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1. OBJECTE

L’objecte de la present licitacio és la contractacié d’'un Servei de Suport a 'Operativa en
la Prestacié del Serveis i Solucions TIC, que inclou la governanga de la disponibilitat, la
capacitat, continuitat i operacié dels serveis, la coordinacid de la seguretat, la
connectivitat, 'entrega dels serveis, la gestid de la demanada, la conciliacié i acceptacio,
la provisio de llicéncies i 'homologacio d’equipament i programari dels diferents serveis.

Les prestacions dels serveis a incorporar incideixen en els ambits definits per I'acord
marc CTTI-2021-76, en concret:

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

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

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI

El Servei de Suport a I'Operativa en la Prestacié del Serveis i Solucions TIC inclou totes
les activitats de definicio, implementacié, execucié i avaluacié relacionades amb
'operacio i entrega dels serveis tecnologics actuals, com lloc de treball, espai i
col-laboracié, sistemes d’informacio (aplicacions i infraestructures de processament de
dades), telecomunicacions, i qualsevol altre servei que el CTTI incorpori dintre de les
seves competéncies.

2.1 Abast del servei

El Servei de Suport a I'Operativa en la Prestacié del Serveis i Solucions TIC haura de
tenir una visi6 global i transversal, de forma que contempli la totalitat de les
infraestructures critiques dels serveis de sistemes d’informacio, lloc de treball, nus i
connectivitat.

El servei haura de garantir les activitats descrites a continuacié relacionades amb les
infraestructures critiques TIC dels serveis de sistemes d’'informacid, lloc de treball, nus i
connectivitat, en temps i forma, assumint el lideratge del servei i exercint-ne les
responsabilitats de govern i control.

L’abast dels components i torres de servei sobre els quals cal prestar el Servei de Suport
a I'Operativa en la Prestaci6 del Serveis i Solucions TIC és el seglent:
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» Serveis critics

Es consideren serveis critics aquells que suposin una afectacié important transversal
a la Generalitat de Catalunya. Els serveis critics, els quals requereixen una alta
dedicacio del suport operatiu, sén els seguents:

Nus de Comunicacions

Gestio d’ldentitats i Control d’Accés als Recursos (GICAR )
Correu i Comunicacions Unificades

Accés a Internet

Equipament LAN Tranversal

WAN

> Resta de serveis

La resta de serveis son els seguents:

Distribucié de Continguts (CDN)
RIPE (Réseaux IP Européens)
EQUINIX

Punt Neutre Internet (CATNIX)
Equipament LAN de Seu
Sistemes d’Informacié, CPD i Cloud
Lloc de Treball

Veu fixa

Numeracio especial

Telefonia mobil

Espai i Col-laboracio

Xarxa intel-ligent
Videoconferéncia

2.2 Serveis requerits

Les funcions requerides per la prestacié del Servei de Suport a I'Operativa en la
Prestacio del Serveis i Solucions TIC soén els seglents:

1.

w

Servei de suport a la governanca de la disponibilitat, capacitat, continuitat i
operacio

Servei de suport a la Coordinacié de la seguretat

Servei de suport a I'entrega del servei a departaments i organismes

Servei de suport a la gesti6 de la demanda operativa de departaments i
organismes

Servei de suport a la Conciliacio i Acceptacio de Serveis
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2.21

Servei de suport a la provisio de llicencies
Servei de suport a la homologacio d’equipaments i programari

Servei de suport a la governancga de la disponibilitat, capacitat, continuitat i
operacio

Les activitats principals d’aquest servei sén les seguents:

Activitats de definicio:

Donar guia i suport a les diferents arees del CTTI en temes relacionats amb la
disponibilitat, capacitat i continuitat — especialment, en el cas de la continuitat,
en la elaboracio de BlAs (Business Impact Analysis).

Donar suport a la relacié amb els departaments i organismes pel que fa a la
recollida de requeriments i assessorament i resolucioé de consultes.

Preparar les peticions al proveidor de servei per tal de millorar la disponibilitat.
Donar suport a I'elaboracié i execucié regular de Plans de Recuperacié de
Desastres (PRD).

Donar suport a la definicid dels Nivells de Servei en base als requeriments de
negoci.

Donar suport a la comunicacié de nous serveis 0 canvis en els mateixos.
Donar suport al procés de gestié d’actius i gestié de la configuracié per tal de
garantir un inventari d’actius actualitzat i facilitar la gesti6 de la resta de
processos com gestié de la disponibilitat, gestié de la capacitat, gestié de la
continuitat, control de versions (obsolescéncia tecnologica tant de maquinari
com de programari), etc...

Establir les politiques necessaries a la gestié dels canvis de cada un dels canvis
proposats als diferents serveis.

Recolzar la gestio de canvis, fer la planificacié d’actuacions, per tal d’assegurar
el correcte funcionament dels serveis.

Suport a la definicid de procediments i instruccions operatives que afectin a
'Entrega de serveis.

Suport a la recollida de requeriments de negoci respecte serveis TIC nous o
existents.

Col-laboracio en la redaccio de prescripcions técniques de noves necessitats
dels serveis.

Col-laboraci6 en el disseny, planificacié i seguiment de la transicio dels serveis.

Activitats d’'implementacio:

o Recolzar la produccié i manteniment dels plans de disponibilitat, capacitat i

continuitat.

o Seguiment de les diferents accions que se’n derivin relacionades amb la

implementacié de noves funcionalitats, plans de gesti6 de la capacitat,
disponibilitat, continuitat, obsolescéncia i compliment del marc normatiu.
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O

O

O

O

Fer seguiment de les peticions i actuacions definides per millorar la
disponibilitat, capacitat i continuitat.

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

Vetllar per la correcta implantacié i evolucio del monitoratge de forma que ens
permeti controlar la disponibilitat, capacitat i continuitat de forma reactiva,
proactiva i predictiva.

Gestio dels canvis o actualitzacions que afectin al servei.

Activitats d’execucio:

Suport amb la diagnosis i resoluci6 amb gestié de problemes, d’incidéncies,
consultes i peticions per temes de la disponibilitat i de la capacitat.

Realitzar la gestié de riscos pel que fa a la disponibilitat, la capacitat i la
continuitat tan de les infraestructures en funcionament com de les noves
evolucions i propostes d’accié i mitigacié.

Gestio del cataleg dels serveis TIC, incorporacioé de nous serveis o modificacié
dels actuals tant a nivell documental com en les eines que es fan servir per a la
gestio del servei.

Seguiment de 'acompliment dels ANS amb els proveidors i revisié de calcul de
les penalitzacions en els comités operatius.

Coordinacié de I'execucio dels plans de PRD per part dels diferents proveidors.
Elaborar la documentacié del cataleg de serveis TIC (fitxa del servei, guia del
servei, manuals i tarifes).

Suport a formacié dels equips de gestié del servei

Activitats d’avaluacio:

o Controlar que els nivells de disponibilitat i rendiment i els mecanismes de
continuitat assoleixen els objectius pactats amb els proveidors dels serveis.

o Analitzar I'impacte de tots els canvis sobre els plans de disponibilitat, capacitat,
i continuitat, aixi com la disponibilitat, el rendiment i la capacitat de tots els
serveis.

o Analitzar el pla de millora continua, tant en temes relacionats en la disponibilitat,
capacitat i continuitat com en els processos i la documentacié, generant els
informes pertinents.

o Analisi i proposta de millores dels resultats de les enquestes que es fan als
usuaris.

o Realitzar la validaci6 tecnologica de cada un dels canvis proposats als diferents
serveis.

o Creacio d’auditories de servei per garantir i validar el correcte desplegament
dels serveis.

Aquest servei requereix d’'una dedicacid elevada pels serveis critics definits
anteriorment.
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2.2.2 Servei de suport a la Coordinacié de la seguretat
Les activitats principals d’aquest servei sén les segients:
o Activitats de definicié:

o Disseny del calendari d’actuacions dels proveidors de serveis en matéria de
seguretat.

o Disposar al dia del Marc Normatiu i fer difusio i sessions tematiques del mateix
pel correcte desenvolupament.

o Definir els indicadors, amb I'Agéncia de Ciberseguretat, de gesti6 de la
seguretat i reportar i informar les actuacions que cal fer als diferents ambits.

o Activitats d'implementacié:

o Coordinacio i interlocucié amb Agéncia de Ciberseguretat, CTTI i proveidors de
servei

o Seguiment dels projectes sota demanda que realitza el Agéncia de
Ciberseguretat per la Generalitat de Catalunya.

o Vetllar per la realitzacio del reporting de seguretat.

e Activitats d’execucio:

o Seguiment i control de I'activitat en seguretat de forma transversal (amb visié
de tots els serveis); seguiment seguiment amb I'ACC dels indicadors de
seguretat.

o Seguiment dels problemes de seguretat:

= Seguiment dels incidents critics de seguretat (virus, etc.).
= Seguiment dels problemes de seguretat.

o Participacié conjuntament amb els responsables de seguretat de les diferents
oficines de seguretat dels proveidors de serveis en les actuacions per
solucionar un incident de seguretat.

o Seguiment d’alt nivell, de les tasques operatives de detall, delegades a Agéncia
de Ciberseguretat i proveidors de servei.

o Seguiment de I'estat de les infraestructures que es fan servir per donar el servei,
garantint que estan al dia a nivell de vulnerabilitat i que estan configurades amb
les retencions de logs necessaries per fer front a la diagnosi de possibles
incidents o peticions.

o Adaptacio i comunicacié de la documentacio o guies dels serveis en matéria de
seguretat.

e Activitats d’avaluacio:

o Analitzar els processos de seguretat, proposant i seguint les accions de millores
que es deleguen a Agéncia de Ciberseguretat i/o proveidors de servei.
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2.2.3 Servei de suport a I’entrega del servei a Departaments

Les activitats principals d’aquest servei sén les seguients:

Activitats d’'implementacio6:

Participar en el procés de gestié de projectes, valorant el seu impacte en els
serveis en funcionament i vetllant per la millora continua i la innovacié.

Donar suport a la definici6 i gesti6 de les capacitats dels sistemes
(infraestructura TIC, middleware, xarxes de telecomunicacions, etc.) que es
requereixen per al desplegament dels sistemes d’informacio, aixi com les
interelacions amb altres sistemes.

Participar en els processos de gestié operativa del CTTI, assegurant la correcta
posada en servei de les diferents solucions, assegurant que es compleixen tots
els criteris de qualitat prestablerts.

Col-laborar en el procés d’evolucio continuada del cataleg de serveis.

Donar suport en I'entrega i el seguiment del servei en I'entorn d’infraestructures
de sistemes d’Informacid, incloent la gestié correctiva i incidental, liderant la
resoluciéo d’incidéncies i peticions rellevants i multi-proveidor; gestionant
I'obsolescencia i la continuitat dels serveis.

Coordinacié técnica amb els responsables funcionals dels departaments i
organismes pel seguiment del servei.

Activitats d’execucio:

o Garantir la qualitat i la seguretat dels Sistemes d’Informacid, la gestié del codi

font i la integritat de les dades.

Vetllar perqué les solucions TIC a I'ambit estiguin alineades amb els principis
d’arquitectura i el full de ruta del programari establert per Arquitectura
Corporativa CTTI, tant en el seu desplegament com en les evolucions
posteriors.

Donar suport i proporcionar la informacié necessaria per facilitar el seguiment
del pressupost del seu ambit d’actuacio.

o Comprovar I'acceptacio dels serveis desplegats, nous o evolutius.
Activitats d’avaluacié:

o Realitzar el seguiment dels indicadors de gestido associats als seus ambits

d'actuacié i informar i reportar els resultats i I'evolucié del seu ambit d’actuacio,
aixi com els possibles riscos i proposar estratégies de mitigacio.

2.2.4 Servei de suport a la gestié6 de la demanda operativa de departaments i

organismes

Les activitats principals d’aquest servei sén les seglents:
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Activitats d’implementacié:

o Registrar i prioritzar sota els criteris de CTTI, totes les peticions de serveis,
projectes i desplegaments incorporant les dades de les diferents plantilles de
requeriments.

o Suport al procés de gestio de demanda dels departaments i organismes en la
provisid de serveis, que comprén la gestid i seguiment administratiu de les
peticions, cotitzacions, consultes, etc.

o Gestid del cataleg del servei, definint els procediments per a la gestid del
mateix, mantenir-ho actualitzat i publicar-ho.

o Manteniment de les calculadores automatiques del mateix (eines de calcul de
PxQ de cada servei).

o Mantenir actualitzat i publicar el mestre d’aplicacions, mestre de seus,
infraestructures i el mestre de serveis.

o Suport a la definicié de procediments, instruccions i guies de servei que afectin
als serveis.

o Fomentar el coneixement de cataleg de serveis als departaments i organismes

Activitats d’execucio:

o Suport a la validacié de la demanda de serveis, projectes i desplegaments.

o Gestié de la comunicacio al conjunt de proveidors de serveis (aplicacions, lloc
de treball, etc.), respecte els canvis en procediments, actualitzacions de cataleg
de serveis tecnologics, etc.

o Suport durant els processos de licitacid proporcionant informacié de
volumetries, elaborant simulacions d’escenaris, etc.

o Suport al procés de previsié econdomica de consum de serveis.

Disposar de flux de registre i validacié de totes les ofertes econdmiques que es
facin arribar a client, tant de cost de serveis com de oficina.

o Quantificar econdmicament els serveis que es prestaran pel desenvolupament
del projecte i per les infraestructures requerides, i fer arribar la proposta
econdmica per a la seva validacié al client. Aquesta valoracié economica caldra
donar-la d’'alta a les eines CTTI i garantir 'acceptacié de 'ambit per a la seva
facturacio.

o Validar que les ofertes econdmiques estan incloent el cost de projecte i
infraestructura seguint les tarifes marcades per cada tipus de servei.

o Gestionar la validacio, per part del peticionari, de les valoracions econdmiques
que apareguin derivades pel projecte.

o Establir un reporting, transversal i per ambit, de periodicitat mensual i sota
demanda del CTTI, de les demandes realitzades.

Activitats d’avaluacio:
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O
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Realitzar el seguiment dels indicadors de gestid associats als seus ambits
d'actuacié i informar i reportar els resultats i 'evolucié del seu ambit d’actuacid,
aixi com els possibles riscos i proposar estratégies de mitigacio.

Generacié d'informes periddics amb I'analisi de millores a aplicar en les
activitats de processos de sistemes d’informacio.

2.2.5 Servei de suport a la Conciliacié i Acceptacié de Serveis

Les activitats principals d’aquest servei sén les seguents:

O

O O

O

O

Activitats d’implementacié:

Gestié del cicle de validacié d’'inductors:
= Consolidaci6 i tractament de les dades d’elements de cost (inductors)
per posar a disposicié de la publicacié a INFOTIC.
= Consolidacid i tipificacié de les disconformitats reportades per les arees
TIC de CTTI.
= Vetllar per la seva resolucio i consolidar la comunicacié cap les arees
TIC de CTTI de les actualitzacions fetes i no fetes.

Activitats d’execucio:

Suport a la validacié de la facturacié mensual dels diferents proveidors.
Suport a la resolucié de dubtes econdmics en el procés d’acceptacié de costos
dels departaments i organismes.

Suport a la validacié econdmica dels serveis TIC, amb tancament amb els
proveidors i generacio d’inductors economics dels serveis.

Executar els cicles de conciliacié per cada tipologia de serveis rebuts pels
proveidors, per tal de verificar que els elements de cost rebuts dels proveidors
responen als serveis rebuts en les condicions establertes de preu, temps i
forma.

Pels serveis de connectivitat de dades, veu fixa, videoconferencia, xarxa
intel-ligent, telefonia mobil, numeracié especial, impressio, elements singulars
de Lloc de Treball i desplegament de fibra, el cicle es porta a terme en I'eina
SIDENTIC.

Per la resta de serveis es porta a terme a través d’eines ofimatiques.
L’execucid del cicle consisteix en recepcionar els fitxers dels elements de
cost/volumetria dels proveidors, fer el seu tractament, carregar-los a les eines
corresponents en funcio de la tipologia del servei, executar la comparativa en
funcio de les regles establertes, i obtenir el resultat de la comparativa.
Analitzar el resultat obtingut del cicle de conciliacié i tipificar les discrepancies
obtingudes.

Gestionar les discrepancies obtingudes en ares d’assolir la seva resolucio.

10
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2.2.6 Servei de suport a la provisio de llicéncies
Les activitats principals d’aquest servei sén les segients:
o Activitats d’execucio:

o Suport als departaments i organismes en la gestio de la provisié de les
llicéncies, que comprén entre d’altres:
= La gesti6 de les peticions, adquisicions, cotitzacions, consultes,
incidéncies, etc.
= La gestié de la demanda anual i la renovacié de les llicéncies.
= La gestidé de linventari de llicéncies, actualitzant i normalitzant la
informacio.
= La elaboracié i manteniment de les guies de servei i d’usuari.
= La generacié d’inductors i publicacié de la informacié de llicéncies a
'INFOTIC.
= La regularitzacid i conciliacio dels indicadors semestrals amb els
departaments i organismes.
o Realitzacié de I'aprovisionament de llicencies, que compren entre d’altres:
= El seguiment de les ofertes amb els proveidors, la reclamacié d’ofertes
pendents, la prioritzacié en funcié de les vigéncies, etc.
= El registre de les ofertes validades pels departaments i organismes i la
seva actualitzacio a I'inventari.
» La preparacié d’informacié per recolzar el procés de negociacié de
contractacions de llicencies amb visié global (economia d’escala).
» L’elaboracié d’informes de contractacié.
= El seguiment de les contractacions.
» El suport a la gestio dels portals de llicencies corporatius del fabricants.
» La gestié d’incidéncies en la provisid entre departaments i organismes i
el proveidor/fabricant que subministra la llicéncia.
o Realitzar la gesti6 interna de I'aprovisionament de llicéncies, que compreén:
= Suport a la elaboracié de documentacio acreditativa per als contractes
d’acord marc per recolzar la preparacié de documentacioé de licitacions.
= Les copies de seguretat de l'inventari i de les busties.
» La conciliacio de les dades amb les arees economiques del CTTI.
» La millora continua dels informes.

e Activitats d’avaluacio:

Recopilacié d’'informacio i suport al procés de realitzacié d’auditories.
Assegurar la participacio, relacio i coordinacié eficient de tots els actors del
procés.

o Analitzar i implementar la millora continua del procés i la documentacio
generada.

11
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2.2.7 Servei de suport a la homologacié d’equipaments i programari
Les activitats principals d’aquest servei sén les segients:
e Activitats de definicio:

o ldentificacié dels canvis de tecnologia i analitzar el possible impacte en els
elements desplegats en servei.

e Activitats d'implementacio:

o Acompanyament als proveidors dels serveis per l'adaptacié dels nous
equipaments per seguir els estandards marcat dintre del servei.

o Disposar de tota la documentacio técnica i validada abans dels desplegaments
de serveis.

o Definir els pla d'implementacié per fases per tots els desplegaments dintre del
cicle de vida dels productes.

e Activitats d’execucio:

o Validacié i test d’elements de serveis TIC (nous equips, terminals, etc.).

= Compliment de les normes que marcades per CTTI per la integracié a
produccio d'una nova solucioé o la modificacié d'una ja existent.

» Validacié i homologacié de nou equipament (LAN, lloc de treball,
periférics, etc.), terminals, etc. i validar la compatibilitat amb els serveis
existents.

o Control versionatge del parc de lloc de treball i seguiment estandarditzacio.

o Creacio i actualitzacié de la documentacié de tot 'equipament desplegat per
fer-ne difusié incorporant totes les incompatibilitat o problematiques conegudes
amb I'objectiu de estandarditzar 'equipament desplegat.

o Disposar de diferents possibilitats per a cada categoria a nivell de fabricant per
poder garantir una millor disponibilitat del mateix.

o Disposar de totes les proves realitzades i documentades amb evidencies per
garantir que I'equipament pot entrar en servei sense generar incidents en el
servei.

o Disposar d’'un calendari d’actualitzacions dels diferents productes que es fan
servir als diferents serveis i fer seguiment de I'execucié del mateix.

e Activitats d’avaluacio:
o Creacio d’'informes de noves homologacions de productes.
o Creacio d’'informes de I'estat del cicle de vida dels productes desplegats als
ambits i fer difusio.

Aquest servei requereix d’una dedicacié elevada pels serveis de Lloc de Treball indicats
anteriorment.
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3. CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

31

Equip técnic

L’equip que presta el servei objecte d’aquest contracte:

Ha de disposar dels coneixements funcionals i tecnoldgics especifics relacionats
amb el context funcional del contracte aixi com sobre les plataformes
tecnologiques que utilitzen.

Disposara d’'un manual operatiu complert amb tota la documentacié necessaria
per 'equip del servei.

Estara conscienciat i rebra formacié del marc normatiu de seguretat de la
informacié de la Generalitat de Catalunya i els procediments de seguretat que li
siguin d’aplicacio.

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

Consultor/a Especialista: Perfil amb titulacié universitaria, o cicle formatiu de grau
superior, que hagi treballat en projectes o serveis vinculats a I'objecte del contracte
durant els ultims 4 anys, siguin aquests del sector public o privat. Realitzara les seguents
funcions principals:

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

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

Assignar i supervisar les tasques encomanades a I'equip.

Gestionar la relacié amb el client.

Aportar coneixement necessari en el suport a I'operativa.

Elaborar les estratégies de comunicacié i gestié del canvi per assolir una
organitzacié data-driven.

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

Consultor: Perfil amb titulacio universitaria, o cicle formatiu de grau superior, que hagi
treballat en projectes o serveis vinculats a I'objecte del contracte durant els ultims 2 anys,
siguin aquests del sector public o privat. Realitzara les seglents funcions principals:

Consolidar i aportar informacié tant objectiva com subjectiva que permetin la
presa de decisions operatives i estratégiques al llarg de la vida del contracte.
Elaborar quadres de comandament i informes complexos amb analisi qualitativa
de les dades.
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e Creacio i manteniment de documentacio.

o 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 gestio d’operativa dels serveis del
CTTI.

o Coordinacio de les tasques de gestié 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'ultim any. Realitzara les seguents funcions principals:

e Donar suport a I'equip en I'operativa i la gesti6 del servei
e Preparar documentacié per activitats i comunicacions.
e Elaborar informes estandard.

Técnic Junior: 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 I'tltim any. Realitzara les seglents funcions principals:

¢ Administrar, configurar i gestionar les incidéncies de les eines del servei.
e Elaborar documentaci6 técnica.

e Donar suport a I'equip en l'operativa i la gestio del servei

e Preparar documentacié per activitats i comunicacions.

Es considera el seglent equip de treball minim, detallat segons els perfils:

Equip de treball Ndmero

Consultor/a Especialista 6
Consultor/a 14
Consultor/a Junior 9
Técnic/a Junior 2

31

Es considera la segulent distribucié dels perfils especificats:

Servei Recursos

Servei de suport a la governanga de la disponibilitat, capacitat, continuitat
i operacio

Consultor/a Especialista

Consultor/a

Consultor/a Junior

Técnic/a Junior

Servei de suport a la Coordinacié de la seguretat
Consultor/a 1
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Servei de suport a I'entrega del servei a departaments i organismes

Consultor/a Especialista 2
Consultor/a 5
Consultor/a Junior 1
Servei de suport a la gestié de la demanda operativa de departaments i
organismes

Consultor/a 2
Consultor/a Junior 1
Técnic/a Junior 1
Servei de suport a la Conciliacio i Acceptacio de Serveis

Consultor/a 1
Consultor/a Junior 2
Servei de suport a la provisié de llicencies

Consultor/a 1
Consultor/a Junior 1
Servei de suport a la homologacié d’equipaments i programari

Consultor/a 1
Consultor/a Junior 1

Aquest equip es considera de referéncia i el licitador podra proposar enfocaments
diferents quant a la distribuci6 i el repartiment de funcions.

3.2 Calendarii 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
licitacid.

El servei es prestara 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
afectacio important al negoci, per distribucié d’informes en dates concretes, o per
actuacions d’especial rellevancia amb afectacié als usuaris, hauran de prestar alguns
dels serveis fora de I'horari d'oficina establert, incloent caps de setmana i dies festius.

3.3 Ubicacioé
Els professionals que formin part del servei estaran ubicats en la seva major part a les

instal-lacions de l'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,
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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 construccio, habitabilitat,
seguretat i ergonomia estipulats per la normativa vigent de la Generalitat i de I'Estat en
la seva expressié més exigent.

Cal tenir en compte que, per necessitats del servei, es podria sol-licitar el desplagament
a qualsevol membre de l'equip de l'adjudicatari a les dependéncies que el CTTI
determini, bé durant periodes concrets, per coordinacié6 de projectes o resolucio
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
connexio 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 I'execucié 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’especfiquen a l'apartat 6. 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 seguents informes:

¢ Un informe de gesti6é dels serveis desenvolupats, amb indicacié de les activitats
realitzades i les previstes realitzar, les volumetries globals d’activitat, els riscos,
i com a minim els indicadors de compliment especificats a [I'’Annex,
complementats amb altres indicadors que permetin avaluar la correcta execucio
del servei.

e Un informe de dedicacié 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 informacio rellevant per a la seva gestié
(per exemple, el benefici previst obtenir, el termini d'implantacio, etc.). Per cada
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millora implantada s’establira, sempre que sigui possible, un indicador que
s’afegira a l'informe de gestié dels serveis.

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

3.5 Einesillicéncies

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

Llicenciament

Grup d’eines Producte necessari de
I'adjudicatari
Sistema d |ntel-l!gen0|a INFOTIC Microstrategy Admlnlstrac[o i
de negoci autoservei
Gestio de projectes AKISTIC Clarity Usuari
Gestioé d'incidéncies, .
C PAUTIC Helix ITSM de BMC Grup resolutor
consultes i peticions
Helix Smart o
. Reporting o Helix Crggmo »
Reporting PAUTIC PAUTIC administracio
Dashobards de d'informes
BMC
Gestio de tasques i CSTD JIRA de Atlassian | Gestio de tasques
evolutius
Gestio de nlyells de CONTIC Digital Fgel de Admlnlstrac!(l:o i
servei Apptio configuracio
Creacid i
. ) manteniment dels
Execucio d‘e processos Suite 0365 Oﬁlge 365 de automatismes i
de carrega Microsoft . L
integraci6 en el
Tenant
Creacid i
Informes PowerBlI PoyverBI de manteniment
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 seguents condicionants:

o 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 hi hagi) dels costos associats a I'is per
part de I'oficina d’aquestes eines (accés, llicenciament, integracio, etc..).

o 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
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de nivell del servei. Qualsevol petici6 de canvi haura d’estar documentada
préviament perqué el CTTI pugui analitzar la conveniéncia de la seva
implantacio.

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

o 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.

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

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

o 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, documentacié dels serveis, manuals de les
eines ...).

o Proposar millores a les eines i a les operatives per obtenir més eficiéncia i
eficacia en tot el procés (lligons apreses de I'activitat diaria, etc).

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

4. FASES DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

L’adjudicatari haura de presentar un pla de servei que tingui en compte les
caracteristiques especifiques que es detallen a continuacio:
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Fites

Adjudicatari

Fase del servei

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

¢ ¢ ¢ ¢

Adjudicatari actual |
1 1

) Adjudicatari : %////////////% :

)

Transferéncia

1
1 1 1
A Prestacio en transicio i i
1 1 1
1 1 1

Figura 1: Fases del Servei

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

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

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

— Transferéncia: El nou adjudicatari es posara en contacte amb I'actual
proveidor per comencar les tasques de transferencia del servei, del
traspas de coneixement, i 'habilitacié de I'operacié. 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.

— Prestacio en transicio: 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'inic responsable de la prestacio del servei. El
nou adjudicatari haura d’assolir els nous ANS.

Durant la fase de transicio el nou adjudicatari realitzara en paral-lel la posada en
marxa de les diferents actuacions orientades a fer més eficient el seu model de
gestio 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 questi6. En
aquest cas, el nou adjudicatari assumira les despeses necessaries per a la
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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 comencar des de l'inici de la
prestacié en transicid. 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.

e Devolucié: 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 comengar les tasques de transferéncia del servei, del
traspas de coneixement, i 'habilitacié de I'operacio.

En cas de no poder completar la devolucié d'un servei abans de la finalitzacio
d’aquest contracte, el CTTI es reserva el dret de perllongar el periode de
devolucié del servei en questid. En aquest cas, I'adjudicatari haura de continuar
prestant el servei fins a la correcta devolucié.

5. MODEL DE RELACIO

El model de relacidé es basa en establir els comités i el funcionament d’aquests, per
assegurar el compliment dels requeriments de les condicions d’execucid 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'evolucio 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 I’Acord Marc com el dels seus

contractes basats. Els comités que conformen aquests models de relacio i el seu flux
d’'informacié es mostren a la seguent figura:
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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 Basatnprov. A | +++| Contracte Basat n prov. A

5.1 Model de relacié de I’Acord Marc

El model de relaci6 a nivell d’Acord Marc es basara en un unic comité el qual sera I'érgan
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 comiteé.

5.1.1 Comité Estratégic de I’Acord Marc

Aquest comite 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
comité es preveu que sigui anual, perod 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)
- 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 eficiencies plantejades pel proveidor.
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- 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 econdmic 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'érgan 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 peticié del CTTI

5.1.2 Estructura de responsabilitats
Amb independéncia del disseny organitzatiu de cada contracte basat d’acord marc,
'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 prestacié 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 provisio del servei i fins la devolucié del mateix. Ha de ser
garant de I'existéncia dels mecanismes de relacioé en la seva organitzacié per portar a
terme els acords presos entre CTTl 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 (informacio 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 CTTI en matéria juridica-legal per tots els
serveis/contractes prestats per [l'adjudicatari. Sera el responsable de la
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formalitzacio de les interpretacions realitzades respecte els contractes vigents,
quan aquestes impliquin modificacions contractuals.

e 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.

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

5.2 Model de relacié 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.

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.

Titol

Comité Executiu de Contracte Basat

Participants

CTTI Generalitat Proveidor

- Responsable del
Contracte Basat

- Responsable/s del servei

- Responsable de
Contracte de I'Acord
Marc (si escau)

- Altres assistents (si
escau)

- Responsable Agéncia de
Ciberseguretat (si escau)

- Responsable del
Departament o ambit client
(si escau)

- Responsable de serveis
del contracte

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

- Responsable de compte
(si escau)

Objectius
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- Marcar les directrius tactiques

- Identificar les directrius a traslladar al nivell operatiu.

- 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.

- Revisi6 i estat de situacio dels aspectes més rellevants del marc del contracte basat
(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'drgan
de contractacio.

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

- Acordar els quadres de comandament del contracte basat.

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

Entrades Sortides
- Informes i quadres de comandament | - Acta (signada entre les parts)
de seguiment - Decisions preses
- Actes comité operatiu contracte basat | - Propostes pel comité estratégic de I'AM
- Decisions a prendre - Propostes per I'Organ de Contractacié
mitjangant el comité estrategic de 'AM

Periodicitat
Semestral o a peticié del CTTI

5.2.2 Estructura de responsabilitats
El proveidor assignara un responsable de serveis del contracte.

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, planificacié, supervisio i
coordinacié dels diferents caps d’equip/ projecte. Vetllara per la correcta coordinacio
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 érgans de govern del contracte.

5.3 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.
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Titol
Comité 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'operacié i provisié 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 gesti6 del servei del
contracte basat.

Entrades Sortides

ANS
Analisi i propostes de millora

- 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

Quadres de seguiment del servei i

Incidéncies detectades
Decisions a prendre

Periodicitat

Mensual o a peticié del CTTI

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.

ElI CTTI pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat, aixi com un grau de satisfaccio

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 correccioé de les eventuals deficiéncies en la prestacio, i per a la
millora dels seus processos i organitzacié.
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o 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'execuci6 del
contracte.

6.1 Caracteristiques dels Indicadors

Els indicadors tindran les seglents caracteristiques:

e Codi. ldentificador unic de l'indicador.

e Nom. Defineix I'objecte de mesura de l'indicador.

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

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

o Férmula d’obtencidé/eina. Férmula a aplicar pel calcul del valor de I'indicador de
mesura, identificant les variables que intervenen al calcul (métriques) ) i, si
s’escau, la referéncia a I'eina que permet I'automatitzacio i extraccio de les dades.

o Periodicitat. Freqliéncia 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 l'indicador presentara els valors

seguents:
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 penalitzacio
en el cas d’incompliment de llindar objectiu definit.

Grau de l’indicador

El grau de l'indicador pot prendre els segients valors:

e Grau 1: Deficient o Inacceptable
e Grau 2: Insatisfactori

e Grau 3: Satisfactori

e Grau 4. Excel‘lent
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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'obtencié 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
lindars es troba i aplicar el segtient 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 la resta 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 la resta 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 llindar superior —Valor llindar inferior
En aplicar la formula de calcul del Grau, cal tenir en compte les seglients consideracions:

o Quan dos o 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
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“Valor llindar inferior” el valor corresponent al llindar coincident. Quan dos o més
lindars prenen el mateix valor, es prendra com a “Valor llindar inferior” el valor
corresponent al llindar coincident superior.

Per exemple, suposant els segients 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.

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 segients
llindars:

- Llindar Grau 1. El valor de l'indicador és 20%

- Llindar Grau 2. El valor de I'indicador és 50%

- Llindar Grau 3. El valor de I'indicador és 75%

- Llindar Grau 4. El valor de l'indicador és 95%
Si el valor mesurat en un periode per l'indicador “Eficieéncia 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%

)

i

i

i

T

1
Eficiéncia atencié trucads mesurada 82%
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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’execucio el segon any ja sigui del 95% i
el llindar del grau 4 passi a 98%.

6.3 Relacio ANS

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

6.4 Fonts d’informacié 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 linici 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.

Sempre que sigui possible, I'origen de les dades utilitzat per al calcul dels indicadors
seran les eines de gesti6 dels tiquets i monitoratge del CTTI. Per aquells indicadors que
el CTTIl no sigui capa¢ d’obtenir de manera autdnoma, 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 modificacio 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 sén, 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.
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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 transicio 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 prestacio en transicio.
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Annex. Detall Acords de Nivell de Servei

Llindar
grau 1

Llindar
grau 2

Llindar | Llindar
grau 3 grau 4

Descripci6 Formula d'obtencié/eina Periodicitat Penalitzacio \,~c
maxima

Categoria

Es considera
que tot pla de

Percentatge del compliment de la durada
del pla de transicié davant de la rotacio

transicié implica > ! El valor
un minim de 15 del personal assignat al servei: equivalent al Qualitat del
dies laborables o
#rotacions amb compliment 10% del pla de
de solapament Frotaci P x100 resultat de transicio, de
Pla de entre el recurs rotacions dividir Iimport | forma que no
transicio entrant i el Gestis | ON: d'adjudicacio produeix
GEQO01 | davantdela | Sortint Jequi Trimestral 50% 70% 90% 100% | del contracte | desviacio ni
rotacio de Es vol €qUIP | #rotacions amb compliment: nombre de perlaseva | afectacié en
personal elsc\(/)cr)ngllier‘::r:?r rotacions amb transicié igual o superior al durada en la qualitat del
de la durada de valor objectiu durant el periode. rep’;‘zﬁiﬁ*e""n . Selgse;igsde
les transicions #rotacions: nombre total de rotacions seqil ;
: A guent previstes
en les rotacions durant el periode. factura
del personal
assignat al Valor objectiu >= 15 dies laborables.
servei.
Percentatge de rotacions del personal El VT”Oft |
assignat al servei: equivalent a i
; foa " | Qe
#rotacions 100 resultat de forma qije no
Percentatge de #persones_equip_contracte x dividir I'import produeix
Rotacié de rotacions del Gestio On: d'adjudicaci desviacio ni
GEQO002 | personal dequi ’ Trimestral 20% 15% 10% 5% del contracte fectacic
persona assignat al €quip | #rotacions: nimero de canvis de personal per la seva Ia €c 5;_‘;'(1 inl
servei. a I'equip de treball assignat al servei durada en Zg:/z;r: d:
durant el periode. mesos, a les fites
. . repercutir en la .
#persones_equip_contracte: nimero de seglient previstes
persones assignades en el contracte. factura
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El valor
equivalent al Quali
ualitat del
10% del -
Total del nombre de dies laborables resultat de f servei, de
Dies laborables d’abséncia per part dels recursos dividir l'import orrr:gdq? no
Abseéncies en d’abséncia en el Gestio assignats al servei sense substitucio d'adjudicacio dgsvial::icl’)xni
GEQO003 ol servei f:crvuzgsels dequip durant el periode: Trimestral 9 7 5 1 de(l;;ngj\f;e afectacié en
; Suma (dies laborables d'abséncia) P la qualitat del
assignats. durada en o
m servei ni de
€sos, a les fites
repercutir en la revistes
seguent P
factura
Es vol mesurar . . El valor
el compliment Percentatge del compliment de les fites equivalent al
de les fites acordades: 5% del resultat
acordades #fites dins del termini de_ dividir
durant el #Fit x100 I'import
Compliment de | periode dins del Gestic del fites d'adjudicacio Qualitat de
GSEOQ04 | les fites servei. servei On: Trimestral 65% 80% 95% 100% del contracte les fites
acordades er la seva acordades
S’entén per fita #fites dins del termini: nombre de fites ejurada en
qualsevol completades durant el periode. mesos. a
lliurable o o
esdeveniment #fites: nombre total de fites durant el reng’;iz'er;n la
amb data periode.
factura
acordada.
Percentatge de compliment de lliurament
dels indicadors de servei amb els seu
quadre de comandament: El valor
Compliment del Lo . . equivalent al
lliurament dels #indicadors dins del termini %100 5% del resultat
;n;jrf:id;r;sbd; on #indicadors Semestral, o al dlleizrglr;/cl)c:tlr
Indicadors del | S€Y quadre de ; . ; : . cc?r?t?gz:ztzrs?lla d'adjudicacié vegl::?t“attatt:i:els
REP005 ; comandament Reporting | #indicadors dins del termini: nombre de - 60% 70% 80% 100% del contracte | .
servet d’acord amb la lliuraments d’'indicadors de servei amb el _d?ra_da e56 per la seva |nd|cador§ de
periodicitat seu quadre de comandament completats Interior a durada en servei
prevista, dins del termini durant el periode. mesos mesos, a
actada a l'inici repercutir en la
gel servei. #indicadors: nombre total de lliurament psegijent
d’indicadors de servei amb el seu quadre factura
de comandament durant el periode.
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El valor
equivalent al
10% del
L Semestral, o al _re_zsylt?t de
Valoracié de la finalitzar el c(ijlwglr(ljlmport Platde y
: qualitat d’acord . . : 'adjudicacié | propostes de
QUA007 Quallt_at del amb el model Qualitat Perc_:entatge de valor_aC|o molt positiva, o contracte i la 40% 60% 80% 95% del contracte | millora de la
servei ) equivalent, del servei. durada és .
establert dins de inferior a 6 per la seva qualitat Qel
servei. mesos durada en servei
mesos, a
repercutir en la
seguent
factura
El valor
equivalent al
Lliurament del resultat i detall dels Acords 5% del resultat
de Nivell de Servei en un termini maxim o de dividir
Termini de . de 10 dies naturals respecte I'ltim dia del |  Periodicitat limport Pla de
Lliurament liurament dels Gestio del | periode mesurat. minima de d'adjudicacié | propostes de
ANS008 dANS Acords de Nivell nivells de lliurament de la 14 12 10 8 del contracte millora de
) servei Valor objectiu <= 10 dies naturals resta per la seva gestié del
de Servei ) ) " d'indicadors durada en servei
El contingut i el canal els especificara el mesos, a
CTTI repercutir en la
seguent
factura
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QUAO009

Aplicacié de
les accions de
millora

Compliment en
I'aplicacio de les
accions de
millora definides
dins del servei

Qualitat

Percentatge d’aplicacio de les accions de
millora presentades:

#accions de millora implementades

100
#accions de millora presentades x

On:

#accions de millora implementades:
nombre de millores implementades
durant el periode.

#accions de millora presentades: nombre
de millores presentades per implementar
en el periode.

Les accions de millora seran identificades
sobre el Pla de Millora que I'adjudicatari
haura de presentar sobre cada iteracid.

Semestral, o al
finalitzar el
contracte si la
durada és
inferior a 6
mesos

65%

80%

95%

100%

El valor
equivalent al
10% del
resultat de
dividir I'import
d'adjudicacio
del contracte
per la seva
durada en
mesos, a
repercutir en la
seguent
factura

Valoraci6 del
pla de
millores del
servei
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