"4 Ajuntament
@ de Barcelona

Instituto Municipal de Hacienda

Pallars, 200-202

08005 Barcelona Tel.: 934023672
http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS DEL SERVICIO DE CONSULTORIA
PARA LA DETECCION DE RIESGOS Y PARA EL DISENO E IMPLANTACION DE
UN PROYECTO DE MEJORA EN EL SISTEMA DE GESTION DEL INSTITUTO

MUNICIPAL DE HACIENDA


http://ajuntament.barcelona.cat/hisenda/ca/

@ Ajuntament
4 de Barcelona

Instituto Municipal de Hacienda
Indice

CLAUSULA 1. ANTECEDENTES 3
CLAUSULA 2. OBJETO DEL SERVICIO 3
CLAUSULA 3. ALCANCE DEL SERVICIO 5
CLAUSULA 4. DESCRIPCION DE LAS TAREAS QUE DESARROLLAR EN LA
EJECUCION DEL CONTRATO 8
4.1 Lanzamiento del proyecto 9
4.2 AS IS: Diagnéstico operativo y de gestion (analisis) 10
I N = 16

4.3.1 Disefio de las mejoras operativas y de gestion identificadas 16

4.3.2 IMPIANTACION ....ceiiiiiiieiie e e e e e anneees 17
A4, CONCIUSIONES ..o e e e, 21
CLAUSULA 5. DURACION DEL CONTRATO .ooee ettt eeeeae e et e aeianaaa 21

CLAUSULA 6. ORGANIZACION PARA EL SERVICIO 21
6.1 Modelo de gobierno 21
6.1.1 Comité de Seguimiento 21
6.1.2 Comité de Direccion 22
6.2 Equipo de trabajo 23
6.3 Seguimiento de la contratacion 25
6.4 Obligaciones del contratista 26
6.5 Condiciones especiales de €JECUCION .........cceeeiiiiieeeee e e eeeeeaaanns 26
6.5.1 De caracter social 26
6.5.2 De caracter ambiental 29
CLAUSULA 7. CONDICIONES DE EJECUCION 30
7.1. Lugar de prestacion del contrato 30
A - 1o (0 = Uod T o PP 30
CLAUSULA 8. DOCUMENTACION QUE ENTREGAR DURANTE EL CONTRATO 31

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015
ISO %9001

Péagina 2 de 38

CERTIFICATE 2185/22



@ Ajuntament
4 de Barcelona

Instituto Municipal de Hacienda

CLAUSULA 1. ANTECEDENTES

El Instituto Municipal de Hacienda de Barcelona (IMH) es un organismo auténomo del
Ayuntamiento de Barcelona cuya finalidad es la gestion, recaudacion e inspeccion de
los tributos, precios publicos, multas y otros ingresos de derecho publico del
Ayuntamiento, sus organismos auténomos y otras entidades publicas, cuando se les

encomienden.

Para cumplir con su mision, el IHM trata de incrementar de forma constante la calidad
de los servicios ofrecidos a los ciudadanos, por lo que atiende sus necesidades y les
proporciona todas las facilidades para el cumplimiento de sus obligaciones, garantizando

el ejercicio de sus derechos.

El IMH trabaja en base a tres objetivos estratégicos:
- Hacer las cosas faciles a las personas contribuyentes
« Recaudar con la maxima eficiencia

- Hacer cumplir a todo el mundo con sus obligaciones fiscales

Ante este escenario el IMH, se ve obligado necesariamente a plantearse la revision del
modelo organizativo, operativo y de relacion, que minimice al maximo los riesgos. Se trata
de detectar posibles punto débiles y disefiar acciones que tiendan a eliminar las posibles

fuentes de errores y se puedan afrontar los retos con garantias.
CLAUSULA 2. OBJETO DEL SERVICIO

El objeto de este pliego es definir las condiciones técnicas en las que debe
desarrollarse el servicio de consultoria tanto a nivel de gestion operativa como a nivel
organizativo del IMH para la realizacion de un diagnostico de las posibles fuentes de
errores y areas de mejora de gestion del IMH, asi como el posterior disefio y
acompafiamiento a la implantacién, que permita la optimizacion de los procesos
actualmente desarrollados y la eliminacion de las fuentes de posibles errores,

producidas por comunicacion deficiente, errores de los procesos, retrotrabajo o falta de

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 Y
1SO %9001 i

Péagina 3 de 38

CERTIFICATE 2185/22



Ajuntament
de Barcelona

Instituto Municipal de Hacienda

interrelacion operativa entre los diferentes servicios.

La finalidad es conseguir, mediante un diagnostico exhaustivo de la situacién actual, el

disefio y la implantacién de una propuesta que permita la mejora de nuestros servicios y

de la relacion con la ciudadania.

El objetivo principal es que la ciudadania se relacione con el IMH de forma facil y fluida y

gue tanto sus actuaciones como las nuestras no provoquen errores ni retrotrabajo.

Para conseguir este objetivo habra que realizar varias acciones:

1. Una revision de las herramientas de gestion del IMH y los procesos actuales,

teniendo en cuenta el mapa de procesos del IMH y los estudios organizativos

realizados previamente?.

2. Recogida de datos de las herramientas donde se detectan o se pueden detectar

errores:

- Entrevistas con los jefes de los departamentos y su personal, si procede,

para realizar las siguientes revisiones y estudios:

O

Revision de las entradas de quejas IRIS y sindicos, asi como las
respuestas dadas y las reaperturas de las quejas.

Estudio de los motivos de las anulaciones.

Estudio de las reclamaciones y recursos para identificar los
motivos de las estimaciones y desestimaciones.

Estudio de las interrelaciones interdepartamentales y en la relacion
con otros servicios municipales y organismos de otras
administraciones.

Estudio de los tiques de incidencias y peticiones tecnoldgicas
pendientes para conocer las carencias detectadas.

Estudio de los resultados de las auditorias de calidad internas y
externas.

3. Realizacion de una propuesta y el correspondiente disefio de las mejoras de
gestion y organizativas que permitan la adaptacion del IMH a:

1 Estos estudios seran entregados a la empresa adjudicataria en el momento del inicio de los trabajos.
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a) Una gestidbn mas proactiva con la ciudadania donde se minimicen los
errores, con el objetivo de conseguir el error cero.
b) Una mejor efectividad y eficiencia de los recursos, mediante una mejora
organizativa y operativa.
¢) Una organizacion donde se minimizan los errores y los retrotrabajos.
4. Laimplantacion de un modelo de gestidn y organizativo que elimine la

posibilidad de cometer errores y que permita la mejora continua.
CLAUSULA 3. ALCANCE DEL SERVICIO
La empresa adjudicataria debera:

< Revisar las herramientas de gestién del IMH a nivel de departamento para

conocer el entorno de trabajo en el que se desarrollan nuestros procesos.

Se enumeran brevemente las reuniones que se efectian en el IMH, el

seguimiento y las herramientas de gestion existentes:

o Comité de Direccion (CD): Reunion semanal donde se tratan temas
organizativos, estratégicos y de gestion.

o Comité tecnoldgico (CT): Reunion quincenal donde se tratan los temas
tecnoldgicos y se priorizan las necesidades.

o Comité de jefes de departamentos (CP): Reuniéon mensual donde se
tratan los temas operativos de coordinacion entre departamentos.

o Comité de calidad (CC): Reunion bimensual de coordinacion con los
referentes de calidad de cada departamento para el seguimiento de las
acciones correctivas y de mejora de calidad

Acontecimient Periodicida Duracio6 Herrami
0. d n enta
cD Semanal 2h Teams
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_ Teams
cT Quincenal 2h y
JIRA
cp Mensual 2h Teams
cc Bimensual 1h Teams

< Revisar a nivel de departamento las competencias y conocimientos de las

personas que forman parte de la organizacion.

A continuacion se presenta el organigrama del IMH:

Dep. Juridici Dep. de Bases de
Jecmlal Dades| Secretaria
Delegada Técnica
Direccié Dir. de Relacions Di 6
d'’Administracié i amb Contribuents, Direccié Juridica Direccié d'Inspeccié Rer::;t aclz i Direccié de Gestié
Recursos Comunicacié i Tributaria Tributaria Sanclons Tributaria
Qualitat

7

Departament de
Reclamacions i
Devolucions

partament de Dep. . Gestié Tributs |
Inspeccié

[
g
-3

ntde
Planificacié i Control.

l.
gS‘
Hg

Departament de Dep. de 3 Gestié
Recursos|i Coordinacié de tamentde DM?!:II?:::““ i Reclamacions i
Contenciés Serveis d'Inspeccié Sl

Departament de
Beneficis fiscals Gesti6 Recaptacié

- Revisar la totalidad de los procesos desarrollados por el IMH, los cuales se
encuentran detallados en los mapas de procesos del instituto y que incluyen los
procesos desarrollados desde el area juridica, los de inspeccion, los procesos
relacionados con la relacion con los contribuyentes, tanto la atencién a los
ciudadanos como las reclamaciones de tributos y sanciones, los procesos
relacionados con sistemas de informacién, asi como los procesos desarrollados

por las direcciones de gestion tributaria y de ingresos y administracion, y, por

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 Q
I1SO %9001

Péagina 6 de 38

CERTIFIED COMPANY
CERTIFICATE 2185/22



/’Ef,/} Ajuntament
L de Barcelona

Instituto Municipal de Hacienda

altimo, los procesos de recursos humanos y de calidad y notificaciones.

MAPA DE PROCESSOS
PROCESSOS ESTRATEGICS | DE GESTIO

GESTIO DE LAINFORMACIO PLANIFICACIO ESTRATEGICA COMUNICACIO GESTIO DE LA MILLORA
SISTEMES _ BBDD SIRECEI COMUNIEACIS PARTICIPACIO
D'INFORMACIO  CONTRIBUENTS EN LA MILLORA
GESTIO DOCUMENTAL | SATISFACCIOPARTS  GESTIO DEL ; T — GESTIO DE LA
DIGITALITZACIO INTERESSADES CANVI NOTIFICACIONS  IMPRESOS UDITORIES QUALITAT

GESTIO DE DESACORDS
Sesecius I 116 | RECAPTACIO PROCESSOS OPERATIUS cowmprasiLiTaT 1 conTROL — i

CONTENCIOS

[SATISFACCIO
DIRECTRIUS X . - D'INGRESSOS !
GESTIO | RECAPTACIO
REQUISITS .
Q EN VOLUNTARIA £ EXECUTIVA INSPECCI® CORTAOL FABLICAGIO T HiGRESS0S RECURSOS
CADASTRE DE PAGAMENT RECLAMACIONS DE TRIBUTS
GESTIO DE BENEFICIS ATENCIO ALS OBERTES | RECLAMACIONS DE MULTES
SANCIONS FISCALS CONTRIBUENTS
P — COMPTABILITZACIO DEVOLUCIONS
GESTIODEPADHONS iedilelide s dd Sl GESTIO GARANTIES (AVALS RESOLUCIO DE QUEIXES |
CONCURSALS SUGGERIMENTS
SUPORT RECURSOS ADMINISTRACIO SEGURETAT | RECURSOS
JURIDIC HUMANS INEERNA SALUT INFORMATICS

| SERVEIS GENERALS

En concreto habra que centrar el andlisis en los procesos de gestién de la

informacion, gestion de la mejora y los procesos operativos.

Poniendo especial énfasis en la comunicacién interna (entre departamentos) y

con terceros implicados.

« Revisar las datos que tiene el instituto y sus indicadores a nivel de:
o Calidad de servicio
o Entradas, salidas y tiempo de respuesta
o Atencion al contribuyente

Revisar las herramientas de las que dispone el IMH para la lectura de los datos:

o Cuadro de mandos (ppt)
o Seguimiento de lo pendiente (ppt)
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< Revisar la forma en que se realizan los trabajos en los diferentes departamentos
y entre ellos, con el fin de optimizar los resultados y detectar posibles fuentes de
errores y retrotrabajos.

Una vez obtenida la vision y andlisis a nivel de departamentos, la empresa
adjudicataria deberia seleccionar como minimo 3 servicios de uno 0 mas
departamentos donde hacer el mismo analisis a nivel de servicio y disefiar e

implementar como minimo 3 de las soluciones propuestas.

El servicio de consultoria debe cubrir todas las actividades referentes a los ambitos
mencionados y que se describen en la clausula 4 de este pliego.

CLAUSULA 4. DESCRIPCION DE LAS TAREAS QUE DESARROLLAR EN LA
EJECUCION DEL CONTRATO.

Este alcance del servicio objeto del contrato se desglosa de la siguiente manera:

Se propone la utilizacién de una metodologia agil e iterativa de la siguiente manera:

Analisi @
A nivell de departament

Iteracié 1

3
Analisi Dissehv |
A nivell de H
servei Implantacié |
""""""""""""""""""""""""" Iteracié 2
:
Analisi RV |
A nivell de :
servei Implantacié |
(L
:
Analisi Disseny |
A nivell de .
servei Implantacié |
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Después del lanzamiento se hara un andlisis global de procesos, personas,
herramientas y datos a nivel de departamento (AS IS) y, segun los resultados, se
decidird en qué departamentos hay que enfocar el analisis de los servicios para
posteriormente poder realizar los disefios y las implantaciones de las soluciones (TO

BE) que se escojan.

Como minimo habra que realizar los analisis de 3 servicios que pueden ser de uno

0 mas departamentos y disefiar e implantar 3 soluciones por cada servicio.

4.1 Lanzamiento del proyecto
En esta fase inicial habra que consensuar un calendario global del proyecto, tanto para

las tareas asociadas al diagnéstico e implantacion de las mejoras en los procesos
operativos y de gestion como para los logros de los diferentes documentos que
entregar y las acciones formativas y de sensibilizacién para permitir la gestién del
cambio.

En este calendario la empresa adjudicataria detallard, para cada una de las fases, las
metas que se quieren alcanzar, la documentacion que entregar y la fecha prevista en
funcién de la propuesta temporal que la empresa adjudicataria proponga. Al mismo
tiempo, en este calendario habrd que proponer los diferentes seguimientos que se
realizaran en cada una de las fases establecidas.

Asociado al calendario operativo de la ejecucion del proyecto, habra que plantear un
plan de comunicacion de la gestion del cambio a todos los colectivos implicados a lo
largo del servicio.

En la fase inicial del proyecto habra que establecer el equipo de proyecto tanto por
parte del IMH como por parte de la empresa adjudicataria, asi como definir las tareas

de cada uno de los miembros del equipo.

Una vez producida la adjudicacion del contrato, se realizara una primera sesion de
trabajo con la participacion de todas las personas que formen parte del equipo de
proyecto de la empresa adjudicataria y las personas encargadas del servicio por parte

del IMH, con uno los siguientes objetivos:

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 iso 9001
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< Presentacion de los interlocutores del proyecto, el modelo de gobernanza y la
matriz de responsabilidades.

< Plantear la metodologia y herramientas de trabajo.

» Establecer el calendario propuesto.

- Disefiar el plan de comunicacion.

- Presentar los factores de éxito y los entregables del proyecto.

Entregables:
« Kick off (presentacion):
o Calendario e interlocutores (personal clave de la empresa y del IMH)
o Objetivos, plan de trabajo, entregables
o Plan de comunicacion

o Modelo de gobernanza (plan de seguimiento y reuniones del comité de
direccién del proyecto)

e Acta de la reunion de presentacién

4.2 AS IS: Diagnostico operativo y de gestidn (analisis)
En esta fase se realizara un diagnodstico exhaustivo de las herramientas de gestion

utilizadas, de los procesos operativos, de las personas y de los datos, teniendo en

cuenta los objetivos y las necesidades de los departamentos.

La empresa adjudicataria contard con el apoyo de los responsables de los procesos y

de los servicios con los que el IMH organiza su actividad.

Este diagnostico se enfocara desde las cuatro facetas indicadas, con estrategias de

accion diferenciadas y que habra que estructurar de manera individualizada:

a) Revision de los procesos operativos del IMH.
Partiendo del mapa de procesos desarrollado en el IMH, habra que estructurar la
revision de los procesos tanto operacionales como relacionales, identificando

posibles riesgos que puedan provocar errores u omisiones.

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 iso 9001

CERTIFICATE 2185/22

Péagina 12 de 38



@ Ajuntament
4 de Barcelona

Instituto Municipal de Hacienda

La empresa adjudicataria analizara en detalle las diferentes actividades que
conforman los procesos del IMH:
e Flujos de tramitacién, informacién, comunicacién, eficiencia vy
cumplimiento de los requisitos normativos:
Habr& que revisar la secuencia de los procesos que se gestionan
en cada servicio.
- Documentacion interna y externa asociada a los procedimientos:
Revision de todos los documentos relacionados con los
procedimientos y procesos gestionados por el IMH. Revision del
contenido de estos, con el objetivo de dar solidez a todos los
procesos y evitar la repeticion de tareas y la realizacion de tareas

innecesarias.

Evaluacion de recursos:
Habra que analizar la idoneidad de los recursos asociados a los

procesos operativos.

Eficiencia y eficacia de los procesos:
Revision de los indicadores numeéricos de actividad desarrollada y

de la eficacia y eficiencia de esta actividad para cada servicio.

Deteccion de las posibles fuentes de errores.

La empresa adjudicataria revisara los procesos desarrollados por el IMH:

o Gestion de la informacion
o Gestion de la mejora
o Operativos

En todos los procesos desarrollados habra que analizar los siguientes aspectos:
< Analisis de las actividades operativas ejecutadas en los diferentes servicios.

< Grado de estandarizacién de los procesos de la actividad desarrollada en
cada uno de los servicios.

« ldoneidad de los recursos asociados a cada proceso.

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 B 00l ;{'" )
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< Bondad de la sisteméatica interna de transmisién de informacion utilizada

dentro de los servicios.

Por medio de este analisis, la empresa adjudicataria identificara en el
diagndstico que entregar oportunidades para:

« Desarrollar una sistematica de comunicacion fluida entre los diferentes
actores que intervienen en los procesos.

e Optimizar los procesos del IMH, eliminando los posibles errores que
generan reprocesos Yy buscando la proactividad tanto a nivel interno como
en las relaciones con la ciudadania.

Entregables:

Documento de conclusiones del diagndstico realizado con la identificacion de
mejoras. El documento debe contener:

- EIDAFO

- La intercomunicacion de los diferentes actores que intervienen en los procesos
< Identificacién de retrotrabajos en los procesos

« ldentificacion de fuentes de errores

< Identificacién de errores recurrentes

< Propuesta de herramientas de ayuda a la coordinacion entre departamentos y
entes externos.

b) Revision de la sistematica y las herramientas de gestion.
En este aspecto habra que analizar las herramientas de gestion de las que
dispone el IMH, aplicaciones internas del IMH y la operativa de las diferentes
sistematicas de comunicacion interna y de traspaso de informacion proponiendo

mejoras en los procesos que permitan ganar en eficacia y eficiencia.

La empresa adjudicataria realizara un diagnéstico exhaustivo de los siguientes

aspectos:

« Revision de la utilizacion de las diferentes herramientas de gestion del IMH.

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 iso 9001
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- Evaluar la coordinacion de areas, departamentos, direcciones y gerencia.

« Analizar la eficiencia de la operativa actual de relacion entre
departamentos y servicios (comités existentes, sisteméticas y operativa
de reuniones, etc.). En este aspecto, la empresa adjudicataria valorara
tanto las relaciones y traspaso de informacién entre departamentos como
las propias relaciones internas dentro de los departamentos y externas

con otros organismos municipales y de otras administraciones.

Por medio de este andlisis, la empresa adjudicataria identificard, en el

diagndstico que entregara, oportunidades encaminadas a:

- Establecer un modelo de coordinacion interdepartamental altamente
eficiente y operativo, que permita optimizar los flujos de informacién y la
calidad en la transmisién de las informaciones para evitar errores por falta
de comunicacion.

Entregables:

Documento de conclusiones del diagndéstico realizado con la identificacion de
mejoras. El documento debe contener:

-« EIDAFO
- Propuesta de herramientas de control que prevengan la consecucién de
errores.

« Propuesta sobre la mejor utilizacion de la coordinacion idonea entre las
diferentes areas del IMH, organismos municipales y otras
administraciones.

< ldentificacion de riesgos y oportunidades.

* Modelo de coordinacion intra e interdepartamental

c) Revision de cargas de las personas e ineficiencias.
Determinar si las cargas de trabajos en los servicios pueden ser fuentes de errores y
proponer alternativas para minimizar los riesgos.
Respecto a la estructura organizativa actual habra que focalizar el analisis en los
siguientes aspectos:

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 2 alsool
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- Determinar la carga de trabajo asociada a cada area en funcion de las

tareas que se desarrollan.

e Analizar la sistematica relacional interna entre departamentos y con otros
organismos externos (Guardia Urbana, Instituto Municipal de Informatica
—IMI—...) en el normal desarrollo de sus funciones, tanto a nivel
operativo (personas implicadas, grado de responsabilidad...) como a nivel

de gestion (canales de comunicacion, capacidad de interaccion...).

Por medio de este andlisis, en el diagndstico que entregar, la empresa
adjudicataria debera:

« Identificar y concretar la idoneidad de los recursos o las necesidades de
recursos previstas en el futuro. Esta planificacion de recursos permitira,
junto con el modelo de planificacién de la actividad del IMH, identificar y
concretar las necesidades de recursos en cada departamento.
« lIdentificar las posibles fuentes de errores y proponer los ajustes
funcionales, basados en las posibles nuevas sistematicas operativas.
Entregables:

Documento de conclusiones del diagndstico realizado con la identificacion de
mejoras. El documento debe contener:

- EIDAFO

« Determinacion de cargas de trabajo

< Propuesta de redistribucion de cargas de trabajo

< Propuesta de interrelacion con otras areas del Ayuntamiento que tienen
relacion directa con el IMH

d) Revision de los indicadores
Habra que focalizar las propuestas de solucién en base a los indicadores
actuales del IMH. Habra que analizar también si es necesario redefinir algun
indicador o crear otros nuevos para poder hacer un seguimiento de la calidad del

servicio, antes, durante y después de la finalizacién del proyecto.

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 iso 9001
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La empresa adjudicataria realizara un diagndéstico exhaustivo de los siguientes

aspectos:

» Revisar los indicadores que se estan utilizando actualmente y verificar la
necesidad de actualizar o incorporar otros nuevos, especialmente los que
tengan que ver con nuevas realidades o nuevas necesidades de
seguimiento. Entre los indicadores actuales, la empresa adjudicataria
analizara la bondad de los que dan respuesta a:

o la planificacion y prevision de la actividad del IMH
o el seguimiento de la operativa de gestion del IMH
Por medio de este analisis, la empresa adjudicataria identificara, en el diagndstico

gue entregara, oportunidades encaminadas a:

< Definir de un sistema de gestion y seguimiento de la actividad del IMH
mediante indicadores, que permita monitorizar los procesos gestionados
por el IMH a lo largo de su duracion.

- Este sistema de indicadores permitird identificar riesgos potenciales de
mejora y mejoras de optimizacion para todos los procesos, entre otros
aspectos relacionados, como pueden ser los indicadores de calidad,
actividad, plazos y los sistemas de control y seguimiento asociados.

Entregables:

Documento de conclusiones del diagnostico realizado con la identificacion de
mejoras. El documento debe contener:
< EIDAFO

e La propuesta de indicadores
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Entregables globales de la fase AS IS:
Como resultado de este diagndstico se emitirhd un informe que enumere para
cada una de las direcciones del IMH, a nivel de departamento, puntos débiles y

amenazas (DAFO), y propuestas de mejora identificadas.

Una vez realizado el analisis global se acordara con la direccion de IMH cuéles son los

departamentos con mas margen de mejora y se realizard un Itéracié N
proceso iterativo de analisis, disefio e implantacion a nivel TO BE
de servicio (dentro de los departamentos escogidos). La e Disseny
fase de andlisis se realizara igual que para los A nivell de

=eno] Implantacio

departamentos y por cada servicio se entregara también

el DAFO y las propuestas de mejora.

A continuacion, se explica el detalle de las tareas de la fase del TO BE (disefio e

implantacion).

4.3 TOBE TO BE

4.3.1 Disefio de las mejoras operativas y de Disseny
gestidn identificadas

] e - _ Implantacié
Después de decidir qué servicios (dentro de los departamentos escogic

tienen mas margen de mejora, la empresa adjudicataria definira y disefiara su solucién,
asi como la estrategia para implantar las mejoras operativas identificadas vy

consensuadas con la Direccion del IMH.

El resultado de esta fase sera un documento con la definicion de la solucidén propuesta

por cada mejora de cada servicio y el plan de implantacion.

La definicion de este modelo irh acompafiada de un calendario estructurado y ajustado

a la totalidad de las actuaciones identificadas en los diagnosticos.

AT
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Para determinar este modelo, es necesario que la empresa adjudicataria haga una
propuesta sobre los elementos mas criticos que tener en cuenta y posibles acciones

que valorar, en forma de mapa de riesgos.

Entregables:
« Disefio de la solucion por cada mejora propuesta
= Plan de implantacién de las mejoras

« Mapa de riesgos

4.3.2 Implantacién
Finalmente, la empresa adjudicataria dirigird y acompafiara al IMH a lo largo de la

implantacion de las mejoras operativas identificadas.

Atendiendo a las areas de mejora identificadas y a partir de las conclusiones extraidas
de los diagnosticos realizados, se concretaran los pasos y metas que permitiran al IMH
llevar a cabo la incorporacion de las mejoras, con el objetivo de que se implanten de

manera eficiente y queden operativas y en funcionamiento lo antes posible.

Los objetivos que se plantean en esta implantacion van encaminados a conseguir

cambios hacia los siguientes aspectos:

Objetivo Acciones

_ Definir los modelos necesarios para evitar el retrotrabajo
Cambios en la forma de . o
' Sistematizacion de las tareas que desarrollar por los
gestionar las tareas _
integrantes del IMH

Minimizacion de los errores

en la ejecucion de los Proponer métodos y herramientas para evitar errores en

procesos operativos hasta la ejecucion del trabajo de los departamentos

llegar al

error cero

Conseguir el conocimiento Disefar las interrelaciones entre departamentos y
servicios

global de los procesos del

para evitar errores por desconocimiento de la
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IMH para evitar errores globalidad de los procesos. Identificar complicidades en

los procesos. (Proveedor-cliente interno)

La empresa adjudicataria dard apoyo al IMH para desarrollar un sistema sencillo del
calculo de necesidades de recursos en funcion de la carga de trabajo.

Para garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos, la empresa adjudicataria
establecera un sistema de evaluacion continua de los resultados obtenidos en la
implantacion de las mejoras identificadas y definidas en las fases anteriores. Esta

sistematica incluira los aspectos siguientes:

= Acciones que realizar
 Acciones realizadas

» Resultados conseguidos

Este sistema de evaluacion continuada debe permitir el seguimiento on time del estado

de implantacién de propuestas por parte del IMH.

En esta fase es necesario que se incorporen en las reuniones de seguimiento las
personas responsables del proyecto designadas por el IMH, con el fin de poder evaluar
las problematicas que puedan ir apareciendo y facilitar la toma de decisiones sobre los
pasos a seguir en cada caso.
Entregables:

< Propuesta de evaluacion continua (indicadores, acciones, seguimiento on time)

< Informe de resultado de la implantacion

Gestion del cambio

En esta fase, la empresa adjudicataria acompafiara al IMH en la preparacion y gestién de
las actividades formativas en funcion de la tematica que desarrollar.
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Aunque gran parte de las tareas en esta fase tienen como horizonte temporal el
acompafamiento durante la fase de implantacion, las sesiones de sensibilizacion en
gestion del cambio deben desarrollarse en las fases iniciales del servicio, con el fin de
conseguir una transicion de los cambios que se tengan que incorporar en el trabajo
operativo.

La gestion del cambio lleva obligatoriamente asociado un plan de comunicacion para
los diferentes colectivos implicados, que la empresa adjudicataria definira

temporalmente.

Esta fase se estructura en torno a la definicién de un plan de formacién y comunicacion
para facilitar el cambio en el seno de la organizacion y que se pueda adaptar de forma
natural a los cambios propuestos.

Este plan de formacion y comunicacion se estructura en torno a los siguientes ejes
fundamentales:

a) Planificacion de las jornadas de formacion y el publico objetivo

b) Formaciones sobre las modificaciones operativas propuestas segmentadas por

publico objetivo

c) Sensibilizacion y acciones formativas sobre la gestion del cambio

d) Acciones formativas sobre la gestion por procesos

e) Acciones formativas sobre la gestion de indicadores

f) Planificacién de las comunicaciones relacionadas con el cambio durante la

ejecucion del proyecto

La empresa adjudicataria asumira la organizaciéon de un programa formativo que
contemple las diferentes teméaticas expuestas. Para ello, desarrollara los materiales
formativos y de sensibilizacion de acuerdo con las directrices establecidas por la

Direccion del IMH y coordinaré su desarrollo.

a) Formaciones operativas: habra que desarrollar sesiones formativas especificas

para cada una de las areas afectadas relativas a los procedimientos de gestion
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modificados y detallando los nuevos sistemas. Minimo de 3 sesiones.

b) Gestion del cambio: habra que desarrollar sesiones de sensibilizacion en las
fases iniciales del servicio y acciones formativas especificas referentes a la

gestion del cambio. Minimo de 3 sesiones.

Esta gestion del cambio contemplard de manera explicita los siguientes

aspectos:

a. Plan de comunicacién. Se presentard una propuesta con el plan de

comunicacién a los diferentes colectivos y apoyo en su ejecucion.

b. Plan de formacion. Deteccién de aquellos contenidos ya sean de tipo
técnico o se enmarquen en el ambito competencial que conviene reforzar
para alcanzar los retos de manera agil y constante con el compromiso de

los equipos.

c) Gestidn por procesos: en vista de la nueva realidad del IMH y los cambios
operativos de los procesos que se puedan generar, habra que desarrollar

sesiones formativas referentes a la gestion por procesos. Minimo de 2 sesiones.

d) Gestion de indicadores: habrd que desarrollar para los comandos sesiones

formativas especificas sobre gestion de indicadores. Minimo de 2 sesiones.

En vista de la magnitud del servicio, la empresa adjudicataria integrara en su propuesta
metodoldgica la gestion del cambio desde las fases iniciales del proyecto, antes de la

fase de implantacién de las mejoras operativas propuestas.

Entregables:

< Plan de formacién, comunicacién y gestién del cambio
- Material formativo y de comunicacién
< Informe del resultado de la formacion (incluye satisfaccion del usuario)

La fase de analisis a nivel de servicio no sera secuencial, sino que se iniciara durante el
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TO BE de la iteracion anterior.

4.4, Conclusiones
Finalmente, la empresa adjudicataria realizara un informe ejecutivo para la direccion y
gerencia del IMH con un resumen de todo el proceso y de los resultados.

Entregables:

< Informe ejecutivo de conclusiones
- Acta de cierre de proyecto

La empresa adjudicataria levantara acta de todas las reuniones que se realicen durante
el proyecto.

CLAUSULA 5. DURACION DEL CONTRATO

La duracion del contrato sera de 12 meses a contar desde el dia siguiente de la dltima firma
digital de la formalizacién del contrato.

No se admiten prérrogas del contrato inicial.
CLAUSULA 6. ORGANIZACION PARA EL SERVICIO

6.1 Modelo de gobierno
La empresa adjudicataria definira los canales de comunicacion que se utilizaran con el

IMH (reuniones, informes, aplicaciones informaticas, etc.).

Para la correcta prestacién de los servicios y la consecucion del éxito en calidad,
plazos y homogeneidad del trabajo que realizar, se establece que el contrato estara
gobernado por 2 comites:

- Comité de Seguimiento

- Comité de Direccion

El acta de cada comité o reunion debera enviarse al IMH antes de 2 dias laborables

después de su realizacion.

6.1.1 Comité de Seguimiento
Se encarga del dia a dia del proyecto. Resuelve las incidencias y conflictos menores que

aparezcan a lo largo de la vida del proyecto.

Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 iso 9001

Péagina 24 de 38



Ajuntament
de Barcelona

Instituto Municipal de Hacienda

Se reunira mensualmente. Esta formado por el responsable del contrato del
adjudicatario y el responsable del contrato del IMH. Cuando sea preciso, se podra
invitar a las reuniones del Comité de Seguimiento a los miembros del equipo de
proyecto necesarios para tratar en profundidad determinados temas.
Le corresponden al Comité de Seguimiento las funciones de control de la ejecucion del
contrato:

- Validacion del trabajo

< Verificacion del cumplimiento del contrato

< Validacién y aprobacion de la emision de la factura correspondiente a los trabajos
realizados

< Resolucion de los conflictos que puedan surgir en la ejecucion del contrato
e Presentacién actualizada del equipo del servicio y el porcentaje de dedicacion
individual: Es responsabilidad del adjudicatario presentar mensualmente a la
totalidad del equipo participante en el servicio, con el porcentaje de dedicaciones
individuales. Esta informacion se cruzard con la informacion de los otros
contratos activos que el adjudicatario tenga con el IMH.
< Aprobacion de los cambios de alcance
Le corresponde al responsable de la empresa adjudicataria la preparacion de la
documentacion necesaria para la realizacion del comité de seguimiento y levantar acta

de los temas y acuerdos de la reunion.

El responsable del contrato del adjudicatario es el encargado de hacer las
convocatorias y enviar la documentacion necesaria a los participantes como minimo

con 3 dias laborables de antelacion y de levantar acta de las reuniones de este comité.

6.1.2 Comité de Direccion
Sus funciones son las de supervisar la marcha del contrato y la toma de decisiones que

afectan al objetivo y alcance de este.
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Se reunira con cardcter trimestral, aunque el IMH lo podra convocar con caracter
extraordinario siempre que se considere necesario. Esta formado por:

« Gerente IMH

- Directores IMH

e Usuario clave IMH

 Responsable del contrato IMH

» Responsable del contrato del adjudicatario

« Jefe de proyecto del adjudicatario

« Otros asistentes requeridos

Le corresponden al Comité de Direccion las funciones de la gestion de riesgos y
oportunidades.

Le corresponde al responsable de la empresa adjudicataria la preparacion de la
documentacion necesaria para la realizacién del comité de direccion y levantar acta de
los temas y acuerdos de la reunion.

El responsable del servicio del adjudicatario es el encargado de hacer las
convocatorias y enviar la documentacion necesaria a los participantes como minimo

con 3 dias laborables de antelacion y de levantar acta de las reuniones de este comité.

6.2 Equipo de trabajo
El equipo requerido para desarrollar el proyecto estara formado por un minimo de 4
profesionales:
A. Un jefe de proyecto con mas de 5 afios de experiencia en consultoria y con
experiencia demostrable, para asumir la coordinacion del trabajo.
Las tareas principales que desarrollar son:
— Coordinar al equipo de apoyo y consultoria y actuar como jefe de

proyecto y director técnico de los trabajos que realizar.
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— Gestionar el alcance, las personas y organizaciones implicadas, los
riesgos y los recursos necesarios, con el fin de llevar a cabo los servicios
objeto del contrato sin desviaciones.

— Hacer seguimiento y control de la planificacion, gestiébn y control del
servicio y asegurar su calidad

— Participar en la definicion del plan de formacién y comunicacion.

— Participar en las reuniones de coordinacion del proyecto y en aquellas en
las que sea requerido.

— Realizar los informes que le sean requeridos.

— Proponer la sistematica de compartimento de informacion.

B. Un equipo de 3 consultores con un minimo de 5 afios de experiencia en

proyectos de consultoria.

Las tareas principales que desarrollar son:
— Realizar el diagnostico operativo y de gestion
— Definir las mejoras operativas, de gestion y organizativas
— Implantar los cambios y mejoras identificadas
— Generar los materiales formativos que requiera el proyecto.

— Realizar las actividades formativas.
— Elaborar todos los entregables, manuales e informes requeridos a los

diferentes servicios.

Los profesionales que presten el servicio aportado por la empresa adjudicataria
dependeran Unicamente de este a todos los efectos, sin que entre estos y el IMH exista
ningun vinculo laboral. Este personal trabajara bajo las Ordenes de la empresa
adjudicataria, y velara por el cumplimiento exacto de las condiciones de la prestacion

de este servicio.

Durante la vigencia del contrato, la empresa adjudicataria comunicara previamente al
IMH cualquier sustitucion o modificacion de las personas que integren el equipo de

trabajos para la ejecucion del presente contrato.
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Todo el personal destinado al servicio debera tener al inicio del contacto la titulacion
requerida necesaria para desarrollar sus funciones. Al inicio del contrato, la empresa
adjudicataria acreditara la formacion del personal adscrito al servicio.
A. El personal destinado al servicio dispondra de titulacion universitaria (grado o
licenciatura).
B. Hay que proponer un equipo con caracter multidisciplinar que permita dar
respuesta a las diferentes lineas de actuacion propuestas.
C. Los integrantes del equipo tendran que disponer de experiencia en proyectos de
consultoria en gestion de procesos y gestion del cambio.
D. Los integrantes del equipo dispondran de experiencia en programas formativos.
E. En el caso de la persona destinada a la coordinacién del servicio, habra que

acreditar la experiencia previa en coordinacion de proyectos.

Dentro del equipo requerido por la ejecucion del contrato hay que especificar
claramente las funciones de cada uno de los miembros. La estructura y el
dimensionado del equipo de la empresa adjudicataria tiene que dar respuesta a las

funciones que desarrollar dentro del proyecto en los plazos previstos.

6.3 Seguimiento de la contratacién
La coordinacion de la totalidad de las tareas de validacion de los objetivos, atendiendo
al calendario planteado en la primera fase del proyecto, se hara en el comité de

seguimiento.

A lo largo de la duracion del contrato, y de manera independiente al comité de
seguimiento del proyecto, se realizaran reuniones de seguimiento operativo para
garantizar la correcta ejecucion de los trabajos solicitados entre el coordinador del IMH
y el coordinador de la empresa adjudicataria.

El IMH designara un responsable como coordinador del contrato que de manera
continuada y directa y ejecutard las tareas de seguimiento, supervisién y coordinacion

entre la direccion, los responsables de los departamentos y la empresa adjudicataria de
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las actividades que son objeto de este contrato.
6.4 Obligaciones del contratista

La empresa adjudicataria asignard consultor/es con experiencia en consultoria de
empresas, con formacion y conocimientos en todos o algunos de los ambitos de la
consultoria organizacional, gestion de personas, implantacion de procesos de cambio

y/o modelos de gestion tanto en el sector publico como en el privado.

En la oferta presentada se designard un equipo de consultoria que se mantendra
durante la vigencia del contrato. Es responsabilidad de la empresa adjudicataria
garantizar la estabilidad del equipo, y en caso de requerir alguna sustitucion de los
integrantes del equipo, el compromiso de avisar con tiempo suficiente y garantizando la

transmision de los conocimientos sin perjuicio del proyecto.
6.5 Condiciones especiales de ejecucion

Vistas las caracteristicas del presente contrato, el 6rgano de contratacién considera que
resultan adecuadas para incorporar a este contrato algunas de las clausulas sobre
criterios de adjudicacion o condiciones de ejecucion de caracter social de acuerdo con
lo previsto en el Decreto de Alcaldia S1/D/2017-1271, de fecha 24 de abril de 2017, de
contratacion publica sostenible del Ayuntamiento de Barcelona.

De acuerdo con el articulo 202 de la LCSP, se establecen las siguientes condiciones

especiales de ejecucion:

6.5.1 De caracter social:
Valoracion del precio inferior a un 35 % del total.
La puntuacion que se otorga por el precio no supera el 35 % de la puntuacion total de

acuerdo con la prevision del Decreto de Alcaldia, de 24 de abril de 2017, de

contratacion publica sostenible y la Instruccién del Ayuntamiento de Barcelona,
de 15 de marzo de 2018, de aplicacién de la LCSP, publicada en la Gaceta del
dia 16.
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Oferta anormalmente baja.

Si en la oferta anormalmente baja se evidencia que los precios unitarios de los
salarios de las personas trabajadoras consideradas en la oferta son inferiores a
lo que establece el convenio sectorial de aplicacion, a efectos de verificar la
adecuacion de la oferta a los costes salariales, se podra requerir informe técnico
complementario del érgano de representacién de las personas trabajadoras o de

una organizacion representativa del sector.

Mantenimiento de las condiciones laborales de las personas que ejecutan el contrato
durante todo el periodo contractual.

La empresa contratista debe mantener, durante la vigencia del contrato, las
condiciones laborales y sociales de las personas trabajadoras empleadas en la
ejecucion del contrato, fijadas en el momento de presentar la oferta, segun el

convenio que sea de aplicacion.

Esta condicion tiene el caracter de obligacibn esencial del contrato y su
incumplimiento podra ser objeto de penalizacion como falta muy grave o causa

de extincidon contractual.

La persona responsable del contrato podra requerir a la empresa contratista que
declare formalmente que ha cumplido con su obligacion. Asimismo, el o la
responsable del contrato o el 6rgano de contratacion podran requerir a los
organos de representacion de las personas trabajadoras que informen al
respecto.

Plan de igualdad o medidas de igualdad

La empresa contratista, en el plazo de diez dias posteriores a la fecha de
formalizacidon del contrato, debe presentar a la persona responsable del contrato
el plan de igualdad entre hombres y mujeres, que sera de aplicaciébn a las
personas que ejecuten el contrato y, en caso de que no esté legalmente obligada
a la elaboraciéon de este plan, tiene que presentar las medidas aplicables para
alcanzar la igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres en el
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ambito laboral, eliminar estereotipos y fomentar una igualdad efectiva y real entre

mujeres y hombres.

Si la empresa motiva las razones por las que no puede aportar las medidas de
igualdad en el plazo otorgado, se le proporcionaran indicaciones, ayuda y
asesoramiento municipal y se le dard un nuevo plazo para que aporte la
informacion de las practicas requeridas. El incumplimiento de la aportacion del
plan o de las medidas de igualdad tras recibir asesoramiento supondra la
imposicion de una penalidad econémica de un 1 % del precio del contrato, que

se incrementara mensualmente hasta un maximo del 10 % del precio.

Comunicacion inclusiva.

La empresa adjudicataria garantizara:

* Que en las actividades derivadas de la ejecucion del contrato no se utilizan
lenguaje o imagenes sexistas que atenten contra la igualdad de las personas con
diversidad funcional de cualquier tipo y los derechos de la infancia, o que no
sean respetuosas con el cuidado del medio ambiente, la sostenibilidad y los

derechos de los animales.

* El uso de una comunicacion que no incurra en ningun tipo de discriminacion
por razén de la orientacion o identidad sexual, origen, edad, creencias u otras

condiciones o circunstancias personales o sociales.

* Que en sus comunicaciones derivadas de la ejecucion del contrato, se evita la
exaltacion de la violencia y se fomenta la diversidad cultural, huyendo de los

estereotipos negativos perpetuadores de prejuicios.

Medidas contra el acoso sexual y por razon de sexo.
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La empresa adjudicataria debera entregar el plan que detalle las medidas para
prevenir, evitar y erradicar el acoso sexual y el acoso por razén de sexo, en
relacion con el personal adscrito a la ejecucion del contrato. Estas medidas
podran consistir, como minimo, en campafias informativas que detallen qué son
conductas de acoso sexual o por razon de sexo, en acciones formativas y en la
designacion de personas de referencia que velen por un espacio de trabajo libre

de violencias machistas o por orientacion sexual o identidad de género.

Conciliacion corresponsable del tiempo laboral, familiar y personal

La empresa adjudicataria debe aportar un plan o medidas de conciliacion
corresponsable del tiempo laboral, familiar y personal en relacibn con las
personas empleadas en la ejecucion del contrato.

A titulo de ejemplo, medidas econémicas o asistenciales que faciliten la atencion
de menores o personas dependientes; medidas laborales como la reduccion de
jornada, excedencias, licencias o permisos de paternidad o maternidad;
flexibilizacidon, adaptacion o reasignacion de servicios y horarios en funcion de las

necesidades de conciliacién, u otras similares.

Porcentaje minimo de empleo de personas con discapacidad en la plantilla de la empresa

El articulo 71.1.d) de la LCSP establece que, una empresa con 50 o mas
personas trabajadoras en su plantila no puede contratar con las
administraciones publicas y el sector publico vinculado si no acredita que cumple
con el requisito de que, como minimo, el 2 % de su personal contratado sean
personas con discapacidad, segun exige el Real decreto legislativo 1/2013, de 29

de noviembre.

6.5.2 De caracter ambiental:

Gestion medioambiental y de residuos. Todo aquel residuo que la empresa

adjudicataria genere, fruto de los trabajos vinculados en este contrato, tendra que ser
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debidamente gestionado o eliminado en cumplimiento de la Instruccion técnica para la

aplicacién de criterios de sostenibilidad en el papel del Ayuntamiento de Barcelona.

Los documentos de trabajo e informes asociados a la ejecucidon del contrato se

entregaran en papel fabricado con fibras 100 % recicladas.

CLAUSULA 7. CONDICIONES DE EJECUCION
7.1. Lugar de prestacion del contrato

El trabajo de campo consiste en reuniones, entrevistas, contraste de informacién con la
estructura técnica profesional, presentacion de resultados parciales y finales,
imparticion de formaciones, que se realizard en el centro de trabajo del IMH. Este
compromiso tiene caracter de obligacién esencial y su incumplimiento podra ser objeto

de rescision contractual.

El resto de tareas asociadas al servicio como el analisis de datos, la preparacion de las
formaciones o la preparacion de informes se podran llevar a cabo en el puesto de

trabajo habitual de los consultores.

7.2. Facturacion
Durante la ejecucién del contrato la empresa adjudicataria facturard la parte
proporcional del contrato. El trabajo realizado se validara con la conformidad de los

diferentes entregables asociados a cada fase.

En concreto, la reparticion del importe con los objetivos sera:

ID Importe Objetivo asociado Periodo maximo fin
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OBIJETIVO facturable objetivos

0 0% Lanzamiento n/a
1 30 % AS IS (Diagndstico operativo y de Mdximo 4 meses desde la fecha
° gestion de inicio de proyecto

(primeros 2 informes intermedios)

) 20 % AS IS (Diagndstico operativo y de Mdximo 6 meses desde la fecha
° gestion — de inicio de proyecto
informe nlnhnl—)
e e s ., | Mdximo 11 desde |

3 45 % TO BE (andlisis, disefio e implantacion) aximo . ."."eses esaela

fecha de inicio de proyecto
iximo 12
4 5 % Conclusiones Mdximo 12 meses desde la

fecha de inicio de proyecto

Se extiende que cualquier objetivo es alcanzado cuando ha sido validado y
formalmente aceptado por parte del comité de seguimiento del proyecto.

Una vez validados los objetivos comprometidos, se validara la factura correspondiente.
CLAUSULA 8. DOCUMENTACION QUE SE ENTREGARA DURANTE EL CONTRATO
La documentacion que se entregara durante el desarrollo del contrato seré:

< Kick-off y acta

< Documento de conclusiones del diagnostico (AS IS) — procesos

< Documento de conclusiones del diagndstico (AS IS) — herramientas
« Documento de conclusiones del diagnostico (AS IS) — personas

< Documento de conclusiones del diagnostico (AS IS) — indicadores

< Documento de conclusiones del diagnostico (AS IS) — global (DAFO + punto de
mejora)

« Disefio de la solucién por cada mejora propuesta
< Plan de implantacion de las mejoras
Los servicios del Instituto Municipal de Hacienda estan certificados por la norma UNE-EN-ISO 9001:2015 iS00 s007 Q

CERTIFIED COMPA
CERTIFICATE 2185/22

Péagina 36 de 38



oty

P Ajuntament
4 de Barcelona

Instituto Municipal de
- Mapa de riesgos
« Propuesta de evaluacién continua (indicadores, acciones, seguimiento on time)
< Informe de resultado de la implantacion
< Plan de formacion, comunicacion y gestion del cambio (sensibilizacién)
» Material formativo y de comunicacién
< Informe del resultado de la formacién (incluye satisfaccion del usuario)
< Informe ejecutivo de conclusiones

« Acta de cierre de proyecto
La documentacion entregada requerira de la conformidad del comité de seguimiento.

Barcelona,
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