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1. Objecte

El servei objecte de licitacié en aquest plec esta contextualitzat en I'expedient CTTI-
2019-20164-P1 que regeix I'Acord Marc pels subministraments i projectes de xarxa de
la Generalitat de Catalunya.

L’objecte de la present licitacié és la contractacié de projectes de consultoria per a les
Infraestructures del Nus de Comunicacions de la Generalitat de Catalunya.

Concretament s’emmarca en el:

Lot 3. Llicencies i software de xarxa i comunicacions
Categoria:

o Projectes d’auditoria

2. Descripci6 dels serveis arealitzar per I’adjudicatari

La present licitacié abasta de 3 projectes de consultoria per a les Infraestructures del
Nus de Comunicacions de la Generalitat de Catalunya.

Els projectes a realitzar son els seglients:
e Projecte 1: Consultoria gestio de traces.
e Projecte 2: Pla de millora d’Educacio.

e Projecte 3: Estudi i proposta de mitigacioé d’obsolescéncia.

2.1. Pla de projecte

En aquest apartat es definiran els punts essencials dels projectes a realitzar.

Les principals tasques que s’hauran de dur a terme son:

e Assisténcia a totes les reunions necessaries del projecte.

e Assignacio de recursos per projecte.

o Execucié de les tasques necessaries per a dur a terme el projecte.

e Reunions periodiques amb CTTI o les persones que assigni, per fer un

seguiment de I'estat de tots els projectes i poder solucionar possibles dubtes /
entrebancs.

e Coordinacio de tasques amb tercers, si s’escau.

Com ja s’ha comentat anteriorment, tota la documentacié referent a cadascun
d’aquests projectes haura d’estar ubicada en servidors del CTTI, tenint aquest accés
a la mateixa en tot moment.
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Dins les tasques a executar en els projectes cal tenir present:

Metodologia.

Fases dels projectes.

Descripcio dels projectes a realitzar.
2.1.1. Metodologia

Amb l'objectiu de reduir el time to market mantenint els nivells de qualitat exigits
pel CTTI, es considera emprar pel control i seguiment de I'estat de projectes la
metodologia Scrumban, una combinacio dels beneficis de les metodologies
Scrum, que posa focus en el treball adaptatiu, la planificacio i el resoldre
problemes complexos, amb Lean Kanban, que es centra en reduir els temps
d’entrega i la quantitat de treball en curs.

Es complementa amb la metodologia d’execucié ESPRIT (Execucio i Seguiment
de Projectes d’Informatica i Telecomunicacions) basada en Six Sigma i les
millors practiques del mercat, que busca:

e Controlar i millorar la gesti6 dels projectes per assegurar-ne I'éxit.

¢ Introduir consistencia i disciplina a la gestio de projectes en les tres arees
clau d’actuacié a I'execucié de projectes: Tecnologia, Processos i
Persones.

e Assegurar el lideratge efectiu del projecte, garantint la visio, el suporti la
implicacié de l'alta direccid al projecte. Aquest fet garanteix I'alineacio
amb les necessitats de negoci.

e Facilitar la gesti6 per excepci6, enfocada a la gesti6 de riscos.

e Facilitar el coneixement i aprenentatge organitzacional.

Caldra que l'adjudicatari inclogui els projectes adjudicats a I'eina que disposi en
aquell moment el CTTI per fer el seguiment dels projectes. A dia d’avui I'eina
disponible és un Panell Kanban.

L’adjudicatari haura de convocar i liderar reunions diaries de curta durada amb
CTTI per compartir la feina feta el dia anterior i explicar la previst per I'actual.

L’adjudicatari haura de convocar i liderar reunions de seguiment setmana amb
CTTI on presentara la fitxa de seguiment de projecte amb l'estat de la
planificacio, principals fites assolides, riscos, etc.

L’eina de Gestid d’Activitats Kanban facilitara com a minim:

e Seguiment global dels projectes tenint en compte els principals
parametres com per exemple: fites dels projectes, calendari, costos,
riscos, etc.

¢ Identificacio dels items de treball i fluxos associats.

e Optimitzaci6 dels fluxos i el rendiment dels equips.
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e Seguiment de les politiques definides.

e Gestio del workflow que asseguri que els items associats flueixen i sén
entregats dins dels nivells de servei definits.

e Gestio de la planificacio i calendaris.

e Facilitar el canvi i les activitats de millora continua.

e Assegurar que les tasques bloquejades segueixin el flux.

e Assegurar que es recullin les métriques sobre I'efectivitat del sistema.

e Recopilar dades sobre els elements de treball en el taulell Kanban i
discutir-los amb el client.

e Assegurar-se que els errors no es repeteixin de forma sistematica.

e Trobar meétodes predictius.

El CTTI, per raons de negoci, es reserva el dret de poder modificar, temporal o
definitivament, alguns dels aspectes abans descrits, com la documentacio a
presentar, la prioritzacio, etc.

L’adjudicatari s’haura d’adaptar a les possibles modificacions establertes pel
CTTL

2.1.2. Fases dels projectes

A continuacié fem una breu descripcié de les diferents fases que composen de
forma genérica un projecte segons la metodologia anteriorment descrita, podent
aixi 'adjudicatari fer-se una idea clara del que els hi pot suposar I'execucio6 dels

mateixos.
Pre-projecte m Planificacio, Execucio i Control
Recollida
requeriments Confirmar
Acordar els objectius, greeceesssltats d= . N
abast i estructura del Reunions per Execuci6del projecte
projecte i actors :\I!c%(:shﬂ?cr:éia;lo Elatn:}'lcdac‘ié Control del projecte i progrésrespecte al Baseline Reunions de
i etallada (per revisié de
Activitats Eroporcionuling (RACI, ...) fases, sessions) A tancament
LT 1 Reunions de seguiment de projecte
principals nivell Establir controls Criteris de ) Tancament
\dentificar riscos, del projecte Va"datcm'l' Informes de steering SO i At
s - o
limitacions, e acceptacio Gestio de tercers(si aplica) Inici de
dependéncies projecte, serveii Proves facturacié
Acordar criteris entreqables el
d’acceptacié del ambdos
projecte
Fitxes de
= eI Pladeproves  Documentacié ~Acceptaciéde
Entregables Fitxa de projecte Actes actualitzat del projecte lequip
q . Fitxers de Control: RAID, fitxes de  Planificacié Enquestes de
de projecte Cg:&saﬁirgencadal seguimentsetmanal actualitzada gf:\l,ja“g;de As-Is satisfaccio
RAID concepteo pilot TO-BE Lliconsapreses
EEaia Acta tancament
Fites A tacié Acceptacio Acceptacié
significatives Abast acordat PD1 aprovat cceptacio d ? . s
proves locumentacio final
Facturacié 100% del cost
l l l del projecte
PDO validat PD1 signat Finalitzacié

Execucié
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L’adjudicatari haura de fer una valoracié del projecte que sera compartida amb
CTTI i necessitara I'aprovacié d’aquest. Per a cada projecte es determinara la
metodologia/fases a seguir, consensuat en tot moment entre I'adjudicatari i el
CTTL

En cas de conflicte, sera el CTTI qui determini la metodologia / fases a seguir.

En la imatge anterior, es determina els entregables de projecte que ha de tenir
cada fase, podent ser necessaria altra documentacié addicional per la seva
correcta execucio.

2.1.2.1. Fase Pre-projecte (PdO0)

En aquesta fase es dura a terme el kick-off del projecte, I'elaboracié del PdO
(document que recull els requeriments tant técnics com funcionals, es defineix
'abast, els actors implicats, identificacié de riscos, dependéncies, etc.), i
validaci6é del mateix.

2.1.2.2. Fase de Planificaci6 (Pd1)

En aquesta fase es duran a terme el Pd1 (document en el que es desenvolupen
i confirmen els punts identificats en el PdO, i es defineix la proposta técnica,
calendari d'implementacio, criteris d’acceptacio i validacio i analisis dels riscos
dels projecte), documentacid, entre altres. També s’inclou la validacié dels
entregables.

Es realitzara el Pla de projecte. Aquest ha d’incloure, entre altres:

e Definici6 / descripcio de totes i cadascuna de les fases per completar el
projecte a la seva totalitat.

¢ Informacié necessaria per a cadascuna de les fases del mateix, per
exemple:

Calendari general del projecte.

Calendari de totes i cadascuna de les fases i/o subprojectes.
Analisi de riscos de les diferents fases.

Nombre i descripcio de les activitats de cada fase.
Validacions per a cada fase.

Documentacié necessaria a entregar al final de cada fase.

O O 0 O O o

2.1.2.3. Fase d’execucio i control

En aquesta fase l'adjudicatari haura de dur a terme la planificacié acordada i
fer-ne el seguiment corresponent. Haura de lliurar tota la documentacio i
tasques requerides en el present plec.

2.1.2.4. Fase de tancament
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En aquesta fase es revisen els criteris d’acceptacié del projecte, es porta a
terme el document d’Entrega de Servei i es formalitza el tancament del mateix.
Es donara per finalitzat el projecte un cop validat per CTTI, destacant els
seguents punts:

o Finalitzaci6 del procés de CTTI del lliurament del servei.

e Finalitzacio de totes les tasques pendents del projecte.

¢ Validada la documentacié del projecte.

e Preparacio del Document d’Entrega de Servei i la corresponent validacio
de CTTI.

2.1.3. Descripci6 dels projectes

A continuacio es descriuen tots els projectes previstos. Dintre de les tasques a
executar en els projectes s’ha de tenir present que per a tots estan incloses totes
les tasques descrites en els apartats 2.1.1. Metodologia i 2.1.2. Fases dels
projectes.

A continuacié només es descriuran les especificitats dels projectes previstos.

2.1.3.1. Projecte 1: Consultoria gesti6é de traces

Aquest projecte tindra, principalment, els seguients objectius:

o Definici6 d’'una politica de retencié6 de traces de la infraestructura de
comunicacions.

e Reduccié del volum de registres a emmagatzemar pel sistema de retencio de
traces de CTTI.

o Definici6 del creixement tecnoldgic de la plataforma responsable de la
recol-leccio.

¢ Identificacié de nous casos d’Us aplicables a CTTI.

Aquest projecte es dividira en dos blocs/fases:

1) Auditoria (AS-1S): Analisi de la situacio actual.

Es partira de la documentacié que proporcionara el CTTI i de les sessions
necessaries amb cadascun dels actors implicats. Les principals activitats que
s’hauran d’incloure son:

o Presa de requeriments.

e Analisi de la informacio i I'entorn.

¢ Andlisi de la Plataforma de Gesti6 de traces, incloent principalment:
o Andlisi de la plataforma de gestio de traces actual.

o Analisi del rendiment actual de la plataforma de gesti6 de traces de CTTI
i possibles millores.

o Identificacié de I'escalabilitat de 'entorn en el futur.
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o Identificacié dels fluxos de dades generats per les diferents fonts.
o Classificacio de traces per categoria.
e Elaboracié del mapa de capacitat de la plataforma de gestio traces de
CTTL
2) Definici6é (TO-BE) i recomanacions finals:
Les principals activitats que s’hauran d’incloure son:
¢ Identificacio dels registres de seguretat que aportin valor a I'analisi forense.
e Seguretat perimetral i comunicacions.
e Analisi de la politica de retencio de traces

¢ Disseny del sistema d’'emmagatzemat de traces de seguretat i definicié de
la politica de Gestio de traces.

o Elaboracié del document de “Politica Gestié de traces” segons indicacions
de CTTI.

o Pla de creixement de la plataforma Splunk.

¢ Identificaci6 i definicié de nous casos d’Us.

o Presentaci6 de la informacio i elaboracié de la documentacié que CTTI
indiqui.

e Recomanacions i conclusions.

2.1.3.2. Projecte 2: Pla de millora d’Educacié.
L’abast d’aquest projecte contempla principalment els segients objectius i es
desenvolupara en una sola fase:
e Analisiirevisio de la informacio i I'entorn.
e Disseny de l'arquitectura i evolucié tecnologica.
¢ Identificaci6 i definicié de nous casos d’Us.
e Presentaci6 de la informaci6 i elaboracié de la documentacié que CTTI indigui.

e Recomanacions i conclusions.

2.1.3.3. Projecte 3: Estudi i proposta de mitigacio
d’obsolescéncia

L’abast d’aquest projecte contempla principalment els segients objectius i es
desenvolupara en una sola fase:

e Analisi de la informacio dels casos d’Us definits per CTTI, tenint en compte els
entorns i/o serveis afectats.

e Estudi, analisi i avaluaci6 de riscos en cada cas.
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Proposta de plans de mitigacioé per a cada cas d’us definit, tenint en compte
principalment la vida util, el servei, els riscos i I'evolucié tecnologica.

Presentaci6 de la informacio i elaboracié de la documentacié que CTTI indiqui.

Recomanacions i conclusions.

2.1.3.4. Durada dels projectes

La durada i planificacio estimada dels projectes sera la seguent:

Projecte Fase Mesl Mes2 Mes3  Mes4 Mes5 | Mes6 | Mes7 Mes8
Consultoria
Projecte 1 - — -
Validacio CTTI ‘
) Consultoria
Projecte 2 - —
Validacio CTTI
. Consultoria
Projecte 3 - —
Validacio CTTI

3. Condicions d’execucio

El termini maxim, doncs, sera de 9 mesos.

3.1. Estructura organitzativa

Dins d’aquest capitol es defineixen els perfils que han de formar l'estructura
organitzativa que proposi el licitador, aixi com de forma il-lustrativa les principals
funcions, que no Uniques, que han de desenvolupar.

Els recursos humans assignats per l'adjudicatari han de tenir la qualificacio
necessaria per a poder garantir amb exit I'auditoria i el disseny.

El CTTI es reserva el dret de demanar el canvi d’algun recurs si detecta que no es
capag de complir amb les minimes exigéncies que son necessaries. En aquest cas,
I'adjudicatari haura de presentar un pla de canvi del/s recurs/os, que haura de ser

aprovat pel CTTI.

Composicié dels punts per facilitar la comprensié de les necessitats demandes:

d’assumir els perfils segons les funcions assignades.

professional que haura de complir cada perfil.

Funcions del perfils: Inclou el detall de les responsabilitats que hauran

Idoneitat dels perfils: Inclou les caracteristiques academiques i experiéncia

Proposta técnica i organitzativa: Inclou el detall dels perfils de I'equip técnic

gue el licitador consideri més adequat per a la implantacié de I'auditoria i el

disseny.
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3.1.1. Funcions dels perfils

Les funcions minimes que hauran d’assumir aquests perfils per a la correcta
implantacio de la solucio son les seguents:

e Cap de projecte: Encarregat de planificar les activitats dels serveis de
suport i projectes, realitzar analisi de desviacions d’abast i temps, gestionar
i fer seguiment dels recursos, dels canvis, riscos i coordinar-se amb altres
proveidors. Realitzara funcions de direccio, planificacié, control i supervisio
dels serveis i projectes i dels recursos humans assignats a aquests.

Sera la persona que haura d’assegurar I'éxit del projecte del qual sera
responsable, certificant la correcta execucié de les tasques aixi com el
compliment dels requisits i objectius marcats pel client.

e Arquitecte (especialista): Encarregat de realitzar les activitats
tecnologiques descrites en aquest plec aportant el seu coneixement i
experiéncia en solucions tecnologiques i d’arquitectura de xarxes.

Sera el referent tecnologic de I'auditoria d’aquesta licitacio.

3.1.2. Idoneitat dels perfils

A continuacio es detallen els perfils principals amb les caracteristiques minimes
que hauran de tenir, tot i que també haura d’incloure les funcions descrites a
l'apartat 3.1.1 Funcions dels perfils:

e Cap de projecte: Encarregat de planificar, supervisar i coordinar les
activitats dels projectes o servei, realitzar analisi de desviacions d’abast, cost
i temps, gestionar i fer seguiment dels recursos, dels canvis, riscos i
coordinar-se amb altres proveidors. Realitzara funcions de direccid,
planificacid, control i supervisié dels projectes i dels recursos humans
assignats a aquests.

Titulacié minima: Grau o llicenciatura d’ambit tecnoldgic que els habiliti a
realitzar les funcions requerides.

Almenys 5 anys d’experiéncia en tasques de direccié de projectes de xarxes
de telecomunicacions i eines de gestio.

e Arquitecte (especialista): Aquest perfil correspon a experts en els diferents
camps tecnologics descrits en aquest plec, com per exemple, routing,
automatitzacio i serveis de seguretat de xarxa.

Titulacié minima: Grau o llicenciatura d’ambit tecnoldgic que els habiliti a
realitzar les funcions requerides.

Almenys 5 anys dexperiéncia en arquitectura de xarxes de
telecomunicacions i solucions tecnologiques definides en aquest plec.
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Els licitadors hauran de definir clarament en la seva proposta els recursos que
conformaran l'equip, indicant els certificats de fabricant o equivalents i
experiéncia (projectes rellevants) que tinguin tots i cadascun d’ells.

3.1.3. Estructura Organitzativa

A titol orientatiu es presenta el segiient equip minim d’acord:

Projecte Classificacié perfils Dedicacio

. ' 1
Projecte 1 Qap de prOJe(?te.

Arquitecte (especialista) 2

. Cap de projecte 1
Projecte 2 - b ¢e proj —

Arquitecte (especialista) 1

. Ca roject 1
Projecte 3 - b de p OJeC. e.

Arquitecte (especialista) 1

Donada la rapida evolucié de la tecnologia aquest perfils es poden canviar per
perfils equivalents necessaris, sempre prévia validacio del CTTI.

Qualsevol canvi en aquests recursos assignats al servei haura de ser comunicat
préviament al CTTI, que haura de donar el seu vist i plau, sense el qual no es
podra portar a terme el canvi i per tant I'adjudicatari haura de buscar una
alternativa.

En cas de substitucié d’algun altre component de I‘'equip presentat, el substitut
haura de tenir una idoneitat equivalent o superior a la presentada en I'oferta.

4. Acords de nivell de servei (ANS)

4.1. Objectiu

Es descriu el model d'Acord de Nivell de Servei (en endavant 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 prestar els serveis
requerits de forma satisfactoria a la Generalitat de Catalunya.

El CTTI pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat, aixi com un grau de
satisfacci6 elevat per part dels usuaris, basat en:

e L'establiment d'indicadors de servei, de manera que el CTTI pugui realitzar
una avaluacio6 objectiva del serveii 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.

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

e L’establiment d'indicadors que permetin mesurar el grau de satisfaccio
percebuda pels usuaris del servei.
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A 'Annex 1. ANS del present plec es troben els indicadors de servei definits pels
serveis descrits en aquest document. Els indicadors que hi consten s’aplicaran en el
calcul de les penalitzacions per incompliment del llindar minim requerit com s’explica
a continuacio.

4.2. Caracteristiques dels indicadors

Els indicadors tindran les segiients caracteristiques:

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

Descripci6. Descripcié de l'indicador i el seu objectiu. S’inclouen les
restriccions necessaries per dur a terme el calcul del valor de l'indicador (per
exemple, restriccions horaries, tipificacio dels incidents, etc.).

Categoria. Agrupa diferents ANS d’'un mateix tipus. Per exemple: Consultes,
Gestio de Peticions, Gestio d'incidéncies, Gestio d'Inventari.

Formula d’obtencié/eina. Formula a aplicar pel calcul del valor de 'indicador
de mesura, identificant les variables que intervenen al calcul (metriques) i, Si
escau, la referéncia a I'eina que permet 'automatitzacié i extraccié de les
dades.

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

Llindars de grau per ala definici6 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 qué es trobi I'indicador presentara
els valors seglents:

< Grau 1 > Grau 2 Grau 3

A

0%

Limit inferior

N

Inacceptable Deficient Insatisfactori Satisfactori Excel-lent
A A A A A
Llindar 1 Llindar 2 Llindar 3 Llindar 4 100 %
Limit inferior
v — T —
Penalitza No penalitza

Penalitzacié maxima (PPMax). Determina el valor maxim al qual pot arribar
la penalitzacié en el cas d’'incompliment del llindar objectiu definit.

4.2.1. Grau de ’indicador

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

Grau Valor

1 Deficient o Inacceptable
2 Insatisfactori
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3 Satisfactori
4 Excel-lent

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

4.3. 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

e 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) sén creixents o decreixents:

e Per valors de llindars creixents (valor Llindar Grau 1 < valor Llindar Grau 4).
e Sielvalor és inferior al llindar 1, el grau sera 1.

e Siel valor és igual o superior al llindar 4, el grau sera 4.

e En laresta de casos s’aplicara la férmula de calcul del grau.

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

e Si el valor és superior al llindar 1, el grau sera 1.
e Sielvalor ésigual o inferior al llindar 4, el grau sera 4.

o En laresta de casos s’aplicara la férmula de calcul del grau.

4.3.1. Férmula de calcul del grau

{Tr’ufw indicador — Valor llindar fnfg?’:'m’}

Graw = + Grau corresponent al llindar inferior

(Valnr llindar superior — Valorllindar iuferinr]
En aplicar la formula de calcul del grau, cal tenir en compte les seglients
consideracions:

e 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.
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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 segtients 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 per '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.

4.3.2. Exemple de calcul

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

, Valor de
Llindar Grau Findicador
1 20%
2 50%
3 75%
4 95%

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

L

I |
Llindar Llindar Llindar  Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau3, Grau 4
1
20% 50% T5% 95%

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

4.4. Relacio d’ANS

AT'Error! No s'hatrobat I'origen de la referéncia.l. Error! No s'hatrobat I'origen
de la referencia. es troben els indicadors definits pels serveis descrits en aquest
document. Els indicadors que hi consten s’aplicaran en el calcul de les penalitzacions
per incompliment del llindar minim requerit com s’ha explicat anteriorment.

4.5. Aplicaci6 dels ANS

Els Acords de Nivell de Servei (ANS), seran d’obligat compliment al llarg del
contracte, excepte que per causes de for¢ca major o circumstancies excepcionals, i
sempre d'acord entre I'adjudicatari i el CTTI, es podra decidir la no obligatorietat del
compliment dels Acords de Nivell de Servei, en alguns o en tots els indicadors.

5. Model de relaci6

Per defecte, el model de relacié i I'estructura de comités que s'implementara per la
governanca especifica del serveis objecte d’aquest contracte basat sén els detallats en
el Plec de Prescripcions Técniques de I'expedient CTTI-2019-20164-P1 que regeix
I’Acord Marc pels subministraments i projectes de xarxa de la Generalitat de Catalunya.



