
DISPOSITIU DE SUPORT A LA TRAMITACIÓ DIGITAL

31_03_21 Consell Territorial Pla d’en Boet

Pla de reactivació socioeconòmica Covid-19



ANTECEDENTS _ Encàrrec polític

06-11-20 Proposta del Consell Econòmic i Social de Mataró (CESM) 
aprovada per la Taula de Reconstrucció

URGÈNCIA
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SITUACIÓ ACTUAL _ Tràmits telemàtics

• Les administracions han reduït o impossibilitat 
l’atenció presencial

• Els tràmits han de fer-se de manera telemàtica

• Telèfons col·lapsats

• Impossibilitat de concertar cites prèvies
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REALITAT_ què ens trobem?

• Mancança de competències TIC

• Mancança de recursos digitals (ordinador, wifi, etc.) 

• Desconeixement de les plataformes de gestió

• Necessitat de sistemes d’identificació digital

+ altres mancances de base (pex. l’idioma, desinformació, etc.) 
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PROBLEMÀTICA_ per tant, què passa?

• Impossibilitat de realitzar tràmits telemàtics

• Problema d’accés a les ajudes públiques

• Sensació d’indefensió de la ciutadania

• ...

Una part de la ciutadania “es queda” sense SERVEI:

Dispositiu de suport a la tramitació digital



DRETS_ Relatius als mitjans electrònics

• Dret a ser assistit en l’ús de mitjans electrònics en les seves relacions amb 
l’Administració i el seu sector públic (art. 13 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre)

• Igualtat en l’accés dels ciutadans a la prestació dels serveis públics i a qualsevol 
actuació o procediment administratiu. (art. 32 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost)

• Dret a comunicar-se amb l’Administració i els sector públic a través d’un punt 
d’accés general electrònic (art. 13 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre)

• Accessibilitat a la informació i als serveis públics a través de mitjans electrònics, 
d’una manera segura i comprensible. (art. 32 de la Llei 26/2010, de 3 d’agost)
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PROBLEMÀTICA_ ...i què succeeix?

Part d’aquesta ciutadania “exclosa” s’adreça 
als serveis municipals per demanar suport
per a la realització de tràmits telemàtics

Ajuntament...
... bon dia!

COL·LAPSE
de serveis municipals d’atenció 

ciutadana
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QUÈ? _ Objectiu general

Creació d’un nou Dispositiu de suport a la tramitació digital

Dispositiu de suport a la tramitació digital



QUAN? _ Data inici del dispositiu

Data inici: 8 de febrer de 2021
Duració: Prova pilot de 6 mesos (fins a l’agost de 2021)

Dispositiu de suport a la tramitació digital



PER A QUÈ? _ Objectius específics

• Garantir l’accés i connectivitat de la ciutadania amb els serveis i els ajuts 
públics, municipals i/o d’altres administracions.

• Assistir a la ciutadania en la seva relació telemàtica amb les diferents 
Administracions Públiques. 

• Reduir l'escletxa digital que la pandèmia ha evidenciat.

• Augmentar la inclusió digital de la ciutadania.

• Reduir la situació de col·lapse actual dels serveis municipals d’atenció.
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Equip del Projecte

Benestar Social

Atenció Ciutadania

Ocupació

Educació

OVAC

Igualtat i 
ciutadania

Promoció 
econòmica

coordinació
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Habitatge

Estratègia i 
governança



Quins són els tràmits telemàtics recurrents? 
A quines plataformes es fan?

?
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A quines administracions/organismes es fan els tràmits?

?
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Identificació de tràmits telemàtics necessaris i recurrents
S’ha detectat un total de 58 tràmits telemàtics realitzats de manera 
recurrent als diferents serveis municipals.  
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CREACIÓ DISPOSITIU _ Bretxa digital

Tasca 1.1. Realitzar un llistat dels tràmits telemàtics recurrents detectats des de cada Servei

URG
ÈNCI

A
Servei que rep la sol·licitud NOM DEL TRÀMIT

NOM DE 
L'ADMINISTRACIÓ 

DEL TRÀMIT
URL_Seu electrònica

Requereix 
imprescindiblement de 
sistema d'identificació?

Cl@ve 
PIN

IdCat 
Mòbil

IdCat
Certificat 

Usuari 
contrasenya 

(SS)

DNI 
electròni

c
OBSERVACIONS

Servei Ocupació Mataró (SOM)
 Oficina de Barris Sol·licitud Ingrés Mínim Vital (IMV) Seguretat Social https://sede.seg-social.gob.es/wps/portal/sede/sede/Ciudadanos/familia/270420inss/! No, excepcionalment pel COVID x x x Sense certificat (excepcional COVID):  Vídeo explicatiu:  https://www.youtube.com/watch?v=1-_MGQCdDCU&feature=y

Servei Ocupació Mataró (SOM) 
Oficina de Barris Cita prèvia per sol·licitar la Renda Garantida de Ciutadania (RGC) SOC https://ovt.gencat.cat/gsitfc/AppJava/citpre/citpre.do?set-locale=ca_ES&reqCode=offic NO Cita prèvia:  900 400 012  (telèfon gratuït)

Servei Ocupació Mataró (SOM) Cita prèvia per atenció en oficina de prestacions SEPE https://sede.sepe.gob.es/citaprevia/solicitudCitaPrevia.do No

Servei Ocupació Mataró (SOM) Pre-sol·licitud tràmit de prestacions per desocupació SEPE https://sede.sepe.gob.es/SolicPrestIndividualWeb/flows/solicitud?execution=e1s1 NO Documents de suport:  Guia d'ús, guia de configuració signatura elecrònica i manual d'usuari.

Servei Ocupació Mataró (SOM)
Oficina de Barris Sol·licitud de la prestació contributiva SEPE https://sede.sepe.gob.es/portalSedeEstaticos/flows/gestorContenidos?page=prestRec SÍ x x x

Servei Ocupació Mataró (SOM)
Oficina de Barris Consulta estat de la prestació SEPE https://sede.sepe.gob.es/ConsultaPrestacionesAAWWeb/AccesoConsultaAction.do NO x x x Pin via SMS a  telèfon mòbil

Servei Ocupació Mataró (SOM) Obtenció certificats de prestacions SEPE https://sede.sepe.gob.es/DServiciosPrestanetWEB/CertificadosPrestaWeb.do NO x x x Pin via SMS a telèfon mòbil

Servei Ocupació Mataró (SOM) Sol·licitud d'inscripció com a demandant d'ocupació SOC https://tramits.pdacloud02a.gencat.cat/tramit/tre#/modalitat/OCU087SOLC?idioma=ca NO Via formulari no es farà efectiva fins a com a mínim 48 hores més tard.   Per telèfon:   900 800 046 de dilluns a divendres         

Servei Ocupació Mataró (SOM)
Oficina de Barris Renovació demanda d'ocupació SOC https://www.oficinadetreball.gencat.cat/socfuncions/LoginNifCodi.do?urlDesti=Renovac NO Pin full incripció

Servei Ocupació Mataró (SOM) Obtenció certificats relacionats amb la demanda d'ocupació SOC https://www.oficinadetreball.gencat.cat/socfuncions/IniciInformes.do?idiomaNavegacio NO Pin full incripció

Servei Ocupació Mataró (SOM) 
Oficina de Barris Cita prèvia per renovar NIE / DNI Policia Nacional https://www.citapreviadnie.es/citaPreviaDniExp/InicioDNINIE.action No

Servei Ocupació Mataró (SOM)
Oficina de Barris Obtenció informe de vida laboral Seguretat Social https://sede.seg-social.gob.es/wps/portal/sede/sede/Ciudadanos/informes%20y%20ce NO X X x Pin via SMS a telèfon mòbil sempre que consti a la base de dades de la seguetat social. //  Enviament per correu postal al            

Seguretat Social. 

Servei Ocupació Mataró (SOM) Sol·licitar informes estrangeria

Servei Ocupació Mataró (SOM)
                        

                                                 
    

                                    
                              

                  

Marqueu amb una X les opcions que permet realitzar el tràmit



PER A QUI?_ Persones usuàries del dispositiu

Persones amb dificultats d’accés i/o tramitació a les diferents 
seus electròniques de les Administracions Públiques.
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GRAUS D'AJUDA: nivell competencial persona usuària

TIPUS 1_Plantar:
- No té competències TIC
- No disposa de material informàtic
- No comprèn l’idioma
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TIPUS 2_Regar:
- Utilitza smartphone però perquè algú 
li ha creat accés a les aplicacions.
- Podria tenir accés a internet
- Comprèn l’idioma

TIPUS 4_Créixer:
- Tramita de manera autònoma però 
desconeix plataformes o tràmits 
concrets. 
- Disposa de material informàtic

TIPUS 3_Germinar:
- Amb ajuda, podria realitzar tràmits 
- Realitza tràmits senzills però 
necessita orientació en el procés de 
tramitació



Graus de necessitat d’atenció

Dispositiu de suport a la tramitació digital

Se li ha de fer orientació perque realitzi el tràmit de manera autònoma. 

TIPUS 1 / TIPUS 2:

TIPUS 3:

Se li ha de fer suport i acompanyament mentre realitza el tràmit

TIPUS 4:

Se li ha de fer el tràmit amb la pantalla girada, i explicant-li els diferents passos perquè la 
persona pugui anar aprenent i perdent la por.



MISSIÓ del dispositiu

Suport / 
Acompanyament

CAPACITACIÓ DE LES PERSONES

Dispositiu de suport a la tramitació digital

Realització de 
tràmits

Orientació

ALFABETITZACIÓ DIGITAL



Disponibilitat equipaments
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8h X
9h X X X

10h X X X
11h X X X
12h X X X
13h X X
14h X X
15h X
16h X
17h X
18h
19h
20h
21h

Oficina de Barris (els dilluns i dimecres de 9 a 16:30h)
CC Cabot i Barba (de dilluns a dijous de 15 a 21h)
CC Molins (de Dilluns a divendres de 8 a 15h. Obert al públic a partir de les 9h)
CC Pla d'en Boet (de 9 a 21h)

X Sala d'ordinadors no disponible quan tornin les entitats

DILLUNS DIMARTS DIMECRES DIJOUS DIVENDRES



Punts d’atenció presencial del Dispositiu

Dispositiu de suport a la tramitació digital

CC Molins
(C. de Nicolau Guanyabens, 23)

Oficina de Barris
(C. de Blai Parera, 6 Baixos)

CC Cabot i Barba
(Plaça Miquel Biada, 5)

CC Pla d’en Boet
(C. de Juan Sebastián Elcano, 6)



Equip del Dispositiu de suport

Dispositiu de suport a la tramitació digital

3 Agents TIC’s (categoria C2) + 1 coordinadora (categoria A2)

Equip Dispositiu Punt informació

Agent 1 Jenifer Nogués Rey CC Pla d'en Boet

Agent 2 Daniel Freixa Ricalde
CC Pla d'en Boet

Oficina de Barris

Agent 3 Xavier Mir Oliveras
CC. Molins

CC. Cabot i Barba



HORARIS d’atenció presencial
Dispositiu de suport a la tramitació digital

HORARIS D'ATENCIÓ AL PÚBLIC _ de dilluns a divendres de 9 a 20h

CC Molins 
De dilluns a divendres de 9h a 13h

Divendres de 13h a 15h

CC Pla d'en Boet
Dilluns i dimecres de 9h a 15h

Dimarts, dijous i divendres de 9 a 20h

CC Cabot i Barba De dilluns a dijous de 17h a 20h

Oficina Barris Dilluns i dimecres 9h a 15h

*Aquests horaris poden variar en funció de les necessitats del servei



CITA PRÈVIA:

Dispositiu de suport a la tramitació digital

www.mataro.cat/tramitaciodigital

Telèfon: 93 702 28 50

Web:

http://www.mataro.cat/tramitaciodigital


CITA PRÈVIA (24h)

Dispositiu de suport a la tramitació digital
www.mataro.cat/tramitaciodigital

http://www.mataro.cat/tramitaciodigital


CITA PRÈVIA (de 9 a 20h)

Dispositiu de suport a la tramitació digital
Telèfon: 93 702 28 50

Hi ha 4 punts d’atenció presencial. Marca el número del punt on vulguis ser atès o atesa. 
• 1 Centre Cívic Pla d’en Boet
• 2 Centre Cívic Molins
• 3 Centre Cívic Cabot i Barba
• 4 Oficina de Barris de Rocafonda. 

Si la persona no ha pogut ser atesa (comunicava o no s’ha pogut agafar la trucada), se li ha de tornar la trucada, donat 
que la centraleta l’ha informada que: 
En aquests moments, els nostres agents estan ocupats. En breu, et trucarem per concertar una 
cita prèvia. 
Gràcies per contactar amb l'Ajuntament de Mataró (i es penjarà la trucada).

La locució de la trucada li demanarà que accepti la política de protecció de dades, i seguidament li proposarà que
triï el punt d’atenció presencial que vulgui:



CITA PRÈVIA (de 9 a 20h)

Dispositiu de suport a la tramitació digital
Presencial

• Si l’agent té disponibilitat -> li farà el tràmit de demanar cita online (perquè
hi quedi registre) i se l’atendrà en el moment.

• Si no té disponibilitat -> li facilitarà el número de centraleta i el link del
web perquè pugui sol·licitar la cita, i se la trucarà un cop es tractin les seves
dades.

Si la persona usuària es presenta al Dispositiu, sense cita prèvia:



Publicitat del Dispositiu Dispositiu de suport a la tramitació digital



Campanya de comunicació
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Campanya de comunicació
Dispositiu de suport a la tramitació digital

• Web / xarxes socials Ajuntament de Mataró

• 7 banners per xarxes i web Capgròs i Mataró 
Audiovisual

• Campanya de difusió específica en suport 
paper: cartells A3, mupis -mobiliari urbà-, etc.

• Entrevistes a ràdio i televisió

• Altres canals d’informació: grups de WhatsApp, 
mailing a les associacions, entitats, altres grups 
d’interès, etc.  
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Campanya de comunicació



Dispositiu de suport a la tramitació digital
Cartell mut_Servei de mediació intercultural



AJUNTAMENT DE MATARÓ – Atenció presencial

Dispositiu de suport a la tramitació digital

Per fer tràmits de la seu electrònica de l’Ajuntament de Mataró, hi ha l’opció
d’atenció presencial a les Oficines d’Atenció Ciutadana:

Per demanar CITA PRÈVIA (horari d’atenció: de dilluns a divendres de 9 a 15h):

• www.mataro.cat/citaprevia

• Telèfon d’atenció ciutadana: 010 (gratuït)

http://www.mataro.cat/citaprevia


DISPOSITIU DE SUPORT A LA TRAMITACIÓ DIGITAL

Alejandra Lara Sorroche
Pla de Reactivació socioeconòmica COVID-19

alara@ajmataro.cat
662 990 206 ext. 1674

Moltes gràcies!

mailto:alara@ajmataro.cat
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