m Generalitat
NV de Catalunya

AN
AU

GENERALITAT DE CATALUNYA

Generalitat de Catalunya
Departament de Drets Socials
Direccio General

de Prestacions Socials

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE REGEIX EL CONTRACTE DEL SERVEI DE
SUPORT EN LA TRAMIT’ACIO, DE LES PRESTACIONS DE RENDA GARANTIDA DE
CIUTADANIA, DE L'INGRES MINIM VITAL | LES PRESTACIONS D’INFANTS | JOVES

1. Objecte del contracte

L’'objecte d’aquest contracte consisteix en donar suport a la gesti6 administrativa de les
prestacions de la Renda Garantida de Ciutadania (RGC), I'lngrés Minim Vital (IMV) i les
prestacions d’infants i joves (ex tutelats, acolliment en families extensa i situacions de risc) de
la Direccié General de Prestacions Socials (en endavant, DGPS).

El contracte es portara a terme d’acord amb la normativa general que li és d’aplicacio
especialment amb la legislacié vigent en matéria de prestacions, la normativa aplicable
respecte de la proteccié de dades de caracter personal i les instruccions i directrius que disposi
el Departament de Drets Socials i Inclusio.

2. Necessitats administratives que satisfa el contracte i la idoneitat del contracte
El nou contracte s’orienta al suport operatiu de tres grans blocs de prestacions:

a) Renda Garantida de Ciutadania (RGC)
b) Ingrés Minim Vital (IMV)
c) Prestacions d’Infants i Joves

En aquest sentit, 'abast del contracte s’emmarca dins de totes les activitats de suport a la
gesti6 i les actuacions relacionades amb els seguients ambits :

Introduccid de dades i tractament documental en tots els tramits de les prestacions
Suport al reconeixement del dret de les diferents prestacions

Suport en la gestio dels tramits de revisio i modificacié de les prestacions

Suport a la resposta de CQS i busties departamentals

Suport a la gestio de recursos i reclamacions

Suport a la gestié de pagaments indeguts de les diferents prestacions

ok wn =

Per donar suport a la gestié del tramit administratiu corresponent es fan necessaris els serveis
d’identificacio, ordenacio, verificacio i digitalitzacié dels expedients documentals, donar suport
a la tramitacié administrativa, segons la normativa vigent, interactuar amb el ciutada/usuari
per la complementaci6 de la informacid necessaria, gestionar els reenviaments de
documentacid aixi com I'enregistrament de tot I'expedient en les aplicacions informatiques
corresponents, entre d’altres actuacions.

També s’ha d’efectuar I'arxiu i control de totes les dades i documents que se’n derivin de la
tramitacid, aixi com supervisar I'enviament posterior.

Per assegurar una correcta difusié i aplicacié dels procediments de tramitacié actualitzats,
també és necessari comptar amb suport per a I'elaboracié dels manuals d’us.
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A causa de l'increment dels tramits requerits per garantir una resolucié adequada de les
sol-licituds de prestacions socials, i una atencio correcta i precisa a la ciutadania, aixi com la
limitacio de recursos técnics i humans disponibles a la DGPS, tant en la tramitacio, introduccio
de dades als sistemes, tractament documental que se’n deriva aixi com altres tasques
especificades en aquest informe proposta des del Departament de Drets Socials i Inclusié i,
en concret des de la DGPS, es considera necessaria la contractacid d’'una empresa
especialitzada per dur a terme les tasques descrites anteriorment. Aquesta necessitat es
deriva de la urgéencia per donar resposta a les situacions de vulnerabilitat econdmica de les
persones beneficiaries de les prestacions, gestionades i abonades per les Subdireccions de
Reconeixement de les Prestacions i de la Gestié de les Prestacions.

Aquest conjunt d'activitats de suport s'inicia amb la gestié administrativa derivada de la
tramitacio de sol-licituds, ja sigui en format paper o electronic. Inclou la revisié dels expedients
per verificar el manteniment del dret, les tasques associades a la gesti6 de recursos i al
pagament de prestacions socials, aixi com l'atencio a les persones beneficiaries de col-lectius
vulnerables. Per aquest motiu, és imprescindible que el seu tractament sigui rapid i eficient.

Tota la gesti6 que se’n deriva es dura a terme d’acord amb la normativa general que el sigui
d’aplicacio i, especialment, la legislacié vigent en matéria de procediment administratiu,
serveis socials, la normativa aplicable respecte a proteccié de dades de caracter personal, les
instruccions i directrius que disposi la Direcci6 General de Prestacions Socials i les
prescripcions establertes al plec.

3. Descripcio6 de les linies de servei objecte del contracte

Les condicions de prestacio del servei objecte del contracte estan basades en I'acompliment
dels Acords de Nivell de Serveis (ANS) descrits a I'apartat 4 d’aquest Plec i que indiquen els
valors minims exigits a I'adjudicatari.

Els indicadors i els valors que es recullen al Plec son de minims. Als informes de seguiment
es detallaran les mesures d’acompliment dels mateixos, a més d’analisi i informacio
complementaria.

3.1. Introduccié de dades i tractament documental de la documentacié referent a les
sol-licituds de Renda Garantida de Ciutadania (RGC), Ingrés Minim Vital (IMV) i
prestacions d’infants i joves que han de constar a I’aplicacié corresponent

Les sub-tasques son les seglents:

Entrades (indicador: un maxim de 7 dies d’acumulacié de registres):

e Descarrega diaria de la documentacid que té entrada en el registre central del
Departament, també la derivada des dels registres auxiliars, Serveis Territorials i altres
canals (peticions genériques, formularis anteriors a 'INSS), relativa als expedients de
Renda Garantida de Ciutadania (RGC), Ingrés Minim Vital (IMV) i prestacions d’infants
i joves i derivacio a la unitat corresponent d’aquells que no siguin competéncia del
Servei.

Classificacio i ordenacio diaria de la documentacio per tipologia i dates
Classificacié dels documents que formen els expedients
Tipificacio dels documents de cada expedient
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e Incorporacio al sistema de la documentacié rebuda per canals diferents de les OAC,
OASF i SOC, pel que a 'lMV

Gravacio d’expedients (indicador: maxim en 7 dies de termini)
o Distribucié diaria als gestors, mitjangcant la bustia electronica habilitada, de la

documentacio digitalitzada

Ordenacio dels expedients segons tipologia

Comprovacié de les dades aportades en cada expedient

Introduccié de qualsevol informacié addicional necessaria, mitjangant observacions

Gravacio6 de les dades en el sistema informatic corresponent

Carrega de la documentacié de manera manual o/i massiva de la documentacio

presentada, les cartes retornades i acusaments retornats.

e Enviament del fitxer de control de la documentacié gravada diariament, amb tots els
expedients gravats i amb les observacions corresponents

¢ Introduccié de qualsevol informacié addicional necessaria, mitjangant observacions

« Distribucié diaria als gestors, mitjancant la bustia electronica habilitada, de la
documentacio6 digitalitzada

+ Informes de seguiment en la verificacio funcional de les aplicacions de gestid i de les
regles de negoci per a totes les prestacions, per mesurar el seu grau de compliment
mitjangant I'execucié dels casos de prova definits per la DGPS, la comprovacié dels
resultats obtinguts respecte dels resultats esperats, la documentacio de les evidéncies,
la comunicacié de les incidéncies detectades i la realitzacio de les proves de validacio
posteriors a la seva correccio.

e o o o

Arxiu (indicadors: maxim en 90 dies):
e Arxiu digital generat pel Servei, producte de la introduccié digital de les imatges dels
expedients tractats

Correspondeéncia (/ndicador: s’ha de mantenir al dia i sota demanda):
o Gestid del correu: Impressid, plegament, ensobrament, si escau, altres tramits
necessaris, aixi com tramesa a Correus de la sortida generada; retorn al Servei dels
acusaments de recepcid, un cop segellats per Correus.

3.2) Suport al reconeixement del dret de les diferents prestacions.

En aquest ambit es realitzara I'analisi i validacié de la documentacié mitjangant suport a
'estudi de les sollicituds de les prestacions corresponents, suport en els processos de
revisions d’ofici massives. | també estudi i segmentacié de processos. Concretament amb les
tasques relacionades a continuacio:

Validacié de la documentacié presentada.
Suport al manteniment de les dades necessaries per a efectuar les propostes de
resolucio.

e Suport als requeriments de documentacié d’entrada i de sortida
Suport a la tramitacié dels diferents procediments vinculats a la gestio, a través de la
consulta de les diferents bases de dades.

Les sub-tasques son les segiients:
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Suport en la tramitacié de les sol-licituds de Renda Garantida de Ciutadania (RGC),
Ingrés Minim Vital (IMV) i prestacions d’infants i joves (indicador: maxim 60 dies de
tramitacié o sota demanda):

Classificacié de les sol-licituds segons el tipus de procediment, canal d’entrada,
situacio administrativa i altres criteris establert per la DGPS

Revisio i validacié de la documentacié presentada i assignacié de les sol-licituds
Consulta de les plataformes d'interoperabilitat, registres i bases de dades necessaries
per a la instrucci6 dels expedients i gravacio de les evidéncies de les interoperabilitats.
Gravaci6 i classificacié de les sol-licituds comunicades d’ofici pel SEPE derivades de
la finalitzacio del subsidi d’atur.

Revisi6 dels expedients migrats per verificar la qualitat de la informacié i detectar
mancances documentals o inconsisténcies.

Revisi6 dels expedients presentats en autoservei que requereixin validacié documental
per part de la unitat gestora.

Identificacié dels expedients que requereixin una tramitacio especifica (certificats de
serveis socials, victimes de violéncia de génere, victimes de trafic d'éssers humans o
altres suposits previstos normativament), sobretot pel que fa a 'lMV.

Identificacié dels expedients que, d'acord amb els criteris establerts per la DGPS,
puguin presentar causes d'inadmissié, incompatibilitat o qualsevol altra incidéncia
administrativa.

Suport al manteniment de les dades necessaries per a efectuar les propostes de
resolucio

Suport als requeriments de documentacié d’entrada i de sortida

Suport a la tramitacio dels diferents procediments vinculats a la gestio, a través de la
consulta de les diferents bases de dades.

Preparacio dels antecedents, de la documentacié i de la informacié necessaria perqué
la unitat gestora pugui elaborar la proposta de resolucio.

Propostes aprovatories, denegatories, analisi, requeriments, tractament DOGC,
preparaci6 dades resolucions

Informes de seguiment de la tramitacid, suport al control de qualitat i gestié
d’incidéncies de totes les prestacions, d’acord amb els criteris, procediment i
instruccions definits per la DGPS.

Suport d’altres tramitacions (indicador per cada subtasca):

(]

Gestio de la bustia de tramitacio: estudi i gestio de respostes. Indicador: maxim 7 dies
Gestio de la bustia de consultes adregcada a entitats col-laboradores i professionals.
Indicador: maxim 7 dies

Tramesa, recepcid i seguiment dels certificats emesos pels Serveis Socials, pel que fa
a I'IMV. Indicador: maxim 7 dies

Coordinacié amb els serveis socials i amb les diferents unitats de la DGPS per obtenir
la documentacio i la informacio necessaries per a la tramitacio dels expedients, pel que
fa a 'lMV. Indicador: 10 dies

Preparacio de propostes de resolucions de caducitats. Indicador: sota demanda
Estudi documentacié retornada: verificacié de domicili i reenviament. Indicador: sota
demanda
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e Preparacié documentacio per trasllats d’expedients a d’altres CCAA, inclosos judicials.
Indicador: maxim fins el dia 5 del mes vigent

Consultes per a la tramitacié (indicador: sota demanda) :

e Extracci6 de diferents productes de Plataforma d'Integracié i Col-laboracié
Administrativa (en endavant PICA), de manera individual o massiva, per al suport al
reconeixement i permanencia del dret i la gestio del pagament.

e Extraccio massiva de documentacio PDF de la PICA

3.3 Suport en la gesti6 dels tramits de revisié i modificacié de les prestacions

Aquesta linia de servei compren el suport administratiu, operatiu i documental necessari per
a la gestié dels tramits de revisid, seguiment i modificacié de les prestacions de Renda
Garantida de Ciutadania (RGC), Ingrés Minim Vital (IMV) i prestacions d’infants i joves.

Les actuacions s’han d’executar dacord amb la normativa aplicable, les pautes
metodologiques, de gestid i operatives vigents, els manuals i instruccions internes de la DGPS
i els criteris que estableixin les unitats gestores. En cap cas el suport contractat substitueix les
funcions de valoracid, decisié o resolucié que corresponen al personal de ’Administracio, sind
que té per finalitat preparar, ordenar, verificar i registrar la informacié necessaria perque la
unitat competent pugui adoptar la decisié administrativa que correspongui.

Les sub-tasques son les segients:

Suport inicial, recepcié documental i comprovacions prévies (indicador: sota demanda i,
com a maxim, dins el termini establert per a cada assignacié o tramit):

« Descarrega, recepcio, identificacio, ordenacio i classificaci6 de la documentacio,
tasques, tramits, comunicacions, revisions o incidéncies vinculades al seguiment, la
revisié o la modificacié d’expedients, inclosa la documentacié entrada pel registre, pels
canals electronics habilitats o per altres vies corporatives.

¢ Ordenacio de la documentacio rebuda per prestacio, tipologia de tramit, data d’entrada,
expedient i prioritat de gestio, aixi com preparacio dels fitxers i/o llistats necessaris per
facilitar-ne la distribucid, I'assignacio i el seguiment.

e Revisio i, si escau, reclassificacié de tasques o tramits que hagin estat assignats amb
una tipologia geneérica o incorrecta, com ara “documentacié requerida”, “altres” o
categories equivalents, per adequar-los a la tipologia especifica que correspongui
segons la documentacié aportada i les pautes de classificacié vigents, com ara
modificacié de la unitat familiar (MUF), modificacié d’ingressos (MIF), resposta a
requeriment o qualsevol altra categoria aplicable.

¢ Registre de les reclassificacions efectuades, amb identificacié de la tipologia inicial, la
nova tipologia assignada, el motiu de la reclassificacio i, si escau, les incidéncies
detectades, amb la finalitat de garantir una comptabilitzacié correcta dels tramits, una
distribucié adequada de les carregues de treball i una tracabilitat suficient de les
actuacions realitzades.

e Comprovacié prévia de l'estat de I'expedient, incloent-hi I'existéncia de tasques
pendents, modificacions en curs, dades en edicid, requeriments oberts, comunicacions
retornades, expedients bloquejats o procediments pendents de nomina, fiscalitzacié o
intervencio.
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o Consulta i verificacié de les dades disponibles en les eines corporatives i plataformes
habilitades, com ara TSocial, Caram, Sini@, PICA, e-SIL, Info TSD i altres sistemes
que determini la DGPS.

e Creacit, activacié o actualitzacié, dins les aplicacions de gestié corresponents, dels
elements de seguiment necessaris per identificar les actuacions que cal efectuar sobre
'expedient, com ara tasques, avisos, marques, anotacions, estats o altres
mecanismes equivalents, d’acord amb les funcionalitats disponibles a cada sistema
i amb les instruccions de la DGPS.

¢ Revisio formal i material de la documentacié aportada per la persona interessada, els
serveis socials, les oficines de treball, les oficines d’atencié ciutadana o altres unitats,
per comprovar si és suficient, vigent, coherent i adequada a la finalitat del tramit.

e Derivacié a la unitat competent dels documents, consultes o incidéncies que no
corresponguin al circuit de gestié assignat, i preparacié de la informacié necessaria
perqué la unitat gestora pugui valorar si escau continuar la tramitacid, requerir
documentacio, proposar una modificacid, mantenir 'expedient sense canvis o iniciar
una actuacio de suspensio, represa o extincio.

Suport a revisions d’ofici, revisions a instancia de part, controlsi sistema
d’alertes (indicador: segons calendari de revisions periodiques, anuals, biennals, creuaments
massius, alertes, controls o comunicacions que estableixi o rebi la DGPS):

e Suport a les revisions peridodiques destinades a verificar requisits susceptibles de variar
durant la vigencia de I'expedient, especialment padro, vida laboral, composicié de la
unitat de convivencia o unitat familiar, residéncia legal, defuncions, situacions
especials i altres dades rellevants per al manteniment del dret.

e Suport a les revisions o modificacions a instancia de part iniciades a partir de
comunicacions, sol-licituds, aportacions documentals o variacions declarades per la
persona beneficiaria, el seu representant, els serveis socials, les oficines d’atencié
ciutadana, les oficines del SOC, les arees basiques de salut o altres unitats o
organismes, quan puguin incidir en el manteniment del dret, 'import de la prestacio,
els complements reconeguts o la situaciéo administrativa de I'expedient.

e Suport a les revisions anuals o completes d’expedients, incloent-hi la preparacio i
comprovacio de dades relatives a ingressos, patrimoni, prestacions, situacié laboral,
certificats de serveis socials, situacions personals que donen dret a complements i
altres requisits que incideixin en el manteniment de la prestacio.

e Suport a les revisions biennals de la Renda Garantida de Ciutadania (RGC), incloent-
hi la preparacié, comprovaci6 i actualitzacié de la informacié necessaria per verificar
el manteniment dels requisits de la prestacio i la vigéncia de les dades econdmiques,
familiars, personals i de convivéncia. Aquest suport també inclou la deteccié de
possibles variacions que puguin comportar modificacions en I'expedient i la preparacio
de les propostes derivades del resultat de la revisid biennal, d’acord amb els criteris
de la unitat gestora.

e Suport a les diferents revisions de I'Ingrés Minim Vital (IMV) que s’hagin d’efectuar
d’acord amb les pautes especifiques, les instruccions i els criteris vigents que
estableixi la DGPS per a cada tipologia de revisié. Aquest suport inclou la comprovacio
de dades econdomiques, familiars, personals, de convivencia, residéncia i
compatibilitat, la revisié de variacions comunicades o detectades, el seguiment de la
informacié disponible a les apliacions i plataformes habilitades i la preparacié de la
documentacio o de la proposta que correspongui segons el resultat de la revisié.
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Suport als creuaments massius mensuals, trimestrals, anuals o amb la periodicitat que
estableixi la DGPS, de dades econdmiques i administratives, especialment els
vinculats a informacio tributaria, prestacions, vida laboral, patrimoni, cadastre o altres
fonts interoperables, per facilitar la deteccié d’incoheréncies, superacié de llindars,
variacions d’'import, possibles pagaments indeguts o altres situacions que puguin
afectar el manteniment del dret.

Revisié, classificacio, prioritzacio i seguiment de les alertes generades pel sistema
d’alertes derivat dels creuaments d’informacio, amb comprovacié de les dades que
les motiven i preparacié de la informacié necessaria perque la unitat gestora pugui
determinar si escau mantenir la prestacié sense canvis, requerir documentacio,
modificar-ne I'import, suspendre-la, reprendre-la, extingir-la o iniciar actuacions
vinculades a pagaments indeguts.

Preparacio, depuracio i actualitzacio de llistats, fitxers de treball, registres d’objectius i
quadres de control per a I'assignacio, prioritzacio i seguiment de revisions periodiques,
revisions d’ofici, revisions a instancia de part, revisions anuals, revisions biennals de
la RGC, revisions d’IMV, creuaments massius, alertes, propostes derivades de
revisions o modificacions i altres controls.

Registre del resultat de les revisions i alertes a les eines que determini la DGPS,
indicant, si escau, els expedients revisats, pendents, sense incidéncia, amb
modificacio, amb requeriment, amb
suspensid, amb represa, amb extincid, amb pagament indegut o amb derivacié a
altres unitats.

Suport a la gestié de modificacions (indicador: segons ordre d’entrada, prioritzacio i
terminis de gestio establerts per la DGPS):

Identificacié de la tipologia de modificacié comunicada o detectada: canvi de domicili
o padro, variacié de la unitat de convivéncia o unitat familiar, canvi de compte bancari,
canvi de situacio personal, canvi de situacié economica o patrimonial, canvi de dades
personals o situacio especial acreditada pels serveis socials.

Comprovacié de lafectaci6 de la modificacid6 a I'expedient, distingint entre
modificacions sense impacte economic, modificacions que requereixen validacio
documental, modificacions que poden alterar I'import i modificacions que poden afectar
el manteniment del dret.

Suport a la revisioé de canvis familiars o de convivéncia, incloent-hi inclusié o exclusio
de membres, naixements, adopcions, acolliments, reagrupaments, separacions,
divorcis, modificacions de guarda i custddia, monoparentalitat, defuncions, privacio de
libertat, ingrés en centre sociosanitari o sortides temporals.

Suport a la comprovacié de situacions personals que poden donar dret a complements
o modificar-ne el manteniment, com ara el complement d’'ajuda per a la infancia, el
complement de monoparentalitat, el complement per discapacitat, la dependéncia, la
incapacitat permanent, la gran invalidesa, la condicié de victima de violéncia de génere
o la condici6 de victima de trafic d’éssers humans i explotacié sexual.

Suport a la revisié de modificacions econdomiques o patrimonials, incloent-hi ingressos
laborals, pensions, prestacions, subsidis, activitat econdomica, patrimoni, béns mobles
i immobles, ajuts d’habitatge, rendiments i altres dades que puguin incidir en I'import
de la prestacié o en el manteniment del dret.

Suport a requeriments, propostes i actuacions administratives (indicador: sota demanda
i dins els terminis procedimentals aplicables):
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Suport

Preparacio i suport en la tramitacié de requeriments de documentacié, incloent-hi la
proposta de literal, la justificacié de la necessitat del requeriment, el registre a les eines
de control, el seguiment de la notificacio i la revisié de la documentacio rebuda.
Preparacio de la informacioé i documentacioé necessaria per a propostes de modificacio
d’'import, modificacié de la unitat de convivencia o unitat familiar, suspensié cautelar,
represa, extincio, revocacié d’extincio, denegacié de tramit o desistiment, segons els
criteris de la unitat gestora.

Suport en el calcul i comprovacié dels efectes econdmics de les modificacions,
diferenciant modificacions a l'alga, modificacions a la baixa, data del fet causant, data
de comunicacio, efectes sobre complements i possibles regularitzacions d’imports.
Suport en la deteccid, calcul, desglossament i registre de pagaments indeguts,
incloent-hi el periode afectat, els fet/s que els han causat, 'import per exercici, la
distincid entre imports exigibles i no exigibles, la possible condonaci6, el
rescabalament en ndmina o la derivacié al circuit de reclamacié corresponent tenint en
compte els terminis de prescripcié aplicables per exercir el dret a reclamar de
I’Administracio i el termini maxim per resoldre els procediments de les reclamacions,
sotmés a un régim de caducitat.

Carrega, incorporacio, classificacié, tipificacid i vinculaci6 de la documentacio
justificativa a les aplicacions de gestio que corresponguin,
especialment TSocial, Ciram, Sini@ o altres sistemes que determini la DGPS, aixi
com creacio o actualitzacio de les tasques, avisos, marques, anotacions, estats o altres
elements de seguiment que siguin necessaris per identificar les actuacions
pendents, garantint la tragabilitat de les actuacions i la correcta identificacié del
document dins I'expedient.

Preparaci6, emissid, registre i seguiment de la correspondéncia administrativa
vinculada als tramits de revisid, seguiment o modificacio de les prestacions, incloent-
hi resolucions, requeriments, comunicacions, notificacions, acusaments de recepcio,
retorns, reenviaments i altres actuacions necessaries per assegurar la continuitat del
procediment.

Preparacio de notes internes, observacions, resums de comprovacio i notes de suport
a la resolucid, d’acord amb els models, literals i instruccions vigents, fent constar la
documentacio6 revisada, les fonts consultades, el motiu de 'actuacié i el resultat de la
gestio.

Suport al tancament de les tasques treballades, 'actualitzacio de dates de
revisio, el registre del resultat i la comprovacio final de I'estat de I'expedient.

ala resposta de consultes sobre expedients amb prestacio

reconeguda (indicador: sota demanda i d’acord amb els terminis de resposta establerts per
la DGPS):

Gestio i resposta de les consultes formulades per les oficines d’atencié ciutadana
(OAC), les oficines del Servei Public d’'Ocupacié de Catalunya (SOC), les arees
basiques de salut (ABS), els serveis socials basics i altres unitats o organismes,
relatives a expedients de Renda Garantida de Ciutadania (RGC), Ingrés Minim Vital
(IMV) i prestacions d’infants i joves que ja tinguin la prestacié reconeguda.

Delimitacié d’aquesta linia de servei a les consultes relatives a expedients en fase de
seguiment, revisio, modificacié o0 manteniment del dret, un cop la prestacio ja ha estat
reconeguda, amb exclusié deles consultes relatives a sol-licituds pendents de
reconeixement inicial, que corresponen a I'ambit de reconeixement de les prestacions.
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e Elaboracié de respostes d’acord amb la normativa aplicable a cada prestacio, les
pautes de gestio, els criteris interns, els models de resposta i les instruccions vigents
de la DGPS, amb especial atencié a la coheréncia de la informacié facilitada, la
tragabilitat de la consulta i la proteccié de dades personals.

o ldentificaci6 de consultes que requereixin criteri técnic, validacié de la unitat

gestora, comprovacions addicionals a I'expedient, derivacié a altres circuits o resposta

coordinada amb altres serveis o unitats.

¢ Registre de les gestions efectuades en les eines de control corresponents, incloent-hi

la data d’entrada, la data de resposta o sortida, el canal utilitzat, I'estat de la gestio, les

incidéncies detectades i, si escau, la necessitat de criteri o validacio per part de la
unitat gestora.

Suport al control, seguiment i reporting de I'activitat (indicador: informe mensual
i actualitzacié continuada dels registres de control):

« Manteniment dels fitxers, registres de control i eines de seguiment que determini la
DGPS per a revisions periodiques, revisions d’ofici, revisions a instancia de part,
revisions anuals i biennals, revisions d’IMV, creuaments massius, alertes,
modificacions, reclassificacid de tasques o tramits, creacié o actualitzacié d’elements
de seguiment a les aplicacions, propostes derivades de revisions o
modificacions, requeriments, correspondéncia, consultes sobre expedients amb
prestacid reconeguda, pagaments indeguts, objectius, expedients pendents i
incidéncies.

Elaboracié i actualitzaci6 de dades de seguiment sobre el volum d’expedients
assignats, revisats, pendents, resolts, reclassificats, amb alerta, amb requeriment,
amb modificacié, amb suspensio, amb represa, amb extincidé, amb pagament indegut,
amb consulta resposta sobre expedient amb prestacié reconeguda o amb derivacié a
altres unitats.

e Deteccid i comunicacié d’incidéncies, duplicitats, anomalies de dades, incoheréncies
documentals, errors de carrega, dificultats d’accés a interoperabilitats, retorns de
notificacions o situacions que requereixin criteri de la unitat gestora.

e Preparacié d’informacié per als informes mensuals de seguiment, les reunions de
coordinacié i la comissi6 de seguiment del contracte, incloent-hi indicadors
quantitatius, incidéncies recurrents, riscos detectats i propostes de millora.

e Aplicacié homogénia dels criteris i pautes vigents, aixi com incorporacio dels canvis de
criteri, procediment, model de resposta o eina que siguin comunicats per la DGPS
durant I'execucio6 del contracte.

3.4 Suport a la resposta de CQS i busties departamentals

Aquesta linia de servei compren el suport administratiu, operatiu i documental necessari per
a la gesti6 de les consultes, queixes i suggeriments (CQS) i de les diferents busties
corporatives gestionades per la Direccié General de Prestacions Socials, relatives a la Renda
Garantida de Ciutadania (RGC), I'Ingrés Minim Vital (IMV), prestacions d’infants i joves i la
resta de prestacions i procediments competéncia de la Direccié General.

GENERALITAT DE CATALUNYA

Inclou, entre d'altres:
e Les actuacions de recepcid, classificacio, registre, distribucié i seguiment de les
consultes, queixes, suggeriments i comunicacions rebudes pels diferents canals
habilitats.
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La consulta dels expedients i de les eines corporatives, la comprovacio de la informacio
necessaria i la preparacié de les respostes d'acord amb els criteris, instruccions i
models establerts per la DGPS.

El seguiment dels terminis de resposta, la derivacié de les consultes a les unitats
competents quan correspongui i el registre de totes les actuacions efectuades per
garantir la tragabilitat de la gestio.

Les actuacions s'han d'executar d'acord amb la normativa aplicable, les pautes
metodologiques, de gestid i operatives vigents, els manuals i instruccions internes de la DGPS
i els criteris que estableixin les unitats gestores. En cap cas el suport contractat substitueix les
funcions de definicié de criteris, interpretacié normativa o presa de decisions que corresponen
a la Direccio General de Prestacions Socials.

Les respostes a les consultes, queixes i suggeriments s'han d'elaborar i trametre d'acord amb
els criteris, models, instruccions i circuits de validacié que estableixi la DGPS, garantint la
coheréncia, la qualitat de la informacié facilitada, la tracabilitat de les actuacions i el
compliment dels terminis de resposta. EI suport té per finalitat garantir una atencié
homogeénia, tragable i dins els terminis establerts, tot preparant, ordenant, verificant i registrant
la informacié necessaria.

Les sub-tasques son les seglents:

Recepcio, classificacio i registre de les CQS i comunicacions (indicador: sota demanda i,
com a maxim, dins del termini establert per a cada canal de comunicacié, amb un maxim
de 4 dies habils d’acumulacio):

Recepcio, descarrega, identificacio, registre, classificacié i assignacio de les consultes,
queixes, suggeriments i altres comunicacions rebudes mitjancant les busties
corporatives, formularis electronics, registres administratius o qualsevol altre canal
habilitat per la DGPS.

Classificacié de les comunicacions segons la seva tipologia, prestacié afectada,
matéria objecte de consulta, unitat responsable, nivell de prioritat i canal d'entrada.
Revisié i, si escau, reclassificacié de les comunicacions incorrectament categoritzades
per garantir la correcta gestio, tragabilitat i seguiment.

Registre de totes les actuacions efectuades en les aplicacions i eines corporatives de
seguiment i control.

Preparacio i gestio de les respostes (indicador: segons els terminis de resposta establerts
per la DGPS, 4 dies habils maxim):

Consulta dels expedients administratius i de les eines corporatives necessaries per
verificar la informacio objecte de la consulta.

Consulta de la normativa aplicable, de les instruccions internes, dels criteris de gestid,
de les preguntes frequients, dels models de resposta i de qualsevol altra documentacio
de suport facilitada per la DGPS.

Elaboraci6 i emissio de les respostes a les consultes, queixes i suggeriments, d'acord
amb els criteris, models i instruccions establerts per la DGPS, garantint la coheréncia,
claredat, qualitat i adequacio de la informacié facilitada.

Elaboraci6 de respostes personalitzades quan les caracteristiques del cas concret ho
requereixin, d'acord amb els criteris de la DGPS.
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« ldentificacié de les consultes que requereixin criteri especific, validacié o intervencio
de la unitat gestora, aixi com la seva derivaci6, seguiment i posterior resposta, d'acord
amb els circuits establerts.

o Gestio de les consultes reiteratives o multiples relatives a una mateixa persona,
expedient o incidéncia, evitant duplicitats, unificant les respostes emeses i mantenint
la coherencia de les comunicacions adregades a la ciutadania.

Seguiment, derivacions i coordinacié (indicador: seguiment continuat de les actuacions,
2 dies habils maxim des de la seva identificacié per a cada accio):
« Derivacio a les unitats competents de les consultes, queixes o suggeriments que, per
la seva naturalesa, requereixin una actuacio o un pronunciament especific de la DGPS
o d'altres organs competents.
e Seguiment de les consultes derivades fins a la seva resolucié definitiva i emissio de la
resposta a la persona interessada, d'acord amb els circuits establerts.
e Coordinacié amb les diferents unitats de la DGPS per obtenir la informacio necessaria
per a la resolucio de les consultes.
¢ Comunicacié de les incidéncies detectades que puguin afectar el compliment dels
terminis o la qualitat de les respostes.

Control, qualitat i explotacié de la informacié (indicador: actualitzacié continuada i informe
mensual):
e Registre de les dades relatives a les consultes rebudes, respostes emeses, terminis
de gestio, canals d'entrada, tipologies, derivacions i incidéncies detectades.
e Elaboracié i manteniment dels quadres de seguiment, estadistiques i indicadors
d'activitat que determini la DGPS.
« ldentificacié de consultes recurrents, incidéncies repetitives, mancances d'informacio
o oportunitats de millora dels procediments, comunicant-les a la unitat gestora.
¢ Manteniment i actualitzacié de l'estoc de coneixement del servei, incorporant els
criteris, models de resposta, preguntes freqlients i instruccions que aprovi la DGPS.
e Preparacié de la informacié necessaria per als informes periddics de seguiment i per
a les reunions de coordinaci6 del contracte.

Suport al manteniment del coneixement funcional (indicador: actualitzacié continuada)

« |dentificacié de consultes recurrents, noves casuistiques i incidencies susceptibles de
donar lloc a l'actualitzacié de preguntes frequents, models de resposta o criteris
operatius.

e Preparacié de propostes de millora dels documents de suport, manuals operatius,
preguntes frequents i models de resposta, perqué la DGPS en valori, si escau, la
incorporacio.

o Actualitzacio de I'estoc de coneixement del servei amb els nous criteris, instruccions i
models aprovats per la DGPS.

e Vetllar per I'aplicaci6 homogenia dels criteris i models de resposta en tots els canals
d'atencioé gestionats dins del contracte.

GENERALITAT DE CATALUNYA

3.5 Suport a la gestio de recursos i reclamacions
Aquesta linia de servei compreén el suport administratiu, operatiu i documental necessari per

a la tramitacio dels recursos administratius, les reclamacions prévies a la via jurisdiccional
social i qualsevol altre procediment d'impugnacié o revisié administrativa atribuit a la Direccié
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General de Prestacions Socials, en relacié6 amb la Renda Garantida de Ciutadania (RGC),
I'lngrés Minim Vital (IMV) i les prestacions d'infants i joves.

La linia de servei inclou tant la gestio ordinaria dels recursos i reclamacions que es vagin
generant durant la vigencia del contracte com el suport a I'execuciéd de plans especifics
destinats a reduir acumulacions d'expedients pendents procedents d'exercicis anteriors o
derivades d'increments puntuals de la carrega de treball, d'acord amb les prioritats que
estableixi la DGPS.

El suport té per finalitat preparar, ordenar, verificar i registrar la informacié necessaria perquée
la unitat competent pugui adoptar la decisié administrativa que correspongui dins els terminis
procedimentals aplicables. En cap cas el suport contractat substitueix les funcions de
valoracio, decisio o resolucié que corresponen al personal de I'Administracio. Les actuacions
s'executaran d'acord amb la normativa aplicable, les pautes metodoldgiques, de gestio i
operatives vigents, els manuals i instruccions internes de la DGPS i els criteris que estableixin
les unitats gestores, tenint en compte especialment els terminis de resoluci6 i el regim de
silenci administratiu i de caducitat aplicables.

El suport a I'execucié de plans especifics de xoc o de regularitzacid destinats a reduir les
bosses d'expedients pendents de resolucid, especialment en matéria de recursos d'algada de
Renda Garantida de Ciutadania (RGC), aixi com d'altres prestacions gestionades per la
DGPS, amb la finalitat de disminuir els temps d'espera de la ciutadania, recuperar la normalitat
en la tramitacio i garantir una gestié ordinaria dels recursos d'acord amb les prioritats que
estableixi la DGPS.

Inclou, entre d'altres:

e Les actuacions de recepcio, classificacid, registre i tractament de la documentacié
relacionada amb recursos, reclamacions i altres procediments impugnatoris.

e La comprovacioé de les dades de I'expedient administratiu, la consulta de les eines
corporatives, la preparacio de la documentacié necessaria i el suport en I'elaboracio
de les propostes de resolucio, d'acord amb els criteris, instruccions i models establerts
per la DGPS.

o El seguiment dels terminis procedimentals, la preparacid6 de natificacions, la
coordinacié amb les diferents unitats implicades i el registre de totes les actuacions
efectuades per garantir la tragabilitat dels expedients.

Les sub-tasques son les seglents:

Suport a la reduccié de bosses d'expedients pendents i plans de regularitzacio
(indicador: segons els objectius i plans de treball establerts per la DGPS i un cop la DGPS
posa I'expedient a disposicié de 'empresa)
e Suport en l'execucié de plans especifics destinats a reduir I'acumulacié de recursos
administratius i reclamacions prévies pendents de resolucio.
e Preparacio, classificacio, prioritzacié i distribucié dels expedients que integrin les
bosses de treball, d'acord amb els criteris de prioritzacié definits per la DGPS.
e Reuvisio dels expedients pendents per verificar-ne la integritat documental, detectar
incidéncies, completar la informacié necessaria i preparar-los per a la seva resolucio.
e Suport en l'elaboracié de les propostes de resolucié dels expedients inclosos en els
plans de regularitzacio, d'acord amb els criteris i instruccions establerts per la DGPS.
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e Actualitzacié dels registres, aplicatius i eines de seguiment per garantir la tragabilitat
de les actuacions realitzades i I'estat de cada expedient.

e Elaboracio i actualitzacié dels quadres de seguiment dels expedients pendents, amb
informacié sobre els volums inicials, els expedients treballats, els resolts, els pendents
i el ritme de reducci6 de les bosses.

¢ ldentificacio i comunicacié de les incidencies que dificultin la reduccio de les bosses o
que requereixin actuacions especifiques de la unitat gestora.

e Suport a les actuacions necessaries per consolidar una gestié ordinaria dels recursos
i reclamacions, amb Il'objectiu de minimitzar noves acumulacions i facilitar el
compliment dels terminis de resolucié establerts per la normativa o per la DGPS.

Recepcio, classificaciéo i comprovacié inicial dels recursos i reclamacions (indicador:
sota demanda i, com a maxim, dins el termini establert per a cada assignacié/prestacio i
termini legal i un cop la DGPS posa I'expedient a disposicié de 'empresa):

* Recepcid, identificacio, registre, classificacio i distribucid dels recursos administratius,
reclamacions prévies i resta d'escrits relacionats amb procediments d'impugnacio.

o Classificacid dels expedients segons la prestacié afectada, la tipologia del
procediment, la fase de tramitacié i la prioritat de gestio.

« Classificacio dels recursos i reclamacions segons la causa o tipologia de la incidéncia
objecte d'impugnacié (ingressos, patrimoni, unitat de convivéncia, residéncia,
incompatibilitats, documentacié, requisits d'accés, revisié de dades i altres tipologies
definides per la DGPS

e Revisio i, si escau, reclassificaci6 dels expedients incorrectament
categoritzats. Comprovacié de I'existéncia de la documentacié necessaria per iniciar
la tramitacié.

o Registre de totes les actuacions efectuades en les aplicacions i eines de control, si
escau.

Preparaci6 i suport a la tramitacié dels recursos i reclamacions (indicador: segons els
terminis procedimentals establerts):
o« Consulta dels expedients administratius i de les eines corporatives necessaries per
verificar els antecedents de I'expedient.
¢ Consulta de les bases de dades corporatives i dels sistemes d'informacié necessaris
pel suport en la verificaci6 de la informacié i la documentacid necessaria i
circumstancies concurrents.
« Revisio de la documentacié aportada per la persona interessada i comprovacié de la
seva suficiéncia i coheréncia.
e Preparacié dels antecedents administratius i de la documentacié necessaria per a la
proposta de resolucio.
e Preparacié dels requeriments d'esmena, d'aportaci6 documental, dels tramits
d'audiéncia o de qualsevol altra actuacié procedimental que sigui necessaria.
e Suport a la unitat gestora en I'laboracio6 de les propostes de resolucié d'acord amb els
criteris, instruccions, models i literals aprovats per la DGPS.
e Preparacié de les comunicacions internes necessaries amb altres unitats gestores
quan sigui necessaria la seva intervencio.

Suport a la gestié procedimental i documental (indicador: seguiment continuat):

e Preparacid, classificacié, tipificacid6 i incorporaci6 de la documentacid a
les aplicacions de gestio.
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Digitalitzacié, indexacio, tipificacid, normalitzacié documental i incorporacié als
sistemes d'informacié corporatius de la documentacié presentada en suport paper o
per altres canals no automatitzats.

Creaci6 i actualitzacio de tasques, avisos, anotacions, observacions i altres elements
de seguiment dels expedients.

Preparacido de les notificacions, comunicacions administratives i documentacio
necessaria per a la seva emissio.

Control dels terminis procedimentals, dels terminis de resolucié i de notificacid dels
expedients.

Registre de les actuacions efectuades per garantir la tragabilitat completa del
procediment.

Preparacio, emissi6, registre i seguiment de la correspondéncia administrativa
vinculada als recursos i reclamacions, incloent-hi resolucions, requeriments,
comunicacions, notificacions, acusaments de recepcid, retorns i reenviaments.

Estudi de la documentacié i les notificacions retornades, verificacio de domicili i
reenviament o preparacio de la publicacié que correspongui.

Control, seguiment i qualitat del servei (indicador: informe mensual i actualitzacié
continuada):

Manteniment dels fitxers i eines de seguiment dels recursos i reclamacions assignats.
Elaboraci6 i actualitzacié de les dades relatives a expedients rebuts, en tramitacio,
resolts, notificats, pendents, desistits, estimats, desestimats, inadmesos o derivats a
altres unitats.

Elaboraci6 dels quadres de comandament, estadistiques i informes de seguiment que
determini la DGPS.

Identificacié6 de patrons recurrents d'incidéncies administratives, documentals o
procedimentals detectats durant la tramitacio, amb finalitats de seguiment i millora dels
processos.

Deteccio i comunicacioé d'incidéncies, duplicitats, incoherencies documentals, errors de
registre o situacions que requereixin criteri de la unitat gestora.

Preparaci6 de la informacié necessaria per a les reunions de seguiment del contracte.
Aplicacié homogénia dels criteris de gestid, dels models de resolucié i de les
instruccions vigents comunicades per la DGPS.

Manteniment de l'estoc de coneixement dels procediments, manuals i instruccions
aplicables a la gestio dels recursos i reclamacions.

3.6 Suport a la gestié de pagaments indeguts de les diferents prestacions

Aquest linia de servei compren el suport administratiu, operatiu i documental necessari per a
la gestio dels pagaments indeguts. Les tasques de col-laboracié per a I'acompliment d’aquest
ambit de gestié comprenen:

Les actuacions de recepcid i tractament de documentacié

Comprovacié de dades, consulta d'eines corporatives, preparacid de documents,
carrega als les aplicacions corresponents, emissio i seguiment de correspondeéncia,
Resposta de consultes vinculades a expedients amb possible pagament indegut i
registre de les actuacions efectuades, d’acord amb les instruccions i criteris de la
DGPS.
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Les actuacions s’han d’executar dacord amb la normativa aplicable, les pautes
metodologiques, de gestid i operatives vigents, els manuals i instruccions internes de la DGPS
i els criteris que estableixin les unitats gestores. En cap cas el suport contractat substitueix les
funcions de valoracié, decisié o resolucié que corresponen al personal de I’Administracio, sind
que té per finalitat preparar, ordenar, verificar i registrar la informacié necessaria perque la
unitat competent pugui adoptar la decisié administrativa que correspongui.

Les sub-tasques son les segients:

Suport en la deteccié i gestio (indicador: qualitatiu RPI.021 i respecte als terminis RPI.023:

Suport en la deteccio i identificacid de possibles pagaments indeguts derivats de
revisions, modificacions, defuncions, variacions d’ingressos, canvis de situacio familiar
o de convivencia, incidéncies de noOmina, errors materials o altres circumstancies que
puguin haver comportat 'abonament d’'imports a reintegrar.

Suport en el registre de la documentacié acreditativa de les circumstancies i de les
dades necessaries per determinar i calcular el periode afectat, el fet o fets causants la
seva data o periode, la data de deteccid, I'import inicial del posible pagament
indegut, I'import per exercici, els imports eventualment prescrits, els imports exigibles
i no exigibles o condonats.

Suport en el re calcul i registre dels imports de les reclamacions o regularitzar, per
mensualitats, exercicis, conceptes i suport en ampliacions de termini, terminacio
anormal, canvis de procediment i reinicis de procediment, suport per
tramitar la compensacié o rescabalament, i possibles retorns incorrectes dels
pagaments indeguts. L'import satisfet i el pendent de satisfer dels deutes iel
tractament de les interrupcions de rescabalaments de pagament indegut en curs no
finalitzats, d’acord amb les pautes i amb els criteris que estableixi la unitat gestora.
Report de les sortides diaries de les resolucions que inicien, finalitzen el procediment
de reintegrament, que revoquen resolucions de liquidacié o declaren o estableixen
decisions administratives sobre deute, col-laboracié en els circuits per a la seva
elaboracié formal, carregai descarrega de documentacié en aplicatius i eines de
control, gravacié de dades clau de la gestio, col-laboraci6 en les accions
d’arxivament.

Preparacio i actualitzacié dels fitxers de treball, excels, llistats de control i eines de
seguiment necessaris per tramitar els expedients i procediments de pagaments
indeguts, incloent-hi la informacié sobre expedient, persona titular, periode, import,
estat del deute, notificacions, fraccionament, pagament voluntari, via executiva o
qualsevol altra dada que determini la DGPS, d’acord amb un sistema de control
i d’alertes sobre el compliment de tramits i venciment de terminis.

Suport en la recopilacié i ordenacié de la documentacié necessaria per iniciar,
continuar o tancar el procediment de reintegrament o reclamacié del pagament
indegut, incloent-hi resolucions, acords d’inici, resolucions de liquidacié o finals,
acusaments de rebuda, publicacions al DOGC o BOE, cartes de pagament, sol-licituds
de fraccionament i altra documentacio.

Suport en la preparacioé de la informacié necessaria per a la tramesa a les unitats
competents en matéria de gesti6 econdmica, fraccionaments, via executiva o
Tresoreria General de la Seguretat Social, segons el circuit aplicable a cada prestacio
i d’acord amb les pautes vigents.

Suport en el registre, actualitzacié i seguiment de tots els estats dels deutes i de les
actuacions practicades a les aplicacions corresponents, incloent-hi la modificacio
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d’estats, la constancia de notificacions, la informacié de pagament, fraccionament,
anul-lacio de carta de pagament, derivacio a via executiva o pagament.

Identificacié i comunicacio a la unitat gestora de les incidéncies que puguin afectar la
reclamacio del deute, com ara existéncia de recursos pendents, al-legacions no
valorades, notificacions infructuoses, errors de calcul, prescripcié total o parcial,
caducitat del procediment, manca de documentacié essencial o divergéncies
entre dades. Comprovacio prévia de I'estat de I'expedient, incloent-hi I'existéncia de
tasques pendents, modificacions en curs, dades en edicid, requeriments oberts,
comunicacions retornades, procediments pendents i consulta i verificacio de les dades
disponibles en les eines corporatives i plataformes habilitades, com
ara TSocial, Curam, Sini@, PICA, e-SIL, Info TSD i altres sistemes que determini la
DGPS que afectin la correccié i validesa del tramit de reclamacié.

Elaboracié i actualitzaci6 de dades de seguiment sobre expedients assignats,
treballats, pendents, resolts, amb incidencia, amb modificaci6 de pagament, amb
import pendent, amb deute detectat, amb deute en curs de reclamacio, deute en
voluntaria reclamat, amb  fraccionament,  pagat en voluntaria, pendent  de via
executiva, en via executiva o en qualsevol estat de gestio.

Deteccio i comunicacié d’incidéencies, duplicitats, incoheréncies de dades, errors de
carrega, divergéncies entre aplicacions, manca de documentacio, dificultats d’accés a
eines corporatives o qualsevol situacié que pugui afectar la correcta gestio
del reintegrament o dels tramits del procediment per a la determinacio i
requeriment del deute.

Preparacio d’informacié per als informes mensuals de seguiment, les reunions de
coordinacid i la comissi6 de seguiment del contracte, incloent-hi indicadors
quantitatius, incidencies recurrents, riscos detectats i propostes de millora.

Aplicacié homogeénia dels criteris i pautes vigents, aixi com incorporacié dels canvis de
criteri, procediment, model, eina o circuit que siguin comunicats per la DGPS durant
I'execucié del contracte. Manteniment de I'estoc de coneixements de les instruccions
o manuals referits a I'objecte d’aquest contracte

Ambit documental i de correspondéncia (Indicador: maxim 2 dies):

Descarrega, recepcio, identificacié, ordenacio i classificacié diaria de la documentacio
que té entrada en el registre central del Departament per tipologia i dates, la dels
registres auxiliars i Serveis Territorials, dirigida a la DGPS, i derivacié a destinataris
que escau d’acord amb el canal iformats corporatius que corresponguin a cada
document, gravaci6 de dades i alertes sobre documents sensibles per al compliment
de terminis, sobre la documentacié que ha tingut entrada.

Tramitar i reportar les sortides diaries dels escrits i de les resolucions que inicien,
finalitzen el procediment de reintegrament, que revoquen resolucions de liquidacié o
declaren o estableixen decisions administratives sobre deute, col-laboracié en els
circuits de fitxers i dinformaci6 per a la seva elaboraci6 formal
(combinacié de correspondencia, tasques facilitadores de la signatura, de la copia
auténtica, de tots els tramits per fer efectiva la notificacid), carrega i descarrega de
documentacio en aplicacions i eines de control, gravacié de dades clau de la gestio,
col-laboracio en les accions d’arxivament.

Revisio i, si escau, reclassificacio de categoritzacions incorrectes o imprecises, com
ara, “altres”, o categories equivalents, per adequar-los a la tipologia especifica que
correspongui segons la documentacié aportada i les pautes de classificacié vigents,
com arala presentaci6 d’al-legacions a lacord d'inici, propostes d’increment
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de deduccions de la devolucid el deute, impugnacions a les resolucions que
requereixen el deute, justificants de pagament de deute, resguards
de notificacions, etc. Mantenint un registre de cada actuacio.

e Gravacio, creaciod, activacié o actualitzacié, dins de les aplicacions de gestid
corresponents, o altres mecanismes de control corporatius, de les
dades necessaries per garantir I'inici i continuitat de les actuacions, com ara tasques,
avisos, marques, anotacions, o altres mecanismes equivalents, d’acord amb les
funcionalitats disponibles a cada sistema i amb les instruccions de la DGPS d’acord
amb la prioritzacié que afecta alimpuls dels procediments de reintegrament, als
terminis de prescripcio i caducitat i les condicions per a la fermesa de les resolucions.

e Elaboracié d’'una estadistica setmanal (control de fluxos documentals), de tipologia i
procedéncia de la documentacié. | d'un fitxer de control de la documentacio
gestionada.

o Enviament del fitxer de control de la documentacié gravada diariament, amb tots els
expedients gravats i amb les observacions corresponents

Totes les linies de servei descrites fins el moment es duran a terme en relacié amb les
prestacions relacionades a continuacio:

¢ Renda Garantia de Ciutadania (RGC) complements RGC
e Prestacions de dret subjectiu, basicament prestacions d’infants i joves
e Ingrés Minim Vital (IMV)

4. Acords de nivell de servei (ANS)

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'ANS, que defineix els indicadors i els nivells
de servei exigits, i establir una base objectiva i mesurable que reflecteixi el compromis entre
I'adjudicatari i el Departament per a prestar els serveis requerits de forma satisfactoria enfront
de la Generalitat de Catalunya. El Departament pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat,
aixi com un grau de satisfaccié elevat, basat en:

e |'establiment d'indicadors de servei, de manera que el Departament pugui realitzar
una avaluacio objectiva del servei i els seus lliurables, i que I'adjudicatari tingui una
base per a la correcci6 de les eventuals deficiencies en la prestacio, i per a la millora
dels seus processos i organitzacio.

e |’establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacié del
servei amb la seva facturacio.

Per aquests motius es defineix la seguent estructura d’ANS:

ANS Introduccié de dades i tractament documental

ANS Suport al reconeixement i permanéncia del dret de les diferents prestacions.
ANS Suport en la gestié de tramits de revisio i modificacié de les prestacions
ANS Suport a la resposta de CQS i busties departamentals

ANS Suport a la gestié de recursos i reclamacions

ANS Suport de pagaments indeguts de les diferents prestacions
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El llistat d’indicadors de servei es detallen a I'apartat 3 d’aquest Plec: “Descripcid de les linies
de servei objecte del contracte”.

4.1. Caracteristiques dels indicadors
Els indicadors tindran les seglients caracteristiques:

Codi. Identificador unic de I'indicador

Nom. Defineix I'objecte de mesura de l'indicador

Descripcio. Descripcié de l'indicador i el seu objectiu. S’inclouen les restriccions
necessaries per dur a terme el calcul del valor de l'indicador (per exemple restriccions
horaries, tipificacio dels incidents,...)

e Formula d’obtencid/eina. Férmula a aplicar pel calcul del valor de lindicador de
mesura, identificant les variables que intervenen al calcul (metriques) i, si s’escau, la
referencia a I'eina que permet I'automatitzacié i extraccié de les dades.

e Periodicitat. Freqiiéncia de mesura del valor de l'indicador.

Llindars de grau per a la definicié dels trams. Valors que defineixen el grau de compliment del
nivell de servei exigit. Per a cada indicador es definiran 4 llindars de grau. En funci6 de la
banda en que es trobi I'indicador presentara els valors segiients:

Grau2 Grau3 -
S A Excarion
A A A A A A
0 linda ndar 2 linda nd | 1 k
I (0] mi
Penalitza No penalitza

e Penalitzacio maxima. Determina el valor maxim al que pot arribar la penalitzacié en el
cas d’incompliment de llindar objectiu definit

Grau de l'indicador

El grau de l'indicador pot prendre els segiients valors:
e Grau 1: Deficient o Inacceptable
e Grau 2: Insatisfactori
e Grau 3: Satisfactori
e Grau 4: Excel‘lent

GENERALITAT DE CATALUNYA

El grau 4 sera el nivell objectiu, mentre que el grau 3 sera el nivell d’acompliment minim per
considerar que l'indicador és satisfactori
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4.2 Calcul dels Indicadors

Per tot indicador s’estableixen 4 llindars per definir els trams lineals que han de permetre
I'obtencié del grau associat.

Llindar Llindar Llindar Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3 Grau 4
Valor 1 Valor 2 Valor 3 Valor 4

Pel valor mesurat per un indicador (valor indicador), s’haura de cercar entre quins llindars es
troba i aplicar el seglient procediment, tenint en compte si els valors definits pels llindars (Valor
1 — Valor 4) son creixents o decreixents:

= Per valors de llindars creixents (valor Llindar Grau 1 < valor Llindar Grau 4)
1) Si el valor és inferior al llindar 1, el grau sera 1.
2) Si el valor és igual o superior al llindar 4, el grau sera 4.
3) En la resta de casos s’aplicara la férmula de calcul del Grau.

= Per valors de llindars decreixents (valor Llindar Grau 1 > valor Llindar Grau 4)
1) Si el valor és superior al llindar 1, el grau sera 1.
2) Si el valor és igual o inferior al llindar 4, el grau sera 4.
3) En la resta de casos s’aplicara la férmula de calcul del Grau.

Férmula de calcul del grau:

(Valor indicador—Va  llindar inferior)

Grau =

= - - - - — + Grau corresponent al llindar inferior
Valor llindar superior =Va llindar inferior

En aplicar la formula de calcul del Grau, cal tenir en compte les seglients consideracions:

= Quan dos o més llindars prenen el mateix valor, el valor del “Grau corresponent al
llindar inferior” correspon al del llindar coincident superior.

Per exemple, quan el Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2 prenen el mateix valor, el “Grau
corresponent al llindar inferior” correspon al del Llindar Grau 2, és a dir, pren valor 2.

*= Quan el valor mesurat per un indicador (valor indicador) coincideix amb algun dels
valors definits pels llindars (Valor 1, Valor 2, Valor 3), es prendra com a “Valor llindar
inferior” el valor corresponent al llindar coincident. Quan dos o més llindars prenen el
mateix valor, es prendra com a “Valor llindar inferior” el valor corresponent al llindar
coincident superior.

Per exemple, suposant els seguents valors de llindars: Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2

prenen el mateix valor, 20%, Llindar Grau 3 pren valor 75% i Llindar Grau 4 pren valor 95%;
quan el valor mesurat pel l'indicador pren valor 20%, el “Valor llindar inferior” pren valor 20%,
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el “Valor llindar superior” pren valor 75% i el “Grau corresponent al llindar inferior” pren valor
2.

4.3 Relacié ANS

Tot seguit es relacionen, segons I'estructura definida (aplicacié, ambit i contracte), els ANS a
mesurar, el detall dels quals es troba a I'apartat 4 d’aquest Plec: “Descripcioé de les linies de
servei objecte del contracte”.

4.3.1 ANS d’Introduccio de dades i tractament documental

Aquests indicadors permeten efectuar un seguiment objectiu i continuat del servei, mitjangcant
la mesura d'aspectes vinculats a la recepcio, registre, classificacié i preparacié dels
expedients, 'obtencié i contrast de la informacié necessaria per a la seva tramitacio, el
seguiment de les actuacions administratives, el control de la qualitat de les dades, la gestio
de les incidéncies i la verificacié del correcte funcionament de les automatitzacions i regles de
negoci implementades a les aplicacions corporatives.

Codi Nom Periodicitat
TD-001 Recgpmo, preparacm i suport enla tram|t§0|o Mensual
administrativa dels expedients de prestacions
TD-002 Obtencio, v.er|f|ca0|o.|rsuport en el.tractament dela Mensual
informacid dels expedients
TD-003 Suport en la ver}fpamo funcional de les aphcamons de Mensual
gestio i de les regles de negoci

TD - ANS d'Introduccié de dades i tractament documental
4.3.2 ANS Suport al reconeixement del dret de les diferents prestacions

Aquests indicadors permeten efectuar un seguiment objectiu i continuat del servei, mitjangant
la mesura d'aspectes vinculats a la recepcio, registre, classificacié i preparacié dels
expedients, I'obtencié i contrast de la informacié necessaria per a la seva tramitacio, el
seguiment de les actuacions administratives, el control de la qualitat de les dades, la gestid
de les incidéncies i la verificacié del correcte funcionament de les automatitzacions i regles de
negoci implementades a les aplicacions corporatives.

Per a cada indicador es defineixen el seu codi identificador, la descripcid, la férmula de calcul,
la periodicitat de mesura i els criteris necessaris per verificar el grau de compliment dels nivells
de servei exigits durant I'execuci6 del contracte.

Codi Nom Periodicitat
RP-004 Seguiment de la ‘tramltﬁm(:, sgpf)d gl control de qualitat
i gestié d'incidencies
RP > ANS Suport al reconeixement del dret de les diferents prestacions

Mensual

4.3.3 ANS de suport en la gestié dels tramits de revisié i modificacié de les prestacions

Els Acords de Nivell de Servei corresponents a la linia de servei de suport en la gesti6 dels
tramits de revisié i modificacié de les prestacions tenen per objecte mesurar el grau de
compliment del servei prestat en relacio amb les actuacions de recepcid, classificacio,
comprovacio, tramitacié de suport, seguiment, registre i control dels expedients de Renda
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Garantida de Ciutadania, Ingrés Minim Vital i prestacions d’infants i joves que es trobin en
fase de revisid, seguiment, modificacié o manteniment del dret.

Aquests indicadors permeten verificar que I'empresa adjudicataria presta el servei amb la
diligencia, qualitat, tracabilitat i capacitat de resposta necessaries per garantir la continuitat
dels procediments administratius, evitar acumulacions no justificades i facilitar a la Direccié
General de Prestacions Socials el control efectiu de I'activitat contractada.

Codi Nom de l'indicador Periodicitat
RV.005 Temps de gestic. mn:@l de tramits de revisio, o
seguiment o modificacié
. . .- Mensual ! trimestral /Anual,
Compliment del calendari de revisions )
RV.006 s . depenent de cada creuament i/o
periddiques, controls i alertes "
prestacié
RV.007 Terpps dg gestié de modificacions amb impacte| Mensual
en 'expedient
RV.008 nghtat de la cla§s|f|cacwc, reclassificacié i Mensual
registre de les actuacions
RV.009 Temps de rgslposta a consultes sobre expedients| Mensual
amb prestacié reconeguda
RV.010 Compliment del reporting mensual i qualitat de les| Mensual
dades de seguiment

RV - ANS Suport en la gestié dels tramits de revisio i modificacio de les prestacions
4.3.4 ANS de suport a la resposta de CQS i busties departamentals

Els indicadors definits en aquest apartat tenen per objectiu mesurar el nivell de qualitat,
eficacia i compliment del servei prestat en relacié amb la gestié de les consultes, queixes i
suggeriments (CQS) i de les busties departamentals de la Direcci6 General de Prestacions
Socials.

Aquests indicadors permeten efectuar un seguiment objectiu i continuat del servei, mitjangant
la mesura d'aspectes vinculats a la recepcio, classificacio, registre, preparacié de les
respostes, derivacié a les unitats competents, compliment dels terminis establerts, tragabilitat
de les actuacions i elaboracio de la informacié de seguiment.

Per a cada indicador es defineixen el seu codi identificador, la descripcid, la férmula de calcul,
la periodicitat de mesuraii els criteris necessaris per verificar el grau de compliment dels nivells
de servei exigits durant I'execucio del contracte.

Codi Nom Periodicitat
CQs-011 Compliment dels terminis de preparacioé de resposta Mensual
€Qs-012 Classrﬁ_cacw i derivacio de consultes, queixes i Mensual
suggeriments
€Qs-013 Seguiment, informes i identificacio d'incidéncies recurrents  |Mensual

CQS > ANS suport a la resposta de CQS i busties departamentals

4.3.5 ANS de suport a la gesti6 de recursos i reclamacions

Els indicadors definits en aquest apartat tenen per objectiu mesurar el nivell de qualitat,
eficacia i compliment del servei prestat en relacié amb la gestié dels recursos administratius,

les reclamacions prévies i les actuacions de suport als procediments judicials derivats de les
prestacions gestionades per la Direccié General de Prestacions Socials.
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Aquests indicadors permeten efectuar un seguiment objectiu i continuat del servei, mitjangant
la mesura d'aspectes vinculats a la recepcio, classificacid i verificacid dels recursos i
reclamacions, la preparacio de les propostes de resolucio, la gestio documental, el control dels
terminis procedimentals, la tragabilitat de les actuacions, el suport als procediments judicials,
el compliment dels objectius de gestidé dels expedients i I'elaboracié de la informacié de
seguiment i qualitat del servei.

Per a cada indicador es defineixen el seu codi identificador, la descripcid, la férmula de calcul,
la periodicitat de mesuraii els criteris necessaris per verificar el grau de compliment dels nivells
de servei exigits durant I'execuci6 del contracte.

Codi Nom Periodicitat
RR-014 Recepcio, classificacio i verlﬁcacw dels recursos i Mensual
reclamacions
RR-015 Preparaci6 i tramitacid de recursos i reclamacions Mensual
RR.016 Gestlc_a documental, seguiment procec_hmental i s_upor‘t als Mensual
diferents processos de recursos i reclamacions
RR-017 Compliment dels plans de reduccié de bosses d'expedients Mensual
pendents
RR-018 Seguiment, qualitat del servei i millora continua Mensual

RR - ANS suport a la gestié de recursos i reclamacions
4.3.6 ANS de suport a la gestié de pagaments indeguts de les diferents prestacions

Els indicadors definits en aquest apartat tenen per objectiu mesurar el nivell de qualitat,
eficacia i compliment del servei prestat en relaci6 amb la gestié dels pagaments indeguts,
derivats de les prestacions gestionades per la Direccié General de Prestacions Socials.

Aquests indicadors permeten efectuar un seguiment objectiu i continuat del servei, mitjangant
la mesura d'aspectes vinculats a la qualitat i tracabilitat de les dades per a la gesti6 de
pagaments indeguts, el temps per alesactuacions de preparacidi execucio de
les actuacions i en relacio als temps de gestié posterior dels deutes.

Per a cada indicador es defineixen el seu codi identificador, la descripcid, la férmula de calcul,
la periodicitat de mesura i els criteris necessaris per verificar el grau de compliment dels nivells
de servei exigits durant I'execuci6 del contracte.

Codi Nom Periodicitat
RPI-019 Qualitat de les Idades i tragabilitat de les actuacions Mensual
en pagaments indeguts
RPI-020 Temps de delelcc:|o, calcul i actuacions de preparacio Mensual
de pagaments indeguts
RPI-021 Temps de_ gestié posterior del deute, fraccionaments i Mensual
via executiva

RPI > ANS suport a la gestié de pagaments indeguts de les diferents prestacions
4.4 Fonts d’informacié per a I’obtencié dels nivells de servei
El Departament, per al calcul, analisi i emmagatzemament d’indicadors de servei i de procés,

es referenciara a les dades que proporcionin els sistemes d’informacié que suporten el servei
i que seran reportats mensualment per I'adjudicatari.
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Els indicadors anteriors tenen caracter minim i podran ser completats, ajustats o concretats
per la DGPS durant I’execucié del contracte, en funcié de I'evolucié de les necessitats del
servei, de les prestacions gestionades, dels sistemes d’informacié disponibles, dels canvis
normatius o procedimentals i de les prioritats de gestié que s’estableixin. (redactat afegit per
I'Alicia)

L’empresa adjudicataria haura de garantir en tot moment la tracabilitat de les actuacions
realitzades, la qualitat de les dades registrades, el compliment dels terminis establerts i la
disponibilitat de la informacié necessaria per al seguiment, control i avaluacié del servei. El
compliment dels ANS sera objecte de seguiment mensual i podra comportar 'aplicacié de les
penalitats previstes en el contracte en cas d’incompliment, d’acord amb el régim establert en

aquest plec i en el plec de clausules administratives particulars.

4.5 Aplicacio dels Acords de Nivell de Servei

Els Acords de Nivell de Servei definits per a cada servei seran d’obligat compliment al llarg
del contracte, exceptuant la fase de transicié del servei.

4.6 Detall Acords de Nivell de Servei i penalitats associades

4.6.1 ANS de introduccio de dades i tractament documental

. | Nom de L Férmula d'obtencié / AT Llindars de | Penalitzacio
Codi |, . Descripcio h Periodicitat -
I'indicador eina grau maxima
Recencié Mesura el percentatge
pcio, d'expedients recepcionats, . )
preparacio | registrats, classificats (Nombre d e_zxpedlents - Grau 1: 85%
suport en la i ’ preparats dins del termini
P preparats i incorporats al o
tramitacio L S establert / Total 2% del preu
TD- I . circuit de tramitacié . . .
administrativa L N . d'expedients assignats) x | Mensual mensual del
01 administrativa dins dels ) n
dels - 100. Font: servei
. terminis establerts per la S .
expedients DGPS i d'acord amb els aplicacions corporatives de
de . criteris de qualitat gestio. Grau 2: 90%
prestacions definit
elinits. Grau 3: 95%
Grau 4: 98%
Mesura el percentatge
" d'expedients en qué la .
Obt.e:ncp,’ . informacié necessaria per | (Nombre d'expedients Grau 1: 90%
verificacio i A L
a la seva tramitacié ha verificats correctament / o
Tp. |suportenel | it correctament Total d'expedients a 2% del preu
02 Tra.ctament .d,e obtinguda, contrastada, gestionar) x 100. Font: Mensual mensyal del
a informacié ; A L . . oro. | Servei
dels revisada i incorporada, aplicacions corporatives de Grau 2: 95%
. d'acord amb els criteris i gestio.
expedients | o< fonts dlinformacio Grau 3: 98%
definides per la DGPS. Grau
4:99,5%
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TD-
03

Suport en la
verificacié
funcional de
les
aplicacions
de gestié i de
les regles de
negoci

Mesura el grau de
compliment de les
actuacions de suport a la
verificacié funcional de les
aplicacions de gestio i de
les regles de negoci,
mitjangant I'execucio dels
casos de prova definits
per la DGPS, la
comprovacio dels
resultats obtinguts
respecte dels resultats
esperats, la documentacio
de les evidéncies, la
comunicacié de les
incidéncies detectades i la
realitzaci6 de les proves
de validacio posteriors a
la seva correccio.

(Nombre de casos de
prova executats,
documentats i comunicats
d'acord amb el pla de
proves / Total de casos de
prova planificats per la
DGPS) x 100. Font: pla de
proves, registre
d'incidéncies i evidéncies
de validacié.

Mensual

R/N: BO000/X0000
Versi6 1-AA

Grau 1: <90
% dels casos
de prova
executats,
documentats
o
comunicats,
0 manca
d'evidéncies
suficients.

Grau 2: 290
% dels casos
de prova
executats,
documentats
i

comunicats.

2% del preu
Grau 3:295 [ mensual del
% dels casos | servei

de prova
executats,
documentats
i
comunicats.

Grau 4: 100
% dels casos
de prova
planificats
executats,
documentats,
comunicats
dins del
termini
establert i
amb les
evidéncies
requerides.

4.6.2 ANS de suport al reconeixement i permanéncia del dret de les diferents

prestacions
Codi Nom de Descripcié Férmula d'obtencié / Periodicitat Llindars | Penalitzacio
I'indicador eina de grau | maxima
Mesura el grau de | (Nombre d'expedients Grau
compliment de les | auditats en qué les 1:90 %
actuacions de actuacions de seguiment, Grau
Seguiment de la seguiment de la control de qualitat i gestié 2: 95 %
RP- tramitacio, supgrt gl tramlta.mo dels d'incidéncies s'han 2 % del preu
04 control de qualitati | expedients de efectuat correctament / Mensual Grau mensual del
gestio reconeixement, del | Total d'expedients 3:98% |servei
d'incidéncies control de qualitat | auditats) x Grau
de la informacio 100. Font: auditoria 4995
registrada i de la mensual sobre una mostra 0/ ’
correcta representativa °
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identificacio,
registre i

d'expedients i verificacio
dels registres

comunicacié de les | dels aplicatius corporatius.

incidéncies
detectades, d'acord
amb els criteris,
procediments i
instruccions definits
per la DGPS.

R/N: BO0O00/X0000

Versi6 1-AA

4.6.3 ANS ANS de suport en la gestié dels tramits de revisio

i modificacio de les

prestacions
Codi Nom de I'indicador | Descripcié Férmula d’obtencié / eina Periodicitat Llindars de grau Z?g:it:]a:'
Mesura el percentatge
de tramits, tasques,
documents, Grau 4: 2 95%
comunicacions, dins 10 dies
revisions, alertes o habils.
incidéncies assignades
que disposen d'una
primera actuacio 29% d
. . L - b de la
Temps de gestid efecE\I/a dlEs el te.rdmlm Ngmbre de trarlqltsfamp g facturacié
RV.005 | inicial de tramits de | SStablert- Es considera | primera actuacio efectiva dins mensual
: revisi6. sequiment o primera actuacio | termini / nombre total de Mensual associada a
10, Seg efectiva la descarrega, | tramits assignats en el L
modificacié N P . la linia de
identificacio, periode x 100. servei
classificacio, :
reclassificacio,
comprovacio inicial,
derivacié, creacid6 o
actualitzaci6 de tasca,
anotaci6 o  registre Grau 3: = 90%
equivalent en l'eina de dins 15dies
gestio corresponent. habils.
Grau 2: 2 80%
dins 20 dies
habils.
Grau 1: <80% o
manca de registre
suficient.
Mesura el grau de
compliment del Mensual
calendari establert per N . I 2 9 |
‘ la DGPS per a lombre de creuaments, trimestral o | Grau 4: > 95% de % d.e’ a
Compliment del . controls o alertes treballades | anual segons i t. G facturacio
. creuaments  massius, | .. " compliment. Grau
RV.006 | calendari . dins el calendari establert / la naturalesa | 3. > ggo, mensual
controls i alertes 12 0. .
de creuaments, B nombre total de creuaments, | del associada a
X assignades. Inclou . P
controls i alertes controls o alertes assignades | creuament, la linia de
campanyes . ;
especifiques en el periode x 100. control o servei.
comunicades per la prestaci
. 0,
DGPS. Grau 2: 2 80%.
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Grau 1: <80% o
incompliment no
justificat del
calendari.
Grau 4: 2 95% dins
termini.
Grau 3: 2 90% dins
termini.
Mesura el percentatge tc(;e:?r:‘:nziA = 80% dins
de modificacions !
assignades que han
estat treballades dins Grau 1: < 80% o
termini, d’acord amb la manca de
seva complexitat i amb tragabilitat.
les instruccions de la Nombre de modificacions 2 % de la
Temps de gestié de | DGPS. Inclou ionad di termini / facturacio
RV.007 | modificacions ~ amb | modificacions de dades gestionades  dins rermini mensual
. ... | nombre total de modificacions | Mensual .
impacte en | personals, domicili, assignades en el periode x associada a
I'expedient padro, unitat familiar o 100 Terminis de | la linia de
de convivencia, compte . referéncia: 10 dies | servei.
bancari, situacio habils per
laboral, ingressos, modificacions
patrimoni, complements simples; 15 dies
i altres variacions amb habils per
impacte en modificacions amb
I'expedient. validacié
documental o
possible impacte
econdmic; termini
especific de la
DGPS per
modificacions
complexes.
Mesura el grau de
correccio en la
classificacio,
reclassificacio,
tipificacio, registre i
tracabilitat de les
actuacions efectuades. | Nombre d'actuacions Grau 4: 2 97% o
" . d’actuacions 2% de la
Qualitat de la | Es consideren errors la | correctament .
e i . A - " correctes. facturacié
RV.008 cla55|f|<l:a0|o,” ) classificacié incorrecta, lclass!flcades, reclassificades mensual
reclassificacio i | manca de | i registrades / nombre total | Mensual .

N s B y . associada a
registre de les | reclassificacio quan | d'actuacions revisades o la linia de
actuacions sigui necessaria, | auditades en el periode x .

o servei.

reclassificacié ~ sense | 100.
motiu registrat,
vinculacié incorrecta a
'expedient, tipificacio
documental inadequada
o0 manca de registre de
l'actuacié.

Grau 3: 2 95%.

Grau 2: 2 90%.
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Grau 1: <90% o
reiteraci6 d’errors
rellevants.
Grau 3: 2 90%.
Grau 2: 2 80%.
Grau 1: <80% o
manca de registre
de seguiment.
Termini ordinari:
maxim 5 dies
habils des de
I'assignacio o
deteccio.
Mesura el percentatge Grau 4: 2 95% dins
de consultes relatives a termini.
expedients amb
prestacié reconeguda
que han estat
Temps de resposta a ggstlonadesll lrespostes Nombre de consultes 2% de” la
dins el termini establert . v facturacié
RV.009 consul_tes sobre per la DGPS. Inclou respostes dins termini / mensual
expedients amb ltes d'OAC. SOC nombre total de consultes | Mensual associada a
prestacio consultes dt ) ’ ABSV assignades en el periode x \a linia d
reconeguda serveis socials, ABS, | 4nq° a linia de
busties internes, unitats servei.
administratives o altres
organismes sobre Grau 3: 2 90%.
expedients en fase de
manteniment, revisié o Grau 2: = 80%.
modificacio.
Grau 1: <80% o
manca de registre
de resposta.
Termini ordinari:
maxim 24h habils.
Mesura el compliment
de I'obligacio de
presentar mensualment
la informacio de Grau 4: informe
seguiment  completa, y
coherent, actualitzada i cpmplet, gqherent,
dins termini, d’'acord _dlnsterr\nlmlsense
amb el format i incoheréncies 2% de la
Compliment contingut que estableixi rellevants. facturacio
RV.010 | del reporting mensua | la DGPS. Inclou | Informe mensual complet, M mensual
. . . . S " - ensual .
| i qualitat de les | expedients assignats, | coherenti lliurat dins termini associada a
dades de seguiment | treballats, la linia de
pendents, reclassificats servei.
, amb requeriment, amb .
modificacio, amb Grau 3: informe
suspensio, amb dins termini amb
represa, amb extincio, incidéncies menors
amb pagament indegut, corregides dins
consultes, derivacions i termini.
incidencies.
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Grau 2: informe
fora de termini o
amb mancances
rellevants
corregibles.

Grau 1: manca
d'informe, dades
no fiables,
reiteracié d'errors
0 manca de
correccié dins
termini.

Versi6 1-AA

4.6.4 ANS de suport a la resposta de CQS i busties departamentals

Codi Nom de P Férmula d'obtencié / P Llindars de | Penalitzacio
odi . Descripcié N Periodicitat -
I'indicador eina grau maxima
Mesura el
percentatge
de propostes
de resposta (Nombre de propostes i
Compliment elaborades de resposta preparades Grau 1: 85%
dels termini dins dels dins del termini / Total 29% del
cQs- [ 9¢'S 1MINIS  4orminis de propostes de o del preu
de Mensual mensual del
011 ” establerts per | resposta elaborades) x .
preparacié la DGPS per | 100. servei
de resposta acada Font: aplicatiu corporatiu
tipologia de | de gesti6 de CQS. Grau 2: 90%
o Grau 3: 95%
suggeriment. Grau 4: 98%
Mesura el
percentatge
de consultes,
queixes i
suggeriments
classificats (Nombre de CQS Grau 1: 90%
correctament
segons la corref:llament .
cas- Corrgcta | seva cIassﬁlcaf:les/Total de 2 % del preu
012 classificacio tipologia CQS auditades) x 100. Mensual mensual del
de les CQS i Font: auditoria mensual servei
prestaci sobre mostra
afgctada i d'expedients
unitat .
competent, Grau 2: 95%
d'acord amb
els criteris Grau 3: 98%
establerts per Grau
la DGPS. 4: 99.5%
Mesura el
percentatge
de consultes Grau 1: 90%
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4.6.6 ANS de suport a la gestié de pagaments indeguts de les diferents prestacions
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5. Prestacio del servei

5.1 El contractista disposara del personal professional adient per al desenvolupament del
contracte, que formara part de I'equip gestor del projecte.

Els professionals que desenvolupin les tasques contractades mantindran relacié laboral
directa amb I'empresa, no existint cap vinculacio laboral amb la Generalitat de Catalunya per
la qual cosa no es consideraran empleats publics.

5.2 L’empresa adjudicataria resta obligada, pel que fa al personal que designi per a I'execucié
del contracte, al compliment de les disposicions vigents, especialment en matéria de legislacio
laboral, Seguretat Social i fiscal, com també de les que es promulguin durant la seva execucio.
La DGPS podra demanar a I'empresa la informacié que consideri a aquests efectes.

En cas d’accidents o perjudicis de qualsevol tipus que afectin els treballadors a causa de
I'exercici de les seves tasques, 'empresa adjudicataria complira alld que disposen les normes
vigents sota la seva responsabilitat, sense que repercuteixi de cap manera en el Departament
de Drets Socials i Inclusié.
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5.3 L'empresa adjudicataria es compromet a cobrir, sempre, els llocs de treball, amb
immediatesa, en cas d’abséncia per malaltia, sancions, baixes del personal per a qualsevol
motiu (visites a metge, vacances, etc) o altres causes analogues. En els casos de rotacio
ordinaria i previsible (vacances, permisos laborals, etc) I'adjudicatari comunicara amb la
deguda antelacié un pla de substitucié i disposicié de recursos que doni resposta a les
necessitats en la seva prestacio de serveis durant els esmentats periodes. En qualsevol cas,
I'empresa adjudicataria haura de garantir que la disminucié de personal no afecta la correcta
prestacio del servei ni els terminis acordats per a la seva execucié. Per raons d’operativitat,
de coneixement de les tasques a realitzar i de sensibilitat de la informacié amb la que es
treballa, cal garantir al maxim la continuitat del personal que dona servei evitant, sempre que
sigui possible, la rotacié del perfil corresponent al cap de servei, aixi com aquells que
desenvolupin tasques rellevants en la prestacié de serveis.

5.4 Els perfils professionals dedicats segons la prestacio del servei:

RGC
Num. Perfil professional
24 1.B.1. (Técnic Especialista)
3 1.B.2 (Técnic)
1 3.A.1 (técnic de dades/automatitzacio)
2 4.A.1 coordinadors, millora, responsable d'area
1 4.A.1 coordinadors, millora, responsable d'area

MV
NUm. Perfil professional
24 1.B.1. (Técnic Especialista)
13 1.B.2 (Técnic)
1 3.A.1 (técnic de dades/automatitzacid)
3 4.A.1 coordinadors, millora, responsable d'area
1 4.A.1 coordinadors, millora, responsable d'area

Infants i Joves
Num. Perfil professional
8 1.B.1. (Técnic Especialista)
1 3.A.1 (técnic de dades/automatitzacid)
1 4.A.1 coordinadors, millora, responsable d'area

La DGPS podra exigir al contractista la substitucié de la persona responsable del projecte o
de qualsevol altra persona membre de 'equip gestor del projecte, en cas que no s’execulti les
seves funcions de manera diligent i professional o en el cas que existeixi una baixa rendibilitat
en el seu desenvolupament de les seves funcions.

Tot el personal que forma part de I'equip gestor del projecte haura de tenir la capacitat suficient
per expressar-se tant oralment com per escrit, en catala.

Cada persona membre de I'equip gestor del projecte percebra una retribucio per la feina

realitzada, com a minim igual a la regulada en el conveni col-lectiu que sigui d’aplicacio,
d’acord amb la categoria i formacié acreditades.

33/46

21/08/2026

Doc.original signat per:
Alex Llovet Térmens

Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat al
web csv.gencat.cat fins al 24/08/2029
Data creaci6 copia:

Original electronic / Copia electronica auténtica 24/08/2026 12:04:27

CODI SEGUR DE VERIFICACIO

023BYZ2Z9GGN4YS3DBN17SHOUOUASUVQ

Pagina 33 de 46




m Generalitat
NV de Catalunya

GENERALITAT DE CATALUNYA

Generalitat de Catalunya
Departament de Drets Socials R/N: B0000/X0000
Direccié General Versié 1-AA
de Prestacions Socials

5.5) Formacio

La DGPS dura a terme la formacioé de I'equip gestor, tant en alld referent a la normativa
d’aplicacié com dels Sistemes d’Informacié corresponents. Una vegada impartida aquesta
primera formacié per part de la Direccié General de Prestacions socials, sera el contractista
qui porti a terme, i al seu carrec, la formacio periddica que calgui per tal que tot I'equip gestor
pugui desenvolupar adientment i eficientment les condicions del contracte.

Les persones de nova incorporacio, o substitutes, seran formades pel contractista assegurant-
ne el total i adequat traspas de la informacié necessaria per continuar I'execucié del contracte
amb plena normalitat.

5.6) Abséncies laborals

El contractista es compromet a cobrir sempre, i amb immediatesa, els llocs de treball del
personal assignat a I'execucio del contracte, en cas d’abséncia per baixes, vacances i d’altres
causes analogues. En qualsevol cas, el contractista haura de garantir que la disminucié de
personal no afecti a la correcte prestacié del servei i als terminis acordats per a la seva
execucio.

5.7) Organitzacio6 de la feina

L’horari laboral durant el qual I'equip gestor desenvolupara les tasques del contracte
coincidira, com a minim parcialment, amb I'horari que realitza la majoria del personal de la
DGPS per tal de facilitar el bon funcionament de les tasques descrites.

5.8) Seguiment

Es constituira una comissié de seguiment formada per membres designats pel contractista i
membres designats per la DGPS, que es reunira mensualment amb un doble objectiu:
seguiment dels expedients i control del suport a la gestié i de la seva qualitat. En aquestes
reunions, la DGPS prioritzara les tasques a aplicar a la feina que s’ha de desenvolupar en
funcioé de les necessitats, s’aclariran dubtes, es fara el retorn de les incidéncies i es valoraran
possibles millores proposades.

A més, el contractista elaborara i presentara, dins de la comissié de seguiment, un informe
mensual la gestié feta, amb els indicadors que determini la DGPS. En aquest informe també
constara la forma de procedir en aquells casos en qué, per qualsevol motiu, resultin més
complicats d’afrontar per tal d’actuar sempre d’igual manera.

5.9) Millores
A partir de I'experiéncia, I'equip gestor del projecte recollira en un document, que entregara a
la DGPS, les possibles propostes de millora en relacié als sistemes dinformacio

corresponents o en relacié a les directrius préviament establertes, per tal de contribuir a la
millora de la realitzacio de les tasques encomanades.
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5.10) Materials utilitzats

El contractista es proveira de tot el material i maquinari necessari per tal de desenvolupar
adequadament les tasques descrites al contracte.

La DGPS proveira al contractista del paper per a la impressié de la correspondéncia dels
expedients de Renda Garantida de Ciutadania (RGC), Ingrés Minim Vital (IMV) i prestacions
d’infants i joves, i en determinara el tipus i les caracteristiques que la impressora a utilitzar
haura de reunir.

5.11) Local

El contractista ha de disposar d’'un local condicionat per realitzar les tasques objecte del
contracte, que ha de complir les mesures de seguretat i accessibilitat requerides per la
normativa que li es d’aplicacié.

Si per raons técniques alguna persona de I'equip huma s’ha de desplagar a les instal-lacions
de la DGPS per realitzar determinades tasques objecte del contracte, aquest fet no implicara
en cap cas l'alteraci6 de la seva dependéncia interna, ni de la seva relacié laboral amb el
contractista.

6. Obligacions del contractista

Al marge del que es deriva dels apartats anteriors, 'empresa contractista resta obligada durant
la vigéncia del contracte a:

a) Executar el present contracte en les millors condicions possibles i amb la necessaria
continuitat, ajustant-se estrictament a les condicions i a les disposicions legals que li
soén aplicables, aixi com a les instruccions, directrius i indicacions de la DGPS,
garantint-ne I'assisténcia continuada.

b) Tramitar totes les sol-licituds i documentacié rebudes.

c) Realitzar totes les tasques descrites en un maxim de 5 mesos, a comptar des de la
data de presentacio de la sol-licitud a gestionar fins la data de posada a disposicio
electronica de la resolucié. En aquest sentit, aquesta obligacié del contractista és una
condicio essencial i especial d’execucio.

d) Disposar d’'un sistema d’alertes que monitoritzi I'activitat de suport en cada periode de
la prestacié del servei que permeti la comprovacié peridodica dels requisits amb la
finalitat d’efectuar les revisions d’ofici corresponents. La DGPS tindra accés a
visualitzar i fer el seguiment de tota la informacié generada per aquest sistema.

e) Per altra banda, sera causa de resolucié del contracte I'incompliment reiterat d’aquest
termini. S’entén que existeix incompliment reiterat d’aquesta obligacié essencial i
especial d’execucioé per part del contractista, si la posada a disposicié electronica de
la resolucié es realitza passats els 5 mesos, o l'ofert, del 3% de les sollicituds
presentades mensualment durant tres mesos, correlatius o saltejat.
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f) Sollicitar totes les autoritzacions, registres i catalogacions pertinents per a I'exercici
de les activitats que s’hagin de dur a terme i a abonar els impostos, gravamens i arbitris
que afectin les activitats objecte de contractacid.

g) Presentar a la DGPS un informe mensual que reculli els treballs duts a terme, d’acord
amb l'apartat 4) del present Plec.

h) Responsabilitzar-se de la qualitat tecnica en la prestacié del servei contractat, aixi com
de les conseqliéncies que es dedueixin per a '’Administracié o per a tercers de les
omissions, errors, metodes inadequats o tasques incorrectes en I'execucié del
contracte.

i) En cas d’accidents o perjudicis de qualsevol tipus que afectin a les persones membres
de I'equip gestor per causa de I'exercici de les seves tasques, el contractista complira
alld que estableixen les normes vigents, sota la seva responsabilitat, sense que aquest
fet repercuteixi de cap manera en el Departament de Drets Socials. Aixi mateix,
assumira els riscos econdmics i les responsabilitats pels danys, perjudicis i accidents
que tinguin lloc, incloent-hi els causats pel personal, durant el desenvolupament de
I'objecte del contracte.

j) Comunicar a a I'Agéncia de Ciberseguretat de Catalunya, la DGPS qualsevol
incidéncia que pugui vulnerar la legislacio, o lesionar, perjudicar o fer minvar el
funcionament del servei contractat.

7. Seguretat i proteccié de dades

L’empresa contractista del servei es compromet a complir els requeriments de seguretat i
continuitat aplicables a I'objecte del contracte especificats a:

e La normativa vigent en materia de proteccié de dades de caracter personal.

o Altra legislacio sectorial que en matéria de seguretat pugui ser d’aplicacio.

e Les politiques, normes i guies tecnologies i de seguretat aplicables al Departament,
establertes per Funcié Publica, el CTTI, el i pel propi Departament

Qualsevol excepcio a la normativa d’aplicacié haura de ser autoritzada expressament per la
unitat gestora del contracte del Departament.

Un mes després de 'adjudicacié del servei, 'empresa contractista haura de tenir a disposicio
del Departament un informe de grau de compliment respecte de la normativa i estandards
aplicables, i un pla d’adequacié de 4 mesos, com a maxim, per assolir el seu compliment a
disposicié de la unitat gestora del contracte del Departament, qui en fara el seguiment.
L’empresa contractista mantindra i controlara | a seva aplicacio efectiva durant el periode de
vigéncia del contracte.

En cas d’emissié de nova normativa durant la prestacié del servei que pugui ser d’aplicacio,

I'empresa contractista posara en marxa tots aquells controls que afectin a temes de gestio o
configuracié i que no requereixin noves inversions, maxim quatre mesos després de la
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publicacié. En cas que l'impacte d’'implantacié representi nova inversio, es pactaran amb el
client possibles plans d’'implantacio.

Formacié6 al personal de I'empresa contractista

L’empresa contractista es compromet a donar a coneixer al personal particip en la prestacio
dels serveis aquests requeriments de seguretat, aixi com a formar-lo en les obligacions que
es deriva de la legislacié de proteccié de dades i de les normatives, guies i procediments de
seguretat aplicables.

Confidencialitat i publicitat del servei

L’empresa contractista esta obligada a guardar secret respecte a les dades o informacié prévia
que no essent publics o notoris estiguin relacionats amb I'objecte del contracte.

Tot el personal que participi en la prestacié del servei haura de signar la carta d’acceptacio
d’obligacions en matéria de seguretat en el moment d’incorporacié de la persona a I'execucio
del servei. L'empresa contractista vetllara per la conservacio i custddia d’aquestes, tot i que
podran ser requerides en qualsevol moment pel Departament.

Qualsevol comunicat de premsa o insercié als mitjans de comunicacié que el proveidor realitzi
referent al servei que presta a la Generalitat haura de ser aprovat préviament pel Departament.

Propietat intel-lectual

Tota la documentacié i productes resultants de la prestacid del servei, aixi com la
documentacio i les dades que siguin facilitades amb motiu del servei, sén propietat exclusiva
de la Generalitat de Catalunya. El licitador no les podra fer servir per altres finalitats sense el
consentiment exprés del Departament.

Us de recursos técnics (en cas d’us de recursos técnics)

Per motius de seguretat, qualsevol Us de recursos técnics de I'empresa contractista
(infraestructura de magquinari, etc.) utilitzats en el marc de I'execucié del contracte sera
préviament justificada a la unitat gestora del contracte del Departament amb un informe
d’analisis de beneficis i riscos, que aquesta haura d’aprovar.

Previ a I'ls autoritzat de sistemes o recursos propis de I'empresa contractista, incloses les
estacions de treball, aquests s’hauran d’adequar als estandards de seguretat del CESICAT,
referits a I'annex del plec de prescripcions técniques, en els quatre mesos segulents.

Les estacions amb accés als sistemes d’informacié del Departament a les dependéncies de
I'empresa contractista s’ubicaran en una zona d’accés restringit.

Qualsevol incident en I'is dels recursos de I'empresa contractista que tractin les dades del
Departament haura d’ésser reportat immediatament a la unitat gestora del contracte del client,
perd també registrat, avaluat i convenientment gestionat per 'empresa contractista, podent
comportar procediments sancionadors de les persones implicades.
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Els adjudicataris utilitzaran la xarxa, maquinari i/o programari propietat del Departament
exclusivament per a la prestacid del servei, seguint les directrius de configuracio del
Departament.

Connexio als sistemes del Departament (en cas de connexié als sistemes del
Departament)

La connexi6 remota d’equips de I'empresa contractista als sistemes que el Departament posi
a la seva disposicid per a I'execucio del servei es fara , de forma coordinada amb el CTTI, a
través de la xarxa de la Generalitat mitjangant un enllag dedicat al nus corporatiu, tot complint
amb la guia de connexié d’equips de tercers i la norma de mesures de seguretat al nus que
aquest entitat determini.

L’empresa contractista haura de subministrar la linia de connexid i I'equip remot i fer-se carrec
de totes les despeses que se’n puguin derivar: linies de comunicacions, dispositius, etc.

Auditoria del servei

El Departament podra realitzar auditories per verificar el compliment dels compromisos
contractuals.

L’empresa contractista proporcionara la seva total cooperacié a la realitzacié d’aquestes
auditories. Aixo incloura el lliurament de documentacio i I'accés fisic a les instal-lacions on
s’estiguin prestant els serveis objecte del contracte al personal que el client determini, que
podra ser tant personal propi del client com subcontractat.

No caldra avisar previament per fer tasques d’auditoria on no es requereixi col-laboracié activa
del personal de 'empresa contractista. En els casos en qué el client demani una col-laboracié
activa del personal de 'empresa contractista, s’avisara amb quatre setmanes d’antelacié.

L’empresa contractista sostindra els costos d’auditories adjudicades a terceres parts i
gestionades pel client. L’empresa contractista dedicara al finangament d’aquestes auditories
un maxim del 0,7% de I'import acumulat pels serveis del contracte (import facturat).

Continuitat del servei

En cas de centres de serveis socials, I'adjudicatari haura de comunicar al Departament, a
través dels Serveis Territorials, qualsevol incidéncia que pugui vulnerar la legislacio, lesionar,
perjudicar o fer minvar el funcionament del servei o de I'establiment, d’acord amb el protocol
de gestié de crisi del Departament.

FORMALITZACIO DEL COMPLIMENT DE LA LOPDGDD EN LA PRESTACIO AMB ACCES
A DADES DE CARACTER PERSONAL

L’entitat adjudicataria del contracte i tot el seu personal se sotmetran al compliment del que
estableix la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i
garantia dels drets digitals (d’ara endavant LOPDGDD), en relacié amb les dades personals a
les quals tingui accés durant la vigéncia del present contracte; i al que estableix el Reglament
(UE) 2016/679, del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril de 2016, relatiu a la
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proteccio de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure
circulacié d’aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva 95/46/CE (d’ara endavant RGPD).

L’empresa contractista tractara, per compte del Departament, les dades de caracter personal
necessaries per prestar el servei de gestio dels titols de familia nombrosa i/o monoparental i
aplicacio dels beneficis que es derivin d’aquestes condicions.

El Departament, responsable del tractament, posara a disposiciéd de I'empresa contractista
dades del tractament anomenat XXXXXXXXXXXXXXX.

Aquest tractament inclou:

o Categories d’interessats: titulars, beneficiaris i representants legals, si s’escau.

e Categories de dades tractades: Dades de caracter identificatiu, dades especialment
protegides, Caracteristiques personals, Académiques i professionals, Econdmics,
financers i d'assegurances

Les dades a les quals 'empresa contractista accedira amb motiu de la prestacié del servei
son de risc inherent de nivell alt.

L’empresa contractista tindra sempre la posicié d’encarregat del tractament envers aquestes
dades, de conformitat amb el que disposa I'article 28 del RGPD, i de I'article 33 de LOPDGDD,
i es comprometra a utilitzar-les Unica i exclusivament amb la finalitat de prestar els serveis
objecte del present plec, aixi com a complir amb totes les obligacions que exigeix la normativa
vigent.

L’entitat adjudicataria tractara les dades d’acord amb les instruccions del Departament i en
cap cas les aplicara ni utilitzara amb una finalitat diferent a les funcions assignades, ni les
comunicara ni cedira, ni tan sols per a la seva conservacio, a qualsevol tercer alié al contracte,
llevat que compti amb l'autoritzacié expressa del responsable del tractament, o en els suposits
admissibles legalment. S’entendra per subministrament qualsevol revelacié d’informacio,
encara que sigui per negligéncia, que permeti a tercers coneéixer, totalment o parcial, la
informacié referida.

Incorporara els tractaments que duu a terme en execucioé d’aquest contracte al seu registre
d’activitats del tractament efectuades per compte d’un responsable, amb el contingut de
I'article 30.2 del RGPD.

La documentacio i la informacié que es desprengui o a la qual es tingui accés amb ocasié de
la prestacio dels serveis professionals derivats del present plec, tenen un caracter plenament
confidencial. A aquest efecte, no podra ser objecte de reproduccié total ni parcial per cap mitja
o suport, no se’'n podra fer cap tractament ni edicié informatica, ni cap transmissié a terceres
persones fora de l'estricte ambit de I'execucid directa del contracte. Aquesta prohibicio
s’aplicara també a la resta del personal de I'entitat que tingui o pugui tenir accés a les dades.

L’entitat adjudicataria del contracte i la totalitat dels seus treballadors s’obliguen a mantenir el
deure de secret i confidencialitat estrictes de la informacié a la qual tinguin accés. Les
obligacions de confidencialitat i deure de secret subsistiran amb posterioritat a I'extincié del
present contracte.
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L’entitat adjudicataria, com a encarregat del tractament, destini les dades a una altra finalitat,
les comuniqui o les utilitzi incomplint les estipulacions indicades, sera considerada també
responsable del tractament i haura de respondre de les infraccions en qué hagi incorregut.

L’entitat adjudicataria no podra subcontractar amb un tercer cap tractament que li hagués
encomanat el Departament, excepte en els casos d’autoritzacidé expressa o d’acord amb les
condicions que estableixi el plec administratiu.

Durant la vigencia del contracte formalitzat entre les parts, i d’acord amb el que estableix
I'article 32 del RGPD i la disposicié addicional primera de la LOPDGDD, I'entitat adjudicataria
del contracte es compromet a adoptar totes les mesures de seguretat necessaries d’'indole
tecnica i organitzativa i donar-los un compliment efectiu per garantir la seguretat, la
confidencialitat i la integritat de les dades de caracter personal, per tal d’evitar la seva alteracio,
pérdua, tractament o accés no autoritzat, tant si provenen de la manipulacié humana com del
medi fisic o natural. Tenint en compte particularment els riscos que presenta el tractament de
dades.

Les dades es tractaran exclusivament als locals acordats en el moment de formalitzacié del
contracte.

Els sistemes d’informacié que el Departament posara a disposicié de 'empresa contractista
durant la prestacio del servei sén els seglients: Caram, TSocial i Sini@.

| també tindra accés al:

- Visor documents AS400

- Portal del treballador (Tsocial)

- Consultes i Queixes (CQS- GSIT)

- Accés a carpetes del File Corporatiu de la Generalitat. Recurs Departamental:
Arxiu Digital, Seccié Nomines, Seccid revisid, Documentacié Digital Entrada,

- Sarcat

- Altres que puguin ésser necessaris en la prestacio del servei

| també tindra accés a totes aquelles aplicacions o repositoris que calgui consultar o als quals
calgui accedir per a la tramitacio i/o gesti6 de les prestacions incloses a I'ambit del contracte

Aixi mateix, I'empresa contractista i el seu personal es comprometen a informar
immediatament al Departament davant qualsevol sospita o incidéncia que pugui posar o hagi
posat en perill la informacié que tracta en el seu nom i a esborrar qualsevol tractament
temporal que hagi calgut generar en el desenvolupament de les seves atribucions un cop
finalitzi la rao per la qual va ésser creat.

Un cop finalitzada la vigéncia del contracte formalitzat entre les parts, I'entitat adjudicataria
donara compliment al que disposa l'article 33 de la LOPDGDD. A aquest efecte, I'entitat
retornara de forma immediata a la totalitat de les dades de caracter personal i els suports en
els quals constin les dades obtingudes com a conseqiéncia de la prestacié del servei, sense
poder conservar-ne cap copia, tret del suposit recollit en I'article 33 de la LOPDGDD.

40/46

21/08/2026

Doc.original signat per: Document electronic garantit amb signatura electronica. Podeu verificar la seva integritat al
Alex Llovet Térmens web csv.gencat.cat fins al 24/08/2029

Original electronic / Copia electronica auténtica

CODI SEGUR DE VERIFICACIO

023BYZ2Z9GGN4YS3DBN17SHOUOUASUVQ

Data creaci6 copia:
24/08/2026 12:04:27

Pagina 40 de 46




m Generalitat
NV de Catalunya

GENERALITAT DE CATALUNYA

Generalitat de Catalunya
Departament de Drets Socials R/N: BO000/X0000

Direccié General Versié 1-AA
de Prestacions Socials

Mesures en I'us dels sistemes del Departament

El personal s’ha d'identificar amb el seu codi d’'usuari i contrasenya davant dels sistemes que
posa a disposicié el Departament per a la prestacid del servei i un cop verificades les
credencials, se’'l permetra I'accés i podra utilitzar els recursos en funcié del seu perfil
préviament autoritzat.

Els codis d’identificacio i les contrasenyes assignades a cada usuari individual sén personals
i intransferibles, no podent compartir-los mai amb tercers. L'usuari esdevé el responsable ultim
de les conseqiiéncies que es puguin derivar del mal Us, la divulgacio, o la pérdua d’aquestes.

A fi de garantir la confidencialitat de les credencials, cada individu sera responsable d’emprar
contrasenyes que no siguin facils d’endevinar, conforme la guia de contrasenyes de I'Agéncia
de Ciberseguretat de Catalunya, canviar la contrasenya inicial temporalment assignada durant
la primera connexid al sistema, canviar-la davant de qualsevol sospita d’incident de
suplantacié de la identitat de I'usuari.

Els usuaris seran responsables de I'Us dels recursos dels sistemes d’'informacio i de les dades
que contenen, que haura de ser en tot moment conforme al que estableix el Document de
seguretat del Departament i la normativa legal vigent aplicable.

Els accessos als sistemes d'informacié s’atorguen d’acord amb les necessitats minimes
d’accés a les dades i a les operacions que requereix cada persona per exercir les seves
competéncies.

La sol-licitud d’alta, modificacid i baixa d’usuaris als sistemes la fara el responsable del servei
de I'empresa contractista a través de la unitat gestora del contracte del client al gestor
funcional de I'aplicacié.

Als usuaris que estiguin més de 6 mesos sense utilitzar el seu codi d’identificacié, se’ls
inhabilitara automaticament i hauran de demanar al servei d’atencié a l'usuari la seva
activacié, mentre que al personal que estigui més d’'un any sense entrar al sistema se i
esborrara automaticament el codi d'usuari i haura de demanar-ne un de nou quan vulgui
accedir novament als sistemes d’informacio. A fi de donar compliment a la normativa, els
sistemes registren els intents de connexions d’usuari al sistema aixi com la insercio i
modificacié d’expedients.

Addicionalment el contractista haura de coordinar-se en aquest ambit amb el CTTI i respecte
les normes d’'us de sistemes d’informacié que aquesta empresa estableixi per la Generalitat
de Catalunya.

Gestio de suports

Qualsevol extraccio autoritzada de dades a un suport extern (USB, DVD, l'usuari que la duu a
terme haura d’inventariar, etiquetar-la, protegir-la contra accessos no autoritzats i xifrar
segons els criteris definits al Document de Seguretat del Departament.

La sortida d'informaci6, sempre prévia autoritzacié per la unitat gestora del contracte del

Departament i del responsable de l'entitat adjudicataria, fora de les instal-lacions del
Departament i/o d’altres dependéncies acordades a la formalitzacié del contracte, es fara
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registrant la sortida, de manera que es pugui determinar el tipus de suport o document enviat,
la data i hora, el destinatari, el nombre de suports o documents, el tipus d’informacié que
contenen, la forma d’enviament i la persona responsable del lliurament. L’'entrada de dades
es registrada de la mateixa forma.

S’establiran aixi mateix les mesures adients que garanteixin la destruccid segura de la
informacié abans de la retirada o reutilitzacié dels suports.

L’enviament d’informacié amb dades de caracter personal per correu electronic també haura
d’ésser expressament autoritzat pel responsable del tractament o el Comité de Seguretat de
la Informacié i de Proteccié de Dades (CSIPD), xifrant, en el cas de dades de nivell de risc
inherent mitja o alt, el seu contingut i registrant la sortida de dades, com en el cas de suports
fisics esmentats anteriorment.

En cas d’emmagatzemament d’informacié de nivell de risc inherent mitja o alt en dispositius
mobils (PCs portatils, tauletes, telefons mobils) caldra que el dispositiu sigui xifrat i la clau
d’acceés sigui dificil d’'endevinar.

Custodia dels expedients en paper

Sens perjudici del que estableix la normativa de protecci6 de dades i el Document de
Seguretat del Departament, la provisié del servei a les instal-lacions de 'empresa contractista
es realitzara en zones d’accés restringit, accessibles exclusivament pel personal destinat a la
prestacio del servei.

Al finalitzar la jornada laboral o durant abséncies prolongades s’haura de mantenir les taules
netes de papers i suports i guardar-los en un arxiu tancat, només accessible pel personal
autoritzat i amb unes garanties minimes de proteccié mediambiental.

S’hauran d’adoptar mesures per a garantir la confidencialitat i la integritat de les dades durant
el seu transport.

Qualsevol incident amb el tractament de les dades a les dependéncies de I'empresa
contractista hauran d’ésser reportades immediatament a la unitat gestora del contracte del
Departament, perd també registrats, avaluats i convenientment gestionats per I'empresa
contractista, poden comportar procediments sancionadors de les persones implicades.

Mesures de gestié documental

L’empresa contractista ha de complir, adequadament i a cada moment, la normativa que
regula la gestié dels documents publics.

Les empreses i les institucions privades concessionaries de serveis publics, pel que fa a
aquestes concessions, estan generant i custodiant documentacié publica (independentment
del seu suport, ja siguin expedients en paper o bé en suport electronic); per tant, han d’aplicar
el Sistema de gestid6 documental del Departament (que inclou la produccié, la tramitacio, el
control, 'avaluacié i la conservacio dels documents i 'accés a aquests) i garantir que 'empresa
en faci el tractament correcte en les fases activa i semiactiva.
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Aquest sistema de gestié documental, que ha d’aplicar 'empresa contractista, inclou, entre
altres, aquests apartats:

- La classificacio, I'ordenacio i la descripcid de la documentacio: 'empresa adjudicataria ha de
seguir el sistema de classificacié dels documents administratius del Departament. Els
sistemes d’ordenacio principals son: I'alfabétic, el cronologic, el geografic i el numeric; també
cal descriure la documentacio (per exemple: la retolacié i identificacié de les carpetes
d’expedient).

- La custodia de la documentacié que ha de fer 'empresa contractista: els espais destinats a
arxius de gestio han de complir unes garanties minimes de proteccio i conservacio de la
documentacié (com ara les condicions de temperatura i la humitat)

- La transferéncia de la documentacio: cal retornar la documentacié segons els criteris de
classificacio, ordenaci6 i descripcié establerts pel Departament.

- La destruccié de la documentacio, si escau: durant la concessié d’aquest servei public
I'empresa adjudicataria tindra restringida la destruccié de la documentacio.

Quant a la documentacié generada i rebuda durant la concessioé d’aquest servei public, cal
complir uns terminis de conservacio i/o destruccié establerts pel Departament.

Servei d’Atencié al ciutada

L’entitat adjudicataria haura d’emprar els protocols i condicions establertes pel Departament
en l'exercici del dret d'informacié a l'interessat i la tramitacié dels Drets de les persones
interessades (Dret d'accés, Dret de rectificacid, Dret de supressié “dret a I'oblit”, Dret
d'oposicio, Dret a la limitacié del tractament).

L’entitat adjudicataria fara signar a cada treballador el document d’acceptacié d’obligacions
pel personal abans d’iniciar la prestacio del servei, amb independéncia de si accedeix o no a
dades de caracter personal (annex 2).

Finalment, per garantir el compliment de les dades de caracter personal, I'entitat adjudicataria
tindra en consideracio I'annex “Plecs estandards de la Generalitat de Catalunya”

8. Régim economic

8.1) Consideracions generals

9.1.1) La DGPS tramitara el pagament de les tasques i actuacions objecte del contracte, prévia
presentaci6 mensual de factures per part del contractista. Aquestes hauran de ser

conformades per la DGPS, previa comprovacié que I'encarrec s’ha dut a terme segons les
prescripcions establertes.
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ANNEX 1: PLECS ESTANDARDS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA
e Circulars Funcié Publica

- Instruccié 3/2018,sobre I's de les tecnologies de la informacié i la comunicacié a
I’Administracio de la Generalitat de Catalunya

- Circular 2/2000 de 2 de febrer de 2000, sobre els deures i les responsabilitats del personal
al servei de I'Administracié de la Generalitat que intervingui en qualsevol tractament
automatitzat de dades personals Normes i guies del Departament

e Normes i guies del Departament

o Marc de Ciberseguretat per a la Proteccié de Dades (MCPD) de I’Agéncia de
Ciberseguretat de Catlaunya

o Normes i guies de ciberseguretat del CESICAT:

- Control d'accés i identitat digital

- Mesures de seguretat en la construccio de sistemes d'informacié

- Mesures de seguretat en la configuracié i I'administracié de sistemes d'informacié
- Gestio d’incidents de seguretat

- Us del correu electronic

- Seguretat en el teletreball

- Connexioé d'equips de tercers

- Us de l'estacié de treball

- Eliminacié segura d'informacio en la reutilitzacié o destruccié de suports i sistemes

NOTA:
Les Circulars de Funcié Publica estan disponibles a Internet.

La resta so6n d’accés exclusivament intern i es facilitaran a I'adjudicatari si sén d’aplicacié pel
servei contractat.
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ANNEX 2: MODEL DE DOCUMENT D’ACCEPTACI() D’OBLIGACIONS RELATIVES A
SEGURETAT DE LA INFORMACIO I PROTECCIO DE DADES DE CARACTER PERSONAL

La persona que treballa a ........... esta autoritzada a utilitzar els recursos d’informacio del
Departament de Drets Socials i Inclusié i accedir a les seves instal-lacions sempre que sigui
necessari per a I'execucio del contracte i seguint els termes i condicions especificats a
continuacio.

Obligacions

Els col-laboradors que participin en la prestacio del servei estaran sotmesos a la politica, les
normes i procediments de seguretat del Departament i tindran I'obligacié de respectar els
seglents requeriments:

1. Mantenir el deure de secret sobre la informacié a la qual tinguin accés en el temps, fins i tot
un cop finalitzada la col-laboracid.

2. Protegir la informacié a qué tingui accés per qualsevol motiu durant la prestacio del servei.
Aix0 inclou mantenir la confidencialitat i integritat de la informacid i dels sistemes / aplicacions
a través dels quals s’hi accedeix i evitar la modificacio o destruccié d’aquestes dades.

3. Coneixer les funcions i obligacions del personal que presten servei al Departament i els
procediments i mesures que els aplica en el desenvolupament de les seves funcions.

4. Complir amb els preceptes i principis que disposa la Llei organica 3/2018, de 5 de
desembre, de protecci6 de dades personals i garantia dels drets digitals i la resta de normativa
aplicable en aquesta matéria, de conformitat amb els protocols establerts pel Departament.

5. Garantir el compliment de 'Esquema Nacional de seguretat.

6. Facilitar, si escau, I'exercici dels drets de les persones interessades (Dret d’accés, Dret de
rectificaciod, Dret de supressio (dret a I'oblit), Dret d’oposicid, Dret a la limitacié del tractament),
seguint el protocol a tal efecte elaborat pel Departament.

7. No fer servir la informacié ni els recursos informatics per finalitats no previstes en la
prestacio del servei.

8. No subministrar ni comunicar les dades personals a terceres persones, ni tan sols per a la
seva conservacio, llevat que compti amb l'autoritzacié expressa del Departament.

9. No fer copies ni extreure la informacié a que tingui accés, llevat que sigui imprescindible
per a 'adequada execucio6 de les funcions assignades pel Departament i, per tant, es disposi
de l'autoritzacié corresponent. Si I'extraccié suposa I'is de suports extraibles o ordinadors
portatils, I'autoritzacié Unicament permetra el seu emmagatzematge de forma xifrada.

10. Esborrar qualsevol tractament temporal que hagi calgut generar en el desenvolupament
de les seves atribucions un cop finalitzi la ra6 per la qual va ésser creat.
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11. No compartir les contrasenyes amb altres persones. L’identificador i contrasenya soén
personals i intransferibles.

12. Garantir la confidencialitat de les credencials emprant contrasenyes que no siguin facils
d’endevinar, canviant la contrasenya inicial temporalment assignada durant la primera
connexié al sistema i tornar-la a canviar periodicament cada tres mesos i davant de qualsevol
sospita d’'incident de suplantacié de la identitat de l'usuari.

13. En finalitzar la jornada laboral o durant abséncies prolongades, mantenir la taula neta de
papers i suports i guardar la documentacio i els suports en llocs segurs.

14. Tancar o blocar les sessions actives a I&#39;ordinador (Ctrl+Alt+Supr) en abandonar
temporalment el lloc de treball i apagar-lo al finalitzar la jornada.

15. No deixar sense recollir documents confidencials als dispositius de reproduccio
(fotocopiadores, faxos, escaners i impressores).

16. Notificar a la unitat gestora del contracte del Departament qualsevol incidéncia, anomalia
o sospita relacionada amb la seguretat de la informacié. En cas que la incidéncia estigui
relacionada amb l'accés als sistemes d’'informacié es comunicara immediatament al servei
d’atencié a l'usuari del Departament (teléfon 900 101 439).

17. Entregar qualsevol copia o versio de la informacio disponible durant la prestacio del servei
al concloure la col-laboracié. Quan els equips utilitzats per a la prestacio del servei no siguin
propietat del Departament, caldra eliminar tota la informacié / codi / programari propietat de

Departament o la Generalitat de Catalunya d’aquests equips, aixi com de qualsevol suport
extern d’'informacio.

Descripcio del servei:

Accepto les obligacions descrites en el present document en relacid6 amb I'execucié del
projecte.

Lloc, a data Nom i cognoms:

Nom de la companyia:

Signatura,
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