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1 OBJECTE

L’objecte de la present licitacié és 'homologacié d’empreses per a la contractacié dels serveis
de suport per a la transformaci6 digital i la governanca TIC a través dels processos, la dada,
I'organitzacio i/o la tecnologia; per a tot el cicle de vida de la transformacié i la governanca,
des de la definicié fins la implementacid, I'execucio i/o avaluacié per a qualsevol dels ambits
d’actuacio definits al plec de clausules administratives.

L’estructura dels Lots és la seglent:

Lot A

Serveis de suport a la transformacio digital de la relacié administrativa amb el ciutada
i la gesti6 interna de I’Administracié a través dels processos, la dada, I'organitzacié i/o
la tecnologia; per a tot el cicle de vida de la transformacio: des de la definicié fins al
desplegament i/o avaluacié. S’inclouen com a relacié administrativa amb el ciutada
aquelles prestacions i actuacions associades al compliment normatiu i/o requeriments
legals amb el ciutada, a exccepcié de les actuacions relacionades amb la gesti6 i la
governanca dels serveis i solucions TIC.

Lot B

Serveis de suport a la transformacio digital dels serveis publics al ciutada, empresa i
territori a través dels processos, la dada, 'organitzacié i/o la tecnologia; per a tot el
cicle de vida de la transformacio: des de la definicio fins al desplegament i/o avaluacio.

Lot C

Serveis de suport al govern de les TIC i la seva transformacié digital, a través dels
processos, la dada, I'organitzacié i/o la tecnologia; per a tot el cicle de vida de la
transformacio: des de la definicio fins al desplegament i/o avaluacio.

2 CONTEXT

El Centre de Telecomunicacions i Tecnologies de la Informaci6 (en endavant CTTI) , és el
responsable de la provisié centralitzada de serveis i solucions TIC a I'’Administracié de la
Generalitat i el seu sector public i de la governanca de les TIC!, marcant directrius, criteris i
regles; i portant a terme la gesti6 i el control de les TIC.

1 Acord de Govern GOV/144/2011, pel qual s’encarrega al CTTI la provisié centralitzada i la gesti6 de les solucions TIC de
I’Administracié de la Generalitat de Catalunya i el seu sector public.
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El CTTI presta serveis a ’Administracié de la Generalitat de Catalunya i el seu sector public
en base al model de relacié aprovat per Acord de Govern el 15 de gener del 20192,

El CTTI dona resposta a I'encarrec de provisié centralitzada de les TIC, mitjancant un model
de provisio TIC basat en la transparéncia, tragabilitat amb l'usuari, i qualitat del servei; a través
de la contractaci6 a proveidors tecnologics de mercat, de serveis de construccié i manteniment
d’aplicacions, de lloc de treball i d’infraestructures intel-ligents.

Com aresponsable de la governanca TIC, el CTTI, té desplegat un model de governanca TIC
de la Generalitat de Catalunya, que té com a objectiu gestionar de manera eficient i eficag els
recursos TIC disponibles, per tal de garantir el millor servei que doni resposta a necessitats
estrategiques, de seguretat i operatives dels departaments i entitats; i que es fonamenta en
els seguent principis:

¢ Qualitat: Garantir la qualitat en la prestacié de serveis i la satisfaccié dels usuaris,
segons les necessitats dels diferents departaments i entitats de la Generalitat.

e Eficiencia: Optimitzar I'is dels recursos gracies a la cerca d’eficiéncies, sinérgies i
optimitzacio.

e Coneixement: Generar coneixement a partir de la informacié gestionada amb les TIC,
per donar resposta a les necessitats i a la presa del decisions en 'ambit de les
competéncies assignades als departaments i entitats.

e Innovacié: Transformar i innovar a I'administracié d’acord amb I'estrategia tranversal
de les TIC de la Generalitat i de cada un dels departaments i entitats.

L’Administracio publica, juntament amb la societat, estan vivint un profund canvi que requereix
transformar el seu model de provisié i prestacio, i orientar-se cap a serveis publics digitals,
proactius i personalitzats.

Actualment la Generalitat de Catalunya esta en procés de transformacié cap a una
Administracié Digital, innovadora, oberta i eficient, prestadora de serveis publics de major
qualitat; que incorpori la visié digital en la definicié i I'execucié de les politiques i serveis
publics. En aquest sentit, en data 4 d’agost de 2020 es dona un nou impuls per a
I’Administracié digital i s’aprova el Decret 76/2020, de 4 d'agost, d'Administracio digital.

Aquesta transformacié digital, més enlla de basar-se en tot el potencial que les noves
tecnologies de la informaci6 i la comunicacié posen a la seva disposicio; requereix d’'una
adequacio de l'organitzacié i del model de relacié entre els empleats publics i amb el ciutada,

2 Acord de Govern GOV/8/2019, de 15 de gener.
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fonamentant-se en les noves metodologies i formes de treball més agils i col-laboratives; aixi
com també de la implementacié d’'un model de gesti6é basat en la dada.

Aquest context condueix al CTTI a alinear-se estratégicament amb les necessitats de la
Generalitat, evolucionant el seu model de provisié de serveis i de solucions TIC i el seu model
de governanca TIC.

En aquest sentit, el CTTI ja esta desplegant un model de provisié de solucions basades en
tecnologies emergents i disruptives, que es suporta en contractes actualment ja adjudicats,
en fase de licitacié o planificats per licitar; i que incorporen la provisié de tecnologies que
suporten la transformacio digital (blockchain, RPA, Big Data i analitica avancada de dades,
intel-ligéncia artificial, internet de les coses, cloud i 5G, etc...); dissenyades en base als

”

conceptes de “user centricity”, “user experience” i “user friendly”.

Seguint amb aquest alineament estratégic, el model de govern de les TIC ha d’esdevenir més
agil, col-laboratiu i proxim, essent més portador de valor; i evolucionant cap a
'acompanyament de la Generalitat en la seva transformacio digital en qualsevol dels ambits
que sbén necessaris per a assolir una completa i veritable transformacio:

els processos que marquen la manera de prestar els serveis als ciutadans;

- l'organitzaciod i les noves formes de treball que s’han d’adoptar entre els empleats publics
i amb el ciutada;

- la dada que ha guiar la presa de decisions mitjan¢ant I'analitica avancada i I'aplicacié de
la ciéncia de dades; garantint, sempre, I'equitat dels algoritmes i la facil explicacio
d'aquests;

- les tecnologies emergents i disruptives, com el blockchain, linternet de les coses,
'automatitzacié de processos (RPA), analytics i Big Data, etc.

En aquest sentit, els serveis de suport objecte d’aquest plec, s’han de concebre com a serveis
de suport a la generacié de la transformacid, que permetin 'acompanyament a la Generalitat
cap a aquesta Administraci6 digital.

Per tant, en 'ambit d’aquest Acord Marc, s'entén com a Transformacié Digital:

- L’adopci6 de models de funcionament col-laboratius, co-creatius, i de comparticié del
coneixement, mitjancant el desplegament de les noves formes de treball i I'evolucié
cap a organitzacions en xarxa.

- La transformacioé cap a infraestructures intel-ligents i solucions digitals que permetin
prestar serveis, interns i externs, agils, escalables i sostenibles.

- Desplegar un model de gestio basat en la dada que ha de guiar la presa de decisions
i la gestio.
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3 DESCRIPCIO DELS SERVEIS A PRESTAR

En aquest apartat es descriuen, per a cadascun dels lots, I'abast i els serveis objecte del lot.

Els serveis objecte de cada lot es podran portar a terme sobre qualsevol dels ambits d’actuacié
de I'organitzacio, el model de relacio i les noves formes de treball, els processos, la dada i/o
la tecnologia, que es detallen en 'apartat 3.4.

Cada contracte basat d’acord marc determinara I'abast concret respecte aquestes activitats i
els ambits d’actuacioé requerits.

3.1 Lot A - Serveis de suport a la transformacié digital de la relacio

administrativa amb el ciutada i la gestio6 interna de I’Administracié

Son objecte d’aquest lot els serveis de suport a la transformacié digital de:

aquelles prestacions i actuacions associades al compliment normatiu i/o requeriments
legals amb el ciutada, que ’Administracio de la Generalitat i el seu Sector han de portar
a terme.

les gestions i activitats relacionades amb el funcionament intern de la propia
Administracid, com la gestié de recursos humans, la gestié del patrimoni, la gestié
economic-financera, la gestié de la contractacid, la gestié de la relacié amb altres
administracions, o la gestio dels processos juridics, entre d’altres.

Aquests serveis de suport a la transformacié digital de la relacié de I'’Administracié amb el
ciutada i la gestié interna de la propia Administracio, podran abastar qualsevol de les seglients
activitats:

Activitats de definici6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu el
disseny, la modelitzacid i la planificacio de la transformacio; del tipus assessoraments;
analisis; consultories; estudis; conceptualitzacions, disseny de models; optimitzacions;
disseny de metodologies i marcs de referéncia; determinacié de bones practiques,
prospeccions de mercat, elaboracio de plans (directors, de transformacio, de
capacitacio digital, de comunicacio, d’actuacions, d’implementacid, etc. ); disseny de
serveis digitals basats en I'experiéncia del ciutada i de I'empleat public; analisi d’'usos
analitics; etc.

Informat per I’Assessoria Juridica del Departament de Vicepresidenciai Politiques Digitals i Territori el 23 de juny de
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- Activitats d'implementacié

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu la
coordinacid, el seguiment i la gestié del desplegament de la transformacio; del tipus
d’activitats de gestié de projectes, gestid del canvi, etc.

- Execuci6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu la
realitzacio de les accions amb les quals s’assolira la transformacié; del tipus activitats
d’execucid de processos, d’administracid d’eines, d’actualitzacié d’informacio i
documentacio; de realitzacié de capacitacions digitals (com tallers “learn by doing” o
elaboraci6 de continguts digitals), d’elaboracié de materials per la comunicacioé (com
p.ex. infografies, banners, noticies i videos); de captacié de perfils digitals, de
conducci6 de dinamiques, de coaching; d'implementacié d’observatoris, etc.

- Avaluaci6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com a objectiu
valorar el nivell d’'assoliment de la tansformacid i els resultats obtinguts, com auditories,
plans d’avaluacid, definici6 de meétriques, realitzaci6 de mesures i de mecanismes
d’obtencié del feedback de la ciutadania i dels empleats publics, etc.

Aquestes activitats es podran portar a terme sobre qualsevol dels ambits d’actuacié descrits
en l'apartat 3.4.

3.2 Lot B - Serveis de suport a la transformacio digital dels serveis publics al
ciutada, empresa i territori

Son objecte d’aquest lot els serveis de suport a la transformacio digital dels serveis finalistes
prestats per la Generalitat; que responen a una necessitat del ciutada, de I'empresa, i/o del
territori. Els serveis finalistes sén aquells que tenen com objectiu aconseguir un impacte social
i econdmic positiu; com per exemple, els serveis d’educacié i formacio, d’emergéncies i
seguretat, d’esports, lleure i oci, de salut, de serveis socials o d’'urbanisme, entre d’altres.

Aquests serveis de suport a la transformacio digital dels serveis publics al ciutada, 'empresa
ifo el territori, podran abastar qualsevol de les seglents activitats:

- Activitats de definici6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu el
disseny, la modelitzacié i la planificacio de la transformacio; del tipus assessoraments;
analisis; consultories; estudis; conceptualitzacions, disseny de models; optimitzacions;
disseny de metodologies i marcs de referéncia; determinacié de bones practiques,
prospeccions de mercat, elaboracié de plans (directors, de transformacio, de
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capacitacio digital, de comunicacid, d’actuacions, d'implementacio, etc. ); disseny de
serveis digitals basats en I'experiéncia del ciutada i de 'empleat public; analisi d’'usos
analitics; etc.

- Activitats d'implementacio

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu la
coordinacidé, el seguiment i la gestié del desplegament de la transformaci6; del tipus
d’activitats de gestié de projectes, gestio del canvi, etc.

- Execuci6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu la
realitzacié de les accions amb les quals s’assolira la transformacio; del tipus activitats
d'execucié de processos, d’administracidé d’eines, d’actualitzacié d’informacio i
documentacidé; de realitzacié de capacitacions digitals (com tallers “learn by doing” o
elaboracié de continguts digitals), d’elaboracié de materials per la comunicacié (com
p.ex. infografies, banners, noticies i videos); de captacid de perfils digitals, de
conduccio de dinamiques, de coaching; d'implementacio d’observatoris, etc.

- Avaluaci6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com a objectiu
valorar el nivell d’'assoliment de la tansformacid i els resultats obtinguts, com auditories,
plans d’avaluacid, definici6 de meétriques, realitzaci6 de mesures i de mecanismes
d’obtencié del feedback de la ciutadania i dels empleats publics, etc.

Aquestes activitats es podran portar a terme sobre qualsevol dels ambits d’actuacio descrits
en l'apartat 3.4.

3.3 Lot C- Serveis de suport al govern de les TIC i la seva transformacio digital

Son objecte d’aquest lot els serveis de suport a:

- la governancga dels serveis i solucions TIC, que inclou els ambits de gestio de la
provisio i I'entrega, d’operacio, de qualitat i 'arquitectura, de facturacio i financer, de
monitoritzacié, rendiment de comptes, de control i la millora continua.

- la transformacio digital de la governanca de les TIC.

Aquests serveis de suport a la governanca TIC i a la seva transformacio digital, podran abastar
qualsevol de les seglents activitats:

Informat per I’Assessoria Juridica del Departament de Vicepresidenciai Politiques Digitals i Territori el 23 de juny de
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Activitats de definici6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu el
disseny, la modelitzaci6 i la planificacié de la transformacié de la governanca de les
TIC; del tipus assessoraments; analisis; consultories; estudis; conceptualitzacions,
disseny de models; optimitzacions; disseny de metodologies i marcs de referencia;
determinacié de bones practiques, prospeccions de mercat, elaboracidé de plans
(directors de transformacié, de capacitacié digital, de comunicacié, d’actuacions,
d’'implementacio, etc. ); models d’arquitectura i qualitat, definicié de serveis basats en
I'experiéncia de l'usuari TIC, d’analisi d’'usos analitics; etc.

Activitats d’'implementacio

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu la
coordinacid, el seguiment i la gestié del desplegament de la transformaci6; del tipus
d’'activitats de gesti6é de projectes, gestid del canvi, etc.

Execuci6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu
I'execucié dels processos de governanga TIC (gestié de la demanda, gestié de la
provisio, gestid de I'entrega, gestidé de la qualitat i I'arquitectura, gestié financera, i
gestio dels recursos de suport) aixi com la realitzacié de les accions amb les quals
s’assolira la transformacié de la governanca TIC; del tipus administracié d’eines,
actualitzacié d’'informacié i documentacio, realitzacié de capacitacions digitals (com
tallers “learn by doing” o elaboraci6é de continguts digitals), d’elaboracié de materials
per la comunicacié (com p.ex. infografies, banners, noticies i videos); de captacié de
perfils digitals, de conducci6 de dinamiques, de coaching; implementacio
d’observatoris, etc.

Avaluacio

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com a objectiu
valorar el nivell de qualitat de la governancga TIC aixi com de I'assoliment de la seva
transformacio i els resultats obtinguts, com auditories, plans d’avaluacio, definicié de
meétriques, realitzacié de mesures i de mecanismes d’obtencié del feedback dels
usuaris TIC, etc.

Aquestes activitats es podran portar a terme sobre qualsevol dels ambits d’actuacié descrits
en 'apartat 3.4.
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3.4 Ambits d’actuacié

Qualsevol de les activitats i serveis descrits es podran portar a terme sobre un o varis dels
seguents ambits d’actuacio.

3.4.1 Processos

Les activitats i serveis descrits es podran portar a terme sobre els processos que
suporten I'objecte de cada lot; és a dir sobre els processos que suporten la relacié amb
el ciutada i la gestié interna de I’Administracié (lot A); els processos que suporten els
serveis publics al ciutada, 'empresa i el territori (ot B); i els processos que suporten el
govern de les TIC (lot C).

Aquestes activitats i serveis permetran transformar de manera digital aquests processos
des de la seva concepcio, considerant totes les seves dimensions: agents implicats,
abast, activitats i canals d’accés, dades obtingudes i tractament de les dades del propi
procés, i qualitat i integritat del procés.

3.4.2 Organitzacio, model de relacio i formes de treballar

Les activitats i serveis descrits es podran portar a terme sobre 'organitzacio, el model
de relacio i les formes de treballar que permeten la relaci6 amb el ciutada i la gestio
interna de I'’Administraci6 (lot A); la prestacié de serveis publics al ciutada, 'empresaii el
territori (lot B); i la governanca TIC (lot C).

Aquestes activitats i serveis han de permetre transformar cap a la col-laboracio, la
innovacio, I'aprenentatge i el talent; la capacitacié de les persones, les metodologies de
treball, el funcionament i interaccions entre equips i persones, els entorns de treball i els
espais fisics.

3.4.3 Dada

Les activitats i serveis descrits es podran portar a terme sobre la dada que es genera i
en que es basa la relacié amb el ciutada i la gestio interna de ’Administracié (lot A); la
prestacié de serveis publics al ciutada, I'empresa i el territori (lot B); i la governanca TIC
(lot C).

Aquestes activitats i serveis han de permetre acompanyar a I’Administracié en la seva
transformacié cap a un enfoc “data-driven” (impulsat per dada), de manera que I'analisi
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de la dada i la seva interpretacié guiin la presa de decisions; en qualsevol dels ambits
de governanca de la dada, gestié técnica, ciéncia de dades i analitica de dada.

3.4.4 Tecnologia

Les activitats i serveis descrits es podran portar a terme sobre qualsevol de les
tecnologies emergents i disruptives que donen suport a la transformacio digital; com per
exemple, I'aplicacié de la intel-ligéncia artificial, el “blockchain”, I'automatitzacié de
processos (RPA), el 5G, analytics i Big Data, navol, internet de les coses, drons, gestié
d’actius digitals, ...; tant des de la vessant més propera a l'usuari fins a la vessant més
d’arquitectura funcional i tecnologica.

Informat per I’Assessoria Juridica del Departament de Vicepresidenciai Politiques Digitals i Territori el 23 de juny de
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4 CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

4.1 Gesti6éiacords de nivell del servei

El model de gestio del servei, aixi com la relacié de nivells d’acord de servei, es determinaran
en cada contracte basat d’acord marc.

En qualsevol cas, aquesta s’adequara als processos i models vigents en el moment d’execucié
del servei del contracte basat i es portara a terme en el marc de les seglents activitats:

- Coordinacié dels equips de treball.

- Planificacié i seguiment d’activitats i serveis.

- Comunicacid i informes, als comites que es defineixin, del funcionament,
indicadors i activitats del servei.

- Administracio i us d’eines si es requereixen (ja siguin del CTTI o del propi
adjudicatari), per a I'explotacié, operacio i seguiment i control dels serveis
prestats pel propi adjudicatari i / o per tercers.

4.2 Metodologia, estandards i lliurables

Els métodes i estandards a seguir, aixi com els lliurables a desenvolupar, es determinaran en
cada contracte basat d’acord marc.

El CTTI valorara, si escau, que les propostes que aportin valor s’incorporin al seu marc de
treball en qualitat i bones practiques.

4.3 Seguretat i proteccio de dades

Els nivells de seguretat i proteccié de dades, d’acord amb les caracteristiques dels serveis
demanats, es concretaran en cada contracte basat d’acord marc.

No obstant, tota la informacio rebuda, tractada, i els resultats que se’n derivin, sera material
estrictament confidencial. No sera possible la difusié de cap tipus d’informacié, dades o
resultats de les feines que resultin d’aquest Acord Marc. Una vegada finalitzats els contractes
i/o serveis, qualsevol tipus d’informacié confidencial haura de ser destruida, tret d’excepcions
acordades i signhades.

En qualsevol cas, els adjudicataris dels contractes basats hauran d’'implantar els controls i
mesures de seguretat per tal de complir la normativa vigent i aplicable, en matéria de seguretat
i proteccio de dades.

4.4 Auditories

El CTTI i qualsevol organisme competent, podran revisar o auditar la correcta execucio dels
serveis contractats amb la periodicitat que considerin necessaria.

Informat per I’Assessoria Juridica del Departament de Vicepresidenciai Politiques Digitals i Territori el 23 de juny de
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L’execuci6 de les auditories haura d’estar préviament autoritzada pel CTTI.

En tots aquells casos en que el CTTI decideixi la realitzacié d'una auditoria, I'adjudicatari haura
de garantir al CTTI I'accés total, incondicional i irrevocable als documents i eines existents que
estiguin relacionats amb la prestaci6 dels serveis.

L’adjudicatari proporcionara l'assisténcia i la informacié que requereixin les auditories, sense
carrec addicional per al CTTI. La informaci6 es proporcionara en la forma i temps requerits.
La realitzaci6 de l'auditoria en cap moment eximira l'adjudicatari del compliment dels
compromisos derivats de la prestacio dels serveis.

A la finalitzacio de l'auditoria les parts revisaran les desviacions i/o observacions detectades,
elaborant un pla d’accio. El conjunt del resultat sera signat per ambdues parts.

L’adjudicatari, d’acord amb el calendari establert al pla d’acci6, es compromet a informar de
I'estat i a portar a terme les activitats establertes en el pla d’accié. EI CTTI podra verificar que
el pla d’acci6 s’ha implementat correctament.

La realitzaci6 de les auditories per part de CTTI no eximeix a I'adjudicatari de la responsabilitat
de realitzar les auditories a que estigui obligat per la legislacié vigent.

4.5 Equipsirols

Per a cadascun dels lots, els perfils que es consideren i les principals funcions sota la seva
responsabilitat per a la prestacio dels serveis dels contractes basats, son els segients:

Cap d’equip / Cap de projecte

Professional amb més de 6 anys d’experiéncia en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara funcions de direccid, planificacid, control i supervisié de les
activitats, dels projectes i dels equips assignats.

Consultor Especialista / Técnic Especialista

Professional amb més de 6 anys d’experiéncia en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara per si mateix els informes, les activitats o els projectes que
li sbn encomanats, dintre dels marges de qualitat, temps i cost establerts, i marcara les
directrius que I'equip assignat ha de seguir per a realitzar aquestes activitats.

Consultor/Tecnic

Professional amb més de 4 anys d’experiéncia. en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara per si mateix els informes, les activitats o els projectes que
li sbn encomanats, dintre dels marges de qualitat, temps i cost establerts.

Consultor Juanior / Tecnic Junior

Professional amb més de 2 anys d’experiéncia en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara, amb el suport del perfils superiors, els informes, activitats
o els projectes que li sbn encomanats, dintre dels marges de qualitat, temps i cost establerts.
També realitzara funcions de suport i col-laboracio.
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Operador
Professional amb més d’1 any dexperiéencia en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara tasques procedimentades, amb la supervisio de perfils
superiors.

Cada contracte basat, en funcié de I'objecte del lot al qual pertanyi i de I'abast definit;
determinara I'especificitat dels perfils professionals requerits; com per exemple, analista de
dada, consultor expert en analitica avancada, cap de projecte expert en devops, coach agile,
consultor expert en perfilat d’'usuaris, consultor expert en experiéncia d’'usuari i el viatge del
ciutada, analista d’e-learning; consultor especialista de salut; analista expert en educacio i
formacio, técnic expert de social, etc.

En qualsevol cas, cada perfil especific equivaldra a un dels perfils descrits anteriorment, i aixi
es detallara en el contracte basat d’acord marc.

4.6 Eines

Les eines a utilitzar per al desenvolupament dels serveis es determinaran en cadascun dels
contractes basats.

En qualsevol cas, per ales eines que es determinin caldra complir els seglients condicionants:

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

o L’adjudicatari es fara carrec (en cas que n’hi hagi) dels costos associats a I'is
d’aquestes eines (accés, llicenciament, etc..). Per tal d’assegurar I'operativa dels
processos de governanca, el CTTI podra establir uns volums minims de llicéncies a
adquirir per certes eines.

¢ 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 peticié de canvi haura d’estar documentada préviament perque el
CTTI pugui analitzar i autoritzar la conveniéncia de la seva implantacio.

e 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. L’Us d’aquestes eines addicionals no
pot deteriorar el servei o suposar un sobrecost al CTTI. L'Us d’aquestes eines
addicionals no pot posar en risc la continuitat del servei després de la finalitzacié de la
relacio contractual.

o EICTTI podra evolucionar les eines escollides en qualsevol moment de la durada del
contracte.

e EICTTI 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.

Informat per I’Assessoria Juridica del Departament de Vicepresidenciai Politiques Digitals i Territori el 23 de juny de
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e La informacio continguda en les eines haura de coincidir amb la realitat de I'execucio
dels serveis i els processos i procediments establerts. EI CTTI no tindra en
consideraci6 informacié referents a processos i procediments suportats per eines que
no estigui continguda en les eines que determini el CTTI.

e La correcta actualitzacié de la informacio en les eines és requisit del servei, processos
i solucions. Qualsevol defecte en la informacié de les eines que sigui responsabilitat
de I'adjudicatari es considerara un defecte del propi servei.

e L’adjudicatari es compromet a utilitzar-les adequadament en un periode de 2 mesos
des de linici del servei. Per a les noves eines, 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.

4.6.1 Repositori de documentacio

Les eines i mecanismes de gestié documental a utilitzar per al desenvolupament dels serveis
requerits s’establiran en cadascun dels contractes basats. En qualsevol cas, I'adjudicatari sera
el responsable de mantenir la informacio actualitzada, seguint les politiques, nomenclatura i
control de versions determinats pel CTTI.

4.6.2 Eines de suport al procés de facturacio

ElI CTTI disposa d’un portal que permet validar el servei efectivament rebut i que permet als
proveidors iniciar el procés de facturacié dels serveis entregats al CTTI.

L’adjudicatari podra consultar I'estat de validacié del servei entregat i, un cop validat pel CTTI,
recuperar el codi d’albara que haura de constar a la factura.

4.7 Reporting — Generacié d’informes

Els informes, indicadors i métriques relatius als serveis requerits es determinaran en cadascun
dels contractes basats.

En qualsevol cas, I'adjudicatari és el responsable de generar i lliurar els informes i métriques
de reporting que el CTTI determini, utilitzant les eines i dades del CTTI. Aquestes métriques i
informes periddics s'utilitzaran per al control i seguiment i han de servir de suport als 6rgans
de govern establerts per controlar i gestionar els serveis prestats per I'adjudicatari. Han de
ser, en el seu conjunt, el mecanisme de seguiment i avaluacio6 del servei.

4.8 Calendarii horaris

Els calendaris i horaris que I'adjudicatari haura de cobrir es determinaran en cadascun dels
contractes basats.
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4.9 Localitzacio fisicai recursos necessaris

La ubicaci¢ fisica dels professionals que formin part del servei, aixi com els recursos i eines
que necessitin pel desenvolupament del servei, es determinaran en cadascun dels contractes
basats.

En cas que es determini que els professionals que formin part del servei estiguin ubicats en
les instal-lacions de I'adjudicatari; seran per compte de I'adjudicatari tots els costos associats
al seus llocs de treball i la seva operacio i manteniment: espai d’oficina, mobiliari, ordinadors
personals, infraestructura técnica i de comunicacions, consumibles i similars.

En cas que es determini que el professionals que formin part del servei estiguin ubicats a les
dependeéncies que el CTTI determini, bé durant periodes concrets, o bé d’'una manera més
continuada, per la propia operativa del servei; es proporcionara el mobiliari del lloc de treball i
connexid a la xarxa LAN i accés a Internet, i 'adjudicatari sera el responsable de la provisio
de la resta d’equipament necessari (ordinadors sobretaula/portatils, tabletes, terminals de
telefonia mobil, etc.) per al desenvolupament de les tasques.

En qualsevol moment durant 'execucio del contracte el CTTI es reserva el dret de sol-licitar a
I'adjudicatari la prestacio del servei de forma presencial a les instal-lacions de la Generalitat
de Catalunya. L'adjudicatari s’haura d’adaptar a aquests canvis consensuats en un termini
pactat.

Aixi mateix l'adjudicatari assumira sense carrec addicional els eventuals costos de
desplacament que per necessitat del servei siguin requerits realitzar dins del territori catala.
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5 MODEL DE RELACIO

El model de relacio es basa en establir els comités i el funcionament d’aquests, per assegurar
el compliment dels requeriments de les condicions d’execuci6 del serveis descrites en aquest
plec i dels contractes basats que se’'n derivin. Aquests comités tindran també com a funcié
executar el mecanismes per ajustar aquestes condicions d’acord amb I'evolucié de les
necessitats de servei.

Els adjudicataris assumiran aquest model de relacié i I'estructura de comités que
s’implementara per la governanga especifica del serveis objecte d’aquest Acord Marc.

En aquest apartat es descriuen tant el model de relacié de 'Acord Marc com el dels seus
contractes basats. Els comités que conformen aquests models de relacid i el seu flux
d’'informacié es mostren a la seglient figura:

(" Acord Marc N
Comite Estratégic
Acord Marc
Proveidor A
I
Contracte basat 1 proveidor A Contracte basat n proveidor A \
Comité Executiu Comité Executiu
Contracte Basat 1 prov. A Contracte Basat n prov. A
Comité Operatiu 1 Comité Operatiu n [N ] Comité Operatiu 1 Comité Operatiu n
Contracte Basat 1 prov. A ++| Contracte Basat 1 prov. A Contracte Basat n prov. A Contracte Basat n prov. A

5.1 Model de relacié de I’Acord Marc

El model de relacié a nivell d’Acord Marc es basara en un Unic comité el qual sera I'drgan
central de la relacié entre el CTTI i cada una de les empreses adjudicataries dels contractes
basats i que es constituira a partir de la primera adjudicacié d’'un contracte basat a una
empresa homologada.

Els assistents a aquest comité per part de I'adjudicatari hauran de tenir capacitat decisoria
sobre els compromisos i acords que es prenguin en el comite.
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5.1.1 Comité Estratégic de I’Acord Marc

Aquest comité es fara de manera conjunta per tots els contractes basats adjudicats a un
mateix proveidor, independentment del lot al que pertanyin. La periodicitat d’aquest comite es
preveu que sigui anual, perd aquest termini es podra modificar d’acord a les necessitats del
servei

Titol
Comité Estratégic de I’Acord Marc
Participants

CTTI Generalitat Proveidor

- Responsable de Contracte de | - Responsable de 'ambit | - Responsable de compte
I’Acord Marc client (si escau) - Responsables de serveis

- Direcci6 del CTTI - Responsables dels ambits

- Responsables del servei (si d’execucié especifics (si
escau) escau)

- Altres assistents (si escau)

Objectius

- Marcar les directrius estratégiques

- ldentificar les directrius tactiques a traslladar als contractes basats.

- Realitzar el seguiment del conjunt d’activitats desenvolupades en els diferents contractes
basar durant en el periode, orientat especialment a I'assoliment dels objectius i
eficiéncies plantejades pel proveidor.

- Realitzar el seguiment i control global de I'operacié i provisié dels serveis d’acord als
acords de nivells de servei definits al diferents contractes basats, fent emfasi en els
eventuals desviaments.

- Fer el seguiment de les incidéncies en el compliment de les obligacions contractuals dels
diferents contractes basats.

- Fer seguiment globals del model economic dels diferents contractes bastats, fent émfasi
en els eventuals desviaments.

- Revisar i proposar les penalitzacions per incompliment del servei dels diferents
contractes basats per escalar-les a I'érgan de contractacio.

- ldentificar oportunitats de millora de la qualitat global del servei.

- Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

- Planificar, prioritzar i revisar les activitats amb impacte transversal.

Entrades Sortides
- Informes i quadres de comandament - Acta (signada entre les parts)
dels contractes basats. - Decisions preses
- Actes comités executius dels contractes | - Directrius a traslladar pels contractes
basats basats.
- Decisions a prendre - Propostes a I'Organ de Contractacié
Periodicitat

Anual o a peticio del CTTI
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5.1.1.1 Estructura de responsabilitats

Amb independéncia del disseny organitzatiu de cada contracte basat d’acord marc, 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).

Responsable de compte

Aquesta figura és Unica per proveidor. Es la figura de referéncia i el darrer responsable de la
prestacioé del conjunt de serveis i projectes del proveidor. Aquesta figura es mantindra durant
tota la vida del contracte o contractes entre el CTTI i el proveidor, en la gestio comercial,
durant la provisié del servei i fins la devolucié del mateix. Ha de ser garant de I'existéncia dels
mecanismes de relacié en la seva organitzacié per portar a terme els acords presos entre
CTTI i el proveidor. En cas que es produeixin canvis en I'abast i/o cost dels serveis que
impliquin una modificacié contractual, és el responsable de vehicular-ho.

Entre les seves responsabilitats podem destacar:

- Consolidar i aportar al CTTI les informacions tant objectives com subjectives;
valorades (informacio fiable i de qualitat i analitzada en base al coneixement del model)
que permetin la presa de decisions operatives i estrategiques al llarg de la vida de
I’Acord Marc.

- Ser Tlinterlocutor principal amb el CTTI en matéria juridica-legal per tots els
serveis/contractes prestats per I'adjudicatari. Sera el responsable de la formalitzacié
de les interpretacions realitzades respecte els contractes vigents, quan aquestes
impliquin modificacions contractuals.

- Ser el responsable que el CTTI rebi els informes de gestié acordats, tant amb
indicadors economic-financers com d’altres, aixi com de realitzar el seguiment del
model economic acordat amb I'adjudicatari.

- Ser el responsable que el proveidor faciliti la informacié relativa al procés de facturacio,
segons el model i format definit pel CTTI, aixi com col-laborar en el procés de la
conciliacio.

5.2 Model de relacié contractes basats Acord Marc

El model de relacié a nivell de contracte basat es dura a terme en dos Unics comités que
gestionaran el nivell executiu i el nivell operatiu dels contractes basats.

5.2.1 Comité Executiu del Contracte Basat

Aquest comité executiu es dura a terme per cada un dels contractes basats adjudicats.
La periodicitat d’aquest comité es preveu que sigui semestral, perd aquest termini es podra
modificar d’acord a les necessitats del servei.
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- Al

- Responsable/s del servei
- Responsable de Contracte
de I’Acord Marc (si escau)

(si escau)
tres assistents (si escau)

- Responsable del
Departament o ambit client

Titol

Comite Executiu de Contracte Basat

Participants

CTTI Generalitat Proveidor

- Responsable del Contracte - Responsable Agéncia de - Responsable de serveis
Basat Ciberseguretat (si escau) del contracte

- Responsables dels
ambits d’execucio
especifics (si escau)

- Responsable de compte
(si escau)

Objectius

- Marcar les directrius tactiques

Identificar les directrius a traslladar al nivell operatiu.

(riscos, incidents del periode...).

- Realitzar el seguiment del conjunt d’activitats desenvolupades en el periode, orientat
especialment a I'assoliment dels objectius i eficiéncies plantejades pel proveidor.

- Realitzar el seguiment dels ANS associats als contracte basat, fent émfasi en els
desviaments.

- Revisi0 i estat de situacié dels aspectes més rellevants del marc del contracte basat

Fer el seguiment de les obligacions contractuals.

Fer el seguiment del model economic.

Revisar i proposar les penalitzacions per incompliment del servei i escalar-les a I'd6rgan de

contractacio.

Identificar possibles modificacions del contracte basat per i proposar a I'drgan de

contractacio.

- Acordar els quadres de comandament del contracte basat.

Identificar, planificar, prioritzar i revisar les activitat amb impacte transversal.

Entr

ades

Sortides

Informes i quadres de comandament de

seguiment
- Actes comité operatiu contracte basat

Decisions a prendre

Acta (signada entre les parts)
Decisions preses

Propostes pel comite estratégic de 'AM
Propostes per I'Organ de Contractacio
mitjangant el comité estrategic de I'AM

Periodicitat

Semestral 0 a peticié del CTTI
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5.2.1.1 Estructura de responsabilitats

El proveidor assignara un responsable de serveis del contracte per cada lot.

Responsable de serveis del contracte

Professional amb més de 8 anys d’experiéncia en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara funcions de direccié, planificacid, supervisio i coordinacio
dels diferents caps d’equip/ projecte. Vetllara per la correcta coordinacié dels serveis del
contracte tot garantint-ne I'assoliment dels objectius. Garantira que els equips del servei
objecte del contracte siguin els més adequats per I'assoliment dels objectius. També
participara en els organs de govern del contracte.

5.2.2 Comité Operatiu Contracte Basat

Per cada un dels contractes basats, i segons la configuracions dels serveis i projectes que en
formin part, es realitzara un o diversos comités operatius. Els diferents contractes basats
concretaran la configuracié d’aquests comités. La periodicitat d’aquest comité es preveu que
sigui mensual, perd aquest termini es podra modificar d’acord amb les especificitats i
necessitats del servei.

Titol
Comiteé Operatiu Contracte Basat
Participants

CTTI Generalitat Proveidor
- Responsables del servei NA - Responsables operatius
- Responsable del Contracte del servei

Basat (si escau) - Responsable de serveis
- Altres assistents (si escau) del contracte (si escau)
Objectius

- Realitzar el seguiment i control de I'operacio i provisio dels serveis del contracte basat.

- Fer el seguiment dels ANS del contracte basat.

- Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

- ldentificar possibles millores detectades en el servei per escalar al comité executiu.

- ldentificar possibles canvis detectades en el servei per escalar al comité executiu.

- Tractament de les problematiques especifiques

- Desenvolupar i mantenir els procediments operatius necessaris per al correcte
funcionament del serveis.

- Qualsevol altre seguiment operatiu especific del model de gestid del servei del contracte
basat.

Informat per I’Assessoria Juridica del Departament de Vicepresidenciai Politiques Digitals i Territori el 23 de juny de
2021
Informat per I’'Organ de Control Intern del CTTI el 14 de juliol de 2021
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Entrades

Sortides

Quadres de seguiment del servei i ANS
Analisi i propostes de millora
Incidéncies detectades

Decisions a prendre

Acta

Propostes al comité executiu del
contracte basat

Informes i quadres de comandament de
seguiment del servei que es determinin
per la gestio del servei.

Nous procediments operatius

Decisions preses

Periodicitat

Mensual o a peticio del CTTI

Informat per I’Assessoria Juridica del Departament de Vicepresidenciai Politiques Digitals i Territori el 23 de juny de

2021

Informat per I’'Organ de Control Intern del CTTI el 14 de juliol de 2021
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