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Estrategia d'impuls dels serveis digitals

Barcelona, 19 setembre de 2018

Resum executiu

Per a mantenir les condicions adequades per a la creacié de maxim valor en la
prestacié de serveis publics, I'Ajunfament de Barcelona adapta els serveis i el seu
model de gestié, de forma continuada, a les noves exigéncies socioeconomiques i
normatives.

El Model de Transformacié digital defineix el marc estratégic que, motivat per la llei
39/2015 de procediment administratiu comuU de les administracions publiques (LPACAP)
i les oportunitats que ofereixen les Tecnologies de la Informacié i de la Comunicacio
(TIC), guia la digitalitzacié de processos, relacions, productes i serveis.

La digitalitzacié impacta profundament en el cor de l'organitzacié a nivell estratégic
(repensar el paper de I'administracié en un context complex, exigent, incert i
canviant), funcional (tecnologia, processos, informacid...), organitzativ (canvi cultural) i
dels serveis.

El servei digital ha de ser la base de la proposta de valor enfre I'Ajuntament i la
ciutadania / empreses. Amb independéncia del grau de digitalitzacié del model de
gestié intern, el servei representa el moment de la veritat en el qual s'avaluard
limpacte (resultats) en cadascuna de les parts implicades. Aquesta és la visid del
Horizon 2020 (Marc Politic - Prioritats: Digitalitzacio i disponibilitat (Fer-ho facil), connexié
(fer-no per a tots), compromis (innovacid de serveis, fer-ho junts))

Policy Framework
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Per aconseguir un resultat satisfactori, I'Ajuntament ha desenvolupat plans estratégics i
els corresponents projectes emblematics, per transformar el model de gestié intern,
I'arquitectura de sistemes d'informacié i els procediments administratius.
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Estrategicament, la transformacié digital es recolza sobre els segUents fonaments:

DIGITALITZACIO DE
PROCEDIMENTS
ADMINISTRATIUS
. "DIGITALITZACIO DES
MODEL DE GESTIO DE L'ORGANITZACIO"
(Gestio del canvi, Cultura,
mentrestant, formacio, comunicacio,
implicacio , legiimitat, agents
d'impuls, govemancga....)

TECNOLOGIA

(Arguitectura tecnologica, Plataforma per a
la Digitalitzacio de Serveis (PSD), Sobirania
tecnologica, i tecnologies obertes..)

CONEIXEMENT
(Metodologies agils i Capacitacic ,
conftractacio, Plans, ...)

PROCEDIMENT ADMINISTRATIU
(Tramits, BPR centraten l'usuari...)

MARC LEGAL
(39/2015, 19/2014, 40,2015
Complimenti adequacio__)
GOVERN MUNICIPAL

Lideratge, legitmitat institucional

En base al marc legal i de forma especifica en la llei 39/2015, es treballa per
l'lacompliment de les prescripcions normatives, la catalogacié i la reenginyeria
(eficacia, eficiencia, centrats en l'usuari...) dels procediments administratius. Aquest
representa el punt de referéncia que legitima el procés de digitalitzacié.

L'Ajuntament de Barcelona aposta per uns mitjans de modernitzacié basafs en
metodologies agils, lo capacitacié tecnologica de Ilequip humda (noves
competéncies), noves féormules de contractacié i I'elaboracid de plans i projectes com
a palanca estrategica d'aquesta transformacié

L'actualitzacié de l'arquitectura tecnologica (Plataforma de Serveis Digitals (PSD)) ha
de permetre desenvolupar i operar les solucions tecnoldogiques de manera flexible,
escalable i eficac. El modelatge i I'Us de les tendéncies més innovadores i I'assoliment
d'una major sobirania tecnoldgica asseguren els resultats esperats a la vegada que
exigeixen una transformacié profunda de les estructures tecnologiques.

La transformacié digital dels procediments administratius comporta molt més que un
canvi del paper als sistemes informatics. Es un canvi de paradigma que obliga a
repensar el model de gestié (processos, requeriments documentals, competéncies,
estructures organitzatives, aliances, interoperabilitat, simplificacié,...) i per tant exigeix
una acurada gestié del canvi a nivell infern i també a nivell extern.
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El procés de transformacié digital exigeix una important dedicacié de recursos
(tecnoldgics, humans, temporals, econdmics....). La complexitat generada per I'ampli
abast i exhaustivitat de les actuacions de transformacié interna i per la dificultat
d'aplicar férmules de desenvolupament parcial obliguen a cercar férmules
innovadores per aconseguir minimitzar el cost de transformacié augmentant-ne els
efectes.

Objectiu de la mesura

La mesura de govern té el proposit de desenvolupar una estratégia que permeti
accelerar el procés de digitalitzacié de serveis i aconseguir equiliorar I'esforc de
transformacié amb una major consecucié de valor al servei piblic.

Es tracta d'anticipar-se, proposant solucions, eines i recursos, als importants reptes que
comporta la transformacié digital, fant a nivell intern per transformar els sistemes
tecnologics i I'estructura del model de gestié, com a nivell extern oferint una renovada
cartera de serveis digitals.

L'acceleracié no es troba tan sols en el desenvolupament de metodologies, eines i
mecanismes de sistematitzacié com també en I'observacio i solucié dels factors que
provoquen alentiment del procés de transformacid.

La mesura es descompon en els seglents objectius especifics:

1.- Creaci6 d'un agent de transformacié (Pilotatge) que lideri, legitimi, prioritzi i impulsi
el projecte de digitalitzacié amb una visié integral (enfocament estrategic, marc legal,
Sistemes d'informacid, Plataforma i arquitectura tecnoldgica, Relacié de llocs de
freball, Estructura organitzativa, Estructura funcional (mapa de processos), Productes i
serveis, Model dels de governanca,...). Per aconseguir la maxima eficacia, I'ajuntament
s'estructura en sistemes especidlitzats. La transformacié digital se centra a aprofitar
aquest nivell de detall especialitzat i connectar-lo de forma integral. Un dels reptes
d'aguesta estructura organitzativa es froba en desenvolupar una tasca de centre
d'activitats d'interlocucié amb tots els agents implicats. Aquesta interlocucié no es
limita a activitats de coordinacid, sind que es busca crear espais de dinamitzacidé i
dintercanvi que constitueixin veritables "Hubs" de coneixement i serveis. Es vol
aconseguir una estructura de desenvolupament que es focalitzi a la construccid i el
llivrament de solucions acabades i per aconseguir-no de forma eficac és necessari
millorar la interlocucid, la participacid, el compromis i consens entre les diferents parts.
Aquesta estructura definird un model de governanga a tots els nivells per aconseguir la
maxima fluidesa operativa. Tanmateix aquest espai organitzatiu és el lloc adequat per
establir activitats de co-creacié i de prototipatge. Aixd no impedeix, ans el contrari,
que el talent dedicat al procés de transformacié digital participi en les activitats de
forma eficient i coordinada.
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En aquesta fase, aquest agent de transformacié focalitza el seu esfor¢ en una
transformacié de les estructures internes de l'ajuntament (Marc legal, Catdleg de
procediments, Coneixement, Tecnologia, Model de gestid...), per donar resposta a
l'exigent marc normatiu vigent i a les necessitats de serveis digitals de la ciutadania i de
les empreses de Barcelona.

DIGITALITZACIO DE
PROCEDIMENTS
ADMINISTRATIUS
"DIGITALITZACIODES

MODEL DE GESTIO DE L'ORGANITZACIO"
(Gestio del canvi, Cultura, AGENT de
mentrestant, formacio, comunicacio, TRANSFORMACIO

implicacio , legitmitat, agents

dimpuls, govemanca ) (Lideratge, legitimitat, visio integral,

prioritzacio, impuls, hub amb els

TECNOLOGIA organs competents 1 agents del
(Arguitectura tecnolgica, Plataforma per a canwi, espais _de CO-Creacio,
la Digitalitzacio de Serveis (PSD), Sobirania prolofipatge,
tecnoldgica, i tecnologies obertes.) ‘Voqo governanca del projecte. )
<,
CONEIXEMENT %,
(Metodologies agils | Capacitacio, O/g

contractacio, Plans, )

PROCEDIMENT ADMINISTRATIU
(Tramits, BPR centraten l'usuari...)

MARC LEGAL
(39/2015, 19/2014,40,2015...
Compliment i adequacié...)
GOVERN MUNICIPAL

Lideratge, legitimitat institucional

Aquest agent d'impuls desenvolupard la seva activitat en base als seglents criteris per
a l'acceleracié digital:

e Focus. Prioritzacid dels objectius, activitats i recursos d'acord amb un Model de
Creacié de Valor PUblic (MCVP).

e Llegitimitat. Consecucié d'una legitimitat directiva i politica per cosir la
informacio, processos, estructura i tecnologia necessaria.

e Innovacié tecnologica i funcional. Partint fluxgrames dels procediments actuals
s'exploraran noves férmules per la prestacid dels serveis digitals en base a la
creativitat, Observacio, escolta i preguntes a la ciutadania.

e Talent / Coneixement. Posada en valor del talent intern de I'organitzacio
connectat al coneixement extern (mercat, centres d'investigacio...).

e Estratégia de producte. Anar més enlla del proposit fonamental del servei
digital, cercant noves formulacions de valor afegit, eficiencia i eficacia.

e Sistematitzacié. I|dentificaci® de processos sistematitzables per una
industrialitzacié del desenvolupament de serveis digitals.
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e Modularitzacié. Estructuracié amb components que facilitin una reutilitzacié en
el futur i la seva transferibilitat.

e Redutilitzacié. Establiment de mecanismes i acords per la reutilitzacid dels moduls
en altres dmbits operatius.

e Anticipacié. Observacié i gestid de riscos per desenvolupar mecanismes de
gestié, anticipacié o correccié d'incidéncies oOptimament exposats a escala
temporal.

e Prototipatge. Desenvolupament prematur de solucions per a la seva avaluacio
fins i tot amb els usuaris finals (Avaluacidé real).

e Desplegament tactic. Cerca de les oportunitats (formals i informals) que
l'organitzacié ofereix en cada moment per aprofitar-les per limpuls del
projecte.

e Connexid. Establiment d'espais per a la connexidé de sistemes, informacid,
persones...

e Creacié de sentit. Construccid d'un relat que afavoreixi la comprensid de
l'organitzacié i l'alineacié dels esforcos cap a un objectiu comu.

2.- Desenvolupament d'una Plataforma de Digitalitzacié de Serveis (Plataforma de
Serveis Digitals PSD). La Digitalitzacio de Serveis exigeix la transformacié de
l'arquitectura de sistemes d'informacié (funcionalitats d'autoservei, digitalitzacid
documental, interoperabilitat, flexibilitat, modularitat, digitalitzacié procedimental,
sistemes d'identificacié i signatura digital, gestid d'espais personals, gestidé automatica
de continguts, gestié automatica de la informacié associada a un procediment,...). No
es fracta d'actualitzar l'actual arquitectura sind de desenvolupar una nova
arquitectura d'abast integral. Aquesta plataforma representa un dels components
fonamentals de la transformacid digital de I'Ajuntament i a la vegada un repte
estratégic de primer ordre. La capacitat de disseny integral i de desenvolupament
progressiu amb convivéncia amb els sistemes actuals representa una de les claus per a
la construccié d'aquesta infoestructura.

Arquitectura

Dades Interficie unificada

negoci
Operador genéric
d’Expedients

Capa de Funcions, w W W
Grans Blocs Tramitsi Accions 5000 1 = ) 5 S S =

Registre
de Procediment
Administratiu

N\
5 Procediments Catalegde V V "
4 Tramits Documents
‘Accions

La plataforma contribueix a la transformacid digital seguint els segUents fonaments:
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e Caracteristiques especifiques de la Plataforma (fecnologica) de serveis digitals

(PSD)

- Disruptiva (canvi de model i de paradigma cap a una gestié digital)

- Integradora (unifica sistemes)

- Modular (Components manejables, reutilitzables...)

- Respectuosa amb els sistemes actuals (aprofitament i integracio)

- Viable (possibilita la transformacid en un entorn complex)

- Desplegament progressiu / Escalable (permet una construccid incremental,
flexible, adaptable a les necessitats i els recursos disponibles)

e Tota la interaccié es fara pel portal d'atencié ciuvtadana / tramits (La
ciutadania, els agents d'atencié i els B.O. utilitzen les mateixes aplicacions
encara que poden tenir una experiencia d'usuari personalitzada)

e Espai personal integral (la persona a través del seu perfil accedeix a un Unic
espai personal per a totes les gestions: Tramits, participacid, transparéncia,
queixes i suggeriments...)

e Assistent de procediments (la intelligéncia del sistema es froba en aconseguir
fer efectiu 'apoderament de l'usuari trobant i encadenant la informacid i les
funcionalitats necessaries per aconseguir valor)

e Capa Unica de serveis, funcions i accions (Infraestructura que doéna sentit
(dindmic) a la interaccidé amb l'usuari, mitjancant la integracié ordenada de
components i moduls. Crea un llenguatge de comunicacid entre sistemes
heterogenis. Disposa d'un model de dades, per als expedients en vol)

e Expedient desacoblat i en mans de la capa de serveis ('expedient estd
desacoblat de les aplicacions a través d'una capa de serveis que proporciona
sentit a l'expedient)

e Operador genéric d'expedients (Permet la convivéncia amb les aplicacions de
gestié actuals. Serveix per a qualsevol tipus de procediments)

e Motor d'estats vs BPM (l'estat (?9) en el qual es troba el procediment determina
un paquet d'accions (40) disponibles. Cada procediment crea un itinerari
particular d'acord amb les seves caracteristiques i les regles del motor d'estats-
Diagrama de transicions)

e Cataleg de procediments distribuit (la informacié d'identificacié i descripcid del
procediment es troba distribuida mitjancant un sistema dinformacié i de
governancal)

e Els procediments digitals es configuren, no es desenvolupen ni programen.

3.- Transformacié digital del Model de Gestié. La digitalitzacié de serveis requereix una
infraestructura tecnoldgica que permeti implementar els nous procediments. L'impacte
en els processos de gestid és tan profund que en la majoria dels casos comporta
repensar les estructures organitzatives que els gestionaven. La simplificacié i I'0s
d'algoritmes informatics allibera les persones d'un nivell d'activitats. En el marc del
paradigma de la digitalitzacié de serveis la tecnologia gestiona activitats
programables facilitant que les persones puguin desenvolupar altres activitats menys
automatiques (Personalitzacié, atencié directe a les persones, presa de decisions
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complexes, andlisi d'informacid, interpretacié difusa, coordinacié del coneixement,
..... ). La gestié del canvi representa un dels fonaments clau per aconseguir valor de la
transformacié digital. L'adequacid cultural, la implicacié interna, la transformacid dels
ecosistemes organitzatius, la revaloritzacid del capital intellectual i la comunicacié
interna i externa sén factors importants a tenir en compte.

4.- Consolidar un model de governanga integral dels projectes que es troben en la linia
de treball de la digitalitzacid de procediments.

El desenvolupament dels serveis digitals comporta la coordinacié i el treball cooperativ
entre una gran quantitat de departaments de I'ajuntament (Direccié de Comunicacid
Digital, Direccid d'Atencid Ciutadana, I'Institut Municipal d'Informatica, la Xarxa de
comunicacid, el Departament de Participacid, Secretaria, Assessoria juridica, organs
competents, arxiu,...). Aquesta coordinacié representa un repte important en una
organitzacié de gran complexitat. A més d'aquesta estructura interna, s'ha de
considerar els recursos externs que en determinats projectes reforcen la digitalitzacié
de serveis.

La coordinacié d'aquestes entitats no es pot desenvolupar a base de reunions,
contactes especifics i puntuals. La digitalitzacié de serveis s'ha de recolzar sobre una
estructura de relacions que ajudi a sistematitzar-les i aconsegueixi més eficiéncia.

Es desenvolupard un model de governanga especific per a la digitalitzacié de serveis,
gue doni resposta a la complexitat d'entitats que té I'ajuntament i dels recursos externs
necessaris per a aquesta transformacio.

5.- Complementar la linia de treball de la digitalitzacié dels procediments
administratius amb una nova linia que es focalitzi en la innovacié de serveis.
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VALOR PUBLIC
(Necessitats, potencialitats, cadena de valor
ciutadania, empreses, AAPP, interés general...)

DIGITALITZACIO DE

PROGEDIMENTS ; . INNOVACKY
ADMINISTRATIUS (Integracio, combinacio, quotidianitat,...)
) "DIGITALITZACIO DES
[ZEL NEEETTID DE L'ORGANITZACIG" &

(Gestio del canvi, Cultura,
mentrestant, formacio, comunicacic,
implicacio , legitimitat, agents
d'impuls, govemanca )

TECNOLOGIA

(Arquitectura tecnologica, Plataforma per a
la Digitalitzacio de Serveis (PSD), Sobirania
tecnolégica, i tecnologies obertes..)

CONEIXEMENT
(Metodologies agils i Capacitacio ,

clo o
% . governanca del projecte. )
é}p

SERVEI

AGENTde . <O
A (Proposta de valor)

TRANSFORMACIO "¢

(Lideratge, legitimitat, visit integral, 63
prioritzacio, coordinacio, frontissa,
harmonitzador, integracid, impuls,
hub amb els drgans competents i
agents del canvi, espais de co-
creacio, prototipatge,

EXPERIENCIA
(UX, Espai de relacions,...)

APODERAMENT
(Oportunitats, revitalitzacic, )
s

Kl

contractacio, Plans, )

INNOVACIO DE SERVEIS
"DIGITALITZACIODES DELA
CIUTADANIA™

PROCEDIMENT ADMINISTRATIU
(Tramits, BPR centraten l'usuari_)

MARC LEGAL
(39/2015, 19/2014,40,2015...

Complimenti adequacid...)
GOVERN MUNICIPAL

Lideratge, legitimitat institucional

Aqguesta linia de tfreball parteix de I'analisi del valor pUblic (Necessitats, potencialitats,
cadena de valor ciutadania, empreses, AAPP, interés general...) com a punt de
referéncia per innovar serveis publics que constitueixin una proposta de valor de forma
quotidiana. Podrem considerar els procediments administratius perd de forma
combinada entre ells o amb alires prestacions. La quotidianitat es troba en la mobilitat,
la seguretat, I'educacid, la cultura, les relacions, la neteja , la qualitat de vida, les
oportunitats, la salut...

La innovacié basada en el valor public sha de materialitzar en una proposta de valor
tangible i gestionada. A més de la innovacié d'aquests serveis, es destaca la
importancia de I'experiéncia d'usuari en I'Us d'aquests nous serveis. Aquesta, va més
enlld d'una bona comunicacié o ergonomia funcional. La interaccié amb aquests nous
serveis digitals configura un espai de relacié i de construccié de marca que determina
el valor aconseguit i la percepcié que I'usuari té de I'ajuntament.

En la primera linia freballem I'exhaustivitat dels prop de 900 procediments
administratius. En aquesta linia de treball dediqguem esforcos en seleccionar serveis
que aporten valor directe i quotidid a la ciutadania. En aquest ambit ens interessa
I'experiéncia d'usuari (UX) no tan sols entesa com a ergonomia en ['Us de les eines i
aplicacions digitals sind com I'experimentacié d'un espai comu de relacions en el qual
les diferents parts se senten implicades (confianca, compromis, cohesié social,
identitat...) i aconsegueixen vincles i corresponsabilitat . En definitiva, un enfocament
gue cerca l'apoderament de la ciutadania i de l'estructura organitzativa, que
configura un nou model de relacidé basat en la confianga i la co-creacié de serveis
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publics i que, per tant, suma i estableix sinergies amb Atencié Civtadana, Comunicacié
Digital i Participacio.

Per aconseguir aquesta combinacié entre la linia de treball del qual podem anomenar
una "Digitalitzacié Cap a I'organitzacid” i la linia de treball de la "Digitalitzacié Cap a la
ciutadania", necessitem que I'agent catalitzador coordini, harmonitzi i actui de frontissa
entre les diferents arees d'activitat de les dues linies de treball.

El desplegament de técniques de dinamitzacié d'espais de deliberacié resolutiva,
representa una de les claus d'éxit d'aquest agent especific de la transformacié digital.

La dinamitzacié d'espais comuns (deliberacio resolutiva) i la combinacié adequada de
les diferents linies de treball (Enginyeria simultania), afavorird la creacid de les
condicions optimes per aconseguir accelerar el procés de digitalitzacié de serveis
(Procediments administratius i altres prestacions de caracter piblic) a la vegada que
aconseguim valor pUblic directe i quotidia per a la ciutadania.

6.- Desenvolupament del portal de tramits(Del menu-carta al Buffet lliure, sistemes de
guiatge, Experiéncia d'usuari UX...). Inclou el desenvolupament d'un espai personal on
se supera la concepcid dels procediments com I'eix de la relacié amb el ciutadd i
s'infegren serveis diversos, inclosos els confinguts personalitzats i els processos
participatius entre d'altres ((Espai d'integracid: Procediment administratiu, serveis
quotidians, participacid, tfransparéncia, personalitzacid, informacié push, comunitat...)

7.- Pilots de "Digitalitzacié des de la civtadania”. Integracié i innovacié de serveis
(Procediment administratiu + serveis quotidians / enfocament ciutadania i espais de
relacié / integracid transversal ). Desenvolupament de serveis digitals a partir de
(Prioritzacié de solucions, ...)

8.- Desenvolupament d'un protocol de prioritzacié, acceleracié i digitalitzacié de
serveis / procediments (Metodologia). Dissenyar una guia que faciliti la socialitzacié de
les bones practiques en la digitalitzacid de serveis, pot contribuir com una eina més a
l'acceleracié del procés de transformacié digital.

9.- Sistema d'escolta activa / observacié (Metodologia) (Andlisi de l'ecosistema de
propostes de valor per a cadascun dels segments ciutadans i de les empreses)

10.- Desenvolupament d'una estratégia de Bon Govern - (Model de relacid,
Oportunitat, valor, valors, rigor, confianca... vs Fiscalitzacid, coercid, control... )

11.- Desenvolupament d'un sistema de rendicié de comptes / devolucidé dels processos
participatius (MCVP, Accountability)
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Full de ruta - Referéncia rapida

1.- Creacio d'vn agent de fransformacisé (Pilotatge)

2.- Desenvolupament d'una Plataforma de Digitalitzacic de Serveis (PSD)

3.- Transformacié digitaldel Model de Gestio

4.- Consolidar un model de governangag integral dels projectes de transformacis digital

5.- Complementar la linia de treball

administrativs amb una nova linia que es focalitzi en la innovacio de serveis.

de la digitalitzacic dels procediments

&.- Desenvolupament deII portal de tramits

7.- Pilots de "Digiiulihuci& des de la civtadania”.

8.- Desenvolupament d'un protocol de priorifzacio, acceleracioi
digitalitzacié de serveis / procediments (Metodolegia)

?.- Sistema d'escolta activa / observ,
10.- Desenvolupament d'una estraté

11.- Desenvolupament d'un sistema
devolucié dels processos participat

Fcié (Metodologia)

Fia de Bon Govern

e rendicio de comptes /
TH
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1. Antecedents.
Component / dimensié: Context socioeconomic

- El context socioecondmic evoluciona de forma accelerada.

- Les innovacions tecnologiques (TIC) proporcionen noves oportunitats per la creacio
de productes i serveis.

- La innovacid social (Apoderament de la persona i dels collectius) facilita I'Us de les
innovacions tecnologiques i la conseglent popularitzacid (Societat hiper-connectada,
prescriptora, consumidora i productora, informacié...).

- La combinacié de noves tecnologies (TIC) i dels nous models socials crea noves
formules de relacid entre les administracions publiques i la ciutadania.

- Augmenta el nivell d'exigéncia en la prestacié i atencié de serveis publics per part de
la ciutadania i de les empreses.

- S'emfatitza la diversitat (i desigualtat) del teixit social en capacitacidé tecnologica,
interessos i valors.

- Augment de les turbuléncies socioeconomiques (Crisis, models quUestionats,
bombolles, especulacid, insostenibilitat ecoldgica....)

- Incomoditat politica i social (desafeccid, descrédit, desigualtat / precarietat)

- Augmenta el desconcert, entropia, complexitat, dificultats de coordinacié ...

- Modernitat liquida, postmodernitat, globalitzacid, neoliberalisme... (fragmentacio,
individualisme, consumisme, precarietat, relacions fluides, complexitat, entropia, xarxes
socials, digitalitzacié...) (Z.Bauman)

- Industria 3.0 (Automatitzacid / Digitalitzacid / Productivitat / Creixement)

Component / dimensié: Marc normatiu

- La evolucid del marc legal impulsa la modernitzacié de I'administracié publica
- La majoria dels instruments legals aborda la modernitzacié de forma conservadora i
prudent (Transformacié parcial, progressiva, alternatives, solucions en parallel...)

e Llei 30/1992, de 26 de novembre, sobre Régim Juridic de les
Administracions PUbliques i procediment administrativ comu

e Reial Decret 1720/2007, del 21 de desembre, pel qual s'aprova el
Reglament de desenvolupament de la LOPD

e Reial Decret 1671/2009, de 6 de novembre, pel qual es desenvolupa
parcialment la llei 11/2007, de 22 de juny, d'accés electronic dels
ciutadans als serveis publics (Gmbit Administracié General de I'Estat)

e Llei 29/2010, del 3 d'agost, de I'Us dels mitjans electronics al sector pUblic
de Catalunya

o Reial Decret 4/2010,de 8 de gener Esquema Nacional d'Interoperabilitat

o Reial Decret 3/2010, de 8 de gener Esquema Nacional de Seguretat
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e Llei 59/2003, de 19 de desembre, de signatura electronica

e Llei Organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccid de dades de
cardcter personal

o llei 19/2013, del 9 de desembre, de transparéncia, accés a la
informacioé publica i bon govern. (Estat)

e Llei 19/2014, del 29 de desembre, de ftransparéncia, accés a la
informacidé publica i bon govern. (Autonomical).

e Llei 16/2015, del 21 de juliol, de simplificacid de I'activitat administrativa
de I'Administracid de la Generalitat i dels Governs Locals de Catalunya i
d'impuls de l'activitat econdmica. Entrada en vigor: 2015.08.13

e Llei 40/2015, d'1 d'octubre, de regim juridic del Sector Public

e Llei 18/2015, de 9 de juliol, modifica la Llei 37/2007, de 16 de novembre,
sobre reutilitzacié de la informacié del sector public.

e Acord de govern del Codi de Bon Govern Local APROVAT per la
Federacié Espanyola de Municipis i Principis (FEMP) (2013.03.2)

e REGLAMENTO (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO
de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccion de las personas fisicas en
lo que respecta al fratamiento de datos personales y a la libre
circulaciéon de estos datos y por el que se deroga la Directiva 95/46/CE
(Reglamento general de proteccién de datos)

Component / dimensio: Estratégia AAPP

- L'esperit innovador de I'Ajuntament de Barcelona impulsa el desenvolupament de
projectes pioners en la modernitzacié de les administracions puUbliques, d'acord amb el
marc normatiu i les noves necessitats de la ciutadania.

- D'un primer estadi de projectes de digitalitzacid dels sistemes productius / operatius
(Mecanitzacié de processos i sistemes de BO) es passa a un nou enfocament de
digitalitzacié dels sistemes d'atencié i comunicacié (Modernitzacié dels mitjans de FO)
com a resposta a les noves exigencies de la ciutadania i de les empreses (La
ciutadania en el centre).

Projectes de...

- Sistemes d'atencid Integrada (OIAC / OAC,..), teléfons d'atencié (010)

- Sistemes d'atencié Multicanal / omnicanal (presencial, telefonic, telematic...)
- Desenvolupament de web municipal

- Reingenyeria (simplificacié de les carregues administratives, simplificacio....)
- 24X7 ("any time, any where")

- Electronica (aplicacions informatiques)

- Oberta (informacid, dades...)

- Participacié (webs...)

- Transparencia (bon govern, confianca..)

- Automatitzacié (Smart / sensoritzacié / andlisi / prediccid)

- Innovacié (repensar processos i serveis,,,)
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- Integral (visié Unica global ,,.)

Llei 39/2015. Procediment administrativ de les administracions publiques. (LPACAP).

- Amb la llei 39/2015 s'obre una nova etapa de modernitzacid més ambiciosa
adrecada a la digitalitzacié completa del procediment administratiu.

- Les AAPP s'esforcen (tecnicament, econdmicament, coneixement, terminis...). per
aconseguir una modernitzacié exigent i connatural als canvis socioeconomics actuals.
- Tot i que l'esforc de modernitzacié ha donat els seus fruits amb una millor prestacié de
serveis publics, s'evidencia, una vegada més, que la modernitzacié és un procés de
canvi constant que exigeix no tant l'assoliment d'un estat ideal com la consolidacié de
mecanismes de fransformacié continus.

Justificacié de la mesura

- La ciutadania i les empreses esperen que l'administracié puUblica sigui capag de
proporcionar valor en I'actual context de fransformacié digital de les organitzacions i
apoderament de la ciutadania . El marc normatiu (LPACAP) obliga a una digitalitzacié
i a aplicar mesures de bon govern amb sintonia amb la realitat social i econdomica.
L'Ajuntament de Barcelona interpreta aquestes exigéncies com una oportunitat per
continuar innovant. En primer lloc en la transformacié dels procediments interns i
externs per fer-los més eficients i eficacos perd també, i de forma molt significativa, en
millorar la relacié entre la institucid i la ciutadania cap a la cor responsabilitat  (visid) i
en I'adopcid i foment d'una cultura organitzativa que aporti valor en aquest context
(missio).
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Understanding the impact of the transformation of public
administrations and their role in society

People’s ' o
expectations about Legal, political and

cultural aspects of
this transformation

their relationships
with governments

: Necessary
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and ability to deliver administrative,
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changes
Governance
approaches and
strategies &
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NB: For details please refer to the WP

2. Model Transformacié digital
Antecedents

Any 2015: Llei: 39/2015 de procediment administrativ comU de les administracions
publiques i Llei 40/2015 de régim juridic de les administracions puUbliques que obliguen a
la relacié telematica amb les empreses i al document i expedient electronic.

Durant aquest mandat, I'Ajuntament ha definit i estd desplegant el Pla Barcelona
Ciutat Digital, dins del qual una de les iniciatives orientades a millorar el Govern de la
ciutat és desenvolupar el Pla de Transformacidé Digital, que pretén canviar tant la forma
de gestionar I'Ajuntament, com la forma de relacionar-se amb els ciutadans i alires
administracions, utilitzant els canals i les eines digitals com a nucli d’aquesta
fransformacid.

En aquest ambit, I'Ajuntament ha estat treballant en la identificacié d'un conjunt de
projectes que caldrd impulsar en els propers anys per tal d'adequar-se a aquestes
noves lleis. L'adaptacié de I'Ajuntament a la nova llei estard basada en el decdleg de
principis que es mostra a continuacio
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Decadleg de principis

Proactivitat. Caldrd fer arribar al ciutadd la informacid dels serveis i programes
que ofereix I' Ajuntament.

Orientacié al ciutadad. Els serveis es definiran prioritzant el punt de vista del
ciutadad i I' Administracié haurd d’estar preparada per servir-lo.

Serveis digitals. Els serveis es prestaran principalment per via digital.
Excepcionalment, s’habilitard el canal presencial.

Transparéncia digital. La transparéencia i I'accés a la informacid del ciutadd
estard sempre garantida pel canal telemdatic.

Mitjans digitals personals. Els mitjans digitals personals (smartphones, tablefts,
etc.) seran els prioritaris per a la relacié del ciutadd amb I’ Ajuntament.

Dada Unica. Es centralitzard la informacié dels ciutadans en un Unic sistema
d'informacié

Simplificacié. Caldrd simplificar tots els procediments i framits administratius.
Expedient electronic. Els documents administratius de I' Ajuntament hauran de
ser Unicament en format electronic.

Interoperabilitat. Es garantird que els ciutadans no tinguin que aportar cap
document que hagin presentat préviament a I' Ajuntament

Eficiencia. L'objectiu serd reduir els recursos puUblics destinats a tasques
burocratiques sense valor afegit

Sintesi (del decaleg):

Relacions amb el ciutada
Transparéncia i accés a la informacid
Eficiencia

Projectes per acomplir amb el decaleg:

Model d'Atencid. Diferents canals d'Atencidé: Autoservei, intermediacid sense
contacte directe, intermediacié amb contacte directe, smartmobile, etc.
Cerca d'Informacié. Autodescobriment (web o App mobil), Informacié assistida
i assistents de simulacid guiats (formularis, xats en linia, presencialment en una
OAC)

Identificacié. Aportacié i verificacié dades conegudes per I'Admin. Clau Unica
enviada per teléfon mobil o correu postal. Verificacié que el Ciutadad redalitza la
frucada des d'un teléfon mobil del ciutadd

Espai Personal. Ha de permetre gestionar i consultar la informacid i els tramits
del Ciutada. Sistema de gestié d'esborranys accessibles durant 30 dies des de
qualsevol canal

Simplificacidé Documental. Simplificar els requeriments documentals i maximitzar
la interoperabilitat
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e Digitalitzacié. Tota la gestid documental sera 100% digital, i qualsevol document
en paper serd digitalitzat previament a la seva entrada a I' Ajuntament.

e Sollicitud electronica. La sollicitud d'un tramit es fard de forma electronica. La
signatura estard associada a un nimero de teléfon mobil o serd biometrica

e Tramitacidé. Es potenciaran els tramits automatics amb signatura d’organ.
Operador Genéric d'Expedients per poder tramitar aquells serveis de baixa
complexitat i volum que no requereixen d'una eina informatica propia.

e Notificacié electronica. Notificacié electronica a través de I'Espai Personal.
Mitja avis de notificacié del ciutadda: mobil, correu electronic, carta. Mitja avis
per I'empresa: sempre electronic

e Registre Procediments. Registre de Procediments com a repositori de
coneixement complet sobre tots els procediments, que serveix de guia a usuaris
i aplicacions per realitzar les operacions

e Capa de serveis. Capa de Serveis com aglutinador del conjunt d'accions que
es poden fer en qualsevol trdmit o procediment de I' Ajuntament

Arquitectura tecnologica (Plataforma de Digitalitzacié de Serveis - PDS)

Arquitectura

Dades Interficie unificada

negoci

Operador genéric

d'Expedients

Capa de Funcions, =
Tramits i Accions g s s 5 s s s = &

Grans Blocs

Registre
de Procediment
Administratiu

N\

Procediments Catalegde N \/
Tramits Documents
Accions

T
Ny

La Governanca

Comité de Direccié d’Administracié Electronica

Segons el decret d'Alcaldia S1/D/2018-639 del 9 de marc es crea el Comité de
Direccid de I'Administracié Electronica amb I'objectiu d'executar la implantacid del
model d'administracié electronica municipal en el marc legal actual i dins de les linies
d'actuacié de la transformacié digital de I' Ajuntament de Barcelona.

Ells membres del Comite son:
+  Gerent Municipal



Ajuntament de

Barcelona

+ Gerent de Recursos

« Gerent de Drets de Ciutadania, Participacid i Transparencia
« Gerent de I'Institut Municipal d'Informdatica

+ Secretari General

* Infterventor General

- Director de Serveis Juridics

» Director executiu del Sistema Municipal d’ Arxius

« Directora de serveis d' Administracio Electronica

Es creen els Comites operatius de Projectes Funcionals i Tecnologics amb I'objectiu de
coordinar el disseny, execucidé, implantacid i seguiment dels diferents projectes que
tant des de la vessant operativa i funcional com des de la vessant tecnoldgica,
requereixi la implantacié del model d'administracid electronica municipal. Els Comités
s'organitzen en Taules Funcionals, grups de treball tematics, transversals on hi ha
representats els diferents serveis municipals: Secretaria General, Processos i Millora de
la Gestio, Serveis Juridics, Informacié i Atencid Ciutadana, Arxius, Registre General,
Organitzaci®é i Planificacié, Proteccié de Dades, Administracié Electronica,
Comunicacié Interna, Geréncies Operatives, Relacid amb els contribuents i
reclamacions de I'lMH.

Depenen de la Geréncia de Recursos, es crea la Direccié de Serveis d'Administracié
Electronica amb les funcions:

— Dirigir la implantacié de I'Administracié Electronica

—  Proposar I'estrategia i direccié de la tramitacidé electronica amb el ciutadd i les
empreses a fraves dels diferents canals.

— Impulsar I'Administracié Electronica com a motor de transformacié de la gestid
municipal.

— Coordinar els processos d'interoperatibilitat  entre  I'Ajuntament i alires
administracions

—  Vetllar pel desplegament de la normativa en matéria de servis electronics i
telematics per a les persones.

— Coldaborar amb alfres administracions per coordinar el grau d'avanc i de la
innovacio publica en I'administracid electronica i en els models de governanca.

Ambits de projectes:

« Decisi6 i estratégia. Proposta de la presa de decisions estratégica com la
tfransicié al no paper d'integracié a I'expedient electronic.

« Procediment administratiu electronic. Desenvolupament de projectes de caire
organitzatiu. Andlisi, estudi i presentacidé de propostes sobre les que decidir.
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«  Processos i simplificacié administrativa. Inventariar els procediments municipals i
proposar millores organitzatives. Simplificar la documentacié administrativa.

« Tecnologic. Estudiar i adaptar I'impacte de la LPACAP en les aplicacions i els
processos actuals. Prioritzar les aplicacions i els processos que s'adaptaran al
nou model. Aplicar I'estratégia de migracid de les aplicacions. Implantar el
model de digitalitzacié de [I'Ajuntament (documents, procediments de
digitalitzacid, gestié dels documents en paper actuals, etc.)

« Juridic. Garantir i supervisar que la transformacié digital de I'Ajuntament que
s'estd duent a terme segueix les directrius de les lleis 39/2015 i 40/2015. Adaptar
la normativa i generar nova normativa per regular el model resultant. Definir i
executar plans de formacié en I'ambit juridic, a nivell d’aplicacié de la Llei.

+ Gestid del canvi. Determinar perfils i competéncies professionals que es
requeriran (revisid de la definicié de llocs de tfreball) i revisar i adaptar les
metodologies de treball. Planificar i executar la gestid del canvi i proposar les
adaptacions necessaries als requisits de la LPACAP. Definir plans de formacié
necessaria. Definir i executar plans de comunicacid. Definir I'adaptacié per
especialitzar I'atencid presencial.

Full de ruta

1.- Pla Transformacié digital (30/2015 > Redefinicié procediment administratiu (Catdleg
de procediments) > Desenvolupament de I'Arquitectura tecnoldgica (Sistemes, BBDD,
components, aplicacions...) > BPR > Digitalitzacié del procediment...)
2.- Andlisi arees clau (Taules funcionals definicid de requeriments)
e Atencié ciutadana
e Catdleg de procediments
o Gestid de lI'expedient administratiu
e Gestid documentall
e Juridica
e Gestid del canvi
3.- Confeccidé del PPT (Concursos)
4.- Projectes operatius i de definicié de la implantacié de la LPACAP
5.- Comité Operatiu del Canvi (Arees transversals i representant de cada Geréncia)
6.- Desenvolupament de I'arquitectura tecnoldgica
7.- Desenvolupament de serveis digitals
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Planificacié
Estrategica global
DIGITALITZACIO DE PROCEDIMENTS ADMINISTRATIUS / SERVEIS

1.-39 /2015 LPACAP

2.- Pla de transformacié digital de I'Ajuntament de Barcelona PTDA / Pla Barcelona
Ciutat Digital (PBCD)

3.- Agents dimpuls: Departaments Ajuntament, Secretaria, IMI, Comissionat/da de
Tecnologia i innovacio digital / Comissid de Transformacié Digital de Barcelona /
Ponencia d'lnnovacié Digital

4.- Redefinicid del procediment administratiu (BPR, atencid ciutadana, catdleg de
procediments, gestid de l'expedient administratiu, gestié documental, juridic, gestié del
canvi)

5.- Metodologies dagils / Sobirania tecnoldgica i tecnologies obertes / Capacitacid,
cultura i gestié del canvi organitzatiu / Adequacidé normativa

6.- Arquitectura tecnologica (Sistemes, aplicacions,...programari lliure, modular)

7.- Projectes emblematics (PPT, ...Portal d'Atencié Ciutadana, Serveis Municipals al
mobil, E-Administracié, Identificador Mobile ID...)

8.- Digitalitzacié del procediment administratiu ('Digitalitzar el que fem”)

9.- Oferta de serveis (procediments) digitalitzats

10.- Transformacié de l'estructura organitzativa (Racionalitzacid, RLT, capacitacié
técnica...)

Reptes

- Complexitat, abast i exhaustivitat dels components i sistemes minims d'una
arquitectura tecnoldgica model

- Gestid del canvi complexa i de gran abast

- Important temps de transformacié (2 a 5 anys)

-Procediments administratius digitalitzats responen totalment als requeriments
normatius, cobrint parcialment I'ambit de valor de la ciutadania i de les empreses

- De la digitalitzacié de procediments administratius a la digitalitzacié de serveis

Claus de la transformacié digital

e Programairi lliure

e Metodologies agils (iteracions, identificacid i aprofitament d'oportunitats...)
e Visid integral (equip multidisciplinari, accié global ...)

e Capacitacié técnica (Tecnica, innovacio, ....)

¢ Branding (City Brand & Experience)

e lideratge (Legitimitat, coordinacid, impuls, alineacid, visié...)
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e Digitalitzacié del model de gestié i de la proposta de valor a més de la
digitalitzacié del procediment administrativ "De I'expedient, document i la
goma de pollastre a la fila de dades i la tramitacié instantania"

e Innovacid de serveis d'atencid més enlld del procediment administratiu

e Integracio d'informacié i serveis (Interoperabilitat, intraoperabilitat,...)

e Proactivitat amb respecte, acord, valor afegit, bé comd, ...

e Experiéncia d'usuari (UX) (Autoservei, col1aboracid, integracid, personalitzacio,
immediatesa, ...)

e Personalitzacié més enlld de la relacié entre persones.

e Atencidé de "Coses" loT (atencid dels espais urbans, espais naturals, espais
intangibles / virtuals, equipaments, infraestructures (Energia, comunicacio,
transport, ...), habitatges, vehicles... relacié de les persones amb les "coses"...)

e Proposta de valor pUblic. Productes i serveis de encaixin amb la cadena de
valor de la ciutadania / empreses i de la collectivitat (Qualitat de vida,
benestar, franquil litat, oportunitats, acompanyament (soledat), ftemps,
atencié, participacidé, Esdevenir escoltat, igualtat, prosperitat, sostenibilitat,
innovacio...)

e Desenvolupament Co (Coilaboracié, cooperacid, Cocreacidé, ..) /
Incorporacié de la ciutadania en el model de gestié corporatiu (Accid
conjunta en objectius comuns, ciutadania, altres AAPP...) - ACOmpanyament
(vs Assistencia "paternalista”)

e Accountability (Apoderament, Corresponsabilitat (cadascU assumeix les seves
responsabilitats en els afers comuns), rendicié de comptes)

e Necessitats i potencialitats (Ciutadania autoorganitzada, eines, coneixement,
talent personal i collectiu, competencies, oportunitats...)

e Tercer de confianca (Transparéencia, participacié, apoderament personal i
collectiu, capacitacié... vs entitats i organitzacions amb interessos particulars
(dubtosa libertat, manipulaci®  encoberta, monitoratge, perfilat,
conductisme...)) espai d'oportunitats, avantatge competitiva...

e Espai de relacions (de la gestié de la interaccidé a la dinamitzacié de I'espai /
Creacio¢ d'espais comuns de relacié intel ligent.

e Transformacié de lI'equip huma i del model de gestié (Accountability, Obertura,
connectivitat, cobertura, noves competéncies, dinamitzacié d'espadis,
innovacio, gestid del coneixement, gestié de la incertesa i de la complexitat,
aprenentatge, lideratge, flexibilitat, criteri,...)

e Frontissa entre un model socioecondmic extremadament dindmic i unes
administracions  publiqgues pensades per administrar  l'estancament
(Catalitzador, fraductor, valor afegit, fransformador, valor afegit,
simplificador...).

e Finalitat Ultima (perquée i per a que, bé comu, valors socials, equitat, justicia,
prosperitat saludable...) (Common Good centric)
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3.Innovacié i integracié

Component / dimensié: Context socioeconomic

Apoderament tecnoldgic i biotecnoldgic (Memoria, orientacid, monitoratge de
la  salut, connectivitat, relacions,  supervisio, mobilitat,  solucions
biotecnologiques...)

Paradoxes socials: (..Byung-Chul Han)

Apoderament biotecnologic (tecno-dependéncia, desapoderament bioldgic,
virtualitzacié vivencial...),

Hiperconnectats (Fragmentacid, individualitzacid, soledat, deshumanitzacio...),
Creixement i riquesa (Desigualtat, precarietat,...)

Liilbertat (autolimitacio...)

Transparencia absoluta (desconfianca...),

Personalitzacié (Uniformitat, Perfilat, estandarditzacié maquillada...),

"El meu dispositiu" (configuracié i actualitzacidé constant per part de tercers)
Augment de la diversitat i la variabilitat  (Canvi constant usuaris, volatilitat,
demanda, necessitats...)

Augment de la Interdependéncia (Necessitat muUtua entre ciutadania i
Ajuntament)

Desequilibri Innovacié tecnoldgica, ciéncies de I'objectivitat vs ciéncies de la
interpretacié cultura humanista, societat gasosa ... (D. Innerarity)

Industria 4.0 (IA / Osmosi / Fabrica inteldigent (Interconnexi® de maquines i
sistemes, intercanvi fluid d'informacié en linterior i cap I'exterior,...digitalitzacio,
robotitzacid, personalitzacié de la produccid, noves eines logistiques (RFID, Just-
in-time...) Design Thinking, Simulacié (Test), prototipatge....nnovacié /
Competitivitat.... Economia circular, big data...

Ciutats programades vs ciutats intel ligents

Computacidé quantica (Qbit,0-1-01)

Innovacio social, Economia del bé com,...

Potsverittat, Blok-Chain, Bitcoin...

Component / dimensio: estratégia AAPP

Innovacié de serveis (Nous productes i serveis (Dep. Innovacié, Atencid
ciutadana, comunicacio)

Innovacié de Model de gestié (Transformar el que fem i com ho fem) (CEQ)
Innovacid de cultura organitzativa (Transformar el que som) (CEQ)

Espais de col laboracid, participacid, dades obertes,...

Interdependéncia (Necessitat mUtua entre ciutadania i Ajuntament)
Confianca (Transparencia, participacid, empoderament / Capacitacié...)
Corresponsabilitat (cadascU assumeix les seves responsabilitats en els afers
comuns)

Integracié dels mitjans d'atencié
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Estratégica complementaria a l'estratégia global (DIGITALITZACIO DE PROCEDIMENTS
ADMINISTRATIUS / SERVEIS)

- L'estratégia de transformacié digital comporta reptes importants que es superaran
amb esforc i destresa. El focus de la digitalitzacié de procediments administratius no
pot eclipsar altres dmbits de la modernitzacié que poden complementar o constituir
noves oportunitats per aconseguir valor public.

INNOVACIO DE SERVEIS
Linia de treball prescindible (Alt valor public)

1.- Proposta de valor puUblic (Necessitats i potencialitats / apoderament / (Fins /
Common good centric / Catalitzadors de valor public / Cadena de valor de la
ciutadania, de les empreses i de I'ajuntament)

2.- Escolta activa i observacid (procés participatiu, andlisi de I'atencié i de l'activitat
ciutadana...)

2.- Integracid i innovacidé de serveis (Procediment administratiu + serveis quotidians /
enfocament ciutadania i espais de relacid / integracid transversal / Marqueting public
"Repensar el que fem i com ho fem")

3.- Metodologies agils / Design Thinking / Prototipatge / Sobirania tecnologica i
tecnologies obertes / Capacitacié, cultura i gestié del canvi organitzatiu / Adequacié
normativa

3.- Desenvolupament de serveis digitals (Prioritzacié de solucions, Experiéncia d'usuari
UX, espai personal...)

4.- Branding - Look & Feel (Oportunitat, valor, rigor, confianca... vs Fiscalitzacio, coerciod,
control... )

5.- Rendici® de comptes / devolucid dels processos participatius (MCVP,
Accountability)

INTEGRACIO

e Co-creacié (Tecnics municipals + empreses tecnologiques + ciutadania)

e Protofipatge

e Visio integral

e Agents d'acceleracié (Oficina de projecte especialitzada / Governanca del
procés de transformacio)

e lideratge / Coordinacié / Legitimitat

Claus de la fransformacié digital (Core values)
e Integrada Oficines d'atencié (OIAC / OAC,..), teléfons d'atencié (010)

e Multicanal omnicanal (presencial, telefonic, telemadtic...)
e Reingenyeria (simplificacié de les carregues administratives, simplificacioé....)



Ajuntament de
Barcelona

24X7 ("any time, any where")

Electronica (aplicacions informatiques)

Oberta (informacié, dades...)

Participacié (temes puntuails...)

Transparéncia (bon govern, confianga..)

Automatitzacié (Smart / sensoritzacié / andlisi / prediccid)
Innovacid (repensar processos i serveis,,,)

Integral (visié Unica global ,,,)

Digitalitzacié (canvi de paradigma, autoservei, assisténcia...)

Programairi lliure

Metodologies agils (iteracions, identificacié i aprofitament d'oportunitats...)

Visié integral (equip multidisciplinari, accid global ...)

Capacitacié técnica (Técnica, innovacio, ....)

Branding (City Brand & Experience)

Lideratge (Legitimitat, coordinacid, impuls, alineacid, visio...)

Digitalitzacié del model de gestié i de la proposta de valor a més de la
digitalitzacié del procediment administrativ "De I'expedient, document i la
goma de pollastre a la fila de dades i la tramitacio instantania”

Innovacioé de serveis d'atencié més enlla del procediment administratiu
Integracié d'informacié i serveis (Interoperabilitat, intfraoperabilitat, ...)
Proactivitat amb respecte, acord, valor afegit, bé comd, ...

Experiéncia d'usuari (UX) (Autoservei, col laboracid, integraciod, personalitzacio,
immediatesa, ...)

Personalitzacié més enlld de la relacid entre persones.

Atencié de "Coses" loT (atencid dels espais urbans, espais naturals, espais
intangibles / virtuals, equipaments, infraestructures (Energia, comunicacio,
fransport, ...), habitatges, vehicles... relacié de les persones amb les "coses"...)
Proposta de valor pUblic. Productes i serveis de encaixin amb lo cadena de
valor de la ciuvtadania / empreses i de la coliectivitat (Qualitat de vida,
benestar, tfranquil litat, oportunitats, acompanyament (soledat), ftemps,
atencié, participacié, Esdevenir escoltat, igualtat, prosperitat, sostenibilitat,
innovacio...)

Desenvolupament Co (Co laboracid, cooperacid, Cocreacio, ...) / Incorporacid
de la civtadania en el model de gestié corporatiu (Accié conjunta en objectius
comuns, ciutadania, altres AAPP..) - ACOmpanyament (vs Assisténcia
"paternalista™)

Accountability (Apoderament, Corresponsabilitat (cadascU assumeix les seves
responsabilitats en els afers comuns), rendicié de comptes)

Necessitats i potencidlitats (Ciutadania autoorganitzada, eines, coneixement,
talent personal i collectiu, competencies, oportunitats...)

Tercer de confianga (Transparéncia, participacid, apoderament personal i
collectiu, capacitacié... vs entitats i organitzacions amb interessos particulars
(dubtosa  llibertat,  manipulacid  encoberta,  monitoratge,  perfilat,
conductisme...)) espai d'oportunitats, avantatge competitiva...



Ajuntament de

Barcelona

Espai de relacions (de la gestié de la interaccié a la dinamitzacié de l'espai /
Creacio d'espais comuns de relacié intel ligent.

Transformacié de I'equip huma i del model de gestié (Accountability, Obertura,
connectivitat, cobertura, noves competéncies, dinamitzacidé d'espais,
innovacio, gestio del coneixement, gestio de la incertesa i de la complexitat,
aprenentatge, lideratge, flexibilitat, criteri,...)

Frontissa entre un model socioeconomic exiremadament dindmic i unes
administracions pUbliques pensades per administrar I'estancament
(Catalitzador, traductor, valor afegit, ftransformador, valor afegit,
simplificador...).

Finalitat Oltima (perqué i per a quée, bé comu, valors socials, equitat, justicia,
prosperitat saludable...) (Common Good centric)



