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1. OBJECTE

L’objecte de la present licitacié és la contractacié d’'un servei de suport al govern de la dada dels
processos i serveis del CTTI, que inclou el suport a I'analitica i reporting de les dades del CTTI,
el suport en el procés de gestio dels nivells de servei, i I'administracié de les eines associades a
aquest servei.

L’abast del servei inclou tota la dada generada pels processos, sistemes i serveis TIC governats
pel CTTI.

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI

Els serveis requerits inclouen els processos relacionats amb la gestio de la informacié del CTTI i
la gestio dels nivells de servei i tenen com a objectius la implantacio i desenvolupament del model
de govern de la dada del CTTI, el disseny i implantacié de quadres de comandament i informes
sobre les dades del CTTI, l'analisi de les dades que permeti la presa de decisions operatives i
estratégiques, i la mesura dels nivells de servei dels contractes de govern i serveis TIC.

La descripcio del servei s’estructura en 4 blocs:
e Suport a la implementacié del model de govern de la dada del CTTI
e Suport a I'analitica i reporting de les dades del CTTI
e Suport al procés de gestid de nivells de servei

e Suport a 'administracié i 'operacié de les eines

2.1. Suport a laimplementacié del model de govern de la dada

El Centre de Govern de la Dada (CGD) és I'estructura interna transversal que el CTTI ha constituit
per tal de desplegar la seva estratégia de Govern de la dada. L’objectiu d’aquest servei és donar
suport al CGD en el desplegament i millora continua del model de govern de la dada al CTTI, la
dinamitzacié i seguiment de les iniciatives del seu full de ruta i el suport a la definicié i execucié
del pla de culturitzacié corresponent.

Les activitats d’aquest servei de suport a la governanga TIC i a la seva transformacié digital es
duen a terme principalment en 'ambit d’actuacié de la Dada, i abasten les seglents activitats:

Activitats de definicid

e Visid i estrategia de la Dada. Alinear I'estratégia de Govern de la Dada amb I'estratégia
de 'organitzacio i establir el full de ruta estratégic en funcio de les necessitats de la dada
del CTTI.

o Estratégia de Govern de la Dada. Definir, mantenir i enriquir el model de govern de la
dada de I'organitzaci6 i assegurar el seu alineament amb el model de govern establert a
la Generalitat de Catalunya.

e FEtica de la dada. Definir els principis étics de Govern de la Dada i vetllar pel seu
desplegament en les iniciatives de Govern de la Dada.

e Innovaci6 en I'is i Govern de la Dada. Identificar noves solucions i tendéncies del mercat
en relacio al govern i la gesti6 de la dada.

Activitats d'implementacié

e Project Management Office. Execucio del full de ruta, el portfoli d'iniciatives i sinergies, i
el seguiment continu de les iniciatives de Govern de la Dada.
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Activitats d’execucid

Gestié de la demanda i suport a negoci. Atendre i recollir les necessitats de negoci i
donar suport a les direccions en relacié amb tots els aspectes vinculat amb la dada.

Comunicacié. Treballar amb els agents interns i externs del CTTI per proporcionar una
comunicacié regular al voltant de la dada, assegurant també la gestié del canvi.

Alfabetitzaci6. Promoure la capacitat de treballar, analitzar i entendre la dada de la
mateixa manera en tota I'organitzacio.

Formacié. Identificar les necessitats de formacié d’acord amb els requeriments dels/de
les professionals i certificar els avencgos dels objectius de Govern de la Dada.

Metadades. Definir i gestionar el cataleg de dades i el glossari de termes de negoci per
assegurar la localitzacio i tragabilitat de les dades.

Compliment legal i seguretat de la dada. Vetllar pel compliment normatiu en I'is de les
dades i definir i implementar el model de seguretat corresponent.

Qualitat de la dada. Definir i implementar les politiques i les regles de qualitat associades
ales dades i vetllar pel seu desplegament en les iniciatives i al llarg de tota I'organitzacio.

Activitats d’avaluacié

Millora continua. Promoure la millora constant dels processos de Govern de la Dada i
vetllar pel seu correcte compliment.

Monitoritzacié de I'is de sistemes de dades. Mesurar el consum que I'organitzacié fa de
les dades.

2.2. Suport a I’Analitica i Reporting de dades

L’'objectiu d’aquest servei és la gestio, analitica i reporting de les dades del CTTI, el disseny i
implantacié d’informes i quadres de comandament en les diferents eines de suport a la
informacid, i la generacié d’informes qualitatius d’analisi dels indicadors definits i comprén
activitats relacionades amb el procés de gestid de la informacié (P16 — Gestié de la Informacid)
que formen part del cataleg de serveis de govern de la dada del CTTI.

Les activitats d’aquest servei de suport a la governancga TIC i a la seva transformacié digital es
duen a terme principalment en 'ambit d’actuacié de la Dada, i abasten les seglents activitats:

Activitats de definicid

Definir I'arquitectura de les dades i el seu consum tenint en compte les tendéncies de les
tecnologies.

Definir i implementar les dades mestres de I'organitzacié assegurant la seva unicitat.
o Assessorar en la definicié de les dades mestres i dinamitzar-ne el seu Us.

o Conceptualitzar i executar el manteniment dels processos relacionats amb les
dades mestres.

Dissenyar Quadres de comandament i informes, que donin resposta a les necessitats
d’analisi i visualitzacié de dades dels diferents agents de I'organitzacio:

o Assessorar en métodes i técniques de visualitzacié de la informacio.

o Conceptualitzar i dinamitzar I'InfoTIC com a punt Unic d’accés a la informacio del
CTTL

o Identificar, analitzar i dissenyar Quadres de Comandament i informes de
reporting recurrents i sota demanda, en funci6 de la disponibilitat de les dades,
de les eines disponibles i de les noves necessitats.
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o Analitzar els QdC i informes implementats per detectar possibles millores per
potenciar I'Us de les dades.

o Analitzar i promoure I'is dels QdC i informes, mitjangant accions de comunicacio
i formacio.

o Recollir necessitats de reporting de tota I'organitzacio.
o Collaborar en cas de migracié o suports especifics relacionats amb les eines.

o Mantenir estandards de forma, de criteris de seleccio, filtres, diccionari de
negoci, etc.

e Donar suport a la definicié de nous indicadors.

e Proporcionar al Govern de la Dada la informacié necessaria per mantenir el diccionari
d’indicadors i el cataleg d’informes.

e Identificar, gestionar i permetre la integracioé de les dades entre plataformes i aplicacions.

Activitats d'implementacié

e Disseny funcional i técnic dels desenvolupaments relacionats amb les eines de dades i
analitica.

o Recollir i prioritzar la cartera de nous requeriments.

o Donar suport al disseny funcional i técnic dels desenvolupaments sobre les eines
del CTTI.

o Ferles proves d’acceptacio finals.
o Fer el seguiment dels evolutius dins les eines proporcionades pel CTTI.
e Projectes d’'analitica.

o Donar suport en la definicid6 funcional d’iniciatives i metodes d’analitica
avangada.

o Desenvolupar iniciatives d'analitica de dades en I'ambit del CTTI.

Activitats d’execucid

e Analisi i definicié d’indicadors.
o Elaborar analisis qualitatives dels indicadors per a la seva presentacid a les
arees de negoci.

o Elaborar informes qualitatius per diferent public objectiu (direccions, arees TIC,
serveis...) amb els indicadors més rellevants per cada ambit de dades.

e Execucio del reporting:

o Gestionar, consolidar i presentar la informaci6 en les diferents eines
d’intel-ligéncia de negoci i reporting.

o Elaborar informes setmanals i mensuals d’analisi qualitativa dels principals
indicadors mesurats.

o Preparar, processar i/o adaptar la informacié en els formats requerits.

o Tasques d’administracié del servei: inventari d'informes, destinataris, gestié de
permisos, etc.

o Extraccions d’informacié sota demanda.
o Fer seguiment de I's dels informes per garantir el cicle de vida.

e Executar plans de formacié i comunicacié per potenciar I'is de les diverses eines de
reporting implantades.
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Qualitat de la informacio:

o Analitzar la coheréncia dels informes a nivell de dades i estructura de la
informacio per al seu consum.

o Validar les dades, analitzant I'origen, contrastant amb altres fons d’'informacio i
comprovant amb tots els mitjans disponibles la veracitat de les dades
presentades.

o Proposar i aplicar mesures correctores davant les incoheréncies o errades
detectades en les la validacié dels informes.

o Millorar els processos i mecanismes de recollida i tractament de la informacié.

o Reportar els errors en les dades.

Activitats d’avaluacié

Analitzar de manera continuada els processos, procediments, eines i serveis objecte del
contracte. Identificar problematiques, noves necessitats, i aspectes a millorar de forma
proactiva i reactiva.

Presentar propostes de millora amb el seu corresponent analisi cost/benefici, la seva
corresponent valoracié quantitativa i qualitativa. Planificar i prioritzar les accions de
millora tenint en compte l'impacte que aquestes ocasionin, i valorar el resultat de la
implementacié d’aquestes.

2.3. Suport al procés de gestioé de nivells de servei

L’objectiu d’aquest servei és la mesura dels nivells de servei dels contractes amb els proveidors
de serveis TIC, i el calcul de penalitzacions.

Les activitats d’'aquest servei de suport es duen a terme principalment en I'ambit d’actuacié dels
Processos de govern de les TIC, i abasten les seglents activitats:

Activitats de definicid

Identificar, conéixer, documentar i gestionar les métriques, els indicadors de servei i les
penalitzacions definides en els contractes de serveis TIC gestionats pel CTTI.

Validar i alinear el conjunt dels ANS (Acord de Nivell de Servei) a mesurar.

Analitzar i proposar, conjuntament amb responsables de servei, I'aplicacié6 de noves
metriques i la seva definicid.

Activitats d'implementacid

Col-laborar en els projectes i desenvolupaments a realitzar en les eines, donant suport a
la definicié funcional dels requeriments.

Executar proves de validacié de nous desenvolupaments o actualitzacions d’eines.

Gestionar la comunicacié als usuaris dels canvis que es derivin.

Activitats d’execucid

Donar suport als responsables de servei en els indicadors de servei implementats,
donant suport a la definicio, resolent consultes sobre la implementacid, i reportant
informacié sobre el seu funcionament i compliment.

Gestionar i calcular les penalitzacions dels serveis de forma regular.
Executar les formacions als usuaris en I'Us de les eines i informes.

Gestionar la politica d’accessos a les eines.
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e Administrar I'eina de mesura de nivells de servei (actual o futures), aixi com la
parametritzaci6 i desplegament dels contractes, métriques i penalitzacions.

e Dur a terme la interlocucié amb proveidors per la recollida d’informacié associada als
indicadors i resoldre consultes sobre els mateixos.

e Gestionar els canals de comunicacioé especifics del procés (bustia de Nivells de Servei
CTTI, Grups Teams, etc.).

e Col'laborar en la realitzacié d’altres tasques associades a les métriques, indicadors,
penalitzacions i altres eines que es puguin implementar en el futur.

e Seguir el procés definit P14S01 — Seguir els serveis rebuts de proveidor.

Activitats d’avaluacié

e Dissenyar quadres de comandament i analitzar el compliment dels indicadors.
e Realitzar auditories de les dades.
e Identificar oportunitats de millora, d’automatitzacié i d’optimitzacié del procés.

e Promoure accions i procediments perqué les dades estiguin actualitzades el maxim
possible i amb qualitat.

2.4. Suport a 'administracio i operacio de les eines

L’objectiu d’aquest ambit de serveis és assegurar que els recursos i sistemes que donen suport
als processos estan disponibles, funcionen correctament i evolucionen funcionalment i
técnicament per contribuir a la millora continua d’aquests processos.

Els sistemes a administrar son:

e INFOTIC: és el sistema informacional del CTTI, és a dir, el sistema de generacié
d'informacié per a la presa de decisions. En 'INFOTIC les dades s’emmagatzemen, es
transformen, s’enriqueixen i s’interrelacionen amb I'objectiu de posar-les en context,
analitzar-les i facilitar la presa de decisions.

e CONTIC: és el sistema que permet controlar els acords de nivell de servei (ANS) dels
serveis prestats pels proveidors del CTTI.

e Smart Reporting: és el sistema de reporting operacional de I'eina de gestié de serveis
TIC, PAUTIC, la qual permet generar quadres de comandament i informes amb
informacié de PAUTIC en temps real. Aquesta eina sera substituida durant el contracte
per Helix Dashboards.

e Eines amb PowerApps i PowerAutomate: es tracta de desenvolupaments a mida pel
manteniment del glossari de govern de la dada (termes, indicadors, quadres de
comandament, etc.) i per la carrega de dades a la base de dades d’InfoTIC.

Els sistemes actuals poden evolucionar en el futur segons el desplegament d’eines transversals
de govern de la dada que esta realitzant la Generalitat. En el moment que s’adoptin aquestes
eines, I'adjudicatari haura de realitzar les activitats d’administracié i operacié que pertoquin per
realitzar les tasques objecte d’aquests serveis.

El suport a I'administracié i operacido de les eines sera el responsable de I'administracio i
configuracié d’aquests sistemes d’informacid, podent assumir 'administracié d’altres eines que
apareguin com a consequéncia de la millora continua o evolucio de les eines del CTTI destinades
a I'execucio6 dels serveis d’aquest plec.

Les principals activitats referents a 'administracié i operacié d’aquestes eines son:

Activitats de definicid

No se n’han identificat.
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Activitats d'implementacié

e Identificar, documentar, registrar i fer seguiment de la implementacié de les necessitats
d’evolutius associats a la millora i automatitzacié dels processos amb els sistemes
d’'informacio, definint nous requisits, parametritzant les eines i supervisant la
implementacié dels evolutius.

Activitats d’execucid

e Gestionar les incidéncies en les eines, corregint parametritzacions i fent una gestio
proactiva d’incidéncies interactuant, si escau, amb els equips técnics involucrats per
assegurar la seva resolucié.

e Gestionar els usuaris que accedeixen a les diferents eines (politiques d’accés, altes,
baixes, gesti6 de permisos, analisi d'Us...).

e Operar les interficies d’intercanvi d’informacié existents en les diferents eines
administrades.

e Mantenir les carregues de dades i vetllar per rebre les dades en el temps i formats
requerits.

e Planificar I'execucio i distribucié dels informes en els terminis establerts i periodicitat
acordada.

e Procedimentar i documentar les instruccions d’operacié i administracio de les eines.

Activitats d’avaluacié

o Optimitzar els processos d’administracio i operacié de les eines per reduir el temps
dedicat a aquestes tasques.
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3. CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

3.1. Equip técnic

Els equips que presten el servei objecte d’aquest contracte han de disposar dels coneixements
funcionals i tecnologics especifics relacionats amb el context funcional del contracte aixi com
sobre les plataformes tecnologiques que utilitzen.

Per a la prestacié dels serveis descrits al capitol 2, es consideren els seguents perfils i es
determinen les principals funcions sota la seva responsabilitat.

Consultor especialista: Perfil amb titulacioé universitaria o cicle formatiu de grau superior que
hagi treballant en projectes o serveis vinculats a 'objecte del contracte durant els ultims 4 anys.
Realitzara les seglients funcions principals:

o Realitzar el seguiment del servei i assegurar que es realitza amb el nivell de qualitat
requerit.

e Lliurar el quadre de comandament i informes de gestié per al seguiment del servei.

e Assignar i supervisar les tasques encomanades a 'equip.

Gestionar la relacio amb el client.

Aportar coneixement en el govern de les dades i en la gestié de la informacio.

Assessorar en la definicié de I'estratégia del govern de la dada del CTTI.

Elaborar les estratégies de comunicacio i gestié del canvi per assolir una organitzacio

data-driven.

e Adquirir i traslladar el coneixement del negoci del CTTI per I'elaboracié dels quadres de
comandament i analisis qualitatives.

Consultor: Perfil amb titulacié universitaria o cicle formatiu de grau superior que hagi treballant
en projectes o serveis vinculats a I'objecte del contracte durant els ultims 2 anys. Realitzara les
seglents funcions principals:

e Consolidar i aportar informacié tant objectiva com subjectiva que permetin la presa de
decisions operatives i estratégiques al llarg de la vida del contracte.

e Elaborar quadres de comandament i informes complexos amb analisi qualitativa de les
dades.

e Creacio i manteniment de documentacio.

e Fer seguiment de les diferents iniciatives que surtin del servei.

e Preparar documentacio i realitzar activitats de difusié i comunicacio.

e Proposar millores en els processos actuals de gestié de les dades del CTTI.

e Coordinacio de les tasques de gestid operativa i d’interlocucié amb els usuaris.

Consultor junior: Perfil que hagi treballant en projectes o serveis vinculats a I'objecte del
contracte durant I'Gltim any. Realitzara les seglents funcions principals:

e Donar suport a I'equip en I'operativa i la gestioé del servei
e Preparar documentacio per activitats i comunicacions.
e Elaborar informes estandard.

Teécnic especialista: Perfil amb formacié especialitzada en les eines a administrar en aquest
contracte i que hagi treballant en projectes o serveis vinculats a I'objecte del contracte durant els
ultims 4 anys. Realitzara les seglents funcions principals:

o |dentificar i fer el seguiment dels evolutius i projectes d’'implementacié de dades sobre
les eines del servei.

e Donar suport al disseny funcional i técnic dels evolutius i projectes d’implementacié.

e Aportar coneixement especialitzat sobre el funcionament i Us de les eines del servei.

e Optimitzar i automatitzar els processos d’administracié i configuracié de les eines del
servei.
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Técnic: Perfil amb formacié especialitzada en les eines a administrar en aquest contracte i que
hagi treballant en projectes o serveis vinculats a I'objecte del contracte durant els ultims 2 anys.
Realitzara les seglents funcions principals:

Administrar, configurar i gestionar les incidéncies de les eines del servei.
Elaborar documentacio técnica.

Realitzar proves de validacio dels evolutius i projectes.

Assegurar la generacié del reporting programat.

Assegurar la disponibilitat i la qualitat de les dades.

Mantenir el diccionari d’'indicadors.

A la proposta, el licitador haura de detallar exhaustivament tant I'estructura organica de prestacio
del servei, aixi com la relacié de funcions i la quantitat d’hores anuals per perfil previstes que
formara cada unitat classificant-les per la seva experiéncia professional.

Equip minim

L’equip minim que s’ha tingut en compte per dur a terme el servei és el segient:

Suport a la implementacié del model de govern de la dada FTE
Consultor especialista 1
Consultor 2
Suport a I'analitica i reporting de dades FTE
Consultor especialista 2
Consultor 6
Consultor junior 2
Técnic 1
Suport al procés de gestié de nivells de servei FTE
Teécnic especialista 1
Suport a 'administracié i operacié de les eines FTE
Técnic especialista 2
Técnic 1

Aquest equip es considera de referénciai el licitador podra proposar enfocaments diferents quant
a la distribuci¢ i el repartiment de funcions.

3.1.1. Funcions especifiques de I'’equip

Les funcions descrites a continuacié sé6n comunes a tots els serveis d’aquest contracte.

e Vetllar per la cohesi6 interna de I'equip i I'estreta col-laboracié amb els integrants i
responsables de la resta de serveis de suport al CTTI, i els equips implicats en el procés,
servei i ambit.

e Gestionar els recursos establint un pla de formacié permanent, metodologic i técnic quant

al'is de les eines, metodologies, estandards ... necessaries per a la prestacio del servei
i al coneixement dels sistemes de la Generalitat de Catalunya.

e Proporcionar un manual operatiu complert amb tota la documentacié necessaria per
I'equip de I'oficina.

e Mantenir en un repositori del CTTI tota la documentacié que sigui la referéncia de
coneixement per a tota I'oficina (procediments i instruccions operatives, diari d’operacio,
accions planificades, documentacio dels serveis, manuals de les eines ...).
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e Complir amb els estandards de seguretat del Marc Normatiu de Seguretat de la
Informacié de la Generalitat de Catalunya que apliquin a les activitats del contracte.

e Garantir que tot el personal sigui conscienciat i rebi formacié del marc normatiu de
seguretat de la informacié de la Generalitat de Catalunya i els procediments de seguretat
que li siguin d’aplicacio.

3.2. Calendari i horari

El servei es prestara segons el calendari laboral oficial publicat per la Generalitat de Catalunya,
i tindran la consideracio de dies laborables aquells que ho siguin en qualsevol dels centres de
treball de la Generalitat que faci Us dels serveis objecte d’aquesta licitacio.

El servei estara disponible durant I'horari d'oficina del CTTI, entre les 8 h i les 18 h tots els dies
laborables, llevat dels divendres que sera fins a les 17 h.

De forma ocasional i per requeriments del servei, ja sigui per gestié d’incidéncies amb afectacié
important al negoci, per distribucié d’informes en dates concretes, o per actuacions d’especial
rellevancia amb afectacio als usuaris, hauran de prestar alguns dels serveis fora de I'horari
establert, incloent caps de setmana i dies festius.

3.3. Ubicacio

Els professionals que formin part del servei estaran ubicats en la seva major part a les
instal-lacions de I'adjudicatari, i seran per compte de I'adjudicatari tots els costos associats al
seus llocs de treball i la seva operacié i manteniment: espai d’oficina, mobiliari, ordinadors
personals, infraestructura técnica i de comunicacions, consumibles i similars.

Les instal-lacions, edificis i dependéncies utilitzats per a la localitzacié del servei hauran de
complir en qualsevol moment amb tots els requisits de construccid, habitabilitat, seguretat i
ergonomia estipulats per la normativa vigent de la Generalitat i de I'Estat en la seva expressio
mes exigent.

Cal tenir en compte que, per necessitats del servei, es podria sol-licitar el desplagcament a
qualsevol membre de I'equip de l'adjudicatari a les dependéncies que el CTTI determini, bé
durant periodes concrets, per coordinacio de projectes o resolucié d’incidéncies critiques, o bé
d’'una manera més continuada, per la propia operativa del servei. En aquests espais la Generalitat
proporcionara el mobiliari del lloc de treball i connexié a la xarxa LAN i accés a Internet, i
I'adjudicatari sera el responsable de la provisi6 de la resta d’equipament necessari (ordinadors,
pantalles, terminals de telefonia mobil, etc.) per al desenvolupament de les tasques.

En qualsevol moment durant I'execuci6 del contracte el CTTI es reserva el dret de sol-licitar a
I'adjudicatari la prestacié del servei de forma presencial en les instal-lacions de la Generalitat de
Catalunya. L’adjudicatari s’haura d’adaptar a aquests canvis consensuats en el termini pactat.

Aixi mateix I'adjudicatari assumira sense carrec addicional els eventuals costos de desplagament
que per necessitat del servei siguin requerits realitzar dins del territori catala.

3.4. Seguiment del servei

L'adjudicatari haura de presentar un model de seguiment del servei d’aquest contracte, d’acord
amb els indicadors de compliment que s’especifiquen a I'apartat 'Annex. Es presentara una
proposta d’informe dels mateixos. Aquesta tasca s’avaluara als Comités Operatius i es
formalitzara als Comités Executius.

L’adjudicatari realitzara, com a minim, els segients informes:

e Un informe de gesti6 dels serveis desenvolupats, amb indicacié6 de les activitats
realitzades i les previstes realitzar, les volumetries globals d’activitat, els riscos, i com a
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minim els indicadors de compliment especificats a '’Annex, complementats amb altres
indicadors que permetin avaluar la correcta execucié del servei.

Un informe de dedicacio dels recursos del servei a les diferents funcions requerides, per
tal de poder avaluar la distribucié dels esforgos.

Un informe d’accions de millora de les activitats del servei, en qué es detallaran les
accions de millora proposades amb informacié rellevant per a la seva gestidé (per
exemple, el benefici previst obtenir, el termini d’'implantacid, etc.). Per cada millora
implantada s’establira, sempre que sigui possible, un indicador que s’afegira a I'informe
de gestio dels serveis.

La periodicitat dels informes sera mensual, quant al seguiment de les activitats i la implantacié
de les millores. La presentacié de les propostes de millora es fara com a minim de forma
semestral.

3.5. Eines i llicéncies

Tot seguit es llisten les eines i els productes que les suporten, aixi com el llicenciament necessari
a aportar per I'adjudicatari.

y s . Llicenciament necessari
Grup d’eines Eina Producte ‘ de P'adjudicatari
Slstemg d |ntel-l!gen0|a INFOTIC Microstrategy Administracio i autoservei
€ negoci
Gestio diincidencies, PAUTIC Helix ITSM de BMC Grup resolutor
consultes i peticions
Helix Smart
. Reporting o Helix Creaci6 i administracio
Reporting PAUTIC PAUTIC Dashobards de d’'informes
BMC
Gesti6 de tgsques ! CSTD JIRA de Atlassian Gesti6 de tasques
evolutius
Gestid de nivells de CONTIC Digital Fuel de Administracié i configuracié
servei Apptio

Manteniment de glossari Sharepoint Office 365 de Creacio i manteniment dels

de govern de la dada PowerApps Microsoft espais i aplicacions
Execucié de processos Office 365 de Creacio i manteniment dels

R PowerAutomate ; ;
de carrega Microsoft automatismes
PowerBI de Creacio i manteniment
Informes PowerBI . '
Microsoft d’informes
Intranet CTTI TEUA Sharepoint de -
Microsoft

El licitador haura d’indicar a la proposta, a I'apartat de solucié operativa del servei requerit,
quantes llicéncies i de quin tipus es fara carrec.

S’hauran de complir els seglients 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'is per part de
I'oficina d’aquestes eines (acceés, llicenciament, integracié, etc..).

L’adjudicatari podra proposar modificacions a les eines per obtenir una millor eficiencia 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 la conveniéncia de la seva implantacio.

L’adjudicatari podra fer Us d’eines addicionals, perd aixd no I'eximeix del compliment i de
I'ds 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.
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e EI CTTI podra incorporar noves eines o evolucionar les eines escollides en qualsevol
moment de la durada del contracte. En qualsevol cas, es donara un preavis d’'un minim
de 2 mesos abans de la seva implantacié.

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

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

Per aquelles eines que ja estan disponibles, l'adjudicatari es compromet a utilitzar-les
adequadament una vegada finalitzat el periode de transici6. Per a les noves eines que el CTTI
implementara, el CTTl 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.
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4. FASES DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

Els licitadors hauran de presentar un pla de servei que tingui en compte les caracteristiques
especifiques que es detallen a continuacio:

Fites

Adjudicatari

Fase del servei

Inici vigéncia Fi vigéncia Inici vigéncia Fi vigéncia
contracte contracte actual contracte futur contracte

I K

! Adjudicater : %////////////ﬁ > !

| 1 1
1 | 1 1 |
i Transferéncia : Prestacio en transicio ] 1 i
| | | 1 |
| | | 1 |

Figura 1: Fases del Servei

Prestacié Actual: En aquesta fase opera Unicament I'adjudicatari actual i s’apliquen els
ANS actuals.

Transicié: Es el periode que va entre I'entrada en vigor del contracte i el moment
d’aplicacio dels ANS fixats en el nou contracte.

La transicié s’estendra durant un maxim d’1 mes des de la data de signatura del
contracte, si bé les ofertes podran reduir aquest termini.

La transicié es considerara finalitzada quan sigui aprovada pel CTTI.
Durant la transicié es duran a terme les seguents activitats:

o Transferéncia: El nou adjudicatari es posara en contacte amb l'actual proveidor
per comencgar les tasques de transferéencia del servei, del traspas de
coneixement, i I'habilitacié de I'operacio. En aquest moment, I'adjudicatari actual
continua realitzant la prestacié del servei i assolint els ANS actuals. Aquesta fase
durara com a maxim 2 setmanes des de la data de signatura del contracte.

o Prestacié en transicié: El nou adjudicatari comenga a prestar el servei amb els
seus propis mitjans i s’inicia la facturacid. Durant la mateixa, el nou adjudicatari
sera I'linic responsable de la prestacié del servei.

Durant la fase de transicié el nou adjudicatari realitzara en paral-lel la posada en marxa
de les diferents actuacions orientades a fer més eficient el seu model de gestié intern.

En cas de no poder completar la transicié d'un servei en el temps previst, el CTTI es
reserva el dret de perllongar el periode de transicio del servei en questio. En aquest cas,
el nou adjudicatari assumira les despeses necessaries per a la continuitat del servei per
part de proveidor actual fins a la correcta transicio, sense que aixd suposi cap cost
addicional pel CTTI.

Nova Prestacio: Un cop finalitzada la fase de Transicid, el nou adjudicatari haura de
continuar realitzant les mateixes tasques que va comengar des de l'inici de la prestacié
en ftransicid. A partir d’aquest moment es podra aplicar el model de penalitzacions
associat al compliment dels nous ANS, incloses les activitats pendents provinents del
contracte anterior.
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e Devolucio: En aquesta fase I'adjudicatari és responsable del servei i s’apliquen els ANS

definits en aquest contracte. L’adjudicatari es posara en contacte amb el futur proveidor
per comencar les tasques de transferéncia del servei, del traspas de coneixement, i
I’habilitacié de I'operacio.
En cas de no poder completar la devolucié d'un servei abans de la finalitzacié d’aquest
contracte, el CTTI es reserva el dret de perllongar el periode de devolucié del servei en
questié. En aquest cas, I'adjudicatari haura de continuar prestant el servei fins a la
correcta devolucio.
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5. MODEL DE RELACIO

El model de relaci6 es basa en establir els comités i el funcionament d’aquests, per assegurar el
compliment dels requeriments de les condicions d’execucié 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 governancga especifica del serveis objecte d’aquest Acord Marc.

En aquest apartat es descriuen tant el model de relaci6 de I’Acord Marc com el dels seus
contractes basats. Els comités que conformen aquests models de relacié i el seu flux d’'informacio
es mostren a la seguent figura:

e ~
[ Acord Marc )
Comité Estratégic
Acord Marc
Proveidor A
1
! | l
i, S,
Contracte basat 1 proveidor A \ Contracte basat n proveidor A
Comité Executiu Comité Executiu
Contracte Basat 1 prov. A Contracte Basat n prov. A
1
Comité Operatiu 1 Comité Operatiu n s 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 relacio de I’Acord Marc

El model de relacié a nivell d’Acord Marc es basara en un unic comité el qual sera I'érgan central
de la relacio 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 comite per part de I'adjudicatari hauran de tenir capacitat decisoria sobre
els compromisos i acords que es prenguin en el comite.

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 - Responsable de I'ambit | - Responsable de compte
de 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)
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- Altres assistents (si escau) |
Objectius

- Marcar les directrius estratégiques

- Identificar 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 émfasi 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
emfasi en els eventuals desviaments.

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

- Identificar 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 - Directrius a traslladar pels contractes
contractes basats basats.
- Decisions a prendre - Propostes a I'Organ de Contractacié
Periodicitat

Anual o a peticio del CTTI

5.1.2. 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
prestacio 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 gestié comercial, durant la
provisié del servei i fins la devolucio del mateix. Ha de ser garant de I'existéncia dels mecanismes
de relacié en la seva organitzacio 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:

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

e Ser linterlocutor principal amb el CTTlI en matéria juridica-legal per tots els
serveis/contractes prestats per I'adjudicatari. Sera el responsable de la formalitzacié de
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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
econdmic-financers com d’altres, aixi com de realitzar el seguiment del model econdmic
acordat amb I'adjudicatari.

Ser el responsable que el proveidor faciliti la informacio 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 relacio dels contractes basats de I’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.

Aquest

5.2.1. Comité Executiu del Contracte Basat

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.

Titol

Comité Executiu de Contracte Basat

Participants

CTTI Generalitat Proveidor

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

- Responsable/s del servei | - Responsable del - Responsables dels

- Responsable de Departament o ambit client ambits d’execucio
Contracte de I'Acord (si escau) especifics (si escau)
Marc (si escau) - Responsable de compte

- Altres assistents (si (si escau)
escau)

Objectius

- Marcar les directrius tactiques

- 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.

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

de contractacio.

- Acordar els quadres de comandament del contracte basat.

Identificar les directrius a traslladar al nivell operatiu.

(riscos, incidents del periode...).

Fer el seguiment de les obligacions contractuals.

Fer el seguiment del model econdmic.

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

Identificar possibles modificacions del contracte basat per i proposar a I'dérgan de
contractacio.

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

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 comité estrategic de 'AM
- Propostes per I'Organ de Contractacié

mitjancant el comité estratégic de 'AM

Periodicitat

Semestral o a peticid del CTTI

5.2.2. 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 direccid, planificacio, supervisio i coordinacié dels diferents
caps d’equip/ projecte. Vetllara per la correcta coordinacioé 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 dérgans de govern del
contracte.

5.2.3. 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 comite es preveu que sigui
mensual, perd aquest termini es podra modificar d’acord amb les especificitats i necessitats del
servei.

Titol

Comité Operatiu Contracte Basat

Participants
CTTI Generalitat Proveidor
- Responsables del servei NA - Responsables operatius

del servei
- Responsable de serveis
del contracte (si escau)

- Responsable del Contracte
Basat (si escau)

- Altres assistents (si escau)

Objectius

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

- Fer el seguiment dels ANS del contracte basat.

- Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

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

- Identificar 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 gestié del servei del
contracte basat.

Entrades

Sortides
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- 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 peticié del CTTI
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6. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'ANS, que defineix els indicadors i els nivells
de servei exigits, i estableix una base objectiva i mesurable que reflecteixi el compromis entre
I'adjudicatari i el CTTI per a prestar els serveis requerits de forma satisfactoria, enfront de la
Generalitat de Catalunya.

El CTTI pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat, aixi com un grau de satisfaccié elevat
per part dels usuaris, basat en:

e L'establiment d'indicadors de servei, de manera que el CTTI pugui realitzar una avaluacio
objectiva del servei i els seus lliurables, i que I'adjudicatari tingui una base per a la
correccié de les eventuals deficiéncies en la prestacio, i per a la millora dels seus
processos i organitzacio.

e [L’establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacio del servei
amb la seva facturacio.

El llistat d’indicadors de servei es detallen a 'annex Detall Acords de Nivell de Servei.

Addicionalment als acords de nivell de servei (ANS), es mesuraran els indicadors de qualitat de
nivell de servei (MQE), que determinen la qualitat global en I'execucio del contracte.

6.1. Caracteristiques dels Indicadors

Els indicadors tindran les seglents caracteristiques:
e Codi. Identificador unic de l'indicador.
e Nom. Defineix I'objecte de mesura de l'indicador.

e Descripcio. Descripcié de lindicador i el seu objectiu. S’inclouen les restriccions
necessaries per dur a terme el calcul del valor de l'indicador (per exemple restriccions
horaries, tipificacio dels incidents,...)

e Categoria. Determina 'ambit sobre el que s’aplica 'ANS.

e Fdrmula d’obtencié/eina. Féormula a aplicar pel calcul del valor de l'indicador de mesura,
identificant les variables que intervenen al calcul (métriques) ) i, si s’escau, la referéncia
a I’eina que permet 'automatitzacio i extraccié de les dades.

e Periodicitat. Freqtiencia de mesura del valor de l'indicador.

e Llindars de grau per a la definicié dels trams. Valors que defineixen el grau de compliment
del nivell de servei exigit. Per a cada indicador es definiran 4 llindars de grau. En funcié
de la banda en que es trobi I'indicador presentara els valors segients:

Grau 2 Grau 3 Grau 4
Insatisfactori Satisfactori Excel-lent
0% Llindar 1 Llindar 2 Llindar 3 Llindar 4 100 %
Limit inferior Limit inferior
N — A — -
Penalitza No penalitza

e Penalitzacié maxima. Determina el valor maxim al que pot arribar la penalitzacié en el
cas d’incompliment de llindar objectiu definit.

Grau de l'indicador
El grau de l'indicador pot prendre els seglents valors:

e Grau 1: Deficient o Inacceptable

21



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

e Grau 2: Insatisfactori
e Grau 3: Satisfactori
e Grau 4. Excel-lent

El grau 4 sera el nivell objectiu, mentre que el grau 3 sera el nivell d’'acompliment minim per
considerar que l'indicador és satisfactori.

6.2. Calcul dels Indicadors

Per tot indicador s’estableixen 4 llindars per definir els trams lineals que han de permetre
I'obtencioé del grau associat.

Llindar Llindar Llindar Llindar
Grau1 Grau 2 Grau 3 Grau 4
Valor 1 Valor 2 Valor 3 Valor 4

Pel valor mesurat per un indicador (valor indicador), s’haura de cercar entre quins llindars es
troba i aplicar el seglent procediment, tenint en compte si els valors definits pels llindars (Valor
1 — Valor 4) son creixents o decreixents:

e Per valors de llindars creixents (valor Llindar Grau 1 < valor Llindar Grau 4)

1) Si el valor és inferior al llindar 1, el grau sera 1.
2) Si el valor és igual o superior al llindar 4, el grau sera 4.
3) En laresta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau.

e Per valors de llindars decreixents (valor Llindar Grau 1 > valor Llindar Grau 4)

1) Si el valor és superior al llindar 1, el grau sera 1.
2) Si el valor és igual o inferior al llindar 4, el grau sera 4.
3) En laresta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau.

Formula de calcul del Grau:

(Valor indicador—Valor llindar inferior)

Grau = + Grau corresponent al llindar inferior

Valor Uindar superior —Valor llindar inferior
En aplicar la formula de calcul del Grau, cal tenir en compte les segiients consideracions:

o Quan dos o0 més llindars prenen el mateix valor, el valor del “Grau corresponent
al llindar inferior” correspon al del llindar coincident superior.

Per exemple, quan el Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2 prenen el mateix valor, el “Grau
corresponent al llindar inferior” correspon al del Llindar Grau 2, és a dir, pren valor 2.

o Quan el valor mesurat per un indicador (valor indicador) coincideix amb algun
dels valors definits pels llindars (Valor 1, Valor 2, Valor 3), es prendra com a
“Valor llindar inferior” el valor corresponent al llindar coincident. Quan dos o més
llindars prenen el mateix valor, es prendra com a “Valor llindar inferior” el valor
corresponent al llindar coincident superior.

Per exemple, suposant els seglients valors de llindars: Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2
prenen el mateix valor, 20%, Llindar Grau 3 pren valor 75% i Llindar Grau 4 pren valor
95%; quan el valor mesurat pel I'indicador pren valor 20%, el “Valor llindar inferior” pren
valor 20%, el “Valor llindar superior” pren valor 75% i el “Grau corresponent al llindar
inferior” pren valor 2.
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Exemple de calcul:

Suposem que tenim lindicador “Eficiencia atencié trucada” que pot prendre valors
percentuals entre 0% i 100% i que el valor objectiu és 95%. Si s’han definit els seglients
llindars:

- Llindar Grau 1. El valor de l'indicador és 20%
- Llindar Grau 2. El valor de l'indicador és 50%
- Llindar Grau 3. El valor de l'indicador és 75%
- Llindar Grau 4. El valor de l'indicador és 95%

Si el valor mesurat en un periode per l'indicador “Eficiencia atencié trucada” ha estat 82%
el grau calculat és: ((82-75)/(95-75))+3=3,35.

Grau

k)

Llindar Liindar Llindar:  Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3, Grau 4
)
20% 50% 75% | 95%

Eficiéncia atencié trucads mesurada 82%
Aquest model és dinamic, ja que permet adaptar-se en el temps a nous nivells objectius i nivells
minims, sense variar els graus possibles.

Podriem determinar per exemple que durant la fase de transicié del servei el llindar del grau 3
sigui del 85%, mentre que en la fase d’execuci6 el segon any ja sigui del 95% i el llindar del grau
4 passi a 98%.

6.3. Relacié ANS

El detall dels ANS a mesurar es troba a 'annex. Detall Acords de Nivell de Servei.

6.4. Fonts d’informacio per a I’'obtencié dels nivells de servei

El CTTI emprara el sistema d’informacié CONTIC (Control d'acord de nivell de servei TIC) per al
calcul, analisi i emmagatzemament d’indicadors de servei i de procés. Tot i que a l'inici del servei
el sistema d’informacié CONTIC no sigui capag de calcular tots els indicadors definits, s’aniran
incorporant progressivament al seu cataleg. El proveidor haura de proveir els indicadors que
estiguin sota la seva responsabilitat a través de les interficies habilitades.

23



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

Sempre que sigui possible, I'origen de les dades utilitzat per al calcul dels indicadors seran les
eines de gestio dels tiquets i monitoratge del CTTI. Per aquells indicadors que el CTTI no sigui
capag d’obtenir de manera autbnoma, sera responsabilitat de I'adjudicatari calcular-los i reportar-
los amb la periodicitat establerta i el detall i format que requereixi el CTTI, podent arribar a nivell
d’instancia de servei o de tiquet.

El CTTI utilitzara els indicadors de servei per realitzar els calculs de compliment dels ANS i per
generar els informes corresponents.

6.5. Modificacio dels indicadors i nivells de servei

Al llarg de la prestacio del servei, davant qualsevol modificacié dels indicadors i nivells de servei
amb I'objectiu de donar un millor servei, el CTTI conjuntament amb el proveidor consensuaran i
planificaran la seva modificacio.

Algunes de les causes que poden comportar aquestes modificacions soén, entre d’altres, les
variacions d’entorn funcional i de condicions de negoci, els canvis d’abast i volum, les innovacions
i les millores del servei.

6.6. Aplicacié dels Acords de Nivell de Servei

Els Acords de Nivell de Servei definits per a cada servei seran d’obligat compliment al llarg del
contracte, exceptuant la fase de transicié del servei.

Per a cada servei, I'adjudicatari ha de complir plenament els Acords de Nivell de Servei definits
una vegada finalitzada la fase de prestacié en transicio.
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Annex. Detall Acords de Nivell de Servei

Llindar
grau 1

Llindar
grau 2

Llindar Llindar Penalitzacio

grau3 grau4 maxima ez

Descripcio Formula d'obtencid/eina Periodicitat

Categoria

Es considera
que tot pla de

Percentatge del compliment de la durada

transicid implica del pla de transicié davant de la rotacié El valor
un minim de 15 del personal assignat al servei: equivalental | Qualitat del
dies laborables o
d | t #rotacions amb compliment 10% del plg .d’e
€ solapamen i x100 resultat de transicio, de
Pla de entre el recurs #rotacions dividir Iimport | forma que no
transicié entrant i el Gestis | OM: d'adjudicacié produeix
GEQO01 | davantdela | Sortint Jequi , ) Trimestral 50% 70% 90% 100% | del contracte | desviaci6 ni
rotacio de Es vol mesurar auP- | #rotacions amb compliment. nombre de perlaseva | afectacid en
personal el compliment rotaC|on§ amb transicio |gu§I o superior al durada en la qualitat del
de la durada de valor objectiu durant el periode. mesos, a servei ni de
les transicions #rotacions: nombre total de rotacions repercutir etn la les f'tfs
en les rotacions durant el periode. P previsies
del personal
assignat al Valor objectiu >= 15 dies laborables.
servei.
Percentatge de rotacions del personal El valor
assignat al servei: GQ;J(I)\{;“zmI al | qualitat del
#rotacions I(t’ t?:l servei, de
- x100 resu f‘ € forma que no
Percentatge de #persones_equip_contracte dividir I'import rodueix
Rotacio de | rotacions del Gestié | On: diadjudicacid | 00 T
GEQO002 personal L n: Trimestral 20% 15% 10% 5% del contracte ”
personal - d’equip . i . afectacio en
assignat al #rotacions: nimero de canvis de personal perlaseva | .o alitat del
servel. a I'equip de treball assignat al servei durada en servei ni de
durant el periode. mes?_s, a | les fites
repercutir en la .
#persones_equip_contracte: nimero de segiient previstes
persones assignades en el contracte. factura
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o . . L T Llindar Llindar | Llindar | Llindar Penalitzacié
Descripcié  Categoria Formula d'obtencid/eina Periodicitat enaiiizacio MQE
grau1 grau2 | grau3 grau4 maxima
El valor
equivalent al .
resultat de ’
Dies laborables Total del nombre de dies laborables dividir Import forma que no
L d’abséncia en el g d'absencia per part dels recursos d'adjudicacio produeix
GEQoO3 | Absenciesen | oo dels Gestio | assignats al servei sense substitucio Trimestral 9 7 5 1 del contracte | 9€SViacio ni
el servei reCUrSoS d’equip durant el periode: per la seva afectacio en
. la qualitat del
assignats. Suma (dies laborables d'abséncia) durada en servei ni de
mesos, a )
repercutir en la I?:\/E:?:S
seguent P
factura
Es vol mesurar El valor
el compliment Percentatge del compliment de les fites equivalent al
de Ieds f(;tes acordades: 5% del resultat
acorgades #fites dins del termini de dividir
dur?nt el . #Fites x100 limport
Compliment de | Periode dins del Gestié del d'adjudicacié | Qualitat de
GSE004 | les fites servel. : On: Trimestral 65% 80% 95% 100% | del contracte les fites
servei
acordades S'entén per fita . . . ) per la seva acordades
qualsevol #fites dins del termini: nombre de fites durada en
liurable o completades durant el periode. mesos, a
esdeveniment #fites: nombre total de fites durant el repercutir en la
amb data periode. seguent
acordada. factura
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Llindar Llindar

grau 2

Llindar | Llindar
grau 3 grau 4

Descripcié  Categoria Formula d'obtencié/eina Periodicitat Pen:gl)'(tizma:'o MQE

grau 1

Percentatge de compliment de lliurament
dels indicadors de servei amb els seu

El valor
Compliment del quadre de comandament: equivalent al
lliurament dels #indicadors dins del termini 5% del resultat
indicadors de Findicad x100 Semestral. o al de dividir
servei amb el aeagers finalitzar el limport Qualitat i
Indicadors del | €Y quadre de On: contracte si la d'adjudicacié veracitat dels
REPO005 . comandament Reporting . . . . 60% 70% 80% 100% | del contracte | . -
servei d'acord amb la #indicadors dins del termini: nombre de durada és per la seva indicadors de
periodicitat liuraments d’'indicadors de servei amb el inferior a 6 durada en servel
prevista, seu quadre d_e _comandamen't completats mesos mesos, a
pactada a l'inici dins del termini durant el periode. repercutir en la
del servei. #indicadors: nombre total de lliurament seguent
d’indicadors de servei amb el seu quadre factura
de comandament durant el periode.
El valor
equivalent al
10% del
L Semestral, o al ‘re.;syltlai\t de
Valoracio de la . dividir I'import Pla de
qualitat d’acord finalitzar el d'adjudicacié | propostes de
QUAoo7 | Qualitatdel | o o model Qualitat | Péreentatge de valoracio molt positiva, o | contracte sila | 4q0. | g9, | 0% | 95% | delcontracte | millora de la
servei . equivalent, del servei. durada és )
establert dins de inferior a 6 per la seva qualitat del
servei. Mesos durada en servei
mesos, a
repercutir en la
seguent
factura
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Llindar Llindar | Llindar | Llindar Penalitzacio

Descripcid Formula d'obtencié/eina Periodicitat MQE

Categoria

sobre el Pla de Millora que I'adjudicatari
haura de presentar sobre cada iteracio.

grau1 grau2 | grau3 grau4 maxima
El valor
equivalent al
Lliurament del resultat i detall dels Acords 5% del resultat
de Nivell de Servei en un termini maxim o d?_ dividir
Termini de . de 10 dies naturals respecte I'ltim dia del | Periodicitat limport Pla de
. . Gesti6 del eriode mesurat. minima de d'adjudicacié | propostes de
ANSO008 Lliurament lliurament dels nivells de P lliurament de la 14 12 10 8 del contracte millora de
d’ANS Acords de Nivell : s . )
; servei Valor objectiu <= 10 dies naturals resta per la seva gestio del
de Servei . . - d'indicadors durada en servei
El contingut i el canal els especificara el mesos, a
CTTi repercutir en la
seguent
factura
Percentatge d’aplicacio de les accions de
millora presentades:
#accions de millora implementades E,I valor
- - x100 equivalent al
#accions de millora presentades 10% del
Compliment en on: S?_melgttral, OI al di:/?c?iﬁlf'riﬂr::)irt val i6 del
Aplicacié de l'aplicacio de les #accions de millora implementades: mta ! ztar ?I d'adjudicacié a OTaC(;O e
QUAOO?9 | les accions de | accions de Qualitat nombre de millores implementades contracte sl fa 65% 80% 95% 100% | del contracte plade
millora millora definides durant el periode. durada és per la seva millores del
. ) inferior a 6 servei
dins del servei . . durada en
#accions de millora presentades: nombre mesos mesos. a
de mlllorgs presentades per implementar repercutir en la
en el periode. seguient
Les accions de millora seran identificades factura
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