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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte d’aquest contracte és el servei de consultoria per a 'assessorament en els criteris
corporatius de comunicacio clara i llenguatge planer, en el marc del projecte d’'implantacio
d’'una millor comunicacié als usuaris de tramits i serveis de la Generalitat, amb Us d’un
llenguatge entenedor i d’altres elements que simplifiquin i facin més entenedora la tramitacié
i la comunicacié, que impulsa la DGSEC, per tal d’assegurar-se que els serveis son
entenedors per qualsevol col-lectiu.

El Model d’Atencié Ciutadana de I’Administracid de la Generalitat i del seu sector public,
aprovat per Acord de Govern de 4 de juliol de 2023 preveu, en el seu Eix 4, I'is de la
comunicacio clara i entenedora en tots els continguts que s’adrecen a la ciutadania, seguint
les pautes i criteris establerts per la Direccid General de de Serveis Digitals i Experiéncia
Ciutadana, i encomana a aquesta unitat promotora, d’acord amb les seves funcions, la
direccié, la coordinacié, la implantacié i el seguiment transversals del Model d’atencio
ciutadana de la Generalitat de Catalunya, d’acord amb les linies d’actuacié que s’hi recullen.

D’acord amb aquest model, la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana té
el proposit de transformar el model actual de comunicacié de serveis d’atencio a la ciutadania
per tal d’apropar-se als ciutadans i donar resposta a les seves necessitats. En aquest sentit,
vol revisar i estandarditzar la manera de fer les comunicacions en els diferents canals a través
dels quals es presta servei als ciutadans i, d’aquesta manera, garantir que el llenguatge
administratiu i técnic sigui entenedor, senzill i atractiu que transmeti confianca i transparéncia
als ciutadans, fent que els textos complexos siguin facils d’entendre per a tothom, i incorporar
peces comunicatives que garanteixin una comunicacio clara.

Per aix0d, I'objectiu principal del contracte és donar suport a la DGSEC en I'elaboracioé de guies,
manuals i peces de comunicacié i de formacié en un model de comunicacié clara i d’Us del
llenguatge planer en 'ambit dels tramits i serveis de la Generalitat i en les comunicacions en
general, aixi com la revisi6 de fitxes dels procediments i tramits per als canals de la Generalitat
de Catalunya.

El resultat d’aquest nou model de comunicacié de I'administracié i el ciutada ha d’estar
fonamentat en quatre pilars:

» Accessibilitat, incorporar a la comunicacié institucional de serveis i tramits ideogrames,
pictogrames i altres recursos comunicatius, amb especial referéncia a I'adopcié d’'un
llenguatge més clar i entenedor per facilitar el procés de gestio6 als ciutadans.

* Proximitat, fer servir llenguatge inclusiu per a que tothom se senti identificat.

* Agilitat, dinamitzar els processos de tramitacié complexos i dificils per la ciutadania a través
del llenguatge.

» Senzillesa, simplificar els missatges i evitar I'iUs de paraules innecessaries, técniques o
terminologia complexa dificil de comprendre per la ciutadania.
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Els objectius especifics d’aquest servei de suport i assessorament techic objecte del contracte
sén proveir la DGSEC de coneixement en 'ambit de la comunicacié clara que I'ajudi en el seu
objectiu d’'implantar i coordinar un model corporatiu comunicatiu clar i entenedor, aixi com
criteris linguistics d’atencié ciutadana, que es fonamentin en:

» Comunicar de forma clara i en un llenguatge entenedor per la ciutadania.

* Que el llenguatge que es fa servir sigui senzill i atractiu per tal de transmetre confianga i
transparencia.

 Definir els passos de tramitacié perqué siguin comprensibles i no portin a errors en la
interpretacio, i revisar els tramits per tal de detectar, si escau, eventuals redundancies,
incongruencies o inconsisténcies que compliquin de manera innecessaria i ineficac la
tramitacio.

« Definir un pla formatiu de llenguatge planer per les persones involucrades en la redaccio
canals d’informacio.

2. NECESSITATS ADMINISTRATIVES QUE CAL SATISFER | IDONEITAT DEL
CONTRACTE

L’aprovacio del Model d’Atencio Ciutadana de la Generalitat suposa I'encomana del govern a
la unitat promotora de la definicio, implementacié i consolidacid6 d’'un nou model de
comunicacié corporativa que segueixi criteris de comunicacié clara, llenguatge planer i
incorpori altres elements grafics que garanteixin la comprensioé dels continguts per part de tota
la ciutadania.

En aquest sentit, la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana ha de liderar
la implementacié d’una comunicacio senzilla de comprendre, per facilitar I'experiéncia pels
serveis de l'administracio, i que l'usuari entengui el que es demana, reduir el temps de
tramitaci6 i ser transparent amb la ciutadania.

Per fer-ho, es cerca consultoria i suport en aquests 5 ambits:

e Incorporar peces o0 elements comunicatius que facilitin la comunicacié clara.

e Revisar la redaccio dels continguts per tal d’utilitzar llenguatge planer i comunicacié clara,
amb I'objectiu que totes les persones puguin fer Us dels serveis.

e Fer que el procés de gestio sigui senzill i facil d’entendre per la ciutadania. En aquest
sentit, es pretén identificar i definir un model de millora.

e Dur a terme formacions per impulsar i estandarditzar un model de comunicacio clara en
els canals de 'administracié.

e Actualitzar i mantenir viva la Guia de Llenguatge Planer/comunicacié clara amb els criteris
i pautes per redactar adequadament.
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3. CARACTERISTIQUES | DESCRIPCIO DE LA PRESTACIO

3.1 Caracteristigues técnigues del contracte

Es objecte d’aquest Plec de Preinscripcions Técniques, en endavant PPT, la descripcié dels
treballs i I'establiment de les condicions i criteris técnics que regeixen el contracte per a
'assisténcia técnica a la Direccié General de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana (en
endavant, DGSEC) en la definicio, difusié i formacié en comunicacié clara en la creacio de
continguts i comunicacions adrecats a la ciutadania

3.1.1 Funcions especifiques del servei:

El contractista ha de realitzar els treballs que s'ajustin a la finalitat del contracte i li siguin
encomanats pel responsable. Tots els treballs s’han de dur a terme segons els procediments
i models definits per la DGSEC.

e Col-laborar i assessorar la DGSEC en I'adopcié d’'un model de comunicacié clara i la
revisio de la Guia de Llenguatge planer/comunicacié clara a partir de I'expertesa i
I'aportacié de bones practiques aplicades en d’altres administracions en aquest ambit.

e Col-laborar i assessorar en els continguts i calendaritzacid6 del Pla de formacio i
comunicacio en materia de comunicacio clara i de llenguatge planer, i realitzar els cursos
guan li siguin encarregats.

e Proposaridonar suport en les accions de difusio i la creacié de canals per a la dinamitzacio
de I'espai col-laboratiu de comunicacié clara.

e Revisar la comunicacié de continguts, tramits i serveis aplicant-hi un llenguatge planer i
comunicacio clara, comprovant I'eventual existéncia d’'incongruéncies inconsisténcies o
redundancies que dificultin la seva comprensioé.

e Treballar en alguns ambits concrets per convertir les comunicacions i continguts en
comunicacio clara. A destacar els ambits detectats com a no comprensibles en els espais
d’experiéncia ciutadana, o altres ambits que siguin demandats per algun Departament o
organismes.

El model de relacié entre I'adjudicatari i la unitat promotora es concretara en la identificacio
d’un interlocutor, la determinacié d’indicadors de seguiment i avaluacio de la prestacio del
contracte, i el lliurament d’'un informe mensual amb les actuacions realitzades, el qual ha de
ser validat per la unitat promotora per generar la factura mensual corresponent.

3.1.2 Relacié de tasques a realitzar en el marc d’aquest contracte:

D’acord amb els apartats anteriors de descripcié de funcions, a continuacio es recullen les
linies de treball a desenvolupar i les diferents activitats a incloure:
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Comunicacio clara:

e Elaborar continguts en comunicacié clara, amb suport visual, pictografic o ideografic que
transmetin missatges de forma eficac i alhora simple.

e Fer un Benchmark per identificar bones practiques d’altres territoris.

e Treballar en documents, continguts informatius i comunicacions amb ['objectiu de
transformar-los i incorporar tots els elements de comunicacio clara.

e Fer una analisi complerta de les comunicacions relacionades amb un procediment o un
ambit concret i transformar-les totes en comunicacio clara.

Guia de comunicacio clara

o Proposar millores en la Guia de Llenguatge planer/comunicacié clara d’acord amb els
criteris i pautes de la Generalitat i les bones practiques realitzades en daltres
administracions .

¢ Planificar les accions necessaries per difondre la Guia de Llenguatge Planer revisada.
e Fer un Benchmark per identificar bones practiques d’altres territoris.

Formacions:

e Preparar el contingut necessari per dur a terme les formacions pel personal involucrat en
la redacci6 de contingut en els canals de comunicacio.

e Elaborar el pla de suport, de formacié i de gestié del coneixement que asseguri que el
personal té les eines i documentacié necessaria per comunicar amb un llenguatge planer.

e Dur a terme, per encarrec de la DGSEC, formacions i resoldre els possibles dubtes al
personal encarregat de redactar la informacié en els canals dels serveis publics.

Xarxa dinamitzadora:

e Proposar canals per difondre la informacié actualitzada, calendaris de formacions, i
actualitzacions de la norma.

e Proposar el pla de comunicacié del coneixement, documents i fites rellevants en matéria
de comunicacio clara i llenguatge planer

Continguts:
e Revisar el contingut dels canals o documents, de la Generalitat de Catalunya o d’entitats

publiques, que sol-licitin les responsables de la DGSEC per tal d’incorporar el llenguatge
planer i la comunicacio clara.
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3.2 Infraestructura

El contractista esta obligat a disposar d’espais fisics pel treball del personal destinat al servei,
aixi com aportar els mitjans humans i materials i a realitzar les accions adequades per dur a
terme els treballs d’acord amb les caracteristiques dels contractes de serveis de conservacio
de referéncia.

3.3 Identitat corporativa

L’entitat corporativa és I'empresa licitadora que resulti adjudicataria del contracte, que ha
d’acomplir el que es prescriu en aquest PPT i el corresponent PCAP, i que rep la denominacio
d'Adjudicatari-contractista o, més breument i d'ara endavant, contractista.

El contractista, tant pel que fa a la relacié6 amb entitats o persones, com amb la premsa o amb
gqualsevol altre mitja de difusié, haura de garantir el manteniment de la imatge corporativa del
departament de la Presidéencia a través de la web d’identitat corporativa de la Generalitat de
Catalunya). Aquest programa es pot trobar a 'adreca seguent:
http://identitatcorporativa.gencat.cat/ca/inici/

3.4 Propietat intel-lectual

Tota la documentacié i productes resultants de la prestacié del servei, aixi com la
documentacio que sigui facilitada amb motiu del servei, és propietat exclusiva de la Generalitat
de Catalunya. El contractista no la podra fer servir per a altres finalitats sense el consentiment
exprés del Departament.

Tanmateix, en acabar la prestacio del servei, els resultats dels informes i les dades tractades
seran propietat exclusiva de la Generalitat de Catalunya.

3.5 Us del catala

El contractista ha d’emprar el catala en les seves relacions amb I'’Administracio de la
Generalitat de Catalunya derivades de I'execucio de I'objecte d’aquest contracte.

El contractista ha de lliurar els treballs objecte d’aquest contracte en catala. Especificament,
ha de redactar en llengua catalana la documentacié del projecte, tant en paper com en suport
digital, que s’obtingui com a resultat de la realitzacié dels treballs segons les determinacions
d’aquest plec.

Aixi mateix, el contractista assumeix I'obligacié de destinar a I'execucié del contracte els

mitjans i el personal que resultin adients per assegurar la correccié linguistica de les
prestacions que en sén objecte.
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4. FORMA DE PAGAMENT

La tramitacio del pagament d’aquesta contractacio es fara per hores dedicades de 'equip de
treball, d’acord amb la certificacié de la unitat promotora de les actuacions realitzades.
S’abonara el 25% als dos mesos de I'execucié del contracte, el 50 % als 6 mesos i el 25% al
final

Les factures hauran d’incloure I'lVA i reunir tots i cada un dels requisits legals i reglamentaris
d’'aplicacié, a més de tots aquells altres que per a la seva tramitacié determini o tingui
determinats I'’Administracié de la Generalitat de Catalunya. Les factures es presentaran al
Departament de la Presidéncia mitjan¢ant el sistema habitual que tingui previst aquest.

No es preveu la possibilitat de pagaments anticipats.

5. TERMINI D’EXECUCIO

Des de I'1 de gener de 2024, o des de la data de la signatura del contracte si aquesta és
posterior, fins el 31 de desembre de 2024. Es preveuen dues possibles prorrogues com a
maxim anuals.

Ester Manzano Peléaez
Directora general de Serveis Digitals i Experiéncia Ciutadana
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