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INTRODUCCIO

Actualment podem afirmar que hi ha un estat d’opinié generalitzat que cal facilitar I'activitat empresarial
per part de les diferents administracions, especialment pel que fa a la tramitacio. La crisi econdmica
dels darrers anys, tot i que a partir del 2015 hi ha una certa recuperacid, ha fet reduir I'activitat
economica i augmentar l'atur. Els municipis han vist en els darrers anys com un gran nombre
d’empreses i comergos tancaven i, per tant, cada nou negoci que s'obre 0 empresa que s'implanta al
municipi es valora molt més. Fruit d’aquesta situacié els poders publics prenen consciéncia que les
empreses so6n un bé preuat a qui cal ajudar i facilitar la feina. Aixd suposa un canvi de cultura molt
important per part de les administracions i els professionals que hi treballen passant de la visid
garantista i sancionadora a un enfocament facilitador de I'activitat econdmica.

Aquest canvi de paradigma en la relacié de I'administracio amb les empreses s'inspira en la Directiva
de Serveis' promoguda per la Comissié Europea I'any 2006 i que s’ha anat traslladant a les legislacions
dels diferents estats membres i inspirant els seus textos legals. En el nostre ambit, tan a nivell espanyol
com catala aquesta transposicié es fa cada vegada més efectiva, un punt cabdal és el de la
simplificacio administrativa que ha de regir les relacions entre les diferents administracions i les
empreses. De tota manera, queda molt cami per recorrer. A I'Estat espanyol, segons l'informe Doing
Business 2016 elaborat pel Banc Mundial, encara li queda bastant marge per millorar. L'informe estudia
la facilitat de crear negocis en 189 economies del mén i situa Espanya en la posicié 33 del ranquing
global, millorant 1 posicio respecte I'any anterior (2015). Ara bé, empitjora 4 punts en I'ambit d’obertura
d’una empresa i permisos de construccié i unicament millora en el pagament de taxes, la protecci6 a
petits inversors i I'obtencié d’electricitat (3 dels 10 items analitzats).

Pel que fa al mon local també hi ha molt marge de millora. L’any 2012 la Diputaci6 de Barcelona va fer
un estudi per detectar els obstacles que tenien les empreses en els seus tramits amb I'administraci6
local. El treball es va basar en una enquesta a 404 empreses de la provincia de Barcelona (exceptuant
Barcelona ciutat). Les principals conclusions van ser que les empreses valoraven el seu ajuntament en
relaci6 a la tramitaci6 amb un 6,6 sobre 10, remarcant que calien millores en lagilitzacié i la
simplificacio de tramits. També consideraven molt positiu poder realitzar els tramits de manera
telematica.

En aquest context, donada la necessitat que hi ha de facilitar la creacié o implantacié d'activitats
economiques que generin ocupacio, les diferents administracions publiques han endegat diverses
iniciatives amb l'objectiu d’agilitzar la tramitacio necessaria per a la creacidé d’'empreses: les Oficines
d’Atencié a 'Empresa (OAE'’s) que estan implantant els ens locals amb més activitat econdmica; els
Punts d’Atencié a 'Emprenedor (PAE) promoguts pel Ministeri d'Industria, Energia i Turisme com també
I'entrada en vigor de la Llei 16/2015 de simplificacié de I'activitat administrativa de I'Administracio de la
Generalitat i dels governs locals de Catalunya i d’impuls de I'activitat economica que té per objectiu
reduir els tramits, incrementar la transparéncia i la simplicitat dels procediments i eliminar el temps per
iniciar una activitat. Una de les principals novetats d’aquesta Llei és que preveu que les administracions
publiques de Catalunya adoptin el model organitzatiu de la Finestreta Unica Empresarial (FUE) a fi que
les empreses i els professional puguin fer des d’un Unic punt, amb independeéncia de I'Administracid
responsable, tots els tramits necessaris amb relacio a la seva activitat.

Concretament, la Diputacié de Barcelona col-labora amb els tres nivells d’administracié: donant suport
a les OAE'’s locals, promovent I'establiment de punts PAE a la provincia de Barcelona, mitjangant un

! Directiva de Serveis (2006/123, CE, de 12 de setembre que imposa els principis de llibertat d’establiment i lliure circulacio
de serveis, autoritzacions excepcionals i simplificacié administrativa traduint-se tots aquests principis en la simplificacié de
procediments, finestreta Unica, dret d’'informacio als prestadors i als destinataris i procediments per via electronica.



conveni de col-laboraci6 amb el Ministerio de Industria, Energia y Turismo? i col-laborant amb la
Generalitat facilitant la implantacié de la FUE Local® a través d’'un Conveni signat el passat setembre
del 2015 entre les 4 diputacions, la Federacié de Municipis de Catalunya (FMC) i 'Associaci6 Catalana
de Municipis (ACM).

2 Conveni de col-laboracié entre el Ministeri de Industria, Energia y Turismo (Direccién General de Industria y de la Pequefia
y Mediana Empresa) i Diputacid de Barcelona per a I'establiment de Punts d’Assessorament i Inici de la tramitacio (PAIT)
integrats a la xarxa CIRCE. Conveni signat el 27/09/2013.

3 La Finestreta Unica Empresarial (FUE), el punt de referencia Unic de les empreses, emprenedors i intermediaris en la seva
relacié amb I'ladministracié. Es basa en un model de relacié integrat d’atencié que permet a 'empresariat poder realitzar les
seves gestions administratives i tramits, independentment de qui en sigui I'ens responsable.



OBJECTIU DEL DOCUMENT | CONTINGUT

Donat que el model d’Oficines d’Atenci6 a 'Empresa (OAE) s’estan implantant de manera creixent en

el mon local, en linia amb les actuacions de la resta d’administracions de facilitar I'activitat economica,
aquest document pretén ajudar a aquells ens locals que s’estan plantejant implantar-ne una i també a
aquells que ja estan en procés.

En el document s'analitzen de manera comparativa les OAE ja en funcionament de la provincia de
Barcelona. Es presenta de manera grafica i comparada el procés que han seguit els ajuntaments per
crear-les, les seves caracteristiques i indicadors d’activitat i impacte. Com es despren del document,
cada ens locals ha seguit un cami diferent a 'hora d’'implantar 'OAE perd hi ha aspectes comuns a
totes elles que cal tenir en consideracid. També, tot i que les caracteristiques i serveis son similars,
trobem OAE’s amb un ventall més ampli de tramits i serveis que d’altres.

L’actualitzacié del document a finals de I'any 2016 ha sigut oportuna per dos motius:

e ['entrada en vigor de la Llei de Simplificacio Administrativa (16/2015) que ha implicat un canvi
en la regulacié de la principal activitat economica (activitats innocues i de baix risc que
representa el 75% del total) i la obligatorietat de tots els ens locals de esdevenir FUE Local i
amb aixo oferir la tramitacié telematica d’aquestes activitats.

e iperla posada en marxa de noves OAE’s a la provincia de Barcelona: Viladecans, Sant Viceng
dels Horts, Tecnocampus, Santa Coloma de Gramenet i Cardedeu.

Amb l'entrada en vigor de la Llei 16/2015, des del Servei de Teixit Productiu (STP) varem comencar a
utilitzar el terme Oficina d’Atencié a 'Empresa (OAE), reservant la nomenclatura de Finestreta Unica
Empresarial (FUE) al model determinat per la propia Llei.

COM S’HA FET?

El document s’ha elaborat en diferents passos. Per una banda durant I'any 2013 i part del 2014 es van
visitar OAE’s d’ens locals que ja les tenien en funcionament: Sant Cugat, Sabadell, Manresa, Rubi i
Terrassa per coneixer de primera ma aquestes experiéncies. També durant 'any 2015 i 2016 es van
visitar les OAE de Gava, Mataré (Tecnocampus), Viladecans i Barcelona Activa.

D’altra banda es va constituir al 2013 un grup de treball per a la millora de 'entorn legal empresarial
amb els ajuntaments que estaven impulsant projectes en aquest ambit majoritariament cofinangats pel
Servei de Teixit Productiu de la Diputaci6 de Barcelona.

La metodologia mitjancant grups de treball s’ha emprat pel Servei de Teixit Productiu per tractar
diversos temes i ha resultat molt util a I'nora d’elaborar productes on es recull I'experiéncia i
coneixement dels ens locals i, si s'escau, d’experts en la matéria tractada. En el cas de la millora de
I'entorn legal un cop es va constatar I'interés dels ens locals en treballar aquest tema, i en concret, en
implantar OAE es va considerar interessant organitzar un grup de treball format per aquells ens locals
que estaven treballant el tema. Aquest grup no tenia previst una periodicitat fixada de trobades pero si
I'objectiu de disposar de resultats o productes concrets fruit d’'aquestes reunions. Fins ara el grup s’ha
reunit en dues ocasions.

La primera reuni es va realitzar el 29 de gener de 2013 i es van convidar els ens locals amb Oficina
d’Atencié a 'Empresa activa en aquell moment (incloent aquells que tenien subvencié per aquest tema
en el Cataleg de Serveis de Diputacid). Finalment a la reuni6 hi van assistir Sabadell, Terrassa, Rubi,



Sitges, Molins de Rei, Castelldefels, Viladecans i la Mancomunitat Penedés Garraf. L'objectiu de la
sessio va ser elaborar conjuntament una diagnosi en forma de DAFO dels diferents projectes d’'OAE.

A continuacié es presenta el DAFO dels projectes d’'implantacié d’'una OAE resultat de la primera
reunié del Grup de treball:

ANALISI INTERN: ANALISI EXTERN:

Fortaleses Oportunitats

Lideratge i compromis politic

Voluntat i capacitat técnica

Lideratge tecnic d'un departament superior a promocié
economica

Augment de confianga de les empreses cap al
departament de promocié economica

Existéncia de recursos externs (GIA, ordenances,
consultores...)

Disposar d’altres eines previes com un cataleg de
tramits

Disposar d'informacié d'empreses per millorar servei
Disposar d'interlocucid Gnica amb I'empresa

Millorar la confianga i esdevenir referent empresarial
Millorar els serveis a les empreses (més integral)
Atracci6 i generaci6 d’activitat economica
Simplificar tramits i processos administratius
Millorar el funcionament del propi ajuntament
Fomentar la consolidacié d’'empreses

Reorientar els serveis de promocié economica

Debilitats

Amenaces

Dificultat i poca tradicié en treballar transversalment
Diversitat d’'ubicacio dels depart. implicats (dificil espai
OAE i comunicacid)

Barreres tecnologiques (per facilitar treball)

Manca de RRHH suficients

Conflicte de competéncies

Departaments implicats amb diferent orientacid a

Manca de recursos econdmics

Llei de bases i la propia llei de procediment
administratiu

Trobar I'equilibri entre intervenci6 i promocid

Canvis normatius continus

Dificultat en el traspas d'informacié/cooperacié amb
altres administracions (interoperabilitat)

I'empresa

e Dificultat d'assumir el funcionament formalment
establert de la OAE

e Manca co-responsabilitat dels altres departaments
implicats

Amb la informaci6 extreta de les visites a les OAE abans esmentades i la primera reunié del grup de
treball, es va comencar a elaborar un document que hauria de servir d’analisi comparativa de les
diferents OAE’s actives o en procés de constitucio6 a la provincia de Barcelona.

Es van diferenciar tres blocs d’'informacié rellevants:
- Ambits i actuacions associades al procés d’implantacié
- Caracteristiques de les OAE
- Resultats de les OAE’s (indicadors d’activitat i d'impacte)

Es van dissenyar els quadres i es van completar amb la informacio extreta de les visites efectuades en
els mesos anteriors perd es va considerar necessari contrastar i completar la informacié amb els ens
locals.




Per aquest motiu el 10 de juliol de 2014 es va organitzar una segona reunio del Grup de treball on es
van convidar a tots els ens locals que van assistir a la primera reunié a més d’aquells que havien iniciat
la implantacié de 'OAE recentment. Durant la reunid, la presentacio de temes ordenats segons els
quadres esmentats en el paragraf anterior va permetre una discussio sobre els diferents aspectes
analitzats i també comparar les diferents experiéncies, aspecte especialment Util per als ens locals que
encara no tenen 'OAE en funcionament. La informacié dels quadres es va validar després per part de
cada ens local.

Entre finals del 2014 i principis del 2015 es va redactar el document amb el titol: “Les Finestretes
Uniques Empresarials. Analisi de casos de la demarcacié de Barcelona”, el qual va ser difés entre totes
les entitats que disposaven d’OAE, que estaven en procés d'implantaci6 o bé sol-licitaven
assessorament al Servei de Teixit Productiu de la Diputacio de Barcelona.

Al llarg del 2015 es van anar implantant més OAE’s a la provincia de Barcelona perd, sobretot, va
entrar en vigor la Llei 16/2015 de simplificaci6 administrativa, fet que va impulsar la necessitat
d’actualitzar el document incorporant aquest nou canvi de paradigma en la tramitacié empresarial per
part del mon local.

L’any 2016 s'inicia I'actualitzacié del document. Per portar-ho a terme s’han contactat totes les OAE’s
en funcionament i amb la persona referent de cadascuna d’elles s'ha verificat el funcionament, s’han
recollit canvis i s’han actualitzat els indicadors. Les noves OAE’s s’han visitat o contactat telefonicament
per tal de conéixer com s’ha portat a terme el procés d'implantacié i quina és la operativa.

Oficina d’atencid a I'empresa de Barcelona Activa
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QUE ENTENEM PER OFICINA D’ATENCIO A L'EMPRESA (OAE)?

L'Oficina d’Atencié a I'Empresa (OAE) és l'espai de referencia per a les empreses i persones
emprenedores en la seva relacié amb I'Ajuntament i ofereix:
e Serveis especialitzats mitjangant el qué s'anomena Centre Local de Serveis a les
Empreses (CLSE) com informacid, assessorament, allotiament empresarial, etc.
e Altres serveis relacionats amb medi ambient, consum, ocupacid, etc.

| com a factor diferencial respecte al CLSE, 'OAE ofereix un servei de tramitacié en:
o Constitucié d’empreses a través dels Punts d’Atencié a 'Emprenedor (PAE).
o Activitats de baix risc i inndcues a través del sistema de tramitacié de la FUE
Local de la Generalitat.
o Altres tramits: subvencions, llicencies d’obres, llicencies d’activitats, permisos
d’ocupaci6 de via publica, etc.

Cal assenyalar també que I'ajuntament dota a 'OAE d'una imatge de marca per facilitar la identificacio
de serveis especifics a empreses i persones emprenedores del territori.

Per tant, 'OAE generalment coincideix amb el CLSE amb l'aspecte diferencial que la OAE inclou la
tramitacio i es dota d’'una marca per facilitar donar-se a conéixer a les empreses*.

Oficina d’Atencié a 'Empresa (OAE)

Centre Local de Serveis a les Empreses (CLSE)

Emprenedor/a Empresa
+ Tramitacid:

Informacic iz ¢+ Constitucia
Club de I'emprenedor
Atencio a consultes

Assessorament Pla
Empresa

Definicic model negoci
Formacic

Programes a mida

+ Imatge de marca

Comerg ...

* En alguns casos perd com Gava o Manresa, I'OAE és independent del CLSE pero hi ha una estreta connexié entre ells de manera que 'OAE actua com a
porta d’entrada, informacio i inici de tramitacié i deriva els usuaris al CLSE per als serveis especialitzats.

11
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PRINCIPALS AMBITS | ACTUACIONS ASSOCIADES A LA IMPLANTACIO
DE L'OAE

El primer quadre que trobareu a la pagina 22 pretén recollir de manera comparativa com, els ens locals
objecte d’analisi, han recollit els principals aspectes que s’han de tenir en compte en els processos
d’'implantacio de les OAE. A continuacio es descriuen els diferents ambits i actuacions analitzades i
s'inclou algun apunt a tall de comentari.

A. Lideratge i coordinacié

1. Lideratge politic: és un element basic per dur el projecte a bon port. Com més alt és aquest
lideratge i més formalitzada esta la voluntat d’implantar una OAE (per exemple fent-ho constar al Pla de
Mandat ) més facil és traslladar a la resta de I'organitzacio el projecte i executar-lo.

2. Direcci6 i coordinacié supradepartamental: el fet que la direcci6 i coordinacié del projecte sigui
assumida per una figura jerarquicament superior a les unitats que hi estan implicades, per exemple la
Geréncia, és clau perqué tothom s’alinei en I'objectiu comu executant la part que li correspon.

3. Sensibilitzacio de visio estratégica i canvi de cultura organitzativa: les actuacions que cal portar
a terme per informar i sensibilitzar 'organitzacid envers la visié estratégica i la necessitat de creacié de
'OAE. Ajuden a avangar de manera coordinada i a superar les objeccions i obstacles que es poden
plantejar des de dins de l'organitzaci6. Aquesta visio estrategica s'inspira en la necessitat que
I'administracio faciliti I'activitat economica i, per fer-la possible, és imprescindible un canvi de cultura
organitzativa que implica tot el personal de I'ajuntament. Es tracta de passar de la visio/missid de
I'administraci6 com un ens amb funcions sols sancionadores o de vigilancia a un model on, sense
deixar de complir la normativa, s’opti per facilitar a les empreses les seves gestions amb 'administracio.

- N

Pel que fa a aquests 3 aspectes, la sensibilitzacio sobre la visid estrategica i canvi de cultura
organitzativa s’ha treballat en tots els Ajuntaments que ja disposen d’OAE.

El fet de disposar d'una direccio i coordinacié supradepartamental es dona en la majoria de
projectes analitzats, tot i que en alguns casos, la direcci6 del projecte d’implantacio de 'OAE recau
en el departament de Promocidé Econdmica, com és el cas de Sant Cugat, Rubi, Terrassa o
Cardedeu.

N~ -
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B. Ambit Juridic

Treballar la base normativa que regula les activitats economiques en I'ambit local és essencial ja que
permet simplificar i agilitzar procediments. Aquesta tasca es recomana fer-la a linici del procés
d'implementacié de la OAE ja que, si es revisen els procediments sense préviament haver revisat la
normativa aplicable, perdem oportunitats de millora i simplificacié que més tard o més d’hora s’hauran
d’acabar abordant.

A més, cal que la revisié i simplificacio de la regulacié es faci sota els criteris d’una Better Regulation.
Estudis de la OCDE i del Banc Mundial han demostrat que una regulacié de mala qualitat té efectes
negatius sobre la competitivitat d’un territori.5

Al llarg dels anys, la regulacié de les activitats economiques ha estat objecte de continues
modificacions (Llei 3/1998, d'intervencié ambiental (LIIAA), Llei 20/2009, Llei 3/2010, Llei 1/2009, etc.)
fet que ha acabat generant llacunes, contradiccions i inseguretat juridica.

Davant aquesta situacio, els serveis juridics de Diputacié de Barcelona van publicar el 19 d’octubre del
2012 les Ordenances tipus®, basades en la Directiva 2006/1237, amb un triple objectiu:
o Oferir als ajuntaments seguretat juridica,
e Homogeneitzar els regims d'intervencié per tal de facilitar la implantacié de la finestreta
unica (com apel-la la Directiva de Serveis)
e Integrar i simplificar procediments i tramits.

Alguns ajuntaments de seguida van adoptar i aprovar les ordenances tipus per aixi assegurar el
correcte compliment de tota la normativa vigent. Per6 en general 'adopcié de les ordenances tipus per
part de '’Administracio local estava sent lent, per aix0, el passat 13 d’agost del 2015 va entrar en vigor
la Llei 16/2015, de 21 de juliol, de simplificacio de I'activitat administrativa de I’Administracié de
la Generalitat i dels governs locals de Catalunya i d’impuls de I'activitat economica amb I'objectiu
d'impulsar definitivament la homogeneitzacié dels regims d'intervenci6 i aixi facilitar la implantacio
d'una finestreta Unica, com apella la Directiva, perd també per reduir tramits, incrementar la
transparéncia i la simplicitat dels procediments i amb aixo eliminar el temps per iniciar una activitat.

La Llei 16/2015 impulsa un canvi de model en la relacio entre '’Administracio6 i les empreses basat en la
confianga en les empreses, redueix les barreres administratives i estableix com a régims generals
d’intervencié la comunicacié prévia i la declaracié responsable per a totes les activitats de baix risc i
inndcues que representen el 75% de I'activitat empresarial.

La principal afectacié per 'Administracié local de la Llei 16/2015 és que abans del 13 d’agost del 2016
tots els ajuntaments de Catalunya han d’esdevenir FUE Local, aix0 vol dir que a partir d'aquesta data
han de fer possible la tramitacié online de 17 tramits relacionats amb I'activitat economica.

> Perqué una regulacid sigui de qualitat ha de reunir el principi de proporcionalitat, responsabilitat, coherencia,
transpareéncia, enfoc i principi d’orientacié a I'empresa/ciutada. Per més informacid, podeu seguir el seglient enllag:
http://www.esade.edu/public/modules.php?name=news&file=viewFile&f=modules/news/files/relatos partners n 2 bett
er_regulation.pdf&t=.pdf

6 Ordenanga d’Intervencié municipal ambiental, de seguretat i salut publica i I’ Ordenanga d’Intervencié municipal en
espectacles publics i activitats recreatives.

7 |a Directiva 2006/123, de 12 de setembre que imposa els principis de llibertat d’establiment i lliure circulacié de serveis,
autoritzacions excepcionals (sols quan no sigui possible un control a posteriori o hi hagi raons imperioses d’interés general i
per tant és compleixi amb els criteris de no discriminacid, necessitat i proporcionalitat) i simplificacio administrativa
(transparéncia, eliminacié de retards, tramits innecessaris, duplicaci6 d’operacions, despeses o0 sancions
desproporcionades, etc.).
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Concretament, els ens locals per esdevenir FUE Local han de complir com a minim amb dos requisits:

o Estandaritzar tots els tramits que afecten I'activitat economica facilitant aixi la tramitacié online.
o Connectar la pagina web de I'ajuntament amb el Canal Empresa mitjangant un banner.

Les consequéncies de I'aplicacio de la Llei 16/2015 en 'ambit local és de gran importancia ja que tots
els ajuntaments apliquen (finalment) el mateix régim d'intervencié per les activitats inndcues o de baix
risc que representen el 75% de I'activitat economica. També obliga als ens locals a revisar i refer tots
els procediments interns per tal d’'adaptar-se a la Llei i implantar un sistema de control a posteriori per
les noves activitats que s'inicien en el municipi.

Degut a I'entrada en vigor de la Llei, la major part d’ajuntaments amb OAE han vist modificats els seus
procediments interns i no tant el seu funcionament operatiu que queda en la major part dels casos
inalterat.

~ N

Pel que fa als ens locals analitzats tots aborden la millora la regulacio i molts d’ells van optar en el
moment de creacio de la OAE per revisar ells mateixos les ordenances municipals. Aquest va ser
el cas de Sabadell o Terrassa. Altres van optar per adoptar les ordenances tipus de la Diputaci6 de
Barcelona com va ser el cas de Cardedeu o Matard (Tecnocampus).

Actualment tots els ajuntaments, dequt a I'entrada en vigor de la Llei 16/2015) hauran d’aplicar el
mateix regim d’intervencié per les activitats de baix risc o inndcues, fet que significa un pas

Men termes de simplificacié administrativa per la majoria d’ajuntaments. /

Oficina d'atencié a I'empresa de Matar6 (Tecnocampus)
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C. Ambit organitzatiu

1.INTEGRAR el Departament de Llicéncies/Activitats dins la OAE (organitzativament parlant):
aquesta seria I'aposta més agosarada i amb un major impacte organitzatiu ja que trenca amb
I'organigrama tradicional dels ajuntaments on el Departament de llicéncies ha estat vinculat gairebé
sempre a Urbanisme. Els avantatges d’aquest enfocament és que la visi6 de promocié de l'activitat
empresarial passa en primer terme i 'autoritzacié administrativa de I'activitat se supedita més clarament
a l'objectiu de facilitar I'activitat economica, sempre i quan per suposat la llei.

De moment només I'Ajuntament de Sabadell d’entre els analitzats ho ha aplicat i, malgrat les
dificultats inicials, el balang és molt positiu ja que s’estableix una major col-laboracio entre els tecnics
de llicencies i els de promocié economica i a l'estar sota una mateixa Direccié és més facil coordinar
les tramitacions.

2. Ubicar en un MATEIX ESPAI els departaments més vinculats amb la tramitacié empresarial:
Aquesta seria una opcid intermedia a I'anterior perd també significa un pas endavant respecte a la
situacio tradicional on, a I'excepcié d’ajuntaments molt petits, sovint els Departaments de promocid
econdmica i llicencies estan fisicament separats la qual cosa dificulta la comunicacié i fins i tot el
coneixement entre els técnics de les dues disciplines. El fet de situar junts en un mateix espai o dins un
mateix edifici els departaments amb més vinculacid6 amb la tramitacié empresarial, facilita la
comunicaci6 i coordinacio entre els técnics tot i que el grau d'integracié és menor que en el cas
anterior.

el N

Aquesta opci6 es dona en alguns casos analitzats: Sant Cugat, Rubi, Viladecans i Terrassa. En aquest
cas, la proximitat fisica facilita lintercanvi de percepcié vers I'empresa i la relacio entre técnics i
administratius que formen el back office de 'OAE. Un opci6 singular en aquest cas és que alguna
persona del departament de Llicéncies es traslladi fisicament a 'OAE. Aquest seria el cas de Matard
(Tecnocampus) o Viladecans on una persona técnica o administrativa d’Activitats s’han traslladat a

I'OAE.
/

3. COORDINACIO de tots els departaments implicats: Aquesta opcid es planteja del tot
imprescindible en qualsevol model organitzatiu de 'OAE. S’ha d’establir un sistema de coordinacid
entre els departaments implicats ja sigui a través de reunions (periodiques 0 quan es cregui escaient) a
més d’altres mecanismes que I'ens local pugui considerar.

— T

En la majoria de casos es programen reunions periodiques (setmanals o quinzenals) per comentar la
situacio dels diferents expedients en tramit i aixi agilitzar-ne la resolucid. Aquest seria el cas de Sant
Cugat, Rubi, Terrassa, Gava, Manresa. Alguns d’ells també opten per utilitzar intranets interns, trucades,
e-mails, etc. per mantenir una comunicacio fluida, aquest seria el cas de Sabadell, Sant Vicens dels
Horts o Cardedeu.

S~ -~
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4. Promoure la CORRESPONSABILITAT entre els departaments implicats: del que es tracta en
aquest punt és de fer particips a tots els departaments implicats de I'objectiu comU que és facilitar
I'activitat economica al municipi. Fer-los veure que el paper de cadascu és important per assolir
I'objectiu. Aixo es pot fer de maneres diverses:

e Establint sistemes de comunicacio6 interna que posin en valor els resultats assolits: reduccions
de terminis, resolucié d’expedients complexos amb exit, reconeixements o valoracions positives
per part de les empreses, entre d’altres.

e Establint un sistema de rotacié o d’'estades temporals del personal que té a veure amb la
tramitacié empresarial pels diferents departaments implicats. Aixo facilita el coneixement mutu
de les persones i una major comprensié del temes que tracta cada departament i la complexitat
associada. En algunes ocasions, el personal de front office, en la seva formacié inicial han
estat en altres departaments de manera temporal per conéixer de primera ma el tractament
d’expedients més habituals.

e Que les persones del front office siguin de diferents departaments de I'ajuntament implicats
amb la tramitacio empresarial i que de manera rotatoria facin la primera atencié a les
empreses.

L’experiencia d’estades temporals en altres departaments és de Rubi i establir un sistema de rotacio
entre els diferents departaments implicats en la tramitacié empresarial va ser una experiéncia inicial
de Sant Cugat. En alguns casos també s’ha optat per rotar personal de 'OAC a I'OAE, aquest seria
el cas de Gava.

Oficina Atencié Empresa Gava
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D. Millora de processos i procediments

En el procés d'implantacio, la millora de processos i procediments és un ambit indissociable a la
implantacié d'una OAES. Generalment es realitza un cop ha finalitzat el procés de revisié6 normativa
amb l'objectiu d’evitar processos contradictoris i incongruents. Cal doncs una revisié de la regulaci6 per
tal de assentar les bases i continuar amb la seguent etapa de descriure, optimitzar i consensuar amb
els departaments implicats tots els processos necessaris per a la tramitacié eficient, agil i d’acord amb
la legislacié vigent.

En el cas de voler portar a terme una revisié de procediments, els passos que han seguit la majoria
d’entitats locals ha estat:

1. ldentificar els serveis/tramits relacionats amb les empreses: el primer pas en 'ambit dels
processos és identificar quins sén els tramits que es relacionen amb les empreses i les persones
encarregades d’executar-los.

2. Definir serveis i tramits que oferira la OAE: en funcié del model d’Oficina que es vol implantar es
decidira quins tramits definits anteriorment, s’incorporaran a la futura OAE.

3. Analisi i millora de processos associats a la tramitacié empresarial: es procedira a analitzar i
millorar els processos associats als tramits que s’incorporin a la OAE. La manera més eficient de fer-ho
és constituir grups de treball amb les persones de I'ens local implicades en cada tramit i treballar la
millora dels procediments en el marc d'aquests grups. Que una persona externa a l'entitat local
condueixi i coordini els grups dibuixant els nous procediments acordats pot facilitar la tasca tot i que
alguns ens locals ho han fet sols i amb resultats satisfactoris.

Un cop 'OAE esta en funcionament, es recomana abordar la millora de processos de manera continua,
segons es va actualitzant la legislacio vigent o bé quan es detecten disfuncions o contradiccions.

En alguns casos es disposa d’una persona dedicada per aquesta tasca de manera permanent.
Aquest seria el cas de Terrassa | Sabadell. El cas de Gava també és interessant perque el
responsable d’Activitats és especialista en I'ambit juridic i facilment han pogut portar a terme tasques
continues de millora simplificacié de procediments.

Un procés és un conjunt d’operacions que porten a un objectiu i un procediment seria la manera com es desenvolupa un
procés. En un procés hi ha un responsable i una medicié i en un procediment hi participen varis responsables d’activitats i
no té medicio.
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E. Recursos Humans (RRHH)

Les persones que formaran part de 'OAE s6n un aspecte clau ja que repercutira directament en la
qualitat del servei que s'oferira. Fem especial émfasi amb el front office perqué sén les persones que
fan la primera atenci6 i que, en la majoria de casos es convertiran en la persona de referencia per la
persona emprenedora 0 empresa. En molts casos esdevindran els tutors o gestors personals per
I'empresa i referent a 'ajuntament per aquelles gestions que hagin de realitzar.

1. SELECCIO acurada dels membres del front office: En la mesura que sigui possible els
responsables de 'OAE han de poder participar en la seleccié de les persones que estaran al front
office. En molts casos son persones que ja provenen de les Oficines d’Atencié Ciutadana (OAC) i per
tant tenen unes competéncies adquirides en el tracte amb persones i empreses que facilita la seva

adaptacio. \

Els ens locals analitzats son conscients de la importancia de la seleccio de I'equip que formara part
de I'OAE, per aixo, els responsables de les Oficines han dedicat especials esforgos a I'hora de
seleccionar les persones. En tots els casos els equips s’han format amb persones que ja treballaven a
I'Ajuntament i la majoria d’ells provenen de I'OAC. Aquest seria el cas de Manresa. Un cas peculiar és
Gava ja que totes les persones de I'OAC van rotant a 'OAE. Un altre cas especific seria Barcelona
Activa que té externalitzada la primera atencio a la Cambra de Comerg de Barcelona i que té una

Ma la mateixa seu de Barcelona Activa. /

2. FORMACIO especifica a I'equip de front office: La formacié del personal del front office és
fonamental per garantir una correcta adaptacié a unes funcions que sén noves, tant per la persona en
questié com pel mateix ens local, ja que es tracta d’'una nova manera de treballar. En funcié de
I'experiéncia prévia de cada membre de I'equip aquesta formaci6é pot tenir unes parts comunes per
tothom i/o aspectes especifics per cobrir mancances d’algu en concret. Els coneixements que s’han de
garantir sén: tramits i serveis (procediments associats) que es gestionen des de la OAE, I'aplicatiu
informatic per la gesti6 de la informacié i habilitats comunicatives i d’atencié al public. A més de la
formaci6 especifica es pugui organitzar. Alguns ajuntaments han optat per formar a les persones
mitjancant estades curtes als diferents departaments implicats per tal que coneguin de primera ma com
funcionen.

La formaci6 de les persones que formaran el front office s’ha realitzat en tots els casos. EI més
habitual és que s’elabori formacié a mida especifica per 'OAE. Altres casos com Rubi o Mataro
(Tecnocampus) s’ha optat perque el personal de 'OAE realitzi estades temporals en els departaments
implicats en la tramitacio empresarial.

3. PERFIL professional del front office: Tot i que no hi ha un unic perfil professional valid,
I'experiéncia fins ara demostra que un administratiu/va qualificat és un perfil molt adient. Més enlla dels
coneixements requerits, els aspectes que es valoren com a més necessaris son les habilitats
comunicatives, la capacitat de resolucio i la proactivitat.

En relacid al perfil del front office, la majoria d’ens locals opten per un perfil administratiu tot i que n’hi
ha d’altres que opten per personal técnic com Mataré (Tecnocampus), Sabadell o Sant Cugat.

La ra6 principal és que la majoria de tramits que es resolen son de naturalesa administrativa, i els de
més complexitat son derivats als departaments corresponents.
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F. Ambit tecnologic

Per a un correcte funcionament de 'OAE és necessari disposar d'eines que facilitin la gestié de la
informacié i la comunicaci6 entre els diferents departaments implicats. Conéixer I'estat d'un expedient
en tot moment, compartir bases de dades i/o disposar d’un gestor d’expedients agil millora notablement
la resolucié d’un expedient i amb aix0 I'atencié a 'empresa.

1. Us d'un SISTEMA D’INFORMACIO INTEGRAT entre els departaments implicats (gestor
d'expedients compartit): La gestié de la informacid és un element basic pel bon funcionament de la
OAE. Totes les persones vinculades a la OAE haurien de tenir com a minim accés a la informacié sobre
I'estat dels expedients a més d'altres permisos si també tramiten. La major part dels ens locals
disposen de gestors d’expedients pero habitualment estan en mans dels departaments de llicéncies. A
limplantar la OAE cal permetre que les persones del front office puguin accedir als expedients per aixi
iniciar tramitacions i informar a les empreses sobre I'estat del seu expedient.

2. CONSULTA EN LINIA de 'expedient per part de 'empresa: Aquest punt es refereix a si l'usuari
final, empresa o persona emprenedora, pot consultar on line l'estat del seu expedient. Aquesta opcid
requereix d’'aplicacions d’Internet avangades amb un suport tecnologic més elevat (pel que fa a
permisos de seguretat, proteccié de dades, més ample de banda,...) que si es tracta d’aplicacions d’us
intern.

3. TRAMITACIO ONLINE: Que I'empresa o persona emprenedora pugui escollir com gestiona els seus
tramits, presencialment o de manera telematica. Segons la legislacio vigent, qualsevol usuari de
I'’Administracio publica té dret a escollir com es relaciona amb I'Administracié. Per tant no sols és un
dret sin també una obligacié per I'’Administracio oferir el servei de tramitacié online.

Actualment, el Consorci AOC ofereix a les entitats locals un servei de tramitacidé online que els
ajuntaments poden adoptar mitjangant I'e-tram®. També hi ha la opci6 que cada entitat local adapti les
seves plataformes informatiques perqué la tramitacié online sigui possible.

4. INTEROPERABILITAT amb altres administracions: Per interoperabilitat s’entén el fet que des
d’'una administracié, en aquest cas I'ajuntament, es puguin realitzar gestions i tramits amb altres
administracions. El fet de tenir ubicats en els ens locals els Punts d’Atencio a 'lEmprenedor (PAE) en
seria un exemple, ja que aquest servei permet fer tramits vinculats a I'Administracié de I'Estat per
constituir empreses. També ho seria la vinculacié (mitjangant un banner) amb els tramits autonomics a
través del Canal Empresa de la Generalitat de Catalunya, aquest Ultim és d’obligat compliment a partir
de I'agost del 2016, segons la Llei 16/2015 de simplificacié administrativa.

5. PORTAL virtual especific per a les empreses: Es tractaria d’'un portal adrecat especificament a les
empreses i a persones emprenedores on aquestes puguin trobar informacié i recursos tant pel que fa a
tramitacié com a aspectes vinculats a la gesti6 empresarial en totes les fases del cicle de vida del
projecte (creacid, consolidacié i creixement).

6. ALTRES EINES de suport: existeixen aplicacions informatiques al mercat que tenen com objectiu
facilitar a 'empresa l'inici d’'una activitat.

9 L'e-tram és un modul de gestié municipal de sol-licituds i tramits per internet integrat a la plataforma del Consorci AOC.
L’accés a I'e-tram es fa des del web de cada ajuntament.
10 Aquesta opcio seria més habitual en ajuntaments de certa dimensié com Terrassa, Sabadell, Cardedeu...
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disposar d’un gestor d’expedients compartit entre els diferents departaments implicats. Aquest
seria el cas amb excepcio de 'OAE de Sant Cugat.

La majoria d’ajuntaments que disposen d’OAE sén Punt d’Atencié a I'Emprenedor (PAE). La
excepcio seria Gava. En altres casos el servei PAE és externalitzat a una altre entitat perd
fisicament estan ubicats a 'OAE: aquest seria el cas de Tecnocampus (Matard) o Barcelona
Activa.

Molts dels ajuntaments amb OAE disposen d’un portal virtual especific per a les empreses. Aquest
seria el cas de Rubi, Sant Cugat, Gava, Sabadell o Mataré.

L’ajuntament de Gava utilitza un aplicatiu especific que facilita la gestio al front office ja que es

fracta d’'una web de consulta rapida dels tramits i documentacié necessaria per a iniciar una
activitat economica a Catalunya. Per més informacio de l'aplicatiu podeu seguir aquest enllag:

Wic.cat
red K

(e-TRAM

Tramits online 24h/365d

Puntos de Atencion al Emprendedor

EE——————
Acrielic

SOLUCIONS

11 s . e e et o B € o

Exemple d'aplicatiu informatic disponible en el
mercat.

En I'ambit tecnologic hi ha més disparitat en quan al nivell de desenvolupament. El mé®
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Quadre 1 - Principals ambits i actuacions associades a la implantacio de I'OAE:
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PRINCIPALS CARACTERISTIQUES DE LES OAE

El segon quadre, que trobareu a la pagina 26, correspon a les principals caracteristiques de les OAE
aixi com I'abast dels serveis que ofereix. Es la continuacié del primer quadre treballat. S’hi incorpora
informacié sobre poblacié i empreses de cada un dels municipis analitzats per tal de donar una idea de
la seva dimensio.

A. Caracteristiques operatives

1. Personal de front office: Fa referéncia a les persones que atenen en primera instancia a les
empreses 0 persones emprenedores. Es el personal que l'ens local adscriu a 'OAE, generalment
denominada Oficina d’Atenci6 a 'Empresa, buscant un paral-lelisme amb les OAC: Oficines d’Atencié
Ciutadana o al Ciutada.

2. Personal de back office: Personal técnic i administratiu que no treballa directament de cara al
public perd les seves tasques estan directament relacionades amb la OAE. Per exemple el personal de
llicencies, via publica, etcétera.

3. Horari d’atencio: Horari d’'obertura de les OAE. Es valora que hi hagi també atencié a la tarda. En
funcié de I'ens local i/o de la tipologia de “necessitat/consulta” 'atencio es fa amb o sense cita previa.

4. Localitzacio: Ubicacio fisica de la OAE, basicament si esta ubicada al centre del municipi 0 en un
poligon industrial, en aquest segon cas és rellevant quan en el poligon s’hi concentra bona part de
l'activitat economica del propi municipi.

5. Interlocucio unica: En el cas que la persona que atén a I'usuari sigui sempre la mateixa, facilita les
gestions/consultes de les empreses o persones emprenedores alhora que permet realitzar un tracte
més personalitzat.

6. Tramitacioé on line: Fins a quin punt poden realitzar-se els tramits a través d'Internet i si s’aprofita
aquesta eina per apropar i facilitar la tramitacio, evitant els desplagcaments que suposa la tramitacié
presencial. Segons la Llei 16/2015 tots els tramits relacionats amb linici d’activitat de baix risc o
inndcues es podran realitzar online a través de la pagina web de cada entitat local a partir del 13
d’agost del 2016.

@ de les caracteristiques de cada ens local, a nivell de personal dedicatD

indirectament amb la OAE, destaca que majoritariament s’ha optat per ubicar I'atencio presencial al
centre del municipi per facilitar 'accessibilitat. De tota manera, existeixen casos d’exit com Rubi
que ha optat per ubicar la seva OAE en un poligon industrial perque hi tenen la major part dels
usuaris i perque disposaven d’un equipament propi.

Destacar també la voluntat de varies OAE d’assignar un interlocutor Unic per a les atencions,
oferint d’aquesta manera un seguiment més proper i personalitzat a les empreses. Terrassa
finalment ho ha desestimat i per Manresa és un valor afegit que ho ha mantingut vigent des de
linici.

Tot i que amb la Llei 16/2015, totes les entitats locals estan obligades a oferir la tramitacio
telematica per tramits d’activitats de baix risc o inndcues. L'ajuntament de Castellar i Castellbisbal

van ser dels primers en oferir la tramitacié basica d’activitats telematica amb col-laboracié del
Consorci Administracié Oberta de Catalunya (AOC).
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B. Principals Serveis de les OAE

1. INFORMACIO general: el personal adscrit al front office hauria de tenir coneixement sobre tota la
informacié d'interés per a 'empresa i 'emprenedoria, de tal manera que més enlla d’informar i iniciar els
tramits sol-licitats, es pogués donar informaci6 d’altres ambits i derivar al servei corresponent.

2. REGISTRE documentacio: Fa referéncia a si des de 'OAE es pot fer Registre de la documentacio
que aporta l'usuari.

3. INICI DE LA TRAMITACIO: S’han tingut en compte els tramits més habituals que les empreses han
de fer en I'ambit local. En aquest punt recordar que tots les entitats locals hauran d’oferir la tramitacid
online d’activitats de baix risc i inndcues tal com indica la Llei 16/2015 d’obligat compliment des del 13
d’agost del 2016. Per tant en aquest apartat s'indicara si el servei s'ofereix de manera presencial des
del front office de 'OAE.

Comunicacions prévies
Declaracions responsables
Llicencies ambientals

Llicencies recreatives/espectacles
Llicéncies d’obres

Canvis de nom

Ocupacions de via publica i mobilitat
Autoritzacions sanitaries

Tresoreria (cobrament de taxes)

Tots els ens locals en menor o major mesura inclouen la tramitacio en la seva OAE amb I'excepcio de
Santa Coloma de Gramenet que només informa. L'OAE es la majoria de casos esdevé el front office
del departament de promocié econdmica de cada ajuntament.
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C. Derivacio de la persona emprenedora o empresa a altres serveis:

1. SERVEI PAE (Punts d’Atencié a I'Emprenedor): a través del qual I'entitat local pot constituir
determinades formes juridiques (SL, SLNE, empresaris individuals). A finals de I'any 2014, la Diputacio
de Barcelona va signar un conveni amb el Ministeri d’Industria amb I'objectiu de promocionar i facilitar
que entitats locals de la provincia de Barcelona esdevinguessin punt PAE i amb aix0 estiguessin
autoritzats a constituir determinades formes juridiques de manera telematica i gratuita.

De tots els ajuntaments que disposen d’'OAE, son Punt d’Atencio a 'Emprenedor (PAE) gracies al
Conveni signat entre el Ministeri d’Industria, Turisme i Comerg i la Diputacio de Barcelona amb
I'excepci6 de Barcelona Activa i Castelldefels que ja ho eren. Actualment a la provincia de Barcelona
hi ha 35 entitats locals que son punt PAE.

2. ALTRES serveis especialitzats: Es relacionen de manera agrupada els diferents serveis d’atencié a
I'emprenedoria i a 'empresa que es porten a terme des dels Centres Locals de Serveis a les Empreses
(CLSE) i que fan referencia als processos de creacio, consolidacio i creixement empresarial. Destaca el
paper del front office de 'OAE com a porta d’entrada als serveis que s’ofereixen des dels diferents
CLSE:

D’emprenedoria i creacié d’empreses

De consolidacié i creixement empresarial

Informacio6 especifica (subvencions, formacio, etc.)

Atraccié inversié i facilitat implantacio

Altres

Des de la majoria de front office s'informa a I'empresa i es realitzen les principals tramitacions a
excepcio de Santa Coloma de Gramenet que només informa.Totes les entitats locals que disposen
d’OAE ofereixen cita previa i deriven a un ventall ampli d’altres serveis relacionats amb I'ambit
empresarial (consolidacio, inversions, poligons, subvencions, efc.)

3. ALTRES serveis de Promocié Economica: Més enlla dels serveis a 'emprenedoria i a 'empresa,
hi ha altres ambits que afecten a 'empresa i que poden ser també gestionats des de les OAE. Aquest
apartat els recull.

e Fires

e Mercats
e Comerg
e Ocupacié

En el cas de I'ajuntament de Manresa, 'OAE incorpora fires i mercats.
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Quadre 2 - Principals caracteristiques de les OAE

Cataleg de Serveis

. | FRegistre P Altres serveis de
_ . o - Informacio _ - e Constitucia - - i
Dades del municipi Caracteristiques Operatives document Inici Tramitacid Serveis especialitzats Promocio
general oo empreéses N
acio Economica
8§ 3 | w s |3 H
— & gl |w| & 2 |2 | 4 3 2 .5
w i m = F ] =1 o T o m = 20
£ = 1=} s =] ‘E | E ol - E |I'Z = = ] 2 o 52
- w] & = 2 =) = m o O Z |, B & g |3 R - a = o £ E . .
o ) o= o T 5 = = b |5 (& £ IR o T W Q5 At | e I =
g 5 z gl e | = i 2| 2 G| 2| Bz S| s e |22 = Erll2n| d2 | WP |E| 2|
E £ = ¢ ls|=| & | 5| = Sl e T les w| s (355 |5¢ £ Ss |z | o | 258z E| S
g 2 2 3| 2 3 2| = R I O - - = A & sE | g8 | s | 2| | 2|52
& = g S l3| 2 ] 3| & 28| & |55 5|2 |5€E %|EE g sz | Eg| B2 | f8 =
= -1 I 5| £ - z ER I wlE |G |g | £ = @ = E 2 (357
o ¢ i T c E|l 5| & o) 5 - g o] 5 = oo 2
o o = a m = 5 = = 5] = x ‘E -]
a o ] -1 a = El —1 2 [ = =
o 2 = & = m] 5 E £
BARCELONA 2ma 16045550 T4.050] 3 | M+4T | CENTRE » » » * | & | | 8|8 |8 |8 |8 | @ ] » 1] » 1]
ACTI¥A
CARDEDEU 2016 17955 s03] 1 | MeTT | CENTRE » » * | @ * | @ ] ] ] 1] ] 1] L A ]
GAYA 203 46,405 1353 1 | M«2T | CENTRE L] L] - - [ ] L] L ] L] L ] L] L] L]
MANRESA 201 T4.655] 2480 4 | MedT| CENTRE| » » » » » [ ] L] L] L] L] L] L] L] L] L] L] L] L]
RUBI 2013 4556 2038 3 [MedT| POL . » » » [ I N T ] ] ] ] 1] ] * |
SABADELL 2mo 207514 5470 5 M | CENTRE| ® » » » ® | o (e | 8|0 |e ® | ] ] 1] ] 1] . ]
SANT CUGAT DEL 2003 areso| el 3 | m | cenTre . o ° . . . 0|0
YALLES
SANT ¥ICENE DELS 2015 27.353) 815 2 [M+2T| CENTRE| » » » » L] L] L ] L ] L] L]
HORTS
SANTA COLOMA
2016 feasal  1&4d] 5 | MeET | CENTRE
DE GRAMENET ; . . .
TECHOCAMPUS
2018 124567 S604] 2 | M-4T|  POL
MATARD [+ L] L] L] L] L] L ] L] L ] L] L ] L] L] L] L]
TERRASEA 2z zis.ai|  srzz| 3 1M | CENTRE » » 1] ® | @@ | ® |0 |0 |e| e @ ] ] 1] ] [ N N
¥ILADECANE 2015 £5.543) 1543 2 | Me2T POL » » » » L] L] L] L] L] L] L] L] L ] L] L]

Font: elaboraci¢ propia a partir del grup de treball i visites fetes a les propies OAE (dades recollides I'any 2016)



RESULTATS DE LES OAE

Finalment el tercer quadre que trobareu a la pagina 29 recull els principals resultats obtinguts durant
I'any 2015 de les OAE que ja estan en funcionament.

L’establiment d’indicadors és basic per avaluar I'activitat i Iimpacte de les OAE. A continuaci6 es
proposen uns indicadors que permeten per una banda conéixer la dimensié de lactivitat i per tant
organitzar millor la prestacié del servei i, per altra banda, analitzar I'impacte i si la OAE és util en termes
d’eficiencia i satisfaccio.

Un repte que es planteja a partir de la lectura d’aquests indicadors és el de trobar una metodologia que
permeti també incorporar informacié sobre la disminucié dels costos que suposa per 'empresa la
implantacié de mesures orientades a la simplificacié administrativa.

A. Indicadors d’activitat

1. Nombre d’atencions realitzades (anuals): Nombre d’atencions fetes en un any natural: es
comptabilitzen el nombre de persones que van a 'OAE amb una demanda d’informacio, tramit,... Si
durant I'any una persona hi va diverses vegades es compta cada vegada.

2. Nombre de persones emprenedores ateses (en un any natural, sense repeticid): Es tracta de
persones diferents, és a dir que si una persona emprenedora va a la OAE 5 cops durant I'any es
compta només un sol cop.

3. Nombre d’empreses ateses (en un any natural, sense repeticid): Es tracta d’empreses diferents,
cada empresa es compta només un sol cop.

4. Nombre de nous expedients (en un any natural, sense repeticio): Per expedient entenem un
expedient administratiu que s’associa un procediment determinat (llicéncia ambiental, canvi de nom,
declaracié responsable,...). Cada empresa pot tenir associats diversos expedients.

5. Nombre de noves activitats economiques establertes al municipi (en un any natural): En
relacio a les altes d’activitats realitzades en un any determinat des de la OAE. No fa referéncia a totes
les noves activitats establertes al municipi sind només a les ateses des de la OAE, només es
comptabilitzen les activitats que han passat per la OAE. Cal tenir en compte que hi ha activitats
econdmiques a qui no els son necessaris tramits amb I'ajuntament per donar-se d'alta.

Les dades que es presenten en el quadre d'indicadors es refereixen a I'any 2015.

B. Indicadors d’impacte

1. Reduccié del temps mig per resoldre la Ilicencia ambiental (comparativa entre dos anys
consecutius): Pel cas que ens ocupa es calcula el temps mig per resoldre les llicencies ambientals de
2014 iles de 2015 i es calcula en % la reducci6 de temps entre tots dos anys.

2. Percentatge de resolucions amb comunicacié prévia i/o declaracié responsable al 2015 (%
sobre el total noves activitats): Aquest indicador calcula el percentatge de declaracions responsables
i de comunicacions prévies sobre el total (declaracions responsables + comunicacions prévies +
llicéncies ambientals + llicéncies activitats recreatives).
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3. Valoraci6é mitjana (sobre 10) de la qualitat del servei prestat per la OAE: En referéncia a les
enquestes de satisfaccio als usuaris de la OAE, amb una nota promig sobre 10 de satisfaccio del servei
per a les valoracions de 2015. Es molt recomanable utilitzar sistemes que permetin I'avaluacio sobre el
nivell de satisfaccié dels usuaris.

han establert aquests indicadors que han de permetre visualitzar el posicionament i resultats de
cada OAE. Com que moltes OAE son de recent creacio, es fa dificil la interpretacio de les dades
recollides perque no poden comparar-se amb un historic. De totes maneres si que permet
visualitzar el remarcable volum d’activitat que s’ha portat a terme i, per tant, posa de relleu la
idoneitat i conveniencia en la implementacio d’aquestes OAE com a porta d’entrada en la seva
relacio amb I'’Administracio local.

En els dos casos on es disposa de qliestionaris de valoracio per part de les empreses usuaries
(Sant Cugat i Rubi) és molt positiva. Per altra banda els ens locals que disposen de dades per
avaluar la reducci6 del temps mig de resolucié de les tramitacions d’activitats (Sabadell i Manresa),
constaten que la reduccio és significativa gracies a la implementacié de 'OAE i amb la millora de
processos i regulacio que implica.

Oficina d’Atenci6 a 'Empresa de I'Ajuntament de Sant Cugat
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Quadre 3 - Resultats de les OAE

Indicadors
d'impacte

Indicadors d'activitat

ateses (any 2015, sense

Nombre datencions realitzades (any 2015)

Nombred'empreses ateses (any 2015, sense repeticid)

Nombre denous expedients (any 2015)

Nombre denoves activitats econdomiques establertes al municipi

Reduccio del temps mig per resoldre la licéncia ambiental

Percentatge de resolucions amb comunicacié préviai/o

declaracio responsable al 2015 (% sobre el total noves activitats)
jana (sobre 10) de la qualitat del servei prestat per

[%]

o

o

°
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() (o] =

o =
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o 3 ) o)

) :8 o I Q

E2 2| g5 s

20 s S So
BARCELONA ACTIVA 17.655 | 4.347 | 2.932 523 542 X 100% 8,62
CARDEDEU Sense indicadors (inici funcionament)
GAVA 1.968 X X 254 191 X 98% X
MANRESA 6.956 395 76 532 161 X 93% X
MATARO (TECNOCAMPUS) 2.577 522 860 483 205 X X X
RUBI 2.817 200 1.645 541 278 X 89% 9
SABADELL Dades no disponibles
SANT CUGAT 2.376 | 1.115 105 X 287 X 98% X
SANT VICENS DELS HORTS 242 11 101 X 31 X 96% X
SANTA COLOMA DE GRAMANET Sense indicadors (inici funcionament)
TERRASSA 5.033 1.266 749 489 X 86% X
VILADECANS 2.307 438 278 304 155 X 85% X

X Indicador no recollit per I'ens local

L'indicador sobre la reduccié del temps mig no és mesurat per cap ens local, tot i ser “el temps de resolucié d'un expedient /tramit” una
de les principals queixes de moltes empreses i persones emprenedores.

Font: elaboracié propia a partir del grup de treball i visites fetes a les propies OAE (dades recollides I'any 2016)
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CONCLUSIONS

La implementacié de les OAE és un fenomen relativament recent en les administracions locals. A la
demarcacio de Barcelona la iniciativa pionera comencga al 2009 amb I'Ajuntament de Sant Cugat del
Vallés pero és en els darrers anys quan comencen a haver-hi més iniciatives. La implantacié d’una
OAE pretén donar resposta a la necessitat manifestada per les empreses de tenir una tracte més facil i
agil pel que fa als tramits amb I’Administracié. Aquesta necessitat, més urgent encara amb la crisi, es
tradueix en la voluntat politica d'impulsar les OAE en 'ambit municipal en consonancia amb el Pla de
Finestreta Unica de la Generalitat de Catalunya i altres iniciatives estatals, sota el paraigiies i principis
de la legislacié europea.

En tots els ens locals analitzats 'OAE implica un canvi molt important en la manera d’atendre i tractar
les empreses i persones emprenedores. De fet aquesta és la dificultat més gran a véncer, trencar les
dinamiques tradicionals i maneres de treballar compartimentades per passar a una atencié integral a
I'empresa, amb un Unic interlocutor, si és possible, que li facilita les gestions i tramits que ha de fer amb
el seu ajuntament. Aixd suposa necessariament que els diferents departaments han de col-laborar i
compartir informacio.

Pel que fa al procés d’'implementacié de les OAE, de 'analisi realitzada en el present document les
principals conclusions que en podem extreure son:

o El lideratge politic i la coordinacié supradepartamenal entre els departaments implicats és un
element comu en el 90% dels casos analitzats. Al tractar-se de canvis profunds en la manera
d’atendre i treballar amb les empreses s’entén que aquest lideratge politic al més alt nivell és
imprescindible per a I'éxit del projecte. Aixi mateix és important la tasca que cal fer un cop
iniciat el servei de 'OAE, en el sentit de treballar bé la difusié i la comunicacio per tal d'arribar a
la ciutadania en general i a 'empresa en particular.

e L’ambit juridic, que és la base per construir processos més eficients amb seguretat juridica és
abordat per tots els casos analitzats i ha quedat forga resolt amb I'entrada en vigor de la Llei
16/2015 de simplificacié administrativa. Aquesta Llei t¢ per objectiu reduir els tramits
incrementant la transparéncia i la simplicitat dels procediments i eliminant el temps per iniciar
una activitat ja que estableix com a régims generals d'intervencié la comunicacio prévia i la
declaraci6 responsable. En aquest sentit i concretament, la Llei obliga a les administracions
publiques de Catalunya a esdevenir FUE amb I'objectiu que les empreses puguin fer des d’un
unic punt, tots els tramits necessaris en relacié a la seva activitat, independentment de
I'’Administracio responsable. En els casos on I'entitat disposa d'OAE, la FUE, com a sistema de
tramitacid, hi queda inclosa.

e En relacio als canvis organitzatius també s’han tractat en totes les OAE’s que ja estan en
funcionament tot i que el canvi més radical, que és passar el departament d’Activitats a
dependre organica i funcionalment de Promocié Economica, s’ha produit en el cas de Sabadell.

e La millora de processos és un tema que tots els ens locals tenen clar que s’ha d’abordar quan
es vol implantar una OAE. En casos complexes s’ha optat per la contractacié d’'una persona
externa que facilita i fa de mediadora per avangar amb éxit cap a 'OAE. Rubi i Cardedeu han
optat per contractar una empresa externa que agilitzi aquest procés. Altres com Terrassa 0
Sabadell ho han fet amb propis mitjans.

o El personal del front office de 'OAE també és un tema clau. La major part opten per personal
administratiu qualificat. En totes les OAE es dona molta importancia al perfil d’aquestes
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persones valorant la proactivitat i habilitat comunicatives. També en totes les OAE en
funcionament es fa formacié especifica per les persones del front office que atendran a
empreses i persones emprenedores.

L’ambit tecnologic, també molt important per assegurar el treball interdepartamental i la circulacio
d’informacio es treballa en tots els casos tot i que els temes on encara s’ha de progressar més sén
aquells que impliquen facilitar la informacio a 'empresa mitjangant eines com la consulta en linia de
I'expedient i els portals virtuals.

Pel que fa a les caracteristiques de les OAE analitzades, fent una visié global d’aquelles que ja estan
en funcionament podem concloure:

o Els principals serveis que presta I'OAE és informacid, registre i inici de la tramitacio. En la major
part dels casos, s'ofereix cita prévia per a la resta de serveis especialitzats i/o relacionats amb
'empresa. Sols Sant Cugat i Santa Coloma de Gramenet tenen un model d’'OAE basat en la
informacid i derivacid, sense registre ni inici de tramitacio.

e Les OAE s'ubiquen en llocs accessibles i céntrics buscant la facilitat d’accés per part dels
usuaris. Només Rubi, Viladecans i Mataré (Tecnocampus) s'ubiquen en poligons.

e Les OAE tenen en general una dotacié adequada de personal al front office en funci6 de la
dimensié del municipi. EI personal sol tenir un perfil administratiu tot i que a vegades pot ser
técnic. En molts casos el personal del front office de I'OAE prové de 'OAC.

e L’horari d’atenci6 s'intenta adaptar en general a les necessitats de les empreses oferint horari
de tarda en la major part de casos.

e Elmodel d'interlocucié Unica es realitza per part dels ajuntaments de Sabadell, Manresa i Rubi.

e La majoria d’ajuntaments que disposen d’'OAE son Punts d’Atencié a 'Emprenedor amb
excepcié de Gava.

Finament pel que fa als indicadors tant d’activitat com d'impacte de 'OAE, aquest és un tema encara
incipient, malgrat la importancia que té de cara a mesurar els avengos i la millora continua. Pel que fa
als indicadors d’activitat (usuari, expedients...) aixo es contempla en tots els casos; la major dificultat es
troba en mesurar I'impacte de I'OAE ja que no es disposa de suficients dades. Sols I'Ajuntament de
Rubi i Barcelona Activa valoren la satisfaccié de I'usuari i amb resultats excel-lents.

Per I'experiencia acumulada en aquests anys de trajectoria, 'OAE és un servei molt ben valorat per les
empreses i motiu de satisfaccié per aquells ens locals que ho ha implementat. La previsié per als
propers anys és que les OAE en funcionament aniran millorant la qualitat i s’aniran incorporant noves
OAE a la provincia de Barcelona. De fet des del 2014 fins ara s’han quasi doblat el nombre d’'OAE’s a
la provincia. Aquestes constitueixen un pas endavant en el model de relacié dels ens locals amb les
empreses del seu territori que sens dubte contribueix a un major arrelament de les activitats
econdmiques en el municipi on desenvolupen la seva activitat.
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REFERENCIES D’INTERES

Direccié General d’Empresa i Industria — Comissi6 europea
Smart regulation
http://ec.europa.eu/enterprise/policies/smart-requlation/index_en.htm

Directiva 2006/123/CE del Parlament Europeu i del Consell, de 12 de desembre de 2006, relativa als
serveis en el mercat interior

http://europa.eu/legislation_summaries/employment_and_social_policy/job creation _measures/I33237
es.htm

Punts d’atencié a I'emprenedor - Portal CIRCE
Ministeri d’'Industria, Energia i Turisme
WWw.circe.es

Canal empresa — Generalitat de Catalunya
http://canalempresaweb.gencat.cat/ca

Pla per la implantacié de la FUE - Generalitat de Catalunya
http://canalempresaweb.gencat.cat/web/shared/canalempresa/auxiliars/statics/pla_detallat de la_finest
reta_unica_empresarial_fue.pdf

E-tram: modul de gestié municipal de sol-licituds i tramits per Internet. Consorci Administracio Oberta
de Catalunya
http://www.aoc.cat/Inici/SERVEIS/Relacions-amb-la-ciutadania/e-TRAM

Ordenanca tipus d'intervencié municipal ambiental de seguretat i salut publica (BOP de 19 d'octubre de
2012) i Ordenanca tipus d'espectacles publics i activitats recreatives (BOP de 19 d'octubre de 2012)
Diputacié de Barcelona

http://www.diba.cat/secretaria

Guia de tramitaci6 d'expedients d'activitats i establiments — Diputaci6 de Barcelona
https://www1.diba.cat/uliep/pdf/54722.pdf

GIA: Gestor d’Informacié d’Activitats — Diputacio de Barcelona
http://www.diba.cat/web/hua/activitats/gia

Millora de I'entorn legal empresarial a nivell local — Diputacié de Barcelona
http://www.diba.cat/web/promoeco/entorn_legal
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http://ec.europa.eu/enterprise/policies/smart-regulation/index_en.htm
http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:32006L0123:ES:NOT
http://europa.eu/legislation_summaries/employment_and_social_policy/job_creation_measures/l33237_es.htm
http://europa.eu/legislation_summaries/employment_and_social_policy/job_creation_measures/l33237_es.htm
http://www.circe.es/
http://canalempresaweb.gencat.cat/ca
http://canalempresaweb.gencat.cat/web/shared/canalempresa/auxiliars/statics/pla_detallat_de_la_finestreta_unica_empresarial_fue.pdf
http://canalempresaweb.gencat.cat/web/shared/canalempresa/auxiliars/statics/pla_detallat_de_la_finestreta_unica_empresarial_fue.pdf
http://www.aoc.cat/Inici/SERVEIS/Relacions-amb-la-ciutadania/e-TRAM
http://www.diba.cat/secretaria
https://www1.diba.cat/uliep/pdf/54722.pdf
http://www.diba.cat/web/hua/activitats/gia
http://www.diba.cat/web/promoeco/entorn_legal

Enllagos a les OAE actives dels ens locals:

Ajuntament de Sant Cugat del Vallés
http://www.santcugat.cat/web/oficina-datencio-a-lempresa

Ajuntament de Sabadell
http://www.sabadellempresa.cat/

Ajuntament de Manresa
http://www.manresa.cat/web/article/3986-oficina-d-activitat-economica-oae

Ajuntament de Gava
http://www.portaleconomic.gavaciutat.cat/cartadeserveis

Ajuntament de Rubi
http://www.rubiempresa.net/web/quest/empresa/ventanilla-unica-empresarial

Ajuntament de Terrassa
http://www.terrassa.cat/Front/minisite/ fbagpzHARBOBGNd-Dwxp VIiAL9Jam50igew7r0TK-kmzF5-

[wA-5qg

Ajuntament de Viladecans
http:/cancalderon.info/

Ajuntament de Barcelona - Barcelona Activa
http://empresa.barcelonactiva.cat/empresalcat/index.jsp

Ajuntament de Mataré (Tecnocampus)
http://www.mataro.cat/portal/ca/Ajuntament/Aciutadana/tramits/detall/Cita_previa_amb_OME.html

Ajuntament de Sant Viceng dels Horts
http://www.svh.cat/ajuntament-seu-electronica/siae-servei-dinformacio-i-atencio-a-lempresa/
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http://www.santcugat.cat/web/oficina-datencio-a-lempresa
http://www.sabadellempresa.cat/
http://www.manresa.cat/web/article/3986-oficina-d-activitat-economica-oae
http://www.portaleconomic.gavaciutat.cat/cartadeserveis
http://www.rubiempresa.net/web/guest/empresa/ventanilla-unica-empresarial
http://www.terrassa.cat/Front/minisite/_fbagpzHARB0BGNd-Dwxp_VIiAL9Jam5Oiqcw7r0TK-kmzF5-jwA-5g
http://www.terrassa.cat/Front/minisite/_fbagpzHARB0BGNd-Dwxp_VIiAL9Jam5Oiqcw7r0TK-kmzF5-jwA-5g
http://cancalderon.info/
http://empresa.barcelonactiva.cat/empresa/cat/index.jsp
http://www.mataro.cat/portal/ca/Ajuntament/Aciutadana/tramits/detall/Cita_previa_amb_OME.html
http://www.svh.cat/ajuntament-seu-electronica/siae-servei-dinformacio-i-atencio-a-lempresa/
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