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1. OBJECTE DE LA CONTRACTACIO

El nou model organitzatiu del Pla Director de Sistemes de Salut s’ha dissenyat en quatre
eixos interoperables (Estratégia, Negoci, Dades i Delivery) de govern de I'ecosistema
d’aplicacions, dominis funcionals, i sistemes d’informacio del Departament.
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L’objecte de la present licitacid és la contractacié d’un servei de suport per I'Area
d’Arquitectura i Qualitat del Departament de Salut, dins 'eix de delivery del Pla.

Aquest suport consisteix en participar en la governanga dels ambits d’arquitectura de
solucions i bases de dades, qualitat en solucions, i disseny i experiéncia d’'usuari, donant
conformitat dels sistemes d’informacié a desplegar i acompanyament a I'area TIC. | en
la governanga de la gestié dels projectes (PMO) i la definicio de I'estrategia i demanda
de noves iniciatives del Historial Electronic de Salut (HES) (PPMO). Per tant, també
tindra una relaci6 directa amb I'eix d’estratégia del Pla.
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2. DESCRIPCIO DEL SERVEI

El servei objecte de licitacié en aquest plec esta contextualitzat en I'expedient CTTI-
2021-76 que regeix I'Acord Marc per a la prestacié de serveis de suport a la
transformacio digital i la governanga TIC de la Generalitat de Catalunya.

La duracio prevista d’aquest contracte és de dotze (12) mesos, a comptar des de la seva
formalitzacio, amb possibilitat de prorrogues de fins a un maxim de vint-i-quatre (24)
mesos, amb una durada minima de les quals de tres (3) mesos.

L’area d’Arquitectura i Qualitat, ubicada dins I'eix Delivery del Departament de Salut,
s’ocupa de la definicié i difusié de l'arquitectura de referéncia pels nous sistemes
d’'informacié de Salut, garantint la qualitat, eficiéncia, seguretat, escalabilitat i
mantenibilitat d’aquests, i fixant les linies mestres futures d’evolucié tecnologica de les
solucions al Departament. El servei requerit es composa de sis ambits especialitzats:

e Arquitectura de solucions i de bases de dades.

e Assegurament de la qualitat.

e Disseny d'interficies i experiéncia d’usuari.

¢ Impuls de la metodologia Agile.

o Gestié de projectes (PMO)

¢ Definicié Estratégica i de la demanda de noves iniciatives (PPMO)
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2.1.1. Ambit d’Arquitectura de solucions i de bases de dades

Arquitectura de solucions

Com ambit d’Arquitectura de solucions, la seva principal responsabilitat és definir i
divulgar I'arquitectura de referéncia dels nous sistemes d’informacié i dominis funcionals

de Salut, i llurs principis i decisions de disseny més rellevants.

També s’encarrega de fixar I'estratégia d’evolucié tecnologica futura per les solucions
departamentals, de forma alineada amb I'area d’Arquitectura del CTTI.

| per ultim, efectuar una supervisio técnica dels dissenys o descripcions d’arquitectura
presentades pels lots d’aplicacions, assegurant el compliment d’aquests requisits no

funcionals recollits en I'arquitectura de referéncia.

El seguent diagrama mostra algunes de les principals solucions TIC desplegades dins

I'ecosistema del Departament de Salut, per ambit de competéncia:
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Microstrategy

B BusinezsObjects
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Entre la seva carta de serveis, també podem destacar:

e Promocié d’arquitectures desacoblades, orientades a microserveis, segregacié de
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funcions/responsabilitats, i orquestracié de desplegaments en model devops.

e Assessorament en implantacié de productes segons el model d’aprovisionament:

onpremise, laaS, PaaS, SaaS, cloud privat, o hiperescalars de cloud public.
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e Desenvolupament de components transversals per Salut, o integracié amb els
components corporatius ja existents.

e Suport a la resolucié d’incidencies o problemes de rendiment de les aplicacions, i
propostes de millora sobre aquests.

Les responsabilitats d’aquest ambit com estructura organitzativa també inclouen:

e Preparacid de consultes publiques de mercat per estudi de noves solucions a
aplicar a I'ecosistema Salut.

¢ Participacid en la redaccié o revisié dels apartats técnics dels plecs de noves
licitacions, i en la valoracio técnica de les propostes.

e Supervisio de la definicié de les proves de rendiment de les aplicacions (carrega,
estres, estabilitat), i de les proves de disponibilitat o recuperacio de desastre.

¢ Revisio de propostes d’evolutius o gestions de canvi presentades pels proveidors.
o Assumir rol de Product Owner per sistemes o peces de caire técnic i transversal.

¢ Pla de formacié de I'equip assignat al servei, en técniques i tecnologies d’aplicacié
a 'ambit a la prestacié del mateix.

e Participar en propostes de definicié de procediments per inventariar, implantar,
monitorar i governar serveis. Definicid de meétriques i indicadors de qualitat sobre
el codi font de les aplicacions.

e Supervisié dels sistemes d'integracié continua (Cl) i desplegament continu (CD)
segons la infraestructura, i proposta d’automatismes de construccid, execucié de
proves i desplegaments, en aquells entorns on encara no estiguin disponibles.

e Definicié dels procediments de comunicacié relatius a l'anella de Salut i entre
CPD'’s, publicacié de nous FQDN al DNS d’XCAT, i enregistrament de clients en
plataformes corporatives (Kafka, ApiManager,...)

e Govern de I'Arquitectura Liferay de Salut:

o Identificaci6 de millores i correccions en larquitectura i codi de les
aplicacions, i seguiment i lideratge d’aquestes amb els proveidors.

o Execucié de proves de rendiment del sistema.
o Suport a la resolucio d’incidéncies.
o Avaluacié i suport a plans d’actualitzacié de versio.

o Revisié dels informes de rendiment i estat dels servidors elaborats pel
proveidor d’infraestructures.
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e Suport a la gestié i seguiment dels projectes per reduir 'obsolescéncia de la
plataforma tecnologica de Salut:

O

O

O

Manteniment de documents de seguiment i comunicacio de projectes.
Identificacié de productes obsolets i accions per eliminar-los.

Seguiment d’accions pendents de proveidors d’infraestructures i aplicacions.

e Suport a auditories de les aplicacions del Departament de Salut:

o

O

Recopilacié d’evidéncies per I'auditoria en els dominis legal, organitzatiu,
operacions, semantic, técnic i seguretat (ENS).

Interlocucié amb els respectius organismes per aportar evidéncies.
Lideratge de les reunions de seguiment amb els diferents implicats (CTTI,
CatSalut, Proveidors aplicacions, Proveidors infraestructura, Agéncia

Ciberseguretat de Catalunya, organismes auditors, etc.).

Elaboracié de documentacié de seguiment i altra requerida per I'auditoria.

e Govern de les plataformes d’interoperabilitat de Salut: OSB d’'HC3 i IS3:

O

O

Validacio de peticions de desplegament.

Coordinacié de les proves de rendiment i proves d'estrés i redaccié de
'informe de conclusions i plans de millora.

Revisio de I'estat de les maquines i provisio de possibles millores mitjangant
la monitoritzacié activa de components.

Suport en la definicié de nous requisits técnics.

Suport, coordinacio i seguiment en caigudes o incidéncies d’'OSB o I1S3.
Actualitzacio, seguiment i custodia del calendari de processos Batch.
Suport en el canvis i instal-lacions de certificats.

Revisioé de la documentacio técnica.

Arquitectura de bases de dades

Dins 'ambit de bases de dades, també és responsable de garantir la maxima qualitat
técnica, tant per motors relacionals (Oracle, SQL Server, Postgres) com no-relacionals
(MongoDB), en memoria (Redis, Hazelcast), textuals (ElasticSearch) o d’altres motors
de persisténcia futurs:
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o Vetllar pel compliment dels estandards i recomanacions dels fabricants d’aquests
motors de BD, i dels estandards de la metodologia CDM i CTTI.

e Propostes d’actualitzaci6 dels motors de bases de dades disponibles, i
configuracié de llurs optimitzadors.

e Suport en la proposta o definicié de plans de contingéncia de les BDs: politiques
de backup, mecanismes de recuperacié en cas de fallida de I'aplicacié o casos de
desastre, compliment dels requeriments d’'RPO i RTO exigits en I'arquitectura.

e Supervisio de I'entorn d’analitica de dades, basat en les tecnologies Microstrategy,
Bussiness Objects, Oracle Bussiness Intelligent Enterprise Editions, Oracle Data
Integrator, o futurs.

¢ Revisions del rendiment de processos de carrega i consultes d’usuari.

e Gesti6 de solucions Bl del Datawarehouse de Salut (DWH-BI):

o Elaboracié de procediments de treball per proveidors d’aplicacions i
infraestructura.

o Revisid Dissenys Técnics i plans proves de nous evolutius.

o Gestid i suport per la resolucié d’incidéncies.

o Participacio i autoritzacié en desplegaments en PRE i PRO.

o Gestio de peticions de sincronitzacions de dades entre entorns

o Monitoritzacié BBDD Oracle EXADATA

o Participacid i lideratge de les reunions operatives i de seguiment amb
diferents interlocutors (CTTI, CatSalut, Proveidors aplicacions, Proveidors

infraestructura, Comunicacions,..)

e Gestié de solucions en base de dades SQL Server (SIMDCAT, PAT-SIMDCAT,
Defuncat, etc.)

o Informes d’avaluacié de I'estat de les aplicacions des del punt de vista de
'arquitectura SQL Server

o Elaboracié d’'informes mensuals de millora continua. (errors als servidors,
evolucié de I'espai de BDD, consultes més pesades, deadlocks, Indexacio
faltant, métriques de performance)

o Identificacié de millores i correccions a aplicar en I'arquitectura SQL Server
(SO i BDD dels servidors de BDD)

o Seguiment i comprovacio de les accions de millora i correccions realitzades
pel proveidor d’aplicacions i d’infraestructura
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o Suport a la implantacié d’eines de monitoritzacié i optimitzacio.

o Suport a planificacio i execucié de canvis d’infraestructura, de versio i pegats
de SO i de BDD sobre SQL Server.

o Suport a les proves de consisténcia de les copies de seguretat
o Participacié i suport técnic en reunions de seguiment técniques i operatives
setmanals (amb proveidors d’aplicacions i infraestructura)
Suport especific en Oracle

Centrada en I'Arquitectura Oracle de les bases de dades transaccionals SANPRO, 1S3 i
Liferay de LMS:

e Suport a processos de migracié i proves de rendiment.
e Suport al diagnostic i resolucié d’'incidéncies i problemes puntuals o recurrents.
e Supervisio de I'activitat de les aplicacions a nivell de BDD de forma continua.

e Assessorar als equips de manteniment d’aplicacions en evolutius relatius a canvis
de models fisics de dades o processos d’extraccié de dades.

o Assessorar als equips d’infraestructures en evolutius de programari base
(versionat, solucions de backup, replicacié de dades, disaster recovery,...)

¢ Definicié d’estratégies per fer actualitzacions de versio d’Oracle.
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2.1.2. Ambit d’Assegurament de la Qualitat en les solucions

Les responsabilitats de 'ambit QA més rellevants envers la implantacié de solucions:

Adaptar el model de Qualitat de Solucions CTTI (MQS) a les necessitats i criticitat
de I'ecosistema Salut.

Estandarditzacié de la definicid, execucid i lliurament de proves.
Propostes d’automatitzacioé de proves o informes.

Seguiment i millora continua dels resultats del Barometre de Qualitat.
Acompanyament a implantacié del model de qualitat als productes.
Suport i revisié de proves de proveidors i usuaris.

Identificacio dels riscos de pujada a producci6 a través de Quality Gates.
Seguiment de metriques de qualitat dels productes i de plans de millora.

Suport en la implantacio de la metodologia Agile.

Per altre banda, com estructura organitzativa ressaltem també les seglents tasques:

Formacio sobre aspectes generals i especifics del model de qualitat.
Implicacié de tots els actors en I'is d'eines corporatives.
Difusioé de bones practiques de qualitat als diferents implicats en productes.

Pla de formacio de I'equip assignat al servei, en técniques i tecnologies d’aplicacio
a 'ambit a la prestacié del mateix.
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2.1.3. Ambit de disseny d’interficie i experiéncia d’usuari (UX-UI)

L’ambit UX-UI de I'Oficina d’Arquitectura té com a proposit:

Manteniment i millora continua del Design System del HES,

Vetllar per la seva aplicacido en les noves solucions o propostes, garantint els
nivells de conformitat A i AA d'accessibilitat.

Auditoria i validacié de nous components de disseny, comportament i maquetacio.

Participar en les fases de discovery i delivery de nous productes de Salut i llurs
histories d’usuari, gestionats sobre metodologia Agile.

Coordinaci6 dels proveidors: resolucié de dubtes, suport a la conceptualitzacié de
productes i MVPs, ajuda a la redacci6 de les HU dels productes/serveis.,

Garantir 'hnomogeneitzacio i coheréncia en el disseny de la seva interficie.
Realitzacié de tests d’'usuari per a la validacio d’hipotesis.
Suport a la redaccio en els plecs dels requisits d’'usabilitat i experiéncia d’usuari.

Pla de formacié de I'equip assignat al servei, en técniques i tecnologies d’aplicacié
a I'ambit a la prestacio del mateix.
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2.1.4. Ambit d’impuls de la metodologia Agile

Les principals responsabilitats refent aquesta unitat inclouen:

Estudi, disseny i refinament de la metodologia de desenvolupament Agile de
productes de Salut (Veure '’Annex |:"Playbook de Salut”),

Coaching en a la implantacié d’aquesta metodologia als actors de cada iniciativa.
Seleccio d'eines per potenciar la metodologia, i confeccié de guies al respecte.

Seguiment amb Product Owners, Technical Managers i Scrum Masters del
proveidor d’aplicacions.

En quant a tasques organitzatives o de gestié administrativa:

Formar i preparar guies sobre la metodologia als diferents actors interns/externs.
Millora continua de la metodologia de Salut (Veure Annex | Playbook de Salut).
Resolucio de dubtes i conflictes en I'aplicacié de la metodologia.

Confeccioé d’informes i métriques de la unitat.

Instal-lacio de les eines per complaure amb els requeriments de seguretat d’accés
i control de costos de llicenciament.

Gestio de les eines indicades per a la metodologia agile Salut.

Pla de formacio de I'equip assignat al servei, en técniques i tecnologies d’aplicacio
a 'ambit a la prestacié del mateix.
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2.1.5. Ambit de gesti6 de projectes del HES (PMO)

ElI HES (Historial Electronic de Salut) és la pega clau del Pla Estratégic del Departament
de Salut. Representa el repositori funcional i técnic que facilitara, de forma longitudinal,
la informacio i el coneixement rellevant del ciutada a enregistrar i compartir amb tots els
actors del sistema sanitari (ciutadans, professionals, gestors, planificadors i reguladors),
d’'una forma visual i entenedora, evitant redundancies.

Principals responsabilitats d’aquest suport:

Tasques de seguiment, acompanyament i suport als proveidors pel bon us de les
eines de seguiment dels projectes, i els requeriments de la documentacioé.

Seguiment i coordinacioé de les fites i acords necessaris dels projectes.
Gestio d’agendes i organitzacié de sessions de treball dels diferents projectes.

Sessions periddiques per compartir coneixement entre les diferents oficines
técniques i els diferents actors de CatSalut.

Sessions de coordinacié del HES amb ECAP, i de les adhesions d’entitats del
SISCAT o sistemes d’informacio tercers als projectes del HES.

Exportar el model de gestié de projectes HES a altres equips del Pla Director de
Sistemes d’'Informacié de Salut (PDSIS) per establir un model homogeni de gestié
i explotacio de la informacio dels projectes.

Manteniment dels informes i reports a la direccid, i dels indicadors PowerBl de
seguiment dels projectes en curs.

Col-laboracié en les redaccions dels plecs de prescripcié técnica i informes
justificatius de les noves licitacions per desenvolupaments Agile.

Alineacio de la oficina de Gestio del canvi HES amb I'equip funcional, per establir
noves metodologies de comunicacié i formacidé amb els usuaris dels sistemes
d’'informacié.

Definicié dels processos de I'Oficina de Suport HES.

Dedicacié com Technical Manager en diferents projectes Agile del Departament,

seguint la descripcié del perfil expressat en la metodologia propia del departament
(veure Annex |. Playbook de Salut).
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2.1.6. Ambit de definicio estratégica i de la demanda de noves iniciatives
del HES (PPMO)

Principals responsabilitats d’aquest ambit de suport:

Assessorament, coordinacio, i seguiment d’iniciatives per als eixos de estratégia,
negoci, delivery i dades.

Coordinacié i alineament amb les diferents oficines técniques.

Lideratge del Comité de Seguiment i de la Comissié de Desplegament.

Gestié del model d’adhesié MAPES.

Suport per la generacié de prototips en les diverses iniciatives.

Lideratge de les reunions internes de I'eix estratégic.

Alineament de les estratégies del Pla Director de Sistemes d’Informacié de Salut.

Coordinacié de sessions de treball del Pla d’Execucié de Projectes Aprovats, per
ajudar a dimensionar la carrega de feina.

Definicio i presentacié a Direccid de propostes d’eines pel métode de treball.

Desplegament del pla d’acollida a tota I'organitzacio.
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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 necessaris i especifics relacionats amb el context de la present licitacié.

Per a la prestacio del servei es consideren, sense detriment de la proposta del licitador,
els perfils descrits en aquest apartat.

Per cada area d’actuacioé es dona una indicacio del total de recursos (FTE) previstos, i
les tasques que s’esperen en aquesta dedicacio al servei de suport de governancga.

També s’inclou una figura de gestor de projectes senior com a cap d’equip i I'interlocutor
principal que supervisara de forma transversal la prestacio del servei de suport, objectius

i fites fixades.

L’equip minim per 12 mesos que s’ha tingut en compte per aquest servei és:

Perfil equivalent Recursos per

Acord Marc
ARQ/QA/UX-UI Gestor de projectes Sénior Cap de Projecte |1 (50% dedicacio)
Arquitecte de solucions Sénior | Consultor 1
Especialista
Arquitecte de solucions i bases| Consultor 3
de dades
Arquitecte de solucions Junior | Consultor Junior |1
Arquitecte  especialitzat BD| Consultor 2
Oracle
Especialista en QA Consultor 1
Especialista
Técnic en QA Consultor 1
Técnic en QA junior Consultor Janior |1
Especialista en UX-UI Consultor 1
Especialista
Tecnic en UX-UI junior Consultor Janior |1
Total ARQ 12,5
PMO HES Gestor de projectes Sénior Cap de Projecte |3
Gestor de projectes Junior Consultor Janior |1
Total PMO 4
PPMO HES Gestor de projectes Sénior Cap de Projecte |2
Gestor de projectes Junior Consultor Janior |1
Total PPMO 3
TOTAL 19,5
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Aquest equip es considera de referéncia, malgrat que el licitador podra proposar
enfocaments diferents, sempre que es respecti els requeriments minims requerits per
garantir la solvéncia técnica d’aquest servei.

Arquitectes de solucions: 1 perfil sénior + 3 perfils estandard + 1 perfil junior

o Definir, divulgar, i mantenir en constant actualitzacié I'arquitectura de referéncia
dels nous sistemes d’informacio6 de Salut, i llurs principis i decisions d’arquitectura,
en base a noves tendéncies tecnoldgiques emergents.

e Acompanyar als proveidors en la definicid de l'arquitectura de les solucions,
alineades amb les caracteristiques del full de ruta corporatiu de Salut i del CTTI.

¢ Oirientar als proveidors en les seves definicions d’arquitectura de noves solucions:
vista de desenvolupament, vista de context, vista de desplegament,
interoperabilitat amb productes existents, o components transversals i sistemes
corporatius, seguretat, observabilitat i tragabilitat, i monitoritzaci6.

e Avaluar el model d’aprovisionament plantejat per una solucié: on-premise, laaS,
PaaS, o contenidors en nuvol privat o public; garantint el compliment dels
requeriments no funcionals de I'arquitectura de referéncia.

¢ Promoure enfocaments d’'arquitectura orientats a microserveis, amb separacié en
dominis funcionals de responsabilitat unica. Dissenys basats en paradigmes
d’event-driven i domain-driven design i interoperabilitat entre sistemes.

¢ Promoure activament el treball cooperatiu amb els arquitectes TIC dels proveidors
adscrits als contractes de manteniment de Salut.

¢ Diagnosticar o donar suport en incidéncies d’aplicacié causades pel disseny de la
seva arquitectura, el seu us, o el dimensionament de recursos d’aquesta.

e Participar en tasques de seguiment de les corresponents oficines de cada Centre
de Competéncia de I'eix Delivery en la nova organitzacio de Salut.

o Impulsar processos de millora continua de l'area (gesti6 de I'obsolescéncia,
control del deute técnic, revisié d’implantacions existents, etc...)

e Proporcionar expertesa, des d’'un punt de vista d’arquitectura, en 'ambit de les

solucions de mobilitat i la seva integracio i accés amb els sistemes de Salut, aixi
com amb la seva relacié i interaccié amb sistemes de I'ambit web.

Arquitecte especialitzat en BD Oracle: 2 perfils estandard
o Assessorament expert i monitoritzacié sobre les principals BDs Oracle de Salut
e Elaborar informes d’auditoria d’'aquestes BDs Oracle, i preparar propostes

d'optimitzacié de consultes segons revisidé dels corresponents plans d’accés en
entorns productius o DataWarehouse.
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Analitzar possibles optimitzacions del motor Oracle en els diferents entorns, en
funcio del tipus d'’utilitzacio i de senténcies executades.

Vetllar pel compliment dels estandards d’Oracle i SQL.
Suport expert a les empreses sobre opcions disponibles d'Oracle VLDB.

Revisio dels projectes actuals de Bussiness Intelligence i suport en el disseny de
nous projectes d’aquest ambit

Definicié de carregues datamarts per assolir un sistema de disponibilitat 24x7.

Revisions del rendiment de processos de carrega i consultes d’usuari.

Especialista en Qualitat en solucions: 1 perfil sénior i 1 perfil janior

Definir i liderar el model de qualitat al Departament de Salut, segons les linies
mestres del model de solucions Tl a la Generalitat de Catalunya (CTTI).

Acompanyament a I'eix Delivery i als RAQP dels proveidors en 'assegurament de
la qualitat, durant tot el cicle de vida de desenvolupament del producte.

Identificar les necessitats de qualitat especifiques del Departament de Salut.

Proposar solucions de testing o metodologiques per cada escenari, d’acord a la
seva experiéncia i els estandards actuals.

Definir el model d'automatitzacié de proves, com a part de la integracié continua i
desplegament de les solucions, per assegurar una infraestructura de validacions
robusta i repetible, que permeti la identificacié efectiva de fallades.

Definir processos, activitats, estandards, metodologies de treball, i métriques que
ajudin a proporcionar la qualitat del Departament en tot moment.

Implantar plans d’accio per la millora del Barometre integral de Qualitat (CTTI).
Acompanyar a proveidors en les eines corporatives relacionades amb la qualitat:
Jira, Confluence, ValueEdge, LoadRunner, Sprinter..., i gestionar accessos pels
diferents projectes de Salut.

Validar els artefactes lliurables dels proveidors segons el model de qualitat.
Seguiment de Quality Gates, redactar informes de riscos de pujada a Produccio.

Acompanyar a I'eix Negoci en la definicio i execucio de proves d’acceptacio.

Documentar els processos i procediments relatius a QA en els repositoris
corresponents de Salut.
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Técnic QA especialista en automatitzacié de les proves: 1 perfil estandard
e Donar suport a la definicié i la implantacié de model d’automatitzacio de Salut.

e Realitzar una investigacié continua de les eines i estandards d’automatitzacio,
avaluant les necessitats d’'implementacié en els nostres escenaris.

e Assegurar la qualitat de les proves automatitzades.
¢ Creacio de metriques especifiques d’automatitzacio.

e Suport en la implantacié de CI/CD i SonarQube als productes del Departament.

Especialista en UX-UI: 1 perfil sénior FTE

o Liderar i gestionar I'equip de dissenyadors i desenvolupadors, per crear solucions
efectives i eficients que compleixin els objectius i terminis establerts.

¢ Analisi de les necessitats de negoci i de l'usuari.

o Definiri gestionar el procés de disseny de l'organitzacio, des de la recerca i analisi
de necessitats dels usuaris, fins a la creacié de prototips i proves d'usabilitat.

¢ Avaluacions de disseny amb i sense usuaris.

e Col-laborar amb la resta de liders d'equip de desenvolupament, per garantir la
coherencia i qualitat del producte final.

o Representar a I'equip de disseny en reunions amb stakeholders de I'organitzacid.
e Crear solucions innovadores, basades en dades i en necessitats de ['usuari.
¢ Definir el model de govern del disseny d’'usuari amb proveidors i col-laboradors.

e Col-laborar en la definici6 i contingut dels Plecs , i donar suport a la valoracio de
propostes, puntuacio i argumentacio.

o Administrar les tasques de 'equip UX-UI, amb eines com Jira, Trello, o ValueEdge.
e Contribuir a la creacio de la visi6 i estratégia de disseny de I'organitzacio.

e Revisar les tendéncies de mercat i millors practiques en disseny d'experiéncia
d'usuari i disseny d'interficie d'usuari.

Técnic junior en UX-UIl: 1 perfil junior
e Participar en la conceptualitzacié i disseny de productes digitals.

e Col-laborar en la realitzacié de proves d'usuari i analisi de dades per a avaluar
I'eficacia del disseny.
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Ajudar en la creacio de wireframes, prototips i dissenys d'interficie d'usuari.

Participar en reunions de refinament de solucions, per assegurar l'alineacioé del
disseny amb els objectius del negoci i els requisits de l'usuari.

Mantenir-se actualitzat sobre les tendéncies i millors practiques en disseny
d'experiéncia d'usuari i disseny d'interficie d'usuari.

Gestor de projectes: 1 perfil sénior amb 50% dedicacié

Supervisar transversalment la prestacio del servei de suport, objectius i fites.
Efectuar controls pressupostaris associats a les diferents linies de treball .
Gestionar riscos en els projectes, i planificar accions de mitigacio.

Coordinar els diferents proveidors d’aplicacions i CPD, i gestionar els conflictes
entre els intervinents de cada projecte.

Gestionar de forma operativa l'area, i realitzar el seguiment de les tasques en
backlog de les diferents unitats del servei.

Donar suport a diferents projectes transversals al departament que tinguin a be la
resolucié de I'obsolesceéncia.

Mantenir-se actualitzat sobre les tendéncies i millors practiques en gestio de
projectes agils a escala.

Gestor PMO: 3 perfils sénior i 1 perfil janior

Gestionar la cartera de projectes del HES, amb reporting i analisi d’aquests.
Efectuar el control pressupostari associats a les diferents linies de treball
Gestionar riscos en els projectes, i planificar accions de mitigacio.

Coordinar els diferents proveidors d’aplicacions i CPD, i gestionar els conflictes
entre els intervinents de cada projecte.

Formacio i capacitacioé als equips de desenvolupament o proveidors.

Participar en la metodologia Agile de les diferents iniciatives, amb rol de Product
Owner o Technical Manager.

Gestor PPMO: 2 perfils sénior i 1 perfil junior

Realitzar estudis especifics per definir estratégies técniques i organitzatives
segons les actuals tendéncies del mercat, alineades amb el negoci de Salut.
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e Gestionar els models de govern d’acord amb el caracter transversal de les
solucions, i els diferents proveidors implicats (CPD, Aplicacions, etc...).

e Vetllar per la transferéncia de coneixement entre proveidors de Saluti CTTI

e Coordinar el suport tecnologic de les solucions definides, dinamitzant, impulsant i
monitoritzant la seva utilitzacio.

e Col-laborar amb els proveidors tecnologics de les aplicacions de Salut, per facilitar
i assegurar I'alineament entre el projecte i I'estratégia tecnologica i d’arquitectura
de Salut, tot prestant el suport i I'orientacio técnica que sigui necessaria.

e Generar la documentacié adient per portar a terme noves iniciatives, o revisar la
documentacié aportada pels proveidors al respecte de les iniciatives en curs.

Garantir 'execucié del plans de formacio, en especial dels referents i usuaris claus.

3.2. Competéncies requerides en I'’equip de prestacio del servei

El licitador haura de detallar exhaustivament en la proposta el seu organigrama de perfils
per a la prestacio del servei.

Tots els perfils de I'equip minim hauran de disposar, com a minim, d'una titulacié
universitaria o un cicle formatiu de grau superior.

L’experiéncia professional requerida a tal efecte, segons I'ambit de cada oficina de
suport, és la que s’indica als subapartats seguents.

3.2.1. Ambit de suport a Arquitectura, QA i UX/UI
Per a qualsevol de les posicions d’aquesta area (tant dels ambits d’Arquitectura, QA o

UX-UI) es requereix cinc anys d’experiéncia en les funcions pels perfils de consultor
senior, tres anys en els perfils de consultor, i un any en els perfils de consultor janior.

Arquitecte de solucions
Coneixements de les principals tecnologies utilitzades al Departament de Salut:
e Oracle Forms, .NET, Java, Spring Boot, NodeJS, Angular, HTML5

e Motors de bases de dades: Oracle, Exadata, MongoDB, SQLServer, Postgres,
Redis, Hazelcast, ElasticSearch.

e Servidors web: Apache, Internet Information Server, Nginx.
¢ Servidors d’aplicacions: WebSphere, WeblLogic, Tomcat, Oracle Service Bus.

e Arquitectura orientada al servei, API First, microserveis, interoperabilitat amb API
Manager, operativa asincrona amb solucions Kafka.
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Desplegament a plataformes de contenidors onpremise: Kubernetes, Openshift i
en nuvol public: Azure, AWS.

Gestid de la identitat i I'autoritzacié en sistemes d’informacié en la web, segons els
estandards OAuth, Openld Connect, o SAML2.

El conjunt de I'equip format pels perfils indicat hauran d’acreditar experiéncia, estudis o
publicacions en el disseny i desenvolupament de solucions segons patrons,
metodologies o tecnologies emergents:

Domain driven design, event driven design, test driven design, event storming.

Desenvolupaments Cloud Native. Arquitectures Serverless. Plataformes Low-
Code o No-Code.

Proves de concepte noves tecnologies, fitness functions, feature toggles.

Estratégies de transformacié o migracio tecnologica de solucions a hiperescalars
de nuavol public (AWS, Azure, Google), segons un model d’excel-léncia operativa:
seguretat, resiliéncia, fiabilitat, alta disponibilitat, eficiencia en rendiment i en
costos d’infraestructura i sostenibilitat (el model de “les 7R”: Retire, Retain, Rehost,
Relocate, Repurchase, Replatform, Refactor)

Definici6 de meétriques de health check, activitat, indicadors de negoci, i altres
parametres per observabilitat.

Consideracions de seguretat en els sistemes d’informacié: principis ZeroTrust,
encriptacié de dades en repos i en transit, replicacio i recuperabilitat consistent de
backups de la informacid, rotacié de credencials (KMS, KMIP, Vault...)

Definicioé de la infraestructura com a codi de les solucions: Terraform, Ansible...

Eines CI/CD: Github Actions, GitLab CI, AzureDevOps,...

, Arquitectures basades en esdeveniments (Kafka) , gestors d’API.,...Finalment, també
hauran d’acreditar coneixement en Estandards d’informacié sanitaria (HL7, FHIR,
OPENEHR, etc...)

Expert de BD Oracle

Experiéncia en administracio i monitoritzacié de sistemes de bases de dades relacionals
Oracle i Exadata a gran escala.

Especialista en Qualitat en solucions

Experiéncia liderant equips de QA distribuits geograficament i sobre els seguents
aspectes:

Models de gestié de projecte Waterfall/cascada i Agile/iteratiu.
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e Transformacié de QA des d'enfocaments de cascada a agil.
¢ Proves de Front End, Back end, API. Automatitzacio de les proves.
¢ Proves de rendiment

e Coneixement i exposicid a metodologies de prova com el desenvolupament de
conductes de comportament (BDD).

o Lideratge i guia en I'is d’eines de gestio de les proves (test management)

Técnic QA especialitzat en automatitzacio

Experiéncia com a QA professional i en automatitzacio de les proves.
e Experiéncia amb proves automatitzades de Front End, Back end, API.
¢ Metodologies de prova segons conductes de comportament (BDD).

e GIT, Cypress o Selenium, RestAssured, Cucumber, Postman i SonarQube.

Especialista en UX-UI

Titol universitari de llicenciatura/enginyeria o de grau universitari, preferentment amb
I'ambit del disseny, d’'imatge o tecnologic

e Formacio en usabilitat i experiéncia d’'usuari, i en el camp del disseny grafic.

e Experiéncia en la gestio d’equips d’UX/UI, i en la definicid i gestié de processos de
disseny.

e Coneixement de técniques com Design thinking, Agile i Waterfall.

o Coneixement profund de les eines i técniques de disseny, aixi com de les
tendéncies i millors practiques en el sector.

o Realitzacio de prototips funcionals per a la seva avaluacio

e Experiéncia en la creacio de solucions de disseny escalables i sostenibles.
Capacitat de treball en equip i col-laborar amb diferents arees del negoci.

o Creativitat i habilitats en disseny grafic i visual.

e Capacitat per a realitzar proves d'usuari i analisi de dades

e Disseny d'interficies d'usuari: crear dissenys d'interficies d'usuari intuitives i
atractives, utilitzant eines de disseny com Sketch, Figma , Zeroheight,...
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3.2.2. Ambit de suport a la PMO i PPMO del HES

Per qualsevol de les posicions d’aquesta area es requereixen cinc anys d’experiéncia
en les funcions pels perfils de consultor sénior, i un any en els perfils de consultor junior.

Les principals funcions a realitzar seran les seglents:

Fer el seguiment dels projectes transformadors des de la vessant de les
tecnologies de la informacio i la comunicacio (TIC).

Executar els procediments definits per a tots els projectes assignats per I'Area de
Sistemes d’Informacio. Fer-ne el seguiment, centralitzar el reporting i coordinar els
comités establerts.

Fer d’enllag amb els responsables interns i externs dels diferents ambits d’actuacio
dels projectes, gestionar i vetllar perqué els estandards definits estiguin
actualitzats.

Vetllar perque els projectes estiguin alineats amb el full de ruta de la Direccié.

Reportar mitjangant les eines corporatives la gestid de projectes.

Les principals habilitats necessaries pel lloc de treball son les seguents:

3.3.

Disposar de capacitat analitica i de presa de decisions.

Gestionar projectes dins un cicle de vida de desenvolupament de programari
(SDLC), potenciant I'evolucio funcional i tecnoldgica, vetllant per la qualitat, la
seguretat i el manteniment optim de les solucions.

Impulsar el consens i resoldre conflictes entre diverses parts.

Col-laborar en la preparacié de propostes.

Utilitzar eines estandard dins la gestié de projectes com Microsoft Project, JIRA,
programari MS Office, ... per la gestio de tasques, programacio, seguiment de fites,

gestio de recursos i generacio d’informes.

Disposar d’habilitats de comunicacié efectiva, i de capacitat de treball en equip, i
d’orientacié a resultats i al client.

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 TIC objecte
d’aquesta licitacié.
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El servei objecte d’aquest contracte es prestara majoritariament durant I'horari cobert
per I'Area TIC del Departament de Salut:

e De 08:00 a 15:00 hores en els mesos d’estiu.
e De 09:00 a 18:00 hores la resta de I'any.

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

3.4. Ubicacio

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 l'adjudicatari tots els costos
associats al seus llocs de treball i la seva operacid 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 construccio, habitabilitat,
seguretat i ergonomia estipulats per la normativa vigent de la Generalitat i de I'Estat en
la seva expressio 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 coordinacid 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
connexid a la xarxa LAN i accés a Internet, i 'adjudicatari sera el responsable de la
provisié 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 l'adjudicatari assumira sense carrec addicional els eventuals costos de
desplagament que per necessitat del servei siguin requerits realitzar dins del territori
catala.

3.5. 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 I'apartat 6. Es presentara
una proposta d’informe dels mateixos, aixi com una metodologia de gestié de riscos i
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una eina per realitzar la seva gestio. Aquesta tasca s’avaluara als Comités Operatius i
es formalitzara als Comités Executius.

3.6. Garantia

La garantia de la fase de devoluci6 del servei és de tres (3) mesos. El proveidor haura
de prestar al CTTI serveis d'assisténcia addicionals durant el periode de garantia de la
devoluci6 del servei, en cas de ser sol-licitats.

3.7. Productes resultants del servei

Totes les tasques realitzades hauran d’ésser documentades, preferentment en I'eina
JIRA que el Departament de Salut posara a disposicié de I'adjudicatari.

Referent a I'oficina de suport a I'’Area d’Arquitectura i Qualitat de Salut:

Validacié tecnica de descripcions d’arquitectura (DAQ) o informes de proves de
rendiment aportades pels lots d’aplicacions.

Publicacio i divulgacié de I'arquitectura de referéncia de Salut, i constant revisié
i actualitzacié de les seves caracteristiques, principis i decisions més rellevants.

Proves de concepte relatives a patrons de disseny o d’arquitectura, o noves
tecnologies o components de programari emergents

Proves de concepte de desplegament en noves plataformes com hiperescalars
de nuvol public.

Guies de referéncia d'utilitzacié de components transversal de Salut o CTTI.

Criteris d’estandarditzacié de les bases de dades per tipologia, segons els
requeriments de Salut.

Manteniment d’'una base de coneixement técnic per Salut, i supervisié de la seva
aplicacio en les solucions i sistemes d’informacié de Salut: dominis funcionals,
configuracié, seguretat, monitoritzacié, observabilitat, indicadors de negoci,
publicacié de dominis, mecanismes d’interoperabilitat, etc...

Publicacio del pla de Qualitat de Salut i CTTI: quality gates, informes de riscos,
definicio i execucio de proves de rendiment, etc...

Plans d’accié de millora de la qualitat de les solucions.
Definicié transversal de proves de rendiment, acceptacio i regressio.

Propostes de proves de validacié automatitzades, integrades en la CI/CD de les
aplicacions
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e Manteniment i evolucid del Design System de Salut: inventari de components,
accessibilitat, ergonomia, portabilitat, etc...

¢ Avaluacié dels informes de rendiment proporcionats pels proveidors, i propostes
de plans d’accio per millorar I'escalabilitat de les aplicacions o el rendiment de
les bases de dades.
¢ Informes de seguiment d’activitat de les tasques de I'equip.
Referent a I'oficina de suport a PMO i PPMO del HES:
¢ Informes de seguiment i execucié del model de gestioé del programari.

¢ Informes de seguiment de les iniciatives i projectes.

¢ Informes de seguiment de la implantacio i utilitzacié dels moduls del HES.

L’adjudicatari haura de mantenir un registre de la documentacié enviada al client, amb
el detall de les versions, dates i destinataris.

Per ultim, caldra que I'adjudicatari lliuri, mensualment (entre dia 1 i 5 de cada mes), un
informe en el format que es defineixi i amb els continguts seguents:

o Activitats realitzades durant el periode.
¢ Planificaci6 futura i avencg detallat del servei.

e Informes d’indicadors associats al servei.

3.8. Einesii llicéncies

Els processos de govern dels serveis TIC del Departament es suporten en un conjunt
d’eines determinades i/o proporcionades pel CTTI:

¢ GICAR: com a proveidor de credencials d’accés.
o Office 365/ Teams / Power BI: per edicié6 de documents, comunicacié amb els
diferents lots proveidors d’aplicacions i CPD i amb l'organitzacié de Saluti CTTI, i

per a la gestio analitica de dades de cada oficina de suport.

e JIRA: per a la gesti6 de processos d’acompanyament i certificacié , i per el
seguiment de backlog (model kanban o scrum) de cada oficina de suport

¢ Remedy: per a realitzar peticions dels diferents serveis
¢ Microfocus ValueEdge: per complir el model Agile de Salut, basat en Scrum.

¢ Microfocus LoadRunner: per I'execucio de proves de rendiment.
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Confluence: repositori de guies i procediments de referéncia de I'area, amb
possibles publicacions: interna, o accessible per proveidors del SISCAT.

Miro: pissarra col-laborativa, per discovery, pluja idees, o liturgies Agile.

Eines especifiques UX: ZeroHeight i Figma, Shutterstock, Adobe Suite.

En aquest sentit, caldra complir els seguents condicionants per part de I'adjudicatari:

Us de les eines proposades pel CTTI en les condicions que aquest estableixi.

L’adjudicatari es fara carrec del llicenciament de programari necessari durant
I'execucié del contracte (no requereix llicencia GICAR, ni JIRA).

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, perqué el CTTI
pugui analitzar la conveniéncia de la seva implantacio.

L’adjudicatari podra disposar d’eines addicionals propies, perd sense eximir del
compliment d’us de les eines determinades pel CTTIl. Aquestes no poden posar
en risc la continuitat del servei després de la finalitzacié de la relacié contractual.

Qualsevol possible nova eina no pot posar en risc la continuitat del servei després
de la finalitzacio de la relacié contractual.

El CTTI podra evolucionar les eines escollides en qualsevol moment de la durada
del contracte, i es reserva el dret d’'incorporar noves eines. En qualsevol cas, es
donara un preavis als proveidors d’'un minim de 2 mesos abans de la implantacié6.

La informacié continguda en les eines haura de coincidir amb la realitat dels
treballs. EI CTTI no tindra en consideracio cap informacié que no estigui
continguda en les eines que ha determinat .

La correcta actualitzacié de la informacié és requisit del servei. Qualsevol defecte
en la informacié es considerara un defecte del propi producte lliurat.

L’adjudicatari es compromet a utilitzar adequadament en un periode de 2 mesos les
eines anteriors que ja es trobin disponibles.

Per a les noves eines que el CTTI implementara, el CTTI comunicara el full de ruta
d’aquestes, 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

caracteristiq

ues especifiques que es detallen a continuacié:

Inici vigencia Fi vigéncia Inici vigéncia Fi vigéncia
contracte

¢

Fites

Adjudicatari actual |

Adjudicatari

Fase del servei

¢ Transferéncia

contracte actual contracte futur contracte

¢ ¢ ¢

>

1 I
1 | 1 1
|, Prestacio en transicio ] i i
1 1 1 1
1 1 1 1

4.1. Fases del Servei

e Prestacié Actual: En aquesta fase opera unicament l'adjudicatari actual i

s’apliq

uen els ANS actuals.

 Transicié: 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.

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 transferéncia del servei, del traspas
de coneixement, i lhabilitaci6 de [l'operaci6. En aquest moment,
I'adjudicatari actual continua realitzant la prestacié del servei i assolint els
ANS actuals. Aquesta fase durara com a maxim 1 mes des de la data de
signatura del contracte.

Prestacio en transicid: El nou adjudicatari comenca a prestar el servei amb
els seus propis mitjans i s'inicia la facturacié. Durant la mateixa, el nou
adjudicatari sera I'unic responsable de la prestacido del servei. El nou
adjudicatari haura d’assolir els nous ANS.
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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 transferéncia d'un servei abans de la finalitzacié
del contracte actual, el CTTI es reserva el dret de perllongar el periode de
transferencia del servei en questié. En aquest cas, el nou adjudicatari assumira
les despeses necessaries per a la continuitat del servei per part de l'actual
proveidor fins a la correcta transferéncia, sense que aixd suposi cap cost
addicional pel CTTI.

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 questié. 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 transicid, sense
que aixo suposi cap cost addicional pel CTTI.

¢ Nova Prestacio: Un cop finalitzada la fase de Transicio, el nou adjudicatari haura
de continuar realitzant les mateixes tasques que va comencar des de l'inici de la
prestacidé en transicié. 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.

¢ 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 comencar les tasques de transferéncia del servei, del traspas
de coneixement, i I'habilitacié de 'operacié.

Aquest pla de devolucié constara com a minim d’'una metodologia, documentacio
per la transferéncia del coneixement (per assegurar la continuitat del servei) i els
terminis

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 questid. En aquest cas, I'adjudicatari haura de continuar prestant el
servei fins a la correcta devolucié.
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5. MODEL DE RELACIO

El model de relacié es basa en establir els comités i el funcionament d’aquests, per
assegurar el compliment dels requeriments de les condicions d’execucioé del servei
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 servei 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 relacid i el seu flux
d’'informacié es mostren a la seguent figura:

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

Els assistents a aquest comité per part de I'adjudicatari hauran de tenir capacitat
decisoria sobre els compromisos i acords que es prenguin en el comité.

5.1.1. Comiteé 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, perd aquest termini es podra modificar d’acord a les
necessitats del servei.
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Titol
Comité Estratégic de I’Acord Marc
Participants
CTTI Generalitat Proveidor
e Responsable de e Responsable de e Responsable de
Contracte de [I'’Acord lambit client (si compte
Marc escau) e Responsables de
e Direcci6 del CTTI servei
e Responsables del servei ¢ Responsables dels
(si escau) ambits d’execuci6
o Altres assistents (si especifics (si escau)
escau)
Objectius

e Marcar les directrius estratégiques
¢ Identificar les directrius tactiques a traslladar als contractes basats.

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

o Realitzar el seguiment i control global de I'operacié i provisid del servei d’acord als
acords de nivells de servei definits al diferents contractes basats, fent émfasi en els
eventuals desviaments.

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

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

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

¢ |dentificar oportunitats de millora de la qualitat global del servei.
o Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.
o Planificar, prioritzar i revisar les activitats amb impacte transversal.

Entrades Sortides
e Informes i quadres de comandament * Acta (signada entre les parts)
dels contractes basats. e Decisions preses
e Actes comites executius dels e Directrius a traslladar pels contractes
contractes basats basats.
e Decisions a prendre e 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
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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 gestio comercial, durant la provisio del servei i fins la devolucio 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
formalitzacié 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 economic-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

facturacié, 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
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o Responsable del e Responsable Agéncia o Responsable de
Contracte Basat de Ciberseguretat (si serveis del contracte

e Responsable/s del escau) e Responsables dels
servei e Responsable del ambits d’execucio

e Responsable de Departament o ambit especifics (si escau)
Contracte de I'Acord client (si escau) e Responsable de
Marc (si escau) compte (si escau)

e Altres assistents (si
escau)

Objectius

e Marcar les directrius tactiques
o |dentificar 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.

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

o Revisio i estat de situacio dels aspectes més rellevants del marc del contracte basat
(riscos, incidents del periode...).

o Fer el seguiment de les obligacions contractuals.
e Fer el seguiment del model economic.

e Revisar i proposar les penalitzacions per incompliment del servei i escalar-les a
I'dérgan de contractacio.

¢ |dentificar possibles modificacions del contracte basat per i proposar a I'organ de
contractacié.

e Acordar els quadres de comandament del contracte basat.
o |dentificar, planificar, prioritzar i revisar les activitat amb impacte transversal.

Entrades Sortides
¢ Informes i quadres de o Acta (signada entre les parts)
comandament de seguiment o Decisions preses
* Actes comite operatiu contracte  Propostes pel comité estratégic de 'AM
basgt. e Propostes per I'Organ de Contractacio
¢ Decisions a prendre mitjancant el comité estratégic de 'AM
Periodicitat

Semestral o a peticié 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 coordinacié
dels serveis del contracte tot garantint-ne I'assoliment dels objectius. Garantira que els
equips del servei objecte del contracte siguin els més adequats per I'assoliment dels
objectius. També participara en els dérgans de govern del contracte.

Pag. 33



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

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

Responsable del Contracte
Basat (si escau)

Altres assistents (si escau)

Titol
Comité Operatiu Contracte Basat
Participants
CTTI Generalitat | Proveidor
o Responsables del servei e NA o Responsables operatius del servei

e Responsable de serveis 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 comite 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 gestid del servei del contracte

basat.

Entrades

Sortides

Quadres de seguiment del servei i

ANS

Analisi i propostes de millora
Incidéncies detectades
Decisions a prendre

Acta

Propostes al comité executiu del contracte
basat

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

Nous procediments operatius
Decisions preses

Periodicitat

Mensual o a 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 satisfaccio
elevat per part dels usuaris, basat en:

e L'establiment d'indicadors de servei, de manera que el CTTI pugui realitzar una
avaluacié 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.

¢ L’establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacié del
servei amb la seva facturacié.

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 seglients caracteristiques:

e Codi. Identificador unic de l'indicador.

¢ Nom. Defineix I'objecte de mesura de I'indicador.

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

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

e Formula d’obtencid/eina. Formula 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 I'automatitzacio i extraccio de les dades.

¢ Periodicitat. Frequiéncia 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:
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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 o A —— .
Penalitza No penalitza

e Penalitzacié6 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 segients valors:
e Grau 1: Deficient o Inacceptable
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'obtencié del grau associat.

Llindar Llindar Llindar Llindar
Grau 1 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 seguient 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) Enlaresta de casos s’aplicara la férmula de calcul del Grau.

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

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.

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 seguents 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 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.
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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’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 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 gestio dels tiquets i monitoratge del CTTI. Per aquells indicadors que
el CTTIl no sigui capag¢ d’obtenir de manera autdbnoma, 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.
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6.5. Modificacié 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 son, 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. Aplicacio 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 prestacio en transicio.
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7. Annexos.

7.1. Detall Acords de Nivell de Servei

Descripcio (OF1(=To[o]{F:] Formula d'obtencié/eina Periodicitat Llieeyy | Hineky | Lireer | Wiy Penglleamo
graul grau2 grau3 grau4 INEVANE]
Es considera que Percentatgg qel compliment de Ia.durada del
tot pla de transicié pla de transicié davant de la rotacio del
I o personal assignat al servei:
implica un minim de
15 dies laborables ) ) El valor equivalent | Qualitat del pla
de solapament #irotacions amb compliment | al 10% del resultat | de transicio, de
Pla de entre el recurs #rotacions de dividir I''mport | forma que no
transicio entrant i el sortint. Gesti d'adjudicacié del produeix
GEQO01 | davant de la d‘eesulio On: Trimestral 50% 70% 90% | 100% contracte per la desviacié ni
rotacio de Es vol mesurar el quip seva durada en afectacio en la
personal compliment de la #rotacions amb compliment: nombre de mesos, a qualitat del
durada de les rotacions amb transicié igual o superior al repercutiren la | servei ni de les
transicions en les valor objectiu durant el periode. seguent factura | fites previstes
rotacions del
personal assignat al #rotacions: nombre total de rotacions durant el
servel. periode.
Percentatge de rotacions del personal assignat
al servei: El valor equivalent | Qualitat del
#rotacions al 10% del resultat servei, de
Percentatge de #persones_equip_contracte x100 de d_ivid_ir I'ir_'rjport forma gue no
Rotacié de rotacions del Gestio B B d'adjudicaci6 del produeix
GEQO002 . L On: Trimestral 20% 15% 10% 5% contracte per la desviacié ni
personal personal assignat al | d’equip . , . >
servei. #rotacions: nimero de canvis de personal a seva durada en | afectacio en la
I'equip de treball assignat al servei durant el Mesos, a qua]ltgt del
; repercutir en la servei ni de les
periode. seguent factura fites previstes
#persones_equip_contracte: nimero de
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El valor equivalent | Qualitat del
Total del nombre de dies laborables al 10% del resultat servei, de
Dies laborables d’abséncia per part dels recursos assignats al de dividir I'import | forma que no
Abséncies en | d'abséncia en el Gesti | SETVei sense substitucié durant el periode: ‘ d'adjudicacio del pro.duglx .
GEQO003 ol servei servei dels recursos | d'equi ] L Trimestral 9 7 5 1 contracte per la desviaci6 ni
I e quip Suma (dies laborables d'abséncia) seva durada en afectacio en la
9 ’ mesos, a qualitat del
repercutir en la | servei ni de les
seguent factura fites previstes
Es vol mesurar el Perc((jan(tjatg.e del compliment de les fites
compliment de les acordades: El valor equivalent
fites acordades #fites dins del termini al 5% del rf;sultat
durant el periode #fites x100 de dividir I'import
Compliment | dins del servei. L d'adjudicacio del .
GSEOQ04 | de les fites Gestio Qel Trimestral 65% 80% 95% 100% contracte per la Qualltat de les
servei On: fites acordades
acordades S'entén per fita n: seva durada en
qualsevol lliurable o . ) » ) mesos, a
esdeveniment amb #fites dins del termini: nombre de fites repercutir en la
data acordada. completades durant el periode. seguent factura
Hfitae' namhre tatal de fitee diirant el nerinde
Percentatge de compliment de lliurament dels
indicadors de servei amb els seu quadre de
comandament:
Compliment del o ) - El valor equivalent
lliurament dels #indicadors dins del termini £100 al 5% delqresultat
indicadors de servei #indicadors Semestral, o de dividir I'mport o
amb el seu quadre al finalitzar el d'adjudicacié del Qualitat i
REPOOS | 1N9192d0rS | de comandament | Reporting | On: contracte si | gno. | 700, | 80% | 100% | contracte perla | Yeracitatdels
el servei d’acord amb la la durada és seva durada en indicadors de
periodicitatypr‘eyista, #indicadors dins del termini: nombre de mfr?]r(l;;:): 6 mesos, a servel
pactada a l'inici del lliuraments d’indicadors de servei amb el seu repercutir en la
servel. quadre de comandament completats dins del segient factura
termini durant el periode.
#indicadors: nombre total de lliurament
d’indicadare de eervei amh el cal1 anadre de
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El valor equivalent
al 10% del resultat

El contingut i el canal els especificara el CTTI

repercutir en la
seguent factura

Valoraci6 de la Semestral, o de dividir Iimport Pla de
, qualitat d'acord y " al finalitzar el d'adjudicaciépdel propostes de
QUAQ07 SQe“:I'G')t.at del | amb el model Qualitat | Péreentatge de valoracié molt positiva, o contracte si | 450, | 609, | 80% | 95% | contracte perla | millora de la
I establert dins de equivalent, del servei. la durada és .
. inferior a 6 seva durada en qualitat Qel
servel. Mesos mesos, a servei
repercutir en la
segulent factura
Lliurament del resultat i detall dels Acords de El valor equivalent
Nivell de Servei en un termini maxim de 10 al 5% del resultat
Termini de B dies naturals respecte I'tltim dia del periode de dividir I'mport Pla de
Lliurament lliurament dels Gestio del | mesurat. d'adjudicacié del | propostes de
ANS008 Jd'ANS Acords de Nivell de | hivells de Trimestral 14 12 10 8 contracte per la millora de
Servei SEIVel | Valor objectiu <= 10 dies naturals seva durada en gestio del
mesos, a servei
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QUAO009

Aplicacié de
les accions
de millora

Compliment en
I'aplicacio6 de les
accions de millora
definides dins del
servei

Qualitat

Percentatge d’aplicacié de les accions de
millora presentades:

#accions de millora implementades
#accions de millora presentades

x100

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 iteracio.

Trimestral

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

Valoracio del
pla de millores
del servei
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