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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES (PPT) PER A
L’ADJUDICACIO DEL CONTRACTE PER AL DESENVOLUPAMENT
DEL SERVEI DINTERNACIONALITZACIO DE L'OFICINA D’ATENCIO
A LES EMPRESES DE BARCELONA ACTIVA

1. ANTECEDENTS

Barcelona Activa, integrada a la Gerencia d’Area d’Economia, Recursos i Promocid Economica de
I'Ajuntament de Barcelona, és I'organitzacié municipal encarregada de I'execucié de les politiques de
I'Ajuntament de Barcelona en matéeria de promocio econdmica.

L'Oficina d’Atenci6 a les Empreses, inaugurada I'octubre del 2014, és un servei que Barcelona Activa posa
a disposicio de les petites i mitjanes empreses de la ciutat, persones treballadores autbnomes, comercos,
organitzacions d'economia social i solidaria i persones en fase de constituci6 d'una nova activitat
economica, on s'ofereix informacid i assessorament personalitzat per a la resolucié de les seves principals
necessitats, tant pel que fa a la posada en marxa del projecte com al seu posterior desenvolupament.
L'Oficina d’Atenci6 a les Empreses és, en aquest sentit, la porta d’'entrada als serveis d'assessorament
empresarial que I'’Ajuntament de Barcelona, a aquesta agents de la ciutat.

Amb [I'Oficina d’Atencié a les Empreses, Barcelona Activa reforga la seva proposta de recursos i
instruments per al foment de I'ocupacid, la iniciativa emprenedora i el creixement empresarial a través
d’'una cartera de serveis basada en 'assessorament personalitzat que incorpora a la vegada la realitzacid
de diferents tipus de tramits, programes especifics per a la millora de la competitivitat empresarial i
formaci6 practica de curta durada.

S'ubica a la planta baixa de I'edifici Media-Tic, situat al districte de Sant Marti, concretament a la zona del
22@. Aquest edifici aglutina també d'altres recursos i serveis de Barcelona Activa: el Cibernarium, el
centre de capacitacio tecnoldgica per a professionals, persones emprenedores i empreses, i la Incubadora
MediaTic, adrecada a empreses d'alt impacte tecnologic.

D'altra banda, I'Oficina d’Atenci6 a les Empreses compta amb I'Espai Barcelona, dotat amb instal-lacions
audiovisuals avangades i destinat a 'organitzacio d’actes i esdeveniments d'interés pel teixit economic i
social de la ciutat.

L’OFICINA D’ATENCIO A LES EMPRESES

1.1 Descripci6 dels serveis
El servei que s'ofereix a I'Oficina d’Atencié a les Empreses s'agrupa en quatre tipus basics d’'actuacio:

1. Atencid i orientaci6 inicial: a través de I'equip de persones que integren el servei d’atenci6 inicial es
resolen consultes i tramitacions de tipus estandard i es canalitzen les demandes rebudes (canal web,
presencial o telefonic) cap al servei especialitzat corresponent, a partir de I'analisi de les necessitats
de 'empresa o persona sol-licitant i la verificacié de les dades aportades.

2. Assessorament Empresarial Integral: gestionat per I'equip de professionals de Barcelona Activa,
aborda diferents ambits empresarials i es complementa amb un conjunt de serveis especialitzats que
poden ser prestats en col-laboracié amb d'altres entitats o agents econdmics del territori.

La cartera de serveis especialitzats que ofereix I'Oficina d’Atenci6 a les Empreses és la seguent:

A. Constitucié d’empreses: informacié, assessorament i tramitacié telematica per a la
constitucié d'una societat mercantil (SL) o I'alta d’empresari individual (autdnom).

B. Finangament empresarial: Assessorament expert per aconseguir finangament public,privat,
bancari i/o alternatiu.
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C. Gestio de Talent: Serveis i recursos per cobrir les necessitats de personal de les empreses.

D. Assessorament a empreses, treballadors/es autonoms/es, comercos i organitzacions
d’economia social i solidaria: Suport personalitzat i expert per diagnosticari definir accions de
millora.

E. Transmissio empresarial: Assessorament personalitzat adregat a les persones que volen cedir
el seu negoci i als emprenedors/es amb interés per a donar continuitat a una empresa ja existent.

F. Aterratge i localitzaci6: acompanyament en tot el procés d'implantacié a la ciutat i Area
Metropolitana per a projectes de nova creacio o expansio procedents de fora de Catalunya.

G. Prototipatge i innovacié: Orientacio experta i accés a recursos per facilitar el procés d'innovacio
de les empreses aixi com per portar a terme processos de prototipatge.

H. Internacionalitzacié: Orientacid experta per iniciar-se en l'exportacié i accedir a mercats
internacionals

3. Informacié i Tramits municipals: desenvolupat per la Direccié d’Atencié i Comunicaci6 Ciutadana
de I'Ajuntament de Barcelona i en coordinacié amb els Districtes, aquest servei t&é com a objectiu
orientar i assessorar sobre els principals tramits municipals necessaris per a les persones i empreses
que desitgen impulsar una nova activitat econémica a qualsevol dels districtes de la ciutatde
Barcelona.

El servei s'estructura en 2 nivells: (i) un primer nivell, de caracter informador i tramitador, assimilable
al que s'ofereix a una Oficina d’Atencié al Ciutada (OAC) pel que fa a tramits empresarials; (i) un
segon nivell, assimilable als Serveis Téecnics d'un districte, que permet oferir una orientacio general
sobre tots aquells aspectes normatius que afecten una activitat i aquells trets especifics més rellevants
vinculats als plans d'usos de cada districte.

4. Promocié empresarial: I'Oficina d'Atenci6 a les Empreses posa a disposicié de tot el teixit economic
de la ciutat 'Espai Barcelona, un innovador espai audiovisual amb capacitat per a acollir
esdeveniments, celebrar reunions corporatives i d'altres tipus de sessions de treball 0 de presentacio
dels principals actius i projectes de promoci6é econdmica de la ciutat.

L’Espai Barcelona és un espai modulable de 82m2 que compta amb dos videowalls tactils de dotze
pantalles cadascun que es complementa amb una sala de reunions independent amb sistema de
videoconferéncia.

L’Espai Barcelona permet diferents modalitats d’us:

o Com a espai obert ofereix la possibilitat qué la persona usuaria visualitzi, en format auto Us, el
cataleg de recursos audiovisuals interactuant amb les pantalles del videowall
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o Com a espai tancat permet I'organitzacié d’actes i presentacions de petit format

| Espai Barcelona ‘

Cubs giratoris

5. Oficina de Talent Internacional: Servei d’atencié a la comunitat internacional per facilitar la realitzacié
dels tramits necessaris per instal-lar-se a la ciutat. El servei es donara a través del web Barcelona
International Welcome i un servei d’atenci6 presencial per informacié i tramits municipals que es prestara a
les intal-lacions de I'OAE, la International Welcome.

1.2 Public objectiu

Els serveis de I'Oficina d’Atencié a les Empreses tenen com a public objectiu la totalitat de formes
juridiques empresarials i socioecondmiques vigents que, en funcié de la seva dimensié i 'estat d’evolucié
es podrien classificar de la manera seglient:

o Micro, petites i mitjanes empreses

e Persones treballadores autdnoms

o Cooperatives i organitzacions d’economia social i solidaria

e Comercos

o Projectes empresarials en procés de construcci6

e Empreses ilo professionals estrangers que desitgin desenvolupar la seva activitat a Barcelona

¢ Organitzacions, entitats, associacions i d’altres representats del teixit productiu o social de la ciutat
1.3 Horaris d’atenci6 al public

L'Oficina d’Atenci6 a les Empreses presta els seus serveis de 8:30 a 18 h. de dilluns a dijous i de 8:30 15
h. els divendres.

Durant el mes d’agost I'horari d’'atencié es redueix de dilluns a divendres de 8:30 a 14:30 h.

Aquest horari s'ajustara a les necessitats de les activitats de 'OAE, que en alguns casos poden quedar
fora de I'horari d'atenci6 al public.

1.4 Model de prestacio del servei

Les empreses i persones interessades en qualsevol dels serveis que ofereix I'Oficina d'Atencié a
les Empreses disposen dels segiients canals d’entrada per a la seva sol-licitud:

o Presencial (edifici Media-Tic, C/Roc Boronat 117)

o Telefonic (93 4019600 i 010 exclusivament per a la sol-licitud de cita prévia pel servei d’Informacio i
Tramits Municipals)

o Web (https://empreses.barcelonactiva.cat/) i Oficina Virtual de Tramits de I'’Ajuntament de Barcelona)
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o El servei d’'atenci¢ a la comunitat internacional es donara a través del web Barcelona International
Welcome i un servei d’atencié presencial per informacié i tramits municipals que es prestara a les
instal-lacions de I'OAE, la International Welcome Desk.

Als serveis de I'Oficina d’Atencié a les Empreses s’hi accedeix amb cita previa seguint el procediment
descrit a continuacié: per accedir a un servei és imprescindible emplenar un formulari de demanda a partir
del qual es recull informacié relativa a la persona o empresa sollicitant i les seves necessitats. Aquesta
demanda de servei és la que permetra posteriorment la gestié i seguiment de la resposta que se li ofereix
a la persona o empresa sol-licitant del servei. També es possible que la persona entri en contacte amb
I'OAE a través de teléfon o correu electronic, o de manera presencial en les propies instal-lacions de
I'oficina. En aquests casos, el primer contacte és a carrec del Servei d’Atenci6 Inicial, que en el seu cas
generara una demanda de servei per articular i fer seguiment de tota I'atenci6 posterior que es doni a la
persona sol-licitant.

L'estat d’'aquesta demanda també podra ser visualitzat en un espai privat dins del web de I'Oficina
d’Atencio a les Empreses anomenat Espai Personal, si la persona usuaria s’hi registra.

El Servei d’Atencio Inicial és qui realitza les primeres tasques de back-office, al rebre i gestionar les
demandes de servei i verificar les dades aportades per la persona usuaria. S'analitza la demanda amb
I'objectiu de determinar que el servei sol-licitat és realment el que millor s'ajusta a les seves necessitats i,
enfuncié del servei demandat, se seguira els processos definits per a cadascun dels serveis.

Els processos defineixen les condicions i els criteris d’assignacio de la demanda de servei a I'equip
d’assessorament empresarial i técnics especialitzats.

En tots els casos és el Servei d’Atencié Inicial qui concerta una cita amb I'assessor/a teécnic del servei
corresponent. Aquesta cita es pot mantenir en format presencial o telematica (a través de
videoconferéncia), a eleccié de la persona usuaria.

1.5 Sistemes d’'informacié6

Els sistemes d'informacié que donen cobertura a I'activitat de I'Oficina d’Atencio a les Empreses sén:
a) GAT

Es una eina de gestio que permet fer tres tasques principals:

e Gestionar la demanda i prestacié de cada un dels serveis a través d’un sistema de ticketing. Aquest
sistema permet, d’'una banda, adaptar un formulari de demanda especific per a cada servei i, de l'altra,
durant el procés d’atencié a l'usuari, recollir les diferents accions que es realitzen (entrevistes,
tramitacions, efc).

e Obtenirindicadors d'activitat relacionats amb la prestacié dels serveis.

¢ Gestionar les inscripcions a les formacions que es realitzen i fer-ne el seguiment de I'assisténcia.
b) WEB

Es la principal porta d’entrada als serveis que es presten a 'Oficina d’Atencié a les Empreses.

A través del web es canalitzen les demandes de servei a través d'un formulari adaptat a cadascun dels
serveis que s'ofereixen. Seguint el procediment vist al punt anterior, aquesta demanda és rebuda pel
Servei d’Atenci6 Inicial que actua com a primer back-office de validacié i gestié de la mateixa. En funcié
del servei demandat, el procediment a seguir fins a concertar la cita amb I'assessor/a técnic del servei
varia.

D’altra banda, el web conté tota la informacié sobre els serveis aixi com els tramits que es poden realitzar,
la formacié adrecada a les empreses i els principals actes i esdeveniment relacionats amb ['activitat
econdmica de la ciutat. Si els usuaris es registren, també disposaran d’un espai privat al web on fer
seguiments de les demandes de servei en curs.
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2. ACTUACIONS | SERVEIS OBJECTES DEL CONTRACTE
2.1. Abast del servei objecte del contracte

L'objecte del present contracte és la prestacid del Servei d'Internacionalitzacié de I'Oficina d’Atencié a
les Empreses de Barcelona Activa.

Aquest servei consisteix en la diagnosi i assessorament especialitzat adregat a empreses i pimes en el
procés d'internacionalitzacio, per resoldre dubtes sobre comerg exterior i rebre orientacid sobre negocis
internacionals. El servei també inclou la informaci6 i derivacié cap a altres serveis i programes
especialitzats d'altres entitats.

2.2. Objectius, funcions i perfils dels equips corresponents als serveis

e Objectius

L’objectiu principal d'aquest perfil és realitzar 'assessorament sobre Internacionalitzacié a les empreses
usuaries dels serveis de I'OAE, aixi com les activitats formatives relatives a Internacionalitzacio i Comerg
Exterior.

e Funcions
- Respondre dubtes i consultes dels usuaris d’aquest servei
- Ajudar als usuaris a analitzar la seva situaci6 de partida per fer un diagnostic inicial
- Donar als usuaris una orientacié de partida per enfocar un pla d'internacionalitzacié

- Informar i derivar als usuaris a altres serveis, programes i recursos d'altres entitats relacionats
amb la Internacionalitzacié i el Comerg Exterior.

Per a la correcta execucié del contracte, I'equip técnic de la contractista adscrit a I'execuci6 del contracte
ha de tenir habilitats i competéncies en treball en equip, habilitats de comunicacio i orientaci6 al client i
coneixements d'ofimatica i internet a nivell d’'usuari avangat.

Barcelona Activa comprovara que el personal adscrit a I'execucié del contracte o qualsevol canvi que es
produeixi en aquest durant la seva execucio6 disposi del perfil i/o nivell técnic adequat als requeriments
establerts al plec de clausules administratives particulars i plec de prescripcions técniques per a la correcta
prestacio dels serveis objecte d’aquest contracte. En cas contrari, 'empresa adjudicataria haura de
proposar un altre professional que si s'adeq(ii als plecs en el periode maxim d’'una setmana.

2.3. Organitzaci6 de la prestacio del servei

La contractista haura d’acompanyar a les empreses que vulguin posar en marxa un procés
d’internacionalitzaci6. Com s'indica a I'apartat 5.1. aquest acompanyament inclou:

- Respondre dubtes i consultes dels usuaris d’aquest servei
- Ajudar als usuaris a analitzar la seva situacié de partida per fer un diagnostic inicial
- Donar als usuaris una orientacié de partida per enfocar un pla d'internacionalitzacio

- Informar i derivar als usuaris a altres serveis, programes i recursos d'altres entitats relacionats amb
la Internacionalitzacié i el Comerg Exterior.

A aquests efectes, la proposta presentada per les empreses licitadores haura de definir els aspectes a
analitzar, aixi com la metodologia, recursos, documentacié i materials de suport a utilitzar per fer la
diagnosis inicial de les empreses a efectes d'iniciar un procés d'internacionalitzacio.

Pel que fa al pla d'internacionalitzacio, la proposta també haura d'incloure una explicacié de I'abast de
I'acompanyament, aixi com la metodologia, recursos i eines a aplicar en 'acompanyament per la realitzacio
d'un pla d'internacionalitzacié en base a la diagnosis inicial realitzada, que ha d’incloure objectius concrets
i mesurables i una proposta de pla d’accid.
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Finalment, I'adjudicataria també ha de poder informar i derivar a les persones usuaries a altres serveis,
programes i recursos d'altres entitats relacionats amb la Internacionalitzacié i el Comerg Exterior. En
aquest sentit, 'adjudicataria haura de disposar d’'un sistema que permeti a 'equip que presta al servei
estar completament actualitzat sobre aquest ambit. Les propostes presentades per les empreses
licitadores hauran de descriure aquest sistema i els mecanismes a través dels quals es manté a I'equip
actualitzat en tot moment.

Durant el contracte, 'empresa adjudicataria haura de definir conjuntament amb Barcelona Activa, el model
d’execucié del programa d’acord a la proposta presentada, per garantir la coordinacié i I'encaix de les
accions executades en el marc dels processos interns de prestacio de serveis de la Direccié de Serveis a
les Empreses, aixi com la integracié d’aquesta operativa en els sistemes de recollida d’indicadors de
Barcelona Activa. En aquest sentit i a efectes de facilitar la operativa del programa:

¢ L’adjudicataria haura de poder garantir la prestacions dels serveis d’assessorament un dia a la setmana
ales instal-lacions de 'OAE.

e S'establiran els sistemes de registre en les bases de dades de Barcelona Activa de les sessions
d’assessorament realitzades, aixi com de tota la documentacié generada durant 'acompanyament dels
diferents casos, als efectes de garantir el seguiment de la execucié del programa per I'equip de
Barcelona Activa.

2.4. Sistemes de coordinaci6 i reporting

A efectes de seguiment i coordinacié de les accions per I'execucié del programa, i de seguiment dels
objectius establerts:

o Es definira un equip vinculat al projecte. Aquest equip estara format al menys per un consultor/a i un
coordinador/a per part de I'adjudicataria, i per la Responsable de Serveis a les Empreses per part de
Barcelona Activa.

e S'establiran canals de comunicacié continua, agil i estable entre els equips de Barcelona Activa i de
I'adjudicataria, a efectes de acordar les actuacions relacionades amb I'atenci6 a les empreses. Tota
comunicacid entre Barcelona Activa i la contractista es fara Unicament a través de la figura del
coordinador/a

¢ S'establiran reunions de seguiment de la execucio6 del contracte i de la consecucié dels objectius.

A aquests efectes, la proposta presentada per les empreses licitadores haura de descriure la metodologia
de gestié i coordinacié del projecte indicant de manera concreta:

1. Metodologia de seguiment de I'execucié del contracte. La proposta haura de definir un sistema que
permeti a 'equip de Barcelona Activa tenir una visi6 general de I'estat de I'execuci6 del contracte amb
accés a la informacio segient:

e Empreses participants
e Nombre d’hores de servei consumides

o El sistema d'informes o fitxes resum a elaborar per cada empresa acompanyada, que incloguin des
de la diagnosis i recomanacions fetes, aixi com altres actuacions que es van portant a terme durant
el procés d’'acompanyament a 'empresa.

2. Metodologia de coordinacid i seguiment amb Barcelona Activa, indicant:
o Els canals de comunicacié proposats

o Proposta d'un sistema de reunions de seguiment, indicant calendaritzacio, punts a tractar i sistemes
de recollida i seguiment dels acords adoptats.

o Els sistemes d’arxiu i accés a la documentacio generada durant el contracte, ja sigui la generada
durant el procés d’'acompanyament a empreses, ja sigui la relacionada amb la gestio del servei.
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2.5. Formacio

L’empresa adjudicataria dissenyara i executara durant tota la durada del contracte un pla de formacié
orientat a garantir la qualitat en la prestacio del servei i amb aquesta finalitat portaran a terme diferents
accions formatives tant pel que fa a la formacio inicial necessaria com a la formacié continuada i de
reciclatge posterior.

A efectes de que pugui ser utilitzada en el disseny del pla de formaci6, Barcelona Activa proporcionara a
I'empresa adjudicataria tota la informaci6 de suport per a la prestacio del servei aixi com la informacié
tecnica necessaria sobre els sistemes d'informacié i de comunicacié de que disposa Barcelona Activa,
protocols, procediments de gestié i prestacio de servei, etc.

Les empreses licitadores hauran de presentar una proposta en la que s'inclogui:

- La descripcié del pla de formaci6 proposat, tant per la formacié inicial com per la formacié continua,
indicant tematiques de la formacié i hores de formaci6 anual previstes per cada persona.

- Recursos materials i humans que es preveu destinar per la formacié de I'equip

- Mecanismes de deteccié de necessitats formatives

- Mecanismes d’avaluacié de la eficacia de les accions formatives

2.6. Metodologia per garantir la qualitat i la millora continuada del servei
S'estableixen uns objectius especifics de qualitat del servei:

o Valoracié minima per part de les persones usuaries de I'atenci6 rebuda: 8 sobre 10

La valoracio de I'atencié rebuda per part de les persones usuaries es fa a partir d’enquestes enviades
setmanalment per I'equip de Barcelona Activa a les empreses usuaries dels serveis. Es facilitara el accés
a l'adjudicataria als resultats setmanals d'aquestes enquestes perqué puguin ser analitzats.

Les empreses licitadores hauran de presentar una proposta en la que s'indiquin els mecanismes de
correccié previstos en el cas de caiguda dels indicadors de qualitat per sota dels objectius minims
establerts.

La proposta també haura d'incloure una descripcié de les politiques de qualitat i millora continuada de
'empresa concretant la seva aplicacid a aquest contracte per garantir una millora de la qualitat en la
prestacio del servei des del punt de vista tant de I'execucié de les tasques i procediments com des del
punt de vista de 'atencié a l'usuariat.

2.7. Assoliment d’objectius

S'estableix el segient objectiu qualitatiu que 'empresa adjudicataria haura d’acomplir en I'execucio
de l'activitat objecte del contracte:

o Valoracié minima de I'atencié rebuda: 8 sobre 10
L’acompliment d’aquest objectiu sera un requisit necessari per la prorroga del contracte

Jaume Bard Torres
Director Operatiu Serveis a les Empreses
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