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1. OBJECTE DE LA CONTRACTACIO

L’objecte del present plec és la licitacio de la prestacié del servei d’Oficina de Governanca de les
Infraestructures de Comunicacions del Centre de Telecomunicacions i Tecnologies de la Informacié
(CTTI) de la Generalitat de Catalunya, que ha de governar els aspectes de titularitat, manteniment,
explotacid i actuacions de millora o mitigacié de riscos relacionats amb les infraestructures de
comunicacions dels serveis de televisié digital terrestre (TDT), telefonia mobil (TM), serveis internet
i/o de banda ampla (WiFi) i serveis de la xarxa RESCAT, entre altres.

L’Oficina de Governanca de les Infraestructures de Comunicacions aportara un clar lideratge de
suport tecnologic i sera responsable de gestionar, planificar, coordinar, fer seguiment, assegurar la
qualitat i millora continua de la titularitat, manteniment, explotacié i actuacions de millora o mitigacié
de riscos relacionats amb les infraestructures de comunicacions dels serveis de televisié digital
terrestre (TDT), telefonia mobil (TM), serveis internet i/o de banda ampla (WiFi) i serveis de la xarxa
RESCATseguint sempre les directrius de I'equip de gestié del CTTI.

La xarxa de Infraestructures de Comunicacions (IC) del CTTI de la Generalitat de Catalunya esta
formada per la Xarxa de Fibra Optica (XFO), per les Infraestructures del Contracte d’Arrendament
d’Infraestructures (CAl) i per les infraestructures del Pla Catalunya Connecta (CatCon). Anomenem
xarxa d’infraestructures de radiocomunicacions al conjunt de Centres Emissors (CE) que en formen
part, i on un CE és, de forma genérica, una infraestructura formada per un conjunt d’elements (torre,
caseta, linia electrica i equipament de radiocomunicacions,...) ubicats en un emplagament
determinat, escollit per prestar serveis de comunicacions via radio a una zona territorial
predeterminada. Un conjunt de CE formen una xarxa d’emplagaments de radiocomunicacions, o una
xarxa de CE.

2. CONTEXT

L’oficina objecte de licitacié en aquest plec esta contextualitzada en I'expedient CTTI-2016-44 que
regeix I'’Acord Marc per a la prestacio de serveis de suport als processos de gestié de les TIC de la
Generalitat de Catalunya.

Concretament, s’emmarca en el lot D del citat expedient, de centres de suport a la gestié de
processos operatius

2.1. Context organitzatiu

La Direccio d’Operacions del CTTI té la missié d’assegurar el correcte funcionament dels serveis
TIC, realitzant les funcions de gestid i supervisié, dins d’'una estructura de responsables experts de
serveis, en l'usuari i de processos.

Per dur a terme aquesta tasca, s’estructura en 4 arees tal com es mostra a continuacio.
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Area d’Entrega Vetllar per la correcta entrega i funcionament dels serveis TIC als usuaris, en termes d'acompanyament, compliment, ‘s
‘D de Servei qualitat, excel-léncia i satisfaccié.
5
? = Atencio a l'usuari Entrega Servei Ambit Desplegaments i projectes infraestructura
[7]
© .
hel Area d’Operacions  Dur a terme la gestié de canvis i monitoratge, desplegaments i resolucié efectiva de problemes i incidéncies critiques, aﬂ
(dj) i Infraestructures de forma transparent als usuaris i al negoci amb el minim impacte en els serveis. D'igual forma, assegurar les
5 Critiques infraestructures critiques coordinant als proveidors.
o
@) Operacions Infraestructures Critiques
Ne) = o s
© Area de Pr°V|5|° Coordinar els proveidors de serveis i garantir de la definicio, normalitzacio, homogeneitzacio i evolucié dels serveis {ﬂ‘}
= Del Servei TIC que s'ofereixen i de nova creacid, segons la necessitat de demanda dels clients i de les tendéncies del mercat.
=
7]
(m]

Sistemes d'informacio Lloc de Treball i Telco Radiocomunicacions LAN / WAN

Area de Suport i Millora Continua

2 Suport a la gestié economica de provisié | €3  Control i millora continua

he] T " ; i Garantir I'existéncia, (s, homogeneitat i evolucié dels processos, elements transversals
5 » Establir la correcta planificacio i execucio econémica Jeil :
8 E dels serveis TIC g (cataleg, KMDB, CMDB...) i sistemes d'informacié, mitjiancant ['is d’'una metodologia de
> 5 = T o millora continua, analisi del rendiment dels serveis i difusi6 executiva dels resultats.
i i anificacio i execuci X
8- = Q:csiprvicilsé economica Sl s Definicié | evolucié de processos Elements transversals: Catéleg, KMDB
e
= Coordinacié plecs i Sistemes: PAUTIC, MONTIC (delegat), Centre d'informacio i difusio de serveis
Analitica de costos contractes CMDB, CONTIC, SIDENTIC(delegat) Coordinacié programes de millora

Les oficines técniques d’aquesta licitacié donen suport principalment a les funcions de la unitat de
control i millora continua, i donen servei majoritariament a les arees de la Direccié d’Operacions.

2.2. Context de la resta d’oficines de governanga

Les oficines técniques d’aquesta licitacié es poden relacionar amb altres oficines de governanga,
presents o futures, principalment amb les seglients que donen servei a la Direccié d’Operacions:

= Oficina d’entrega del servei.

» Oficina de gestié d’incidencies critiques, canvis i problemes.

= Oficina de control de la disponibilitat dels serveis TIC.

= Oficina de suport a la informacié i a la millora continua de serveis TIC.

= Oficina de provisi6 del servei.

= Oficina de gesti6 de la demanda de serveis TIC.

» Oficina de gestio de projectes de serveis TIC.

= Oficina de suport a la definicio i evolucid dels sistemes de gesti6 de serveis TIC.

» Oficina de suport a la definici6 i evolucié dels processos de gestio de serveis TIC i
d’elements transversals.

= Oficina de Governancga d’Infraestructures Critiques

3. COMPONENTS DEL SERVEI

L’'objecte de la present licitacié s’estructura en un Unic component de servei, la Oficina de
Governanca de les Infraestructures de Comunicacions. Aquesta oficina t¢ com a objectiu la
governanca en els aspectes de titularitat, manteniment, explotacid i actuacions de millora o mitigacio
de riscos relacionats amb les infraestructures de comunicacions.
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4. OFICINA DE GOVERNANCA DE LES INSFRAESTRUCTURES DE
COMUNICACIONS

4.1. Abast del Servei

L’Oficina de Governanca de les Infraestructures de Comunicacions haura de tenir una visié global,
en el sentit que les seves activitats contemplaran la totalitat de les infraestructures de
comunicacions, principalment dels serveis de televisi6 digital terrestre (TDT), telefonia mobil (TM),
serveis internet i/o de banda ampla (WiFi) i serveis de la xarxa RESCAT.

L’Oficina de Governanga de les Infraestructures de Comunicacions aportara un clar lideratge de
suport tecnologic i sera responsable de gestionar, planificar, coordinar, fer seguiment, assegurar la
qualitat i millora continua de la titularitat, manteniment, explotacié i actuacions de millora o mitigacié
de riscos relacionats amb les infraestructures de comunicacions dels serveis de televisié digital
terrestre (TDT), telefonia mobil (TM), serveis internet i/o de banda ampla (WiFi) i serveis de la xarxa
RESCATseguint sempre les directrius de I'equip de gestioé del CTTI.

En conclusié, I'oficina haura de garantir les activitats referents a la titularitat, manteniment, explotacié
i actuacions de millora o mitigacié de riscos atenen a les funcions de la disponibilitat, capacitat,
continuitat i coordinacié de la seguretat relacionades amb les infraestructures de comunicacions
dels serveis de televisio digital terrestre (TDT), telefonia mobil (TM), serveis internet i/o de banda
ampla (WiFi) i serveis de la xarxa RESCAT, en temps i forma, assumint el lideratge del servei i
exercint-ne les responsabilitats de govern i control.

Quan ens referim a “Infraestructures de Comunicacions” estem parlant d’aquelles infraestructures i
serveis transversals que aquestes presten a la Generalitat i que es detallen a I'apartat de “4.3
Descripcié dels Serveis Especifics”.

4.2. Serveis requerits

La governanca de les infraestructures de comunicacions ha d’anar alineada amb el model de
governanca definida per a cada un dels proveidors de les infraestructures i serveis de
comunicacions. A nivell genéric, i per exemplificar 'amplitud d’aquesta governanga, el model que
s'utilitzara esta basat en els estandards de governanca TIC tal i com sindica a la figura:

Pressions de Negoci Necessitats de Negoci

Governanca

Avaluar

Dirigir Monitorar

sajsodold

N

JEHWIONOD
awipuay

V1

Politiques
Processos

Plans

\/ Gestio del servei
Projectes TIC Operacions TIC

ISO 38.500 — Govern de les TIC
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Per tal de descriure clarament les necessitats d’aquesta oficina es presenten els apartats amb les
diferents funcions minimes a prestar, tant per les infraestructures de comunicacions actuals com per
I'evolucié de les mateixes:

Funcions de governanca de la disponibilitat
Funcions de governanca de la capacitat
Funcions de governanca de la continuitat
Coordinaci6 de la Seguretat

Funcions transversals

Altres funcions

4.2.1. Funcions de governanca de la disponibilitat (enfocat al servei

d’infraestructura)

Fer seguiment de les actuacions de manteniment preventiu i correctiu que es defineixin per
tenir la disponibilitat de les infraestructures de comunicacions

Dissenyar i fer seguiment per millorar la disponibilitat de les infraestructures de
comunicacions.

Fer plans de disponibilitat de les infraestructures de comunicacions.

Suport a les diferents arees del CTTI en temes relacionats amb la disponibilitat de les
infraestructures de comunicacions (Connectivitat, TDT, Rescat....).

Controlar la disponibilitat pactada amb els proveidors dels serveis de les infraestructures
de comunicacions.

Diagnosi i resoluciédls canvis sobre els plans de disponibilitat i la disponibilitat de tots els
serveis i recursos.

Analitzar i implementar la millora continua de la disponibilitat de les infraestructures de
comunicacions.

4.2.2. Funcions de governanca de la capacitat (enfocat al servei

d’infraestructura)

Fer seguiment de les actuacions que es defineixin per aumentar la capacitat de les
infraestructures de comunicacions

Dissenyar i fer seguiment per optimitzar els espais de les infraestructures de comunicacions.

Controlar la capacitat de les infraestructures i serveis pactats amb els proveidors de les
infraestructures de comunicacions.

Analitzar I'impacte de tots els canvis sobre els plans de capacitat de tots els serveis i
recursos.

Analitzar i implementar la millora continua de la capacitat de les infraestructures de
comunicacions.
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4.2.3. Funcions de governanga de la continuitat (enfocat al servei

d’infraestructura)

Analitzar i implementar la millora continua de la disponibilitat de les infraestructures de
comunicacions.

Fer seguiment i recolzar el manteniment dels plans de continuitat dels serveis de les
infraestructures de comunicacions.

Donar suport a les diferents arees del CTTI en temes relacionats amb la continuitat de les
infraestructures de comunicacions, especialment als serveis de Connectivitat, TDT i Rescat.

Controlar que els mecanismes de continuitat assoleixen els objectius pactats amb els
proveidors dels serveis de cada servei de les infraestructures de comunicacions.

Donar guia i suport a I'elaboracié i execucié regular de Plans de Recuperacié de Desastres
(PRD).

4.2.4. Coordinaci6 de la Seguretat (enfocat al servei d’infraestructura)

Realitzar el seguiment, control a alt nivell i la coordinacié transversal per garantir 'operacié
del servei a les infraestructures de comunicacions. Les funcions en aquest ambit seran:

e Coordinaci6 i interlocucié amb CTTI i proveidors

e Seguimenti control de I'activitat en seguretat de forma transversal (amb visi6 de tots
els serveis); seguiment dels indicadors de seguretat.

e Comprovacio de I'acompliment de les normes de seguretat relacionades amb la
Prevencio6 de Riscos Laborals (PRL) i dels certificats de treballs en alcada

e Vetllar per la realitzacié del reporting de seguretat.

e Seguiment de les actuacions per actes de vandalisme i robatori a les
infraestructures de comunicacions

e Seguiment dels problemes de seguretat i analisi de solucions:
o Seguiment dels incidents a infraestructures de comunicacions.

o Seguiment dels problemes de seguretat a les infraestructures de
comunicacions que suporten els serveis que presten els proveidors.

o Seguiment dels problemes de seguretat a les infraestructures de
comunicacions que suporten els serveis que presta el CTTI als
Departaments i Entitats de la Generalitat.

4.2.5. Funcions Transversals

Gestio de la governanca

o Gesti6 avancada i madura dels serveis en entorns multi proveidors, aplicant
tecniques, metodologies i eines de comunicacio que permetin el treball col-laboratiu,
agil i eficient entre tots els implicats.

o Elaborar la documentaci6 de la gesti6 del servei: Gesti6 documental i del
coneixement avancades per generar, organitzar i mantenir la documentacio
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necessaria per a aconseguir el control i gobernanca extrem a extrem dels serveis
objecte de la responsabilitat de I'oficina.

Realitzar la gesti6é propia de I'oficina i la coordinacio dels equips de treball.

Planificar i fer seguiment de les activitats de I'oficina objecte del derivat d’acord
marc.

Comunicar i reportar als comites que es defineixin, del funcionament, indicadors i
activitats de I'oficina.

Alta capacitat de tractament i analisi de dades que permeti aplicar metodologies de
prevencié d’incidencies i problemes, a més de detectar problematiques en la gestio
global dels processos i punts de millora a aplicar en 'ambit de la propia oficina.

Definicié6 de nous procediments i metodologies de treball fruit de I'evolucié dels
escenaris de gesti6é de serveis tradicionals (actuals) cap a altres futurs, segons les
tendéncies i les bones practiques referents en el mercat que el CTTI determini
implantar.

e Gestio Actius i Obsolescencia

O

Vetllar per a que es compleixin els requeriments del CTTI en quant a obsolescéncia
tecnologica, tant dels serveis com dels equipaments, i evitar que aquesta pugui
afectar a la disponibilitat, la capacitat o la continuitat.

Donar suport al procés d’actius del servei i gestid de la configuracié per tal de
garantir un inventari d’actius actualitzat i facilitar la gesti6 de la resta de processos
com gesti6 de la disponibilitat, gestio de la capacitat, gestié de la continuitat, control
de versions (obsolescéncia tecnoldgica tant de maquinari com de programari), etc...

e Gesti6 de Canvis

O

Recolzar la gestié de canvis, per I'avaluacio i planificacié per actuacions, per tal
d’assegurar el correcte funcionament dels serveis de les infraestructures de
comunicacions.

Establir les politiques necessaries a la gestié dels canvis i realitzar la validacio
tecnologica de cada un dels canvis proposats a les infraestructures de
comunicacions.

e Millora continua

(0]

Analitzar i implementar la millora continua, tant en temes relacionats en la
disponibilitat, capacitat, continuitat i seguretat com en els processos i la
documentacio.

Seguiment de la correcta implementacié per part del proveidors de les diferents
accions que se’n derivin relacionades amb la implementacio de noves funcionalitats,
plans de gestio de la capacitat, disponibilitat, continuitat, obsolescencia i
compliment del marc normatiu, com per exemple la revisié de 'acompliment de la
planificacié, compliment de fites, generaci6 de documentacid, gestio de la
comunicacié d'impacte a usuari i gestié de riscos.

e Gesti6 de Riscos

(o]

Realitzar la gestio de riscos pel que fa a la disponibilitat, la capacitat i la continuitat
de les infraestructures de comunicacions; definir i implantar metodologies d’analisi i
mitigacio de riscos tant técnics com de negoci dels serveis gestionats.
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e Gestio d’esdeveniments i monitoratge

o Vetllar per la correcta implantacié i evolucié del monitoratge de les infraestructures
de comunicacions de forma que ens permeti controlar la disponibilitat, capacitat,
continuitat i seguretat de forma reactiva, proactiva i predictiva.

o Proposar millores per la millora i evolucié d’aquest monitoratge

4.2.6. Altres funcions

e Proporcionar suport al CTTI en la preparacio i implantaci6 dels diferents serveis i processos
operatius necessaris per a la gestié dels serveis extrem a extrem

e Donar suport en la gesti6 del cataleg de serveis tecnologics.

o Recolzar el seguiment dels serveis i dels processos de gestié operatius, tant en I'acceptacio
de la prestacidé dels mateixos com en el control i seguiment dels indicadors que s’hagin
definit.

e Administrar i donar suport (funcional i técnic) a les eines que el CTTI utilitzi per a la gestié
de serveis.

e Administrar, configurar i fer explotacié de les eines de gestio operativa dels serveis.

4.3. Descripcio dels Serveis Especifics

A continuacié es descriuran els serveis especifics sobre els que l'oficina haura de realitzar la
governanca i la gestié descrita en el punt anterior ‘Serveis Requerits’. Cal tenir present que I'abast
d’aquests serveis esta subjecte a canvis segons les necessitats del CTTI.

4.3.1. Gesti6 de latitularitat

Per tal de descriure clarament les necessitats d’aquesta oficina i poder explicar i entendre’n facilment
els serveis requerits es presenten els apartats de necessitats segons les activitats i funcions minimes
per a cada ambit de les operacions (execucio i suport funcional) i un de millora continua

El centre de suport de I'Oficina tindra assignades, com a minim, les funcions de:
e Gestio contractual de terrenys del CAl i de la XFO:
o Gesti6 de pagaments dels contractes de lloguer
o Gesti6 de la regularitzacio dels diferents impostos i taxes (IBI, etc...)

o Estudis i analisi per determinar els tipus, i quantitat, de contractes, convenis, drets
superficie, compra...

e Gestio, supervisi6 i actualitzacio dels contractes i convenis (XFO, CAl i Cat Con)
o Revisar-ne l'estat i actualitzar les bases de dades
o Determinar els camps basics per facilitar 'automatitzacié de documents
o Preparar documents tipus 0 models de convenis i contractes

o Col-laborar amb els tramits de les diferents administracions (Ajuntaments, Consell
Comarcal, EMD, etc...)
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o Preparar escenaris pel nou model de gestié de les titularitats i, si s’ecau, la seva
implantacio

e Informacié documental
o Actualitzar les diferents bases de dades o excels
o Unificar totes les dades en un Unic sistema

o Donar suport a I'estudi i analisi d’un sistema d’informacié per una millor gestié de
les infraestructures

e Donar suport a les noves tramitacions d’actuacions i despeses
o Fer-ne el seguiment de tramitacio
o Realitzar la documentacié necessaria

o Fer seguiment i vetllar pel cicle de vida de la tramitacié (signar, elevar a explotacio
i gestio, comengar I'execucio, etc...)

4.3.2. Gesti6 del manteniment i COX

Implica I'execucio dels procediments definits per tal de millorar les funcions de gestié i manteniment
de les infraestructures critiques de comunicacions.

També comporta el seguiment de I'acompliment de les tasques directament assignades de
manteniment, tan preventiu com correctiu i la seva corresponent documentacio. Aquestes funcions
van relacionades amb el desenvolupament de les eines corresponents de gestié dels sistemes
d’'informacio.

4.3.2.1. Manteniment preventiu i correctiu

A continuacié farem un breu resum de les diverses capes que conformen la totalitat de la solucié
actualment en funcionament:

e Seguiment i verificaci6 de tasques de manteniment preventiu i correctiu de les
Infraestructures de comunicacions

o Validar actuacions de manteniment correctiu: segons pressupost i certificat
= Compartir i actualitzar informacié i documentacio a les eines dels Sl

= Cal preparar els documents per a signatura (CTTI), i guardar-los a
I'expedient

e Seguiment del compliment del manteniment normatiu (linies de vida, parallamps, extintors...)
o Compliment de I'actualitzaci6 dels certificats legals (LdV, Para-llamps, extintors...)
e Actualitzar i mantenir les dades als Sl:
o GMAO-Gesti6é de Manteniment Assistit per Ordinador
= Control de l'actualitzacié de les dades i Ordres de Treball (OT) del GMAO
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= Generar indicadors del manteniment realitzat en els diferents contractes
(pendent del modul de gestié del coneixement i la seva implantacio)

o Gesti6 de claus d’accés als CE i nodes — Actualment és el Sistema Locken
= Propostes de millora, estudiar possibilitat d’actualitzar claus amb una App
o Gesti6 d’alarmes de les infraestructures
e Seguiment administratiu dels robatoris a les IC:
o Preparar les denuncies, documents per les assegurances, perit, etc...

o Realitzar el seguiment de la disponibilitat de les infraestructures: a partir del control dels
sistemes d’'informacio de les alarmes i control dels equips

o Supervisié de I'estat dels CE i nodes
o Determinar les actuacions diaries
e Manteniment de l'inventari de les infraestructures al sistemes d’informacio propis i aliens
o Ferinventari de I'estat dels CE i nodes (Base de dades o Sl corresponent)
= Operadors instal-lats

= Disponibilitat d’espais

4.3.2.2. COX - Centre d’Operacié de Xarxa

L’objectiu principal de prestar suport als processos de gestid, manteniment i control, de forma
continua (8 hores x 5 dies) I'estat operatiu de la xarxa de torres de comunicacions del CTTI i dels
serveis basics associats a les mateixes per aconseguir les prestacions minimes necessaries
acordades amb els clients. De forma excepcional, i per motius d’incidéncies en infraestructures de
comunicacions critiques, es preveu un servei de guadia d’atenci6 telefonica amb gestié posterior de
la incidencia, amb una estimacié d’'una incidéncia setmanal.

Es la part de funcions, definides com a més especifiques, vinculades al suport que es dona des del
CTTI a 'empresa de manteniment, per tal de fer-ne el seguiment, i una primera supervisié amb les
tasques que cal desenvolupar en el dia a dia del manteniment i funcionament de les infraestructures
critiques de comunicacions.

L’objecte de la contractacio és la prestacié del servei al COX d’operacions reactives i preventives a
través d’una oficina de governanca per a la gestié de les incidéncies critiques i massives, els canvis,
els problemes, els esdeveniments i el monitoratge amb dues vessants:

e Les operacions tradicionals basades en la supervisié continua dels serveis i la deteccio
immediata d’incidéncies en base al monitoratge actiu i les eines de gesti6, actualment
SisCom i WebLocken (incidéncies d’usuaris, registre de canvis, registre de problemes).

e Lacorrelacié de diferents fonts de dades i I'analisi d’'aquestes amb el focus de proporcionar
alertes dels serveis cada cop més precises i adverténcies preventives sobre el funcionament
dels serveis

Les funcions principals de treball son:

e Ajudar en la coordinacio les tasques diaries
e Determinar les incidencies i la seva importancia

e Generar Ordres de Treball (OT) amb GMAO, per accions de manteniment correctiu
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Control dels emplacaments critics

Supervisié de les actuacions dels operadors als CE
Actuacions de manteniment i/o actualitzacio dels equips
Control de les entrades i sortides

Seguiment, informacio i control a 'empresa de manteniment

Supervisi6é de la documentacio prévia per accedir als CE i nodes

4.3.3. Gestié d’explotacio de les infraestructures

Les funcions principals, seran tasques de suport per tal d’aconseguir el bon funcionament de les
infraestructures critiques de comunicacions de qué disposa el CTTI, i que principalment aporten
serveis de Connectivitat, TDT, TM i serveis d’ampla banda a zones del territori formades per
municipis i nuclis petits on cal considerar la importancia de poder disposar dels serveis de
comunicacions electroniques.

Suposa, també, el desenvolupament i millora dels procesos de treball i dels procediments que
s’estan utlitzant en la gesté i manteniment de les infraestructures critiques de comunicacions.

La relaci6 d’aquestes funcions, de forma general serien:

Preparar documentacid técnica per la incorporacié de nous serveis als CE i nodes

o Definir el procediment a seguir per a noves sol-licituds d’instal-laci6 o ampliacié
d’equipament

= Revisar les sol-licituds, les visites de replanteig i actes que s’en derivini les
actes d’instal‘lacio final

= Fer seguiment de les sol-licituds que arribin al PIU — Punt d’Informacié Unic
o Documentacio a validar

= Actes i avant-projectes d’instal-laci6 (supervisié segons criteris de I'acta de
replanteig).

» Preparar la documentacio per a signatura i autoritzacio del personal del
CTTI

o Seguiment de la documentacié que es demana des del COX i que supervisa per
poder autoritzar I'accés als CE i nodes

= PRL-Previsio de Riscos Laborals, CAE, TC1, TC2i els Certificats de treballs
en algada, per poder accedir a les torres

= Documentacio per comprar i donar d’alta les claus Locken d’accés als CE i
nodes

Suport en la Gestid i control de tots els subministres per a les IC
o Consum eléctric — Validar-ne les dades i les variacions mensuals
Suport en la tramitaci6 i seguiment de contractes amb els Operadors ubicats als CE i nodes

o Acords de contractes generals i acords individuals per a cada CE i node
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e Suport en la validacié de les certificacions de les tasques de manteniment correctiu dels
expedients corresponents:

o Actualitzar excel de control economic

= Dades per generar les CC i els albarans per poder facturar
o COX (LT1 - SAU, o de la posterior evolucié)

= Seguiment tasques diaries

= Control de I'actualitzacié del GMAO, a partir de I'excel de control econdmic
(provisional)

o Llicencia Locken (contracte menor per llicencia)

4.3.4. Millores ales infraestructures de comunicacions

El centre de suport de I'Oficina tindra assignades les funcions de:

e Estudi, analisi i acompanyament a la implantacié d’un sistema d’informacié per una millor
gestié de les infraestructures

o Analitzar i definir les eines Tl
o Definir 'abast i les nescessitats
o Inventari de les eines existents
o Proposta de millora

= Soluci6 proposada

= Cost economic

e Analitzar solucions de millora de gestié i control de la xarxa: Evolucié telecontrol al sistema
eléctric, nous sistemes de control d’accés

o Proposar un pla d’actualitzacié
= Definir 'abast
= Recollir necessitats
=  Soluci6 tecnica, redaccio de la documentacio técnica de suport
= Estimacié economica
e Millora del sistema eléctric en torres

o Definida una solucié técnica, validar I'abast de la solucidé a executar i fer-ne el
seguiment

e Suport a I'elaboracié de la documentacié técnica necessaria

o Elaboraci6 i actualitzacio de la planificacié de xarxa de fibra optica per dissenyar el
desplegament de xarxa necessaria per, partint de la xarxa existent, arribar a
connectar els 947 municipis de Catalunya

o Elaboraci6 d’avantprojectes per proposar una soluci6 de desplegament d 'una xarxa
de fibra optica a nivell comarcal o municipal
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o Elaboracié d’estudis de viabilitat per a la connexié de punts d’interés o zones amb
déficits de cobertura

o Analisis de la situaci6 de les diferents infraestructures de xarxes de
telecomunicacions implantades arreu del territori

o Seguiment de projectes de desplegament: Fer el seguiment dels indicadors dels
serveis TIC (ANS, peticions, incidéncies, canvis, etc. ) . Escalar conflictes a
gestionar amb el proveidor

o Elaboracio projectes constructius per a I'execucié de nous trams de xarxa troncal o
municipal

o Gestié llicencies, replanteig i visites d’obra

o Reuvisi6 projectes XOC, validaci6 de projectes i assignacions de fibres
o Revisié documentacid as built

o Informes estat desplegament

o Seguiment econdmic del pressupost de desplegament

4.4. Us de les eines

L’Oficina haura d'utilitzar les eines que actualment disposa el CTTI en 'ambit de la Gestié i Control
dels Serveis, a més d’altres que es puguin incorporar durant la durada del contracte arrel de la
implantacié de les metodologies d’analisi de dades o de nous models de gestié.

S’ha de tenir en compte, perod, que a part d’aquestes eines, I'Oficina haura de conéixer i fer servir
d’altres, en diferents nivells de responsabilitat i rol d’'usuari, i en cas necessari adquirir-ne la llicéncia
d’us:

1. Eines de control i monitoratge de les alarmes amb el sistema de comunicaci6 amb les

infraestructures, com per exemple SISCOM (software de control i comunicacié amb els CE)
o d’altres eines similars que en millorin les prestacions.

2. Eines de gestid de les dades, documentacié de l'inventari i estat dels CE, tals com ITC (propi
del CTTI) o similars que es puguin desenvolupar, per generar els corresponents informes
de seguiment de les actuacions dutes a terme.

3. Eines d’inventari i documentacié de suport, per a gestiéo documental i d’inventari de la XFO i fer
gestio i seguiment de fibres, amb eines tals com GCOMMS, ArcGIS,...

4. Eines de representacio grafica de la ubicaci6 i de I'estat dels CE, semblants a Google Maps,
Earth o BI.

5. GMAO - Gesti6é de Manteniment Assistit per Ordinador (Prisma). Control de les Ordres de Treball
(OT) que es generen en funcié de la planificacié de les tasques generades per dur a terme
el manteniment preventiu o correctiu respectivament.

6. Gestio de I'eina de control del sistema d’accés a les torres i casetes de la xarxa d’emplagaments.
Aplicacid del proveidor de les claus LOCKEN anomenat LockenWeb Control que permet
programacio de claus, cadenats, cilindres i control de la relacié d’usuaris que I'utilitzen.

Coneixement de noves eines, o0 nous productes de proveidors que puguin permetre millorar-
ne la gestid i control

| altres que el CTTI pugui incorporar durant la duracié del contracte.
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L’Oficina també podra proposar I'is d’altres eines propies o de tercers amb l'objectiu de millorar el
govern de la disponibilitat dels serveis TIC de la Generalitat (per exemple, eines de simulacié
d’escenaris per avaluar la implementacié de propostes de millores, etc...). S’ha de tenir en compte
que aquestes propostes i posterior Us, sempre amb el vist-i-plau del CTTI, no implicara mai deixar
d’utilitzar aquelles que el CTTI determini ni cap cost addicional per al CTTI.

A continuacio es defineixen els criteris generals:

Els processos de governancga dels serveis TIC se suporten en un conjunt d’eines. Aquestes eines
seran determinades i/o proporcionades pel CTTI. S’hauran de complir els seglents condicionants:

L’adjudicatari haura d’usar les eines proposades pel CTTI en les condicions que aquest estableixi.

L’adjudicatari es fara carrec (en cas que hi hagi) dels costos associats a I'Us per part del centre de
suport d’aquestes eines (accés, llicenciament, integracio, etc..).

L’adjudicatari podra proposar modificacions a les eines per obtenir una millor eficiéncia i qualitat en
el servei, sempre que s’asseguri la continuitat dels acords de nivell del servei. Qualsevol petici6 de
canvi haura d’estar documentada préviament perque el CTTI pugui analitzar la conveniéncia de la
seva implantacié.

L’adjudicatari podra fer us d’eines addicionals, perd aixd no I'eximeix del compliment i de I'is de les
eines que hagi determinat el CTTI. Aquestes eines no poden posar en risc la continuitat del servei
després de la finalitzacié de la relacié contractual.

El CTTI podra evolucionar les eines escollides en qualsevol moment de la durada del contracte.

El CTTI es reserva el dret d’incorporar noves eines. En qualsevol cas, es donara un preavis als
proveidors d’un minim de 2 mesos abans de la seva implantacio.

La informacié continguda en les eines haura de coincidir amb la realitat dels treballs. EI CTTI no
tindra en consideracié cap informacié que no estigui continguda en les eines que determini el CTTI.

La correcta actualitzacié de la informaci6 és requisit del servei, processos i solucions. Qualsevol
defecte en la informacio es considerara un defecte del propi servei.

Per aquelles eines de governancga que ja estan disponibles I'adjudicatari es compromet a utilitzar-
les adequadament en un periode de 2 mesos. Per a les noves eines que el CTTI implementara, el
CTTI comunicara el full de ruta d’aquestes, i I'adjudicatari s’adaptara planificadament en un termini
de 2 mesos, a partir de la data de la comunicacié formal de la implantacio.

5. ORGANITZACIO, MODEL DE RELACIO, PERFILS REQUERITS

5.1. Model de relaci6
D’acord amb la definicié del model de relacié definida a I’Acord Marc, I'adjudicatari haura de plantejar
de forma explicita i el més exhaustiva possible un model de relaci6 amb el CTTI, dissenyat de

manera que s’asseguri el correcte acompliment de les seves funcions.

A nivell d’Acord Marc, com a minim hi haura d’haver els segients organs de govern a partir de la
primera adjudicacié d’'un derivat d’Acord Marc:

Comite Estratégic
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Format pel responsable de I'empresa adjudicataria i els representants que el CTTI determini.
Els assistents per part de I'adjudicatari a aquest comité hauran de tenir capacitat decisoria sobre
els compromisos de serveis. Aquest comité es fara conjunt per a tots els derivats de I'’Acord
Marc adjudicats a un mateix adjudicatari independent del lot al que pertanyin els derivats
adjudicats.

La periodicitat minima d’aquest comité sera semestral.
Les principals activitats d’aquest comité seran:
— Marcar les directrius estratégiques del servei.

— Realitzar el seguiment de les activitats fent émfasi en I'assoliment d’objectius estratégics
i eficiencies plantejades.

— Elevaral’drgan de contractacio les propostes d’actuacié en aquells aspectes que puguin
originar la modificaci6 del contracte.

Comité Executiu

Format pel responsable del Lot i els representants que el CTTI determini. Aquest comité es fara
conjunt per a tots els derivats de I'acord marc adjudicats a un mateix adjudicatari d’'un mateix
lot.

La periodicitat minima d’aquest comité sera trimestral.

Les principals activitats d’aquest comité seran:
— Traslladar les directrius estratégiques al nivell operatiu.
— Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

— Acordar els quadres de comandament que s’elevaran al Comité Estratégic per a
lavaluacié de la relaci6 estratégica amb el proveidor, i elaborar les propostes i
recomanacions de caracter estratégic a elevar per a la decisié del Comité Estratégic.

— Realitzar el seguiment i governanca global de I'operaci6 i provisio dels serveis d’acord
als acords de nivells de servei definits.

— Elevar al Comité Estratégic els canvis en l'abast dels serveis i modificacions
substancials en els acords de nivells de servei que s’acordin, aixi com del model
economic.

— Mantenir una actitud proactiva en tots els aspectes de la relacid, interessant-se pel
compliment dels ANS i impulsant, dintre de la seva organitzacid, qualsevol mesura de
la qual en pugui resultar una millora continua de la qualitat global del servei.

— Seguiment del model economic.

En aquesta licitaci6 de derivat de 'acord marc, I'adjudicatari haura de fer explicita I'estructura i
funcionament dels Comites de relacid i coordinacié (sense incorporar els comités Estrategics i
Executius) que siguin precisos per mantenir una interlocucié permanent amb els actors involucrats
en el procés.

A nivell de derivat d’acord marc, com a minim hi haura d’haver el seguent érgan de govern.

Comite Operatiu
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e Format pel responsable de cada derivat de I'acord marci els representats que el CTTI determini.
Aquest comité es fara per a cada derivat de I'’Acord Marc adjudicat.

e La periodicitat minima d’aquest comité sera mensual.
e Les principals activitats d’aquest comité seran:

— Realitzar el seguiment de I'operacio diaria del servei, i verificar la correcta gestio dels
serveis objecte d’aquest contracte.

— Desenvolupar i mantenir els procediments operatius necessaris per al correcte
funcionament dels serveis.

— Analisi de peticions i/o situacions de canvi en els serveis.
— Presentaci6 i revisi6 del pla semestral de millores del servei.

— Tractament de les problematiques especifiques.

Tant I'adjudicatari com el CTTI es comprometran a qué les decisions preses en un nivell flueixin al
nivell posterior o anterior.

En tots els comités Estratégics i Executius es formalitzara un acta que anira signada per ambdues
parts.

Si aixi ho estimés convenient, el CTTI podra exigir canvis en la freqliencia de celebracio de les
reunions, aixi com sol-licitar reunions extraordinaries de seguiment.

Compliment del Marc Normatiu de Seguretat de la Informacid de la Generalitat de
Catalunya

El Contractista ha de complir i vetllar per a que es compleixi amb els estandards de seguretat que
composen el Marc Normatiu de Seguretat de la Informacié de la Generalitat de Catalunya, gestionat
pel Centre de Seguretat de la Informacié de Catalunya, que resultin d'aplicacié a les tasques
derivades del compliment de I'objecte del contracte i, especialment, ha de complir amb la GUIT20-
C Gesti6 de comptes administracio de sistemes.

Seguiment del compliment de la normativa en seguretat de la Generalitat, coordinar amb I'’Agéncia
de Ciberseguretat de Catalunya i proveidors per a qué els mecanismes per la compliment
s’implementen i funcionen correctament.

Els ressenyats estandards de seguretat estan disponibles a I'area publica del Portal de Seguretat
de I'Agéncia de Ciberseguretat de Catalunya: https://ciberseguretat.gencat.cat/ca/inici

Compliment de Requeriments de Sequretat

El Contractista ha de complir amb totes les directrius i politiques de seguretat que li siguin
comunicades pel Centre de Seguretat de la Informacié de Catalunya en quant a I'is dels recursos
i/o sistemes d'informacié als que accedeixi el seu personal per a la realitzacié de les prestacions
derivades del compliment de I'objecte del contracte, aixi com amb els requeriments de seguretat
que s’han d’'implantar i configurar en aquests.
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5.2. Equip de treball

D’acord amb la definicié realitzada a I'’Acord Marc, I'adjudicatari haura de presentar un esquema
organitzatiu correctament dimensionat que asseguri la cobertura del servei demanat.

Concretament, es requereix la descripcio i el dimensionament de I'estructura organitzativa que es
mantindra durant la durada del contracte per la prestacio del servei.

L’equip minim haura de ser:

Perfil NUmero de recursos

Cap de projecte 1
Consultor Janior 1
Técnic especialista 1
Técnic 1

Aquests recursos es consideren minims i el licitador podra proposar ampliacions o enfocaments
diferents. Els perfils de I'equip proposat hauran de complir amb els requeriments minims especificats
en l'apartat Idoneitat dels perfils en quant a formacid, coneixements, experiéncia i habilitats.

L’equip de servei es distribuira les tasques segons les necessitats del CTTI. Actualment la distribuci6
del volum de feina es reparteix orientativament de la seglient forma:

e Gestio de la Titularitat: 40% de dedicacio.

e Gestio del Manteniment i COX: 20% de dedicacié.

e Gestio de Explotacié de Torres: 20% de dedicacio.

e Millores a les Infraestructures de Radiocomunicacions: 20% de dedicacié.

Els licitadors hauran d’incloure en la seva proposta I'organitzacié proposada i s’haura de definir
clarament les funcions que realitzaran tots i cadascun dels perfils.

Les funcions minimes que hauran d’assumir aquests perfils estan detallades a I'apartat 4.2. Serveis
requerits.

5.2.1. Idoneitat dels perfils

A la proposta, el licitador haura de detallar exhaustivament tant I'estructura organica de prestacio
del servei, com la relacié de funcions de cadascun dels perfils tenint present les minimes definides
en el plec. Aixi mateix, caldra que els coneixements i experiéncia que aportara el conjunt de I'equip
en les funcions descrites, cobreixin el seglent per a cadascun dels serveis:

e GESTIO DE LA TITULARITAT

e Haura de disposar, com a minim, d’una titulacié en I'ambit tecnologic actual que I'habiliti
a realitzar les funcions requerides i una experiéncia minima de 2 anys en serveis
similars.

e Habilitats técniques i de gestio:

o Coneixements avancats Ofimatica.
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o Coneixements a nivell d’expert de totes les eines detallades en I'ambit del suport
funcional de les operacions. (Programes-gesti6 web, sistemes
comunicacions...)

Coneixements avancgats i experiéncia en el funcionament de I'administracié publica, i
dels estandards i sistemes i eines corporatives del CTTI

e GESTIO DEL MANTENIMENT | COX

Haura de disposar, com a minim, d’una titulacié en I'ambit tecnologic actual que I'habiliti
a realitzar les funcions requerides i una experiéncia minima de 4 anys en serveis
similars.

Habilitats tecniques i de gestio:
o Coneixements avancats d’administracié de sistemes operatius Windows.
o Coneixements d’administracio de xarxa i comunicacions.

o Coneixements a nivell d’expert de totes les eines detallades en 'ambit del suport
funcional de les operacions. (Programes-gesti6 web, sistemes
comunicacions...).

o Coneixements de metodologies de gesti6 en I'ambit del tractament de les
incidéncies, canvis, problemes, esdeveniments i monitoratge.

Experiéncia en gestio de proveidors i projectes, relaci6 amb negoci, usuaris clau i
usuaris d’alt nivell, aixi com tenir coneixements de I'evolucid de les tecnologies i de les
metodologies en I'ambit de responsabilitat de I'oficina per poder realitzar una correcta
prestacié del servei durant tota I'execucié del contracte, adaptant-se a I'evolucié del
CTTI i de les tendéncies del mercat.

e GESTIO D’EXPLOTACIO DE TORRES

Haura de disposar, com a minim, d’una titulacié en I'ambit tecnoldgic actual que I'habiliti
a realitzar les funcions requerides i una experiéncia minima de 2 anys en serveis
similars.

Habilitats técniques i de gestio:
o Coneixements avancgats d’administracié de sistemes operatius Windows.

o Coneixements a nivell d’expert de totes les eines detallades en I'ambit del suport
funcional de les operacions. (Programes-gesti6 web, sistemes
comunicacions...)

Coneixements avancgats i experiéncia en el funcionament de I'administracié publica, i
dels estandards i sistemes i eines corporatives del CTTI

e MILLORES A LES INFRAESTRUCTURES DE COMUNICACIONS

Haura de disposar, com a minim, d’una titulacié en I'ambit tecnoldgic actual que I'habiliti
a realitzar les funcions requerides i una experiéncia minima de 4 anys en serveis
similars.
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e Habilitats técniques i de gestio:
o Coneixements avancats d’administracié de sistemes operatius Windows.
o Coneixements d’administracié de xarxa i comunicacions.

o Coneixements a nivell d’expert de totes les eines detallades en I'ambit del suport
funcional de les operacions. (Programes-gesti6 web, sistemes
comunicacions...)

o Coneixements de metodologies de gesti6 en 'ambit del tractament de les
incidencies, canvis, problemes, esdeveniments i monitoratge

e Experiencia en gestié de proveidors i projectes, relaci6 amb negoci, usuaris clau i
usuaris d’alt nivell, aixi com tenir coneixements de I'evolucio de les tecnologies i de les
metodologies en 'ambit de responsabilitat de I'cficina per poder realitzar una correcta
prestacié del servei durant tota I'execucié del contracte, adaptant-se a I'evolucio del
CTTI i de les tendencies del mercat.

També és important destacar que la formacié continua dels integrants de I'oficina en les tendéncies
del mercat, les noves metodologies de gestid en entorns multi-proveidor i les eines que s’incorporin
dintre de I'execucio del servei, és responsabilitat de I'adjudicatari i ha de permetre evolucionar el
servei de I'oficina en els parametres de millora acordats amb el CTTI. L’adjudicatari presentara un
pla de formacié almenys de forma anual, per tots els integrants de les oficines tecniques, centrat en
la millora de les activitats del servei i en les eines a gestionar.

Donada la rellevancia de I'Oficina i de la composicié d’aquesta, es creu convenient realitzar un
periode de prova, en el que es duran a terme unes proves de concepte enfocades a I'adequacié del
servei i dels equips dedicats en la recerca d’un nivell d’excel-léncia del servei contractat.

La descripcidé de la prova de concepte i del periode de prova estaran detallats a la fase de Transicio
del Servei, apartat 6.1 Fase de Prestaci6 del Servei.

A partir de la primera adjudicacié d’'un derivat d’Acord Marc i amb independéncia del disseny
organitzatiu proposat, I'equip de treball a nivell global d’acord marc estara composat, com a minim,
per un responsable de compte (comu per a tots els lots) i un responsable de cadascun dels lots
(comu per a tots els derivats). A I'’Acord Marc es defineixen aquests rols aixi com les seves principals
responsabilitats. En cas que el licitador no tingui definit aquest equip de treball en el moment de la
presentacio de I'oferta s’hauran de detallar en la proposta.

6. CONDICIONS DEL SERVEI

6.1. Fases de prestacio del Servei

Per cadascuna de les oficines del derivat, I'adjudicatari haura de presentar en la seva oferta técnica
una planificacio per als serveis de les oficines considerant la segiient terminologia:

Pagina 20 de 25



N Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
L/ Tecnologies de la Informacio

1
I
TRANSICIO

PRESTACIO ACTUAL NOVA PRESTACIO

Prestacié en
transicio

Transferéncia

|
|
]
]
I
]
r
1
1
I
I
1
]
1
1
|
r
|
]

r
1
1
1
1
1
1
1
1
1
r
1
1

Nou Adjudicatari

Adjudicatari actual

I 1
L L

Vigéncia Nou contracte

e Prestacid actual: Fase que els actuals proveidors o el propi CTTI es fan carrec dels serveis.

e Transicio: Es el periode que va des de I'entrada en vigor del contracte fins I'estabilitzacié
dels serveis en els nivells establerts en aquest plec. La transicié tindra una durada maxima
de 3 mesos des de la data d’adjudicacid.

Durant la transicié es duran a terme les seglients activitats:

- Transferéncia: El nou adjudicatari es posara en contacte amb els Responsables de
CTTI per dur a terme les tasques d’adquisicié del nou servei, traspas de
coneixement i I'habilitacid de I'operacié i composicié de I'equip del servei. La
transferéncia tindra una durada maxima de 15 dies laborables.

- Prestaci6 en transicio: El nou adjudicatari comenca a prestar el servei amb els seus
propis mitjans (inici facturacié del servei). Durant la mateixa, el nou adjudicatari
sera I'inic responsable de la prestacio del servei.

Aquesta fase de transicio sera I'etapa o fase inicial del servei establerta com a periode de prova i es
sol-licitaran determinades valoracions enfocades a I'adequacio dels equips dedicats en la recerca
d’un nivell d’excel-léncia del servei contractat. Aquestes valoracions es detallen a continuacio:

Per poder valorar les habilitats personals: enfocat al servei de torres

Es faran enquestes periodiques i andonimes (sobre el servei de I'Oficina en el periode de prova per
objectivar, en d’altres aspectes, els segients:

> Lideratge: A nivell de gesti6 i técnic
» Documentaci6 de la gestio del servei
» Habilitats de comunicacié: Claredat, ordre en I'exposicio
La valoracio del servei en el periode prova es basara amb la puntuacio obtinguda en les enquestes.

Al finalitzar aquest Periode de Transicid o periode de prova el CTTI informara del resultat i valoracio
de les proves de concepte de cada un dels components de I'Oficina d’acord amb els parametres
anteriors. Si el resultat és satisfactori se seguira amb la segiient fase de Nova Prestacié. En cas
contrari, el proveidor haura de realitzar els ajustaments necessaris en el servei per tal de superar de
nou totes les proves de concepte establertes, durant el proper mes. Si tampoc es superessin
aguestes proves, no es donaria per superada la fase de transicio.
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Nova prestacio: un cop finalitzi la fase de transicio i superat el periode de prova per part
de la Oficina, I'adjudicatari prestara els serveis en les condicions que s’especifiquen en
aquest document.

Reversido o Devolucio del servei, que inclou I'enumeracio de totes les activitats de
transferéncia del servei i del coneixement a un tercer proveidor, en els casos en els quals
aixi es decideixi per part del CTTI.

El licitador haura d’incloure en la seva oferta:

Un Pla de Transici6 del Servei, on s’incloura:

Planificacié detallada de la fase de transferéncia de coneixement i grau d’implicaci6 dels
diferents actors.

Pla de fites principals de la transicié.
Pla d’activacio del servei.

El pla indicara la sequéncia d'activitats a realitzar per prendre el control efectiu del servei, aixi
com la llista de control que s'utilitzara per comprovar que tots els elements computables
poden ser gestionats correctament. Aquesta llista de control s'utilitzara els dies en qué
s'executin les fites de transferéncia de responsabilitat com a seqiiéncia d'accions necessaries
per assumir el control del servei.

Aquestes verificacions inclouran, entre d’altres:

- Verificacié de la configuracié adequada de les eines a utilitzar (grups, assignacio
de treballs, etc.).

- Verificacié que estan disponibles els treballs en vol actualitzats.

- Comprovaci6 de l'accés de tots els usuaris que han de donar servei.
- Verificacié que la documentacié estigui disponible.

- Verificaci6 de la revocacio dels usuaris del proveidor sortint.

A més, el pla d'activacié del servei haura d'incloure un pla de contingéncia per garantir la
continuitat del servei en cas de problemes durant la transferéncia.

Planificacié de la incorporacié de recursos al servei.

Pla de riscos de la transicio, incloent la identificacid de riscos principals i les accions
associades.

Identificacid de recursos de principal importancia per a la correcta prestacié del servei, si
n'hi ha.

Métode de gestié de treballs en curs, entesos com aquelles activitats o tasques que estan
iniciades o previstes en el moment que el proveidor entrant assumeix la responsabilitat del
servei.

Un Pla de Devolucio6 del Servei on s’ha de concretar en base a I'oferta presentada a I’Acord Marc.
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6.2. Seguiment del Servei

L'adjudicatari haura de presentar un model de seguiment del servei de I'oficina objecte d’aquest
contracte, d’acord amb els indicadors de compliment i altra informacié rellevant per al seguiment del
servei de la mateixa.

La proposta d’informes de seguiment haura de tenir com a minim dues vessants:

e D’una banda, un informe a nivell de gestid de la disponibilitat dels serveis i d’habilitats
desenvolupades per I'equip de I'oficina, aixi com de volumetries globals d’activitat.

e D’una altra un informe a nivell de pla d’accié de millora on es detallaran les accions de
millora amb el detall del seu estat i altra informacié rellevant per a la seva gestié (per
exemple, el benefici previst a obtenir, el benefici real, el termini d’'implantacio, ...).

L’adjudicatari creara un quadre de comandament on aglutinara tota la informacié relativa als
informes de seguiment. El disseny d’aquest quadre de comandament sera validat pel CTTIl i es
s’hauran de poder publicar en un portal web amb accés per perfils.

A més, s’ha de tenir en compte que, per a cada millora implantada s’establira, sempre que sigui
possible, un KPI que s’afegira als informes globals del servei. L’adjudicatari presentara una proposta
d’informe.

La periodicitat dels informes de seguiment sera mensual, a excepcié del pla d’accié de millora que
sera semestral (propostes noves a implementar) i mensual en la seva actualitzacio.

L’adjudicatari també ha de fer proposta de la metodologia a utilitzar davant de la necessitat
d’'informes a mida requerits pel CTTI i vinculats a 'activitat que realitzara I'oficina.

A partir de la finalitzacio del periode de transicio, I'adjudicatari proporcionara, periddicament, els KPI
de control del servei mesurats fent Us de les eines del CTTI per poder mesurar els KPI del servei de
forma periodica. Si no fos possible amb les eines de CTTI, 'adjudicatari implantara les eines internes
necessaries, amb el vistiplau del CTTI i proporcionant-li accés a les mateixes, en els primers sis
mesos de contracte. En aquesta linia, 'adjudicatari presentara una proposta de com els mesurara,
com els implementara i, finalment, els presentara al CTTI.

6.3. Indicadors d’activitat i compliment

Els indicadors generals de compliment que s’utilitzaran seran els seglents:

PG.TRA Pla de transm!g Dies Figfilcats ala Aplica per cada rotaci6. Mensual
davant  rotacio | transicio del
personal coneixement en cas de Ndmero de dies dedicats al traspas de
rotacié del personal. coneixement entre personal sortint i
entrant, concretament els dies de
solapament entre recursos.
PG.ROT Rotacié personal Percentatge de #rotacions Semestral
rotacions del personal - x100
. #persones
adscrit al contracte en el
darrer semestre. on:

Pagina 23 de 25



TN Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
L/ Tecnologies de la Informacio

o #rotacions: nimero de canvis
de personal a I'equip de treball
adscrit a contracte

o #persones: nimero de persones
adscrites al contracte

PG-BX Baixa del servei Dies (_ie bgixa sense Aplica per a cada baixa de recurs. Mensual

substitucio
Numero de dies de baixa d’'un recurs
sense substitucié.

PG-ABS Abséncia del | Dies de previ avis davant | Aplica per a cada abseéncia. Mensual
servei d’abséncia no justificada. ., . i . .

Numero de dies d’avis previ per escrit
en cas de necessitat d’abséncia del
personal per raons propies de
'empresa  (formacions, revisions
mediques, etc...)

Els indicadors de compliment especifics de servei que s’utilitzaran seran els segiients:

PG.MILL.01 | Propostes de | Propostes de millora del | Nombre de propostes de millora del | Semestral
millora del servei | servei proposades en el | servei presentades per I'adjudicatari i a
presentades per | Pla Semestral de Millora | validar per part del CTTI, amb KPI
I'adjudicatari del Servei associat nou o a millorar el valor previ.

PG.MILL.02 | Propostes de | Propostes de millora del | Nombre de propostes de millora del | Semestral
millora del servei | servei acceptades pel | servei presentades per I'adjudicatari i
acceptades pel | CTTlen el Pla Semestral | acceptades per part del CTTI, amb KPI
CTTI de Millora del Servei. associat.

PG.MILL.03 | Propostes de_‘ Propostes de millora del | Nombre de propostes de millora del Semestral
mﬂloradel servei | servei |mpl_antades Per | servei implantades per I'adjudicatari,
implantades per | l'adjudicatari en el Pla | o0b kPl mesurat.

I'adjudicatari Semestral de Millora del
Servei.

PG.FOR.01 Formaci6 Numero de formacions | Realitzaci6 de 20h semestrals de | Semestral
general en el | realitzades i vinculades | formacié6 per recurs amb certificat
servei al servei, per a cada | d’aprofitament.

recurs.

PG.INF.01 Quadre de | Presentaci6 del quadre | Nombre de dies de retard en la | Mensual
comandament de comandament | presentacié del quadre de
d’indicadors del | complert dels indicadors | comandament d’indicadors de servei.
servei del servei en els primers

5 dies laborables de
cada mes.

L’adjudicatari sera el responsable de aportar la informacié necessaria per tal que cada mes es pugui
valorar el grau de compliment dels indicadors.

El proveidor pot presentar, també, una proposta de nous indicadors addicionals per a la revisio,
actualitzacié i millora dels esmentats indicadors, i un procés per al monitoratge continu dels seus

indicadors.
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6.4. Horari, ubicacio i recursos necessaris

L’Oficina de Governanca de les Infraestructures de Comunicacions ha de donar cobertura en horari
d’oficina caracteristiques:

e El servei es prestara habitualment durant I'horari d'oficina del CTTI, de 8.00 a 17:00h
(considerant 1 hora per dinar).

e Ocasionalment, i per requeriments del servei, podran prestar alguns dels seus serveis fora
de I'norari establert, incloent caps de setmana i dies festius.

e En periodes de vacances, s’haura de garantir el servei amb un minim del 25% de personal,
llevat d’acords especifics. Entre el técnic especialista i el técnic han de cobrir els periodes
de vacances per assegurar el servei

e Per requeriments del servei, i amb una previsid6 d'un maxim de 20 cops a l'any, es pot
requerir al cap de projecte, el desplacament a algun CE amb vehicle propi (4x4 recomanat).
La previsio de kilometratge seria d’entre 4.000 i 5.000 km a 'any.

Els components de les oficines de governanga objecte d’aquesta licitacié desenvoluparan la seva
activitat en qualsevol de les ubicacions seguients, segons designi CTTI: Oficines del CTTI, qualsevol
edifici de la Generalitat o edificis on proveidors de la Generalitat presta els seus serveis, 0 a les
oficines del propi adjudicatari. Atesa I'actual situacié provocada per la pandémia de la COVID-19, i
les possibles consequiéncies que se’n puguin derivar al llarg del desenvolupament dels treballs
objecte d’aquesta proposta de contractacid, es recomana preveure com a una condicié especial
d’execucié que 'adjudicatari disposi de mecanismes organitzatius i eines tecnologiques necessaries
per a que I'execucio del contracte es pugui portar a terme de forma remota, incorporant mesures
gue contemplin el teletreball. Ocasionalment es podra fer visites de control als emplacaments de la
xarxa d’infraestructures de comunicacions.

Per necessitat d’execucié d’algun servei, els seus components es podran desplagar entre les
ubicacions citades anteriorment.

En les oficines del CTTI es proporcionara el mobiliari del lloc de treball i connexi6 a la xarxa Lan i
acceés a Internet i 'adjudicatari sera el responsable de la provisié de la resta d’equipament necessari
(ordinadors portatils, pantalles de PC, tauletes, terminals de telefonia mobil intel-ligent, vehicle, etc.)
per poder dur a terme totes les activitats associades a les gestions anteriorment descrites, aixi com
les corresponents lliceéncies de programari per poder fer Us de les eines corporatives definides pel
CTTI (actuals i incorporades durant I‘execucié del contracte) i que donen suport als processos de
gestio de serveis, seguint sempre les directrius de I'equip de gestié de CTTI.
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