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CLAUSULA 1. ANTECEDENTS I INTRODUCCIO

El Servei de Gestio de Conflictes d’ambit social a I’espai public va néixer a I’abril de 2006 amb la
missid d’acompanyar, des de la perspectiva social, 'aleshores recentment aprovada Ordenan¢a
municipal pel foment del civisme i la convivéncia (desembre 2005), en el seu “objecte de
preservar I'espai public com a lloc de convivencia i civisme, on totes les persones hi puguin
desenvolupar en llibertat les seves activitats...”.

Durant els 18 anys transcorreguts, el Servei ha evolucionat en molts aspectes des del seu
coneixement profund de la que és la seva unitat d’intervencid, I’espai public de la ciutat de
Barcelona, context on es pot originar i desenvolupar el conflicte social.

Es tracta doncs d’un servei d’intervencid a |'espai public, pero cal incidir en que gestiona
conflictes d’ambit social, que es produeixen interpersones o col.lectius, per tal de minimitzar les
conseqiiencies en els entorns i la resta de persones.

El servei realitza intervencio social en situacions de prevencid, de contencid, de tractament i de
resolucié de situacions d’alarma social i conflictes multifactorials desencadenats a I’espai
public de manera coordinada i complementaria a la intervencié d’altres serveis que actuen en
un territori.

Les situacions de conflicte en les que intervé el servei, o aquelles que busca prevenir, tenen
sempre un origen multifactorial en el que hi ha implicades diferents problematiques que el
servei ha identificat i definit, i de vegades altres dinamiques emergents, atesa la realitat canviant
dels entorns urbans i socials.

Aixi doncs, el servei realitza:

e Intervencié a demanda quan es detecta un greu conflicte de naturalesa social, origen
multifactorial i alta complexitat, en el qual es comprova que és inviable I'accié dels serveis
estandards disponibles al territori.

e Actuacié preventiva sobre dinamiques i usos emergents de I'espai public a la ciutat que
poden esdevenir problematiques i puguin dificultar la convivéncia ifo I'Gs compartit de
I’espai public.

e Intervencid social de proximitat exclusivament sobre I'espai public.

CLAUSULA 2. CONTEXT I MARC NORMATIU

L’Ajuntament de Barcelona té doncs el compromis de vetllar per |la preservacioé de I'espai public
com a lloc de convivéncia i civisme, on totes les persones puguin desenvolupar en llibertat les
seves activitats de lliure circulacid, oci, trobada i esbarjo, amb ple respecte a la dignitat i als
drets dels altres i a la pluralitat d'expressions culturals, politiques, linglistiques, religioses i de
formes de vida diverses existents a Barcelona, és a dir, on totes les persones puguin exercir el
seu dret a la ciutat, superant I'anterior paradigma de civisme.
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Aquesta nova perspectiva implica una aproximacio integral a les problematiques que, més enlla
de la reaccié davant d’incompliments normatius i la prevencié de conductes que generen
impacte, impliqui I'assumpcié de mesures proactives per a fer de 'espai public un espai per a
I’exercici dels drets.

El dret a la ciutat és un dret de la col-lectivitat que habita la ciutat. No es tracta d’un dret
exclusiu o individual, siné que és dret del conjunt d’habitants, independentment de la forma
“d’habitar” la ciutat. Es a dir, independentment de la situacié social i juridica de la persona i dels
seus vincles amb el territori.

L’article 4 de la ‘Carta de ciutadania. Carta de drets i deures de Barcelona’, defineix el dret a la
ciutat com el dret a trobar les condicions adients per viure a Barcelona dignament:

“Totes les persones tenen dret a trobar a la ciutat de Barcelona les condicions socials,
economiques, politiques, culturals, ambientals i d’accessibilitat universal per viure-hi
dignament.”

En el mateix sentit, I'article 1 de la ‘Carta Europea de Salvaguarda del Dret a la Ciutat’ estableix
que:

e La ciutat és espai col-lectiu que pertany a tots els seus habitants que tenen dret a trobar-hi
les condicions per a la seva realitzacio politica, social i ecologica, cosa que comporta assumir
també deures de solidaritat.

e Les autoritats municipals fomenten, amb tots els mitjans de qué disposen, el respecte de la
dignitat de tots i la qualitat de vida dels seus habitants.

Des del paradigma del dret a la ciutat es reconeix que el conflicte és inherent a I’espai public ja
gue és on conflueixen diferents interessos publics i privats, aixi com persones amb necessitats i
expectatives diverses. Per aquest motiu la bona convivencia entre els diferents actors no pot
donar-se per descomptat, i sovint no sorgeix de manera espontania. A I'espai public es donen
situacions de desigualtat social i situacions de diversitat entre les pretensions o interessos de
diferents actors que impliqguen desacords, desajustos o incompatibilitat en la simultaneitat
d’usos de I'espai public.

Enfocar els conflictes de convivéncia a I'espai public des de la logica del dret a la ciutat implica
partir de I'assumpcio que el conflicte (derivat de les desigualtats i la diversitat d’expectatives)
s’ha de gestionar de manera permanent. Per tant, una intervencid municipal orientada a la
promocié i foment de la convivencia des de la logica del dret a la ciutat ha de partir de la
necessitat de revertir les desigualtats socials, d’habilitar espais per a que la ciutadania diversa en
faci un Us compatible amb altres usos, de la participacio ciutadana i de la negociacié permanent.

Es imprescindible incloure la perspectiva de génere en I'abordatge del fenomen i tenir en
compte les caracteristiques especifiques que han motivat la Mesura de govern per la prevencid
del sensellarisme femeni, aprovada el 20 de gener de 2020. La perspectiva de génere en
I'atencid a les persones s’ha d’incorporar a la metodologia de I'SGC, amb aquesta mirada
especifica cap a la vulnerabilitat del genere femeni per donar resposta a les seves necessitats.
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Aixi, I'espai public és també I'espai d’intercanvi ciutada on es produeix la interaccié social amb
tota la complexitat, diversitat i multiculturalitat de les formes de vida i de relacié a la ciutat i on
poden sorgir impactes en la convivéncia dels diferents actors al territori per la intensitat d’us,
conflictes d’interessos i/o un Us inadequat que el Servei de Gestié de Conflictes d’ambit social a
I'espai public tracta de prevenir, detectar, valorar, diagnosticar, intervenir, gestionar i revertir
quan es produeixen.

Tanmateix, el servei objecte del contracte s’emmarca dintre del context normatiu establert a:

e La Llei 12/2007, d’11 d’octubre, de serveis socials, configura un nou sistema de serveis
socials, partint del principi d’universalitat en I'accés als serveis socials.

e Llei22/1998, de 30 de desembre de la Carta Municipal de Barcelona.

e El Decret 142/2010, d’11 d’octubre, pel qual s’aprova la Cartera de Serveis Socials 2010-
2011, elaborada a partir del cataleg classificat de serveis i prestacions socials del Sistema
Catala de Serveis Socials.

CLAUSULA 3. OBJECTE DEL CONTRACTE

El present contracte té per objecte la gesti6 del Servei de Gestié de Conflictes d’Ambit Social a
I'Espai public (d’ara endavant SGC).

L'SGC és el servei de I'IMSS que valora, diagnostica i gestiona conflictes d’ambit social a
I'espai public, interpersones o col-lectius, per tal de minimitzar les conseqiiéncies en els
entorns i la convivéncia en la comunitat.

L'SGC treballa per a la prevencio, la contencid, el tractament i la resolucié de situacions
d’alarma social i conflictes desencadenats a I’espai public desenvolupant programes operatius
d’ambit social.

Aixi, I'SGC és el servei social d’actuacié a I'espai public complementari als serveis de territori
que:

e intervé a demanda quan es detecta un greu conflicte de naturalesa social, origen
multifactorial i alta complexitat, en el que s’ha comprovat inviable I'acciéd dels serveis
estandards disponibles al territori,

e i actua preventivament sobre dinamiques emergents a la ciutat que crein alarma social en
el imaginari col.lectiu préviament a I'aparicié del conflicte, o que poden esdevenir
problematiques, dificultar la convivéncia i/o I'Us compartit de I'espai public.

El Servei realitza treball de proximitat sobre I'espai public i els elements d’ambit social. En
aquest sentit, el Servei adequa i desenvolupa la seva activitat d’acord amb el servei municipal
impulsor de cada demanda rebuda i segons les circumstancies concurrents al cas, que
determinaran I'abast del programa.
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Per una altra banda, es tracta d’un servei que requereix de:

Un alt grau de transversalitat i necessitat de coordinacid amb altres serveis i recursos
municipals i no municipals presents al territori i ciutat (SIS, SAIER, CSS, Barcelona Activa,
Serveis de Neteja, Guardia Urbana i Cossos de Seguretat, operadors de transport public...)

Un alt nivell d’interlocucié amb els diferents actors al territori i als espais de coordinacio
establerts.

Capacitat d’activacio de serveis i recursos en coordinacio i/o actuar conjuntament, en funcié
de les necessitats detectades.

CLAUSULA 4. OBJECTIUS DEL SERVEI

Els objectius del servei son:

La prevencio, contencid, tractament i resolucid de situacions d’alarma dins de | ambit social
i conflictes desencadenats a I'espai public.

Restablir les condicions de convivencia existents préviament a I'inici del conflicte amb el
coneixement dels factors que I’han originat.

Garantir el manteniment del resultat assolit amb I'articulacié transversal de serveis
disponibles al territori i centralitzats, una vegada retirat el servei.

Aixi doncs, I'SGC s’orienta operativament a:

Ser observador, referent i font d’informacié de les dinamiques de conflicte a I’espai public,
el seu impacte al propi espai public i a la convivéncia. Es a dir, fara prospeccié, diagnostic i
propostes d’actuacid sobre dinamiques socials al territori, per tal de garantir la convivencia,
el civisme i I'Gs compartit de I'espai public.

La prevencid, contencid, tractament i resolucio de situacions de conflicte a I’espai public.
Pal.liar les situacions de vulnerabilitat de les persones i col.lectius implicats, potenciant el

coneixement i accés a recursos i Serveis socials ja existents als diferents programes per a
I’atencid a persones en situacio de vulnerabilitat i/o exclusio social.

Desenvolupar el treball comunitari per propiciar la convivéncia en I'entorn més immediat
de les persones i col-lectius detectats: veins, comergos, usuaris del mateix espai,
associacions, entitats, etc.

L'SGC desenvolupara la seva activitat, mitjancant I'establiment de la vinculacié que permeti

I'acompanyament socioeducatiu, tot respectant I'autonomia i les decisions de les persones

usuaries del servei, i també treballant eixos d’intervencié que afavoreixin i millorin la situacid

individual de les persones i de I’entorn comunitari, fent prevencio i gestio de conflictes, des d’un

coneixement profund de les diferents dinamiques a I'espai public, de la seva evolucié i

tendéncies i amb una estreta vinculacié amb els serveis del territori.
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CLAUSULA 5. DESCRIPCIO DEL SERVEI

5.1. Definicio general del servei

L’SGC actua en la prevencié i en la intervencié en conflictes d’ambit social a I'espai public amb
una metodologia basada en el desenvolupament de programes especifics per a cada situacio.

Els actors que intervenen en els programes abordats pel servei figuren a I'esquema que es
mostra a continuacio:

IMPULSOR DE LA DEMANDA

COMUNICACIO

COMUNICACIO | |
4—————p1 INTERLOCUTORS !
1

/ PROGRAMES \

Els principis generals i criteris d’actuacié del Servei sén els propis del camp social i responen a
pactes dinamics i mecanismes de negociacid que permetin garantir uns bons estandards de
convivencia.

Els diferents programes de I’'SGC procuraran:

e |'estimulacié del dialeg, la negociacio, la generacié de coresponsabilitat i I’'assoliment
d’acords que produeixin canvis en la convivencia.

e |’educacié social basada en valors per tal de reconduir comportaments, limitar conductes i
fomentar I'aprenentatge dels models socials acceptables.

e  Eltreball social per reconduir situacions de vulnerabilitat i fragilitat social cap a processos i
serveis normalitzats.
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e Eltreball de proximitat, la confianca, el contacte directe i continuat que facilita la generacié
de vincle necessari en el treball socioeducatiu.

e  |’arbitratge multicultural i social, per estimular el dialeg i la confluéncia entre cultures i
practiques socials.

e Laflexibilitat que permeti la reformulacié d’objectius davant de realitats socials canviants.
e latransversalitat.

El servei s’articula a través de programes d’ambit social desenvolupats en funcid dels diversos
factors intervinents. A continuacié es detallen els elements descrits a la definicié general del
servei del punt anterior.

5.2. Impulsor de la demanda

L’'SGC d’ambit social a I'espai public s’activa des del territori (Gerencia del Districte), des de les
arees municipals (Geréncia d’Area) i Taules d’Espai Public de Ciutat, impulsors que la trameten a
I'IMSS, que la derivara al SGC.

La demanda s’envia mitjancant una fitxa-demanda definida pel servei, un cop s’ha comprovat
I’existéncia d’elements socials generadors de conflicte a I'espai public.

L'SGC, en la seva tasca quotidiana a I'espai public, té un alt grau de coneixement de les
dinamiques i realitats socials que es desenvolupen en aquest entorn. En aquest sentit i dintre de
la seva tasca de prevencid, el servei pot proposar la realitzacié de prospeccions i diagnostics al
territori, quan detecti que conflueixen circumstancies que aixi ho aconsellin.

5.3. Problematiques d’actuacio

El coneixement dels factors del conflicte o possible conflicte és fonamental per restablir les
condicions de convivéncia, la seva prevencid, contencid, resolucid i manteniment dels resultats.

Des de I'SGC es defineix un glossari de problematiques, tenint en compte la regulacié establerta
per I'Ajuntament de Barcelona i la complementacié d’aquesta amb d’altres dinamiques
emergents, atesa la realitat canviant.

Aquesta categoritzacid té com objectiu facilitar la identificacié de problematiques que poden
dificultar la convivencia i/o I'is compartit de I'espai public.

Les problematiques actualment definides son les seglients:

e Us massiu i/o intensiu de ’espai public: ocupacié massiva (referent a un volum elevat del
numero de persones) i/o intensiva (referent a una estada prolongada) que dificulti I'is
compartit.

Els possibles exemples d’intervencié sén:

o Practiques esportives en espais no regulats: futbol, equavolei o criquet. Practiques
esportives en espais no habilitats i de relacié intensiva que poden portar associades
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altres problematiques com la venta ambulant d’aliments i begudes, consum d’alcohol i
apostes en el joc, entre d’altres.

o  Grups de Joves Organitzats i Violents: grups d’adolescents/joves amb dinamiques de
relacid intensiva i d’Us excloent i territorialitzacié d’espais. Presencia de dinamiques
inciviques i/o pre-delictives.

o “Botelld”: grups d’adolescents/joves amb Us de I'espai public per al consum abusiu
d’alcohol i generacié de sorolls i deixalles, entre d’altres dinamiques inciviques.

e  Exclusio social: persones en situacid d’extrema precarietat econdmica i social (sense sostre
i/o dinamiques d’assentaments de families o col.lectius) amb generacié de situacions de
conflicte amb I'entorn o la comunitat.

e Persones en risc social: absentisme escolar per part de menors en edat escolar obligatoria,
menors en assentaments, menors en dinamica de pidolar a I'espai public o menors
estrangers sense referents familiars.

e  Activitats inadequades: dinamiques d’utilitzacié impropia de I'espai public, com ara
vandalisme, juguesques, serveis sexuals, venda ambulant no autoritzada, Us d’elements de
foc, consum d’alcohol, consum de substancies estupefaents, generacié de deixalles,
necessitats fisiologiques, recuperacid de residus urbans i/o activitats delictives.

e  Convivencia: xoc cultural, xoc intergeneracional, Us no regulat o indegut d’equipaments
publics, soroll, presencia de locals o zones d’oci que dificulten la convivencia.

e Manteniment de I'espai fisic: acumulacid de bruticia, incidéncies en el mobiliari urba,
incidéncies en la il-luminacid, incidéncies als espais d’Us especific i incidéncies dels
dispositius de manteniment.

e Percepcions negatives: abordatge d’estereotips, discursos negatius i rumors relacionats
amb la convivéncia a I'espai public generats des de la comunitat.

Els conflictes que aborda I'SGC s’han definit com d’origen multifactorial i d’alta complexitat,
rad per la qual, les problematiques relacionades habitualment apareixen de forma no aillada,
sin6 que en coincideixen varies en un mateix espai. Caldra definir amb I'impulsor de la demanda
les problematiques que seran objecte de la intervencid.

Els factors de conflicte son dinamics i evolucionen amb les noves tendéncies i perspectives
socials, proporcionant noves problematiques a abordar per I'SGC (la irrupcié de la tecnologia en
la vida quotidiana, I'impuls de la igualtat de genere o la diversitat de creences religioses, per
exemple). L’adjudicataria haura de coneixer aquests canvis socials i d’estar atenta al seu impacte
en la convivencia.

5.4. Espai public

L’espai public constitueix el marc per al dret a la ciutat, i és I'espai on es produeix la convivencia
en termes de vivéncies compartides de I'espai public. Es a dir, és ’espai on es produeixen les
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interaccions socials en espais d’Us no privatiu, on es desenvolupen una multiplicitat d’usos
socials en diferents circumstancies i sobretot on tenen lloc les activitats de la vida quotidiana.

L'SGC realitza la seva activitat en medi obert en un perimetre concret d’intervencié on es déna
la problematica, és a dir, gestiona els conflictes a partir de la intervencid directa al territori.

L’espai public és la unitat d’intervencié del servei i cada programa delimita I’espai public sobre el
que es desenvolupara, que pot ser localitzat o bé d’ambit ciutat.

La definicié concreta del territori d’intervencié es mapifica i és objecte de prospeccié en relacié:
e als elements que I'integren (mobiliari urba, zones d’us especific, zones verdes, etc.),

e el seu estat de manteniment (neteja, funcionament de I'enllumenat, manteniment de
zones verdes...),

° preséncia de comercos, entitats, serveis i recursos,
e itambé descripcié d’usos i dinamiques presents a I'espai a les diverses franges horaries.

Aquesta prospeccié inicial permet avaluar el seu estat i usos en el moment d’iniciar la
intervencié i també proposar al servei que ha generat la demanda la redefinicié del perimetre
objecte de la intervencid si la prospeccio aixi ho determina.

Algunes dinamiques socials es produeixen territorialment a tota la ciutat o bé tendeixen a la
seva mobilitat, o en la seva evolucio es reprodueixen en noves ubicacions, per la qual cosa els
corresponents programes tenen ambit de ciutat.

5.5. Tipologies d’intervencio
Les intervencions de I'SGC responen a tres tipologies diferenciades que son les seglients:

e Intervencio6 ordinaria: actuacié d’ambit preventiu o reactiu en la quotidianitat d’intervencié
al territori.

e Intervencié extraordinaria: actuacié en conflictes de llarg recorregut/cronicitat que
requereixen d’una intervencié innovadora per generar de manera proactiva estrategies
transversals.

e Intervencio especialitzada: atencié immediata en situacid de conflictes socials per pal-liar o
minvar les consequencies del conflicte.

En moltes ocasions pero, el coneixement especific de I'SGC fa que el servei sigui requerit per
cobrir necessitats d’assessorament estratégic, rol similar al del consultor especialista, sense que
I'acompanyament que en aquests termes realitza I'SGC necessariament desemboqui en una
intervencié directa.

La sol.licitud d’assessorament estrategic pot ser generada des del territori (Geréncia del
Districte), les arees municipals (Geréncia d’Area) i Taules d’Espai Public de Ciutat a través de
I'IMSS. Es tracta de col.laboracions a mida consistents en I'elaboracié de diagnostics i
valoracions preventives de tematiques com les que figuren al glossari de problematiques de la
clausula 5.3 d’anterior i que es recullen en informes motivats que es lliuren a I'’ens demandant.
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5.6. Fases de la intervencio

La intervencid de I'SGC contempla 5 fases:

B
L

6 mesos per a programes temporals,
sense data fi definida per a programes consolidats

ncid inicial i Actuacio integral i Elaboracio del
Diagnosi d'alta intensitat Pla de Treball Social

FASE 1

Fitxa demanda . Docum_e}n_t o Pla de Xoc Pla de Treball Social
d'intervencid inicial

Cada fase genera una documentacid especifica que recull la intervencid i constitueix I'eina

basica de comunicacié i raport al territori.
e Fase 1: Recepcid de la demanda i entrada en I’agenda del servei.

L'impulsor de la demanda envia una fitxa-demanda definida pel servei que recull una
prediagnosi de I'escenari de conflicte:

o Emplagament del conflicte: barri, carrer i/o zona a on es dona

o Moment del conflicte: dies de la setmana i franges horaries

o Problematiques

o ldentificacid de grups/persones al conflicte (victimes i victimaris)

o Identificacié de I'impacte respecte de la comunitat

o ldentificacid de dispositius i/o serveis anteriors a I'activacio de I'SGC
o Identificacio del Responsable i/o Interlocutor de I'impulsor amb I'SGC

L'SGC contrasta amb l'interlocutor definit les diferents informacions disponibles, valora
I"alarma social, la visibilitat dels problemes i la cronificacié del conflicte, la qual cosa permet
fer la prioritzacié per I'entrada en I'agenda del servei.

L'SGC realitza I'analisi de la demanda d’intervencié, la metodologia, els recursos a utilitzar, el
calendari d’execucid i s’assigna referent de I’'SGC a la intervencié. Es procedeix a I'apertura de
I’expedient de la intervencid.

Es comunica a I'impulsor de la demanda en un termini de 10 dies habils I'inici d’intervencié
de I'SGC. En cas que es produeixi la necessitat d’'una intervencié especialitzada d’urgeéncia
per pal.liar o minvar les conseqtiencies d’un conflicte, es requerira 'atencié immediata de
I’'SGC que articulara el dispositiu necessari coordinadament amb altres serveis municipals
intervinents.

e Fase 2: Intervencid Inicial i Diagnosi.
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Un equip de SGC contrasta la informacidé rebuda i es defineixen els horaris i dies de la
setmana de prospeccio.

En un termini de 15 dies habils el Responsable de I’'SGC fa arribar a I'impulsor de la
demanda una primera diagnosi de la situacio, a través d’'un Document d’Intervencio Inicial
amb les dades d’identificacid de la intervencid, descripcid de I'escenari del conflicte i les
problematiques detectades, la descripcié dels grups diana i les linies d’intervencié
proposades.

Fase 3: Actuacio integral i d’alta intensitat (Pla de Xoc).

S’elabora el document Pla de Xoc, on es recullen les dades d’identificacid, objectius, accions,
calendari, indicadors i resultats de millora.

L'equip de I'SGC actua sobre aquelles causes que originen el conflicte i intenta un
restabliment de la situacié segons I'estrategia definida al Pla de Xoc acordat amb I'impulsor
de la demanda.

En aquesta fase s’amplien totes les informacions i coordinacions necessaries per a la
posterior elaboracié del Pla de Treball.

La durada aproximada és de 3 mesos d’intervencié.

A la finalitzacid de la intervencié prevista al Pla de Xoc es fara la corresponent devolucié de
resultats al referent designat per I'impulsor de la demanda en un termini de 48 hores des de
la darrera intervencié en medi obert.

Fase 4: Pla de Treball Social.

Elaboracié del Pla de Treball Social que recull els objectius, dades d’identificacid, detall
d’accions, calendari, indicadors de resultats i els agents al territori que han de
desenvolupar-les per garantir el manteniment dels resultats desitjats, i presentacio a la
Gerencia de I'impulsor de la demanda per part del Responsable Municipal de I’'SGC.

La durada d’aquesta fase és de 3 mesos aproximadament.
Fase 5: Seguiment i avaluacié del Pla de Treball Social.

El Servei col-labora en la implantacié del Pla de Treball Social i posterior avaluacié del
mateix i dels resultats obtinguts.

El termini de seguiment de 'actuacié es determinara en cada cas, pero no pot excedir dels
sis mesos des de la data de posada en marxa del Pla de Treball Social.

Les fases previstes en aquest apartat es modularan d’acord amb la demanda formulada en cada
cas i d’acord amb els requeriments de I'impulsor de la demanda.

Al llarg de la intervencid es genera una documentacié especifica que recull les dades de les
actuacions i que constitueix I'eina basica de comunicacié i raport a I'impulsor de la demanda
(fitxa-demanda del servei, informe de diagnosi, pla de xoc, pla de treball social, informe de
seguiment...).
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A més de la documentacié necessaria per al seguiment de cada programa, la informacid i
coneixement que es genera en el desenvolupament de I'activitat del servei ha de quedar
recollida en una base de dades que proporcioni funcionalitats de consulta en funcié dels
diversos factors que intervenen en els programes (sintesi de la intervencid, impulsors de la
demanda, problematiques d’actuacid, espai public/territori, fases abordades, interlocutors i
altres serveis implicats, indicadors de resultats, etc) i funcionalitats de mapificacid i
temporalitat. Aquesta plataforma de gestié del coneixement constitueix una eina basica per a
I'activitat d’Observatori i analisi de dades que realitza el servei, per a la deteccié de tendéncies
en les dinamiques de conflictes d’ambit social a I'espai public en les seves problematiques,
territorialitat a I'espai public, i fenomens emergents, indispensables tots ells per a la prevencié i
la diagnosi, aixi com per I'adequacié per part del servei de productes com mapes de riscos,
d’actors, de problematiques, d’usos de I'espai public o d’'impacte de les intervencions, entre
d’altres, i I'elaboracié de nous productes.

La complexitat de I’analisi de dades i deteccié de tendéncies que correspon a I'Observatori del
servei podra comptar amb la col.laboracid d’experts professionals externs al servei per a la
millor comprensié dels fendomens que aborda el servei i la seva trasllacié a I'atencié social que
presta. L’adjudicataria consensuara amb el Departament de Serveis Socials d’Intervencié a
I’Espai Public els ambits d’expertesa i les persones professionals amb les que es plantegi realitzar
aquesta col.laboracié.

5.7. Interlocutors

Els interlocutors a abordar en la intervencio es definiran per a cada programa i s’acordaran amb
I'impulsor de la demanda.

Aixi, es determinaran conjuntament els grups i persones que originen el conflicte (victimaris) i
aquells que el pateixen (victimes) i s’acordara l'estratéegia i el moment d’intervencid amb
aquests.

Igualment, s’acordaran els interlocutors de serveis municipals d’ambit territorial que hagin
estat presents, coneixedors o desenvolupant la seva activitat en el conflicte i calgui implicar en
alguna de les fases de la intervencid.

En el marc del programa, el servei també realitza una tasca proactiva i acordada de proximitat i
contacte amb els veins, entitats, equipaments, instal-lacions i comerciants per tal d’analitzar
les necessitats, a partir de demandes explicites o aquelles que es puguin detectar, i per
I"avaluacid continuada dels plans d’actuacié. L'SGC, a demanda i per acord amb I'impulsor de la
demanda, realitzara contactes i devolucions individualitzades a les persones i entitats que
manifestin incidencies en relacio als espais publics d’intervencio.

5.8 Serveis de I'SGC
L'SGC s’estructura en quatre serveis diferenciats i permanents A, B, Ci D:

e Els serveis A i B, Equips d'Abordatge Transversal, son d’actuacié de primer nivell, duen a
terme programes temporals (veure limit de 6 mesos a les fases definides al diagrama
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anterior en aquesta mateixa clausula5 d’aquest PPTP) i intervenen amb la ciutadania en
problematiques d’actuacio diverses anteriorment definides.

e Els serveis C, D, Equips d’Abordatge Especialitzat, son d’actuacié de segon nivell, duen a
terme programes de llarg recorregut sense temporalitat predefinida (veure el diagrama de
fases anterior en aguesta mateixa clausula 5 d’aquest PPTP) i intervenen amb col.lectius
determinats i/o en tematiques d’actuacié especifiques i concretes que requereixen una
intervencié duradora.

A continuacio es detallen les caracteristiques dels diferents serveis de I'SGC:

5.8.1. Serveis d’Equips d'Abordatge Transversal (A i B)

S’assignen els programes als serveis A i B amb un repartiment que obeeix a la territorialitat.
Aixi, cada servei gestiona els programes de 5 districtes de la ciutat, amb un repartiment
territorial que ha de garantir que les carregues de treball i la capacitat d’actuacié i resolucio
resultin equilibrades. L'assignacié fixa de 5 districtes a cada servei aporta un coneixement de les
realitats singulars de cada territori, de la seva evolucié i de les dinamiques emergents al territori
gue es considera d’alt valor en el desenvolupament de I'activitat de I'SGC. Aquest repartiment
per districtes deixa a banda els programes amb ambit ciutat, que es podran assignar
indistintament als serveis A o B, sempre amb criteris que mantinguin I'equilibri de carregues de
treball i capacitat d’actuacié abans esmentats.

Els serveis A i B abordaran els diferents programes demandats d’acord amb els criteris de
prioritzacié que s’hagin establert, que seran els mateixos per a tots els programes i territoris.

Aixi doncs, els serveis A i B aborden tot el ventall de problematiques definides en el present Plec
de Prescripcions Tecniques Particulars (d’ara endavant PPTP), i d’altres que emergeixin durant la
vigencia d’aquest contracte, en programes que suposen una intervencio puntual i limitada en el
temps per fer front a demandes concretes.

Les problematiques ara esmentades inclouen aquelles que es produeixen a les platges de
Barcelona, espai public que ha esdevingut un repte de gestié per I'increment de les persones
usuaries a I'espai, la diversitat d’usos existents i la interaccié de multiples factors i necessitats
gue conflueixen als 4,5 km de platges del litoral de la ciutat. L'increment d’Us d’aquests espais
per part de la ciutadania local, aixi com la demanda turistica que continua creixent, es percep a
I’ds dilirn i nocturn de les platges i els espais de passeig, fins i tot en teporada baixa, i I'afluéncia
per esdeveniments culturals, d’oci i esportius. En aquest entorn, situacions de vulnerabilitat com
ara sensellarisme, pernoctacions, botellots nocturns, salts d’aigua des dels espigons i altres
activitats inadequades, aixi com I'‘aparicid d’espais i esdeveniments d’alta conflictivitat,
requereixen I'abordatge dels equips transversals de I’'SGC.

D’acord amb les dades historiques recents de I'SGC, durant cada semestre, cada servei (A i B) té
capacitat per abordar i desenvolupar simultaniament 5 programes (10 en total entre ambdds
serveis), en les seves diferents fases.

Durant el 2023 s’han obert 49 intervencions en les diferents fases de treball I'espai public de la
ciutat.
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El repartiment de les hores de dedicacioé dels serveis és del 60% de treball a I'espai public, el 20%
per a I'elaboracié d’informes i el 20% per a la coordinacid.

5.8.2. Serveis d’Equips d’Abordatge Especialitzat (C i D)

Actualment, els serveis estan dedicats a I'abordatge d'Agrupacions Urbanes de Joves (EAAUJ) i
amb la Venda ambulant No autoritzada (EAVANA).

El servei C, Equip d'Abordatge d'Agrupacions Urbanes de Joves, d’ara endavant (EAAUJ) actua a
la totalitat de la ciutat amb I’encarrec especific de treballar els grups de joves que fan us de
I’espai public i pertanyen a un grup i/o banda organitzada.

L'EAAUI (servei C) es posa en marxa a principis de 2013. En la seva activitat, el servei:

e ha dimensionat el fenomen dels grups organitzats amb la prospeccié continuada del territori
de la ciutat,

e ha establert contacte, relacid, derivacid a altres serveis i seguiment dels grups organitzats
gue s’han localitzat a I'espai public i

e s’harelacionat amb els diferents districtes de la ciutat, serveis, recursos i entitats per tal de
promoure el treball transversal.

Al llarg d’aquest periode, I’ EAAUJ ha constatat que el fenomen dels grups organitzats és una
realitat canviant pel que fa als elements definitoris dels grups, dels espais amb presencia i de les
dinamiques de relacié amb I'entorn.

En el periode 2023-2024, s'ha intervingut en 28 programes i fins en 48 espais de seguiment i
intervencid, i s’han localitzat fins a 20 grups, dels quals 4 corresponen a aquells considerats com
a grups organitzats (“banda latina”) i 2 pertanyen a “grup imitador”. El 30% sén dones i el 70%
homes. La franja d’edat mitjana dels grups esta entre els 17 i els 24 anys i el 25% sén menors
d’edat. Del total de membres, el 65 % son d’origen llati-america, el 30% autocton i el 5% d’altres
origens no llati-america.

Aixi, actualment ' EAAUJ (servei C) treballa en 'ambit ciutat i en un tnic programa de forma
permanent amb la missid de fer I'abordatge preventiu i integral de les necessitats grupals i
comunitaries dels adolescents/joves (que pertanyin a agrupacions urbanes juvenils/bandes) i
amb Us de I'espai public (incloses les platges del litoral de la ciutat), amb la finalitat d’aconseguir
minimitzar la violéncia i les dinamiques de risc com a llenguatge i desenvolupar estrategies
d’intervencié orientades a una reduccié de danys.

La tasca del equip C és coneixer I'actual situacié dels grups amb Us territorial i que sén part
d’una organitzacié que faciliti 'abordatge integral de les necessitats individuals, grupals i
comunitaries dels adolescents/joves vinculats.

Es tracta d’actuar com a servei referent i aglutinador de les informacions, necessitats existents i
fer propostes de treball al conjunt d’arees municipals, amb la promocié d’un treball transversal
qgue, a mig termini, faciliti la definicié d’un model especific d’actuacié per a la ciutat.

El desenvolupament del programa per un servei permanent i especialitzat es fa necessari si es
consideren els factors critics per a I’evolucié en positiu com ara:
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e El coneixement profund de la realitat dels grups i les seves dinamiques propies,
d’interrelacié i intrarrelacid, aixi com dinamiques territorials, que s’adquireix en les tasques
de prospeccié.

e lanecessaria generacio de confianca per tal d’abordar les intervencions amb els grups.

e L’aprofundiment en la vinculacié amb els grups de joves que fa possible el diagnostic social i
els factors de vulnerabilitat i risc social.

e lLa connexié estable amb altres serveis municipals i no municipals intervinents i la
coordinacio en el treball transversal que es desenvolupa amb els grups i els seus membres.

e la generacié d’estratégies a llarg termini per a la superacié de la violéncia, per donar
alternatives a la incorporacio de possibles nous membres a aquests grups i perque els grups
esdevinguin espais socialitzadors positius dels seus membres.

El servei D, Equip d’Abordatge en la Venda ambulant No autoritzada, d’ara endavant
(EAVANA), actua a tot 'ambit territorial de la ciutat en funcié de les dinamiques i necessitats
que es detectin, donada la naturalesa canviant del fenomen de la venda ambulant no
autoritzada.

Aquestes dinamiques de venda ambulant no autoritzada que han emergit a la ciutat de
Barcelona posen de manifest la necessitat de tenir un coneixement profund del fenomen i
d’abordar els diferents factors multidimensionals que l'integren: la vulnerabilitat social, la
convivencia a I'entorn comunitari, i la prevencid i gestid de conflictes a I'espai public.

Els fluxos migratoris alimentats per dinamiques d’expulsié de les persones del seu habitat i de
trencament amb les seves arrels familiars i culturals, I'estigmatitzacié i la criminalitzacié de les
persones migrades, I'exclusié social i administrativa, i la lluita per I'espai public fan de la venda
ambulant no autoritzada un fenomen poliédric i sovint d’alt impacte social.

Les ciutats, com a espai natural d’acollida, tenen el repte de garantir un accés normalitzat als
serveis, tot promovent I'autonomia i I'accés a serveis publics de les persones immigrades perquée
puguin desenvolupar el seu preojecte migratori.

Aixi, el servei realitzara tasques de prospeccidé del territori, d’atencié social a persones i
col-lectius amb vulnerabilitat social i dinamiques d’exclusié social que fan Us de I'espai public per
a la venda ambulant no autoritzada, fara treball comunitari per a la convivéncia i la cohesid
social, i fara prevencid i gestié de conflictes alla on es desenvolupi la venda ambulant no
autoritzada.

En detall, les tasques que realitza aquest servei son les que es descriuen a continuacié:

e  Realitza tasques d’observatori de la dinamica de la venda ambulant no autoritzada
mitjancant la prospeccié que permetra la deteccid dels col.lectius vulnerables, coneixer les
dinamiques del fenomen, la seva incidéncia a I'espai public i 'impacte en la convivencia al
territori.

e  Estableix contacte intensiu i de proximitat amb venedors i interlocutors del col-lectiu que fan
estada habitual als punts no autoritzats, promoura la vinculacié a nivell individual amb el
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servei per tal de realitzar el diagnostic social i detectar factors de vulnerabilitat i risc social,
informara i orientara sobre els serveis socials existents, proporcionara atencidé social en
primera instancia fent la valoracié i diagnostic de les situacions individuals detectades per a
la seva derivacié i acompanyament als serveis i recursos corresponents.

e  Manté contacte habitual i de proximitat amb els establiments comercials, associacions,
entitats i veinatge, cercant una comunicacié fluida que permeti identificar les percepcions i
demandes dels actors del territori, tot cercant la convivéncia i la cohesio social.

e  Realitza actuacions preventives i d’educacié de conductes per tal d’evitar conflictes, i
intervindra davant situacions de conflicte.

La venda ambulant no autoritzada és una activitat que es produeix a I'espai public, sovint
generant I'ocupacié massiva del mateix, i habitualment a punts de la ciutat que ja denoten una
alta saturacid d’us de I'espai public.

La prospeccid del territori detecta zones d’intervencid preferent que per les caracteristiques
especifiques dels espais, constitueixen punts d’especial confluéncia i/o de cronificacié del
fenomen.

Actualment, els espais definits com a zones d’intervencid preferent durant tot I'any sén els
seglients:

e Parcde la Ciutadella i Arc de triomf

e Front Maritim i Maremagnum

e Fonts de Montjuic

e Parc Glell i Sagrada Familia

e Plaga Catalunya (RENFE i intercanviadors de metro)

Durant els mesos de bonanca climatologica:

e les platges de la ciutat

e Pgloan de Borbd, Rambles
e Pgde Gracia

e plaga Catalunya

e Sagrada Familia

e Parc Gell.

Tot i que els recursos assignats a cadascun dels serveis anteriorment definits (A, B, C, D) seran,
inicialment i en funcié de les necessitats actuals, els que es detallen a la clausula 6.1.2 i 6.1.3
d’aquest PPTP ( 1 coordinador d’equip i 6 professionals d’intervencio social — serveis A, B, Ci D.
Tot i aixi, es preveu la mobilitat i la col.laboracié puntual de professionals entre els diferents
equips durant la vigencia del contracte.

En aquest sentit, ja s’ha fet esment en aquest PPTP de les dinamiques canviants dels conflictes a
I’espai public per I'aparicié de noves problematiques i nous serveis municipals demandants, la
dispersid territorial en constant evolucid, les noves demandes al SGC d’assessorament
estrategic i acompanyamenten en augment que poden requerir, en moments determinats, el
refor¢ puntual d’algun dels equips amb mobilitat d’efectius entre equips.
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Igualment, es dona la circumstancia de comptar amb equips generalistes i equips especialistes.
Davant una determinada problematica i per tal de garantir la qualitat del servei, els
professionals d’uns equips col.laboraran en programes d’altres, segons necessitats.

Aqguestes mobilitats i col.laboracions per programes doten al SGC d’'una major flexibilitat i
maximitzen les potencialitats del servei, essent possible pel fet que tots els equips, encara que
amb mirades diferents, presten el servei amb una mateixa metodologia.

La flexibilitat d’equips esmentada als paragrafs anteriors estara subjecte a I'aprovacié de la
persona referent municipal del Servei.

5.9. Altres serveis municipals

L'SGC ha d’intervenir exclusivament sobre els elements d’ambit social del conflicte, pero
proposant als maxims responsables municipals de la demanda formulada, durant tot el periode
d’aquesta intervencio, el conjunt d’actuacions concretes d’altres ambits que siguin viables i
beneficioses per a la resolucié o disminucié del conflicte. El coneixement assolit per I'SGC en les
seves intervencions permet dissenyar aquestes propostes d’actuaci6 amb altres serveis o
recursos.

Aixi doncs, es proposara |'actuacié de diversos serveis o recursos responsables d’ambits com,
entre d’altres, el de la seguretat de les persones i propietats, el del manteniment i neteja de
I'Espai public i de les infraestructures, el de I'associacionisme i del comerg de proximitat, el de la
salut i toxicomanies i/o el de la comunicacié per assegurar I'emissié vers la ciutadania de
missatges positius i amb valors per a la convivéncia.

També en I'ambit social es podra proposar I'articulacié dels serveis d’atencié social territorials
i/o centralitzats com els educadors de carrer dels serveis socials basics del territori, SASSEP, SDI,
els mediadors interculturals o altres.

5.10. Comunicacio

La varietat d’intervinents en cada programa de I’'SGC fa necessari garantir la comunicacio de
I'activitat, el seguiment o els resultats als interlocutors pertinents en cada cas.

En aquest sentit, I'SGC contemplara i proposara les informacions a comunicar, els emissors i
receptors de les mateixes i la forma de comunicacié més adequada en cada cas.

Caldra tenir en compte que la informacid pot resultar en alguns casos de caire confidencial o bé
“sensible”, per la qual cosa es fa necessari garantir-ne la confidencialitat i seguretat aixi com
donar-li el tractament adequat en la seva divulgacid.
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CLAUSULA 6.- ORGANITZACIO DEL SERVEI

6.1. Perfils professionals i funcions
El Servei de Gestié de Conflictes estara integrat pels serveis seglients:

Serveis habituals
e  Direccid del Servei, integrada per:
o Direccio
o  Suport tecnic de gestié
e  Coordinacié d’Equips d’Intervencio Social
e  Servei d'Intervencid Social

Serveis complementaris de suport

e  Servei de suport técnic expert

e  Serveis per a treball d’oci nocturn

e Serveis per treball en urgéncies socials conflictives a I'espai urba
e  Serveide Suport Juridic

e  Servei de Suport d’Interpretacié

Tots aquests serveis tenen les caracteristiques, requeriments i funcions que es detallen a
continuacio.

6.1.1. Direccio del Servei

La Direccidé és responsable de liderar el servei, de dirigir els equips d’atencié social, de la
organitzacid i coordinaci6 de les actuacions d’aquests segons les condicions técniques
establertes en aquest PPTP i del compliment dels objectius del servei.

Titulacié: Diplomatura o Grau en Treball Social o Educacié Social (Treballador Social o Educador
Social o equivalent o superior) amb perfil professional de I'ambit dels serveis socials i
experiencia provada de 5 anys o més en la coordinacié d’equips i actuacions multidisciplinars en
I'ambit dels serveis socials en medi obert i espai public.

Dedicacio horaria de 1.700,52 hores efectives anuals.
Conveni: Accid social. Grup I. Punt 1.1. Direccié de centre, servei o programa

Per al bon desenvolupament de la coordinacid del servei, sera necessari que aquest sigui dut a
terme amb les habilitats, capacitats i coneixements segilients:

e Visid estratégica i global del servei, per assolir els objectius establerts.

e (Capacitat de lideratge, analitica, i d’organitzacio, gestid i coordinacié d’equips.

e Coneixements de la cartera de serveis socials i recursos publics, privats i associatius a
I'abast.

e Experiéncia en la intervencid social i en la gestié de politiques publiques.

e Coneixements de la diversitat social i cultural de la ciutat de Barcelona i de I'organitzacié
comunitaria dels barris i districtes.
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Capacitat per treballar en equip i cooperar amb altres professionals.
Capacitat de comunicacié, empatia i d’atencié multicultural.
Coneixement del fenomen migratori.

Habilitats de mediacié i negociacio.

Coneixements d’eines d’ofimatica a nivell d’usuari.

Capacitat per al seguiment i avaluacié d’indicadors i redaccié d’informes.

Les seves tasques son les seglients:

Liderar i coordinar els equips que integren I'SGC, assegurant I'execucid dels objectius
marcats.

Direccid i supervisié dels serveis dels equips i activitats d’aquests.

Dirigir els equips de treball de I'SGC amb I’assignacid de carregues de treball i supervisio.
Coordinar la flexibilitat dels equips, supervisada i autoritzada pel Departament de Serveis
Socials d’Intervencié Social a I'Espai Public, per adaptar els recursos dels esmentats equips a
les necessitats reals del territori i/o d’encarrecs i programes especifics.

Garantir la implementacid de les directrius establertes des de la Direccié del Departament
de Serveis socials d’Intervencié Social a I'Espai Public corresponents.

Direccid i supervisié de I'atencié integral i de qualitat als usuaris.

Direccid i supervisié de la orientacié correcta dels casos dels usuaris.

Vetllar pel desenvolupament, coneixement i aplicacié dels procediments, protocols i
instruccions de treball del servei.

Coordinar els equips de treball i establir la sistematica de comunicacid per assolir el treball
en xarxa i el coneixement en comu dels casos.

Coordinacié amb referents d’altres serveis, recursos municipals i/o entitats, i garantir-ne una
estreta col.laboracié.

Elaborar i fer el seguiment i avaluaciod dels protocols de derivacié als recursos existents.
Organitzar i controlar 'adequada utilitzacié dels recursos i equipaments del servei (Control
pressupostari, de personal i equipaments).

Garantir la fiabilitat de les dades del servei i la seva introduccié als diferents sistemes
informatitzats existents.

Elaborar i supervisar I'elaboracio per altres dels informes del servei.

Avaluacié i valoracié de I'impacte comunitari i a I'espai public a partir de la informacid
recollida, directrius i supervisio en I'elaboracié dels informes i programes d’intervencié
pertinents.

Establir els criteris generals i avaluar les propostes d’intervencio social comunitaria i a I'espai
public.

Supervisié del desenvolupament i execucid de processos de mediacid i intermediacio
comunitaria aprovats pel Departament de Serveis Socials d’Intervencid a I'Espai Public.
Avaluar el funcionament del servei i plantejar propostes de millora del mateix.

Assistir a les reunions de seguiment del servei amb el Departament de Serveis socials
d’Intervencié Social a I'Espai Public i participar en aquelles comissions i reunions de
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coordinacié técnica i amb operadors i el teixit social que s’estableixin, a sol-licitud del
Departament de Serveis socials d’Intervencié Social a I'Espai Public.

e Atendre les queixes i suggeriments d’usuaris i emprendre les accions correctives oportunes.

e Mediacid en els conflictes que es produeixin i comunicacid als cossos de seguretat, si
s’escau.

e Atendre les demandes d’atencid al servei rebudes a través de I'IRIS, Sindic de Greuges,
Sindica de Greuges de Barcelona, entre d’altres.

Suport técnic de gestid

El Suport tecnic de gestid és responsable del desenvolupament i coordinacid metodologica de
I'equip del Servei, aixi com del desenvolupament personal dels seus integrants. Li correspon
proporcionar suport a la Direccid per garantir la disponibilitat de les eines metodologiques
necessaries per a I'execucio del servei, com ara els protocols d’actuacié que creara i revisara per
a la seva millora i adaptacid a noves dinamiques socials diagnosticades, vetllar per la
homogeneitat metodologica dels equips en I'execucié del servei i impulsar la cohesid,
coordinacidé i motivacid dels equips, proporcionant-los les eines necessaries per al correcte
desenvolupament de les seves tasques i el compliment dels objectius del Servei. Igualment, és
responsable de la recopilacié, conservacid i agregacié significativa de les dades que
proporcionen els diferents equips del Servei, i dona suport a la Direccid en la gestid del
coneixement del Servei mitjancant I'analisi de les dades, la deteccid, valoracié i diagnosi de
tendéncies del fenomen i les seves problematiques socials, I'elaboracié d’informes d’activitat del
servei i d’'informes per a altres serveis i recursos en coordinacid, aixi com I'elaboracié de
propostes de millora a la vista de I’analisi realitzada per al compliment dels objectius del servei.

Titulacié: Diplomatura o Grau en Treball Social/Educacié Social o superior en qualsevol de les
disciplines socials socials i experiéncia provada de 2 anys o més en la gestid i coordinacid dels
equips, en actuacions multidisciplinars en I'ambit dels serveis socials en medi obert i espai
public, aixi com en I'analisi i gestié de dades.

Dedicacioé horaria: 1.700,52 hores efectives anuals.
Conveni: Accié social. Grup Il . Tecnic superior graduat

L'adjudicataria vetllara per aconseguir que l'equip estigui format per professionals amb les
habilitats, capacitats i coneixements requerits seglients:

e (Capacitat d’analisi, valoracid i gestié. Autonomia i proactivitat.

e (Capacitat de lideratge, analitica, i d’organitzacio, gestié i coordinacio dels equips.

e Capacitat per treballar en equip i cooperar amb altres professionals.

e Coneixements de la diversitat social i cultural de la ciutat de Barcelona i de I'organitzacié
comunitaria dels barris i districtes.

e Coneixements de la cartera de serveis socials i recursos publics, privats i associatius a
I'abast.

e Empatia, habilitats de relacié social, comunicacié i per a I'escolta activa.

e (Capacitat d’adaptacidi flexibilitat.

e Habilitats de mediacié i negociacio.
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Coneixement del fenomen migratori.

Capacitat d’atencié multicultural.

Coneixements d’eines d’ofimatica a nivell d’usuari.

Capacitat per al seguiment i avaluacid d’indicadors, redaccié d’informes, aixi com
manteniment i gestié de bases de dades.

Les seves tasques son les segilients:

Responsable del desenvolupament metodologic del Servei mitjangant el diagnostic
I’elaboracid de protocols d’actuacio per als equips que impulsin la seva intervencié social.
Responsable de I'adequacié dels protocols d’actuacio i altres eines metodologiques a la
realitat del fenomen amb el que intervé el Servei.

Responsable del seguiment de la qualitat del Servei percebuda pels serveis i recursos
activadors de la demanda i altres interlocutors.

Suport a la Direccid en el seguiment del desenvolupament dels programes abordats pels
equips.

Suport a la Direccid en la deteccié de necessitats de refor¢ puntual d’algun dels equips amb
mobilitat d’efectius entre equips.

Suport a la Direccié en la deteccié de necessitats de canvis i flexibilitat horaria del Servei.
Coordinacio de les sessions de supervisié dels equips.

Recollida sistematitzada d’informacié sobre les intervencions realitzades, aixi com de
I’entorn territorial en qué es desenvolupa la seva activitat. Aquesta tasca requereix la
interrelacié amb els diferents equips del servei, transversals i d’abordatge especific, en la
recollida de les dades, la sistematica per a la seva validacid, el contrast qualitatiu de les
dades quantitatives recollides i la valoracié del fenomen, i també la validacié de conclusions
per a I'elaboracié de propostes de millora del servei viables.

Registre de I'evolucid qualitativa i quantitativa de I'objecte d’intervencio i de les situacions
d’emergéncia que cal prevenir en el conjunt dels territoris en els que s’ha actuat.

Recollir la informacié de cada actuacié als sistemes informatics establerts (consulta i
introduccié de dades al SIAS) i elaborar els informes requerits.

Mantenir i alimentar les bases de dades que contenen la informacid i els indicadors del
servei en tots els nivells d’intervencié.

Elaborar els mapes del servei (actors, actius al territori...).

Analitzar tota la informacié rebuda per a la diagnosi i valoracié de dinamiques, tendéncies i
altres fenomens emergents, i donar suport técnic a la Direcciéd d’observatori i analisi de
dades.

Analisi de la realitat social i les problematiques socials que desencadenen el fenomen i del
seu impacte social a I’entorn, aixi com la seva relacié amb la vulnerabilitat social i les seves
diverses causes.

Elaborar informes d’activitat del servei, aixi com informes per a altres serveis i recursos en
coordinacio.

Participar activament a les reunions de posada en comu de casos per tal de fer seguiment i
tenir coneixement general de la globalitat d’activitats del servei.

Fer les propostes de millora del servei que estimi convenients.
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e Responsable del registre de queixes i suggeriments i de |'elaboracié de propostes de
respostes.

e Donar suport en la gestio de les incidéencies d’activitat del servei i del registre de
comunicacié d’amenaces if/o agressions als professionals dels Serveis Socials.

e Donar suport en la gestié d’incidencies de manteniment de les instal.lacions i coordinacié
amb Departament de Serveis Socials d’Intervencié a I’Espai Public (en endavant DSSIEP).

e Donar suport a la Direccid del Servei i als coordinadors dels equips en les tasques
relacionades amb les seves competéncies.

e Coneixer i complir els procediments, protocols i instruccions de treball del servei.

6.1.2. Coordinacio d’Equips d’Intervencio Social

La Coordinacid d’Equips d’Intervencié Social és responsable de desenvolupar els programes
operatius d’ambit social per a la prevencié, la contencid, el tractament i la resolucié de
situacions d’alarma social i conflictes desencadenats a I'espai public i de dirigir als professionals
dels equips d’atencié social que corresponguin, de la organitzacié i coordinacid de les actuacions
d’aquests, segons les condicions técniques establertes en aquest PPTP.

Titulacié: Diplomatura o Grau en Treball Social o Educacié Social (Treballador Social o Educador
Social o equivalent o superior) amb perfil professional de I'ambit dels serveis socials i
experiencia provada de 2 anys o més en la coordinacié dels equips i actuacions multidisciplinars
en I'ambit dels serveis socials en medi obert i espai public.

Dedicacio horaria de 6.802,8 hores efectives anuals.
Conveni: Accié social. Grup I. Punt 1.2. Sotsdireccié de centre, servei o programa.

Per al bon desenvolupament de la coordinacid del servei, sera necessari que aquest sigui dut a
terme amb les habilitats, capacitats i coneixements segilients:

e Visid estrategica i global del servei, per assolir els objectius establerts.

Capacitat de lideratge, analitica, i d’organitzacid, gestid i coordinacid d’equips.

e Coneixements de la cartera de serveis socials i recursos publics, privats i associatius a
I'abast.

e Experiéncia en la intervencid social i en la gestié de politiques publiques.

e Coneixements de la diversitat social i cultural de la ciutat de Barcelona i de I'organitzacié

comunitaria dels barris i districtes.

Capacitat per treballar en equip i cooperar amb altres professionals.

Capacitat de comunicacié, empatia i d’atencié multicultural.
e Coneixement del fenomen migratori.

Habilitats de mediacié i negociacio.
e Coneixements d’eines d’ofimatica a nivell d’usuari.
e Capacitat per al seguiment i avaluacié d’indicadors i redaccié d’informes.

Les seves tasques son les seglients:

e Liderar i coordinar tots els processos i tasques relacionats amb la gestid de cada equip de
I’'SGC, assegurant I'execuciod dels objectius marcats.
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Direccid i supervisié dels serveis de I'’equip i activitats d’aquest.

Dirigir I'’equip de treball amb I'assignacié de carregues de treball i supervisio.

Garantir la implementacié de les directrius establertes des de la Coordinacié del Servei
corresponents.

Direccid i supervisié de I'atencié integral i de qualitat als usuaris del servei.

Direccid i supervisié de la orientacié correcta dels casos dels usuaris del servei.

Vetllar pel desenvolupament, coneixement i aplicacié dels procediments, protocols i
instruccions de treball del servei.

Coordinar I'equip de treball i establir la sistematica de comunicacid per assolir el treball en
xarxa i el coneixement en comu dels casos.

Coordinacié amb referents d’altres serveis, recursos municipals i/o entitats, i garantir-ne una
estreta col.laboracid.

Elaborar i fer el seguiment i avaluacié dels protocols de derivacié als recursos existents.
Supervisar la fiabilitat de les dades del servei i la seva introduccié als diferents sistemes
informatitzats existents (consulta i introduccié de dades al SIAS).

Col.laborar en I’'elaboracié per altres dels informes del servei.

Avaluacié i valoracié de l'impacte comunitari i a I'espai public de les demandes que
corresponguin a partir de la informacio recollida, directrius i supervisié en I'elaboracié dels
informes i programes d’intervencio pertinents.

Aplicar els criteris generals i avaluar les propostes d’intervencid social comunitaria i a I'espai
public.

Impulsar I'ampliacié del mapa d’actors al territori, donant a conéixer el servei i establint
relacions duradores amb contacte habitual que els permetin treballar proactivament.
Supervisié del desenvolupament i execucid de processos de mediacid i intermediacio
comunitaria aprovats pel Departament de Serveis Socials d’Intervencid a I'Espai Public.
Proporcionar a altres serveis municipals acompanyament i assessorament, fent un rol de
consultor estratégic especialitzat no necessariament associat a una intervencio directa.
Avaluar el funcionament del servei i plantejar propostes de millora del mateix.

Assistir, quan correspongui, a les reunions de seguiment del servei amb el Departament de
Serveis socials d’Intervencio Social a I'Espai Public i participar en aquelles comissions, taules i
reunions de coordinacié técnica i amb operadors i el teixit social que s’estableixin, a
sol-licitud del Departament de Serveis socials d’Intervencio Social a I’'Espai Public.

Atendre les queixes i suggeriments d’usuaris i emprendre les accions correctives oportunes.
Mediacid en els conflictes que es produeixin i comunicacié als cossos de seguretat, si
s’escau.

Atendre les demandes d’atencid al servei rebudes a través de I'IRIS, Sindic de Greuges,
Sindica de Greuges de Barcelona, entre d’altres.

Degut a les funcions que tenen encomanades aquests llocs de treball, hauran de realitzar la seva

jornada de treball de forma singular i aixi poder desenvolupar les seves funcions. Els

requeriments de treball en jornada nocturna, festius i disponibilitat varien en funcié dels equips

i figuren detallats a la clausula 6.2 d’aquest PPTP.
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6.1.3. Servei d’Intervencio Social

Esta integrat pels equips abans esmentats en aquest PPTP (equips polivalents i equips
especialistes) i és el responsable de la observacié i prospeccié del territori, especialment de les
zones d’intervencié preferent, de I'atencid social a les persones i de I'execucié dels programes i
treball comunitari.

Titulacio: Diplomatura o Grau en Treball Social o Educacié Social (O equivalent o superior, com
ara Llicenciats en Psicologia Social, Dret, Antropologia o Sociologia).

Dedicacié horaria del servei habitual de 45.403,88 hores efectives anuals, corresponent
11.350,97 hores de professionals per cadascun dels equips A, B, C i D. La clausula 5.7 d’aquest
PPTP parteix d’un repartiment inicial d’hores entre els serveis A, B, C i D, que és el que
concretament ara s’assigna, i defineix un model de flexibilitat de recursos al llarg de la durada
del contracte amb mobilitat d’efectius entre serveis per reforg i/o col.laboracions en programes,
segons necessitats i per les dinamiques canviants dels conflictes a I'espai public. Atés que es
requereix la preséncia al territori, caldra que hi hagi un total de 24 professionals sempre actius.

Conveni: Accié social. Grup Il . Técnic superior graduat.

Per al bon desenvolupament de les activitats assignades, sera necessari que aquest sigui dut a
terme amb les habilitats, capacitats i coneixements segiients:

e Capacitat d’analisi, valoracid i gestio.

e Autonomia i pro activitat.

e (Capacitat per la valoracié i diagnosi de casos, elaborar plans socioeducatius individuals i fer
el seguiment dels mateixos.

e (Capacitat per a les relacions interpersonals i generacié de vinculacio.

e Coneixements de la cartera de serveis socials i recursos publics, privats i associatius a
I'abast.

e Empatia, habilitats de relacié social, comunicacié i per a I'escolta activa.

e Capacitat d’adaptacio, flexibilitat i treball en equip.

e Habilitats de mediacié i negociacio.

e (Capacitat d’atencié multicultural.

e Coneixements d’eines d’ofimatica a nivell d’usuari.

e (Capacitat per al seguiment i avaluacié d’indicadors i redaccié d’informes.

Les seves tasques, son les seglients:

e Desenvolupar i executar les intervencions definides pel coordinador de I'equip per a cada
programa.

e Analisi de les demandes d’actuacid i elaboracié de propostes d’intervenciod.

e Fer les propostes d’activacié de recursos/serveis necessaries.

e Prospectar l'espai public, especialment les zones d’intervencid preferent, i recollida
d’informacio.

e Responsabilitzar-se del primer contacte amb els usuaris en medi obert.
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e Fer la primera atencid, recollida d’informacid, valorar i fer el diagnostic social dels usuaris i
orientar la intervencié social del cas.

e Valorar el grau de vulnerabilitat dels usuaris.

e Vincular els usuaris al servei.

e Responsable de I'atencidé directa als usuaris dels que en sigui referent i de la diagnosi per a la
orientacid social del cas, aixi com puntualment d’acompanyaments.

e Seguiment dels PT elaborats i en execucié pels serveis als que es derivin els usuaris.

e Fer el treball de camp i recollida d’informacié per I'avaluacié de I'impacte comunitari i a
I'espai public, identificacié6 de dinamiques, deficiencies i problematiques, valoracié
d’indicadors de risc i elaboracio dels informes socials i/o comunitaris per Districte.

e Dissenyar, executar i avaluar propostes d’intervencid social sobre I'espai public a partir del
treball de camp i valoracié realitzats, a peticid del servei de coordinacio.

e Desenvolupament i execucié de processos de mediacié i intermediacié comunitaria aprovats
pel servei de coordinacio.

e Recollir la informacié de cada actuacid als sistemes informatics establerts (consulta i
introduccié de dades al SIAS) i elaborar els informes socials necessaris.

e Fer les propostes d’activacio de recursos/serveis necessaries.

e Coordinar les actuacions amb els professionals d’altres serveis i entitats implicades en la
intervencié amb els usuaris dels que en sigui referent i fer-ne el seguiment.

e Complir els procediments, protocols i instruccions de treball del servei.

e Plantejar les propostes de millora que estimi convenients.

Les funcions que tenen encomanades aquest llocs de treball els professionals implican hauran
de realitzar la seva jornada de treball de forma singular i aixi poder desenvolupar les seves
funcions. Els requeriments de treball en jornada nocturna, festius i disponibilitat varien en
ausula 6.2 d’aquest PPTP.

funcié dels equips i figuren detallatsala c

6.1.4. Serveis complementaris al servei habitual

A banda del servei habitual definit es preveu per si cal que s’activin serveis complementaris a
I’habitual quan les circumstancies de la ocupacié de I'espai public ho requereixin o bé els
programes activats hagin de perdurar en el temps, o bé en la orientacio i evolucié dels casos i
plans de treball definits per I’'SGC per als usuaris i a més facilitant la tasques dels equips
mitjangant suport en la interpretacié i traduccio.

A) Servei de suport técnic expert

Les circumstancies de la ocupacié de I'espai public al llarg del temps no permeten preveure amb
exactitud totes les necessitats de prestacid servei en moments o periodes singulars i que no es
poden deixar d’atendre ja que cal intervenir el més aviat possible perque les problematiques es
continguin i minimitzin. Es tracta de disposar de suport técnic expert en matéries diverses no
contemplades especificament en altres apartats d’aquest PPTP.

Titulacié: Tecnics experts amb Diplomaturao o Grau en Treball Social o Educacié Social (O
equivalent o superior, com ara Llicenciats en Psicologia Social, Dret, Antropologia o Sociologia).
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Previsio necessitat: Modul de servei de 8 hores i una previsié anual de 500 moduls equivalents a
9.600 hores efectives anuals, solament sera utilitzat si cal quan les circumstancies de la via
publica ho requerieixin.

L’adjudicataria vetllara per aconseguir que aquest servei de suport tecnic expert sigui realitzat
per professionals amb les habilitats, capacitats i coneixements, aixi com les tasques a realitzar
equivalents a les del servei habitual definit pel servei d’intervencié social de la clausula 6.1.3
anterior.

B) Servei per a treball d’oci nocturn

La realitzacié d’esdeveniments a I'espai public en horari nocturn amb ocasié de la celebracié de
festes destacades com ara les festes majors amb concentracions nombroses de persones,
proporcionen un entorn en el que la prevencidé i la intervencid en cas de situacions de
vulnerabilitat i de conflictes és necessaria per al bon desenvolupament de la convivéncia
comunitaria. Es amb aquest motiu que els districtes de la ciutat podran sol.licitar 'activacié del
modul d’oci nocturn.

El modul d’oci nocturn es configura com un servei que es proporcionara per dos professionals en
dos caps de setmana consecutius de celebracié de la festa major (dos nits, divendres i dissabte,
cada cap de setmana, en total 4 nits de servei).

Previsio necessitat: Modul de servei de 100 hores i una previsié anual de 10 moduls equivalents
a 1.000 hores efectives anuals, solament sera utilitzat a requeriment dels districtes i/o altres ens
municipals que organitzin o proporcionin suport a la organitzacié d’esdeveniments nocturns a
I’espai public.

L’adjudicataria vetllara per aconseguir que aquest servei de suport per treball d’oci nocturn sigui
realitzat per professionals amb les habilitats, capacitats i coneixements equivalents a les del
servei habitual definit pel servei d’intervencié social de la clausula 6.1.3 anterior. Les tasques a
realitzar per I'equip seran les de prevencid, contencid i/o resolucid de conflictes a I’espai public
d’acord amb la demanda formulada pel districte, i sempre en coordinacié amb altres serveis i
recursos participant a I'esdeveniment. Especificament, I'equip:

e  Prospectara I'espai public d’execucié de I'esdeveniment i fara recollida d’informacio.

e  Establira el primer contacte amb els usuaris en medi obert i orientara la intervencié social
de mediacid i intermediacié comunitaria segons la valoracié i diagnosi que hagi realitzat.

e  Valorara el grau de vulnerabilitat dels usuaris i realitzara els acompanyaments puntuals
necessaris al cas.

e  Fara el treball de camp i recollida d’informacié per I'avaluacié de I'impacte comunitarii a
I’espai public, identificacié de dinamiques, deficiencies i problematiques, valoracio
d’indicadors de risc i elaboracié dels informes socials i/o comunitaris per Districte.

e  Elaborara, per a futures edicions de I'esdeveniment, propostes d’intervencid social sobre
I’espai public a partir del treball de camp i valoracié realitzats, si s’escau.

C) Servei per al treball en urgéncies socials conflictives a 'espai urba

Les dinamiques socials a I'espai public poden generar la confluencia de persones amb
problematiques socials diverses a I'espai public i amb voluntats o ocasions d’usos d’aquests
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espais diferents, de forma que es generin, de manera imprevisible, urgéncies socials amb
conflictes a l'espai public. La simultaneitat d’urgéncia social i conflicte a I'espai public
determinara la sol.licitud d’activacid per part dels dictrictes del modul especific de servei de
treball en urgencies socials conflictives a I'espai urba.

Previsio necessitat: Modul de servei de 8 hores i una previsié anual de 100 moduls equivalents a
800 hores efectives anuals, solament sera utilitzat a requeriment dels districtes.

L’adjudicataria vetllara per aconseguir que aquest servei de suport técnic expert sigui realitzat
per professionals amb les habilitats, capacitats i coneixements, aixi com les tasques a realitzar
equivalents a les del servei habitual definit pel servei d’intervencié social de la clausula 6.1.3
anterior.

D) Servei de Suport Juridic

El Servei de Suport Juridic és responsable de I'assessorament juridic en la orientacio i evolucié
dels casos i plans de treball definits per I’'SGC per als usuaris i de I'atencid juridica directa de les
persones usuaries del servei, especificament en els ambits d’estrangeria i penal.

Titulacid: Llicenciatura o Grau en Dret.

Previsid necessitat: Modul de servei de dues hores i una previsio anual de 250 moduls
equivalents a 500 hores efectives anuals, solament sera utilitzat si cal per les circunstancies dels
receptors del servei.

e L’adjudicataria vetllara per aconseguir que el Servei de Suport Juridic del servei estigui
ocupat per professionals amb les habilitats, capacitats i coneixements segiients:

e  Capacitat per a les relacions interpersonals i generacié de vinculacio.

e  Coneixements de la cartera de serveis socials i recursos publics, privats i associatius a
I'abast, especialment dels ambits d’estrangeria, penal i laboral.

e  Capacitat per treballar en equip i per cooperar amb altres professionals.

e  Capacitat de comunicacié, empatia i d’atencié multicultural.

e  Habilitats de mediacio i negociacid.

e  Coneixements d’eines d’ofimatica a nivell d’usuari.

e  Capacitat per al seguiment i avaluacid d’indicadors i redaccié d’'informes.

e  Capacitat pedagogica.

e  Disposicié per atendre al propi assentament i/o I'espai public si és necessari.

Les seves tasques son les seglients:

e Assessorar juridicament als usuaris en funcioé del nivell d'intervencié.

e  Participar en la part vessant juridica dels plans de treball socioeducatius, orientant a la resta
de membres de |'equip en la intervencid individual.

e  Tramitar de manera integral els processos d’estrangeria i fer seguiment dels processos
penals.

e  Orientar, assessorar i acompanyar juridicament els procediments juridics de les empreses i
entitats que gestionen recursos d’insercié per a usuaris.
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e Impartir formacié i elaborar documents de divulgacié de normativa i procediments
d’estrangeria i/o penal a peticié de la Direccid corresponent de I'lMSS.

e  Fer seguiment documental de totes les actuacions i gestions realitzades a les corresponents
aplicacions informatiques.

e  Proposar millores a la direccid del servei.

e  Participar activament a les reunions d’equip i tenir coneixement general de la globalitat
d’activitats del servei.

E) Servei d’interpretacio

El Servei d’interpretacié proporciona eines i recursos de treball intercultural als professionals del
servei per facilitar la comunicacié i les relacions amb persones i col.lectius atesos amb diferents
cultures d’origen.

Les dificultats de comunicacio pel desconeixement de les llenglies oficials a Catalunya d’algunes
de les persones ateses pel servei fa dificil I'atencid social per part dels professionals del servei, i
per aixod cal disposar del servei d’interpretacid de la llengua de la persona usuaria, amb la
finalitat de poder comprendre i ser compresos per les persones usuaries del servei.

El Servei d’interpretacid ha d’incloure la interpretacié en llenguatge de signes.

El servei consisteix en I'activitat d’intérpret a I'entrevista del professional amb la persona atesa.
La interpretacié també es podra dur a terme en accions grupals i en acompanyaments als
professionals amb la persona usuaria en gestions imprescindibles.

L'interpret ha de realitzar la seva feina respectant tots els principis deontologics de la seva
professio i de I'exercici d’un servei public, tenint en compte que el responsable de la intervencio
és el professional que ha sol-licitat el servei. Realitzara per tant una traduccié fidedigna dels
missatges, tant en sentit professional-usuari com a la inversa. En cap cas pot emetre opinions o
judicis de valor respecte dels continguts.

L’adjudicataria vetllara pel compliment de la durada maxima de les interpretacions (1 hora) i
amb l'autoritzacié per escrit de la Direccid del servei, en el cas de serveis de més durada.
L'activacié de professionals per a la realitzacid de aquest servei es fara per hores efectives de
professional un cop valorades les necessitats reals. Sera responsabilitat de la direccié municipal
la valoracid de I'activacié d’aquests professionals. Per tant, cal considerar que independentment
del personal establert per la prestacié del servei habitual, es podran activar en funcié de les
necessitats una i més unitats de servei seglients:

Previsio necessitat: Moduls de servei d’1 hora d’interpret amb una previsié de 400 moduls
anuals equivalents a 400 hores efectives anuals, solament sera utilitzat si cal per les
circunstancies dels receptors del servei.

L’'empresa adjudicataria podra subcontractar el Servei d’interpretacio.

L'empresa adjudicataria garantira la confidencialitat i el compliment de la normativa de
proteccio de dades per part dels interprets i traductors.
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6.2. Horaris de prestacio i distribucio del temps de servei

La prestacié del servei s’efectuara de dilluns a diumenge i en les franges horaries que es
requereixin en cada cas segons les tasques a realitzar i en franges de mati, tarda i nit, d’acord
amb la planificacié setmanal de la intervencid.

El servei no és homogeni en horaris de dedicacid necessaria per a la prestacio del servei durant
tot I'any. Igualment, els horaris hauran de poder ser modificats en funcié de les necessitats de
I'IMSS.

Orientativament, s’estimen els seglients percentatges de dedicacié en horari nocturn,
disponibilitat i festius.

% Servei en % Disponibilitat | % de Festivitat

horari nocturn anual dels 14 festius
Direccid del servei
Direccié del servei (sera substituit per un
. L 40% 25% 29%
coordinador d'equip)
Suport técnic de gestio 0% 0% 0%

De coordinacioé d'equips operatius (es substitueixen entre els)

Equips d'abordatge transversal 40% 25% 30%

Equips d'abordatge especialitzat 40% 25% 30%

Integrants dels equips operatius

Equips d'abordatge transversal 60% 25% 30%

Equips d'abordatge especialitzat 60% 25% 30%

Tanmateix, el repartiment de les hores de dedicacié dels serveis a les diferents tasques s’estima
que sera del 60% a treball en medi obert, 20% per a I'elaboracié d’informes i 20% per a la
coordinacio.

Les actuacions a I'espai public s’abordaran sempre com a minim per 2 professionals (en parella),
de manera que s’augmenta la qualitat de la intervencié al permetre detectar i valorar més
elements, assumir diferents rols en la comunicacié, i també superar situacions de rebuig.

Cal tenir en compte que, en moltes ocasions, els professionals intervenen en medi obert sense
partir d’una demanda de les persones susceptibles d’atencié i entren a I'espai relacional
d’aquests interlocutors per modificar dinamiques que no sempre volen tractar.
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6.3. Supervisio, reciclatge i formaciéo permanent

L’adjudicataria garantira la formacid inicial, el reciclatge, la formacié continua i el suport técnic
del seu personal per tal d’aconseguir una prestacié del servei eficient i de qualitat.

S’entén que aquestes activitats ara esmentades responen a conceptes amb objectius
diferenciats i en aquest sentit, I'adjudicataria les preveura i executara per a tots els professionals
del servei, en la mesura que correspongui a les funcions i tasques assignades, sense que unes
puguin ser substitutives de les altres.

L'adjudicataria garantira, mitjancant la proposta de formacid, una metodologia comuna a tots
els equips de treball que integren el Servei. Igualment, l'adjudicataria comunicara al
Departament de Serveis socials d’Intervencid Social a I'Espai Public els plans formatius realitzats
adrecats al reciclatge i la formacié continua dels professionals.

Els treballadors/es hauran de realitzar el nombre d'hores anuals de formacié (reciclatge i
formacid continua) que es contempli en el conveni corresponent (30 hores en el cas del Conveni
d'Accid Social), sempre vinculada directament amb el lloc de treball que ocupen i amb la seva
especialitat técnica.

Per al cas de noves incorporacions de professionals al servei, 'adjudicataria realitzara un pla
d’acollida que garantira que totes aquelles persones que s’incorporin a I'execucié del contracte,
a més de comptar amb la titulacidé requerida i la formacié necessaria per al desenvolupament de
les seves funcions, coneixen abastament el servei, els seus objectius, destinataris, flux,
estructura, metodologia, coordinacié amb els ens municipals i d’altres administracions, aixi com
les caracteristiques i eines del seu lloc de treball, i I'entorn que emmarca I'activitat del servei.

D’altra banda, la supervisid constitueix un espai per millorar les capacitats i habilitats
professionals mitjancant la reflexid, el pensament compartit i 'autocura. La supervisido permet
als professionals abordar les situacions i vivéncies propies derivades de la intervencié social que
realitzen i compartir casos, per la qual cosa millora I'eficacia dels equips professionals a I’hora
d’atendre situacions complexes. L’adjudicataria realitzara un minim de 12 sessions anuals de
dues hores de durada de supervisié amb els professionals del servei.

6.4. Altres recursos en coordinacio amb el Servei de Gestio de
Conflictes

A banda de I'equip de treball propi de I'SGC, la intervencid social pot comptar amb la
col-laboraci6 i treball en xarxa habitual amb tota una serie de serveis i recursos municipals i no
municipals :

e SIS, Servei d’'Insercio Social: Servei d’Atencid Social primaria per a persones sense vinculacié
territorial clara i en qualsevol tipus de situacié administrativa (regular o irregular) que porti
més de dos anys a I'Estat. Pot desplegar recursos d’allotjament del programa d’atencié a
persones sense llar, ajuts socials d’urgencia, assisténcia medica, empadronament i d’altres
tramits relacionats.
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SASSEP, Servei d’Atencio Social al Sensellarisme a I’Espai Public: Servei social basic i especific
de I'IMSS, d’ambit de ciutat, per a I'atencid i la intervencié social a les persones, families i
col-lectius que estan en situacid de sensellarisme a I'espai public i en assentaments o
infrahabitatges amb dinamica d’assentament. Intervé principalment on viuen les persones i
per tant, gran part de la seva accié es desenvolupa en el medi obert i en els diferents espais
on les persones pernocten i desenvolupen la seva activitat diaria.

SDI, Servei de Deteccid i Intervencié amb infants, adolescents i jover migrats sols: Detecta,
identifica, valora, diagnostica i intervé amb menors i joves no acompanyats nouvinguts a la
ciutat. Actua mitjangant les prospeccions, I'acompanyament als recursos indicats segons el
diagnostic de cada situacid i el seguiment en medi obert, aixi com intervé directament per
treballar conductes i dinamiques, diagnostica indicis d’alarma social i valora I'impacte al
territori envers d’aquests grups, intervé en situacions de conflicte en I'ambit comunitari i es
coordina amb els referents municipals per possibilitar el traspas d’informacio.

SISFAM, Servei s’Intervencidé Social de Families amb Menors: atén families amb infants a
carrec o embarassades (de qualsevol origen i €tnia) que viuen i pernocten en assentaments
(naus i solars) de la ciutat de Barcelona o en d’altres infrahabitatges amb dinamica
d’assentament.

SAIER, Servei d’Atencié a Immigrants, Emigrants i Refugiats: tramitacié de documentacio,
assessorament juridic, Servei d’Atencié Social per a ciutadans amb una situacié
administrativa irregular o regular amb menys de dos anys d’estada a |’Estat, ajuts socials.

Centres de Serveis Socials-APC: son el primer nivell del sistema public de Serveis Socials.
Atenen els ciutadans i ciutadanes de forma personalitzada i estan integrats per un conjunt
organitzat i coordinat d'accions professionals amb I'objectiu de millorar el benestar social i
afavorir la integracié de les persones.

L'objecte principal és promoure els mecanismes per coneixer, prevenir i intervenir amb
persones, families i grups socials, especialment si es troben en situacions de risc social o
d'exclusid. S'organitzen territorialment i estan dotats d'equips multidisciplinaris orientats a
|'atencio individual, familiar i col-lectiva.

Barcelona Activa
Cossos de Seguretat
Operadors de transport public

Altres (Manteniment i neteja de I'Espai public i de les infraestructures, associacionisme i el
comerg de proximitat, salut i toxicomanies i/o de comunicacié...)

L'adjudicataria garantira I'adequada coordinacid i comunicacié6 amb els referents d’altres

serveis, recursos municipals i/o entitats.
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CLAUSULA 7. INFRAESTRUCTURES PER A LA PRESTACIO DEL
SERVEI, GESTIO I SEGURETAT DE LES INSTAL.LACIONS I
RECURSOS MATERIALS

7.1. Infraestructura

La prestacid de serveis objecte d’aquest contracte es fara majoritariament en medi obert

donada la seva naturalesa i, per a les tasques de coordinacid dels serveis i de realitzacié

d’informes, en local de titularitat municipal. EI Departament de Serveis Socials d’Intervencid a

I’Espai Public aportara per a I'execucié d’aquest contracte el mobiliari, equipaments i materials

d’ofimatica que s’utilitzaran al local de titularitat municipal, situat al carrer Casp 126 de

Barcelona, i que es relacionen a 'ANNEX 2.

Amb relacid a la infraestructura i recursos materials:

Sén atribucid, responsabilitat i competéncia de I’Area de Drets Socials, Salut, Cooperacié i
Comunitat, el manteniment correctiu, preventiu i/o normatiu, de les instal-lacions dels
aparells elevadors, els mitjans contra incendis i les instal-lacions d’alarma i seguretat, aixi
com el procediment de desinfeccid, desratitzaciod i desinsectacié de I'equipament.

L'adjudicataria haura de retornar, un cop finalitzat el contracte, el material, els aparells i
altres elements de I'establiment en bon estat i segons l'inventari realitzat. L’adjudicataria
haura de presentar el darrer mes de vigencia d’aquest contracte i juntament amb la
sol-licitud de la prorroga del contracte de gestid, el certificat del bon estat de la totalitat de
I'inventari inicial. Aixi com, retornar, en el termini de la vigéncia del contracte, el material i
els aparells en bon estat i segons el inventari realitzat, la revisié i actualitzacié del qual
correspon a 'empresa adjudicataria.

7.2. Altres recursos necessaris per la prestacio del servei

Seguint els protocols establerts, i amb I'autoritzacié del/la Referent Municipal, I'adjudicatari
facilitara suport individual en concepte d’allotjament, desplagament, alimentacio,
adquisicié6 de medicacié urgent i d’altres que es puguin considerar imprescindibles.
L'adjudicataria haura de justificar mensualment, mitjan¢ant llista o rebuts, els suports
facilitats. En el cas de gestié inapropiada, la/el Referent Municipal podra demanar a
I’adjudicataria la restitucié de I'import. Aquestes despeses un cop justificades per I'empresa,
les afegira a la facturacid mensual d’acord amb el previst a I'apartat 14 de la Memoria
Justificativa.

Les formes de comunicacié de la poblacié atesa pel servei i altres serveis i actors implicats
passa pels dispositius mobils, que presenten caracteristiques que podrien afavorir la difusid,
la immediatesa, la vinculacié i la proximitat amb el servei. Aquest fet justifica, juntament a
amb la necessitat d’elaborar materials diversos de difusié del servei, la provisié per a
despeses derivades del disseny i produccié d’elements comunicatius en format paper i/o
digital, inclosos els productes destinats a les xarxes socials. Les despeses derivades d’aquest
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concepte, un cop justificades per I'empresa adjudicataria, s’afegiran a la facturacié mensual
d’acord amb el previst a I'apartat 14 de la Memoria Justificativa.

7.3. Sistemes d’informacio i transmissio

Amb ['objectiu de tenir un coneixement agil de I'activitat del servei, poder realitzar una gestid

eficient i una avaluacié sistematitzada, I’Ajuntament/IMSS posara a disposicié de I'adjudicataria

I’equipament informatic necessari, aixi com els protocols, aplicacions i software municipals que

I’'empresa adjudicataria haura d’utilitzar.

Perd a més I'empresa haura de disposar del seglient:

Un Software propi o contractat a un tercer que garanteixi I'emmagatzematge de la
informacié de I'activitat, la consulta i analisi de la mateixa i la generacié d’informes
mapificats i altres informes tipus sobre I'activitat del servei. Aquest sistema d’informacié
haura d’estar a ple rendiment dins dels tres primers mesos a comptar des de la data d’inici
d’execucio del contracte. Mentre aquest sistema no estigui en funcionament, la informacié
minima que es generi fruit de I'activitat del servei i que indiqui el Departament de Serveis
Socials d’Intervencié a I'Espai Public generada per l'activitat del servei es recollira en un
suport alternatiu, provisional i adequat.

L’'empresa adjudicataria assumira els costos economics de desenvolupament (o d’adaptacid)
i explotacié del sistema d’informacid, i garantira les evolucions necessaries del mateix per tal
de donar resposta a les necessitats o canvis que es puguin produir durant la prestacié del
servei.

L’aplicacio informatica haura de centralitzar la informacié més rellevant que afecti no només

la gestié quotidiana del servei sind la totalitat de llur concessio. Sera I'eina de control de la
coordinacio del Servei i per tant haura de permetre i facilitar I'accés en temps real, d’'una
banda, als professionals de I'empresa adjudicataria i, de I'altra, al personal designat per
I'IMSS (referent técnic del contracte, cap i/o altres professionals del Departament de Serveis

Socials d’Intervencio a I'Espai Public) i disposar de les seglients funcionalitats:
o Emmagatzematge i consulta de la informacio recollida i de I'activitat del servei.
o Enregistrament de les dades relatives a la poblacié atesa.
o Generacid d’indicadors, informes i cartografia tematica.

Aquest software es complementara amb dispositius mobils facilment transportables i
lleugers, equipats amb un sistema de posicionament global assistit (GPS) que tinguin una
capacitat de processament i emmagatzematge adequats. Aquests dispositius hauran de
permetre I'enregistrament de dades en I'aplicacio de I'adjudicataria, I’elaboracié d’informes
“in situ” i disposar d’una resolucié suficient per treballar adequadament amb mapes i eines
cartografiques. Aixi mateix, hauran de permetre navegar per internet, realitzar/rebre
trucades i disposar de camera per a generar arxius d’imatge (fotos i videos) de qualitat
adequada, inclos en zones amb poca il-luminacié. La seva bateria haura de tenir una
autonomia minima de 24 hores.
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El requeriment inicial és que cada professional del servei (total 30) disposi d’un dispositiu
mobil. En cas de produir-se un increment de personal adscrit al Servei, caldra adaptar la
guantitat de dispositius mobils al nou nombre de professionals. L'adjudicataria haura de
presentar, abans de l'inici del contracte, la proposta de dispositiu mobil que facilitara al
personal que ha d’executar el contracte per a la seva aprovacié per I'IMSS, que comprovara
gue els dispositius compleixen els requeriments esmentats.

7.3.1. Requisits funcionals del sistema d’informacio

L’aplicacié informatica de gesti6 de I'empresa adjudicataria contindra tota la informacio
(alffanumeérica pero també arxius inclosos els arxius d’'imatge) relativa a I'encarrec del Servei,
tant pel que fa a I'atencié individual, com a la grupal i la comunitaria. Igualment, incorporara la
informacid, quantitativa i qualitativa, relacionada amb els espais d’intervencié, les coordinacions
realitzades amb el mapa d’actors, les rutes de prospeccid realitzades, les queixes i els
suggeriments rebuts, les incidéncies que es puguin produir, etc. Aquesta informacio haura de ser
suficient, com a minim, per a donar compliment als requeriments que es desprenen de I'objecte
del contracte amb relacid a I'elaboracié dels indicadors de prospeccid i d’activitat, tant pel que
fa a la intervencid social com a la tasca d’observatori.

7.3.2. Requisits d’accés i disponibilitat

L'empresa adjudicataria haura de garantir I'accés online i la disponibilitat de I'aplicacio
informatica per a la gestid del servei, almenys, en I'horari d’atencié del servei. Caldra que
'empresa adjudicataria disposi d’un pla de contingéncies, que garanteixi que en cas
d’incidencies informatiques i d’usabilitat per part dels professionals, es pugui realitzar
I’enviament de les dades mitjancant un sistema alternatiu.

7.3.3. Requisits de formacio, suport i gestio d’usuaris
L'adjudicataria haura de garantir:

e Un sistema de suport i gestié d’incidéncies del sistema d’informacié per als professionals
usuaris de I'aplicacio.

e La formacid per utilitzar I'aplicacié s’haura de proporcionar durant el primer mes de posada
en marxa del contracte a tot el personal que hagi de fer Us de I'aplicacid (inclos personal
municipal referent del servei). L'IMSS podra sol-licitar en qualsevol moment noves sessions
de formacio per al nou personal que es vagi incorporant al servei i nou personal municipal.
Aixi mateix, si ’'empresa adjudicataria detecta poc coneixement de I'aplicacié o incidéncies
derivades d’un Us incorrecte de la mateixa, haura de comunicar-ho al responsable del
contracte de I'IMSS i proposar accions formatives per revertir aquesta situacio.

e En cas de baixa d’un professional o canvi de referencia professional, 'empresa adjudicataria
haura de garantir que al sistema d’informacié es produeixi el traspas de casos al nou
professional.

A requeriment del Departament de Serveis Socials d’Intervencié a I'Espai Public, I'empresa
adjudicataria elaborara un tutorial per explicar el funcionament de la seva aplicacid, que posara
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a disposicié de I'IMSS. Cal lliurar aquest tutorial durant el primer mes de contracte, i s’haura
d’anar actualitzant quan es realitzin modificacions en el sistema d’informacio.

7.3.4. Requisits d’integracio i model de relacio

Al llarg de I'execucié del contracte, I'lMSS podria requerir a l'adjudicatari la integracio
bidireccional de la seva aplicacié amb els sistemes corporatius. En tot cas, i des de l'inici del
contracte, el servei ha de registrar, a banda de a I’aplicacié propia de I'adjudicataria, al sistema
municipal propi dels serveis socials (SIAS o altres que es puguin desenvolupar en el futur),
almenys, la informacié individual de les persones majors d’edat ateses sempre i quan es disposi
de la informacié suficient i s’hagi iniciat una referéncia social.

Per tal de possibilitar la correcta integracid de les dades entre els sistemes corporatius i
I'aplicacié de gestié de serveis, caldra que I'empresa adjudicataria utilitzi en el seu sistema
d’informacié i guardi les relacions amb les codificacions establertes per I'IMSS de, com a minim i
si escau, el codi SIAS de I'usuari i el codi intern del servei.

Aquestes integracions podrien ser directes entre les dues aplicacions a través de serveis web o
una integracié a nivell de dades mitjancant processos periodics de regularitzacié. Amb aquesta
finalitat, 'empresa adjudicataria haura d’assignar una persona responsable de I'ambit tecnologic
com a interlocutor per al procés d’integracid i per a la gestid de les adaptacions necessaries a
I"aplicacid, aixi com el contacte (telefonic i/o per e-correu) per a la gestid de les incidéncies que
es puguin produir en aquest procés d’integracio.

Mentre no es disposi d’aquesta integracié dels sistemes d’informacié o de les dades del servei,
I’empresa adjudicataria haura de proveir la informacié necessaria per a la correcta gestio del
Serveiila comprovacié de la qualitat.

L’Ajuntament considera adient que els sistemes informatics de I'adjudicataria es connectin
directament amb els sistemes municipals per millorar la eficacia de la transferéncia de la
informacié i la prestaciéo del servei. En aquest cas, I'Institut Municipal d’Informatica (en
endavant IMI), prestador del servei informatic a I’Ajuntament, establira els mitjans de connexid,
que podran ser els seglients:

e Através d’'una connexio lan to lan entre xarxes. En aquest cas, 'adjudicataria ha de disposar
d’un equip enrutador amb capacitats d’establir un tunel ipsec amb un concentrador de la
marca Cisco ASA 5510 o equivalent.

e Através d’Internet amb comunicacions segures entre web servers.
e Através de connexions privades per operadors (macrolans, punt a punt, etc.).

Tant el software propi com les passarel-les i connexions informatiques caldra que es construeixin
tenint en compte els requeriments de seguretat que dictamini I'IMI.

Entre els técnics de I'adjudicataria i els tecnics de I'lMI es definira la connectivitat més optima
per a la prestacié del servei. Les adaptacions necessaries al sistema d’informacié en aquest
sentit aniran a carrec de I'adjudicataria.
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Durant I’execuciod del contracte I'lMSS té previst interioritzar en I'aplicacié municipal una part de
la funcionalitat que inicialment és responsabilitat de I'aplicacié de gestid. L'IMSS podra requerir
a I'empresa adjudicataria que realitzi les adaptacions necessaries en la seva aplicacid de gestid i
en les integracions entre ambdues aplicacions per tal d’adequar-se a aquest nou escenari. Els
tecnics de I'adjudicataria i els tecnics de I'IMI definiran conjuntament el canvis a realitzar i es
construiran tenint en compte els requeriments que dictamini I'lMI. Les adaptacions necessaries
en aquest sentit sobre I'aplicacié de gestié aniran a carrec de I'adjudicataria.

El sistema d’informacid (software) propi del que disposara I'adjudicataria assumira la recollida
de totes les dades del servei i proporcionara les que es considerin necessaries a les aplicacions
municipals amb una periodicitat minima mensual. S’entén que el registre, I’actualitzacid i la
sincronitzacié amb periodicitat mensual suposa que com a maxim el dia 10 de cada mes estigui
disponible tota la informacié del mes immediatament anterior.

7.4. Gestio de les dades

Les dades generades per I'execucid dels serveis seran subministrades dins de I'ambit d’una
missié de servei public sotmeses a la lleis de transparéncia i bon govern i reutilitzacié de la
informacié del sector public. L'adjudicatari es compromet a col-laborar amb I'IMSS per a
promoure la gesti6 etica i la seguretat i privadesa de les dades dins del marc del contracte, per a
prendre decisions basades en |'evidencia i per a permetre la reutilitzacié de la informacié del
sector public i la difusio de dades obertes.

L'IMSS és propietari de tota la informacié que es generi en el marc de la prestacid dels serveis
gue sbén objecte d’aquest contracte, incloent els conjunts de les Dades dels Serveis.
L'Ajuntament podra obtenir del adjudicatari, emmagatzemar, extreure i utilitzar lliurement
aquestes Dades dels Serveis en particular per a permetre la seva reutilitzacié interna o externa,
conforme les lleis de transparéncia i reutilitzacio.

Els sistemes d’informacié de I'adjudicatari garantiran la separacié de les dades de caracter
personal, que tractin en la seva condicié de responsable i no existeixi causa de legitimacio d’una
cessié a I’Ajuntament per tal d’evitar que aquest dret d’accés global impliqui una cessié de
dades personals no consentida, d’acord amb la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de
Proteccié de Dades Personals i garantia dels drets digitals.

L'adjudicatari haura de comprovar que els sistemes municipals reben les Dades dels Serveis
procedents dels seus sistemes o dispositius. En el sup0sit en que aix0 no succeeixi, haura de
guardar aquestes dades per tal de tornar-les a enviar quan la comunicacié sigui possible. Aquest
mecanisme d’emmagatzematge i enviament sera robust i garantira que les dades arriben
finalment als sistemes municipals. Tot el plantejament es dissenyara d’acord amb la politica de
seguretat i comunicacidé conforme als estandards de treball i protocols indicats per I'lMI.

L’adjudicatari 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 aixi com les Dades dels Serveis, i a
subministrar-les només al personal autoritzat per I’Administracié Municipal. L'empresa
contractada 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
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garantir |'eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de conéixer, per part del personal
participant en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'adjudicatari es compromet a entregar a I’Ajuntament, en
un periode no superior a dos mesos després de la finalitzacié, aquelles Dades dels Serveis que
encara no estiguin a disposici®é municipal i de destruir les seves copies amb les garanties de
seguretat suficients.

L'empresa adjudicataria haura de garantir la seguretat, disponibilitat, confidencialitat i
integritat de les dades i dels serveis i sistemes de comunicacions amb I'Ajuntament mitjancant
el compliment del RD 3/2010 de 8 de gener pel que es regula 'Esquema Nacional de Seguretat
en I’Ambit de I’Administracié Electronica, la norma 1SO-27002:2013 i les segiients normes
basiques:

e Complir amb els estandards i politiques de seguretat de I'Ajuntament, i garantir I'estricta
aplicacié de les normes de seguretat per part del seu personal

e Informar a I'Ajuntament sobre la seva politica de seguretat aixi com de la implementacid i
seguiment per part de la seva organitzacio.

o Informar per escrit a I'Ajuntament tan aviat com es detectin riscos reals o potencials de
seguretat en la seva xarxa o en l'equipament de I’Ajuntament.

e Garantir que tota la informacid transmesa per I'Ajuntament no és emmagatzemada,
duplicada o interceptada, extrem a extrem en la seva xarxa.

e Controlar l'accés a qualsevol equipament de xarxa d'informacié mitjangcant un control
d'accés logic, garantint la restriccié als/a les usuaris/es autoritzats/des.

L’adjudicatari nomenara un Responsable de Seguretat, el qual sera I'interlocutor Unic per a tots
els aspectes de seguretat del contracte i haura de vetllar pel compliment dels esmentats
requeriments.

En compliment del principi d’actuacié de I’Administracié publica de transparéncia en virtut del
qual I'Administracié ha de difondre o permetre |'accés a la informacié publica, és a dir, a les
dades i documents en mans de I'Administracié perqué els ciutadans puguin coneixer i avaluar
I'exercici de les potestats i politiques publiques, I'adjudicatari es compromet a facilitar en el
temps i en les condicions que I'Ajuntament estableixi en cada moment, aquella informacié i
dades necessaries per a fer efectiu el dret exercit pels ciutadans d'accés a la informacié del
sector public en relacié amb la prestacié contractada.

Les Dades dels Serveis s'han de posar a disposicié de I'Ajuntament en un format obert, que
permeti la seva reutilitzacié i I'accés a la informacid del sector public conforme els estandards
estipulats a la normativa d’aplicacio: Llei estatal 18/2015, de 9 de juliol, sobre reutilitzacié de la
informacié del sector public, Llei estatal 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la
informacié publica i bon govern i la Llei autonomica 19/2014, del 29 de desembre, de
transparéncia, accés a la informacid publica i bon govern.

L’Ajuntament es reserva el dret de publicar total o parcialment les Dades dels Serveis en les
condicions establertes a la normativa d’aplicacié sobre accés i la reutilitzacié de dades. Per
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aquesta finalitat, I'empresa adjudicataria proporcionara a I’Ajuntament les dades requerides en
formats reutilitzables conforme als estandards oberts establerts per I'[MI i/o I'lMSS.

En el cas que l'adjudicatari utilitzi algoritmes i sistemes d'Intel-ligéncia Artificial (“IA”) durant
I’execucid del servei, haura de mantenir a la disposicié de I’Ajuntament els conjunts de dades
utilitzades per a I'entrenament, validacié, prova i execucié del sistema d’lA, aixi com la
descripcié general del sistema i les especificacions de disseny del mateix, a saber, la logica
general del sistema i dels algorismes. L’adjudicatari es compromet que els conjunts de dades
d'entrenament, validacid i prova seran pertinents i representatius, mancaran d'errors i estaran
complets; i que el sistema IA funciona amb un nivell de transparéncia suficient perque els
usuaris interpretin i usin correctament la seva informacié de sortida.

CLAUSULA 8. COORDINACIO ENTRE L’ADJUDICATARIA I
L’AJUNTAMENT

L’adjudicataria designara una persona referent d’empresa per a la supervisid i seguiment del
servei, que no executara cap de les activitats o tasques vinculades directament amb la prestacié
del servei descrites en aquest PPTP.

Igualment, I'adjudicataria haura de disposar a la seva propia estructura organitzativa, d’una
persona referent de tecnologia per donar resposta a les necessitats tecnologiques plantejades
pel Departament de Serveis Socials d’Intervencié a I'Espai Public a la informacié i dades del
servei i els sistemes tecnologics per a la seva gestid, aixi com per al desenvolupament de
projectes d’innovacio.

La coordinacid i seguiment d’aquest contracte es realitzara a les instal-lacions que determini
I'IMSS amb la periodicitat que es determini des del Departament de Serveis Socials d’Intervencio
a I'Espai Public, sense perjudici de la relacié i contacte habitual per temes puntuals que
requereixin atencié immediata.

La persona referent designada de I'adjudicataria i el/la director/a del servei assistiran a totes les
reunions de coordinacid i seguiment, i també a aquelles que determini I'IMSS per a la bona
marxa del servei.

CLAUSULA 9. OBLIGACIONS DE L'’ADJUDICATARIA

9.1. Infraestructura

Pel que fa a la infraestructura i el manteniment del local, totes les despeses de manteniment
correran a carrec de I'lMSS des de I'inici del contracte.

L ’adjudicataria es compromet a:

e Efectuar un Us correcte i diligent dels espais i dels materials d’acord amb el pactat o el que
correspongui, en el seu defecte, a la propia naturalesa dels mateixos.
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L'adjudicataria assumira el manteniment, reparacid i reposicid del material informatic,
excepte I'inventariat per I’Ajuntament, tant de hardware com de software.

Tanmateix, I'adjudicataria es fara carrec de les reparacions dels elements que resultin
malmesos a causa d’un Us inadequat per part del seu personal, i sera responsable de satisfer
la indemnitzacioé corresponent per les pérdues que es produeixin.

L’adjudicataria es fara carrec del material d’oficina (excepte el paper per imprimir, material
amb logos municipals i el toner per les impressores).

L'IMSS assumira les despeses dels subministraments d’aigua, electricitat, neteja,
manteniment, telefonia fixa.

L'adjudicataria és responsable de I'acompliment de la normativa sobre seguretat laboral i
condicions dels llocs de treball i de tenir al dia i en normativa totes les condicions tecniques
del centre.

L'adjudicataria haura d’informar en tot moment de manera correcta i puntual, de les
incidéncies referents al manteniment i I'estat del equipament, seguint les pautes establertes
per I'IMSS, en el protocol de comunicacié. A tal efecte I'lMSS, podra dur a terme els controls
i la peticié de compliment normatiu dels extrems que sén responsabilitat de I'adjudicataria.
La notificacié d’incidéencies urgents, aixi com qualsevol incidéncia que vulneri la legislacié o
que lesioni o perjudiqui el funcionament o desenvolupament de les activitats del servei, es
fara sempre per escrit, amb un temps maxim de comunicacio dins de les 24 hores seglients a
que s’hagi produit o detectat el fet. L'omissié d’aquest deure, aixi com qualsevol altre accioé
u omissié que vagi en detriment de les obligacions especifiques del present acord, podra
donar lloc a la resolucié del contracte.

L'adjudicataria esta obligada a efectuar un Us diligent dels béns i no utilitzar-los ni destinar-
los a finalitats altres que les previstes en aquest PPTP o a les que corresponen si no n'hi ha, a
la naturalesa dels propis béns i retornar-los, en el termini de la vigéncia de la cessid, I'edifici
o local, les instal-lacions, el material inventariable i altres aparells i elements de
I’establiment en perfecte estat i funcionament i segons I'inventari realitzat.

L'adjudicataria haura d’assumir els riscs economics, i les responsabilitats de danys, perjudicis
i accidents que, si s’escau, tinguin lloc en el servei i equipament, incloent-hi els causats pels
professionals de I’equipament durant el desenvolupament de I'objecte d’aquest contracte.

9.2. Personal

Aportar tot el personal per a la realitzacié de tots els treballs detallats, i es compromet a
substituir les abséncies per vacances, baixes, permisos i conciliacions familiars, en 72 hores,
excepte pel que fa a la Direccid i els coordinadors/es. La tasca de Direccid del servei durant
les absencies per vacances, baixes, permisos i conciliacions familiars de la persona titular,
s’assumira per part d’un dels dos coordinadors d’equip del servei.

Els periodes de vacances, baixes, permisos i conciliacions familiars a que tingui dret el
personal de I'adjudicataria d’acord amb els convenis laborals no eximeixen del compliment
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de la prestacié dels serveis per part de |'adjudicataria. Les substitucions per supléncia o
necessitats del servei, no eximeixen de la realitzacié de les prestacions encomanades.

Els professionals que prestin els serveis, aportats per I'adjudicataria, dependran Unicament
d’aquesta a tots els efectes, sense que entre aquells i I'lIMSS existeixi cap vincle funcionarial
ni laboral. Aquest personal treballara a les ordres de I'adjudicataria, la qual vetllara per
I’exacte compliment de les condicions de la gestio de servei public.

L’adjudicataria, definira equips interdisciplinaris, i vetllara per la homogeneitat en els
horaris, condicions d’execucié de les seves tasques i responsabilitats per tal d’afavorir el
treball interdisciplinari i igualitari.

Garantira la maxima estabilitat del personal que presta el servei per minimitzar els efectes
que canvis i substitucions puguin suposar per al desenvolupament del mateix.

El personal haura de gaudir a l'inici de la gestié de la titulacié especifica necessaria per

desenvolupar les seves funcions. L’adjudicataria garantira I'acompliment de les habilitats,
capacitats i coneixements que s’estableixen en aquest PPTP per a cadascun dels serveis

integrants de I'SGC.

El personal del servei haura d’acreditar a I'inici del contracte un nivell elemental (certificat
B1 o equivalent), com a minim, de coneixement del catala, considerant que el catala és la
llengua vehicular propia de I’Ajuntament de Barcelona. En cas que un/a professional no
disposi de I'esmentada acreditacid s’atorgara un periode de 6 mesos per a que pugui fer-
ho. La no acreditacid6 de coneixement del catala (certificat B1 o equivalent) de tot el
personal , transcorregut el periode de 6 mesos establert en el PPTP es considera falta lleu
d’acord amb I'apartat 26.1.3 de la Memoria Justificativa.

Almenys el 20% del personal del servei haura d’acreditar a I'inici del contracte un nivell
elemental (certificat B1 o equivalent), com a minim, de coneixment de les llenglies anglesa,
francesa i/o arab, per tal de facilitar la comunicacié amb les persones objecte del servei.

Tot el personal assignat a I'SGC disposara de la certificacié negativa del Registro Central de
Delincuentes Sexuales y de Trata de Seres Humanos des de l'inici de la prestacié del servei,
d’acord amb el que s’estableix a la Llei Organica 1/1996, de Proteccio Juridica del Menor. A
aquests efectes, I'adjudicataria del present contracte haura de presentar, juntament amb
cada contracte de personal, el certificat d’antecedents penals i declaracié jurada de no
haver estat condemnat per cap dels delictes esmentats en cap altre pais.

Un cop iniciat el contracte, I'adjudicataria garantira que totes les persones que s’incorporin
a la plantilla, abans de comencar la seva activitat, hauran rebut la formacié necessaria per
al desenvolupament de les seves funcions en el centre i per a la correcta utilitzacié dels
sistemes d’informacié. S’entén que aquestes activitats ara esmentades responen a
conceptes amb objectius diferenciats en funcié del perfil i en aquest sentit, I’adjudicataria
les preveura i executara per a tots els professionals del servei, en la mesura que
correspongui a les funcions i tasques assignades. Igualment, I'adjudicataria comunicara a
I'IMSS tots els plans formatius.
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L’adjudicataria garantira el reciclatge, supervisié, formacié permanent, i suport técnic del
seu personal per tal d’aconseguir una prestacié del servei eficient i de qualitat.

L’adjudicataria proporcionara els mecanismes d’identificacié en suport fisic dels seus
professionals enfront les persones usuaries i d’altres instancies amb les que s’hagin de
coordinar en funcié del desenvolupament de la seva intervencié. Aquestes identificacions
seguiran la normativa grafica municipal i les directrius del Departament de Serveis Socials
d’Intervencid a I'Espai Public.

Aportar a I'IMSS la documentacid relativa al personal adscrit habitualment al servei
(plantilla inicial, contractes, titulacions, documents de subrogacié signats si s’escau,
moviment mensual d’incidéncies de treballadors en relacid a vacances, permisos o baixes;
relacié6 nominal de treballadors (RNT) i relacid de liquidacid de cotitzacions, declaracid
responsable de I'empresa certificant la idoneitat del personal substituent del personal
habitualment adscrit al servei en termes de adequacid a llei, categoria professional ajustada
a aquest PPTP i titulacié adient). Aquesta documentacié s’aportara a l'inici del contracte o
amb posterioritat atenent a la seva naturalesa. L’adjudicataria haura de garantir la maxima
estabilitat del personal que presta el servei per minimitzar els efectes que canvis i
substitucions puguin suposar per al desenvolupament del mateix.

L’adjudicataria es compromet a informar sobre les persones contractades en relacio a les
clausules de persones amb discapacitat i clausules socials, si és el cas.

L’adjudicataria és la responsable del compliment de totes les disposicions vigents en
materia laboral, de Seguretat Social, seguretat i salut, i de prevencié de riscos laborals que
siguin d’aplicacié.

En concret, és responsabilitat de I'adjudicataria el compliment de la normativa sobre
seguretat laboral i condicions dels llocs de treball i amb aquesta finalitat disposara d’un
servei de prevencié propi, alie o mancomunat de riscos laborals amb una empresa
autoritzada, i haura d’haver realitzat I'avaluacid de riscos del seu personal. El personal de
I'empresa haura de complir en tot moment les normes en I'ambit de la PRL. Igualment,
I’adjudicataria estara obligada a complir quantes disposicions estiguin vigents en materia de
Seguretat i Salut en el treball, havent d'adoptar les mesures necessaries per assegurar la
indemnitat, integritat i salubritat dels treballs afectes al servei contractat, aixi com per
prevenir qualsevol tipus d'accident dels quals puguin produir-se amb motiu de I'execucio
dels treballs, sigui com sigui la causa de la mateixa.

Comunicar per escrit al DSSIEP qualsevol incidencia que pugui lesionar, perjudicar o
minorar el funcionament dels serveis. S’adjunta el protocol de comunicacié d’incidéncies a
'ANNEX 2 i el protocol de Registre de comunicacions d’agressions i/o amenaces als
professionals dels serveis socials a ’ANNEX 3 i que es comunicara al/a la referent municipal
del servei segons I'annex. La comunicacié mitjancant I'ds d'aquests annexos s'efectuara per
part del personal adscrit al contracte i que, tanmateix, per part del/de la referent municipal
del servei es fara l'oportuna comunicacié a "IMSS Prevencié de Riscos Laborals" per tal
d'efectuar tota la tragabilitat del procediment.
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e  Amb relacioé al formulari d’Informe de Coneixement de Residéncia (ICR) de Padré Municipal,
I’'adjudicataria s’adequara als models que el DSSIEP faciliti i a les seves instruccions per a la
cumplimentacid i signatura.

CLAUSULA 10. AVALUACIO I SEGUIMENT

El Responsable de I'adjudicataria mantindra reunions de seguiment amb periodicitat mensual
amb el Responsable Municipal designat per tal d’avaluar l'activitat del servei, el seu
funcionament i els resultats obtinguts.

Tanmateix, I'adjudicataria elaborara i presentara la documentacié de seguiment de I'activitat del
servei, indicadors i avaluacio de resultats en la forma i manera i en els terminis que determini el
Departament de Serveis socials d’Intervencié Social a I'Espai Public.

10.1. Informes
L’adjudicataria haura de presentar al Responsable municipal designat, com a minim:

e Dins dels deu primers dies de cada mes, i en referéncia a I'activitat del mes immediatament
anterior:

o Informe de l'activitat prospeccié: itineraris, freqiéncies, localitzacid de persones i
espais de trobada a nivell territorial (districte, barri, espais publics), identificant fluxos i
concentracions, desplacaments, i tendéncies detectades, nombre de persones
detectades i perfil de les mateixes (sexe, franges d’edat, pais d’origen, etc.),
caracteristiques de I’entorn, etc.

o Informe mensual d’activitat del servei, amb indicadors d’activitat: demandes activades,
evoluci6 de demandes actives, demandes tancades i resultats, activitats
d’assessorament a altres serveis municipals, casos oberts, casos atesos, perfil ates
(distribucié per sexe, franges d’edat, pais d’origen, problematica principal detectada,
etc.), accions realitzades, contactes, intervencions, recursos activats, serveis
coordinats, casos tancats i i motius de tancament, i observacions d’aspectes rellevants.

o Fitxes per les taules o espais de relacié del Departament de Serveis socials
d’Intervencio Social a I'Espai Public.

o  Registre mensual d’incidéncies produides al servei.

o Registre de queixes i suggeriments del servei (sense que aquesta presentacié es pugui
considerar substitutiva de la immediata comunicacié a I'IMSS de fets greus).

Sempre que sigui possible la informaciod es presentara estructurada de major a menor nivell
d’agregacid per tal de poder analitzar les dades de forma global i especifica. LANNEX 4
mostra, a titol orientatiu, una proposta de guié d’informe.

e Durant el trimestre segiient a la finalitzacié de I'any: Memoria anual del Servei.
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Altres informes, memories i qualsevol altra documentacié que sol-liciti el Departament de
Serveis socials d’Intervencid Social a I'Espai Public sobre el servei objecte d’aquest contracte
inclosos informes especials sobre funcionament del servei, zones de més vulnerabilitat i
d’altres, d’acord amb els sistemes d’avaluacio i control de gestidé que s’estableixin.

La documentacid anteriorment esmentada s’haura de remetre en format electronic i en paper.

10.2. Indicadors

L’adjudicataria haura de disposar d’una aplicacié informatica que contemplara, com a minim, els

seglients camps d’informacid dels diferents tipus d’intervencio:

A titol orientatiu i com a minim, I'aplicacid informatica contemplara els seglients camps

d’informacié dels diferents tipus d’intervencio:

Informacio de la intervencié individual: nom i cognoms, sexe, tipus i nimero de document
d’identitat, data de naixement, pais de procedéncia, data d’arribada a Espanya i a Barcelona,
data de deteccid, dates d’alta i de baixa de la intervencid, dades de contacte (numero de
telefon, e-correu...), tipus d’intervencié, nom de la persona referent del cas si escau, codi
SIAS si escau, dades diagnostiques i/o indiciaries de salut organica (num. de targeta
sanitaria, CAP de referéncia, malalties, plans de medicacid...) i salut mental, habits d’higiene
i consum de substancies, existéncia de discapacitats, situacié residencial, situacid juridica i
administrativa (situacié documental, existéncia de decrets, causes i/o faltes...), relacié amb
altres serveis d’atencié publics i/o privats, data i descripcié de les accions realitzades en el
procés d’atencié (tramitacions, acompanyaments, orientacions, participacié en sessions
grupals i/o comunitaries, coordinacions realitzades amb altres serveis, ajuts economics
atorgats...), documentacié escanejada relacionada en el cas.

Informacié de la intervencié grupal i comunitaria: data i hora de les sessions, tipus i
descripcié de la sessio, llistat de participants, llistat d’accions relacionades, data, tipus i
descripcié de les coordinacions relacionades amb els agents del mapa d’actors de I’'SGC.

Informacio de la intervencio territorial: data i hora de la prospeccio, nom dels professionals
prospectors, llistat d’espais prospectats amb detall de zones d’intervencié preferent,
valoracio dels impactes dels diferents espais relacionats amb la poblacié diana, nimero de
deteccions i contactes realitzats amb individus de la poblacié diana i llistat d’individus
detectats i/o contactats si escau, informacié qualitativa pertinent si escau.

L'aplicacié del servei, doncs, incorporara la informacid necessaria de la qual extreure els

diferents indicadors de prospeccio i d’activitat que defineixi el Departament de Serveis Socials

d’Intervencio a I'Espai Public, que a tall d’exemple podrien ser:

Numero de persones ateses pel Servei, amb segregacié de les dades per edat i/o franja
d’edat, génere, pais de procedéncia, situacié documental, de salut, juridica i residencial, ruta
migratoria seguida, etc., en el periode considerat.
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Numero, llistat i mapificacié d’espais en que intervé el Servei, amb segregacié segons la
tipologia de la intervencid i indicacié dels tipus d’impactes que s’hi donen, en el periode
considerat.

Mabpificacié de les rutes de prospeccié efectuades pels diferents professionals del Servei, en
el periode considerat.

Numero i llistat de les coordinacions realitzades amb el mapa d’actors, segregades segons
Ilur tipologia, en el periode considerat.

Nimero de persones del col-lectiu diana detectades durant i resultat de la possible
intervencié desplegada amb elles durant la tasca de prospeccid, en el periode considerat.

Dades dels recursos implicats en la intervencid, resultats de la intervencié, origen de les
demandes d’intervencié rebudes, treball comunitari i actors implicats.

10.3. Queixes, reclamacions i suggeriments

Les queixes, reclamacions i suggeriments son I'opinié de les persones usuaries del servei i altres

actors sobre el seu funcionament. La persona que expressa la queixa espera una resposta de la

Direccié del servei, i I'adjudicataria d’ahbilitar un sistema de recollida de queixes, reclamacions i

suggeriments que doni compliment als seglients pnts:

Les persones usuaries podran expressar les queixes i suggeriments durant tot I'horari
d'atencid.

Totes les queixes, reclamacions i suggeriments s'han de tractar igual, independentment del
seu origen.

Les queixes, reclamacions i suggeriments podran ser rebudes per qualsevol membre de
I'equip. Es derivaran a la Direccid del servei, que les atendra personalment o derivara a la
persona en qui delegui.

Les queixes, reclamacions i suggeriments verbals s'atendran verbalment i les escrites es
respondran per escrit.

La servei portara el registre de les queixes i suggeriments amb les copies de les
corresponents respostes i els professionals implicats en la resposta.

Les queixes i suggeriments es respondran en un termini maxim de 10 dies laborables.

Les queixes, reclamacions i suggeriments enregistrades, verbals i escrites, es faran arribar al
Departament de Serveis Socials d’Intervencid a I'Espai Public com un dels indicadors
mensuals. També caldra comunicar-les a les reunions de seguiment amb la persona
designada referent municipal. Es comunicaran tant les queixes i suggeriments, com la
resposta a la persona usuaria, que incloura, si s’escau, les mesures que correctores que
s’adoptaran.

Els agraiments rebran el mateix procediment de registre i cOpia de I'escrit.
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CLAUSULA 11. RESPONSABILITAT

L'adjudicataria assumeix la responsabilitat del correcte funcionament del servei, aixi com dels
danys que el seu personal pugui patir i/o ocasionar, per qualsevol causa, a I'espai public o als
locals privats en els que ocasionalment els puguin donar accés els interlocutors indicats a la
intervencid, i també en el seu mobiliari, instal-lacions, i objectes, i hauran de procedir a
I'acompliment d’allo disposat en les normes vigents sota la seva responsabilitat i sense que
aquesta repercuteixi en cap cas en I'lMSS.

Ilgualment seran responsables de les sostraccions de qualsevol material, valors o efectes,
denunciats davant I'autoritat competent per 'usuari afectat. L’adjudicataria garantira la defensa
juridica dels seus treballadors/es contra les dentncies que es produeixin per aquests fets, sense
perjudici de les actuacions que puguin derivar-se, en cas de provar-se els fets denunciats.

A aquests efectes, I'adjudicataria haura de contractar la polissa d’asseguranca de responsabilitat
civil prevista al plec de clausules administratives particulars.

CLAUSULA 12. DIFUSIO DEL SERVEI I DRET D'IMATGE

La representacid externa, tant a efectes de relaci6 amb entitats, institucions, organismes,
persones, etc. publiques i privades, com amb els mitjans de comunicacid correspon a
I’Ajuntament/IMSS. L'incompliment d’aquest punt donara lloc a les corresponents sancions,
independentment dels aspectes penals, en el cas que I'adjudicataria s’atribueixi funcions que no
li sén propies.

La titularitat de la documentacio escrita derivada de la prestacid del servei, 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 del Programa i es derivi de la seva gestid tecnica a partir del contracte de
prestacio de serveis, correspon a I'lMSS.

En tota la documentacid constara obligatoriament aquesta titularitat, amb ['estructura,
contingut i anagrama que estipuli i proporcioni el Departament de Serveis Socials d’Intervencié a
I’Espai Public d’acord amb la Normativa Grafica Municipal i aquella addicional que pugui dictar
I'IMSS, incloses les signatures a peu de pagina del personal del servei. Igualment i també a partir
del dictamen tecnic, s’especificara en la documentacié elaborada que I'adjudicataria realitza la
gestid técnica del Projecte. S’entén que el mateix plantejament respecte a la titularitat de la
documentacié s’aplicara quan aquesta s’elabori per qualsevol altre mitja (audiovisual, digital o
de qualsevol altre tipus).

La titularitat correspondra Unicament a I'adjudicataria quan aquesta s’adreci a I'IMSS per fer-li
arribar els preceptius informes interns del desenvolupament del Projecte.
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CLAUSULA 13. SEGURETAT DELS SISTEMES D'INFORMACIO

L'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 referéncia el conjunt de bones practiques internacionalment
reconegudes que desenvolupa la norma ISO-27002:2013. Aquest organisme posa especial
émfasi en el compliment de les obligacions legals que es deriven de la Llei Organica 3/2018 de
Proteccié 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’aplicacié.

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 I'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, 'empresa adjudicataria haura de
garantir que aquest compleix amb el nivell de seguretat MIG i permet el compliment dels
requeriments de proteccio de dades establers a la clausula 13 del present PPTP.

Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacié vigent aplicable a
I'objecte del contracte i especialment pel que fa referencia 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’Administracié Municipal, pel que fa referencia als fitxers, sistemes d’informacio
i/o infraestructures de les que no sigui directament titular.

13.1. Responsable de seguretat

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

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

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

e Garantir i liderar dins la seva organitzacié la correcta implantacio dels nivells de seguretat i
les seves corresponents mesures (tecniques, organitzatives i juridiques), aixi com les
directrius en mateéria de seguretat establertes per I'|MI.

e Assegurar que tot el personal de I'adjudicatari que prestara serveis a I’Ajuntament, passi per
un pla de conscienciacié i formacié en materia de seguretat.

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

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

13.2. 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’Ajuntament.

L'adjudicatari queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva sobre
gualsevol dada que pogués coneixer com a conseqliencia de la participacid en la present
licitacié, o, amb ocasié del compliment del contracte, especialment els de caracter personal,
gue no podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la informacio 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’adjudicatari 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 conéixer, per part del personal
participant en el desenvolupament del contracte.

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

13.3. 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 requerides a la clausula 7.3.

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

L’Administracié 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
maquines de I'empresa contractada, sense que la corresponent llicencia d’Us suposi
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transferencia o cessid, total o parcial de la titularitat, ni autoritzacié per la seva utilitzacié amb
una finalitat diferent a la definida en el contracte de prestacio de serveis.

L’adjudicataria donara a coneixer a tot el personal adscrit a la prestacié 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:

e No reproduir-los.

e No transmetre’ls a un altre sistema.

¢ No modificar, adaptar, cedir, ni realitzar qualsevol altre activitat sobre el programari cedit,
sense |'autoritzacid de I’Administracié Municipal.

e No divulgar, publicar, ni posar a disposicié d’altres persones diferents a les autoritzades.

e Fer Us Unica i exclusivament per les tasques encomanades, incloses en els serveis
contractats.

13.4. Auditoria

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

¢ 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’adjudicatari.

e Auditoria sobrevinguda: addicionalment I'IMI podra efectuar més auditories que les

planificades respecte el servei que s'esta prestant.

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

L'adjudicataria proporcionara l'assisténcia i la informacié que requereixin les auditories, sense
carrec addicional per I'lMI.

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

A la finalitzacié de I'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’accio, es compromet a portar a terme
les activitats establertes en el pla d’accié. L'IMI podra verificar que el pla d’accié s’ha
implementat correctament.

13.5. Gestio d'Incidents

L'adjudicataria informara a I'IMI-Seguretat de qualsevol incident de seguretat, seguint el
Procediment de Notificacido i Gestid de Incidencies de Seguretat TIC de I'Ajuntament de
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Barcelona establert per I'|MI.

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

13.6. Dimensionament/gestio de capacitats

El proveidor disposara del personal necessari amb les qualificacions professionals adients, per a
la prestacio del servei de forma adequada.

13.7. Accés a la informacio

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

13.8. 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-laboracié es realitzaran a través dels
procediments que s’acordin entre IMI-Seguretat i I'adjudicataria.

13.9. Control d’accés

L’adjudicataria haura de protegir I'accés locals i 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 informacié indispensable.

e El nombre d'intents permesos sera limitat, bloquejant I'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.

13.10. Gestio del Personal

13.10.1. Deures i obligacions del personal

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

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

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

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 materia de seguretat de la informacid i
proteccid de dades de caracter personal, especificant les mesures disciplinaries al fet que
pertoqui i fer signar al seu personal un document d’acceptacid de les obligacions relatives a la
seguretat de la informacid i proteccio de dades de caracter personal de I'IMSS.

L'adjudicataria haura de 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'lMSS, aixi com el document d’acceptacido de les obligacions
relatives a la seguretat de la informacio.

El document d’acceptacid de les obligacions signat per les persones adscrites a |'execucié
d’aquest contracte sera entregat al Cap de Projecte de I'IMSS, abans de ser donats els permisos
per accedir als Sistemes d’'Informacié de I'lMSS o bé abans de ser facilitada la informacio 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'lMSS.

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.

13.10.2. 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:

*  Instruccio sobre I'Us dels sistemes i tecnologies de la informacié i comunicacié per part del
personal al servei de I'IMSS.

*  Normativa de seguretat relativa al bon Us dels sistemes.

*  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 materies que requereixin
per a I'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a configuracié de sistemes,
deteccid i reaccid a incidents, i gestio de la informacid i dades personals en qualsevol tipus de
suport.

L'IMSS podra demanar evidéencies de les diferents accions de formacié i conscienciaciéo que
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I’adjudicataria ha realitzat sobre el personal assignat a I’execucié del contracte.

13.11. Comunicacions externes

L’adjudicataria disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb
els Sistemes d’Informacio de I’Administracié Municipal, sent els costos de connexid 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
prestacio del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiari de I'Gs del certificats personals
individuals lliurats als seus empleats pel desenvolupament del producte o servei.

13.12. Proteccio del lloc de treball

13.12.1. 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 |'activitat que s'esta realitzant a
cada moment. El material haura de quedar guardat en un espai tancat quan no s’estigui
utilitzant.

13.12.2. 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 l'usuari per reprendre I'activitat.

13.12.3. 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'organitzacio. 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:

*  Solucié antivirus actualitzada a la dltima versidé i configurada per a que realitzi analisis
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regulars de I'equip.

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

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

13.12.4. Medis alternatius

L'adjudicataria garantira I'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 proteccid. Igualment, s'haura d’establir un temps maxim
perque els equips alternatius entrin en funcionament.

13.13. Proteccio dels Suports Informatics

L’adjudicataria haura de gestionar els suports informatics amb informacié de I'IMSS seguint les
seguents pautes.

13.13.1. 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 informacié continguda de major
qualificacid. Els usuaris han d'estar capacitats per entendre el significat de les etiquetes, bé
mitjancant simple inspeccid, bé mitjancant el recurs a un repositori que ho expliqui.

13.13.2. Criptografia

Qualsevol informaciéd corporativa que requereixi ser xifrada a la seva ubicacié
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
proteccio 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'IMI.

13.13.3. Transport

L'adjudicataria garantira que els dispositius romanen baix control i que satisfan els requisits de
seguretat mentre estan sent desplagats d'un lloc a un altre. L’adjudicatari 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.

13.13.4. Esborrat i destruccio

L’adjudicataria haura de seguir els estandards i normes de I'IMI respecte a |'esborrat i destruccio
de suports d'informacido. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles d'emmagatzemar
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informacid, 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
[liurar al responsable del contracte el certificat de destruccid corresponent, on quedara
especificat com a minim, el identificador dels actius, el métode d’esborrat i/o destruccié emprat,
la data de l'activitat i el desti dels actius.

13.14. Proteccio de la Informacio

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 informacid sigui pertinent per al receptor del document.

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

13.15. Proteccio del correu electronic

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

e la informacid 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 redireccio a dominis de correus publics fora del correu corporatiu de
I’adjudicatari.

e Es protegira a I'organitzacié 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.

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

o Realitzar activitats de conscienciacié i formacié relatives a I'Us del correu electronic
per al seu personal, per exemple per detectar casos de malware o phishing.

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

13.16. Proteccio de les instal*lacions
Les instal-lacions de I'adjudicatari hauran de disposar de certes condicions de seguretat fisica:

e En cas de emmagatzemar informacié de I'IMSS, disposar de les mesures de seguretat
pertinents per evitar els accessos fisics als repositoris d’informacid, segons la sensibilitat de
dita informacid.

e Garantir que la informacié de I'IMSS no pugui ser visible i/o audible des de I'exterior de les
instal-lacions.

13.17. Gestio d’'excepcions

Qualsevol excepcio als anteriors apartats no recollida en el present document en el moment de
la contractacid 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 valoracid. 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.

13.18. Administracio dels sistemes informacio

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 Segregacié 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 accid il-licita.

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 informacioé requerida per complir les seves obligacions.

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

La gestié 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 segregacio de
funcions i I'agilitat en I'administracié d’aquests permisos.

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

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

13.19. 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.

13.20. Configuracio de seguretat

L'adjudicataria haura de configurar els equips préviament a la seva entrada en operacié, 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 perqué I'organitzacié
aconsegueixi els seus objectius i cap altra funcionalitat.

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

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

*  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.
Per reduir la seguretat, I'usuari ha de realitzar accions conscients.
L'Us natural, en els casos que I'usuari no ha consultat el manual, sera un Us segur.

13.21. Manteniment

L’adjudicataria haura de mantenir '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 versié publicada de I'estandard public CVSS (Common Vulnerability Scoring
System), segons el nivell de CVSS les actualitzacions per la correccid de vulnerabilitats s’hauran
de produir dins d’uns terminis especifics (en funcié del nivell d’exposicid, la criticitat de la
vulnerabilitat i la criticitat de I'actiu afectat), detallats en la taula segient:

NIVELL D’EXPOSICIO

Exposat a internet No exposat a internet
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Critic No critic Critic No critic
e CVSS <=3 20 dies 40 dies 40 dies 40 dies
-
a: = 3<CVSS <=6 5 dies 1 mes 20 dies 20 dies
S
ln:: i 6 < CVSS <=8 1 dia 5 dies 5 dies 5 dies
G 3
§ CVSS>8 1 dia 2 dies 1 dia 5 dies

El proveidor s’haura d’involucrar en tot el cicle de vida de les vulnerabilitats, des de la seva
deteccié fins a la mitigacid d’aquesta. Haura de tenir un seguiment proactiu de les
vulnerabilitats que 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.

13.22. Xifratge de dades

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada en la seva ubicacié
d’emmagatzemament (i per tant, queda exclos I'encriptacié per transit en les comunicacions) ha
de seguir els estandards de seguretat i la custddia i proteccid de les claus 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.

13.23. Certificats

L'IMI-Seguretat sera el responsable de la custodia i proteccié dels certificats digitals emesos en
nom de I'IMSSa a través de I'lMI-Seguretat. S’entén per certificats digitals corporatius: els de
servidor segur, els d’aplicatiu per autenticacid 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'lMI-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.

13.24. Antimalware

L’adjudicataria sera responsable de la instal-lacié i actualitzacié de programes de proteccio
antimalware de les maquines que suporten serveis prestats a I’Ajuntament segons es recull al

58



¥ @ Ajuntament
m{g J

de Barcelona

Departament de Serveis Socials d’Intervencié a ’Espai Public
Direcci6 de Serveis d’Atenci6 al Sensellarisme
Institut Municipal de Serveis Socials

marc normatiu del I'lMI.

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

L'IMI-Seguretat tindra accés en consulta a la consola de gestid d'aquests programaris del
proveidor.

13.25. Copies de seguretat

L'adjudicatari sera responsable de realitzar copies de seguretat als sistemes dels quals és
administrador per tal de poder recuperar les dades en cas de perdua accidental o intencionada.
La freqliéncia 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 configuracio, serveis, aplicacions, equips o d’altres analegs.
e (Claus emprades per conservar la confidencialitat de la informacio.

A banda de ser responsable de la generacié de les copies de seguretat, |'adjudicatari sera
responsable de garantir que aquestes son perfectament funcionals, per mitja de la realitzacio
d’exercicis periodics de recuperacié de back ups. Els exercicis han de poder donar cobertura a
tots els actius sota el present contracte dins d’un termini maxim de 1 any.

13.26. Explotacio

13.26.1. Gestio de la configuracio

L’adjudicataria s’encarregara de gestionar de forma continua la configuracié dels components
del sistema de manera que:

e Es mantingui a tot moment la regla de “funcionalitat minima”.

e Es mantingui a tot moment la regla de “seguretat per defecte”.

e Elsistema s’adapti a les noves necessitats, préviament autoritzades.
e El sistema reaccioni a vulnerabilitats reportades.

e Elsistema reaccioni a incidents.

13.26.2. Gestio 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
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conveniencia per ser incorporats, o no.

e Abans de posar en produccié una nova versié 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 prestacid 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 implantacid.

13.27. Proteccio dels serveis

L'adjudicataria establira mesures preventives i reactives enfront d’atacs de denegacio 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.

13.28. Pla de traces

Tota aplicacié ha de garantir la identificacid inequivoca i el no repudi de les diferents accions
realitzades tant a nivell d’usuari com de sistema i permetre a una persona, amb l'autoritzacié
adequada, accedir facilment a I’historial d’operacions realitzades per un usuari i/o sobre un
objecte. Per aquest motiu, tant important és tenir un bon sistema de recollida de traces que
enregistri I'activitat realitzada pels usuaris com garantir que aquestes estaran disponibles quan
sigui necessari i que no poden ser modificades (garantint el no repudi).

El registre de traces de I'aplicacié de I'adjudicataria es fara d’acord amb el requeriments de I'lMI
i ha d’incloure: accessos a I'aplicacid, errors d’autenticacid, modificacions de dades sensibles, les
accions dels comptes amb privilegis d’administrador, canvis en la configuracié d’accés a
determinats arxius, canvis en els privilegis dels usuaris... Qualsevol d’aquestes accions s’ha de
poder imputar a un usuari, juntament amb la data i hora en que s’ha produit i, si es pot, des d’on
s’ha fet. De la mateixa forma, els processos sistema (batch, webservices, msgbrokers, etc) també
han de permetre un nivell d’auditoria i tragabilitat suficient per poder imputar a un procés o
sistema concret una determinada operacio.

Barcelona, en data de la signatura electronica
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Sra. Marina Mafas Vegara
Cap del Departament de Serveis Socials
d’Intervencio a I'Espai Public
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