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1. OBJECTE

L’objecte de la present licitaci6 és la contractacid del servei de suport a la planificacid,
desplegament, manteniment i explotacié d’infraestructures digitals aixi com la simulaci6 i
visualitzacio de les cobertures radioeléctriques i la gestié de les eines i activitats especifiques
dels processos, organitzacio, dada i tecnologies per a la planificacio, desplegament, manteniment
i explotacid de les infraestructures digitals, la simulacié i visualitzaci6 de les cobertures
radioeléctriques i la gestio de les eines especifiques d’infraestructures i comunicacions.

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI

Aquests serveis de suport a la governanga TIC i a la seva transformaci6 digital, abasten les
seglents activitats:

2.1.

Servei de planificacio i desplegament d’infraestructures digitals
Servei de manteniment d’infraestructures digitals

Servei d’explotacié d’infraestructures digitals

Servei de gestio de titularitats d’infraestructures digitals

Servei de simulacié i visualitzacié de cobertures radioeléctriques

Servei de gestié d’eines especifiques d’infraestructures i comunicacions

Servei de planificacié i desplegament d’infraestructures digitals

Activitats de definicio

Les activitats de definicié d’aquest servei sén les seglients:

Elaboracio i actualitzacié de la planificacié d’infraestructures digitals per dissenyar el
desplegament necessari.

Elaboracio d’avantprojectes per proposar una solucio de desplegament d’infraestructures
digitals a nivell comarcal o municipal.

Elaboracio d’estudis de viabilitat per a la connexié de punts d’interés o zones amb déficits
de cobertura.

Analisis de la situacié de les diferents infraestructures de xarxes de telecomunicacions
implantades arreu del territori.

Definici6 detallada de noves infraestructures a desplegar, considerant la
continuitat/relacié amb infraestructures ja existents o projectades, la titularitat i tipologia
dels dominis a emprar i la localitzacid de punts d’interés addicionals en la zona
d’influéncia del desplegament.

Definicié de la solucié constructiva a utilitzar aixi com les necessitats de maquinaria i els
recursos técnics i materials més adients.

Activitats d’implementacio

Les activitats d'implementacié d’aquest servei sén les seglents:

Seguiment i coordinacio dels projectes:
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o Quadres de comandament i indicadors.
o Informes periodics de seguiment del desplegament, projectes i obres.

o Informes de planificacié d’execucié de tasques.

Activitats d’Execucio

Les activitats d’execucié d’aquest servei sén les segients:

2.2

Reunions de replanteig i de seguiment amb els redactors de projecte per a garantir la
correcta elaboracié del projecte.

Gestié de la tramitacié de permisos i autoritzacions per a I'execucié de les obres en
domini public de carreteres, ferroviari, municipal, ACA, camins rustics o privats, etc.... (

Revisié i validacio de la documentacié final del projecte constructiu i dels diferents
lliurables per a la tramitacio dels permisos.

Revisi6 i validacié de les propostes de maquinaria i materials a emprar pels diferents
adjudicataris de les obres.

Reunions de replanteig i de seguiment amb els titulars de domini dels diferents entorns
de desplegament.

Reunions de replanteig i de seguiment amb contractistes d'obra per a garantir la correcta
execucio del projecte.

Gestié i supervisié d'obres.
Gestio d’'incidéncies i resolucio de conflictes.

Inspeccié previa a I'acceptacio de les obres per garantir la seva correcta execucioé d’acord
als parametres de qualitat establers.

Revisié documentacio d'acceptacio d'obra.

Recepcio de la documentacié d’obra executada (as-built) i validacio del contingut.

Servei de manteniment d’infraestructures digitals

Activitats de definicid

Les activitats de definicié d’aquest servei sén les seglents:

Crear, mantenir i evolucionar els processos de servei especifics per garantir els
parametres de qualitat i millora continua.

Gestionar I'actualitzacio i evolucié de la difusié d’informacié relativa al servei.

Gestionar i evolucionar el pla de processos del servei.

Activitats d’implementacio

Les activitats d'implementacié d’aquest servei sén les seglients:

Manteniment de processos operatius propis:

o Gestid de tramits i permisos: gestio i suport de la documentacid i execucié dels
diferents tramits necessaris, incloent-ne la relaci6 amb organismes publics,
privats i altres ens.
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o Gestio, tramitacié i seguiment de les accions derivades d’actes de vandalisme,
robatori, desastre natural o qualsevol altre de caracter excepcional.

e Gestidilogistica de recanvis: Vetllar per 'administracié i manteniment de I'estoc adequat
en quantitat i diversitat de material per provisions de servei i per manteniment, segons
situacié de mercat i necessitats del servei.

e Treballs programats: seguir i validar activitats programades per la resolucié definitiva
d’accions de manteniment correctiu, garantint en tot moment la continuitat de servei.

Activitats d’Execuci6
Les activitats d’execucié d’aquest servei son les seguents:
Manteniment operatiu:
e Manteniment de les Infraestructures Digitals:
o Gestio de protocols d’actuacié amb clients operadores i altres ens com AAPP.

o Vigilancia i seguiment del compliment del manteniment normatiu, preventiu i
legal i derivat d’acords amb 3rs.

o Analisi adhoc de capacitat, continuitat i disponibilitat, gesti6 d’actius i
obsolesceéncia.

e Control d’accessos fisics i compliment de documentacio legal (PRL, etc):

o Gestio accés a les infraestructures (Torres i FO) verificant préviament que tant
les empreses contractades com els seus treballadors/es o empreses
subcontractades estan degudament acreditats per la realitzacié de les tasques
assignades.

o Seguir els indicadors de seguretat, aixi com del reporting especific.
o Seguiment i control de I'activitat en seguretat de forma transversal.
o Vetllar pel compliment de les mesures acordades i comunicar qualsevol
incidéncia.
e Serveis afectats: vetllar per la no afectacié en els serveis actius de les actuacions

derivades a causa de 3rs analitzant totes les peticions d’informacio i fent seguiment de
les comunicacions d’afectacio.

e Centre d’operacions:

o Servei de atencioé a usuari dedicat: resolucid, suport i seguiment dels dubtes per
acollir-ser a preus publics.

e Gestio d'incidéncies amb personal propi en 24x7 (torns i guardies)

e Monitoratge amb eina exclusiva (24x7): vetllar per la correcta implantacié i evolucié del
monitoratge de les infraestructures de comunicacions de forma que ens permeti controlar
la disponibilitat, capacitat, continuitat i seguretat de forma reactiva, proactiva i predictiva.
Promoure la millora i evolucié d’aquest monitoratge.

Activitats d’Avaluacié
Les activitats d’avaluacié d’aquest servei sén les segients:
Analisi i millora continua:

e Reporting operatiu: creacid, actualitzacié i gestié de la informacié mostrada als QdC
desenvolupats en diferents eines i des d’eines propies del servei, vetllant per la seva
integritat i coherencia.
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2.3.

Propostes de millora continua: analitzar, implementar i seguir la millora continua, tant en
temes relacionats en la disponibilitat, capacitat, continuitat i seguretat, en els processos
i la documentacid, el compliment normatiu i legal, considerant el context especific amb
clients operadores i acords amb 3rs ens.

Servei d’explotacié d’infraestructures digitals

Activitats de definicio

Les activitats de definicié d’aquest servei sén les seglents:

Crear, mantenir i evolucionar els processos de servei especifics per garantir els
parametres de qualitat i millora continua, vetllant per millorar el time to market.

Gestionar I'actualitzacio i evolucié de la difusié d’informacié relativa al servei.

Gestionar i evolucionar el pla de processos del servei.

Activitats d’'implementacio

Les activitats d'implementacié d’aquest servei sén les segients:

Gestionar i validar el pas a explotacié de nova infraestructura.
Realitzar informes técnics (viabilitats, AAPP,...).
Promoure disposar d’'una gestio i logistica de recanvis actualitzada.

Treballs programats: seguir i validar activitats programades per [I'adaptacié
infraestructura, garantint en tot moment la continuitat de servei.

Activitats d’Execucio

Les activitats d’execucié d’aquest servei son les seguents:

Suport comercial i administratiu en les tramitacions de les peticions de preus publics.

Gestionar, desenvolupar i seguir les peticions end to end, inclos la gestié de tramits i
permisos per accés al domini de tercers.

Seguir i validar els replantejos i activitats programades d’adaptacio d’infraestructura.
Revisar i validar el tancament documental i econdmic dels treballs efectuats.

Gestionar i donar suport en la validacié de I'emissi6 de la facturacié. Gestionar i resoldre
les incidéncies en la facturacio.

Gestionar i donar suport en la validaci6 de les certificacions economiques dels
proveidors.

Gestionar I'inventari.

Suport en la creacid, actualitzacio i gestié dels QdC i informes de servei, vetllant per la
seva integritat i coheréncia.

Activitats d’Avaluacio

Les activitats d’avaluacié d’aquest servei son les segiients:
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2.4.

Analisi i valoracio de I'evolucio de les diferents linies de servei.

Servei de gestid de titularitats d’infraestructures digitals

Activitats d’implementacio

Les activitats d'implementacié d’aquest servei de gestio de la titularitat sén les segients:

2.5.

Gestid contractual i d’acords: gestié del pagament de contractes de lloguer, de la
regularitzacié dels impostos, taxes, canons, etc. que es deriven de l'activitat que s’esta
explotant. Estudi i analisi per determinar els tipus, i quantitat, de contractes, convenis,
drets de superficie, de compra, etc.

Gestio, supervisié i actualitzacié dels contractes, convenis i altres formes juridiques:
revisar-ne l'estat i actualitzar les bases de dades, determinar els camps basics per
facilitar I'automatitzacié dels documents, preparar models tipus o0 models de convenis i
contractes. A més de col-laborar amb els tramits a executar amb les diferents
administracions i ens i preparar escenaris pel nou model de gestié de les titularitats i, si
s’escau, la seva implantacio.

Informacié documental: Actualitzar sistemes d’informaci6é (bases de dades o altres).
Donar suport per a la unificacio dels sistemes d’'informacié en un Unic sistema.

Donar suport a les noves tramitacions d’actuacions i despeses: seguiment de la
tramitacio i realitzacié de la documentacié necessaria. Seguiment i suport als projectes
que es posin en marxa des de la unitat operativa del CTTIl, com per exemple el
desplegament de fibra optica als centres emissors o el desmantellament de centres
emissors en desus.

Gestionar els protocols d’actuacié amb tercers o qualsevol dret o deure derivats de
l'acord, (clients operadores, AAPP, altres ens) aixi com suport en la seva redaccio i
actualitzacio.

Servei de simulacié i visualitzacio de cobertures radioeléctriques

Activitats de definicio

Les activitats de definicié d’aquest servei sén les seglents:

Participacié en la definici6 de l'entorn de treball de I'Area d’Infraestructures i
Comunicacions de Pais pel que fa a la gestié de la informacié relacionada amb els
serveis de radiocomunicacié.

Elaboraci6 de processos relacionats amb el tractament de la informacié dels serveis de
radiocomunicacio.

Activitats d’implementacio

Les activitats d'implementacié d’aquest servei son les seguents:

Gestio de les eines de simulacio i representacié geografica de qué disposa el CTTI (HTZ-
Atdi. ArcGis-ESRI, etc.). El licitador haura d’acreditar el coneixement d’aquestes eines i
disposar de llicéncies propies.
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Gestio de les bases de dades del CTTI relacionades amb la gesti6 de les infraestructures
de radiocomunicacié.

Actualitzacié de les bases de dades del CTTI amb les dades proporcionades pels
operadors de serveis de radiocomunicacié i amb les mesures realitzades pels técnics de
I'Area d’Infraestructures i Comunicacions de Pais.

Preparacioé de la cartografia necessaria per a la gestid dels serveis de radiocomunicacio
amb les eines de qué disposa el CTTI: capes de nuclis de poblacid, capa de poligons
industrials, model digital del terreny amb elevacions, capa d’edificis entre d’altres.

Activitats d’execucidé

Les activitats d’execucio d’aquest servei sén les seglents:

Elaboraci6 de les capes de cobertura dels serveis de radiocomunicacié a partir de les
dades disponibles en les bases de dades del CTTI i utilitzant les eines de simulaci6 de
que disposa el CTTI. Els formats seran els propis de I'eina de simulacio, actualment HTZ,
i SHP.

Generacio de documents Excel i capes de cobertura (principalment en format HTZ i SHP)
que mostrin per cada entitat I'estat de la cobertura amb el tant per cent i quina estacié
principal és la que subministra aquest servei. Carrega d’aquestes dades als sistemes
d’'informacié del CTTI de manera periddica, tal i com indiqui el CTTI (per exemple
mensualment, o sota demanda).

Mitjangant el creuament de les capes de simulacié de cobertura amb d’altres capes
d’'informacié descrites anteriorment, es generara informacié estadistica util per a la
avaluacio dels diferents serveis de radiocomunicacié (per exemple, poblacié coberta,
poligons industrials coberts, carreteres cobertes, etc.).

Carrega als sistemes d’informacié del CTTI de la informacié del percentatge de cobertura
territorial a nivell de nucli de poblacio, poligon industrial, municipi, comarca i a tot el
territori.

Realitzacio de planols amb la cobertura de serveis de radiocomunicacié segons els
requeriments del CTTI. Els planols es realitzaran amb eines SIG i es lliuraran dins del
periode determinat en cada cas pel CTTI.

Carrega i representacio de les mesures dels serveis de radiocomunicacié realitzades
pels técnics de I'Area de d’Infraestructures i Comunicacions de Pais als sistemes
d’'informacié del CTTI.

Actualitzacié de les eines de seguiment dels serveis de radiocomunicacié del CTTI.

En el cas de rebre en el CTTI cartografia en format paper o pdf, caldra digitalitzar-la,
georeferenciar-la i integrar-la a les eines de treball del CTTI.

Exportaci6. Caldra proveir i transformar les dades d’interés que es deriven de I'Us del
sistema SIG cap a d’altres sistemes propis del CTTI.

Publicacié de manera grafica de I'estat dels serveis de radiocomunicaci6 a Catalunya en
els formats requerits: paper/pdf, entorn web mitjangant les opcions de I'entorn ArcGis
d’ESRI, PowerBl, etc.

Activitats d’avaluacio

Valoraci6é de les eines de treball, simulacio, gesti6 documental i reporting i proposar
actualitzacions i noves eines que puguin aportar millores en la realitzacié de les tasques
de I'Area d’Infraestructures i Comunicacions de Pais.
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2.6. Servei de gesti6 d’eines especifiques d’infraestructures i
comunicacions

Activitats d’Execucio
Les activitats d’execucié d’aquest servei son les seguents:

e Creacio, evolucio i gestio del Pla de Sistemes i de totes les activitats que en derivin
d’aquest.

e Suport, gestid i seguiment de les eines SIG (NetGEO, ArcGIS, GIS Corporatiu).

e Elaboracié/modificacié/actualitzacioé d’especificacions tecniques.

e Adequacié de cartografia i altres dades necessaries per a les simulacions de cobertura.
e Generacio i gestio documental associada.

o Actualitzacié i administracié de les eines de seguiment de projectes: Informes PowerBlI,
reculls de cobertura, PowerApps, Webapps, QdC, etc.

e Gestio i administracio de les eines:
o D’accés fisic a infraestructures (Sicurlock i SG-Red).
o De monitoratge d’alarmes (per ex. SISCOM).

o De control de ordres de treball (per ex. GMAO).

3. CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

3.1. Equip técnic

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

Per a la prestacio dels serveis es consideraren els seguents perfils i es determinen les principals
funcions sota la seva responsabilitat.

Cap de projecte: Perfil amb titulacié universitaria o cicle formatiu de grau superior que hagi
treballat en projectes o serveis vinculats a l'objecte del contracte durant els ultims 6 anys.
Realitzara les seglients funcions principals:

e Realitzara funcions de direccid, planificacid, control i supervisié de les activitats, dels
projectes i dels equips assignats.

Consultor especialista: 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 4 anys.
Realitzara les seglients funcions principals:

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

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

e Assignar i supervisar les tasques encomanades a 'equip.

e Gestionar la relacié amb el client.
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Aportar coneixement en el govern de les dades i en la gestié de la informacio.
Assessorar en la definicié de I'estratégia del govern de la dada del CTTI.

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

Preparar documentacio i realitzar activitats de difusié i comunicacié.

Proposar millores en els processos actuals de gestio del CTTI.

Consultor: 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 2 anys. Realitzara les
segulents 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.

Creacio i manteniment de documentacio.

Fer seguiment de les diferents iniciatives que surtin del servei.

Coordinacio de les tasques de gestié operativa i d’'interlocucio.

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

Identificar i fer el seguiment dels evolutius i projectes.

Donar suport al disseny funcional i técnic dels evolutius i projectes.

Aportar coneixement especialitzat sobre el funcionament i Us de les eines del servei.
Optimitzar i automatitzar els processos d’administracié i configuracié de les eines del
servei.

Per tal de dur a terme la prestacié del servei sol-licitat, s’ha estimat I'equip de treball necessari,
sense detriment de la proposta de I'adjudicatari, d’acord a la taula seglent:

Perfil Persones

Cap de projecte 1
Consultor/a especialista 6
Consultor/a 2
Técnic/a especialista 4

3.1.1. Funcions especifiques de I'equip

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

Vetllar per la cohesi6 interna de I'equip i I'estreta col-laboraci6 amb els integrants i
responsables de la resta de serveis de suport al CTT], i els equips implicats en el procés,
servei i ambit.
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e Gestionar els recursos establint un pla de formacié permanent, metodologic i técnic quant
al'ds de les eines, metodologies, estandards ... necessaries per a la prestacio del servei
i al coneixement dels sistemes de la Generalitat de Catalunya.

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

e Mantenir en un repositori del CTTI tota la documentacié que sigui la referéncia de
coneixement per a tota I'oficina (procediments i instruccions operatives, diari d’operacio,
accions planificades, documentacio dels serveis, manuals de les eines ...).

e Complir amb els estandards de seguretat del Marc Normatiu de Seguretat de la
Informacié de la Generalitat de Catalunya que apliquin a les activitats del contracte.

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

3.2. Calendarii horari

Els serveis es prestaran segons el calendari laboral oficial publicat per la Generalitat de
Catalunya, i tindran la consideracié 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. La
comunicacié amb el personal CTTI es realitzara en I'horari comprés entre les 8:00h i les 17:00h.

Addicionalment, I'equip técnic assignat per executar el servei de 24x7 corresponent al centre
d’operacions de xarxa, haura de tenir la disponibilitat en cas d’estar de guardia.

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

3.3. Ubicacio

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

Les instal-lacions, edificis i dependéncies utilitzats per a la localitzacié del servei hauran de
complir en qualsevol moment amb tots els requisits de construccid, habitabilitat, seguretat i
ergonomia estipulats per la normativa vigent de la Generalitat i de I'Estat en la seva expressi6
més exigent.

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

En qualsevol moment durant I'execucio del contracte el CTTI es reserva el dret de sol-licitar a
I'adjudicatari la prestacio 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.
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Segons la necessitat del servei, es pot requerir que el personal es desplaci a camp per realitzar
visites en les infraestructures de comunicacions del CTTI, per exemple a centres emissors o
infraestructura de fibra optica. Indicar que en aproximadament 35 del total de 127 centres
emissors, cal accedir en vehicle 4x4 a dotar per I'adjudicatari. La previsioé d’accedir es de minim
a aquests emplagaments d’un cop a I'any.

Aixi mateix 'adjudicatari assumira sense carrec addicional els eventuals costos de desplagament
i dietes que per necessitat del servei siguin requerits.

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 I'apartat 6. Acords de nivell de servei,
d’aquest document. Es presentara una proposta d’informe dels mateixos. Aquesta tasca
s’avaluara als Comités Operatius i es formalitzara als Comités Executius.

3.5. Garantia

Durant el periode de vigéncia del contracte I'adjudicatari mantindra una garantia de 12 mesos
sobre els resultats dels treballs lliurats, comptats a partir de la data d’acceptacié del lliurament (o
fins @ un maxim de 6 mesos una vegada finalitzat el contracte), assegurant que s'adeqtien a les
especificacions establertes préviament pel CTTI, i es compromet a esmenar qualsevol error que
pogués aparéixer el mateix periode sense carrec addicional. Els vicis ocults o errors que es
detectin durant el periode de garantia, i es refereixin als serveis prestats o als seus resultats,
seran corregits pel proveidor sense cap cost per la intervencié que calgui, en el termini maxim
establert en els ANS.

Garantia de la fase de devolucio del servei de 3 mesos. El proveidor haura de prestar al CTTI
serveis d'assisténcia addicionals durant el periode de garantia de la devolucio del servei, en cas
de ser sol-licitats.

3.6. Einesillicéncies

Tot seqguit 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

Simulacié de

HTZ-Atdi HTZ-Atdi Si
cobertura

Desktop PRO
SIG Spatial Analyst ArcGIS-ESRI Si
Utility Network

Microsoft Power BI .
Bl Power Bl PRO PRO Si

Gestio Gestio de serveis TIC ITSM - REMEDY Si
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Facturacié Sidentic Sidentic No
Gestio peticions TEI Desenvolupament No
Sistema Informacié Geografica
Portal web Corporatiu - MITEL Desenvolupament No
Control SIRTA Sicurlock No
d’accessos
Portal web PIU Desenvolupament No
SIG Webapp Explotacio ArcGIS-ESRI Si
Infraestructures de la Generalitat
Portal PRL PRL-CAE SG-Red No
Portal web Web estadshqggg Vodafone num Vodafone No
Gesti6 ordres de GMAO GMAO No
treball

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

S’hauran de complir els seglients condicionants:

o

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

L’adjudicatari es fara carrec (en cas que hi hagi) dels costos associats a I'is per part de
I'oficina d’aquestes eines (acceés, llicenciament, integracié, etc..).

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

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

El 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.

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

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

Per aquelles eines que ja estan disponibles l'adjudicatari es compromet a utilitzar-les
adequadament en un periode de 2 mesos. Per a les noves eines que el CTTIl 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 caracteristiques
especifiques que es detallen a continuacio:

Fites

Adjudicatari

Fase del servei

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

I K

! Adjudicater : %////////////ﬁ > !

Transferéncia Prestacio en transicio

Figura 1: Fases del Servei

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

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

La transicié s’estendra durant un maxim de 2 mesos des de la data de signatura del
contracte, si bé les ofertes podran reduir aquest termini.

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

— Transferéncia: El nou adjudicatari es posara en contacte amb [l'actual
proveidor per comengar les tasques de transferéncia del servei, del traspas de
coneixement, i 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 1 mes des de la data de signatura del
contracte.

— Prestacié en transicid: El nou adjudicatari comenga a prestar el servei amb els
seus propis mitjans i s'inicia la facturaci6. Durant la mateixa, el nou adjudicatari
sera I'dnic responsable de la prestacié del servei. El nou adjudicatari haura
d’assolir els nous ANS.

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

En cas de no poder completar la transferéncia d'un servei abans de la finalitzacié del
contracte actual, el CTTI es reserva el dret de perllongar el periode de transferéncia del
servei en questié. En aquest cas, el nou adjudicatari assumira les despeses necessaries
per a la continuitat del servei per part de I'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 questid. En aquest cas,
el nou adjudicatari assumira les despeses necessaries per a la continuitat del servei per
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part de proveidor actual fins a la correcta transicid, sense que aixod suposi cap cost
addicional pel CTTI.

o Nova Prestacié: 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 prestacio
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.

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

El model de relaci6 es basa en establir els comités i el funcionament d’aquests, per assegurar el
compliment dels requeriments de les condicions d’execucié del serveis descrites en aquest plec
i dels contractes basats que se’n derivin. Aquests comités tindran també com a funcié executar
el mecanismes per ajustar aquestes condicions d’acord amb I'evolucié de les necessitats de
servei.

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

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

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

1. Model de relacié de I’Acord Marc

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

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

1.1. Comite Estratégic de I’Acord Marc

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

del servei.
Titol
Comité Estratégic de I’Acord Marc
Participants
CTTI Generalitat Proveidor
- Responsable de Contracte - Responsable de I'ambit | - Responsable de compte
de I'Acord Marc client (si escau) - Responsables de serveis
- Direcci6 del CTTI - Responsables dels ambits
- Responsables del servei (si d’execucié especifics (si
escau) escau)
- Altres assistents (si escau)
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Objectius

- Marcar les directrius estratégiques

- Identificar les directrius tactiques a traslladar als contractes basats.

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

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

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

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

- Revisar i proposar les penalitzacions per incompliment del servei dels diferents
contractes basats per escalar-les a I'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 peticio del CTTI

1.1.1.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 CTTl i el proveidor, en la
gestié comercial, durant la provisié del servei i fins la devolucié del mateix. Ha de ser
garant de I'existéncia dels mecanismes de relacié en la seva organitzacié per portar a
terme els acords presos entre CTTI i el proveidor. En cas que es produeixin canvis en
'abast i/o cost dels serveis que impliquin una modificacié contractual, és el responsable
de vehicular-ho.

Entre les seves responsabilitats podem destacar:

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

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

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

2. Model de relacio dels contractes basats de I’Acord Marc

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

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

- Marcar les directrius tactiques

- ldentificar 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 situacid 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'dérgan

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
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- 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
mitjancant el comité estratégic de 'AM

Periodicitat

Semestral o a peticié del CTTI

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

Responsable de serveis del contracte

Professional amb més de 8 anys d’experiéncia en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara funcions de direccid, planificacio, supervisié 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 6rgans de govern del contracte.

2.2. Comité Operatiu Contracte Basat

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

Titol

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 'operacid i provisio dels serveis del contracte
basat.

- Fer el seguiment dels ANS del contracte basat.

- Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

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

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

- Tractament de les problematiques especifiques

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

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

Entrades Sortides
- Quadres de seguiment del servei i - Acta

ANS - Propostes al comité executiu del
- Analisi i propostes de millora contracte basat
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Incidéncies detectades - Informes i quadres de comandament de

Decisions a prendre seguiment del servei que es determinin
per la gestio del servei.

- Nous procediments operatius

- Decisions preses

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.

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

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

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

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

1.1 Caracteristiques dels Indicadors

Els indicadors tindran les seglients caracteristiques:

Codi. Identificador unic de l'indicador.
Nom. Defineix I'objecte de mesura de I'indicador.

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

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

Férmula d’obtencid/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 'automatitzacié i extraccié de les dades.

Periodicitat. Frequéncia de mesura del valor de I'indicador.

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 funcio
de la banda en que es trobi l'indicador presentara els valors seguents:
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Grauz Grau 3

Inacceptable Deficient Insatisfactori Satisfactori Excel-lent
0% Llindar 1 Llindar 2 Llindar 3 Llindar 4 100 %
Limit inferior Limit inferior
= —~ — = " —
Penalitza No penalitza

e Penalitzaci6 maxima. Determina el valor maxim al que pot arribar la penalitzacié en el
cas d’incompliment de llindar objectiu definit.

Grau de l'indicador

El grau de l'indicador pot prendre els seglents valors:
» Grau 1: Deficient o Inacceptable
*  Grau 2: Insatisfactori
*  Grau 3: Satisfactori
* 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.

1.2 Calcul dels Indicadors

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

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

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

* Per valors de llindars creixents (valor Llindar Grau 1 < valor Llindar Grau 4)
1) Si el valor és inferior al llindar 1, el grau sera 1.
2) Si el valor és igual o superior al llindar 4, el grau sera 4.
3) En laresta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau.

»  Per valors de llindars decreixents (valor Llindar Grau 1 > valor Llindar Grau 4)
1) Si el valor és superior al llindar 1, el grau sera 1.
2) Si el valor és igual o inferior al llindar 4, el grau sera 4.
3) En laresta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau.

Formula de calcul del Grau:

(Valor indicador—Valor llindar inferior)

Grau = + Grau corresponent al llindar inferior

Valor Uindar superior —Valor Uindar inferior

En aplicar la formula de calcul del Grau, cal tenir en compte les seglients consideracions:
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O

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

Per exemple, quan el Llindar Grau 1i 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 seglents 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 “Eficiéncia atenci6é 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 “Eficiéncia atencio6 trucada” ha estat 82%
el grau calculat és: ((82-75)/(95-75))+3=3,35.

k'

Llindar Llindar Llindar: Liindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3, Grau 4
]
20% 50% 5% | 95%

i

1

]
Eficiéncia atencio truceds mesurada 82%

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

1.3 Relacié ANS

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

1.4 Fonts d’informacid per a I’obtencio dels nivells de servei

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

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

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

1.5 Modificacio dels indicadors i nivells de servei

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

Algunes de les causes que poden comportar aquestes modificacions 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.

1.6 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 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 prestacié en transicio.
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Annex. Detall Acords de Nivell de Servei

Llindar Llindar Penalitzacio
grau3 grau4 maxima

Llindar
grau 1

Llindar

grau 2 MQE

Descripcio Formula d'obtencid/eina Periodicitat

Categoria

Es considera
que tot pla de

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

transicio 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 Frotacions P x100 resultat de transicid, de
Pla de entre el recurs dividir Import | forma que no
transicio entrant i el Gestis | ON: d'adjudicacio produeix
GEQO01 | davantde la | Sortint. Jequi Trimestral 50% 70% 90% 100% | del contracte | desviacid ni
rotacio de E | equip #rotacions amb compliment: nombre de per la seva afectacio en
personal elsc\;?nn;ier}:gr:?r rotacions amb transicio igual o superior al durada en la qualitat del
de la dﬁrada de valor objectiu durant el periode. mesos, a servei ni de
o repercutir en la les fites
les transicions #rotacions: nombre total de rotacions pse Gient revistes
en les rotacions 1 9 P
dol ! durant el periode. factura
el persona
assignat al Valor objectiu >= 15 dies laborables.
servei.
Percentatge de rotacions del personal El VT”Oft |
assignat al servei: equivalent a i
; 02" | Quarge
#rotacions resultat de ’
100 R forma que no
Percentatge de #persones_equip_contracte x dividir I'import pro chIJeix
Rotaci6 de | rotacions del Gesti6 | On: dadjudicacio |- 4o \iacis ni
GEQO002 | personal dequi ’ Trimestral 20% 15% 10% 5% del contracte fectacio
persona assignat al €quiP | #rotacions: numero de canvis de personal perlaseva | 2ociacloen
) . . . la qualitat del
servei. a I'equip de treball assignat al servei durada en o
. servei ni de
durant el periode. mesos, a les fites
; , repercutir en la revistes
#persones_equtp_contracte: numero de segiient p
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 S
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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Percentatge de compliment de lliurament
dels indicadors de transformacio digital
amb els seu quadre de comandament:

Compliment del EiIVV?I?]; |
lliurament dels #indicadors dins del termini 100 eq}]"o; Zel a
indicadors de la #indicadors x resuI:at de
transformacio On: Semestral, o al S I
Indicadors de | digital amb el finalitzar el (g\ggjl;clj:r:a%?gt veglfiitlgfélels
REPO06 | 12 . |seuquadrede | po i, | #indicadors dins del termini: nombre de | contractesila | gao | 700, 80% | 100% | del contracte | indicadors de
transformacié | comandament lliuraments d’indicadors de transformacio durada és or la seva transformacio
digital d’acord amb la digital amb el seu quadre de inferior a 6 %urada on digital
periodicitat comandament completats dins del termini mesos mesos. a 9
E;i\{:é:a - durant el periode. repercu}ir enla
del servei. #indicadors: nombre total de lliurament seglient
d’indicadors de transformacié digital amb factura
el seu quadre de comandament durant el
periode.
El valor
equivalent al
10% del
. Semestral, o al ‘re‘s.ultflt de
Valoracio de la finalitzar el dividir I'import Pla de
: qualitat d’acord . - - d'adjudicacié | propostes de
Quao7 | Qualtatdel | oy of model Qualitat | Peroentatge de valoracio molt positiva, o | -contracte sifa | 40, | 0% | 80% | 95% | delcontracte | millora dela
establert dins de q ’ ’ inferior a 6 per la seva qualitat del
servei. mesos durada en servei
mesos, a
repercutir en la
seguent
factura

26




Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

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

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 3 de 10 dies naturals respecte I'ltim dia del |  Periodicitat limport Pla de
Liiurament liurament dels Gesti6 del | periode mesurat. ~minima de d'adjudicaci6 | propostes de
ANS008 d'ANS 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 gestio del
de Servei d'indicadors durada en servei
El contingut i el canal els especificara el mesos, a
CTTI repercutir en la
seguent
factura
Percentatge d’aplicacio de les accions de
millora presentades:
#accions de millora implementades
%100 El valor
#accions de millora presentades equivalent al
On: 10% del
i i i Semestral, o al .re.slultr.:\t de
Compliment en #accions de millora implementades: finalit ’ | dividir I'import Val i del
Aplicacié de raplicacio de les nombre de millores implementades '”ta I ztar 9| d'adjudicacié a o:acgo e
QUAO009 | les accions de | accions de Qualitat durant el periode. CO(;‘ULZE: eSIS a 65% 80% 95% 100% del contracte milrl)o?esedel
millora g?:z);aeﬁsgzgfs #accions de millora presentades: nombre inferior a 6 %irr::j:eev: serve
de millores presentades per implementar mesos mesos, a
en el periode. repercutir en la
Les accions de millora seran identificades seguent
factura
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