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En l'actualitat podem observar com la digitalitzacié de les administra-
cions suposa una oportunitat per construir una administracié més efici-
ent, pero, al mateix temps, es detecten grans reptes com una duplicitat
de processos o una falta d’estandarditzacio entre administracions. De la
mateixa manera, les barreres tecniques d’alguns processos de tramitacio
poden suposar una dificultat afegida per a les entitats del Tercer Sector
que gestionen serveis essencials de persones en situacio d’exclusio so-
cial.

El projecte ‘Digitalitzacio i simplificacio dels processos administratius de
les convocatories de financament publiques’, impulsat per la Taula d’en-
titats del Tercer Sector Social de Catalunya i executat per la Fundacio
Ferrer i Guardia, té la voluntat d’aprofundir en els reptes técnics amb les
quals es troben les entitats del Tercer Sector en el procés de presentacio
de projectes i justificacions de subvencions de les administracions pUbli-
ques catalanes.

Aixi doncs, la intencié del projecte és la de realitzar una analisi dels pro-
cessos de tramitacio de les subvencions de les plataformes telematiques
de les administracions catalanes de gestié de subvencions i veure com
aquestes afecten a la gestio interna de les entitats amb la finalitat de
desenvolupar diverses propostes que permetin l'agilitzacid de tramits de
subvencions de les entitats amb les administracions. L'objectiu final del
projecte és la d’homogeneitzar el procés de presentacio de subvencions
i justificacions.

Per tal d’elaborar aquest projecte, primer de tot s’ha realitzat una revisio
de diversa documentacio i de la normativa vigent sobre els diferents cri-
teris que han de complir els formularis de tramitacié online. També s’ha
fet una recerca d’experiencies innovadores en aquest dmbit, que poden
servir com a exemples de bones practiques.

D’aquesta manera, a partir d’'una definicio concisa dels criteris que hau-
rien d’acomplir els formularis de tramitacio digital s’ha construit una pri-
mera proposta d’indicadors, ordenats dins de diverses dimensions te-
matiques, que serveixen com una checklist per dur a terme l'anadlisi de
les plataformes telematiques. Aquest llistat d’indicadors s’ha explicat i
compartit tant en diversos grups de discussiéo amb representants d'enti-
tats del tercer sector, com amb entrevistes a persones expertes, que I'han
validat i enriquit amb les seves aportacions.

Una vegada consensuada aquesta checklist s’ha procedit a realitzar
I'analisi de les tres convocatories segUents:
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D Convocatoria ordindaria de subvencions per a projectes i activitats
a entitats de I'dmbit de politiques socials 2022 de la Generalitat de
Catalunya (COSPE)

D Convocatoria de subvencions de I"Ajuntament de Barcelona d’activi-
tats i serveis de districte i de ciutat 2022

D Convocatoria de subvencions a favor d’entitats sense finalitat de lu-
cre 2021 de la Diputacio de Barcelona

S’ha considerat analitzar aquestes convocatories perque son les que
afecten a un percentatge més elevat d’entitats de la Taula d’entitats del
Tercer Sector Social de Catalunya i, a més, son representatives dels dife-
rents nivells de 'administracié a Catalunya (municipal, supramunicipal i
autonomica).

L'analisi s'ha desenvolupat tant amb la comprovacio dels indicadors que
complien cadascun dels formularis de convocatoria, com amb entrevistes
a persones responsables de les administracions competents.

Finalment, a partir dels resultats de I'andlisi, i tenint present les experien-
cies innovadores identificades, s’ha elaborat una llista de propostes per
avang¢ar cap a un marc comu entre les diferents administracions que ga-
rantiria que les convocatories de finangament publiques presentin pro-
cessos meés agils, senzills i adaptats a les persones usuaries.
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A partir de I'andlisi documental i legal s’ha considerat convenient estructu-
rar I'estudi en sis dimensions:

Personalitzacio i pro activitat

Usabilitat i simplificacio

Omnicanalitat

Accessibilitat universal

Seguretat

Avaluacio i assistencia

0060

Cadascuna d'aquestes dimensions es defineixen a continuacio.
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2.1. Personalitzacio i proactivitat

La personalitzacio dels serveis pUblics consisteix a adaptar-los a les neces-
sitats especifiques de cada persona, canviant la funcionalitat, la interficie,
Paccés, el contingut o el distintiu d’un tramit o servei per augmentar la seva
rellevancia personal.

En ocasions, aquesta personalitzacio dels serveis pUblics pot culminar en
la seva prestacio proactiva, entesa com la voluntat d’anticipar la prestacio
dels serveis a la sol¢licitud que pugui fer la persona usuaria o interessada
(Cerrillo, Bousta, Caldes & Velasco, 2021). En resum, es tracta de prestar a
cada persona el servei que necessita (personalitzacido) quan el necessita
(pro activitat) (Espuny, 2021).

8



El Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s‘aprova el Reglament
d'actuacid i funcionament del sector puUblic per mitjans electronics vincula
els dos conceptes presentant-los com la capacitat de les administracions
publiques perque, partint del coneixement adquirit de la persona usuaria
final del servei, proporcioni serveis preformalitzats i s’anticipi a les seves
possibles necessitats.

De fet, el mateix Reial Decret, en el seu article 2, considera la personalitza-
ci6 i la pro activitat com un dels principis generals que ha de respectar el
sector public en les seves actuacions i relacions electroniques.

El Decret 76/2020, de 4 d'agost, d’/Administracié digital, també estableix
com un dels principis generals de 'Administracio digital la pro activitat
i personalitzacio en la prestacio de serveis pUblics digitals amb 'objec-
tiu de situar l'experiéncia de les persones en el centre del disseny de
serveis.

Per garantir la personalitzacié dels serveis pUblics és necessari avangar
en la interoperabilitat entre administracions. Es coneix com a interoperabi-
litat la capacitat dels sistemes d'informacio i dels procediments als quals
aquests donen suport,de compartir dades i possibilitar I'intercanvi d'infor-
macio i coneixement entre ells.

La Llei 39/2015, d'1 d’octubre, del procediment administrativ comuU de les
administracions publiques, estableix que les persones tenen dret a no
aportar aquella informacio que ja esta en poder d’una administracié pu-
blica. D’aquesta manera, es genera la obligacié de 'administracié d’acon-
sequir aquesta informacidé a traves de la interoperabilitat.

9
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2.2. Usabilitat i simplificacio

La usabilitat es defineix com “l'efectivitat, eficiencia i satisfaccio amb que
les persones usuadries poden assolir objectius especifics en entorns deter-
minats” (ISO/IEC 9241). Segons aquest estandard, la usabilitat fa referen-
cia a la capacitat d’un servei de ser entes, apres, utilitzat i ésser atractiu
per a la persona usuaria.

Aquest concepte, doncs, ajuda a que la interaccié es pugui realitzar
de manera senzilla, rapida i directa, i es vincula amb el principi de simpli-
ficacio, entes com el procediment mitjangant el qual es redueixen aquells
tramits i actuacions no necessaris per a la finalitat publica perseguida amb
lobjectiu de millorar el servei a la civtadania (Ordenanga-tipus de transpa-
rencia i administracio digital, 2020).

En aquesta direccio, l'article 28 del Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Admi-
nistracio digital, dicta com un dels criteris i elements a tenir en compte en
el disseny dels serveis digitals el de reduir interaccions i simplificar tramits
de les persones davant de les administracions.
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2.3. Omnicanalitat

Entenem com a omnicanalitat el funcionament unificat d’un servei que
s’ofereix per diversos canals (presencial, telefonic, web, etc.), de manera
que en qualsevol moment les persones usudries poden triar el canal que
prefereixin i fer seguiment de les interaccions que hagin fet des dels altres
canals.

Per la qual cosa, el servei digital s’ha de dissenyar pensant en tots els ca-
nals, no només en el telemdatic, facilitant que la ciutadania pugui canviar
de canal o dispositiu quan aixi ho vulgui. La gestio del servei, doncs, no es
pot separar entre els diversos canals sind que ha de tenir una visio unifica-
da de les interaccions entre ’Administracié i cada persona, independent-
ment del canal (Guia de serveis digitals, 2020).

L'article 36 del Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracié digital, es-
tableix que l'atencio ciutadana que presta '’Administracié ha de posar a
labast de la civtadania PPaccés omnicanal, que comprén els canals pre-
sencial, telefonic i digital, amb l'objectiu de facilitar-los I'exercici dels seus
drets i el compliment de les seves obligacions en les relacions amb I'"Admi-
nistracio.
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2.4. Accessibilitat universal

Segons 'Article 2 del Reial Decret Legislativ 172013, de 29 de novembre, pel
qual s‘aprova el Text Refos de la Llei General de drets de lespersones amb
discapacitat i de la seva inclusio social, 'accessibilitat universal és “la
condicié que han de complir els entorns, processos, béens, productes i ser-
veis, aixi com els objectes o instruments, eines i dispositius, per ser com-
prensibles, utilitzables i practicables per totes les persones en condicions
de seguretat i comoditat i de la forma més autonoma i natural possible”.

D'aquesta manera, es diu que un servei €s accessible quan esta disse-
nyat i construit perque els seus continguts estiguin disponibles per a
qualsevol persona,amb independéncia de les seves capacitats visuals,
auditives, cognitives o motrius i independentment de la tecnologia que
vtilitzen.

No obstant aixo, 'accessibilitat universal també beneficia a organitzacions
i persones sense discapacitats, ja que ha de ser flexible per satisfer totes
les necessitats, situacions i preferéncies. Aixi doncs, I'accessibilitat univer-
sal té I'objectiu d’'ampliar la base de persones usuaries i garantir la igualtat
en Paccés i Us del servei.

En el Reial Decret 1112/2018, de 7/ de setembre, sobre accessibilitat dels lloc
web i aplicacions per a dispositius mobils del sector puUblic s’obliga que
totes les pagines web de ’Administracio publica o que en depenen siguin
accessibles per a les persones amb discapacitat.

De la mateixa manera, el Decret 76/2020, de 4 d'agost, d’Administracio
digital, fixa com un dels principis generals de 'Administracio digital la in-
clusivitat, per tal que totes les persones, individualment o colelectivament,
puguin ser particips del benestar generat per la societat digital.

12
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2.5. Seguretat

El principi de sequretat té per finalitat garantir que I'Us dels mitjans elec-
tronics en les relacions entre les administracions puUbliques i la ciutadania
no planteja problemes en relacié amb la integritat, disponibilitat o confi-
dencialitat de les dades (Alguacil, Cerrillo, Gonzdlez & Moro, 2016).

El Decret 76/2020, de 4 d’agost, dAdministracio digital, entén la sequretat
com els mecanismes que garanteixen que a cada dada només hi accedei-
xin les persones autoritzades. En el seu article 34, el Decret estableix que
PAdministracio ha de disposar d’un model de ciberseguretat que garan-
teixi la sequretat dels actius tecnologics i dels serveis digitals, aixi com Ia
proteccid de les persones usudries dels sistemes i generar una cultura de
la ciberseqguretat.

En la mateixa direccid, el Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es
regula 'Esquema Nacional de Seguretat a I'dmbit de I'Administracio Elec-
tronica, defineix la seqguretat com la capacitat de les xarxes o dels siste-
mes d’informacidé de resistir, amb un determinat nivell de confianga, els
accidents o accions il*licites o malintencionades que comprometin la dis-
ponibilitat, autenticitat, integritat i confidencialitat de les dades emma-
gatzemades o transmeses i dels serveis que aquestes xarxes i sistemes
ofereixen o fan accessibles.

13
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2.6. Avaluacio i assistencia

El disseny dels bons serveis té com a punt central 'empatia, mitjancant la
qual es podran identificar les necessitats de les persones usudries, tant
externes com internes. Per aquest motiu, el disseny no es pot basar en
suposicions sind en parlar amb les persones usuadries (Guia de serveis di-
gitals, 2020).

Entenem doncs, que és necessari que 'administracidé compti amb un canal
per canalitzar el coneixement i 'opinid de la ciutadania cap a leficiencia
de lactivitat administrativa. Recollint aquestes aportacions i assistint-los
en les seves demandes, I'avaluacio dels serveis prestats sera basada en
I'experiencia de les persones usuaries.

L'article 7 del Decret 76/2020, d’Administracio digital, explicita que el propi
Decret facilita i garanteix la concurréncia de les persones en tot el cicle
de disseny, desenvolupament, implantacio i avaluacio de qualsevol servei
public.

El Decret també estableix com a principis generals els de participacio i
proximitat, per fomentar la participacié individual i colslectiva en la va-
loracio del servei, aixi com la transparéncia per exposar, de manera clara
i intelligible, les dades i informacions que siguin rellevants per coneixer,
entendre, controlar i avaluar la seva accié. A més, en el text es presta una
atencid especial a l'assistéencia a la civtadania, tot preveient per a aixo
I'habilitacié i capacitacidé continua dels empleats pUblics en les tecnologi-
es.

14
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Més enlla de I'andlisi de la documentacio i la legislacid vigent, també s’ha
cregut necessari realitzar una recerca d'experiencies innovadores en el
camp de la tramitacioé digital com a exemples de bones practiques que es
podrien aplicar també en I'dmbit de les subvencions.

3.1. Reqgistre Electronic d’Empreses Licitadores (RELI)

Coapraes it
8 CHLRbavEE

r#:__-:lw“n Licitadar

Edrireiracieny Fubinigg

El Reqgistre Electronic d’'Empreses Licitadores és un Registre administra-
tiu, public, electronic, gratuit i de validesa indefinida, que té per objecte
la inscripcio de les dades i circumstancies de les empreses que aques-
tes vulguin incloure relatives a la personalitat juridica i capacitat d’'obrar,
les obligacions tributaries, la representacio i apoderaments, la solvencia
economica i financera, la solvencia tecnica i professional, la classificacio
empresarial atorgada per la Generalitat de Catalunya, les habilitacions
professionals i autoritzacions administratives en funcié de l'activitat de
'empresa o les prohibicions de contractar, si fos el cas.

El certificat d’inscripcio al RELI és indefinit. Tot i aixi, les empreses inscrites
tenen la responsabilitat d’actualitzar les dades i documents registrats que
calgui modificar per haver sofert una variacié o perdua de vigencia, aixi
com donar avis de qualsevol dada erronia que contingui el RELI.

El RELI aporta beneficis i avantatges per a les empreses que volen licitar,
aixi com per als organs de contractacio, ja que agilitza, facilita i simplifica
les actuacions administratives.

L'objectiu principal del RELI és posar a disposicio dels licitadors i de les me-
ses i organs de contractacio la possibilitat de tenir ja dipositat i disponible
en linia el que podem denominar el “dossier del licitador”, entenent per
aquest un expedient “tipus” de licitacio que permeti a les empreses estar
exemptes d’'aportar reiteradament la documentacio preceptiva acreditati-
va de la seva personalitat, capacitat i solvencia, i aixi poder centrar la seva
atencio en la formulacio de la proposicid economica de la licitacio.
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En altres paraules, el RELI facilita, d'una banda, a les empreses la con-
currencia en els procediments d’adjudicacié, de manera que puguin
substituir els successius lliuraments d'una mateixa documentacid en
els diferents procediments a que es presentin per un sol acte de di-
posit de 'esmentada documentacid en el Registre i, per un altre, a les
meses i als organs de contractacid la gestido de la voluminosa docu-
mentacidé general que, en cada procediment contractual, s’exigeix als
licitadors.

Meés enlla d’aquest objectiu, el Registre aporta també uns altres avantatges
addicionals, especialment com element inicial d’'integracié dels 3 proce-
diments electronics en I'dmbit de la contractacié publica, esdevenint, en
definitiva, la missido del RELI constituir-se en un instrument essencial en
I'eliminacio dels obstacles i de lesbarreres tecniques en la introduccié de
procediments totalment electronics en I'ambit de la contractacié de les
Administracions PUbliques de Catalunya.

En aquesta mateixa linia, el RELI contribueix també a aconseqguir la neces-
saria interoperabilitat entre els diferents sistemes de les Administracions
PUbliques i d’‘aquestes amb els dels licitadors. Justament, en relacié amb
aquest Ultim objectiu, cal fer especial referencia al fet que el RELI és un
sistema obert a qualsevol altra administracié o organitzacidé publica de
Catalunya que decideixi reconeixer-li validesa, i aixo amb independéncia
de la possibilitat d’establir convenis de reconeixement d’efectes amb altres
administracions i Registres d’andlogues caracteristiques i sistemes d'acces
de fora de I'dmbit territorial de Catalunya.

3.2. Potential Applicant Data On-line Registration
(PADOR)

.m PADOR

Potential Applicant Data On-Line Registration

La Potential Applicant Data On-Line Registration (PADOR) és una base de
dades en linia adregcada als sol-licitants de subvencions al camp de I'ajuda
externa de la Unid Europeaq, en la qual les organitzacions es registren elles
mateixes i actualitzen les dades regularment.

17
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Aquestes dades sobre la mateixa organitzacio no estan lligades a cap pro-
posta de projecte i son usades per la Comissidé Europa per avaluar els
criteris de capacitat operacional i financera aixi com per comprovar l'ele-
gibilitat de les organitzacions que participen a les convocatories de pro-
postes. El seu objectiu és facilitar el registre en una base Unica a les orga-
nitzacions i als seus socis que optin a aquest tipus d'ajuts procedents de
la Comissié Europea.

El principal element d’innovacio que presenta el PADOR és que la persona
usuaria no cal que presenti les dades de l'organitzacié cada vegada que
s’inicia una convocatoria de propostes. D'’aquesta maneraq, s’estalvia temps
a I'hora de tramitar el nou formulari.

A més, facilita que es pugui fer un seguiment unificat de totes les convoca-
tories a les que es participa, sense necessitat d’haver d’entrar en cada un
dels tramits per separat.

3.3. Finestreta Unica Empresarial

“»H
v

Finestreta dnica empresarial C0020

La Finestreta Unica Empresarial (FUE) és un projecte estrategic impulsat
per la Generalitat des de 2011, a través de I'Oficina de Gestid Empresarial,
amb l'objectiu de propiciar un canvi de model de relacid entre empreses
i Administracié que faciliti l'activitat economica, basat en la confianca en
'empresariat. Des de la posada en marxa ha anat incrementant el seu
cataleg de tramits i alhora, ha ampliat els tramits disponibles en format
electronic.

La FUE és avui dia el punt de referencia Unic de les persones emprenedo-
res, empresaries i intermedidries en la seva relacié amb I'"Administracio. Es
I'espai fisic o virtual des d’on es poden fer totes les gestions necessaries
per desenvolupar la seva activitat, amb independencia de 'Administracio
responsable.

18



Aixi doncs, el canal ha estat concebut per ajudar a les persones empre-
saries, les professionals i les intermediaries en els seus tramits i gestions
administratives independentment de 'administracié que en sigui respon-
sable (ajuntaments, Generalitat o Estat) amb I'objectiu de reduir les carre-
gues administratives i facilitar I'activitat econdmica.

Aquest plantejament en la relacid entre '’Administracio i les empreses i la
ciutadania té com a principal caracteristica la integracié de serveis i tra-
mitacio unificada, és a dir, la incorporacio de tots els tramits i serveis que
les empreses necessiten per realitzar la seva activitat al llarg de tot el seu
cicle de vida, oferint tots els tramits independentment de I'administracio
responsable del tramit.

En aquest sentit, la FUE estandarditza i homogeneitza les gestions, fomen-
ta la resolucidé immediata i empra un model col-laboratiu de prestacié de
serveis en xarxa que preveu acords de collaboracié amb les unitats com-
petents dels tramits.

3.4.I1D Card d’Estonia

El document d’identificacio digital d’Estonia supera enormement la quan-
titat de dades que té un document d’identitat de qualsevol altre pais. La
ID Card té com a principal tret diferencial el seu Us electronic, per la qual
cosa les persones la utilitzen per identificar-se digitalment, i és a través de
la mateixa que poden tenir accés als serveis del govern electronic, pero
també a altres funcions, com ara: la signatura de contractes a través de
la signatura digital, registrar una empresa, votar candidatures a carrecs
publics, pagar els impostos, fer declaracions jurades impositives, efectuar
operacions bancaries, pagar compres electroniques, presentar denuncies
policials, exdmens escolars i, aplicat en I'ambit de les entitats, demanar
subvencions a 'administracio.
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Es pot introduir la ID Card a l'ordinador mitjangant un adaptador USB.
D’aquesta manera s’evita I'Us de documentacio fisica i s‘aqilitzen els tra-
mits quotidians. La ID Card posseeix un nombre d’11 digits que representen
el numero d’identificacio, i a més requereix dos codis PIN per aconseguir
accedir a la informacié que conté. A part, es compta amb el Mobile-ID, un
Xip que aconsegueix identificar una persona al seu telefon mobil perque
cadascuU pugui realitzar tots els tramits des del telefon sense haver d'uti-
litzar la ID Card.

Amb la implementacié de I'ID Card, s’ha aconseguit que el 99% dels tra-
mits publics i privats es facin en linia; el mobil actua com a document
d’identitat, mitja de pagament i eina de signatura de qualsevol document
(Confiep, 2019). La ciutadania d’Estonia confia i utilitza les solucions en
linia perque sén rapides, segures i convenients (Accessr, 2020).

Un principi fonamental és que la ciutadania, aixi com les entitats o em-
preses que gestionen, han de brindar les seves dades només una vegada,
cosa que estalvia temps i asseqgura que les dades queden allotjades en
un sol lloc. Quan el proveidor d’'un servei necessita comprovar la identitat
d'una persona usuaria, sigui una entitat o una empresa, extreu les dades
necessaries del sistema d’'ID, pero només si la persona usuaria n‘atorga el
permis. Aixo també val per als serveis publics: I'estat no pot accedir a la
informacio sense permis o sense que la persona usuaria ho sapiga (Rios-
Campos et al, 2021).
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3.5. Tramitacio per videoconferencia - Agéencia
Tributaria de Catalunya

Sl | TR [Li -1 4] AT

La pandemia de la COVID-19 va provocar la necessitat per part de I'Agen-
cia Tributaria de Catalunya d’implantar un sistema facil i sequr de con-
tacte entre la persona contribuent i 'administracidé en format telematic.
D’aquesta manera es va crear el recurs ‘L'ATC us truca’.

Amb l'objectiu de facilitar a la ciutadania el compliment de les obligacions
tributaries i I'exercici dels drets, garantint a tothom (incloent-hi les perso-
nes amb dificultats per utilitzar els mitjans electronics per relacionar-se
amb I'’Administracid) I'accés a la totalitat dels serveis que presta I'’Agencia,
i, alhora, promoure la tramitacio electronica en totes les fases del procedi-
ment, amb seguretat juridica completa, el recurs habilita personal divers
per assistir en I'Us dels mitjans electronics les persones interessades que
ho requereixin i establir els procediments d'actuacio.

Aixi, s‘ladapta a la multicanalitat pel que fa a la tramitacio atesa, i permet
assistir la ciutadania, a mes de presencialment a les oficines de I'’Agencia,
a través del canal telefonic ja existent i d'un nou servei de videotrucada
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A partir de l'elaboracié del marc conceptual per les sis dimensions, s’ha
construit una primera proposta de llistat d’indicadors que s’ha compar-
tit en grups de discussio amb entitats del tercer sector i entrevistes amb
persones expertes per tal de validar-lo i ampliar-lo amb les aportacions
recollides. Aixi doncs, s’han realitzat les segUents accions:

D Grup de discussid amb el grup de treball de finangament de la Taula
d’entitats del Tercer Sector Social de Catalunya

D Grup de discussié amb representants d’entitats que treballen amb
persones amb discapacitat

D Entrevista amb Agusti Cerrillo, catedratic de Dret administratiu de la
Universitat Oberta de Catalunya

D Entrevista amb Genis Margarit, enginyer de telecomunicacions expert
en ciberseguretat

D Entrevista grupal a representants del grup de treball encarregat de la
redaccié de I'Ordenanca-tipus en Transparencia i administracié digital
del consorci Localret: Olga Diaz, cap de l'area juridica de Localret; M®
Carme Noguer, coordinadora de Planificacié Estrategica, Transforma-
ci6d Digital i Govern Obert de I'Ajuntament de Manlleu; i Ascen Moro,
cap del Departament de Govern Obert de I'Ajuntament de Sant Feliu
de Llobregat

El llistat final consta de 59 indicadors, classificats en les sis dimensions,
que han servit per realitzar I'andlisi de tres convocatories de presentacio
i justificacid de subvencions de les administracions pUbliques catalanes:

D Convocatoria ordindria de subvencions per a projectes i activitats a
entitats de I'dmbit de politiques socials 2022 de la Generalitat de Ca-
talunya (COSPE)

D Convocatoria de subvencions de I'Ajuntament de Barcelona d'activi-
tats i serveis de districte i de ciutat 2022

D Convocatoria de subvencions a favor d’entitats sense finalitat de lucre
2021 de la Diputacio de Barcelona

D’aquesta manera, s’ha comprovat si aquestes tres convocatories com-
plien cadascun dels indicadors del llistat, una informacié que s’ha comple-
mentat amb entrevistes a persones referents de cadascuna de les admi-
nistracions. S’han realitzat les segUents entrevistes:

D Elisabet Parés, Subdirectora de Planificacio i Gestido Pressupostaria, i
Oswald Vega, Cap del Servei de Gestio Economica Subdireccio Gene-
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ral de Planificacié i Gestidé Pressupostaria, del Departament de Drets
Socials de la Generalitat de Catalunya

D Ester Pefia, Subdirectora general d’Atencié Ciutadana, Direccidé Gene-
ral de Serveis Digitals i Experiencia Ciutadana del Departament de
Politiques Digitals de la Generalitat de Catalunya

D Lluis Torrens, Direccié d’Innovacié Social de I'Area de Drets Socials,
Justicia Global, Feminismes i LGTBI de I'Ajuntament de Barcelona

D Francesc Hernandez, cap del servei de suport als Serveis Socials ba-
sics, i Miguel Angel Manzano, cap de la seccio de suport al Desenvolu-
pament i a la Innovacié dels Serveis Socials basics, de la Diputacio de
Barcelona

A continuacio, es presenten ordenats per dimensions, el llistat final d’in-
dicadors i els resultats de I'anadlisi de les tres convocatories. Per a cada
dimensio s’inclou el percentatge de compliment dels indicadors corres-
ponents en cadascuna de les convocatories analitzades, marcat amb una
escala de colors, on el verd indica que s‘acompleixen més del 66% dels
indicadors; el ,entre el 33% i el 66%; i el vermell, menys del 33%.

o 2 e

4. Personalitzacio i pro activitat

Indicadors
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) Es notifica a les persones usudries l'inici del periode de tramitacié del
servei a través d’'un sistema de subscripcid d'alertes

) Es realitzen propostes de tramitacié de forma proactiva

) S’emplena la informacio del tramit sobre la persona usudria ja disponi-
ble per 'administracio

) Es realitzen propostes de serveis complementaris en funcid¢ de les ca-
racteristiques de la persona usuaria

) Tots els camps que s’han d’emplenar s'ajusten a les caracteristiques de
la persona usuaria

) Els formularis sén dinamics

) No es demanen dades que poden ser interoperables entre administra-
cions

0000000000000 00000000000000000000000000000000000000
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Resultat de I'anadlisi:
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42,8% 14,3% 14,3%

Generalitat Ajuntament Diputacid
de Catalunya de Barcelona de Barcelona
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La COSPE de la Generalitat de Catalunya és la convocatoria que més in-
dicadors acompleix (42,8%), mentre que els formularis de I'’Ajuntament de
Barcelona i la Diputacié de Barcelona es queden lluny d’aquesta xifra, no-
mes assolint un dels set indicadors de la dimensio (el que fa referencia a
que els camps que s’han d’emplenar s‘ajusten a les caracteristiques de la
persona usuaria).

Cap dels tres formularis analitzats realitzen preomplerts amb aquelles da-
des de les quals 'administraci6 ja disposa i la persona usuadria sempre es
troba amb la sollicitud en blanc quan l'inicia. Ara bé, des de la Generali-
tat de Catalunya s’explica que la personalitzacié dels formularis és una
linia de treball que s’ha comencat a implementar en alguns processos de
presentacié de sollicituds en concret, com en el cas de les beques EQUI-
TAT, i que es preveu que es vagi estenent al conjunt de convocatories que
s'obren des de I'administracio.

Pel que fa a la pro activitat, només la COSPE de la Generalitat realitza una
comunicacio per correu electronic, de forma anticipada, per avisar a totes
aquelles entitats identificades com a possibles interessades de l'obertura
del procés de subvenci6. Des de I'Ajuntament de Barcelona i la Diputacio
de Barcelona no es duen a terme notificacions d’avis quan s’obren les con-
vocatories i aquesta informacio es pot trobar només a través dels canals
de comunicacio oficials de les institucions.

Malgrat no formar part del propi procediment del procés de subvencio
per a entitats sense finalitat de lucre de la Diputacid de Barcelona, conve
destacar que des de la propia Diputacié es gestiona I'eina CIDO (Cerca-
dor d’Informaci¢ i Documentacid Oficials), que permet activar un sistema
d'alertes quan apareixen noves convocatories de subvencions que poden
ser de l'interes de I'entitat i que suposa una bona practica de pro activitat
de 'administracio.
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Per Ultim, cal assenyalar que, tot i que la Llei 39/2015, d’'1 d’octubre, del
procediment administrativ comu de les administracions publiques reco-
neix el dret de les persones interessades a no aportar aquelles dades que
estiguin en poder d’'una administracié publica i, per tant, es crea la obli-
gacidé de l'administracié d’'aconseguir aquesta informacié a través de la
interoperabilitat, es detecten mancances en l'intercanvi de dades entre ad-
ministracions publiques. En els darrers anys s’ha anat avangant en aquesta
direccio, sobretot gracies a la feina del Consorci d’Administracié Oberta
de Catalunya, pero es continua demanant informacid a les entitats que la
propia administracio podria obtenir interoperant amb altres organismes.

o »

4.2. Usabilitat i simplificacio

Indicadors:

) La persona usuadria pot accedir al tramit amb menys de 4 clics des de
la pagina d’inici

El trajecte de la pagina d’inici al tramit és intuitiu

El formulari es divideix en diferents apartats que en faciliten la tasca
La persona usuaria sap en quin punt es troba en tot moment

Es guia a les persones usudries pas a pas

- W W W W

La persona usuadria pot avangar o retrocedir lliurement sense que es
perdin dades ja introduides

) Les dades s’han d’introduir un Unic cop al sistema, no es demana la in-
formacié per duplicat

) S’informa a la persona usudria dels errors de validacié comesos de ma-
nera accessible en format textual (amb un text descriptiu que indiqui
la causa de l'error, és insuficient només marcar amb asterisc o colors el
lloc de l'error)

) Es fan suggeriments davant d’errors (correccions ortografiques, sug-
gerir el valor similar o un altre nom d’identificacié, preguntes addicio-
nals, etc.)

) S’eviten canvis de context inesperats per la persona usudria (pestanyes
emergents, obrir altres aplicacions, etc.)

) Es permet validar les respostes abans d’enviar-les

) S’explica que passa després de completar el tramit

) Es disposa de temps suficient per completar el tramit
) Es presta el servei a través d’un Unic tramit
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) Es garanteix I'Us dels mitjans electronics en totes les fases del procedi-
ment (end-to-end)

) El pes dels documents a adjuntar que suporta el formulari és el suficient
) El sistema web no s‘acostuma a penjar

0000000000000 00c0000 000
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Resultat de I'anadlisi:

Generalitat Ajuntament Diputacio
de Catalunya de Barcelona de Barcelona

Les tres convocatories analitzades presenten un grau de compliment
d'aproximadament la meitat dels indicadors de la dimensid d’'usabilitat i
simplificacio. La COSPE de la Generalitat és la que més elements del llistat
acompleix, assolint practicament un 60% i destacant-se de la resta per ser
I'Unica que assenyala a la persona usuaria els errors comesos en el formu-
lari, tot i que no realitza suggeriments per tal de corregir-los.

La simplificacio dels formularis digitals és un dels reptes prioritaris que
s’ha marcat 'administracidé publica per millorar les seves convocatories.
En aquest sentit, en els darrers anys en tots els casos analitzats s’ha avan-
¢at per garantir que els processos siguin més senzills i usables per a les
persones usuaries. No obstant, encara hi ha aspectes que cal revisar per
tal de fer que el tramit sigui més facil, sobretot pel que respecta a reduir la
possibilitat d’error per part de la persona usuadria i a simplificar la quanti-
tat de documentacioé a aportar.

A meés, pel que fa a la documentacio, en els tres formularis inclosos en
I'andlisi hi ha limitacions en el pes del material adjunt, cosa que en molts
casos no fan possible que es puguin aportar tots els documents que es
demanen en una Unica tramitacio.

Un altre dels problemes meés freqUents que presenten les convocatories
digitals és que l'elevada concurrencia en moments determinats pot pro-
vocar el collapse del sistema informatic i que no es pugui accedir a la seu
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electronica. Es tracta d’una situacio que ha succeit en major o menor me-
sura en les tres convocatories analitzades, tot i que en els darrers temps
s’ha avancat en els mecanismes interns per evitar-ho.

Per exemple, en el cas de la Generalitat de Catalunya s’han implementat
diverses mesures en alguns tramits en concret, tenint en compte I'abast de
les convocatories i els factors de risc. Entre aquestes mesures per evitar
el col-lapse del sistema trobem el fet d’habilitar gestors de cues per regu-
lar I'entrada al tramit o d'emmagatzemar els formularis al nUvol, cosa que
permet una entrada de sol-licituds per minut molt més elevada.

4.3. Omnicanalitat

Indicadors:

©00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 0

El tramit és accessible i esta optimitzat per a ordinadors
El tramit és accessible i esta optimitzat per a tauletes

El tramit es accessible i esta optimitzat per a mobil

El tramit esta dissenyat per al paper

El tramit és accessible des de tots els navegadors

- ' ' '

Els diferents canals estan integrats (es pot comengar el tramit en un
canal i acabar-lo en un altre)

) Es disposa de més d’un canal de comunicacido amb les persones usuari-
es (telefon, correu electronic, atencié presencial, etc.)
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Resultat de I'anadlisi:
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57,1% 57,1% 57,1%

Generalitat Ajuntament Diputacio
de Catalunya de Barcelona de Barcelona
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Els tres formularis analitzats presenten exactament el mateix grau
d’acompliment dels indicadors de la dimensid d'omnicanalitat: un 57,1%.
Tots els tramits sén integrats i accessibles des dels diversos navega-
dors pero presenten limitacions quant als dispositius, sobretot pel que
fa als dispositius mobils.

Aquestes limitacions es deuen al fet que els formularis de presentacio de
la COSPE de la Generalitat de Catalunya i de la Convocatoria general de
subvencions per a projectes, activitats i serveis de districte i de ciutat de
'Ajuntament de Barcelona son en format PDF, mentre que el del procés de
subvencidé per a entitats sense finalitat de lucre de la Diputacidé de Barce-
lona és en format Word (i la justificacié també en PDF).

No utilitzar programari lliure, doncs, fa que els formularis no siguin accessi-
bles des de qualsevol dispositiu i, per tant, no garanteixen l'omnicanalitat del
procées. Aquesta omnicanalitat, pero, no es refereix només als canals digitals,
sind tambeé als fisics. En aquest sentit, en cap de les tres convocatories es pre-
veu que algu pugui realitzar el tramit en paper i entregar-lo a una seu fisica,
cosa que no té en compte els problemes d’'accessibilitat i bretxa digital.

4.4, Accessibilitat universal

Indicadors:

S'utilitzen colors badsics i contrastats

Hi ha contrast entre el text i el fons

Els textos estan redactats en lectura facil
S’organitzen els textos en una Unica columna
Els textos estan alineats a I'esquerra

Es pot ajustar la mida del text

La tipografia del text és de facil lectura (per exemple Verdana)

)
)
)
)
)
)
)
) No s’abusa de I'Us de majuUscules, negretes, cursives o subratllats
) Es disposa de botons/ enllagos descriptius

) Es facilita accessos directes a determinada informacio

) Es disposa de imatges, audios, videos i/o diagrames de suport

) Es descriven les imatges

) Els videos estan subtitulats i transcrits

) Hi ha videos en llengua de signes catalana

)

S’estructura el contingut amb etiquetes HTML5
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Resultat de I'anadlisi:

Generalitat Ajuntament Diputacid
de Catalunya de Barcelona de Barcelona

Cap dels tres formularis analitzats assoleix 'acompliment de la meitat
dels indicadors d’'accessibilitat universal, sent la subvencié de I'Ajunta-
ment de Barcelona la que més s’hi acosta amb un 46,6%. Des de l'ad-
ministracidé es reconeix que aquesta és una assignatura pendent a la
qual se li vol posar molt d’emfasi per complir amb la legislacid vigent
i garantir que els processos de tramitacio digital son accessibles per a
tots els col-lectius.

Les entitats que treballen amb persones amb discapacitat creuen que cal
que des de I'administracio es tingui una mirada integral de I'accessibilitat
des de l'inici del disseny dels formularis de tramitacié, comptant amb el su-
port i validacio de collectius amb discapacitat, i que no siguin capes que
es van afeqgint a posteriori.

Malgrat aixo, en la majoria dels casos analitzats no s’inclouen mesures
que es podrien considerar capes afegides posteriorment i que sén relati-
vament senzilles per aconseguir que els formularis siguin més accessibles,
com ara tenir en compte el contrast entre el text i el fons de la pagina,
alinear els textos a I'esquerra o reduir I'Us de negretes.

Ara bé, una de les mancances més importants detectades en les convoca-
tories incloses en I'anadlisi és la de redactar els textos en lectura facil, és a
dir, en un llenguatge natural que sigui entenedor i planer pel conjunt de la
civtadania. En general, les bases de les convocatories no tenen en compte
I'accessibilitat cognitiva i resulten complexes i dificils d’entendre.
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4.5. Seguretat

Indicadors:

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

) Es disposa d'un certificat de servidor segur o de seu electronica emes
per 'Agencia Catalana de Certificacio

) Es compleix amb la normativa de proteccioé de dades de caracter per-
sonal

) Es fa servir sistemes de certificat digital o signatura electronica de per-
sona juridica per a I'accés autenticat a les seus electroniques

) Aplica mesures de tragabilitat del tramit on es pugui fer un seguiment,
com la signatura electronica de les informacions publicades, el segella-
ment de data i hora o la proteccié dels registres de publicacio

) Es garanteix l'intercanvi seqgur de la informacié sol-licitada

) Es garanteix la disponibilitat, la confidencialitat i la integritat de les co-
municacions establertes

Generalitat Ajuntament Diputacio
de Catalunya de Barcelona de Barcelona

Els tres formularis analitzats acompleixen la gran majoria dels indicadors
recollits en la dimensio de seguretat. L'Unic punt que no es compleix del
tot i que pot presentar dubtes quant a la garantia de seguretat és el que
fa referencia al certificat digital de persona juridica.

En tots tres casos es pot accedir al tramit amb el certificat de persona ju-
ridica, pero també amb certificats de persona fisica d'obtencié immediata
(com I'ldCAT Mobil o Cl@ ve PIN) que presenten un nivell de seguretat mitja.
En el cas de les subvencions a entitats, per fer que el procés de tramitacio
sigui més segur caldria que nomeés s'acceptessin certificats que permetin
autenticar persones juridiques. Tot i aixo, aquest fet podria presentar pro-
blemes d'usabilitat i accessibilitat al tramit.
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4.6. Avaluacio i assistencia

Indicadors:
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) Es realitzen consultes a les persones usuadries

) Es recullen les queixes de les persones usuaries

) Es recullen els suggeriments de les persones usuaries
) Es presten canals d’assistencia telefonica

) Es presten canals d’assisténcia a través de xat

) Es presten canals d’'assistencia a través d'una adreca electronica de
contacte

) Es mesura el grau de satisfaccié de les persones usuaries
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Resultat de I'anadlisi:
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28,6% 28,6% 42,8%

Generalitat Ajuntament Diputacio
de Catalunya de Barcelona de Barcelona
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L'assistencia a les persones usuadries €s sens dubte un aspecte a millorar
en totes les convocatories analitzades. Des de les entitats es considera
que fa falta establir un sistema de suport que faci que les persones usua-
ries se sentin acompanyades i guiades en tot el procés del tramit en qUes-
tio. Actualment ja hi ha mecanismes que compleixen aquesta funcio en els
formularis inclosos en I'andlisi, pero es detecten aspectes a millorar per fer
que aquest acompanyament sigui realment efectiu.

Per exemple, en els tres casos a priori s'ofereix atencio telefonica, pero no-
mes la Diputacio de Barcelona assenyala el nUmero concret al qual adre-
car-se davant dubtes en la convocatoria en curs, mentre que tant la Gene-
ralitat de Catalunya com I'"Ajuntament de Barcelona remeten a un telefon
generic de la unitat responsable d’atorgar la subvencio.

Des de les propies administracions reconeixen que la comunicacié amb
les persones usuadries no es tan fluida ni rapida com es voldria, i que cal
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revisar els serveis que es presten avui dia per implementar altres mesures
que facilitin oferir un suport millor i més personalitzat.

Per altra banda, també admeten no disposar de mecanismes d’avaluacio
de les convocatories de forma generalitzada, tot i que si que se n'han dut
a terme en alguns casos puntuals.

En canvi, si que hi ha establerts espais de didleg amb les coordinadores
d’entitats, en els quals s’hi poden parlar de propostes de millora quant a
les convocatories, pero en cap de les tres administracions hi ha un proce-
diment estipulat de recollida de queixes i suggeriments amb una posterior
avaluacio dels processos per fer un retorn a les persones usuaries i realit-
zar les millores en els formularis que es considerin.

En el cas de la Generalitat de Catalunya, ja hi ha hagut proves pilot d'in-
corporar enquestes de satisfaccido en alguns formularis perque la perso-
na usuaria, un cop acabada la tramitacio, en valori I'experiencia. En altres
convocatories de la mateixa Generalitat també esta previst que s’'impulsin
espais de participacié ciutadana previs, on es convoca a persones con-
cretes perque provin els formularis i diguin la seva abans que aquests es
posin en funcionament.
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Fruit dels resultats de I'andlisi del compliment del llistat d'indicadors, de les
experiencies innovadores identificades, aixi com de les aportacions tant
de les persones expertes com dels grups de discussio, s’ha elaborat una
llista de propostes per avangar cap a un marc comu entre les diferents
administracions que garanteixi que el procés de presentacio de projectes
i justificacions de les convocatories de finangament puUbliques sigui mes
agil, facil i flexible i compleixi amb les necessitats de les persones usudries.

Aquestes propostes es presenten classificades segons la dimensio a la qual
fan referencia i, dins de cada dimensio, es mostren ordenades de major a
menor prioritat segons 'atorgat per part dels membres del grup de treball
de financament de la Taula d’entitats del Tercer Sector Social de Catalu-
nya en un grup de discussio i un quUestionari en linia.

Com a propostes transversals, es llisten les segUents:

D Unificar tots els tramits de Padministracio a Catalunya en un Unic por-
tal electrénic. Desplegar el que ara suposa la Finestreta Unica Em-
presarial també en 'ambit dels tramits que han de realitzar les entitats
del tercer sector. Amb aquest mecanisme es disposaria d’'un Unic por-
tal agregador que permetria iniciar els tramits a cada administracio
corresponent.

D A banda de la simplificacid que suposaria, es garantiria també una
harmonitzacio dels tramits i les justificacions entre les diferents admi-
nistracions catalanes i permetria millorar el seguiment dels expedients
oberts, podent-los consultar des d'un Unic espai que concentri tots els
tramits iniciats amb la informacio del seu estat actual.

D Crear un sistema uUnic de registre de documents que pugui ser ac-
tualitzable de manera regular per part de Pentitat. Avan¢ar cap a un
PADOR d’ambit catald, una gran base de dades compartida en la qual
les entitats es puguin registrar i actualitzar les dades periodicament.

D El registre hauria d’incloure gran part de la documentacié minima que
s'exigeix (estatuts, NIF/CIF, auditories...). D'aquesta manera, no caldria
que I'entitat presentiles dades de I'organitzacio cada vegada que s’ini-
cia una convocatoria de propostes i seria la propia administracié qui
accediria a la informacio requerida sense necessitat de sollicitar-la.

D Facilitar Paccés al formulari abans de Pobertura del procés de tramitacid.
Encara que aquest no es pugui editar ni enviar, les entitats podran con-
sultar la informacio requerida i disposaran de més temps per preparar-la.

A partir d’'aqui, les propostes fan referencia a cadascuna de les dimensi-
ons de l'estudi.
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Personalitzacid i pro activitat:

D L'administracio, a partir de l'analisi de les anteriors edicions, hauria
d’anticipar-se i enviar la informacio de la convocatoria a les entitats
identificades com a interessades.

D Crear un cercador i sistema d’alertes unificat i personalitzat on es pu-
gui filtrar entre diverses categories (tematica, volum d’ingressos, nom-
bre de persones treballadores, etc.) i s‘avisi quan apareixen convoca-
tories amb aquestes caracteristiques.

Usabilitat i simplificacio:
D Garantir que el sistema informatic no es colelapsara. L'administracio,
fent una andlisi de com han anat els procediments en convocatories
anteriors, hauria de poder preveure el comportament de les entitats |

fer una previsio dels recursos informatics necessaris per garantir que
el sistema funcioni i no col-lapsi.

D Informar degudament a la persona usuaria dels errors comesos i el
seu motiu. S’ha d’'indicar no només on es produeix l'error, sind també
la seva causa i com es pot esmenar.

D Mentre no es crei un sistema Unic de registre de documents estil
PADOR, caldria revisar la documentaciéo que es demana que apor-
ti Pentitat en cada convocatoria i reduir-la i reemplagar-la, sem-
pre que sigui possible, per declaracions responsables. Es considera
que hi ha generalitzada una inercia de demanar documents que,
en molts casos, es podrien substituir per declaracions responsables
que acreditin que la informacio requerida esta disponible per part
de les entitats.

D Integrar al final del formulari una checklist de tota la informacio i
documentacio que és obligatoria presentar. Aquesta checklist s’hau-
ria de validar de forma automatica indicant si la informacié o docu-
mentacio s’ha presentat i la integritat de les dades emeses. Aixi es
facilitaria que I'entitat detectés si manca informacié o documentacio
obligatoria sense necessitat que I'administracié I'hagi de reclamar a
posteriori.

D Crear una eina de suport economic online accessible i senzilla que pu-
gui facilitar a les entitats I'elaboracio del pressupost justificatiu de les
subvencions.
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Omnicanalitat:

D Garantir Plomnicanalitat des de tots els navegadors i dispositius.

D Adaptar que tots els formularis tinguin també l'opcié en format HTML,
substituint la presencia Unica de formularis en PDF o Word. Aixi desa-
pareixerien diverses limitacions quant a 'omnicanalitat, ja que aquests
softwares no son programari lliure, i s‘aconseqguiria també un format
mes usable.

Accessibilitat universal:

D Treballar des d’un inici en el disseny del formulari tenint en compte
Paccessibilitat i fent particips als diferents colelectius de persones amb
dificultats d’accessibilitat.

D Avangar cap a una redaccio dels textos de forma clara i entenedora,
seqguint els principis de la lectura facil, perque la informacié sigui ac-
cessible al conjunt de la poblacio.

D Avaluar P'accessibilitat de manera constant i periodica amb les entitats
de lambit de la discapacitat.

D Habilitar una opcid en tot moment del formulari on es pugui indicar
que no es pot continuar amb el tramit i el seu motiu. A partir d’aqui
s’hauria d'obrir un canal d'assistéencia amb les persones professionals
tecniques referents.

Seguretat:

D Establir que el tramit de certificacio de persona juridica en el cas d’en-
titats fos meés facil i gratuit. D’aquesta manera es podria aconseguir
que els sistemes d’identitat digital fossin prioritariament de persona
juridica i no de persona fisica per a l'accés autenticat a les seus elec-
troniques.

Avaluacio i assistencia:

D Establir un sistema d’acompanyament i guiatge personalitzat en tot
el tramit. Diferents professionals dins I'administracié haurien de poder
actuar com a referents, com a persones de suport i acompanyament
en tot el procés, tant de presentacié com de justificacio, als quals se’ls
pugui contactar amb facilitat a través de diferents canals (teléfon, de
forma presencial, correu electronic...).
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D Habilitar la possibilitat de realitzar assisténcia presencial o videoassis-
téncia en aquells casos on es requereix un acompanyament més pro-
fund, obrint la porta a la tramitacié atesa (aquella que fa un funcionari
en nom de I'entitat).

D Incorporar en tots els formularis un mecanisme de recollida de queixes
i suggeriments per part de les persones usudries, com ara una enques-
ta de valoracio, perque des de 'administracio es tingui constancia dels
principals problemes amb els quals s’han trobat les entitats i es pugui
realitzar la corresponent avaluacio per la seva millora en futures con-
vocatories.

D Incloure un llistat extens de Preguntes FrequUents en tots els formularis
que resolguin els dubtes més habituals i que serveixin de primer filtre
abans de contactar amb les persones referents.

D L’administracio hauria d’establir i finangcar programes de formacio en
competéncies digitals per facilitar que els representants de les entitats
disposin dels coneixements necessaris per presentar-se a les convoca-
tories sense problemes.
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6.1. Personalitzacio i proactivitat

Descripcid La personalitzacid dels serveis publics consisteix a adap-
tar-los a les necessitats especifiques de cada persona, can-
viant la funcionalitat, la interficie, I'accés, el contingut o el
distintiu d’un tramit o servei per augmentar la seva rellevan-
cia personal.

En ocasions, aquesta personalitzacid dels serveis puUblics
pot culminar en la seva prestacid proactiva, entesa com la
voluntat d’anticipar la prestacid dels serveis a la sollicitud
que pugui fer la persona usuadria o persona interessada.

Normativa El Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s‘aprova el
Reglament d’actuacid i funcionament del sector pUblic per
mitjans electronics vincula els dos conceptes presentant-los
com la capacitat de les administracions pUbliques perque,
partint del coneixement adquirit de la persona usuaria final
del servei, proporcioni serveis preformalitzats i s’‘anticipi a
les seves possibles necessitats. De fet, el mateix Reial De-
cret, en el seu article 2, considera la personalitzaci¢ i la pro
activitat com un dels principis generals que ha de respectar
el sector pUblic en les seves actuacions i relacions electro-
niques.

El Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracié digital, tam-

bé estableix com un dels principis generals de '’Administra-

ci6 digital la pro activitat i personalitzacio en la prestacio de

serveis publics digitals amb I'objectiu de situar I'experiencia

de les persones en el centre del disseny de serveis.

Propostes ) L'administracié hauria d'anticipar-se i enviar la infor-

macid de la convocatoria a les entitats identificades
com a interessades.

) Crear un cercador i sistema d’alertes unificat i per-
sonalitzat on es pugui filtrar entre diverses cate-
gories i s’avisi quan apareixen convocatories amb
aquestes caracteristiques.
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6.2. Usabilitat i simplificacio

Descripcio La usabilitat fa referéencia a la capacitat d'un servei de ser
entes, apres, utilitzat i ésser atractiu per a la persona usua-
ria. Aquest concepte, doncs, ajuda a que la interacci6 es pu-
gui realitzar de manera senzilla, rapida i directa, i es vincula
amb el principi de simplificacid, entés com el procediment
mitjang¢ant el qual es redueixen aquells tramits i actuacions
no necessaris per a la finalitat publica perseguida amb l'ob-
jectiu de millorar el servei a la ciutadania.

Normativa L'article 28 del Decret 76/2020, de 4 d’'agost, d/Administra-
cio digital, dicta com un dels criteris i elements a tenir en
compte en el disseny dels serveis digitals el de reduir inte-
raccions i simplificar tramits de les persones davant de les
administracions.

Propostes ) Garantir que el sistema informatic no es col-lapsara.

) Informar degudament a la persona usuaria dels errors
comesos i el seu motiu.

) Revisar la documentacié que es demana que aporti
I'entitat encada convocatoria i reduir-la i reemplagar-la,
sempre que sigui possible, per declaracions responsa-
bles.

) Integrar al final del formulari una checklist de tota la infor-
macié i documentacié que és obligatoria presentar.

) Crear una eina de suport economic online accessible i sen-
zilla per I'elaboracié dels pressupostos justificatius
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6.3. Omnicanalitat

Descripcio Entenem com a omnicanalitat el funcionament unificat d’'un
servei que s'ofereix per diversos canals (presencial, tele-
fonic, web, etc.), de manera que en qualsevol moment les
persones usudries poden triar el canal que prefereixin i fer
seguiment de les interaccions que hagin fet des dels altres
canals. Per la qual cosa, el servei digital s’Tha de dissenyar
pensant en tots els canals facilitant que la civutadania pugui
canviar de canal o dispositiu quan aixi ho vulgui.

Normativa L'article 36 del Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administra-
cio digital, estableix que I'atencid ciutadana que presta I'Ad-
ministracié ha de posar a I'abast de la ciutadania I'accés
omnicanal, que compren els canals presencial, telefonic i di-
gital, amb l'objectiu de facilitar-los I'exercici dels seus drets i
el compliment de les seves obligacions en les relacions amb
I'Administracio.

Propostes ) Garantir 'omnicanalitat des de tots els navegadors i

dispositius.

) Adaptar que tots els formularis tinguin també 'opcid en
format HTML, substituint la preséncia Unica de formula-
ris en PDF o Word.
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6.4. Accessibilitat universal

Descripcio Un servei és accessible quan esta dissenyat i construit per-
que els seus continguts estiguin disponibles per a qualsevol
persona, amb independéencia de les seves capacitats visu-
als, auditives, cognitives o motrius i independentment de la
tecnologia que utilitzen. No obstant aixo, I'accessibilitat uni-
versal també beneficia a organitzacions i persones sense
discapacitats, ja que ha de ser flexible per satisfer totes les
necessitats, situacions i preferencies. Aixi doncs, l'accessi-
bilitat universal té I'objectiu d’'ampliar la base de persones
usuaries i garantir la igualtat en l'accés i Us del servei.

Normativa En el Reial Decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre accessi-
bilitat dels lloc web i aplicacions per a dispositius mobils del
sector puUblic s'obliga que totes les pagines web de I'Admi-
nistracié pUblica o que en depenen siguin accessibles per a
les persones amb discapacitat.

De la mateixa manera, el Decret 76/2020, de 4 d’agost,
d’Administracié digital, fixa com un dels principis generals
de 'Administracio digital la inclusivitat, per tal que totes les
persones, individualment o collectivament, puguin ser par-
ticips del benestar generat per la societat digital.
Propostes ) Treballar des d'un inici en el disseny del formulari tenint
en compte l'accessibilitat i fent particips als diferents
col-lectius de persones amb dificultats d'accessibilitat.

) Avangar cap a una redaccio dels textos de forma clara i
entenedora, seguint els principis de la lectura facil.

) Avaluar l'accessibilitat de manera constant i periodica
amb les entitats de 'ambit de la discapacitat.

) Habilitar una opcié en tot moment del formulari on es
pugui indicar que no es pot continuar amb el tramit |
el seu motiu i que s’obri un canal d'assistencia amb les
persones professionals tecniques referents.
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6.5. Seguretat

Descripcio El principi de seguretat té per finalitat garantir que I'Us dels
mitjans electronics en les relacions entre les administracions
pUbliques i la civutadania no planteja problemes en relacid
amb la integritat, disponibilitat o confidencialitat de les da-
des.

Normativa El Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracio digital, en-
tén la seguretat com els mecanismes que garanteixen que a
cada dada només hi accedeixin les persones autoritzades.
En el seu article 34, el Decret estableix que I'Administracié
ha de disposar d'un model de ciberseguretat que garanteixi
la seguretat dels actius tecnoldogics i dels serveis digitals,
aixi com la proteccid de les persones usuaries dels sistemes
i generar una cultura de la ciberseqguretat.

En la mateixa direccid, el Reial Decret 3/2010, de 8 de gener,
pel qual es regula I'Esquema Nacional de Seguretat a I'dm-
bit de I'Administracié Electronica, defineix la seguretat com
la capacitat de les xarxes o dels sistemes d'informacié de
resistir, amb un determinat nivell de confianca, els accidents
o accions illicites o malintencionades que comprometin la
disponibilitat, autenticitat, integritat i confidencialitat de les
dades emmagatzemades o transmeses i dels serveis que
aquestes xarxes i sistemes ofereixen o fan accessibles.
Propostes ) Establir que el tramit de certificacié de persona juridica
en el cas d’entitats fos més facil i gratuit. D’aquesta ma-
nera es podria aconseguir que els sistemes d’identitat
digital fossin prioritariament de persona juridica i no de
persona fisica per a l'accés autenticat a les seus elec-
troniques.

44



©000000000000000000000000000000000000000000000000 ©0000000000000000000000000000000000000000000000 o

o 2

6.6. Avaluacio i assistencia

Descripcid El disseny dels bons serveis té com a punt central 'empa-
tia, mitjangant la qual es podran identificar les necessitats
de les persones usuadries, tant externes com internes. Per
aquest motiu, el disseny no es pot basar en suposicions sind
en parlar amb les persones usudries. Es necessari que I'ad-
ministracid compti amb un canal per canalitzar el coneixe-
ment il'opinid de la ciutadania cap a l'eficiencia de l'activitat
administrativa. Recollint aquestes aportacions i assistint-los
en les seves demandes, I'avaluacié dels serveis prestats serd
basada en I'experiencia de les persones usuaries.

Normativa L'article 7 del Decret 76/2020, d’/Administracio digital, expli-
cita que el propi Decret facilita i garanteix la concurrencia
de les persones en tot el cicle de disseny, desenvolupament,
implantacié i avaluacié de qualsevol servei public.

El Decret també estableix com a principis generals els de
participacido i proximitat, per fomentar la participacié in-
dividual i col-lectiva en la valoracié del servei, aixi com la
transparencia per exposar, de manera clara i intel-ligible, les
dades i informacions que siguin rellevants per coneixer, en-
tendre, controlar i avaluar la seva accid. A més, en el text es
presta una atencid especial a l'assistencia a la ciutadania,
tot preveient per a aixo I'habilitacido i capacitacid continua
dels empleats pUblics en les tecnologies.

Propostes ) Establir un sistema d’acompanyament i guiatge perso-
nalitzat en tot el tramit.

) Habilitar la possibilitat de realitzar assistencia presen-
cial o videoassistencia, obrint la porta a la tramitacié
atesa (aquella que fa un funcionari en nom de I'entitat).

) Incorporar en tots els formularis un mecanisme de reco-
llida de queixes i suggeriments per part de les persones
usudaries.

) Incloure un llistat extens de Preguntes FreqUents en tots
els formularis que resolguin els dubtes més habituals

) L'administracié hauria d’establir i finan¢ar programes
de formacié en competéencies digitals
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Propostes ) Unificar tots els tramits de I'administracié a Catalu-
nya en un Unic portal electronic que facilitaria I'har-
transversals monitzacio dels tramits i les justificacions entre les di-

ferents administracions catalanes i permetria millorar
el sequiment dels expedients oberts

) Crear un sistema Unic de reqgistre de documents que
pugui ser actualitzable de manera regular per part de
I'entitat estil PADOR.

) Facilitar 'accés al formulari abans de l'obertura del
procés de tramitacio.
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D Reial Decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s‘aprova el Reglament
d'actuacio i funcionament del sector pUblic per mitjans Electronics

D Decret 76/2020, de 4 d’agost, d’Administracio digital

D Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccid de dades perso-
nals i garantia dels drets digitals

D Reial Decret 1112/2018, de 7 de setembre, sobre accessibilitat dels llocs
webs i aplicacions per a dispositius mobils del sector public

D Directiva (UE) 2016/2102, de 26 d'octubre del 2016, sobre I'accessibili-
tat dels llocs web i aplicacions per a dispositius mobils dels organismes
del sector public

D Llei 39/2015, d'1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les
administracions publiques

D Llei 19/2014, de 29 de desembre, de transparencia, acceés a la informa-
cio publica i bon govern.

D Reial Decret Legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s'aprova el
Text Refds de la Llei General de drets de les persones amb discapaci-
tat i de la seva inclusio social

D Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual es regula I'Esquema Naci-
onal d'Interoperabilitat a I'ambit de I'"Administracié Electronica

D Reial Decret 3/2010, de & de gener, pel qual es regula I'Esquema Naci-
onal de Seqguretat a I'dmbit de I'Administracid Electronica.
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9.1. Llistat d’indicadors per dimensions

Dimensid Indicadors

Personalitzacio
I proactivitat

Es notifica als persones usudries I'inici del periode de tramitacid del
servei a través d’'un sistema de subscripcié d’alertes

Es realitzen propostes de tramitacié de forma proactiva

S’emplena la informacié del tramit sobre la persona usudria ja dispo-
nible per 'administracié

Es realitzen propostes de serveis complementaris en funcié de les
caracteristiques de la persona usuadria

Tots els camps que s’han d’emplenar s’ajusten a les caracteristiques
de la persona usudria

Els formularis son dindamics

Hi ha interoperabilitat entre les diferents administracions

Usabilitat i
simplificacio

La persona usudria pot accedir al tramit amb menys de 4 clics des
de la pagina d'inici

El trajecte de la pagina d’inici al tramit és intuitiu

El formulari es divideix en diferents apartats que en faciliten la tasca

La persona usudria sap en quin punt es troba en tot moment

Es guia a les persones usudries pas a pas

La persona usudria pot avangar o retrocedir Illiurement sense
que es perdin dades ja introduides

Les dades s’han d'introduir un Unic cop al sistema, no es demana la
informacid per duplicat.

S’'informa a la persona usuadria dels errors de validacié comesos de
manera accessible en format textual (amb un textdescriptiv que in-
diqui la causa de l'error, és insuficient només marcar amb asterisc o
colors el lloc de I'error)

Es fan suggeriments davant d’errors (correccions ortografiques, sug-
gerir el valor similar o un altre nom d’identificacio, preguntes addi-
cionals...)

S’eviten canvis de context inesperats per la persona usuaria (pesta-
nyes emergents, obrir altres aplicacions...)

Es permet validar les respostes abans d’enviar-les

S’explica que passa després de completar el tramit

Es disposa de temps suficient per completar el tramit

Es presta el servei a través d’un Unic tramit

Es garanteix I'Us dels mitjans electronics en totes les fases del proce-
diment (end-to-end)

El pes dels documents a adjuntar que suporta el formulari és el su-
ficient

El sistema web no s’acostuma a penjar

52



Omnicanalitat

El tramit és accessible i esta optimitzat per a ordinadors

El tramit és accessible i esta optimitzat per a tauletes

El tramit és accessible i estda optimitzat per a mobil

El tramit esta dissenyat per al paper

El tramit és accessible des de tots els navegadors

Els diferents canals estan integrats (es pot comencgar el tramit en un
canal i acabar-lo en un altre)

Es disposa de més d’'un canal de comunicacid amb les persones usudries
(telefon, correu electronic, atencio presencial, etc.)

Accessibilitat
universal

S’utilitzen colors bdsics i contrastats

Hi ha contrast entre el text i el fons

Els textos estan redactats en llenguatge natural

S’organitzen els textos en una Unica columna

Els textos estan alineats a I'esquerra

Es pot ajustar la mida del text

La tipografia del text és de facil lectura (per exemple Verdana)

No s’abusa de 'Us de majuscules, negretes, cursives o subratllats

Es disposa de botons/ enllagos descriptius

Es facilita accessos directes a determinada informacio

Es disposa de imatges, audios, videos i/o diagrames de suport

Es descriven les imatges

Els videos estan subtitulats i transcrits

Hi ha videos en llengua de signes catalana

S'estructura el contingut amb etiquetes HTML5

Seguretat

Es disposa d’un certificat de servidor segur o de seu electronica emes
per I'Agencia Catalana de Certificacid

Es compleix amb la normativa de proteccié de dades de cardcter per-
sonal

Es fa servir sistemes d’identitat digital o signatura electronica de per-
sona juridica per a l'accés autenticat a les seuselectroniques

Aplica mesures de tracabilitat del tramit on es pugui fer un seguiment,
com la signatura electronica de les informacionspublicades, el sege-
llament de data i hora o la proteccié dels registres de publicacio

Es garanteix I'intercanvi sequr de la informacié sol-licitada

Es garanteix la disponibilitat, la confidencialitat i la integritat de les
comunicacions establertes

Avaluacio i
assistencia

Es realitzen consultes a les persones usudries

Es recullen les queixes de les persones usudries

Es recullen els suggeriments de les persones usuaries

Es presten canals d’assistencia telefonica

Es presten canals d’'assistencia a través de xat

Es presten canals d’assistencia a través d’'una adrega electronica de
contacte

Es mesura el grau de satisfaccio de les persones usuadries
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9.2. Resultat de I'analisi de les convocatories

Analisi de la Convocatoria ordindria de subvencions per a projectes i acti-
vitats a entitats de I'ambit de politiques socials 2022 de la Generalitat de
Catalunya (COSPE)

Dimensio Indicadors

Personalitzacio
I proactivitat

Usabilitat i
simplificacio

Es notifica als persones usudries I'inici del periode de tramitacid del
servei a través d’'un sistema de subscripcié d'alertes

Es realitzen propostes de tramitacié de forma proactiva

S’emplena la informacié del tramit sobre la persona usudria ja dispo-
nible per 'administracio

Es realitzen propostes de serveis complementaris en funcié de les
caracteristiques de la persona usuaria

Tots els camps que s’han d’emplenar s’ajusten a les caracteristiques
de la persona usudria

Els formularis sén dinamics

Hi ha interoperabilitat entre les diferents administracions

La persona usuadria pot accedir al tramit amb menys de 4 clics des
de la pagina d’inici

El trajecte de la pagina d’inici al tramit és intuitiu

El formulari es divideix en diferents apartats que en faciliten la tasca
La persona usudria sap en quin punt es troba en tot moment

Es guia a les persones usudries pas a pas

La persona usudria pot avangar o retrocedir Iliurement sense
que es perdin dades ja introduides

Les dades s’han d'introduir un Unic cop al sistema, no es demana la
informacio per duplicat.

S’informa a la persona usuadria dels errors de validacié comesos de
manera accessible en format textual (amb un text descriptiu que in-
diqui la causa de I'error, és insuficient només marcar amb asterisc o
colors el lloc de I'error)

Es fan suggeriments davant d’errors (correccions ortografiques, sug-
gerir el valor similar o un altre nom d’identificacio, preguntes addi-
cionals...)

S’eviten canvis de context inesperats per la persona usuaria (pesta-
nyes emergents, obrir altres aplicacions...)

Es permet validar les respostes abans d’enviar-les
S’explica que passa després de completar el tramit
Es disposa de temps suficient per completar el tramit
Es presta el servei a través d’un Unic tramit

Es garanteix I'Us dels mitjans electronics en totes les fases del proce-
diment (end-to-end)

El pes dels documents a adjuntar que suporta el formulari és el su-
ficient

El sistema web no s’acostuma a penjar
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Dimensio Indicadors

Omnicanalitat El'tramit és accessible i esta optimitzat per a ordinadors
El tramit és accessible i esta optimitzat per a tauletes
El tramit és accessible i esta optimitzat per a mobil
El tramit esta dissenyat per al paper
El tramit és accessible des de tots els navegadors

Els diferents canals estan integrats (es pot comengar el tramit en un
canal i acabar-lo en un altre)

Es disposa de més d’'un canal de comunicacié amb les persones usudries
(telefon, correu electronic, atencid presencial, etc.)

Accessibilitat S’utilitzen colors basics i contrastats
universal Hi ha contrast entre el text i el fons
Els textos estan redactats en llenguatge natural
S’organitzen els textos en una Unica columna
Els textos estan alineats a I'esquerra
Es pot ajustar la mida del text
La tipografia del text és de facil lectura (per exemple Verdana)
No s’abusa de 'Us de majuUscules, negretes, cursives o subratllats
Es disposa de botons/ enllagos descriptius
Es facilita accessos directes a determinada informacié
Es disposa de imatges, audios, videos i/o diagrames de suport
Es descriven les imatges
Els videos estan subtitulats i transcrits
Hi ha videos en llengua de signes catalana
S’estructura el contingut amb etiquetes HTML5

Seguretat Es disposa d’un certificat de servidor segur o de seu electronica emes
per '’Agencia Catalana de Certificacid

Es compleix amb la normativa de proteccié de dades de cardcter per-
sonal

Es fa servir sistemes d’identitat digital o signatura electronica de per-
sona juridica per a l'accés autenticat a les seuselectroniques

Aplica mesures de tracabilitat del tramit on es pugui fer un seguiment,
com la signatura electronica de les informacionspublicades, el sege-
llament de data i hora o la proteccié dels registres de publicacié

Es garanteix I'intercanvi sequr de la informacié sol-licitada

Es garanteix la disponibilitat, la confidencialitat i la integritat de les
comunicacions establertes

Avaluacid i Es realitzen consultes a les persones usudries
assistencia Es recullen les queixes de les persones usuaries
Es recullen els suggeriments de les persones usuadries
Es presten canals d’'assistencia telefonica
Es presten canals d'assistencia a través de xat

Es presten canals d’assistencia a través d’'una adrega electronica de
contacte

Es mesura el grau de satisfaccié de les persones usuaries
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Anadlisi de la Convocatoria de subvencions de I'Ajuntament de Barcelona
d’activitats i serveis de districte i de ciutat 2022.

Dimensio Indicadors

Personalitzacio
i proactivitat

Usabilitat i
simplificacié

56



Dimensio Indicadors

Omnicanalitat El'tramit és accessible i esta optimitzat per a ordinadors
El tramit és accessible i esta optimitzat per a tauletes
El tramit és accessible i esta optimitzat per a mobil
El tramit esta dissenyat per al paper
El tramit és accessible des de tots els navegadors

Els diferents canals estan integrats (es pot comengar el tramit en un
canal i acabar-lo en un altre)

Es disposa de més d’'un canal de comunicacié amb les persones usudries
(telefon, correu electronic, atencid presencial, etc.)

Accessibilitat S’utilitzen colors basics i contrastats
universal Hi ha contrast entre el text i el fons
Els textos estan redactats en llenguatge natural
S’organitzen els textos en una Unica columna
Els textos estan alineats a I'esquerra
Es pot ajustar la mida del text
La tipografia del text és de facil lectura (per exemple Verdana)
No s’abusa de 'Us de majuUscules, negretes, cursives o subratllats
Es disposa de botons/ enllagos descriptius
Es facilita accessos directes a determinada informacio
Es disposa de imatges, audios, videos i/o diagrames de suport
Es descriven les imatges
Els videos estan subtitulats i transcrits
Hi ha videos en llengua de signes catalana
S’estructura el contingut amb etiquetes HTML5

Seguretat Es disposa d’un certificat de servidor segur o de seu electronica emes
per '’Agencia Catalana de Certificacid

Es compleix amb la normativa de proteccié de dades de cardcter per-
sonal

Es fa servir sistemes d’identitat digital o signatura electronica de per-
sona juridica per a l'accés autenticat a les seuselectroniques

Aplica mesures de tracabilitat del tramit on es pugui fer un seguiment,
com la signatura electronica de les informacionspublicades, el sege-
llament de data i hora o la proteccié dels registres de publicacié

Es garanteix l'intercanvi sequr de la informacié sol-licitada

Es garanteix la disponibilitat, la confidencialitat i la integritat de les
comunicacions establertes

Avaluacid i Es realitzen consultes a les persones usudries
assistencia Es recullen les queixes de les persones usuaries
Es recullen els suggeriments de les persones usuadries
Es presten canals d’'assistencia telefonica
Es presten canals d'assistencia a través de xat

Es presten canals d’assistencia a través d’'una adrega electronica de
contacte

Es mesura el grau de satisfaccié de les persones usuaries
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Anadlisi de la Convocatoria de subvencions a favor d’entitats sense finalitat
de lucre 2021 de la Diputacié de Barcelona.

Dimensio Indicadors

Personalitzacio
i proactivitat

Usabilitat i
simplificacié
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Dimensio Indicadors

Omnicanalitat El'tramit és accessible i esta optimitzat per a ordinadors
El tramit és accessible i esta optimitzat per a tauletes
El tramit és accessible i esta optimitzat per a mobil
El tramit esta dissenyat per al paper
El tramit és accessible des de tots els navegadors

Els diferents canals estan integrats (es pot comengar el tramit en un
canal i acabar-lo en un altre)

Es disposa de més d’'un canal de comunicacié amb les persones usudries
(telefon, correu electronic, atencid presencial, etc.)

Accessibilitat S’utilitzen colors basics i contrastats
universal Hi ha contrast entre el text i el fons
Els textos estan redactats en llenguatge natural
S’organitzen els textos en una Unica columna
Els textos estan alineats a I'esquerra
Es pot ajustar la mida del text
La tipografia del text és de facil lectura (per exemple Verdana)
No s’abusa de 'Us de majuUscules, negretes, cursives o subratllats
Es disposa de botons/ enllagos descriptius
Es facilita accessos directes a determinada informacio
Es disposa de imatges, audios, videos i/o diagrames de suport
Es descriven les imatges
Els videos estan subtitulats i transcrits
Hi ha videos en llengua de signes catalana
S’estructura el contingut amb etiquetes HTML5

Seguretat Es disposa d’un certificat de servidor segur o de seu electronica emes
per '’Agencia Catalana de Certificacid

Es compleix amb la normativa de proteccié de dades de cardcter per-
sonal

Es fa servir sistemes d’identitat digital o signatura electronica de per-
sona juridica per a l'accés autenticat a les seuselectroniques

Aplica mesures de tracabilitat del tramit on es pugui fer un seguiment,
com la signatura electronica de les informacionspublicades, el sege-
llament de data i hora o la proteccié dels registres de publicacié

Es garanteix l'intercanvi sequr de la informacié sol-licitada

Es garanteix la disponibilitat, la confidencialitat i la integritat de les
comunicacions establertes

Avaluacid i Es realitzen consultes a les persones usudries
assistencia Es recullen les queixes de les persones usuaries
Es recullen els suggeriments de les persones usuadries
Es presten canals d’'assistencia telefonica
Es presten canals d'assistencia a través de xat

Es presten canals d’assistencia a través d’'una adrega electronica de
contacte

Es mesura el grau de satisfaccié de les persones usuaries
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« »

9.3. Resum dels grups de discussio i entrevistes
realitzades

Grup de discussio Grup de Treball de Finangament de la
Taulad’Entitats del Tercer Sector
14 de desembre del 2021

Personalitzacio i pro activitat

Es va demanar a les persones participants que seleccionessin fins a tres
indicadors que consideressin més importants de la dimensié de Persona-
litzacio i pro activitat.

Els resultats van ser els segUents:

S’emplena la informacid del tramit sobre 15
¢ Pusuarija disponible per Fadministracid
Hi ha interoperabilitat entre
les diferents administracions 12
Es notifica als usuaris linici del 11
periode de tramitacic del servei
: sén dindamics :

Tots els camps que s’han d’emplenar - 4
. s’ajusten a les caracteristiques de l'usuari

Es realitzen propostes de tramitacio - 3 .
de forma proactiva
: Es realitzen propostes de serveis - 2

complementaris en funcid de les...

A continuacio, es va obrir el torn de debat entre les persones participants
per tal que poguessin exposar els motius pels quals havien prioritzat uns
indicadors per sobre d'uns altres:

D Crec que l'administracido no compleix cap dels indicadors. No t'arriba
la informacio, 'administracié no és proactiva, no acostuma a donar
a coneixerles convocatories que treu.

D L'administracio molta informacié ja la té i no la fa servir.
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D Valoro que els formularis et permetin fer copia i enganxa i no siguin
tanestatics com abans. Abans no podies tenir un Excel i anar engan-
xant, i aixoper mi és molt important perque et treu molta feina i no cal
anar picant un a un.

D Cada any ho has de tornar a emplenar tot, i moltes coses no han can-
viat. Es d’agrair que hi hagi informacio ja emplenada (i canviar només
el necessari), aixo ens donaria molt de temps.

D Amb les licitacions també s’ha de picar tot. No sé si seria possible apli-
car una mena de RELI per les subvencions.

D Com que tots els tramits es fan amb el certificat digital, potser es po-
driaunificar aquesta informacié general de I'entitat allai que en entrar
amb el certificat ja s‘'ompli de cop.

D Hem canviat la presidencia i la signatura digital amb la que tramita-
vem tot. Moltes sol-licituds que ja s’havien tramitat amb aquella signa-
tura hem tingut molts problemes per fer el canvi de nom. A més,
ara sortien les dades japreestablertes perd no les podiem modificar,
per aixo també és important poder validar les dades i fer canvis, en-
cara que te les reomplin ja.

D La interoperabilitat també és molt important. A vegades has de dema-
nar un mateix projecte a dues administracions i ho has d’omplir dos
cops. Ja no es dona entre administracions pero fins i tot ni entre de-
partaments de la mateixaadministracié. Si hi hagués una interrelacio
seria més facil tot el tramit.

D Es molt important la interoperabilitat en el sentit no només dels
formularis, que no tenen res a veure els d’'uns i altres, sind també per
'aportacico de documentacio, les limitacions, els formats dels fitxers
que t'accepten... Es molt dificil adaptar el teu model de gestid docu-
mental a totes les administracions. El que et serveix per un, per l'altre
no. Seria interessant que hi hagués més uniformitat, que hi haguessin
uns minims comuns entre els diferents organismes tant en sollicitud
com en justificacio.
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Usabilitat i simplificacio

Les persones participants van prioritzar set indicadors (dividits en dues
diapositives) que creguessin meés rellevants de la dimensié d'Usabilitat i
simplificacio.

Els resultats van ser els segUents:

lliuvrement sense que es perdin dades
Les dades s’han d’introduir
un Unic cop al sistema 19
de validacié comesos
El trajecte de la pagina d’inici _ 14
al tramit és intuitiv
es troba en tot moment
Es permet validar les respostes _ 11
abans d’enviar-les
Es guia a les persones _ 8
usudries pas a pas
Es fan suggeriments davant d’errors _ 8
Es disposa de temps suficient _ 8
per completar el tramit
S’eviten canvis de context - 7
nesperats per l'usuari
L'usuari pot accedir al tramit amb menys de - 6
4 clics des de la pagina d’inici
El formulari es divideix en diferents - 6
apartats que en faciliten la tasca
Es garanteix I'Us dels mitjans electronics
en totes les fases del procediment 6
Es presta el servei a través d’un Unic tramit - 5

S’explica qué passa després . 2
de completar el tramit

0000 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
000000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Recull de les aportacions de les persones participants:

D Et pots trobar amb moltes dificultats: errors que no saps on estan, pro-
blemes amb els arxius adjuntats... Moltes vegades et quedes atrapat
allg, no potsavancar i no saps que fer.
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D En molts formularis el tema dels errors no esta ben resolt. Et diu que hi
ha un error a tal casella pero no et diu quin tipus d’error ni que pots fer
per esmenar-lo. De vegades son coses tan ximples i insignificants com
canviar un punt per una coma en un decimal. | per fer front a aixo
és indispensable que hi hagiuna bona assistencia en cas que el propi
formulari no t'expliqui el motiu de l'error.

D Amb tots els tramits que s’estan adaptant al format online em faltaria
la possibilitat de fer sessions interrompudes, que puguis comencar a
fer el tramit, que el puqguis deixar a mitges i continuar-lo després. Hi
ha convocatories que et demanen fer-ho tot sequit i t'obligava a blo-
quejar 'agenda tot un mati.

D Que es guardin les dades em sembla rellevant. Els sistemes es pengen
sovint i et trobes moltes vegades que al final del procés no t'ha guar-
dat res i has de tornar a comencar.

D Els servidors que tenen I'administracio es pengen constantment. L'ad-
ministracié hauria de tenir un servidor potent perque no es pengi.

D El perill que els formularis ja vinguin amb les formules fetes és que han
de tenir present la tipologia de les formules, perque de vegades et
provoquen desquadres amb arrodoniments de decimals.

D Podria estar bé tenir un checklist d'allo que es obligatori presentar,
que et validin que tots els documents que per normativa s’hagin de
presentar estiguin penjats. A vegades tu et penses que ho has enviat |
resulta que no i quedes fora del procés.

D Les plataformes de sequiment dels expedients, les intranets, son molt
poc intuitives, cada vegada que he d’entrar a buscar un tramit que he
fet acaben amb la meva paciencia.

D Hi ha moltes subvencions, sobretot les vinculades al SOC, que dema-
nen tramits intermitjos, de seguiment. Son els més farragosos i menys
intuitius i necessites 'acompanyament d'algu per poder superar la
fase i validar accions.Aqui s’ha de fer molta cosa en paper tambe. Per
exemple amb les subvencions de contractacio.
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Omnicanalitat

De la dimensio d’Omnicanalitat, les persones participants van escollir fins
a tresindicadors que creguessin que eren meés prioritaris.

Els resultats van ser els seqgUents:

Es disposa de més d’un canal de 11
comunicacié amb els usuaris (teléfon...

El tramit és accessible i esta
optimitzat per a ordinadors 8

El tramit és accessible des 8
de tots els navegadors

Els diferents canals estan integrats (es pot 6
comengar el tramit en un canal i acabar...

El tramit esta dissenyat per al paper 1

El tramit és accessible i esta
optimitzat per a tauletes

El tramit és accessible i esta o
optimitzat per a mobil

Recull de les aportacions de les persones participants:

D El servidor es pot collapsar o linternet se’'n va, per aixd que el tramit
es pugui passar d’'un ordinador al mobil o a la tablet és ideal. Poder
canviar de dispositiu o d'ordinador i que tots els avengos que ja has fet
es quedin guardats.

D Sobre I'end-to-end, a mi em sorpren que treguin una convocatoria on
posinde pes maxim 5 megues i alhora et demanin 175 documents. Es
impossible poder-ho enviar tot amb aquest pes. Has de fer-ho a traves
d'un formulari d’aportacié de documentacié sollicitant que t'obrin un
enllag de Sharepoint perque posis aquella documentacid tu... Aixo ho
fa molt la Generalitat.

D Si no puc posar més arxius perque excedeixen de pes, aixo resta en la
valoracioé? No ho tinc clar. Potser no estan prou ben definits els criteris
de valoracioé de les sollicituds.

D Es molt important poder fer els tramits des de diferents navegadors.
Hi ha tramits que només es poden fer amb l'Internet Explorer i aixo ho
veig molt greu.

D A vegades t’envien una guia per explicar-te els canvis que has de fer
en el teu ordinador per tal d’accedir al formulari... aixd em sembla sur-
realista.
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Accessibilitat universal

Es va demanar a les persones participants que seleccionessin fins a sis in-
dicadors queconsideressin més importants de la dimensid d’Accessibilitat
universal.

Els resultats van ser els segUents:

Els textos estan redactats
en llenguatge natural

Es pot ajustar la mida del text

Es disposa de botons/ enllagos descriptius

Es disposa de imatges, audios,
videos i/o diagrames de suport

Els videos estan subtitulats i transcrits

Es disposa d’un disseny per a teclat
o interficies de veu

Es facilita accessos directes a
determinada informacid

S’estructura el contingut
amb etiquetes HTML5

S’utilitzen colors basics i contrastats i hi
ha contrast entre el text i el fons

Es descrivuen les imatges
Els textos estan alineats a lesquerra

S’organitzen els textos en una Unica columna

00000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

Recull de les aportacions de les persones participants:

D Per mi, un dels més importants és que els textos estiguin redactats
amb llenguatge natural. Nosaltres treballem amb persones amb disca-
pacitat intelllectual i que la lectura sigui facil €s un bon punt.

D Es paradoxal parlar d’accessibilitat universal i haver de prioritzar indi-
cadors. Sino s‘aplica en el seu conjunt, no estem parlant d’accessibili-
tat universal.
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Seguretat

Les participants van poder escollir fins a tres indicadors com a més re-
llevants de ladimensid de Seguretat.

Els resultats van ser els seqgUents:

de les comunicacions establertes

Aplica mesures com la signatura electronica de les

hora o la proteccid dels registres de publicacié

Només exigeix la identificacié en els casos
estrictament necessaris, en aplicacié dels principis _ 3

de proteccié de dades de caracter personal

Es disposa d’un certificat de servidor

segur o de seu electronica emés _ 2
per PAgéncia Catalana de Certificacio

Es fa servir sistemes d’identitat digital o
signatura electronica de civtada per a - 1
Paccés autenticat a les seus electroniques

Es fa servir un certificat que suposa el
protocol de comunicacié HTTPS 1

€00 00000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
00 000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000
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Avaluacio i assistencia

Pel que fa a la dimensié d’Avaluacio i Assistencia, les persones participants
vanprioritzar 3 indicadors dels set en total que es van presentar.

Els resultats van ser els seqUents:

Es presten canals
d’assisténcia telefonica

Es presten canals d’assisténcia
a través de xat

Es presten canals d’assisténcia a través
d’una adrega electronica de contacte

Es recullen les queixes de
les persones usuadries

Es recullen els suggeriments
de les persones usuadries

Es realitzen consultes
a les persones usudries

Es mesura el grau de satisfaccié de
es persones usudries

Recull de les aportacions de les persones participants:

D L'assistencia i suport em sembla un indicador molt important. Hi ha
tramits que sén complexos i la gent es perd bastant a I'hora de realit-
zar-los.

D Seria interessant que també es recullin els suggeriments dels propis
tecnics/ques de l'administracié. En moltes situacions ens trobem que
ells també tenen molts problemes.

D Abans d’enviar el formulari, s’hauria de poder posar observacions amb
les dificultats que has tingut, i aixi que ells en siguin conscients quan
ho reben. Si ho dius per correu electronic no queda inclos en la solli-
citud, seria interessant trobar un mecanisme perque quedés dins del
mateix formulari.

D Esta molt bé la digitalitzacid pero tornaria a donar valor a les perso-
nes. Les persones han d'estar per davant de les maquines. Si tens un
problema, que hi hagi algu al darrere que et pugui donar una resposta
o una solucid. | aixo ara no passa. Dona molta inseguretat no tenir per-
sones de referencia a qui poder adregar-se. A més, que hi ha un pUblic
que no esta digitalitzat i no ho serda. Hi ha una bretxa digital que no
s’ha tingut en compte.
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D Hauria de ser més senzill poder connectar la persona usuadria amb els/
lestecnics/ques, hem de veure que hi ha persones darrere. La digi-
talitzacio faque ens perdem els uns als altres i potser no caldria com-
plicar-ho tant, i fer-homés senzill per les dues parts.

Prioritzacio de les dimensions

Es va demanar a les persones participants que valoressin, de I'l al 5,
el grau derellevancia que consideraven que tenien les dimensions pre-
sentades.

Els resultats van ser els segUents:

: Personalitzacid i proactivitat 3,74
Usabilitat i simplificacio
: p 4,48
Omnicanalitat
Accessibilitat universal 4
: Seguretat 4 :
: Avaluacid i assisténcia :
. 4)3 :

eeccccccce eeccccccce eeccccccce eeccccccce eeccccccce eeccccccce eeccccccce eeccccccce eeccccccce eeccccccce eecccee

Comentaris generals per part de les persones
participants:
D L'administracio no fa els esforgcos necessaris per donar la importancia

que té ladigitalitzacio. A tu et demanen que avancis en digitalitzacio
pero ells no

D Aboquen tots els recursos que haurien, ni li donen la importancia que
diuen. No casa I'exigencia que hi ha alhora de presentar els projectes,
amb els recursos i capacitats que tu tens.

D Estan intentant digitalitzar-se sense un plantejament clar, estem en un
procesde prova i error.

D Els formats dels formularis son horribles. Hi ha mancances per tot
arreu, noqueden bé visualment...
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D El tema del software hauria de ser més obert, incloure programari
lliuretambe.

D He enviat formularis que no han arribat, o que de 10 documents n'han
arribat

D La informacié no arriba sempre i aixo dona inseguretat.

D L'administracié dissenya pensant en els procediments interns de I'ad-
ministracié. | és un disseny intern que tampoc funciona... estd com
totmolt deslligat, no es contrasta internament i sembla un caos.

Aportacions d’exemples de bones practiques:

D Els programes europeus funcionen immensament millor, et diu que cal
penjari la resposta i els requeriment sén en els termes que toca. Els
aplicatius funcionen i et diuen que volen i quan ho volen. No pot ser
tan dificil fer-ho aqui.

D El nou formulari de La Caixa €s una bona practica, molts dels requeri-
ments dels quals estavem parlant els compleix. Perd és un aplicatiu
propi, que no té res a veure amb els aplicatius de 'administracio.

D Es cert que el formulari de La Caixa I'nan millorat una mica a nivell de
no duplicar informacié perque abans et trobaves que al ser un formu-
lari tanexhaustiu la sensacio que tenies és que t'estaven demanant el
mateix varies vegades. Malgrat les millores no em conveng¢ que hi ha
parts del formulari que estiguin ocultes, fins que tu no vas omplint no
veus els desplegables i tota la informacio que et demanen. Si que és
molt intuitiv i agil pero encara té mancances per mi.
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Grup de discussio Grup de Treball de Finangament de la
Taula d’Entitats del Tercer Sector
6 d'abril del 2022

Sessio celebrada de forma online a través de la plataforma Zoom Total de
participants: 24

1. Propostes transversals

Propostes transversals

CHRR 5 B IS e S O T
s P i Ll e S ol
o '] il el

e L n wedl =l 4
L cm Lo | ity Jim Falreel
. oo wre o e vl s | ire’

Prigribat

Valoracio propostes transversals

Poc idbnies Wo pertinents

Mitjonament iddnies ifo
pertinents

Maoilt iénies U partinents

Aportacions recollides:

D Podem ser conscients de les dificultats pero quan hi ha voluntat politi-
ca i administrativa es troben solucions

D Penso que la proposta 2 englobaria a la 1, donat que en el portal elec-
tronic Unic ja hauria d>haver un apartat de registre de bentitat on es
recollis tota la documentacié d’entitat necessaria per a presentar-se @
qualsevol convocatoria de subvencio.

70



2. Propostes de personalitzacio i pro activitat

| Propostes de personalitzacio i

pro activitat
L4 >
P o=
",
2
55 0
£3
Pricrdat )
[ ]
a
Valoracio propostes de personalitzacio i pro
activitat
O Pt iefdeibis 1% pirtinuents
@ Mitjonament idénies (o
pertingents
O Mot iktsndes Uio partinents
s nssnsnsns e RS RS R SRR SR SRS RSRS AR RS RS RS RRSR SRRSO RS RS R SRS SR SRR AR R B

Aportacions recollides:

D Crec que és més important la primera que la segona, ja que penso
que és mes interessant que I'administracio sigui pro activa en donar
la informacio. Si 'administracio vol facilitar la informacié ja trobard el
canal, primer ha de tenir la intencidé de fer puUbliques totes aquestes
convocatories
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3. Propostes d’usabilitat i simplificacio

Propostes d'usabilitat i
simplificacié

d
|
]
Fociitod
el
-P

Priositol

Valoracio propostes d'usabilitat i
simplificacié

Pod iddnhes Vo pertingnts

Mitfonament ddnias ifo
partingnts

Miolt icknies o partingnts

Aportacions recollides:

D Quan presentes una declaracio responsable, 'administracié té I'obligacio
després de corroborar que tu has actuat correctament. En algun moment
te I'naura de demanar. Per aixo eliminaria la cua de la primera proposta
que fa referencia a que “no s'impliqui una presentacio posterior”

D Es necessari que hi hagi control, perd jo deixaria aquesta part, ja que mol-
tes vegades ens demanen dins d’'un mateix departament la mateixa infor-
macioé diverses vegades. L'administracio ha de millorar en aquest sentit,
no ha de ser redundant amb un cost tan farragods per les entitats

D Estic d’acord amb el que comentes, pero aixo no va vinculat necessa-
riament amb les declaracions responsables.

D Penso que els certificats responsables han de servir per alguna cosa.
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4. Propostes d'omnicanalitat

Propostes domnicanalitat
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Prigribot

Valoracié propostes d'omnicanalitat

O Foc idénies o pertinents
Mitpanament idnias o
pertinents

Molt idénees (o pertinents

Aportacions recollides:

D Demanaria afegir que tant 'HTML com els PDFs i els Words siguin ac-
cessibles

D LHTML normalment facilita 'accessibilitat i a més suposa un sistema
meés ampli que no obligui a les entitats a disposar d'un software o lli-
cencies concretes, que normalment son de caracter privatiu.
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5. Propostes d’'accessibilitat universal

Propostes d'accessibilitat
~ universal

% s

Pk ftok

=

VValoracié propostes d'accessibilitat
universal

Pad iddnes o pentingnts

Mitianament dbekes (o
pertinents

odt ickanies (o partingnts

Aportacions recollides:

D Hi hauria d’haver l'opcio de fer el tramit en format presencial o que se
t'‘acompanyi presencialment. Moltes persones tenen dificultats a I'hora
de poder implementar qualsevol tramit digital i aixo els ajudaria.

D Qui no té signatura digital es queda fora del que estem parlant. Cal-
dria contemplar la formacido i acompanyament a les entitats per poder
accedir a la signatura digital

D S’han de garantir els canals presencials i altres canals alternatius al
digital
D Existien formacions de certificat digital, potser caldria reprendre-les

D L'administracio hauria de garantir per llei que en tots els seus proces-
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sos administratius hi hagi assistencia de persones tecniques que pu-
guin ajudar a la tramitacié del procediment. Amb les barreres digitals
s'esta excloent a molta part de la ciutadania

D No només cal donar suport, sind que facin el tramit per tu si fos neces-
sari

6. Proposta de seguretat

Proposta de seguretat
‘ : » O
E’E L . L]
o
i
Pricribat :

=0

Valoracié proposta de seguretat

O Poc idénies ifo pertinents
Mitjanament igdnies o
partinents

Molt iokndes o pertinents

75



INFORME | SOBRE LA DIGITALITZACIO | LA SIMPLIFICACIO DELS PROCESSOS ADMINISTRATIUS DE FINANGAMENT PUBLIC

/. Propostes d'avaluacio i assistencia

Propostes d'avaluacid i

assistéencia
4 ® cmozemmn
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VValoracié propostes d'avaluacié i
assistencia

O Pad iddnies o pentingnts
Mitpanoment iddnies ifo
paértinents

O Mot icknies Vo partingnts

Aportacions recollides:

D Com es pot afegir que hi hagi una linia de finangament respecte a en-
titats de tercer nivell que ofereixen acompanyament i suport. Nosaltres
demanem que el funcionari ho faci, que és logic, pero també podem
tenir suport des de les propies entitats, i aixo caldria finangar-ho

D Cal reforgar davant 'administracié el paper de les federacions com a
intermedidries. Es el canal on centralitzar les demandes i vehicular les
propostes cap a I'administracio, per no col-lapsar-la i evitar duplicitat
de demandes.
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