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Contingut minim que han de tenir els informes anuals del servei d’assessorament juridic als
professionals de serveis socials i als usuaris/aries derivats per aquests.
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Clausula 1.- Objecte del contracte

1.1.

1.2.

L'objecte d’aquest contracte és la prestacié del servei d’atencid i assessorament juridic a:

(a)  En relacié als Centres de Serveis Socials (en endavant, CSS) de I'Institut Municipal de Serveis
Socials (en endavant, IMSS) i als equips d’atencié a la infancia i I'adolescéncia (en endavant,
SEAIA). Les referencies fetes en aquest plec de prescripcions técniques (en endavant, PPTP)
als CSS cal entendre-les referides i aplicables també als SEAIA:

(i) Atencid i assessorament juridic als professionals dels CSS, en aquells aspectes
juridics que siguin necessaris per al millor desenvolupament de les seves funcions.

L'objectiu d’aquest servei és realitzar un acompanyament als professionals dels CSS
per tal de garantir que disposaran de |'assessorament juridic que els pugui resultar
necessari o convenient per a una millor gestidé i atencié dels expedients que
tramiten.

(ii) Atencid i assessorament juridic als usuaris dels serveis socials i altres dependeéncies i
serveis de I'IMSS en qualsevol assumpte juridic que els afecti dins dels ambits
detallats en la clausula 1.2 segiient.

L'objectiu d’aquest servei és donar una orientacid juridica, de forma senzilla i
propera, als possibles problemes que puguin plantejar-se a usuaris dels Serveis
Socials expressament derivats pel/per la treballador/a social.

(b)  En relacid als Serveis Socials Centrals de I'IMSS (en endavant, SSC) atencid i assessorament
juridic als seus professionals en aquells aspectes juridics que siguin necessaris per al
desenvolupament de la seva activitat.

L'objectiu d’aquest servei és aportar coneixements de valor afegit per al correcte
funcionament dels SSC i que, pel seu grau d’especialitzacié i multidisciplinaritat no pot ser
ates pel departament juridic intern.

(c)  Els serveis indicats en I'apartat (a) podran ampliar-se, en qualsevol moment a altres centres,
organismes o unitats d’atencié dependents de I'IMSS. En aquest cas es procedira a la
modificacié del contracte d’acord amb el previst al PCAP.

L'assisténcia i assessorament a prestar inclou totes les materies propies de la competéncia i
I'activitat de I'IMSS i, en especial, I'atencié de les vulnerabilitats dels usuaris dels Serveis Socials. En
conseqiiencia, les problematiques plantejades i que hauran de ser ateses per l'equip de
professionals aportat per I'adjudicataria (en endavant, professionals assignats) poden
correspondre’s amb una gran diversitat d’especialitats juridiques i els advocats/des que hagin de
prestar el servei han de tenir una formacid i experiéncia generalista per tal d’atendre tot tipus de
consultes i expedients en els ambits seglients:
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(a)
(b)
(c)
(d)
(e)
(f)
(8)
(h)
(i)
(i)

Dret civil catala

Habitatges

Suport a les persones amb discapacitat per a I'exercici de la seva capacitat juridica
Matrimonial

Filiacio

Seguretat Social

Dependeéncies

Maltractaments i violéncia de génere
Dret Penal

Serveis Socials

Aixi, a efectes merament orientatiu, s’informa que les matéries més habituals sén de dret laboral,
familiar, incapacitacions, violéncia de génere o contra la gent gran, hipotecari, arrendaments

urbans i penal.

A més, els professionals assignats a I’'assessorament dels professionals dels SSC hauran d’estar
especialitzats en dret administratiu, serveis socials i, dos d’ells, també, en contractacio publica.

1.3. Els serveis a prestar es divideixen en diverses modalitats i integren les concretes prestacions
indicades a la clausula 2.

Clausula 2.-

Descripcio dels serveis

2.1. Centres de serveis socials

(a)
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Professionals dels CSS i, puntualment, els responsables dels SSC.

Funcions a desenvolupar:

(i)

(ii)

(iii)

(iv)
(v)

Assessorament juridic als professionals dels CSS en assumptes relacionats amb les
seves persones usuaries i que poden estar relacionats amb les mateéries i assumptes
indicats al punt quart de la clausula 2.1(b)(ii).

Assessorament juridic als professionals dels CSS en aquelles situacions en que, per
rad de la seva tasca professional, es veuen implicats en algun procés judicial.

Realitzacié de tramits i gestions necessaris com a complement del treball
d’assessorament juridic i segons aquests es defineixen en 'apartat 2.3 segient.

Preparacio d’informes i de treballs juridicoadministratius.
Assisténcia a reunions amb personal de I'IMSS o de qualsevol altre organisme,

institucid o entitat, publica o privada, i/o terceres persones, quan aixi se’ls
requereixi.
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(b)
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(vi) Realitzacié de sessions juridic informatives a peticid dels responsables dels CSS.

(vii) Servei de circulars informatives de les novetats legislatives i jurisprudencials que
poden ser rellevants per a I'activitat dels CSS. Aquestes circulars es facilitaran
també al Departament de serveis juridics de I'IMSS a fi de qué pugui difondre-les
entre els professionals dels SSC.

Totes les intervencions que es realitzin en aquest ambit s’hauran de registrar en I'aplicacié
municipal SIAS.

Servei d’atencio als usuaris dels Serveis Socials

Es tracta d’un servei d’informacid, assessorament juridic i acompanyament directe dels
usuaris/es de Serveis Socials amb les seglients caracteristiques:

(i) Destinataris: Usuaris/es de Serveis Socials que siguin especificament derivats al
servei d’atencid juridica per part del/de la treballador/a social.

(ii) Funcions a desenvolupar:
. Informar i orientar els usuaris sobre I’exercici dels seus drets.
° Consulta lletrada amb atencié personal directa.
. Estudi detallat de tota la documentacié i informacié que pugui aportar
I"'usuari en relacio a la seva consulta.
. Assessorament i orientacio juridica en relacié a qualsevol problematica amb

implicacions legals plantejada per les persones usuaries, entre les quals les
més freqlients:
o En I'ambit del dret civil:

i.  Modificacions de la capacitat de les persones, desnonaments,
embargaments per cobrament de deutes, contractes de lloguer, de
préstec, hipotecari i clausules abusives, etc.)

ii. Dret de familia (separacions, divorcis, mesures de guarda i custodia,

etc)
iii. Dret de successions

o En I’'ambit del dret penal: violencia de genere, violéncia en I'ambit de la
llar, maltractaments a la gent gran, delictes contra la llibertat sexuals,
etc.),

o En I'ambit del dret laboral (acomiadaments, drets indemnitzatoris).

o En I'ambit administratiu: relacid a l'accés a prestacions i pensions,
habitatge, etc.

o En I'ambit del dret d’estrangeria (regularitzaci6 de la situacid

administrativa; obtencié del permis de residéncia, de la nacionalitat,
del dret d’asil, etc.)
° Ajudar a la redaccid i posterior presentacié d’escrits davant Jutjats i Tribunals
i davant d’altres administracions.
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. Orientacio en la sol-licitud de justicia gratuita, i si escau preparacié d’escrits
vinculats al procediment d’atorgament de la justicia gratuita, especialment
en cas de denegacio.

° Realitzacié de tramits i gestions necessaris com a complement del treball
d’assessorament juridic i segons aquests es defineixen en l'apartat 2.3
seglent.

° Coordinacid constant amb els tecnics de Serveis Socials en totes aquelles

gliestions que requereixin el suport d’aquests professionals per a una
adequada gestio de la problematica presentada per I'usuari.

Els criteris per a I'assessorament juridic de les persones usuaries dels CSS seran els seglients:

1.- Acollida: té com a finalitat realitzar la presentacio del professional, demanant que s’exposi
de forma breu el motiu de la visita, fent-li saber que el professional ja coneix el seu expedient
i aclarir i aprofundir en aquells aspectes de la consulta que es considerin necessaris per
poder identificar de forma clara I'objecte de I'assessorament.

En un primer moment cal traslladar de forma clara i concisa a la persona usuaria que el
professional té com a funcié informar-la i orientar-la en el contingut dels seus drets i el
procediment per fer-los valer, perd que, en cap cas, podra representar-lo en procediments
administratius i/o judicials.

2.- Assessorament: El professional assessorara al/a la usuari/aria exposant-li les diferents
alternatives de qué disposa, assenyalant els aspectes favorables i desfavorables de cada
opcid, de manera que aquesta pugui prendre la decisio sobre la manera de procedir.

En cas de detectar-se altres necessitats o problematiques, aquestes es traslladaran al/a la
professional referent del CSS per valorar de forma conjunta, si s’escau, si cal realitzar algun
altre tipus d’intervencié.

3.- Derivacié: Si s’escau, es podra derivar a la persona atesa a d’altres serveis publics
d’assessorament juridic. Resta prohibida la derivacié a professionals privats malgrat que sigui

sol-licitat pel/per la persona usuaria.

Totes les intervencions que es realitzin en aquest ambit s’hauran de registrar en I'aplicacié
municipal SIAS d’atencié a usuaris/aries de serveis socials.

Les funcions d’assessorament juridic als CSS i a les persones usuaries d’aquests centres es
desenvoluparan també a través de sessions grupals en el suposit que se suscitin gliestions de
caracter juridic que siguin d’interes per a la totalitat o una gran part dels CSS o a grups de
persones usuaries.

Funcions no incloses al servei d’atencio als Serveis Socials Basics del territori.

No formen part de les funcions objecte del contracte les actuacions segiients:
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(ii)

(iii)

(iv)

Tramits o actuacions que suposin fer valoracions tecniques relatives a I'atencié a
I'usuari/a que presenten els CSS o altres ens inclosos en I'objecte d’aquest
contracte, aixi com les relatives a I'atorgament d’ajudes o altres serveis per part de
I'IMSS.

Atencidé de queixes o reclamacions dels usuaris/es derivades de I'atencié prestada
en els CSS o altres ens inclosos en I'objecte d’aquest contracte o dels serveis i
prestacions rebudes.

Interposicid de dentncies en nom de l'usuari/a. Cas de sol-licitar-se aquesta
actuacioé el professional assignat remetra I'usuari/a al Servei d’Orientacié Juridica.

Suport en la redaccié de recursos d’alcada o de reposicid contra resolucions de
I'IMSS, I’Ajuntament de Barcelona o altres ens del grup municipal.

2.2. Serveid’atencid juridica a professionals dels SSC

(a)
(b)
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Destinataris: els técnics adscrits als Serveis Socials Centrals de I'IMSS.

Funcions a desenvolupar:

(i)

Atendre les consultes juridiques que realitzen els tecnics adscrits als SSC i que
alhora sén responsables de diferents serveis. Aixi com: I'atencié d’assumptes
provinents dels CSS (derivats de I'atencié que s’hi dispensa a les persones usuaries)
gue per la seva complexitat técnica i/o urgéncia no poden ser atesos in situ.
Aquestes consultes juridiques podran incloure, aixi mateix, altres matéries
relacionades amb el funcionament dels centres i la relacié amb els usuaris i
I’atencid social.

Les consultes podran consistir en:
° El suport en la tramitacid de procediments de responsabilitat patrimonial de

I’Administracié, a instancia de reclamacions formulades per persones
usuaries dels serveis socials.

. El suport en la tramitacié dels procediments d’atorgament de prestacions,
ajuts i subvencions a persones fisiques i juridiques i respostes d’al-legacions o
recursos.

. El suport en la tramitacié de procediments administratius sancionadors en

materia de serveis socials, per infraccié de la Llei 12/2007, de 11 d’octubre,
de serveis socials i altres matéries que siguin competéncia de I'IMSS.

° El suport en la preparacié i redacci6 de memories justificatives dels
contractes que impulsin les diferents direccions i departaments de I'IMSS, en
coordinacié amb el Departament de Serveis Juridics i els responsables de
I'elaboracid d’estudis de costos de I'IMSS.
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(ii)

(iii)

(iv)

(v)
(vi)
(vii)

Suport en la tramitacid i en el seu cas resolucié de peticions de dret d’accés a la
informacid publica i altres actuacions relacionades amb la transparéencia a I'empara
de la Llei 19/2014 de 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié
publica i bon govern.

El seguiment, en el seu cas, dels procediments i expedients tramitats d’ofici per la
Fiscalia i/o els Jutjats sobre persones usuaries dels serveis socials basics, a partir
d’informacié remesa des dels CSS (incapacitacions, maltractaments a gent gran,
violéncia contra la dona i/o en I'ambit de la Ilar).

Realitzacié de tramits i gestions necessaris com a complement del treball
d’assessorament juridic i segons aquests es defineixen en I'apartat 2.3 seglient.

Preparacié d’'informes i de treballs juridic informatius.

Realitzacié de sessions juridic informatives a peticio dels responsables del servei.
Assessorament juridic concernent a les modificacions de la capacitat de les
persones, ingressos involuntaris i altres urgencies relacionades amb les persones

que presumptament tinguin alguna afectacidé en la seva capacitat juridica;
relacionades amb els maltractaments a la gent gran i la violéncia de génere.

2.3. Definicié de tramits i gestions.

Per tramits i gestions s’entenen les seglients actuacions:

(a) Consultes i intervencions que es realitzen davant organismes publics: Agencia Estatal
Administracié Tributaria (AEAT), Direccié General Policia (DGP), Servei Public Ocupacid
Estatal (SEPE), Secretaria d'Inclusié Social i de Promocié de I'Autonomia Personal (SISPAP),
Ministeri Justicia (Registre civil), Servei Ocupacié de Catalunya (SOC), Institut Nacional
Seguretat Social (INSS), Direccié General Cadastre, Generalitat de Catalunya (Departament de
Salut, Departament de Drets Socials, Departament d’Educacid), jutjats, consolats i altres ens
de naturalesa semblant.

(b) Redaccié d’escrits de contingut juridic, quan no és preceptiva la intervencié d’advocat
(cartes, instancies, reclamacions previes, etc.).

(c)  Entrevistes amb altres professionals.

(d)  Sol-licitud d’informacio telefonica a altres organismes sobre situacions d’expedients.

(e)  Estudi dels assumptes més complexos.

(f) Qualsevol altra actuacid necessaria per a la prestacié dels serveis de naturalesa similar o

analoga.
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2.4.

Designacio de representant de I'adjudicataria i planificacid, direccié i coordinacioé dels serveis.

(a) L'adjudicataria nomenara a una persona, representant de I'empresa, interlocutora amb
I'IMSS, per al seguiment de I'execucié del contracte, sens perjudici de les funcions i facultats
de la persona encarregada de la coordinacié de la prestacié dels serveis segons allo indicat a
la clausula 3.4(b)

(b)  La retribucio del representant ha estat imputada a la retribucié horaria dels serveis indicats
en els apartats 2.1 i 2.2 precedents, no podent I'adjudicataria repercutir a I'lMSS cap cost
addicional per aquest concepte.

(c) La persona designada actuara com a representant de I'adjudicataria a través del qual es
canalitzaran totes les relacions derivades d’aquest contracte.

Clausula 3.- Organitzacié de I’adjudicataria i recursos humans

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

L'adjudicataria prestara els serveis en les millors condicions i els gestionara sota la seva
responsabilitat, seguint les instruccions que estableixi I'IMSS i, en tot cas, organitzara el servei amb
estricta subjeccié a les previsions del plec de clausules administratives particulars (PCAP), aquest
PPTP, I'oferta presentada i el corresponent contracte.

A aquests efectes, I'adjudicataria dictara les oportunes instruccions per a garantir el bon ordre dels
serveis i la qualitat dels mateixos, sens perjudici de les facultats de direccié i supervisié que
corresponen a I'lMSS.

L'adjudicataria ha de disposar d’una organitzacié propia i autonomia per a la prestacié dels serveis,
tant en mitjans materials com humans, sense que existeixi cap tipus de relacié de dependencia amb
I'IMSS i sens perjudici de les facultats de I'[MSS i d’allo estipulat a la Clausula 4.-

A aquests efectes I'IMSS no dirigira directament als professionals assignats instruccions de caracter
laboral i totes les facultats propies de 'empleador correspondran exclusivament a I'adjudicataria, el
qual queda obligat a transmetre als professionals assignats les directrius i instruccions que pugui
fixar I'lMSS.

L’adjudicataria haura de disposar, per a la prestacio del servei, del nombre suficient de persones
per a atendre els serveis de manera que es garanteixi un desenvolupament optim dels mateixos.

En tot cas, 'equip huma assignat al contracte, estara compost pel segiient nombre minim de
professionals:

(@)  Un minim de sis (6) advocats/des destinats/des als serveis d’atencid juridica als CSS i
d’atencio als usuaris de Serveis Socials.
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(b)  Tres (3) llicenciats/des o graduats/des en dret destinats/des al servei d’atencio juridica a
professionals dels SSC de I'IMSS, un dels quals fara, entre d’altres, les seglients tasques de
coordinacio:

e Coordinacié de I'equip d’advocats assignats en relacié a I'atencié dels assumptes
provinents dels centres de serveis socials (derivats de I'atencié que s’hi dispensa a les
persones usuaries) i interlocucié amb el representant de I'lMSS que s’encarrega del
seguiment del contracte.

e Convocar les reunions mensuals de lletrats

e Coordinar les guardies al mes d’agost

La realitzacié d’aquestes tasques de coordinacid no comporta cap cost addicional i la seva
retribucié ha estat imputada a la retribucié horaria dels serveis indicats en I'apartat 2.2 de la
clausula 2 precedent, no podent I'adjudicataria repercutir a I'lMSS cap quantitat per aquest
concepte.

Tots els advocats i els graduats/llicenciats en dret assignats a la prestacid dels serveis hauran de
disposar, com a minim, de la llicenciatura o grau en dret emés per una universitat espanyola o bé
degudament convalidat en cas de titols estrangers, aixi com, si s’escau, complir amb les obligacions
legals existents en matéria de col-legiacié en un col-legi d’advocats de I'estat espanyol, ética
professional i assegurances de responsabilitat professional.

(c)  Un/a técnic/a superior de gestiéd, com a minim, amb titulacié de nivell 2 (grau) del Marc
Espanyol de Qualificacions per a I'Educacié Superior (MECES) o nivell 6 del Marc Europeu de
Qualificacions o equivalent i experiéncia en gestid de projectes i elaboracié de models de
documentacio de valor afegit amb les funcions seglients:

(i) Elaborar informes dins el seu ambit d’actuacié (de suport als/a les advocats/des en
materies no estricament juridiques) i fer, si escau, propostes de millora a partir de
la creacid i I'analisi d’indicadors.

(ii) Desenvolupar treballs técnics dins el seu ambit d’actuacid per donar resposta a
demandes i necessitats de gestid del servei d’assessorament juridic i administracid
de recursos.

(iii) Interlocutar amb diferents agents i serveis dins el seu ambit d’actuacid.

(iv) Executar els expedients del seu ambit d’actuacié i fer-ne el seguiment i control

Aquest/a professional haura de reunir les competéncies segients: treball en equip,
pensament analitic, recerca d’informacié i actualitzacié del coneixement, rigor i organitzacio.

(d)  Un/a técnic/a mig/mitja de gestié, com a minim, amb titulacié de nivell 2 (grau) del Marc
Espanyol de Qualificacions per a I’'Educacié Superior (MECES) o nivell 6 del Marc Europeo de
Qualificacions o equivalent i experiéncia en I'ambit de gestié administrativa amb les funcions
seguents:
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3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.

e Elaborar informes dins el seu ambit d’actuacié i procedir, si escau, al control i
seguiment dels indicadors

e Executar els treballs técnics que se li encomanin i fer-ne el seguiment.

e Interlocutar amb diferents agents i serveis dins el seu ambit d’actuacié.

e Fer el seguiment i control dels expedients administratius del seu ambit d’actuacid.

Agquests/tes professionals han de reunir les caracteristiques seglients: treball en equip,
pensament analitic, flexibilitat i obertura al canvi, rigor i organitzacid.

(e)  Un minim d’un/a (1) administratiu/va destinat a prestar el suport administratiu que pugui
requerir la correcta prestacio dels diferents serveis (clausula 4).

La totalitat dels advocats assignats a la prestacid dels serveis als usuaris i als professionals dels CSS
han de tenir un perfil generalista que els permeti atendre la maxima diversitat d’assumptes i, en tot
cas, han de tenir una solida formacid i experiéncia en les seglients disciplines:

(a)  Dret civil comu i catala: principalment, en matéria de suport a les persones amb discapacitat
en |'exercici de la seva capacitat juridica, dret matrimonial, filiacié, dependencia i habitatge.

(b)  Dret penal: amb especial émfasi en mateéria de delictes de lesions de caracter fisic o psiquic
causades per conductes violentes dins de I'ambit familiar (violencia de genere i violéncia
intrafamiliar, com sén els maltractament a gent gran)

(c)  Dret administratiu: en materia d’habitatge i serveis socials.

(d)  Dret laboral: particularment, dret de la Seguretat Social.

En el seu conjunt, I'equip que es posi a disposicio del contracte haura de ser pluridisciplinar i hauran
de quedar coberts els ambits d’atencio indicats en I'apartat 3.5 precedent.

Els/les tres llicenciats/des o graduats/graduades en dret assignats a la prestacié de serveis a SCC
han d’estar especialitzats en dret administratiu, serveis socials, i, almenys dos d’ells, també en
contractacio publica.

Les condicions, experiéncia i especialitzacié indicades en els apartats del 3.4 a 3.8, ambdés inclosos
s’han de complir a la data d’inici d’execucioé del contracte.

La totalitat dels professionals adscrits per I'adjudicataria a I'execucié del contracte han de tenir
relacié laboral directa amb I'adjudicataria o alternativament, en cas de societats professionals, ser-
ne socis. En cap cas aquest personal tindra dependéencia laboral ni cap vincle contractual directe
amb I'IMSS ni es podra produir la consolidacié dels professionals assignats com a personal de I'lMSS
un cop extingit aquest contracte.

L'assignacio de professionals que tinguin una relacié mercantil amb I'adjudicataria sera considerat,
a tots els efectes, subcontractacid de serveis i només sera admesa en els termes indicats en la
clausula que regula la subcontractacié en el PCAP.
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3.11.

3.12.

3.13.

L’adscripcié d’un/a professional a I'execucié del contracte no implicara exclusivitat de dedicacid,
podent aquest realitzar qualsevol tipus d’activitat professional per compte de I’adjudicataria i/o per
compte propi.

En tot cas, I'adjudicataria comunicara a I'lMSS dins del termini de cinc (5) dies habils des de la
formalitzacié del contracte les persones concretes que adscriura per a la prestacié dels serveis.
Qualsevol canvi en la composicié del personal adscrit haura de ser comunicada a I'lMSS amb una
antelacié minima de tres (3) dies naturals a la data de baixa, abséncia, substitucié o incorporacié
corresponent, excepte que motius d’'urgencia no permetin aquesta comunicacié previa, cas en que
es notificara el canvi de personal al més aviat possible i, en tot cas, dins de les 24 hores seglients a
gue es produeixi.

L'IMSS podra sol-licitar a I'adjudicataria la substitucié de qualsevol persona assignada a I'execucié
del contracte quan concorrin circumstancies que aixi ho aconsellin, com la manca de qualitat en el
servei prestat, la manca de formacié o experiéncia o un comportament inadequat.

La substitucié haura de fer-se efectiva com a maxim en el termini de cinc (5) dies habils des de la
sol-licitud per part de I'IMSS.

Clausula 4.- Suport administratiu

4.1.

4.2.

4.3.

L'adjudicataria garantira el suport administratiu necessari en totes les hores i funcions del servei i a
aquests efectes disposara de I'estructura, mitjans i personal necessaris dins de la seva propia
organitzacio.

Com a minim es posara a disposicié de I'IMSS un/a (1) administratiu/va que assumeixi les tasques
de suport administratiu als professionals assignats a I’execucid del contracte en allo referent a la
prestacio dels serveis que s’hagin de realitzar.

Unicament seran remunerables les hores d’efectiva dedicacié de I'administratiu/va prevista en
|"apartat 4.2 anterior, quedant incloses en les despeses d’estructura el suport administratiu genéric
prestat des de I'organitzacié de 'adjudicataria inherent a la gestié del contracte.

Clausula 5.- Formacio del personal

5.1.

5.2.

L'adjudicataria garantira que tots els professionals assignats reben una formacid continuada en les
diferents especialitats del dret que son objecte del contracte.

La formacid anira a carrec de I'adjudicataria, el qual no podra repercutir-ne el cost als professionals
assignats ni a I'lMSS.
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Condicions dels serveis

Horaris i calendari

(a)

(b)

(d)

(e)

Els serveis d’assessorament juridic als CSS, SEAIA i persones usuaries dels serveis socials, es
prestaran ininterrompudament durant tot I'any, a excepcié del mes d’agost, durant el qual
I’adjudicataria garantira el suport juridic telefonic de dilluns a divendres, de 10 a 14h.

Els dies festius, no recuperables, seran els mateixos que I'lMSS.

La dedicacié horaria per part dels professionals adscrits per I'adjudicataria a I'execucio del
contracte sera la indicada a I’Annex 1 d’aquest plec

Els serveis es prestaran els dies de la setmana concrets i en I'horari especific que en cada cas
indiqui I'lMSS.

A titol merament orientatiu:

(i) Centres de Serveis Socials del territori (districtes):
. Pel que fa a I'atencid i assessorament dels professionals dels CSS, de dilluns a
divendres de 8 a 15 hores, i dijous de 16 a 18 hores.
° Pel que fa a I'atencid i assessorament dels usuaris de serveis socials, en

I’'horari d’obertura de cada CSS segons aquest figuri publicat al web de I'[MSS
en cada moment.

(i) Serveis Socials Centrals de I'[MSS: de dilluns a divendres, de 8 a 18 hores.

L'IMSS podra, en qualsevol moment i segons les propies necessitats de l'activitat que
desenvolupa, modificar els dies i/o els horaris en els que els/les professionals assignats/des
hauran de prestar els serveis, aixi com modificar la distribucié de les hores a prestar entre els
diversos serveis i/o centres.

A aquests efectes, entre d’altres modificacions i segons les necessitats dels serveis en cada
moment, a instancies de I'lMSS o de la propia adjudicataria es podra procedir a modificar
I’atencid horaria de cada centre indicada en I’Annex 1 redistribuint les hores previstes de tal
manera que s’augmenti I'atencié d’aquells centres que més ho requereixen en detriment de
la resta. Aquesta redistribucié no podra comportar augment d’hores totals de servei, sens
perjudici de la possibilitat de modificacié del contracte en els termes previstos al PCAP.

L’adjudicataria haura de garantir que disposa de personal suficient per a adequar-se a
aquests canvis en aquells casos en que els professionals que cobreixin un determinat horari
tinguin qualsevol incompatibilitat o impossibilitat d’adaptar-se als canvis produits.

En cas que sigui necessari, puntualment i a peticié del Responsable del contracte, es podra
sol-licitar la realitzacié d’actuacions fora de I’horari previst en els apartats anteriors.
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(a)
(b)
(c)
(d)
6.3.
Clausula 7.-
7.1.
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Lloc d’execucio del contracte

Els serveis d’atencié juridica als professionals dels CSS i dels SEAIA es prestaran
presencialment a les oficines de cada CSS i SEAIA del territori.

El servei d’atencid als/les usuaris/es dels Serveis Socials es prestara presencialment a les
oficines dels diferents CSS del territori.

Els serveis d’atencidé juridica a professionals dels SSC de I'IMSS s’hauran de prestar,
parcialment, de forma presencial a les oficines d’aquest, situades a Barcelona, carrer Valéncia
344, 22 planta, per facilitar les consultes per part dels professionals. En aquest sentit,
s’estima que sera necessaria la preséncia dels professionals a I’edifici de I'lMSS tres (3) dies a
la setmana.

La previsié d’execucié del contracte en les citades dependéncies de I'IMSS com a excepcio al
criteri general d’execucio en les instal-lacions de I'adjudicataria, és una exigencia de I'especial
naturalesa i caracteristiques dels serveis objecte del contracte i, en especial, de les seglients:

(i) L’atencid als usuaris és un servei del propi IMSS i realitzat en nom seu, sent
indispensable concentrar I'afluéncia dels usuaris en les propies dependéncies de
I'IMSS i totalment inviable redirigir els usuaris a localitzacions privades de
I’adjudicataria.

(ii) L'atencid als professionals dels CSS aixi com als SCC cal fer-la in situ per tal de
permetre un contacte continu amb aquests professionals que, en cas d’haver
d’acudir ells a les dependencies de I'adjudicataria, significaria una dedicacié de
temps i una disminucido de I'eficiencia de la seva tasca que no es considera
assumible.

Homogeneitzacié d’actuacions

L'IMSS procurara que s’estableixin uns criteris d’actuacié dels professionals assignats que siguin
homogenis i a aquests efectes donara les instruccions i facilitara els models i/o models d’escrits o
documents quan aixi ho consideri per a la millor marxa dels treballs. A aquests efectes els
professionals assignats facilitaran a I'IMSS els indicadors a tenir en compte i redactaran, en
aplicacio dels criteris fixats per I'IMSS, les instruccions i models d’escrits o documents esmentats.

Funcionament dels serveis

Sol-licituds de prestacid de serveis d’assessorament.

(a)

Els concrets serveis a prestar seran sol-licitats directament al professional assignat concret
que I'hagi d’executar i per mitja de qualsevol canal de comunicacid, inclosa la peticié verbal.
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7.2.

7.3.

(b)

(d)

(e)

L'IMSS indicara als professionals assignats les persones concretes dels CSS i els SSC
autoritzades a sol-licitar serveis.

Tota peticid de serveis indicara el termini maxim d’execucid i, en el seu cas, I'existéncia de
terminis parcials.

En el cas que un mateix professional rebés dues o més peticions que no fos possible atendre
simultaniament segons la dedicacié horaria prevista en aquest contracte, el professional
afectat posara aquesta situacié en coneixement del Responsable del contracte, directament
o a través del coordinador, el qual determinara I'ordre de preferéncia de les tasques o, si
escau, requerir a I'adjudicataria I'adopcié de les mesures necessaries per a augmentar la
dotacié de professionals necessaris.

Pel que fa al servei d’assessorament a usuaris/es de Serveis Socials, el corresponent CSS
territorial donara cita a I'usuari/a derivat/da per entrevistar-se amb el professional assignat.

Terminis d’execuciod dels treballs.

(a)

(b)

Les actuacions a realitzar pels professionals assignats es duran a terme en el termini més
breu possible i, en qualsevol cas, abans de les dates limit que puguin existir per tractar-se de
terminis procedimentals o determinats per la normativa que en cada cas sigui d’aplicacié.
L'adjudicataria garanteix i es responsabilitza del compliment d’aquests terminis i queda
obligat a adoptar totes les mesures que siguin necessaries.

L'assessorament a les persones usuaries de Serveis Socials es dura a terme en el mateix acte
de l'entrevista. Si la qlestid plantejada requeris d’'un estudi juridic especific, aquest es
realitzara en el termini més breu possible i en tot cas abans de les dates limit que puguin
existir per tractar-se de terminis procedimentals o determinats per la normativa d’aplicacié.

L’adjudicataria haura d’haver indicat en la seva oferta les condicions de gestié de I'atencid als
usuaris/es establint els criteris per determinar el temps que cal dedicar a cada consulta per
tal de millorar la qualitat del servei sense provocar retards ni llistes d’espera. En qualsevol cas
les visites tindran una durada minima de quinze (15) minuts. El sistema de determinacié de la
durada de les visites haura de permetre’n la seva aplicacid automatica per tal que el CSS
estigui capacitat per atorgar cita a les persones usuaries directament.

Consulta i traspas d’expedients per substitucio del professional assignat.

L'adjudicataria ha de disposar d’un sistema d’arxiu i documentacié de les actuacions realitzades que
permeti en qualsevol moment realitzar el traspas immediat a un altre professional en aquells casos
en que el professional que hagi iniciat I'expedient causi baixa o estigui absent per qualsevol motiu
aixi com realitzar-ne les consultes que en cada cas siguin necessaries de forma immediata.

En aquest sentit, 'adjudicataria haura de disposar d’una eina informatica per a I'Us compartit
d’arxius amb els responsables municipals. A través d’aquesta eina els serveis municipals podran
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accedir en qualsevol moment als documents, dades i qualsevol informacié relativa a les tasques del
contacte, aixi com compartir les propies amb I’adjudicataria.

Tota la informacid relativa a I'execucié del contracte és propietat de I'IMSS, per tant, I'eina ha de
permetre, en tot moment, la descarrega de la informacié per part dels serveis municipals i aquesta
ha de resultar consultable mitjancant eines ofimatiques d’Us habitual (processadors de textos, fulls
de calcul, etc) sense que s’escaigui la instal-lacié de programari propi o especific de I'adjudicataria.

L’adjudicataria disposara dels mecanismes necessaris per garantir la seguretat de la informacid i
evitar I'accés indegut, especialment pel que fa a la proteccié de dades de caracter personal.

7.4. Idioma

(a)

(b)

Clausula 8.-

Els serveis seran prestats en catala. Per excepcid, el servei d’atencié a 'usuari podra ser
prestat en castella quan "'usuari atés aixi ho sol-liciti.

En tot cas, les memories i informes de seguiment previstos a la Clausula 12.- es redactaran
en tot cas en catala.

Als efectes del previst en aquesta clausula, I'adjudicataria garantira que tots els professionals
assignats tenen un domini suficient del catala tant a nivell oral com escrit.

Obligacions de I’adjudicataria

8.1. Principi derisciventura

(a)

(b)

Els serveis seran prestats a exclusiu risc i ventura de I'adjudicataria, la qual assumeix de
forma absoluta el risc de variacions de costos que poguessin existir, no sent en cap cas
procedent la revisid de preus i no podent reclamar a I'IMSS imports diferents al preu
establert, excepte en els suposits expressament previstos en el PCAP.

A aquests efectes els preus oferts per I'adjudicataria han de ser establerts de manera que
permeti a I'adjudicataria assumir la totalitat de les despeses associades a la prestacié dels
serveis en les condicions previstes en el contracte i I'oferta presentada.

8.2. Diligencia professional

(a)

Els professionals d’assessorament juridic assignats prestaran els serveis conforme a la “lex
artis”, amb plena observanga del codi deontologic de I'advocacia i tota norma aprovada tant
pel Consell General de I’Advocacia Espanyola com pel Col-legi de I’Advocacia de Barcelona,
complint amb un alt nivell d’exigéncia professional, complint perfectament les obligacions
contractuals i utilitzant amb pericia els coneixements legals, sobre procediments, instancies i
tramits que per rad de la seva professié han de posseir.
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(b)

Els serveis es prestaran seguint les instruccions emeses per I'IMSS, qui les notificara a
I’adjudicataria, sent responsabilitat d’aquest ultim dictar les instruccions i ordres directes als
professionals assignats per tal de donar-ne compliment. A aquest efectes, I'adjudicataria sera
Unicament qui exerceixi de manera efectiva, real i continuada el poder inherent de direccié
de tot empresari.

L’establert en aquest apartat s’entén sens perjudici de la forma de sol-licitud d’un determinat
servei per part dels professionals de I'IMSS i de les restants actuacions que aquests poden
dur a terme d’acord amb I'establert a la clausula 7.1.

L’adjudicataria respondra de la qualitat dels serveis amb la diligencia exigible a una empresa
experta en la prestacio del tipus de serveis que sén objecte d’aquest contracte.

En cas que l'adjudicataria detectés un error en alguna de les tasques efectuades pels
professionals assignats, procedira a comunicar-ho de manera immediata al Responsable del
contracte aixi com a realitzar totes les actuacions que siguin necessaries per esmenar I'error
0, en cas de no ser possible, atenuar-ne les possibles conseqlieéncies negatives. Aquests
treballs de reparacié no seran computats com a hores de servei i no comportaran cap cost
afegit per I'lMSS. La mateixa obligacié de reparacio existira en cas que I'error fos detectat per
I'lMSS.

Conflictes d’interessos amb I’adjudicataria o els professionals assignats

(a)

(b)

L’adjudicataria i els/les professionals assignats/des al contracte atendran i executaran amb la
maxima celeritat i diligéncia els treballs derivats d’aquest contracte i s’hauran d’abstenir
d’intervenir professionalment a favor de particulars, administracions publiques, organismes o
entitats publiques o privades en assumptes que puguin comportar un conflicte d’interessos i
sempre que concorrin les causes d’abstencio previstes en I'article 23.2 de la Llei 40/2015, d’1
d’octubre, de regim juridic del sector public.

En el suposit d’acumulacié d’actuacions de caracter urgent que no puguin ser assumides de
forma immediata pel personal que executa el contracte, se n’informara al/a la responsable
del contracte perque, des de I'IMSS es determinin les prioritats corresponents.

L'adjudicataria i els professionals assignats hauran de notificar immediatament al
Responsable del contracte qualsevol situacié de conflicte d’interés que pogués donar-se.

Conflictes d’interessos amb I'IMSS, I’Ajuntament de Barcelona, o qualsevol ens, organisme o
societat d’ell dependent.

(a)

Resta prohibida I'atencié de sol-licituds d’assessorament o intervencio feta pels usuaris i/o
professionals dels CSS i SSC que versin sobre qualsevol actuacio, dret o obligacié del propi
IMSS, de I’Ajuntament de Barcelona, o de qualsevol ens, organisme o societat dependent
d’aquest ultim, fins i tot si és indirecte.
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8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

(b)

En cas de produir-se una sol-licitud de les esmentades en I'apartat precedent el professional
assignat informara al sol-licitant la impossibilitat d’atendre la sol-licitud i, si escau, li indicara
els organismes o professionals on pot trobar assessorament. Aixi mateix, el professional
assignat informara al Responsable del contracte de la sol-licitud rebuda.

Substitucié de professionals

(a)

(b)

En cas d’absencia d’un professional assignat per un termini superior a dos (2) dies laborables,
amb independéncia de la causa (vacances, permisos, baixes laborals, etc.), I'adjudicataria
procedira a la seva substitucié temporal per part d’un/a altre/a professional depenent de
I’adjudicataria, sense que aixd0 comporti cap cost addicional per a I'[MSS. La substitucié haura
de fer-se efectiva, com a molt tard, a les 9h del tercer dia d’abséncia. Els licitadors podran
oferir, en les seves ofertes, un termini menor per a les substitucions.

En les substitucions es procurara mantenir I'estabilitat del personal, evitant cobrir una
mateixa abséncia per part de diversos nous professionals.

L'adjudicataria organitzara el servei de tal manera, i adoptara les mesures que siguin
necessaries, perqué els professionals substituts puguin fer un seguiment immediat dels
assumptes disposant, a aquests efectes, de la informacié actualitzada i dels permisos d’accés
als sistemes informatics que siguin necessaris i d’acord amb I'establert a la clausula 7.3.

Confidencialitat

(a)

(b)

L'adjudicataria ha de garantir I'absoluta confidencialitat de la informacid i documentacio a les
gue tingui accés en I'execucid del contracte i els professionals assignats, en la seva qualitat
d’advocats, queden subjectes al secret professional.

A aquests efectes, tots els professionals assignats hauran de subscriure per escrit un
compromis de confidencialitat i I'adjudicataria lliurara copia d’aquests documents a I'lIMSS.

Assegurances

L’adjudicataria ha de contractar i mantenir vigent durant tota la vigéncia del contracte una o més
assegurances de responsabilitat professional que cobreixi la seva propia actuacid aixi com I'actuacié
de la totalitat dels professionals assignats a I’'execucid del contracte. El capital minim assegurat per
sinistre sera de sis-cents mil (600.000,00) euros.

Despeses a carrec de I'adjudicataria

Seran a carrec de I'adjudicataria totes les despeses en que incorri per a la prestacio dels serveis,
incloent, les despeses de desplacaments i dietes dels professionals assignats en la realitzacid de
tramits i gestions fora de les instal-lacions dels CSS i SSC.

Tracte amb els usuaris i el personal de I'lMSS
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Els professionals assignats tindran un tracte correcte i digne tant amb els/les usuaris/es atesos/es
com amb el propi personal de I'IMSS, evitant qualsevol tipus de conflicte personal i informant
immediatament al Responsable del contracte de qualsevol incident amb el personal de I'IMSS o al/a
la treballador/a social que hagi referenciat a I'usuari en cas d’incidents amb aquests Ultims, per tal
d’adoptar les mesures oportunes.

Clausula 9.- Servei d’avisos i novetats normatives i jurisprudencials

9.1.

9.2.

Queda inclos en I'objecte del contracte i constitueix una obligacié de I'adjudicataria prestar un
servei d’avisos i novetats normatives i jurisprudencials més rellevants relatives a les materies sobre
les que es refereixen més freqliientment els serveis d’assessorament juridic objecte del contracte i,
en tot cas, relatives a les materies indicades a la clausula 1.2.

Aquest servei s’entén incldos en la retribucié general de I'adjudicataria no comportant cap cost
addicional per a I'lMSS.

Clausula 10.- Difusid dels serveis i dret d'imatge

10.1.

10.2.

La representacié externa, tant a efectes de relacions amb entitats, institucions, organismes,
persones fisiques i privades, com en relacié als mitjans de comunicacié correspon a I'IMSS, sens
perjudici de I'obligacié de I'adjudicataria d’identificar-se davant els usuaris com a prestador extern
de serveis en favor de I'lMSS.

A aquests efectes, els professionals assignats duran una identificacio en lloc visible en la que consti
la denominacié social de I'adjudicataria i la mencié de ser empresa independent contractada per
I'IMSS. Aquesta identificacid podra consistir en un cartell rigid i de material durador situat en un
lloc visible de la taula on s’atengui als usuaris.

Aixi mateix, en I'execucioé del contracte, els professionals assignats s’identificaran com a advocat o
Ilicenciat en dret col-laborador contractat per I'lMSS i indicara el nom de I'adjudicataria.

La titularitat de la documentacié escrita i d’arxius d’audio i/o imatge derivada de la relacié amb els
usuaris, o la que resulti de I'elaboracié d’informes, estudis o qualsevol altre tipus de contingut,
adrecada a qualsevol destinatari individual o col-lectiu, public o privat, i que I'adjudicataria elabori
en qualsevol fase del desenvolupament dels serveis i es derivi de la seva gestid tecnica a partir del
contracte de prestacio de serveis, correspon a I'IMSS.

L'adjudicataria, en nom propi i en representacio dels professionals assignats, cedeix integrament els
drets de propietat intel-lectual que poguessin existir en relacid a la documentacié o arxius
elaborats, prohibint-se expressament fer-ne cap Us alié a I'execucié del contracte, aixi com la
conservacié de copies i la cessio, total o parcial, a tercers.
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10.3. En tota la documentacid on escaigui constara obligatoriament aquesta titularitat de I'IMSS,

juntament amb I'estructura, contingut i anagrama que els serveis del propi IMSS estipulin.

10.4. La titularitat correspondra Unicament a I'adjudicataria quan aquest s’adreci a I'IMSS per entregar-li
els preceptius informes interns relatius al desenvolupament del servei.

Clausula 11.- Drets i facultats de I'lMSS

11.1. L'IMSS tindra les prerrogatives assenyalades per l'article 190 de la LCSP, que s’exerciran en els
termes previstos per |'article 191 de la LCSP.

11.2. Pel que fa a les facultats de direccid i inspeccid, I'|MSS estara plenament facultat per a:

11.3.

(a)

(b)

(d)

(e)

Controlar de forma permanent la correcta gestid dels serveis, els quals estaran sotmesos
permanentment a la inspeccid i vigilancia de I'IMSS mitjangant el seu propi personal o bé un
servei extern que es pugui contractar a aquests efectes.

Dictar les ordres i les instruccions pertinents per al correcte compliment del contracte.

Sol-licitar a I'adjudicataria aquella documentacié que consideri pertinent per tal de poder
planificar i controlar els serveis.

Inspeccionar, seguir i avaluar els resultats dels serveis i posar en coneixement de
I’adjudicataria qualsevol deficiencia que observi, quedant I'adjudicataria obligat a esmenar-la
en el termini que, a aquests efectes, estigui fixat en el contracte o, a manca de previsio, li
atorgui I'IMSS en atencié a la naturalesa, gravetat i complexitat de la deficiencia.

Supervisar i ordenar la continuitat dels serveis un cop finalitzat el present contracte, d’acord
amb el previst a les clausules 16 i 17.

Per a la interpretacié del contracte se seguiran les seglients normes en cas d’existir qualsevol
contradiccié entre els diferents documents que el composen:

(a)
(b)
(c)

(d)

El PPT i el PCAP, prevaldra aquest ultim.
Entre un document i els seus annexes prevaldra el primer.

L'oferta de I'adjudicataria incorporada al contracte i el PPTP i/o el PCAP, prevaldran aquests
dos ultims.

Les xifres expressades en lletres i en numeros, prevaldran les primeres.
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Clausula 12.- Seguiment i avaluacié del servei

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

L'adjudicataria facilitara el seguiment per part de I'lMSS de la correcta gestié dels serveis i a aquests
efectes presentara tota aquella documentacid i informacié que li sigui requerida en qualsevol
moment.

Amb una periodicitat mensual se celebrara una reunié amb la participacié de la totalitat dels
professionals assignats i, per part de I'lMSS, amb les persones de |'assessoria juridica de I'lMSS que
en cada cas es determini, amb la finalitat de garantir el funcionament adequat i 'homogeneitat dels
criteris d’actuacio.

Aquestes reunions tindran una durada aproximada d’una hora, amb caracter general, i un maxim
de dues hores si fos necessari, la qual no sera computada com a hores de servei i es considerara
inclosa en la retribucié global de I'adjudicataria.

En tot cas I'adjudicataria queda obligada a tenir a disposicié de I'IMSS la segilient informacid en
relacio al servei d’atencié juridica als CSS i d’atencid als usuaris de Serveis Socials:

(a)  Registre de consultes on consti la data i el tema consultat.
(b)  Full on constin les reunions fetes, la data, el CSS de que es tracti, el tema tractat i els
professionals assistents.

Aixi mateix, 'adjudicataria elaborara:

(a)  Uninforme mensual (per districtes i d’ambit de ciutat) dels diferents serveis que sera lliurat
en el termini de set (7) dies naturals des de la finalitzacié de cada mes natural.

(b)  Una memoria anual dels diferents serveis que sera lliurada a I'lMSS en el termini d’un (1) mes
a comptar des de la finalitzacié de cada anualitat de vigéncia del contracte.

(c) Les dades estadistiques del servei que es facilitaran a I'lMSS sempre que aquest ho demani i,
com a minim, un cop I'any, segons els indicadors proposats per I'adjudicataria en la seva
oferta, havent-ho d’indicar I'adjudicataria en la memoria técnica presentada.

Els informes mensuals i la memoria anual tindran el contingut minim indicat a I’Annex 2 i I’Annex 3.

Els licitadors podran proposar indicadors i continguts addicionals als minims fixats en els citats
annexes i, a aquests efectes, inclouran en la seva memoria técnica la seva proposta de millora del
contingut dels informes mensuals i anual.

La licitadora podra indicar en la seva oferta uns criteris i un protocol d’actuacio per tal de permetre
a I'IMSS procedir a I'avaluacié i control de qualitat dels serveis, aixi com per fer propostes de
millora dels mateixos.

A aquests efectes, I'adjudicataria haura establert en la seva oferta un protocol de valoracié de la
satisfaccid del servei per part dels professionals dels CSS tant en relacié a I'atencid que aquests
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reben directament com de I'atencié que es presta als usuaris. A aquests efectes s’elaborara una
breu enquesta de satisfaccio que els professionals dels CSS hauran de respondre amb una
periodicitat minima semestral.

12.6. L’adjudicataria garantira la introduccié de dades al Sistema d’Informacié d’Accié Social (SIAS)
municipal.
A aquests efectes, I'lMSS atorgara els privilegis d’accés necessaris per a I’us del SIAS.

Clausula 13.- Retribucié i facturacio

13.1. El servei d’assessorament a usuaris de Serveis Socials és un servei gratuit i en tot cas I'adjudicataria
i els professionals assignats tenen expressament prohibit percebre cap tipus de retribucié ni
gratificacio per part dels usuaris atesos.
Els serveis seran facturats mensualment, dins dels quinze (15) dies seglients a la finalitzacio de cada
mes natural per I'import corresponent als serveis efectivament prestats i les hores efectivament
treballades pels diversos professionals assignats.

13.2. Les factures es presentaran i les hores dedicades s’acreditaran segons |'establert al PCAP, que
preveu igualment el regim de pagament.

Clausula 14.- Proteccid de dades personals i seguretat

14.1. l'adjudicataria requereix, per a la prestacid dels serveis, I'accés i tractament d’una diversitat de
dades de caracter personal de les quals I'lMSS és Responsable del tractament i, en conseqiiéncia,
tindra la condicié d’encarregat del tractament.

14.2. El regim de I'encarrec de tractament i els deures i obligacions de I'adjudicataria seran els establerts
al PCAP.

14.3. L’adjudicataria i el seu personal hauran de respectar, en tot cas, les prescripcions del Reglament

(UE) 2016/679, del Parlament i del Consell, General de Proteccié de Dades (RGPD) i la Llei Organica
3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i garantia dels drets digitals, aixi com la
resta de normativa vigent en matéria de proteccio de dades de caracter personal, en tot alldo que no
sigui incompatible amb el RGPD.

Les dades tractades s’integren dins la tipologia segient:

Dades especialment protegides (nivell molt critic/critic)

e especialment protegides: ideologia, afiliacié sindical, religid, creences, origen racial o étnic, salut
(malalties, discapacitats...), vida sexual, violencia de génere, dades genétiques, dades biometriques
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14.4.

identificatives.

Dades d’infraccions i perfilat (nivell sensible)

e infraccions: penals, administratives.

Altres dades (nivell baix)

o identificatives: DNI/NIF/NIE/Passaport, nim. Seg. Social/mutua, nom i cognoms, adrega, e-
mail, teléfon, signatura/empremta, imatge/veu, marques fisiques, nim. reg. personal, signatura
electronica.

e personals: estat civil, dades familiars, data naixement, lloc naixement, edat, sexe, nacionalitat,
llenguamaterna, llengua vehicular preferent, caracteristiques fisiques o antropomeétriques.

e socials: allotjament o habitatge, situacid militar, propietats, possessions, aficions, estils de vida,
clubs/associacions, llicéncies, permisos i autoritzacions.

e professionals:  formacié, titulacid, historial estudiantil, experiéncia, pertany a
col-legis/associacionsprofessionals.

e treball: cos/escala, categoria/grau, lloc de treball, dades no economiques de la nomina, historial
laboral, altres.

e comercial: activitats i negocis, llicencies comercials, subscripcions (revistes, web’s,...), creacions
artistiques, cientifiques o tecniques.

e economicofinanceres: ingressos, rendes, inversions/patrimoni, crédits/avals, dades bancaries,
plansde pensio o jubilacié, dades economiques de la nomina, impostos/deduccions, assegurances,
hipoteques, subsidis/beneficis, historial de crédits, targes de credit.

e infraccions: administratives.
Seguretat

L'Institut Municipal d’Informatica (en endavant IMI), com a Organisme Autonom de caracter
administratiu de I’Administracié Local depenent de I’Ajuntament de Barcelona i responsable de la
Seguretat dels Sistemes d’Informacid, ha adoptat com a marc de referéencia el conjunt de bones
practiques internacionalment reconegudes que desenvolupa la norma 1SO-27002:2013. Aquest
organisme posa especial émfasi en el compliment de les obligacions legals que es deriven de la Llei
Organica 3/2018 de Proteccio de Dades Personals i Garantia de Drets Digitals, de la Llei 39/2015 en
tot allo que fa referéncia a I'accés dels ciutadans als serveis publics, aixi com de la resta de
I’ordenament juridic que sigui d’aplicacio.

Pel que fa als aspectes propis de seguretat quan per I'objecte del contracte sigui d’aplicacid, es
tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb el que estableix el RD
311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat.

Atés que el sistema d’informacié gestionara i emmagatzemara dades de diversa tipologia i que, en
tot cas, incloura dades especialment sensibles o protegides, I'adjudicataria haura de garantir que
aquest compleix amb el nivell de seguretat MIG i permet el compliment dels requeriments de
proteccio de dades establerts en aquesta clausula.
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Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacid vigent aplicable a
I'objecte del contracte i especialment pel qué fa referéncia a la proteccié de dades de caracter
personal.

A les diferents seccions d’aquesta clausula es fa referéncia a Ajuntament de Barcelona,
Administracid Municipal i IMI indistintament. De conformitat als seus estatuts s’ha d’entendre que
I'IMI actua als efectes d’aquest contracte en nom i representacié de I’Ajuntament de Barcelona i de
I’Administracié6 Municipal, pel que fa referéncia als fitxers, sistemes d’informacié i/o
infraestructures de les que no sigui directament titular.

14.4.1 Responsable de seguretat

L'adjudicataria nomenara un Responsable de Seguretat, el qual haura de vetllar pel compliment
dels seglients requeriments:

Actuar d’interlocutor Unic per a tots els aspectes de seguretat del contracte.

Garantir que tots els serveis prestats per I'empresa adjudicataria a I’Ajuntament/IMSS es
realitzen d’acord al model i requeriments de seguretat establerts per I'IMI i seguint la normativa
de seguretat vigent.

Garantir i liderar dins la seva organitzacio la correcta implantacié dels nivells de seguretat i les
seves corresponents mesures (técniques, organitzatives i juridiques), aixi com les directrius en
materia de seguretat establertes per I'lIMI.

Assegurar que tot el personal de I'adjudicataria que prestara serveis a I'IMSS, passi per un pla de
conscienciacid i formacié en matéria de seguretat.

Informar al seu personal qualsevol obligacid a qué I'empresa estigui sotmesa per contracte,
formar al seu personal en les politiques i instruccions de I’Administracié Municipal en cas que els
sigui d’aplicacid i fer signar al seu personal un document d’acceptacié de les obligacions relatives
a la seguretat de la informacid i proteccid6 de dades de caracter personal de I’Administracid
Municipal.

Mantenir actualitzada, i en tot moment disponible, una llista de les persones adscrites a
I’execucié del contracte on s’indicara la data en qué van rebre la formacié en politica i
instruccions de I’Administracid Municipal, aixi com el document d’acceptacié de les obligacions
relatives a la seguretat de la informacio.

14.4.2 Confidencialitat
L’adjudicataria s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la informacié a la

qual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-la només al personal
autoritzat per I'lMSS.
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L'adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta confidencialitat i reserva sobre
qualsevol dada que pogués coneixer com a conseqliéncia de la participacid en la present licitacio, o,
amb ocasié del compliment del contracte, especialment els de caracter personal, que no podran
copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la informacié te designada.

Quan l'objecte del contracte sigui la construccié i/o el manteniment de Sistemes d’Informacio i/o
Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou els components tecnologics i mesures de
seguretat tecniques implantades en els mateixos.

L’adjudicataria sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin produir per
part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures necessaries per a garantir
I’eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de coneixer, per part del personal participant
en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'adjudicataria es compromet a destruir amb les garanties de
seguretat suficients o retornar tota la informacid facilitada per I’Ajuntament/IMSS, aixi com
qualsevol altre producte obtingut com a resultat del present contracte.

14.4.3 Programari i metodologia de desenvolupament

L’adjudicataria, disposara del programari necessari i fara servir la metodologia implantada pel
Institut Municipal d’Informatica (IMI) per al desenvolupament de les integracions amb els sistemes
corporatius de I’Ajuntament .

Si I’Administraciéd Municipal ho considera necessari, es podra instal-lar programari en els equips de
I’adjudicataria, sempre sota la responsabilitat de I'empresa contractada, amb la finalitat d’obtenir
una correcta prestacido dels serveis contractats. Les llicencies de software necessaries per
desenvolupar el servei aniran a carrec de 'adjudicataria.

L'Administracid Municipal continuara essent la propietaria o, en el seu cas, titular dels drets de
propietat intel-lectual que el corresponen sobre el programari i bases de dades instal-lat en les
magquines de I'empresa contractada, sense que la corresponent llicencia d’us suposi transferencia o
cessio, total o parcial de la titularitat, ni autoritzacié per la seva utilitzaciéo amb una finalitat diferent
a la definida en el contracte de prestacié de serveis.

L’ adjudicataria donara a coneixer a tot el personal adscrit a la prestacio dels serveis, el contingut
d’aquesta clausula respecte al programari, sistemes operatius i bases de dades cedides per
I’Administracié Municipal, la seva obligacio respecte a:

* No reproduir-los.

» No transmetre’ls a un altre sistema.

* No modificar, adaptar, cedir, ni realitzar qualsevol altra activitat sobre el programari cedit,
sense |'autoritzacié de I’Administracié Municipal.

= No divulgar, publicar, ni posar a disposicid d’altres persones diferents a les autoritzades.
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*= Fer Us Unica i exclusivament per a les tasques encomanades, incloses en els serveis contractats.
14.4.4 Auditoria

L'IMI, com a responsable de seguretat, podra auditar que |'adjudicataria vetlli per la qualitat del
seu servei. Es contemplen dos tipus d'auditories:

e Auditoria de seguretat periodica/planificada: I'IMI podra realitzar auditories de seguretat
planificades per verificar el compliment dels requeriments de seguretat, de |'oferta de
I’adjudicataria.

e Auditoria sobrevinguda: addicionalment I'IMI podra efectuar més auditories que les
planificades respecte al servei que s'esta prestant.

En tots aquells casos en que I'IMI decideixi la realitzacié d'una auditoria des de les instal-lacions de
I'adjudicataria, aquest haura de garantir a I'IMI |'accés necessari, incondicional i irrevocable als
documents existents que estiguin relacionats amb I'abast de I'auditoria.

L’adjudicataria proporcionara l'assistencia i la informacié que requereixin les auditories, sense
carrec addicional per I'IMI.

La realitzaci6 de l'auditoria en cap moment eximira I'adjudicataria del compliment dels
compromisos derivats de la prestacid dels serveis.

A la finalitzacié de l'auditoria, es revisaran els resultats i s’elaborara un pla d’accié per corregir les
desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del resultat sera signat per ambdues parts.

L’adjudicataria, d’acord amb el calendari establert al pla d’accid, es compromet a portar a terme
les activitats establertes en el pla d’accid. L'IMI podra verificar que el pla d’accié s’ha implementat
correctament.

14.4.5 Gestié d’'Incidents

L'adjudicataria informara a I'IMI-Seguretat de qualsevol incident de seguretat, seguint el
Procediment de Notificacié i Gestid de Incidéncies de Seguretat TIC de I’Ajuntament de Barcelona
establert per I'lMI.

L’adjudicataria col-laborara amb I'IMI-Seguretat en la resolucié de qualsevol incident produit en el
seu entorn, proporcionant totes les evidéncies requerides.

14.4.6 Dimensionament/gestid de capacitats

L’adjudicataria disposara del personal necessari amb les qualificacions professionals adients, per a
la prestacio del servei de forma adequada.
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14.4.7 Accés a la informacio

L’adjudicataria té prohibit incorporar les dades obtingudes de I’Ajuntament/IMSS a d’altres
sistemes o suports sense autoritzacid expressa i haura de complir amb les mesures de seguretat
establertes per I'IMI.

14.4.8 Analisis forenses

L'execucid d’analisis forenses és responsabilitat exclusiva de I'IMI-Seguretat. L’adjudicataria haura
de col-laborar proporcionant la informacié requerida i el coneixements de les plataformes i
tecnologics que facin falta. Les peticions de col-laboracio es realitzaran a través dels procediments
que s’acordin entre IMI-Seguretat i I'adjudicataria.

14.4.9 Control d’accés

Accés Local

L’adjudicataria haura de protegir les estacions de treball i es compromet a complir les seglients

condicions:

e Lainformacio revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima imprescindible. Els dialegs
d'accés proporcionaran Unicament la informacid indispensable.

e El nombre d'intents permesos sera limitat, bloquejant l'oportunitat d'accés una vegada
efectuats un cert nombre de fallades consecutives.

e Esregistraran els accessos amb éxit, i els fallits.

e El sistema informara a l'usuari de les seves obligacions immediatament després d'obtenir
I'accés.

e S'informara a l'usuari de I'Gltim accés efectuat amb la seva identitat.
14.4.10 Gestio del Personal
Deures i obligacions del personal

El Cap de Projecte de I'adjudicataria dura a terme de forma correcta la gestid del personal i els
aspectes relacionats amb la seguretat de la informacio.

L’adjudicataria esta obligada a implantar i donar a coneixer al seu personal els mecanismes i
controls necessaris per a garantir I'accessibilitat, la confidencialitat, integritat i la disponibilitat de
la informacio de I’Ajuntament/IMSS, i de donar-los a conéixer al seu personal.

El Cap de Projecte de l'adjudicataria, abans de l'inici de la prestacid del servei objecte del
contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligacié a la que I'adjudicataria estigui
sotmesa per contracte i formar al seu personal en la politica i instruccions de I’Ajuntament/IMSS
que els sigui d’aplicacid.

El Cap de Projecte haura d'informar a tothom que presti serveis dins del marc del contracte, dels
deures i responsabilitats del seu lloc de treball en matéria de seguretat de la informacié i proteccié
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de dades de caracter personal, especificant les mesures disciplinaries al fet que pertoqui i fer
signar al seu personal un document d’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat de la
informacid i proteccio de dades de caracter personal de I’Ajuntament/IMSS.

El Cap de Projecte de I'adjudicataria haura de mantenir actualitzada, i en tot moment disponible,
una llista de les persones adscrites a I'execucid del contracte on s’indicara la data en qué van rebre
la formacio en politica i instruccions de I’Ajuntament/IMSS, aixi com el document d’acceptacié de
les obligacions relatives a la seguretat de la informacié.

El document d’acceptacié de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucié d’aquest
contracte sera entregat a la persona responsable del contracte de I'IMSS, abans de ser donats els
permisos per accedir als Sistemes d’Informacio de I’Ajuntament/IMSS o bé abans de ser facilitada
la informacid per al correcte compliment del servei contractat, i restara en poder de I'empresa
adjudicataria que haura de presentar-los quan siguin requerits per I’Ajuntament/IMSS.

Es contemplara el deure de confidencialitat respecte de les dades a les que tingui accés, tant
durant el periode de duracié del contracte, com posteriorment a la seva terminacid.

L’adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la informacié o treballs resultants de
I'objecte del contracte, amb la finalitat de comprovar el compliment de les mesures i controls
previstos en aquest apartat.

14.4.11 Formacio i conscienciacio

L’adjudicataria realitzara les accions necessaries per conscienciar regularment al personal sobre el
seu paper i responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es recordara regularment:

e Instruccid sobre I'Us dels sistemes i tecnologies de la informacid i comunicacid per part del

personal al servei de I’Ajuntament de Barcelona.

o https://bcnroc.ajuntament.barcelona.cat/jspui/bitstream/11703/84404/3/instussi
st_2016.pdf

e Normativa de seguretat relativa al bon Us dels sistemes.

e Normativa d’identificacié i comunicacié d'incidents, activitats o comportaments sospitosos

gue hagin de ser reportats per al seu tractament per personal especialitzat.

L’adjudicataria haura de formar regularment al personal en aquelles matéries que requereixin per
a I'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a configuracié de sistemes, deteccid
i reaccio a incidents, i gestié de la informacié i dades personals en qualsevol tipus de suport.

L’Ajuntament/IMSS podra demanar evidéncies de les diferents accions de formacio i
conscienciacié que I'adjudicataria ha realitzat sobre el personal assignat a I’execucid del contracte.
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14.4.12 Comunicacions externes

L’adjudicataria disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb els
Sistemes d’Informacié de I’Administracié Municipal, sent els costos de connexié a carrec de
I’empresa contractada.

La connexid és realitzara seguint els protocols de seguretat per a les comunicacions externes
establerts per I’Administracié Municipal.

L’adjudicataria sera el responsable de custodiar correctament els certificats digitals lliurats per la
interconnexié segura de xarxes i de demanar la seva revocacié una vegada finalitzada la prestacié
del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiari de I'Us del certificats personals individuals
lliurats als seus empleats pel desenvolupament del producte o servei.

14.4.13 Proteccié del lloc de treball
Lloc de treball buit
L’adjudicataria haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la documentacié de

I'IMSS. Unicament es podra disposar del material requerit per a I'activitat que s'esta realitzant a
cada moment.

El material haura de quedar guardat en un espai tancat quan no s’estigui utilitzant.

Bloqueig del lloc de treball

L'adjudicataria garantira que els seus equips es bloquejaran al cap d'un temps prudencial
d'inactivitat, requerint una nova autenticacio de |'usuari per reprendre I'activitat.

14.4.14 Proteccio d’equips

L'adjudicataria es compromet a que els equips que surtin, o puguin sortir de I'empresa
adjudicataria, estaran protegits adequadament contra accessos no autoritzats en cas de pérdua o
robatori.

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a I'adjudicataria que porti un
inventari d'equips juntament amb una identificacié de la persona responsable del mateix i un
control regular que esta positivament sota el seu control. Els usuaris hauran de disposar d’un canal
de de comunicacid per informar al servei de gestid d'incidents de pérdues o robatoris, que hauran
de ser comunicades a I'lMI.

S'evitara, en la mesura del possible, que I'equip contingui claus d'accés remot a I'organitzacid. Es
consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a altres equips de I'organitzacid, o
unes altres de naturalesa analoga.

Addicionalment, els equips hauran de disposar:
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e Solucié antivirus actualitzada a la ultima versid i configurada per a que realitzi analisis
regulars de I'equip.

e Politica d’actualitzacié que instal-li els ultims pegats de seguretat en un temps raonable,
prioritzant aquelles actualitzacions critiques.

e Firewall habilitat restringint el trafic entrant a I’'equip al minim necessari.

14.4.15 Mitjans alternatius

L'adjudicataria garantira l'existéncia i disponibilitat de mitjans alternatius de tractament de la
informacié per al cas que fallin els mitjans habituals. Aquests mitjans alternatius hauran d’estar
subjectes a les mateixes garanties de proteccié. Igualment, s'haura d’establir un temps maxim
perque els equips alternatius entrin en funcionament.

14.4.16 Proteccio dels Suports Informatics

L'adjudicataria haura de gestionar els suports informatics amb informacié de I’Ajuntament de
Barcelona seguint les seglients pautes.

= Etiquetat

L’adjudicataria es compromet a etiquetar els suports d'informacié de manera que, sense revelar el
seu contingut, s'indiqui el nivell de seguretat de la informacid continguda de major qualificacié. Els
usuaris han d'estar capacitats per entendre el significat de les etiquetes, bé mitjancant simple
inspeccid, bé mitjangant el recurs a un repositori que ho expliqui.

»= Criptografia

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada a la seva ubicacid
d’emmagatzemament, en particular a tots els dispositius extraibles del tipus CD, DVD, discos USB, o
uns altres de naturalesa analoga, han de seguir els estandards de seguretat, custodia i proteccid de
les claus establerts per IMI-Seguretat.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb la
informacié municipal o corporativa, I’adjudicataria haura de presentar-les per ser validades per IMI-
Seguretat i/o seguir els estandards i normes de I'lMI.

= Transport

L’adjudicataria garantira que els dispositius romanen sota control i que satisfan els requisits de
seguretat mentre estan sent desplagats d'un lloc a un altre. L’adjudicataria garantira que es segueix
el procediment de transport, de manera que s’haura de disposar d’un registre de sortida que
identifiqui al transportista que rep el suport per al seu trasllat i d'un registre d'entrada que
identifiqui al transportista que el lliura, conjuntament amb un procediment rutinari que quadri les
sortides amb les arribades i elevi les alarmes pertinents quan es detecti algun incident.
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= Esborrati destruccio

L'adjudicataria haura de seguir els estandards i normes de I'lMlI respecte a I'esborrat i destruccié de
suports d'informacié. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles d'emmagatzemar informacio,
incloent mitjans electronics i no electronics. Els suports que hagin de ser reutilitzats per a una altra
informacié o alliberats a una altra organitzacié hauran de ser objecte d'un esborrat segur del seu
contingut. S’hauran de destruir de forma segura els suports en cas de que la naturalesa del suport
no permeti un esborrat segur o quan aixi ho requereixi el procediment associat al tipus
d'informacié continguda, fent us dels productes certificats per I'lMI.

Periodicament i segons les necessitats de recurréncia d'aquestes activitats, s’haura d’informar i
lliurar al responsable del contracte el certificat de destruccié corresponent, on quedara especificat

com a minim, 'identificador dels actius, el métode d’esborrat i/o destruccié emprat, la data de
I’activitat i el desti dels actius.

14.4.17 Proteccio de la Informacié

= Neteja de documents
L’adjudicataria disposara d’un procediment de neteja de documents, el qual retirara d'aquests tota
la informacié addicional continguda en camps ocults, metadades, comentaris o revisions anteriors,

excepte quan aquesta informacio sigui pertinent per al receptor del document.

Aquesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui ampliament, com quan
s'ofereix al public en un servidor web o un altre tipus de repositori d'informacio.

14.4.18 Proteccio del correu electronic

En el cas de que I'adjudicataria faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar informacio
de I'’Ajuntament/IMSS, I’haura protegir enfront d’amenaces que li sén propies:

e la informacio distribuida per mitja de correu electronic, es protegira, tant en el cos dels
missatges, com en els annexos.

e Es protegira la informacié d'encaminament de missatges i establiment de connexions.

e No es permetra la redireccid6 a dominis de correus publics fora del correu corporatiu de
I’adjudicataria.

e Es protegira a I'organitzacid enfront de problemes que es materialitzen per mitja del correu
electronic, en concret:

o Correu no sol-licitat (spam)

o Programes nocius, constituits per virus, cucs, troians, espies, o uns altres de
naturalesa analoga

Pagina 32 de 46 Expedient 20230279



. @} Ajuntament

48 de Barcelona
Area de Drets Socials, Salut i Comunitat
Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS)

o Codi mobil de tipus applet.
e |’adjudicataria establira politiques d'Us del correu electronic que incloura com a minim:
o Limitacions a I'ls com a suport de comunicacions privades.

o Realitzar activitats de conscienciacid i formacid relatives a I'is del correu electronic
per al seu personal, per exemple per detectar casos de malware o phishing.

Si '’Ajuntament/IMSS considera que la informacié tractada pel contracte és prou sensible,
facilitara a I'adjudicataria un correu electronic de I’Ajuntament el qual es convertira en la via de
comunicacio entre I'adjudicataria i I’Ajuntament.

14.4.19 Proteccio de les instal-lacions

Les instal-lacions de I'adjudicataria hauran de disposar de certes condicions de seguretat fisica:

e En cas d'emmagatzemar informacio de I’Ajuntament de Barcelona/IMSS, disposar de les
mesures de seguretat pertinents per evitar els accessos fisics als repositoris d’informacio,

segons la sensibilitat de dita informacio.

e Garantir que la informacié de I’Ajuntament de Barcelona/IMSS no pugui ser visible i/o

audible des de 'exterior de les instal-lacions.

14.4.20 Gestio d’excepcions

Qualsevol excepcid als anteriors apartats no recollida en el present document en el moment de la
contractacié o que ocorri en el transcurs del servei, haura de ser comunicada per mitja dels canals
oficials a IMI-Seguretat per al seu corresponent tractament i valoracié. S’haura de presentar de
forma clara i concisa I'objecte de I'excepcié aixi com la modificacié desitjada pel sol-licitant amb la
seva deguda justificacid.

14.4.21 Administraci6 dels sistemes informacié

=  Autoritzacio dels usuaris als sistemes
Perfilat d’usuaris

Les autoritzacions han de seguir un model RBAC (Role Based Access Control) que haura de ser
validat pels responsables tecnologics de la plataforma i per IMI-Seguretat.

El model proposat haura de complir amb els seglients principis:

e Segregacid de funcions, de manera que s’exigeixi la concurréncia de dues o més persones
per realitzar tasques critiques, anul-lant la possibilitat que un sol individu autoritzat pugui
abusar dels seus drets per cometre alguna accié il-licita.
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e Minim privilegi, els privilegis de cada usuari es reduiran al minim estrictament necessari per
complir les seves obligacions.

o Necessitat de Coneixer, els privilegis es limitaran de manera que els usuaris només
accediran al coneixement d’aquella informacié requerida per complir les seves obligacions.

e Capacitat d’autoritzacido, només i exclusivament el personal amb competéncia
d’autoritzacié, podra concedir, alterar o anul-lar I'autoritzacid d’accés als recursos,
conforme als criteris establerts pel seu responsable.

La gestid de permisos haura de ser en base a perfils i rols, podent un usuari tenir multiples perfils.
Els usuaris només podran accedir a aquelles funcions que tinguin expressament autoritzades. La
implementacié ha de permetre la implementacié de matrius de segregacié de funcions i I'agilitat
en I'administracié d’aquests permisos.

Per facilitar I'administracié s’hauran de poder gestionar els permisos mitjangant perfils (rols) de
seguretat. Entenent com a perfil o rol una entitat que dona accés a una série d’operacions.

Sota la premissa d’aquests criteris generals, I'adjudicataria haura de dissenyar el joc de permisos i
autoritzacions requerits pels sistemes d’informacié implementats, en base al document ‘Pla
d’Autoritzacions’. Aquest document sera revisat i actualitzat per I'adjudicataria per incloure nous
punts a tractar o adaptacions dels punts existents.

14.4.22 Inventari d’actius

L'adjudicataria haura de mantenir un inventari actualitzat de tots els elements del sistema,
detallant la seva naturalesa i identificant al seu responsable; és a dir, la persona que és
responsable de les decisions relatives al mateix.

14.4.23 Configuracio de seguretat

L’adjudicataria haura de configurar els equips previament a la seva entrada en operacio, de
manera que:
e Esretirin comptes i contrasenyes estandard.

e S'aplicara la regla de "minima funcionalitat":

o El sistema ha de proporcionar la funcionalitat requerida perque I'organitzacio
aconsegueixi els seus objectius i cap altra funcionalitat.

o No proporcionara funcions gratuites, ni d'operacid, ni d'administracio, ni
d'auditoria, reduint d'aquesta forma el seu perimetre al minim imprescindible.

o S'eliminara o desactivara mitjangant el control de la configuracid, aquelles
funcions que no siguin d'interés, no siguin necessaries, i fins i tot, aquelles que
siguin inadequades al fi que es persegueix.

e S'aplicara la regla de "seguretat per defecte":

o Les mesures de seguretat seran respectuoses amb l'usuari i protegiran a aquest,
tret que s'exposi conscientment a un risc.
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o Perreduir la seguretat, I'usuari ha de realitzar accions conscients.

o L'ds natural, en els casos que |'usuari no ha consultat el manual, sera un Us segur.

14.4.24 Manteniment

L’adjudicataria haura de mantenir I'equipament fisic i logic que constitueix el sistema i/o
infraestructura administrada.

La politica d’actualitzacions esta basada en el nivell de criticitat de la vulnerabilitat valorada
segons l'Ultima versid publicada de I'estandard public CVSS (Common Vulnerability Scoring
System), segons el nivell de CVSS les actualitzacions per la correccié de vulnerabilitats s’hauran de
produir dins d’uns terminis especifics (en funcié del nivell d’exposicié, la criticitat de la
vulnerabilitat i la criticitat de I'actiu afectat), detallats en la taula segilient:

Nivell d’exposicid

Exposat a internet No exposat a internet
Criticitat de I'actiu Criticitat de I'actiu
Critic No critic Critic No critic
CVSS <=3 20 dies 40 dies 40 dies 40 dies
o el | 3<CVSs <=6 5 dies 1 mes 20 dies 20 dies
vulnerabilitat g pg VIS 1dia 5 dies 5 dies 5 dies
CVSS > 8 1 dia 2 dies 1 dia 5 dies
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El proveidor s’haura d’involucrar en tot el cicle de vida de les vulnerabilitats, des de la seva
deteccio fins a la mitigacié d’aquesta. Haura de tenir un seguiment proactiu de les vulnerabilitats
gue es puguin produir amb un seguiment continu del anunci de defectes, mantenint el contacte
amb els fabricants per tenir coneixement de les possibles solucions que aquest proposin per
corregir-les.

14.4.25 Xifratge de dades

Qualsevol informacid corporativa que requereixi ser xifrada en la seva ubicacio
d’emmagatzemament (i per tant, queda exclosa, I'encriptacid per transit en les comunicacions) ha
de seguir els estandards de seguretat i la custodia i proteccidé de les claus que estableix IMI-
Seguretat. IMI-Seguretat ha de assegurar la disponibilitat de la informacié als propietaris
d’aquesta dins de I’Ajuntament. IMI-Seguretat custodiara les claus de xifratge.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb la

informacié municipal o corporativa, el proveidor haura de presentar-les per ser validades per IMI-
Seguretat i/o seguir els estandards i normes de I'IMI.
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14.4.26 Certificats

L'IMI-Seguretat sera el responsable de la custodia i proteccié dels certificats digitals emesos en
nom de I’Ajuntament de Barcelona/IMSS a través de I'IMI-Seguretat. S’entén per certificats
digitals corporatius: els de servidor segur, els d’aplicatiu per autenticacié o signatura digital, de
signatura de codi, de xifratge, etc.

Tots els certificats hauran de ser sol-licitats a través del procediment establert en I'IMI-Seguretat
per al seu control i gestid.

El proveidor haura de seguir I'estandard establert per la proteccid i custodia dels certificats
digitals a I’hora d’incorporar el certificat pel seu Us.

14.4.27 Antimalware

L’adjudicataria sera responsable de la instal-lacié i actualitzaci6 de programes de proteccié
antimalware de les maquines que suporten serveis prestats a I'Ajuntament segons es recull al
marc normatiu del I'lMI.

L'IMI obtindra indicadors de la bona gestié de proteccions antimalware i en qualsevol moment
tindra accés i visié de I'estat de la seguretat global de les proteccions.

L'IMI seguretat tindra accés en consulta a la consola de gestié d'aquests programaris del
proveidor.

14.4.28 Copies de seguretat

L'adjudicataria sera responsable de realitzar copies de seguretat als sistemes dels quals és
administrador per tal de poder recuperar les dades en cas de pérdua accidental o intencionada. La
freqUéncia de les copies de seguretat vindra donada pel nivell de sensibilitat de les dades que
conté, segons el recollit a les guies de I'IMI.

El nivell de seguretat d’aquestes dades ha de ser un reflex del de les dades originals a tots els
nivells (integritat, confidencialitat, autenticitat y tracabilitat). Per tal de garantir la
confidencialitat, I'IMI es reserva el dret de demanar el xifrat de les dades. L’abast de les copies
inclou:

e Informacio de treball.
e Aplicacions en explotacid, incloent els sistemes operatius.

e Dades de configuracid, serveis, aplicacions, equips o d’altres analegs.

e Claus emprades per conservar la confidencialitat de la informacio.

A banda de ser responsable de la generacido de les copies de seguretat, I'adjudicataria sera
responsable de garantir que aquestes son perfectament funcionals, per mitja de la realitzacié
d’exercicis periodics de recuperacié de backups. Els exercicis han de poder donar cobertura a tots
els actius sota el present contracte dins d’un termini maxim d’1 any.
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14.4.29 Explotacié
»  Gesti6 de la configuracié

L'adjudicataria s’encarregara de gestionar de forma continua la configuracié dels components del
sistema de manera que:
e Es mantingui en tot moment la regla de “funcionalitat minima”.

e Es mantingui en tot moment la regla de “seguretat per defecte”.
e Elsistema s’adapti a les noves necessitats, préviament autoritzades.
e Elsistema reaccioni a vulnerabilitats reportades.
e El sistema reaccioni a incidents.
*  Gesti6 de canvis

L'adjudicataria s’encarregara de mantenir un control continu de canvis realitzats en el sistema, de
manera que:
e Tots els canvis anunciats pel fabricant o proveidor seran analitzats per determinar la seva

conveniencia per ser incorporats o no.

e Abans de posar en produccid una nova versid o una versié amb un pegat, es comprovara en
un equip que no estigui en produccid, que la nova instal-lacié funciona correctament i no
disminueix I'eficacia de les funcions necessaries per al treball diari. L'equip de proves sera

equivalent al de produccié en els aspectes que es comproven.
e Els canvis es planificaran per reduir I'impacte sobre la prestacio dels serveis afectats.

e Mitjangant analisi de riscos es determinara si els canvis son rellevants per a la seguretat del
sistema. Aquells canvis que impliquin una situacié de risc de nivell alt seran aprovats

explicitament de forma previa a la seva implantacio.

*  Proteccio dels serveis. Proteccié enfront de la denegacié de servei

L’adjudicataria establira mesures preventives i reactives enfront d’atacs de denegacié de servei
(DoS Denial of Service).

Per tal de garantir-ho:

e Es planificara i dotara al sistema de capacitat suficient per atendre a la carrega prevista

sense posar en risc la disponibilitat del sistema.

e Es desplegaran tecnologies per prevenir els atacs coneguts.
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Clausula 15.- Responsabilitats de I’adjudicataria

L'adjudicataria sera responsable de la qualitat tecnica dels treballs efectuats i de les prestacions i serveis
realitzats d’acord amb els criteris de diligencia professional indicats en les clausules 8.1 i 8.2, aixi com de
les conseqiiencies que es dedueixin per I'IMSS o els usuaris atesos de les omissions, errors, meétodes
inadequats o conclusions incorrectes en I'execucid del contracte o incompliment de qualsevol normativa
que resulti d’aplicacio per part de la propia adjudicataria o de qualsevol dels professionals assignats.

A aquests efectes, I'adjudicataria indemnitzara a I'lMSS i/o els usuaris afectats per la totalitat de danys i
perjudicis que aquests pateixin a causa de I'actuacié dels professionals assignats.

El deure d’indemnitzacio previst en aquesta clausula existeix sens perjudici i de manera complementaria
al deure de reparacié previst a la clausula 8.2(e).

Si els treballs duts a terme en la prestacid dels serveis no s’adeqiien a la prestacid contractada, com a
consequiencia de vicis o defectes imputables a I'adjudicataria, I'lMSS podra rebutjar la prestacid i quedara
exempt de I'obligacié de pagament o, en el seu cas, tindra dret a la recuperacio del preu.

Clausula 16.- Termini de garantia

16.1 S’estableix un termini de garantia d’un (1) any a comptar des de la finalitzacié del contracte.

16.2 Si durant el termini de garantia s’acredita |'existéncia de vicis o defectes en els serveis prestats,
I'IMSS podra reclamar a I'adjudicataria la seva esmena, quedant aquest obligat a realitzar tots els treballs i
actuacions que siguin necessaris per I'esmena, sense cap cost per I'lMSS.

16.3 El periode de garantia s’estableix sens perjudici de la responsabilitat professional que pugui existir
derivada de la condicié d’advocats dels professionals assignats.

Clausula 17.- Finalitzacié del contracte

17.1 Quan finalitzi la vigencia del present contracte i en el suposit que s’efectués una nova adjudicacié del
servei en favor d’un operador diferent, I'adjudicataria sortint haura de dur a terme un traspas

d’informacié, funcionament i organitzacio dels serveis a I’adjudicataria entrant.

17.2 L'IMSS supervisara i ordenara aquest traspas dels serveis i podra establir actuacions i metodologies
addicionals o complementaries a les previstes en aquesta clausula.

17.3 Als efectes del traspas dels serveis, I'adjudicataria sortint facilitara tota la informacié i documentacié
dels assumptes i expedients en curs a I'adjudicataria entrant, amb una antelacié minima de quinze (15)
dies naturals a la data d’incorporacio de I'adjudicataria entrant.

Aixi mateix, i durant un termini d’'un (1) mes posterior a la finalitzacié del present contracte,

I’adjudicataria sortint atendra qualsevol consulta i facilitara la informacié que li sigui requerida per
I’adjudicataria entrant, sempre dins dels limits de les seves possibilitats i atenent al fet que I'adjudicataria
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sortint no conservara copia de cap documentacié ni tindra ja accés a I'arxiu documental generats durant
I’execucid del contracte.

Barcelona, en la data de la signatura

Elisenda Comas Martin
Cap del Departament de serveis juridics de I'lMSS
Secretaria delegada de I'lMSS (PD 16/02/2022)
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Annex 1. Taula de dedicacié horaria a cada servei i centre
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SETMANA MES TOTAL HORES ANY
DISTRICTES Hore§ Horgs Total Hores Hore§ Horgs Total Hores| Hores atencio Horgs Total Hores
atencio gestio atencié gestio gestio
Casc Antic 4,00 - 4,00 17,32 - 17,32 190,68 - 190,68
Gotic 4,00 - 4,00 17,32 - 17,32 190,68 - 190,68
1 | ciutat Vella Barceloneta 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Raval Sud 4,50 - 4,50 19,49 - 19,49 214,52 - 214,52
Raval Nord 4,50 - 4,50 19,49 g 19,49 214,52 - 214,52
Total Districte 20,50 1,50 22,00 88,77 6,50 95,26 977,24 71,51 1.048,74
Sant Antoni 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Dreta- Fort Pienc 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
2 Antiga Esquerra 4,00 - 4,00 17,32 - 17,32 190,68 - 190,68
’ Nova Esquerra 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Sagrada Familia 4,00 - 4,00 17,32 - 17,32 190,68 = 190,68
Total Districte 18,50 1,50 20,00 80,11 6,50 86,60 881,90 71,51 953,40
Cotxeres 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Poble Sec 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
3| S Marina Por 350 - 350 1516 1 1516 166,85 ] 166,85
Numancia 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Total Districte 14,00 1,00 15,00 60,62 4,33 64,95 667,38 47,67 715,05
Maternitat-Sant Ramon 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
4 Les Corts Les Corts 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Total Districte 7,00 1,00 8,00 30,31 4,33 34,64 333,69 | 47,67 381,36
R Sarria 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
5 saé::::i“‘ Sant Gervasi 350 - 350 1516 1 1516 166,85 ] 166,85
Total Districte 7,00 1,00 8,00 30,31 4,33 34,64 333,69 47,67 381,36
Coll 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
6 Gracia Camp d'en Grassot 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Gracia 4,50 - 4,50 19,49 - 19,49 214,52 4 214,52
Total Districte 11,50 1,00 12,50 49,80 4,33 54,13 548,21 47,67 595,88
Horta 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
B. Guinardd-Can Bard 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
7 Horta-  Carmel 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Guinardé  Guinardd 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Vall d'Hebron 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 4 166,85
Total Districte 17,50 1,50 19,00 75,78 6,50 82,27 834,23 71,51 905,73
Roquetes-Trinitat-Canyelles 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Guineueta-Verdum-Prosperi 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
. Porta-Vilapiscina i Torrellobe 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
8 | Nou Barris n -
Turé de la Peira-Can Pegue 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Ciutat Meridiana-Torre Baro: 4,50 - 4,50 19,49 - 19,49 214,52 = 214,52
Total Districte 18,50 1,50 20,00 80,11 6,50 86,60 881,90 71,51 953,40
Garcilaso 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
9 Sant Franja Besos 4,00 - 4,00 17,32 - 17,32 190,68 - 190,68
Andreu  Sant Andreu 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Total Districte 11,00 1,00 12,00 47,63 4,33 51,96 524,37 47,67 572,04
Besos 4,00 - 4,00 17,32 - 17,32 190,68 - 190,68
Poblenou 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
10 | sant Marti Sant Marti-Verneda 4,00 - 4,00 17,32 - 17,32 190,68 - 190,68
Clot 4,00 - 4,00 17,32 - 17,32 190,68 - 190,68
El Parc-Vila Olimpica 3,50 - 3,50 15,16 - 15,16 166,85 - 166,85
Total Districte 19,00 1,50 20,50 82,27 6,50 88,77 905,73 71,51 977,24
TOTAL CSS 14450 | 12,50 157,00 625,69 54,13 679,81 6.888,32 | 595,88 7.484,19
SETMANA MES TOTAL HORES ANY
SEAIAS Hores | HOMES |4l Hores| 78S | HO™®S ol Hores| Hores atencis | H°"®S | Total Hores
atencio gestio atencio gestio gestio

1|ECEIA 2,00 - 2,00 0,00 - 0,00
2|SEAIA CIUTAT VELLA 3,00 - 3,00 0,00 - 0,00
3|SEAIA EIXAMPLE-LES CORTS 3,00 - 3,00 0,00 - 0,00
4|SEAIA SANTS 2,50 - 2,50 0,00 - 0,00
SISEAIA HORTA-GRACIA 3,00 - 3,00 0,00 4 0,00
6/SEAIA NOU BARRIS 3,00 - 3,00 0,00 - 0,00
7|SEAIA SANT ANDREU 2,50 - 2,50 0,00 - 0,00
8|SEIA SANT MARTI 2,50 - 2,50 0,00 - 0,00
TOTAL SEAIAS 21,50 0,00 21,50 236,50 236,50
NECESSITATS ADDICIONALS GENERAI 35,00 35,00 385,00 385,00
NEC. ESPECIFIQUES CSS/SEAIA 182,50 182,50
| HORES MES AGOST 86,00 86,00 86,00 86,00
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SETMANA MES TOTAL HORES ANY
SERVEIS CENTRALS IMSS Hores | Hores | ot Hores| 118 | HOMS |t Hores| Hores atencia | 1% | Total Hores
atencid gestio atencio gestio gestio
3 TECNICS/QUES (llicenciatura/grau) 114,00 - 114,00 E 0,00 5.100,00 E 5.100,00
1 SUPORT ADMINISTRATIU (Técnic) 38,00 - 38,00 0,00 1.700,00 E 1.700,00
1 TECNIC/A MIG/MITJA 38,00 38,00 1.700,00 1.700,00
1 TECNIC/A SUPERIOR 38,00 38,00 1.700,00 1.700,00

Pagina 42 de 46 Expedient 20230279



. @} Ajuntament

48 de Barcelona
Area de Drets Socials, Salut i Comunitat
Institut Municipal de Serveis Socials (IMSS)

Annex 2. Contingut minim que han de tenir els informes mensuals del servei d’assessorament
juridic als professionals de serveis socials i als usuaris/aries derivats per aquests.

1. ACTIVITAT DEL CONJUNT DE LA CIUTAT
e Nombre d'hores del servei prestat, amb indicacié del nimero d'hores en cada un dels
serveis objecte del contracte, individualitzats per districte i indicant el seu percentatge
sobre el total, de I’Ultim mes.

2. GRAFICS | TAULES DEL GLOBAL DE L’ACTIVITAT
e Taula amb el nombre global de visites del mes objecte d’informe i nombre de persones
diferents ateses i dels ultims cinc mesos, i en ambdds casos la seva divisid entre consultes
a usuaris i consultes a professionals i el percentatge que representen. S’indicara també:

o El percentatge d’assistencia a les visites concertades i el de reprogramacié de
visites

o Durada mitjana de les visites
o El percentatge d’ocupabilitat dels serveis previstos

e Taula amb nombre total de consultes i per tipus (amb persones usuaries i amb
professionals) per cada Centre de Serveis Socials i per districte.

3. GRAFICS | TAULES RELATIVES A L’ATENCIO A USUARIS
e Taula amb la recurréncia dels usuaris indicant el % de persones diferents que venen al
centre per primera vegada i la mitjana de consultes d’usuaris recurrents. Aquesta taula
s’acompanyara d’un detall de la mateixa segons cada centre.

e Taula amb el nombre total d’entrevistes a usuaris/es, nombre d’expedients generats i
nombre d’entrevistes a l'usuari/a per un expedient. Aquesta taula s’acompanyara d’un
detall de la mateixa segons cada centre.

e Taula de freqiiencia dels professionals que deriven, amb indicacié del percentatge.
Aquesta taula s’acompanyara d’un detall de la mateixa segons cada centre. Els
professionals a contemplar son els segiients:

o Treballador/a social

o Psicoleg/a

o Educador/a

o Director/a

o Altres

e Taula de freqiiéncia del canal de consulta, amb indicacié de percentatge. Aquesta taula
s’acompanyara d’un detall de la mateixa segons cada centre. Els canals a contemplar sén
els seglients:

o Personal
o Telefonica
o E-mail
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Taula de freqliéncia de les consultes segons el sexe de l'usuari/a, amb indicacié del
percentatge. Aquesta taula s’Tacompanyara d’un detall de la mateixa segons cada centre.

Taula de freqliéncia de les consultes segons la nacionalitat.

Taula de frequiéncia de les consultes segons I'edat dels usuaris/es, amb indicacié del
percentatge. Aquesta taula s"acompanyara d’un detall de la mateixa segons cada centre.
Aixi mateix s’aportara una taula desglossant per a cada districte les consultes segons edat
i tematica. Les franges d’edat a contemplar son les seglients:

o 18a30anys

o 3lab5anys

o Meés de 65 anys

Taula de freqliencia de les consultes segons tematica, amb indicacié del percentatge.
Aquesta taula s’acompanyara d’un detall de la mateixa segons cada centre. Aixi mateix
s’aportara una taula desglossant les consultes per districtes diferenciant entre dones i
homes aixi com segons la tematica. Les tematiques a contemplar sén, com a minim, les
seguents:

o Treball
Prestacions socials
Habitatge
Dret de familia
Dret civil
Dret penal
Estrangeria
Altres

O 0O O O O O O

Taules de desglossament de la freqliéncia de les consultes segons tematiques, amb
indicacido del percentatge. Les tematiques es desglossaran en els conceptes minims
seguents:

o Treball: Acomiadaments, contractes, altres
Prestacions socials: Pensions de la Seguretat Social, PNC, PIRMI, Altres
Habitatge: Lloguer, propietat horitzontal, dret hipotecari, altres
Dret de familia
Dret civil: Incapacitacio, tutela, successions, reclamacions de quantitat, altres.
Dret penal: Violéncia de genere, agressié sexual, maltractaments a gent gran,
altres.
o Estrangeria

O O O O O

Les taules aniran acompanyades de grafics il-lustratius.

4. DADES D'EVOLUCIO DEL SERVEI D’ATENCIO A L'USUARI/A
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Evolucié del nombre mensual total de consultes a usuaris de I'any en curs.

Evolucié del nombre total d'entrevistes i del total de visites a usuaris de I'dltim any per
mesos.

Evolucié del nombre total d'entrevistes i del total de visites a usuaris de I'Gltim mes
comparant-lo amb el mateix mes dels anys anteriors, en el seu cas.
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5. RESUM ESTADISTIC D’ACTUACIONS RELATIVES AL SUPORT A PERSONES AMB DISCAPACITAT PER A
L’EXERCICI DE LA SEVA CAPACITAT JURIDICA.
o Nombre i grafic de casos nous i del total de casos atesos per districte.
e En el seu cas, evolucid del nombre de casos atesos i nous |'Gltim any per mesos.

6. RESUM ESTADISTIC DE MALTRACTAMENTS A GENT GRAN
e Nombre i grafic de casos nous i del total de casos atesos per districte.
e Enelseu cas, evolucié del nombre de casos atesos i nous I'Ultim any per mesos.

7. ENQUESTA SATISFACCIO.

Cada 6 mesos caldra incloure I'enquesta de satisfaccid, d’acord amb I'establert en la clausula 12.5
anterior.
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Annex 3. Contingut minim que han de tenir els informes anuals del servei d’assessorament juridic
als professionals de serveis socials i als usuaris/aries derivats per aquests.

La memoria anual incloura la totalitat d’informacio, taules i grafics establerts per als informes mensuals
en I'annex 2 pero referit al total dels darrers 12 mesos i, a més,:

- Treball realitzat en relacié a I'atencié a les persones (indicadors quantitatius i qualitatius de les
situacions realitzades)

- Valoracié del funcionament (espais, llista d’espera, temps de resolucid dels conflictes atesos...)

- Balang economic detallat

- Propostes de millora
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