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1. Introduccio

Aquest document recull les prescripcions técniques per a la prestacié del servei de suport i
atencio a I'acreditacié de competéncies en tecnologies de la informacio i la comunicacio
(ACTIC).

El document esta estructurat en els seglents apartats:

— La descripcio del servei actual.

— L’exposicio de les prestacions que el contractista haura de dur a terme durant
I'execucio del contracte.

— La devolucio del servei.

— La forma de pagament.
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2. Descripcio del servei

2.1. Objecte del contracte

L’objecte d’aquest contracte és la prestacio dels serveis de suport i d’atencio de I'acreditacio
de competéncies en TIC (ACTIC).

2.2. Abast
2.2.1. Caracteristiques de I’ACTIC

La sigla ACTIC correspon a la denominacio “acreditacié de competéncies en tecnologies de
la informacio i la comunicacio”.

L’ACTIC és la certificacio acreditativa de la competéncia digital, entesa com la combinacié
de coneixements, habilitats i actituds en 'ambit de les tecnologies de la informacio i la
comunicacio (TIC) que les persones despleguen en situacions reals per assolir objectius
determinats amb eficacia i eficiéncia.

L’ACTIC permet a qualsevol persona demostrar les seves competéncies en TIC mitjangant
una prova per ordinador que s’avalua automaticament. La prova és telematica, encara que
s’ha de fer en un centre col-laborador reconegut per la Generalitat, el qual garanteix que es
fa en les condicions adequades. Hi ha més de 350 centres distribuits per tot Catalunya, amb
molta diversitat d’horaris d'avaluacio. La sol-licitud d’acreditacio i I'obtencioé del certificat
també son telematics. No cal esperar cap convocatoria per presentar la sol-licitud.

Les persones que superen satisfactoriament la prova obtenen un certificat (basic, mitja o
avangat) que emet la Generalitat, i que els possibilita acreditar un determinat nivell (1, 2 0 3,
respectivament) de competéncies en TIC davant de qualsevol empresa o administracio.
Aquests certificats sén, doncs, una eina que pot facilitar I'obtencié d'una feina, la promocié
professional, I'accés a eines d’aprenentatge virtual o I'obtencié d'una certificacio
professional.

2.2.2. Estructura organitzativa de I'ACTIC

L’acreditaciéo de competéncies en tecnologies de la informacié i la comunicacio (en
endavant, ACTIC) es regula pel Decret 13/2021, de 2 de marg.

L’estructura organitzativa de 'ACTIC, formada pels drgans i els centres que s'esmenten a
continuacio han de garantir el dret de la ciutadania a disposar d'un mitja d'acreditacio de les
competéncies en tecnologies de la informacié i la comunicacio:

- Consell Rector de I'ACTIC.

- Comissié Assessora de I'ACTIC.

- Servei d'Inclusié i Capacitacio Digital.

- Centres col-laboradors.
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El Consell Rector de I'ACTIC és I'dérgan col-legiat de composicio interdepartamental adscrit
al departament competent en matéria de societat digital que té com a missi6 la direccié
estratégica de I'ACTIC.

La Comissio Assessora de I'ACTIC és I'dorgan col-legiat de consulta i participacié de I'ACTIC,
que s'adscriu a la direccioé general competent en matéria de societat digital.

Al Servei d'Inclusié i Capacitacio Digital (en endavant, SICD), a més de les previstes en el
decret de reestructura del departament competent en matéria de societat digital, i
corresponen, en relacié amb I'ACTIC, les funcions seglents:

— Dur a terme el seguiment técnic i administratiu i la supervisié dels centres col-laboradors.

— Gestionar el portal d'Internet ACTIC.

— Elaborar les propostes de disseny de la prova d'avaluacié, aixi com fer les propostes de
revisio i actualitzacio dels continguts competencials de I'ACTIC.

— Fer propostes sobre la determinacioé dels titols, diplomes i certificats que poden ser
considerats equivalents als que regula aquest Decret.

— Informar, assessorar i orientar les persones interessades, directament o mitjangant altres
canals institucionals, sobre les caracteristiques de I'acreditacié i el procediment per a
I'obtencié de I'ACTIC.

— Gestionar el procés d'inscripcio, avaluacié i certificacio de les persones usuaries de
I'ACTIC.

— Gestionar les reclamacions presentades per les persones usuaries de I'ACTIC.

— Proporcionar a les oficines d'atencié ciutadana de la Generalitat de Catalunya la
informacio actualitzada referent a 'ACTIC.

— Preparar i emetre informes de seguiment relatius al procediment per a I'obtencié de
I'ACTIC, i fer propostes de millora.

— Recollir sistematicament informacio per a I'elaboracio d'informes, que incloguin dades
relatives a la participacio i I'acreditacid, amb un especial focus en les dones i en les
persones amb discapacitat.

La persona responsable del SICD és directament responsable d’exercir aquestes funcions i,
per desenvolupar-los, compta amb I'equip de gestié de 'ACTIC (en endavant, CG) coordinat
per la persona coordinadora de gestio de 'ACTIC (en endavant, CG).

Els centres col-laboradors de I'ACTIC sén establiments o locals on es fa la prova d'avaluacio
per obtenir I'acreditacié. Han de complir com a condicié que s'hi duguin a terme amb
caracter habitual activitats de formacié o de divulgacié del coneixement. Poden ser de
titularitat publica o privada.

2.2.3. Procediment d’acreditacié

La ciutadania pot obtenir un certificat de 'ACTIC seguint el procediment seglent:

— Ha d'emplenar el model normalitzat de sol-licitud d'inscripcio a la prova per a
l'obtencié de I'ACTIC, que consta al portal d'Internet ACTIC, aprovat mitjangant la
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resolucio de la persona titular de la direccié general competent en matéria de societat
digital.

— Satisfer el pagament de la taxa legalment establerta, si escau.

— Fer la reserva telematica del centre col-laborador on es vol realitzar la prova: data i
hora per fer la prova.

— Realitzar i superar la prova d’avaluacié en la data i hora reservades.

La plataforma de gesti6 d'usuaris i centres (GUC) permet gestionar completament la
tramitacié de les sol-licituds d'acreditacio. El procediment consta de les fases seguents:
— Sol-licitud d'acreditacié

— Verificacid, si escau, dels suposits que afecten I'import de la taxa (exempcio o
bonificacio).

— Pagament de la taxa.
— Seleccié del centre i la data de la prova.
— Accés a la prova.

— Accés al certificat de I'acreditacié un cop superada la prova.
2.2.4. Sistema d'avaluacio de I'ACTIC

L'ACTIC es basa en un model d’avaluacié per competéncies a partir d’'uns continguts de
referéncia.

Cal tenir presents els segients elements estructurals dels continguts competencials:

— Indicadors. A cada competéncia, segons el nivell, hi corresponen un conjunt
d’indicadors que expressen els diversos aspectes en qué es manifesten les
competéncies digitals de la persona avaluada. Els indicadors son els elements de
referéncia de les preguntes. Cada pregunta s’ha de referir a un o més indicadors.

— Coneixements, procediments i actituds. Per fer efectives les capacitats expressades
en els indicadors, la persona posa en joc un conjunt d’elements que es classifiquen
en coneixements, procediments i actituds. El conjunt de preguntes de la base de
dades ha d’avaluar el maxim nombre d’aquests elements.

El sistema d’avaluacié ha de garantir que les proves responguin a aquests criteris.
2.2.5. La plataforma tecnologica

La plataforma tecnoldgica utilitzada actualment per prestar els serveis de I'ACTIC és
formada pels seglients components:

— El portal ACTIC;
— L’aplicacio de gestio d’'usuaris i centres (en endavant, GUC);

— La plataforma d’avaluacio;
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— L’entorn d’explotacié de dades (BI).

Aquests components es troben hostatjats en els centres de processament de dades (CPD)
de la Generalitat de Catalunya.
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3. Prestacions a dur a terme per part de el contractista

3.1. Descripcio dels serveis objecte d’aquest contracte

El servei de suport i d’atencié de I'acreditacié de competéncies en tecnologies de la
informacié i la comunicacié consisteix en:

— el servei de suport directe a 'EG de 'ACTIC;

— el manteniment dels continguts del portal ACTIC i del GUC;

— el servei d’atenci6 i suport a la ciutadania en relacié amb I'ACTIC;

— el servei d’atenci6 i suport als centres col-laboradors;
3.1.1. Servei de suport directe a I’equip de gestio de ’ACTIC

El servei de suport directe a I'equip de gestié de I'ACTIC se centrara, entre d’altres funcions,
en els aspectes seglents:

— Elaborar els informes sobre 'ACTIC que li demani el CG o el cap del Servei d’Inclusio
i Capacitacio Digital;

— Donar suport a 'EG en les activitats de difusio i promocié de 'ACTIC

— Mantenir informat el CG de la situaci6 i de les accions dutes a terme en relacié amb
les diverses funcions de suport a 'EG que son objecte del contracte;

— Fer el seguiment i la comprovacio de totes les modificacions, evolutius i resolucions
d’incidéncies que hagin de realitzar les entitats responsables del manteniment de
I'aplicacié del GUC, de la plataforma d’avaluacié i de I'entorn BI.

— Coordinar les tasques i funcions de I'equip de treball amb 'EG segons es descriu al
punt 3.3.

La prestacio del servei de suport directe es basa en la realitzacié dels procediments
seguents:

— Recepcié i alta de les peticions de I'equip de gestio de 'ACTIC (el contractista haura
de registrar les peticions de I'equip de gestié de 'ACTIC i comunicar-ne explicitament
la recepcio);

— Revisio i resolucio de les peticions de I'equip de gestio de 'ACTIC (el contractista
haura de revisar peridodicament 'estat de les peticions de I'equip de gestié de 'ACTIC
i documentar-ne la resolucio);

— Resposta i tancament de les peticions de I'equip de gestié de 'ACTIC (el contractista
haura de donar resposta explicita a les peticions de I'equip de gestié un cop s’hagi
acordat la seva resolucio, en la resposta s’hi indicara el temps dedicat i la resolucio
adoptada).

Pel desenvolupament d’aquests procediments, el contractista podra utilitzar una solucié
informatica de suport.
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El contractista seguira els procediments d’escalat que s’acordin amb I'Area TIC del
departament al qual es trobi adscrit el Servei d’Inclusié i Capacitacié Digital i, si s’escau,
amb I'empresa responsable del manteniment informatic, de qualsevol peticié o incidéncia
gue no pugui ser resolta pel contractista a causa de mancances en les plataformes del portal
ACTIC o bé de gestid d'usuaris i centres.

3.1.2. Manteniment dels continguts del portal ACTIC i del GUC

El servei de manteniment dels continguts del portal ACTIC inclou la introduccio, eliminacio i
actualitzacié dels continguts del portal ACTIC, segons les instruccions i els continguts que
proporcioni el CG. Aquesta tasca pot incloure la reestructuracioé dels continguts, si s’escau.

El portal ACTIC esta desenvolupat amb GECO+ (el gestor de continguts web de la
Generalitat de Catalunya). La documentaciéo de GECO+ es pot trobar a I'adreca web
http://guiaweb.gencat.cat/ca/suport-als-usuaris-gecoplus/.

El servei de manteniment dels continguts del GUC consisteix en I'actualitzacio (alta,
modificacio i baixa) de les dades de les persones aspirants i dels centres col-laboradors en
aquelles situacions en qué sigui necessari.

3.1.3. Servei d’atencié i suport als centres col-laboradors

El servei d’atencié i suport als centres col-laboradors (en endavant, CC) es desenvolupara
amb la supervisié del CG i se centra, principalment, en els aspectes seglents:

— Elaborar i posar a disposicié dels CC guies, manuals de bones practiques i
documents técnics, segons les instruccions i els continguts proporcionats pel CG;

— Fer arribar als CC comunicats i missatges amb instruccions;

— Donar suport a 'EG en la preparacio i el desenvolupament d’activitats formatives
adrecades als CC;

— Atendre i solucionar les incidéncies que es produeixin en l'activitat dels centres
col-laboradors quan la soluci6 sigui a I'abast del contractista o, en cas contrari, fer
propostes d’actuacio a I'EG. Aix0 inclou un servei de guardia telefonica per garantir
I'atencié técnica d’urgéncia als CC pel que fa a les incidéncies produides en
I'execucié de les proves d’avaluacio.

La metodologia de prestacio dels serveis d’atencio i suport als centres col-laboradors es
basa en els procediments seguents:

— d’elaboracio i revisio de les guies, manuals o de bones practiques i documents
técnics de manera que es pugui (el contractista haura de proposar I'estructura del
document i, un cop validada per 'EG, es procedira a desenvolupar els continguts fent
liuraments parcials que permetin revisar i reconduir, si s’escau, I'orientacio del
document);

— d’enviament de comunicats i de missatges als centres col-laboradors (el contractista
haura de proposar el text dels comunicats i els missatges i, un cop validats per 'EG,
fer-ne I'enviament);
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de suport a 'EG en la preparacio i el desenvolupament d’activitats formatives
adregades als centres col-laboradors (el contractista haura de preparar i, en aquelles
parts que s’escaigui, impartir les activitats formatives adregades als centres
col-laboradors de 'ACTIC, en coordinacié amb I'EG);

de recepcio i alta d’'una incidéncia o peticié d'atencié (el contractista haura de
registrar les incidéncies o peticions d’atencié dels centres col-laboradors i comunicar-
ne explicitament la recepcid);

de revisié i resolucio d’'una incidéncia o peticié d'atencio (el contractista haura de
revisar periddicament les incidéncies o peticions d’atencio dels centres col-laboradors
i documentar-ne la resolucio);

de resposta i tancament d’'una incidéncia o peticid d’atencid i suport (el contractista
haura de donar resposta explicita a les incidéncies o peticions d’atencié dels centres
col-laboradors un cop s’hagi acordat la seva resolucio, en la resposta, si s’escau, s’hi
indicara la resolucié adoptada).

Pel desenvolupament d’aquests procediments, el contractista podra utilitzar una solucié
informatica de suport.

3.1.4. Servei d’atencié i suport a la ciutadania en relacié amb I’ACTIC

El servei, entre d’altres funcions, s'ha de desenvolupar en els aspectes seglents:

Atendre i resoldre, fins on sigui possible, les incidéncies que es produeixin en relacio
amb el procés d’acreditacio de la ciutadania;

Aplicar i vetllar pel respecte a la normativa de proteccié de dades personals;

Acompanyar i donar suport presencial, quan sigui necessari, a les persones amb
discapacitat que necessitin adaptacions especifiques fora de I'abast dels centres
col-laboradors;

Atendre les persones que demanin informacio en relacié amb I'ACTIC.

La metodologia de prestacié dels serveis d’atencié i suport a la ciutadania en relacio a
'ACTIC es basa en els procediments seguents:

de recepcio i alta d’'una incidéncia amb el procediment d’acreditaci6 de la ciutadania
(el contractista haura de registrar les incidéncies de la ciutadania en relacié a
I'acreditacio i comunicar-ne explicitament la recepcio);

de revisio i de resolucio d’'una incidéncia amb el procediment d’acreditacié de la
ciutadania (el contractista haura de revisar periddicament les incidéncies de la
ciutadania en relacio a I'acreditacié i documentar-ne la resolucio);

resposta i tancament d’'una incidéncia amb el procediment d’acreditacio de la
ciutadania (el contractista haura de donar resposta explicita a les incidéncies de la
ciutadania en relacio a I'acreditacioé un cop s’hagi acordat la seva resolucio, en la
resposta, si s’escau, s’hi indicara la resolucié adoptada).
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3.2. Condicions de prestacié dels serveis
3.2.1. Aplicacions
Aplicaci6 de Gestio d’Usuaris i Centres

El contractista ha d'utilitzar el GUC com a eina per prestar part dels serveis de suport i
atencid. El GUC és un producte propietat de la Generalitat de Catalunya, desenvolupat i
mantingut en el marc de ’Acord Marc pel servei de construccié, desenvolupament i
manteniment d'aplicacions de la Generalitat de Catalunya i el seu sector public.

En iniciar la prestacié dels serveis, el contractista haura de comunicar les diferents persones
per a les quals demana autoritzacié per obrir incidéncies sobre el funcionament d'aquest
producte. La DGSD posara a disposicié de el contractista els comptes d'usuari del GUC amb
els permisos necessaris per desenvolupar les seves funcions de suport.

Aquestes persones utilitzaran aquesta aplicacié de forma intensiva i, per tant, podran
detectar incidéncies o mancances que hauran de comunicar a la CG i, si s’escau, al
proveidor responsable del manteniment de I'aplicacio a través del Gestor de tiquets
(Remedy).

El contractista haura de vetllar perqué les persones que prestin els serveis objecte d’aquest
contracte adquireixin el coneixement necessaris per utilitzar aquesta eina. Aixi doncs, el
contractista haura de desenvolupar un pla de formacié per al personal que participi en els
serveis objecte del contracte que permeti la capacitacié per utilitzar les eines segulents:

— Plataforma web de gestié de continguts (Portal ACTIC);

— Plataforma de gesti6 d’usuaris i centres (GUC); i

— Gestor de tiquets (Remedy).

— Entorn d’explotacié de dades (Bl)
Portal ACTIC

El contractista haura d'utilitzar el Portal ACTIC com a eina per prestar part dels serveis de
suport i atencié.

El Portal ACTIC és un portal web desenvolupat amb el Gestor de continguts web de la
Generalitat de Catalunya (GECO+).

La DGSD posara a disposicié del contractista els comptes d’usuari de GECO+ amb els
permisos necessaris per desenvolupar les seves funcions de suport. Aixi mateix, es facilitara
'accés segur a la xarxa interna de la Generalitat per tal que es puguin portar a terme
aquestes actuacions.

El contractista haura de vetllar perqué les persones que prestin els serveis objecte d’aquest
contracte adquireixin els coneixements necessaris per utilitzar aquesta aplicacio.

Plataforma d’avaluacio
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La plataforma d’avaluacié s’ha desenvolupat a partir del modul Quiz de Moodle. Aquest
modul s’ha completat amb diversos desenvolupaments i s’han introduit canvis en alguns
tipus de preguntes per adequar-les a I'estructura i els requeriments de I'ACTIC.

Els diferents elements que formen la plataforma d'avaluacio son els seguents:

— l'entorn d'execucié o reproductor de la prova;
— [l'entorn de generacié d'examens;

— [l'eina d’autoria;

— la base de dades de preguntes;

— el registre de les proves efectuades.
Entorn d’explotacié de dades (Bl)

Solucié per implementar una arquitectura que permeti migrar dades de I'aplicacié d’usuaris i
centres per tal de poder efectuar consultes de la base de dades. Es I'eina basica per a
I'extraccio de dades i I'elaboracié d’'informes.

Gestor de tiquets (Remedy)

En aquells casos en els quals el contractista no pugui resoldre una incidéncia o no pugui
atendre una peticio per limitacions del GUC o del Portal ACTIC, haura de comunicar-ho a
'EG de 'ACTIC i, si es considera convenient, escalar la incidéncia o peticio a les entitats
responsable del manteniment d’aquestes aplicacions. Per traslladar aquestes incidéncies o
peticions, el contractista haura d’utilitzar el gestor de tiquets de la Generalitat de Catalunya
(Remedy).

La DGSD posara a disposicié del contractista els comptes d’usuari de Remedy amb els
permisos necessaris per desenvolupar les seves funcions de suport.

El contractista haura de vetllar perqué les persones que prestin els serveis objecte d’aquest
contracte adquireixin els coneixements necessaris per utilitzar aquesta aplicacio.

3.2.2. Horari de prestacio del servei

L’horari del servei d’avaluacioé de 'ACTIC és de les 8:00h a les 22:00h, de dilluns a
divendres, i de les 8:00h a les 14:00h, els dissabtes, excepte els dies festius segons el
calendari laboral de la ciutat de Barcelona. Aquest horari podra ser modificat segons les
necessitats especifiques de la DGSD, pero sense augmentar la quantitat diaria d'hores.

— Horari de suport

L'horari minim de suport sera de les 9:00 h ales 17:00 h, de dilluns a divendres excepte els
dies festius segons el calendari laboral del municipi on tingui la seu la DGSD. Aquest horari
podra ser modificat segons les necessitats especifiques de la DGSD sense augmentar la
quantitat diaria d'hores en cap cas.

El contractista haura de garantir el servei en aquest horari durant tots els mesos de I'any.
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— Horari de guardia telefonica

L'horari de guardia telefonica sera, com a minim, de les 8:00h a les 22:00h, de dilluns a
divendres, i de les 8:00 h a les 14:00 h, el dissabte, excepte els dies festius segons el
calendari laboral de Catalunya. Aquest horari podra ser modificat segons les necessitats
especifiques de la DGSD, perd sense augmentar la quantitat diaria d'hores.

3.2.3. Equip de treball

Per a la prestacio dels serveis objecte d’aquest contracte es proposa dos consultors digitals
(sénior i junior) per realitzar les seglents tasques, desenvolupades al punt 3.1 d’aquest Plec:
— Servei de suport directe a I'equip de gestio de 'ACTIC,
— Servei de manteniment dels continguts del portal ACTIC,
— Servei d’atencié i suport a la ciutadania en relacié amb 'ACTIC,

— Servei d’atencié i suport técnic als centres col-laboradors.
3.2.4. Canals de comunicacié

La DGSD facilitara un teléfon mobil i una bustia de correu que hauran d'estar atesos durant
I’horari de suport establert.

Per comunicar les incidéncies o peticions es fara Us de I'eina corporativa que determini amb
caracter general I'Area TIC (actualment, aquesta eina és Remedy), la qual haura donat
préviament accés a I'eina a les persones que designi el contractista.

Les condicions del servei poden fer necessari que les persones que prestin aquest servei
s’hagin de desplacar a les instal-lacions on desenvolupa la seva activitat 'EG. En concret,
aquesta circumstancia es pot produir per portar a terme les activitats seglents:

— Reunions mensuals de coordinacio, reunions setmanals de seguiment del servei i
altres reunions que requereixin la preséncia del contractista;

— Suport al desenvolupament d’activitats formatives per als centres col-laboradors.

L’horari de prestacio del servei en les instal-lacions on desenvolupa la seva activitat 'EG
sera en els dies que estableixi el Servei d’Inclusié i Capacitacio Digital.

Tota la documentacié i les comunicacions que es realitzin en el marc d’aquesta contractacio
es realitzaran en catala.

3.3. Governanga del servei

La governancga del servei es fara a partir de reunions setmanals de seguiment i de reunions
mensuals de coordinacio.

El contractista designara, de I'equip de treball, una persona responsable o coordinadora del
servei i, en totes aquestes reunions, es requerira la preséncia d’aquesta persona. En casos
particulars, quan pel contingut dels temes a tractar es consideri convenient, es pot requerir
que assisteixin a aquestes reunions tot I'equip adscrit a 'execucié del contracte.
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Aixi mateix, el contractista haura d’elaborar, amb una periodicitat mensual, informes del
servei d’atencio realitzat durant el mes anterior que incloguin, com a minim, la informacié
seguent de cada consulta:

— Entitat o persona consultant o sol-licitant (EG, centre col-laborador o persona
aspirant que ha fet la consulta o peticio);

— Data de la consulta o peticio;

— Motiu de la consulta o peticio;

— Resum de la resolucié;

— Temps de resolucio (si s'escau);

— Relaci6 de la documentacié elaborada (si s’escau).
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4. Plade devolucio del servei

El contractista haura d’elaborar un pla de devolucié del servei, atenent a la seguent
terminologia:

- Adjudicatari actual: és el contractista d'aquest contracte que es fa carrec dels serveis
objecte d'aquest plec.

- Nou adjudicatari: sera el contractista d'una futura licitacio per donar continuitat als
serveis objecte d'aquest plec.

- Fase de captura de coneixement i planificacié de la devolucié: és la fase préevia a la
devolucio, durant la qual el nou adjudicatari realitzara, amb el suport de el contractista
actual, la captura del coneixement necessaria que li permetra assolir la provisié definitiva del
servei al final de la fase de transicio.

- Fase d'execucié de la devolucio: és el periode de temps que comencga en el moment
que el nou adjudicatari es fa carrec del servei i que acaba quan el servei esta estabilitzat en
els nivells de servei esperats.

El pla de devolucié descriura les tasques i els procediments necessaris per prestar els
serveis objecte del contracte.

La primera versio d’aquest document s’haura de lliurar dos mesos abans de la finalitzacio
del contracte i la versié definitiva un mes abans de la finalitzacié del contracte.
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5. Forma de pagament

El pagament es fara mitjangant la presentacio, per part de 'empresa contractista, de les
factures electroniques mensuals, prévia certificacié de la correcta execucié del contracte pel
responsable del contracte.

Ricard Faura Homedes

El cap del Servei d’Inclusié i Capacitacié Digital
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