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1. Descripci6 del servei de formacio a través de mobil

La Direccié de Serveis de Formacio (DSF) té la missié d’enfortir les organitzacions a les
quals presta serveis mitjangcant recursos d'aprenentatge que desenvolupin les
competéncies professionals dels empleats publics de la Diputacié de Barcelona i dels
ens locals de la provincia.

En aquest sentit, per la DSF un dels elements més importants és la innovacioé en
metodologies formatives, com ara el microaprenentatge, que utilitzant dispositius
tecnoldgics mobils permeten fer arribar recursos d’aprenentatge als treballadors i
treballadores dels ens locals de la provincia de Barcelona de manera ubiqua i
gamificada.

A través d’aquest mitja es vol oferir als treballadors i treballadores dels ens locals i de la
DIBA una oferta de microcursos adequada al seu lloc de treball, obrint el ventall
d’opcions formatives complementant la formacid realitzada en altres modalitats per
apropar els continguts al lloc de treball i la quotidianitat.

Aixi mateix un dels objectius és el desenvolupament de continguts propis de
'administracio local per a ser difosos a través d’aquest mitja.

A més l'aplicaci6 modbil és un canal de comunicacié per a la difusié de novetats i
continguts especifics per a la xarxa de referents de formacio de la DSF.

Aquest sistema es complementari a altres com el de la formacio en linia i semipresencial
que s’ofereixen a través del campus virtual Formadiba (que esta suportat per una
instancia de Moodle) i a I'entorn de desenvolupament de continguts Formawiki.

El servei té tres elements tecnoldgics fonamentals per al seu desenvolupament:

1. Una aplicaci6 mobil per a la consulta dels continguts formatius i realitzacio
d’activitats. Aquesta aplicacio, instal-lada als teléfons mobils dels participants, és
I'espai on es publicaran els cursos, des de on els participants podran veure el
seu progrés i on quedara registrada la seva puntuacio. La mateixa activitat que
es realitza a través de l'aplicaci6 mobil s’ha de poder realitzar des de un
navegador web convencional.

2. Un entorn de gestid de microcursos i usuaris que ha de permetre publicar
microcursos a l'aplicacid, assignar usuaris a cursos i crear nous continguts
especifics per a Diputacio de Barcelona i els ens locals als que dona servei.

3. Un generador de continguts mitjancant intel-ligéncia artificial (IA) que ha de
permetre generar peces de microformacié de forma agil a partir de documentacio
de la propia Diputacié de Barcelona o de bases de dades externes.

Atesa I'especificitat de la tecnologia per a la creaci6 d’'un entorn de gestioé de microcursos
i usuaris, a més d’'una app mobil per a la difusié d’aquest continguts als usuaris, es fa
necessaria la contractacid d’'un proveidor especialitzat en el desenvolupament de
tecnologia associada a la formacio a través del dispositius mobils i disseny i programacio
d’aplicacions mobils.
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2. Objecte del contracte

Aquest plec té com a objecte fixar les condicions técniques i funcionals que hauran de
regir la contractacié del dret d’Us d’'una eina informatica de gestid, creacié i difusié de
continguts formatius via dispositius mobils.

L’eina ha de contemplar els seglents elements:

— Aplicacié mobil: per a la visualitzacié i interacci6 amb aquests continguts en
format de microcurs.

— Un entorn de gestié de microcursos: gestié d’'usuaris, creacié i configuracié de
continguts formatius adrecats a la microformacié mobil.

— Generador de continguts mitjangant intel-ligéncia artificial

— Oferta de microcursos continguts elaborats i llestos per a la seva difusio i
imparticio.

— Inscripcions: anuals per realitzar microcursos

— Suport als usuaris i formacié sobre Us de I'eina.

El contractista sera responsable d’administrar i de mantenir els servidors, programari i
sistemes que siguin necessaris per al funcionament de I'entorn de gestié i de I'app mobil
garantint-ne la disponibilitat. Aquest servei es prestara en la modalitat SaaS (Software
as a Service).

Totes les caracteristiques, requeriments funcionals i tecnoldgics, ofertes de microcursos
i inscripcions especificats als punts seglients es consideren obligacions essencials.

També és una obligacié essencial que tots els elements abans enumerats siguin
plenament funcionals i estiguin a disposicid6 de la Diputaci6 de Barcelona des del
moment de la formalitzacié del contracte.

2.1. Caracteristiques de I'aplicacié mobil

— Els idiomes de la interficie seran el catala i el castella, sense impediment per a
que pugui haver d’altres.

— Disponible, a través d’aplicacions natives, pels principals sistemes operatius
mobils: Android i iOS.

— Disponible als repositoris oficials de iOS i Android: Apple Store i Google Play.

— La aplicacié ha de facilitar la comunicacié de novetats i avisos a través de
missatgeria push.

— Ha d’incorporar en la seva dinamica de consulta i interaccié amb els continguts
d’eines que permetin la gamificacio.

— Possibilitat d’autoregistre dels usuaris als microcursos directament.

— L'aplicacié ha de comptar amb elements d'interaccié suficients per garantir el
seguiment de l'activitat formativa: estat de la formacio, accés a la fitxa de I'usuari,
informacié del progrés, avis de novetats i continguts, configuracié de
notificacions, entre d'altres.
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Encara que l'aplicacio sigui mobil, els continguts també s’han de poder visualitzar
a través de navegadors web amb les mateixes funcionalitats.

Possibilitat d’ accedir a certificats i enquestes de avaluacio.

Disponibilitat de canals i eines de comunicacié entre formadors/tutors i alumnes
en cas de que sigui necessaria aquesta possibilitat.

Accés simplificat evitant I'is de contrasenyes fixes i fent servir sistemes de doble
autentificacioé per usuaris dels ajuntaments.

Accés SSO basat en SAML per usuaris de la Diputacié de Barcelona.

2.2. Caracteristiques de I’entorn de gestid

L’entorn de gestié ha de permetre les segients accions:

Adaptar-se a les directius grafiques de la Diputacié de Barcelona.

Configurar els idiomes de la interficie, que seran com a minim el catala i el
castella.

Gestionar usuaris: altes, baixes, modificacions, tractament en bloc.

Gestionar microcursos: creacio, duplicacié, calendaritzacié i configuracié.
Possibilitat de llengcar microcursos en dues versions de consulta compatibles:
web i mobil.

Possibilitat de modular la visualitzacid dels continguts dels microcursos:
continguts amb visualitzaci6 i navegacid lliure, continguts alliberats
progressivament, continguts alliberats segons accions de l'usuari. Tot aixo
associat a un calendari marc d’imparticio.

Enviament de missatges per al seguiment de I'activitat i control d’'usuaris.
Emetre informes de seguiment d’usuaris durant el microcurs a la seva
finalitzacio.

Permetre enquestes al usuaris participants en un microcurs.

Emetre certificats de seguiment i/o aprofitament del microcurs.

Disposar de diversitat de formats d’interaccio amb el contingut: video, imatge,
test.

Determinar la modalitat de participacio als microcursos: per equips o individual.
Establir itineraris de formacié segons perfils.

Possibilitat d’exportacié de I'historic de participants i cursos.

Fer servir les eines de creacié i d’edicid6 per al desenvolupament de nous
continguts formatius i microcursos especifics per a la Diputacido de Barcelona i
els ens locals als que dona servei.

Exportar en format normalitzat els materials desenvolupats per la DIBA per tal
de fer-los servir en altres entorns: I'exportacioé s’ha de poder realitzar a totes les
versions d’'SCORM i a PDF.

Integrar la plataforma amb I'entorn de formacié de DIBA (Moodle), usuaris i
seguiment de les accions formatives.

L’entorn ha d’estar preparat per gestionar un volum d’usuaris i oferir microformacié a un
minim de 8.000 usuaris/any.
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2.3. Caracteristiques del generador de continguts suportat per IA

En els darrers mesos, hem estat testimonis d'un auge impressionant en el
desenvolupament i la utilitzacié de tecnologies de creacié de continguts a través de la
Intel-ligéncia Artificial (I1A).

Una de les raons principals darrere de I'auge de les tecnologies de creacio de continguts
basades en IA és el desenvolupament d'algoritmes i models d'aprenentatge automatic.
Aquests models sén capagos d’analitzar grans quantitats de dades, aprendre patrons i
estructures, i generar contingut original i coherent.

Es per aixd que la solucid de microformacié que adopti la DIBA ha d'incorporar
funcionalitats que permetin la creacid automatica de part dels continguts dels
MiCrocursos.

— Creacié de continguts per a microcursos a través d'intel-ligéncia col-lectiva
(bases de dades externes)

— Creaci6 de continguts per a microcursos a partir de documentaci6 facilitada per
DIBA: es carregaran documents propis que la IA analitzara per generar el
continguts.

— Generacio d’index dels apartats del microcurs

— Generacio de continguts formatius

— Generacio d’activitats d’autocorreccié sobre els continguts proposats.

— Entorn d’edicié per revisar i modificar de forma manual materials proposats, tant
en estructura com en contingut.

— Empaquetat i publicacié dels continguts generats i revisats en format microcurs

— Repositori i historic de continguts creats

— Integracié de les funcionalitats anteriors en un entorn propi destinat a la creacié
de continguts formatius.

El model de treball amb aquest generador sera el de creacié automatica amb revisié
posterior, de continguts i ortotipografica, per part d’editors i experts.

2.4. Oferta de microcursos

La plataforma ha de comptar amb un minim 25 microcursos sobre habilitats transversals.
Es cedeix I'is d’aquest microcursos per fer-los servir lliurement i sense cost addicional
durant la durada del contracte.

Els microcursos han de complir les seguents condicions:

— La durada minima dels microcursos ha de ser d’1 hora, amb un minim de 50
pantalles (objectes d’aprenentatge).

— Els microcursos han de estar disponibles en castella i catala en el moment de la
recepcid del servei.
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— Els microcursos han de ser apropiats per 'administracié publica local i han de
ser assimilables en alguna de les seglients competéncies:
= Competéncies estratégiques de I'Administracié local
=  Competéncies qualitatives transversals
=  Competéncies qualitatives de funcio directiva
=  Competéncies técniques transversals

Aquestes competéncies estan definides al Diccionari de competéncies per al
desenvolupament professional dels empleats publics de I'Administracio local (Diputacié
de Barcelona). Consultar a:

http://formadiba.diba.cat/web/sites/default/files/public resources/doc/diccionari/diccion
ari_ens.pdf

2.5. Inscripcions

S’han de poder realitzar un minim de 8.000 inscripcions/any a les accions de formacio
desenvolupades en aquest entorn.

Un usuari pot tenir diverses inscripcions.

2.6. Suportiformacié

2.6.1. Suport als usuaris

El contractista facilitara suport mitjangat formulari d’ajuda i correu electronic, en catala i
castella a tots els usuaris.

— Accessos a I'aplicacio

— Incidéncies técniques

— Ajuda en la interaccié amb els microcursos

— Totes aquelles incidéncies que impedeixin la consulta de microcursos
en que l'usuari estigui matriculat.

Aquestes incidéncies s’han de resoldre en un maxim de 48 hores.

A més donara suport telefonic als administradors interns de I'aplicacio de la Diputacié
de Barcelona. Aquest suport ha d’estar disponible de dilluns a divendres, no festius a la
ciutat de Barcelona, de 8 a 18 hores.

El servei de suport estara associat basicament als seguents ambits:

— Consultes técniques sobre I'Gs i configuracio de I'entorn de gestié i 'app
— Resolucié d’incidéncies técniques generals vinculades a:
= Altes i gestio d’usuaris
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= Visualitzacié de continguts i activitats
= Configuracié de microcursos, continguts i activitats
— Informes i estadistiques d’Us: que es realitzaran a demanda de la Diputacié de
Barcelona.

2.6.2. Formacio en I’us de I’eina

El contractista haura de realitzar tasques de formacié als usuaris de la Diputacié de
Barcelona amb diferents nivells de responsabilitat sobre el projecte: responsables i
administradors, personal de gestid que interactui amb la plataforma, referents de
formacié d’ens locals de la provincia.

S’han d’oferir un minim de tres sessions a l'inici del servei i una sessid addicional per
any de contracte. Les sessions han de ser d’'un minim de 4 hores. La formacié ha de
tractar sobre I'is de I'entorn de creacié i edicid, els destinataris seran personal intern,
docents i dinamitzadors.

Les tasques de formacié inclouen:

— Mantenir i/o elaborar manuals i guies pels diferents perfils usuaris.
— Desenvolupar recursos d’ajuda pels participants.

3. Treballs de suport per adaptacions del servei a les necessitats de la
Diputacié de Barcelona (Bossa d’hores. Part variable)

El contracte preveu una bossa d’hores que la Direccié dels Serveis de Formacié fara
servir per a aquelles actuacions que impliquin I'adaptacié /o millora de I'eina a les
necessitats organitzatives de la Diputacié de Barcelona: suport en tasques de gestié
d’usuaris i microcursos, incorporacié de noves funcionalitats adrecades a treballadors
publics, I'elaboracié i configuracié d’informes de seguiment de microcursos, canvis a
I'espai de gestio de microcursos i usuaris per adequar-lo a les necessitats organitzatives,
desenvolupament de continguts formatius, etc.

L'import a abonar al contractista per cada actuacié sol-licitada, sera el resultat de
multiplicar el preu hora ofert per cada perfil de I'equip técnic de I'empresa, pel nombre
d’hores pressupostades per perfil en cada actuacio, préviament consensuades amb la
DSF. Dins d’aquest preu quedaran incloses les incidéncies imputables al contractista
que es produeixin durant el canvi, o posteriorment, i que es derivin d’aquestes
actuacions.

Les peticions d’actuacié seran originades pels técnics de la DSF i el contractista lliurara
un document, amb un termini maxim de 10 dies habils, on ha de constar la descripcid
de l'actuacio, la planificacié temporal i el nombre d’hores del técnic, aixi com els serveis
afectats.
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El calendari i horari de les actuacions a realitzar en la bossa d’hores s’acordara entre el
contractista i 'equip técnic de la DSF.

3.1. Peticions i gesti6 del canvi

3.1.1. Gestio de peticions

La gestid de peticions consisteix en:

— Rebre iregistrar les peticions originades per la Diputacié de Barcelona.

— Avaluar-les quan a viabilitat, costos i beneficis.

— Validar amb els técnics de Diputacié de Barcelona la viabilitat de la petici6.
— Informar a qui ha originat la peticio.

— Actualitzar el que es consideri necessari.

Les peticions poden ser:

— Peticions estandards: aprovades per part de la Diputacié i que tenen un
procediment associat (algunes es poden arribar a considerar preaprovades).

— Peticions a mida (no estandards): necessiten d’una avaluacié prévia en el
temps i recursos que s’hi hauran de destinar.

3.1.2. Gestio del canvi

Els canvis de en les caracteristiques dels diferents elements del servei s’esdevindran a
iniciativa de la Diputacié o de I'empresa contractista, en aquest segon cas caldra el
vistiplau de la Diputacio. La gestié de canvis es produira en resposta a la solucié de
problemes, d’incidéncies, d’evolucié tecnologica, de canvis en les aplicacions o
propostes de millora concretes. L’empresa contractista es fara carrec de la
documentacié prévia i de I'execucié del canvi.

— La realitzacio, analisi i execucié de documents de canvi dins del procés de
gestidé del canvi.

— Donar suport a la Diputacio, per tal d’analitzar requeriments futurs de
projectes en desenvolupament.

— Planificar, dissenyar, implantar, migrar o actualitzar sistemes o algun dels
seus components.

En el document de la gestié del canvi s’incloura la motivacio, la planificacié de les
tasques detallant els recursos necessaris, el resultat final i la descripcié de les tasques
necessaries per aplicar el procediment de volta enrere per tornar a la situacié inicial, en
el cas que no s’obtingui el resultat final esperat.
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4. Model de prestacio de serveis

4.1. Modalitat de servei

El funcionament del diferents elements tecnoldgics del servei, es a dir 'entorn de gestio
i 'aplicacié mobil s’haura de garantir en els seglents termes:

— Servei de suport: de dilluns a divendres, no festius a la ciutat de Barcelona, de 8
a 18 hores.

— Entorn de gesti6: la interaccié amb I'entorn per part del personal de la Diputacié
de Barcelona s’ha de garantir tots els dies de I'any, 24 hores al dia.

— Aplicacié mobil: la interaccié amb I'app per part de 'usuari final s’ha de garantir
tots els dies de I'any, 24 hores al dia.

El servei de suport inclou el monitoratge i la resolucié de consultes, peticions, canvis i
d’incidéncies que afectin els elements objecte del contracte.

Qualsevol treball de manteniment que afecti a aquests termes s’ha de pactar amb un
minim de 15 dies naturals d’antelacié amb els responsables i administradors de les
aplicacions de la DSF designats com a interlocutors.

El proveidor ha de facilitar als responsables de la gestié i administracié de I'eina de la
Diputacié de Barcelona un teléfon i una adreca de correu electronic de contacte
per tal d’adrecar peticions 0 comunicar incidéncies. Els temps de resposta seran
els indicats a 'apartat 5 d’aquest plec.

4.2. Recursos humans

L'equip de treball de I'empresa contractista estara format per:

— Un responsable del projecte
— Equip técnic

4.2.1. Responsable del projecte

L’empresa contractista assignara un Responsable del projecte que realitzara les tasques
de coordinacid, seguiment i control de la gestid del servei. Per part de la Diputacio de
Barcelona es designara un coordinador que realitzara les funcions analogues.

El Responsable del projecte de I'empresa contractista coneixera en profunditat els
serveis coberts pel contracte i assegurara que tot el personal de I'empresa contractista
que participa en el present servei tingui els coneixements necessaris i assumeixi els
compromisos de servei adquirits, a més de vetllar pel compliment de tots els aspectes
inclosos en el contracte.

De forma resumida, el Responsable del projecte tindra les responsabilitats i funcions
seguents:
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— Supervisié de la posada en marxa del servei per complir amb els
requisits d’aquest plec i d’acord amb el coordinador de la Diputacié de
Barcelona.

— Supervisido de la qualitat. Semestralment preparara un informe de
seguiment que resumira els serveis proporcionats, permetent
'avaluacié i sequiment de I'dltim periode, i del progrés realitzat sobre el
Pla de Servei.

— Ser linterlocutor amb els administradors del servei de la Diputacié de
Barcelona.

— Coordinar i ser el referent de I'equip técnic de 'empresa contractista.

— Planificar i fer seguiment de projectes tasques o procediments, aplicant
mesures correctives en cas de desviacio.

— Valorar el cost dels treballs associats a la part variable del contracte.

— Gesti6 de I'escalat. Els incidents que necessitin ser escalats a recursos
tecnics o a nivells de responsabilitat superiors, dins de la propia
empresa o a centres de suport de les plataformes que composen el
servei, seran gestionats estretament per accelerar la seva resolucio.

— Signar els Nivell de Serveis assolits de linforme semestral de
seguiment.

Aquesta persona ha de poder respondre a consultes sobre I'estat d’incidéncies o
peticions, i desplagar-se a les instal-lacions de la Diputacié de Barcelona si aixi és
requereix. Es imprescindible que aquesta persona disposi d’'un teléfon mobil destinat a
la seva localitzacio.

4.2.2. Equip técnic

L’empresa contractista haura de disposar d’'un equip técnic capa¢ d’executar, amb el
nivell de qualitat suficient, les tasques derivades del servei. L’equip haura de poder
assumir puntes de treball per cobrir convenientment totes les necessitats.

L’equip ha d’integrar els seguents perfils:

— Un/a técnic/a informatic: Llicenciat o graduat en enginyeria informatica o
equivalent. Haura de tenir un minim de 3 anys d’experiéncia en projectes
relacionats amb desenvolupament i administracio d’entorns de formacié.

— Un/a técnic/a pedagogic: Llicenciat o graduat en pedagogia o equivalent. Haura
de tenir un minim de 3 anys d’experiéncia en gestié de plataformes de formacié
en linia i desenvolupament de continguts per a formacio.

— Un/a técnic/a de suport i administracio: Titol de batxillerat o FP de segon grau o
cicle formatiu de grau superior o equivalent, o bé amb un minim de 3 anys
d’experiéncia en tasques de suport administratiu.
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4.3. Comissié Técnica de Seguiment i Avaluacié

Per dur a terme el seguiment del projecte s’establira una comissié de seguiment
integrada per:

Diputacié de Barcelona:

— Els responsables i administradors de I'aplicacié de la Direccié de Serveis de
Formacié que es designin com a interlocutors.

Contractista:
— El responsable del projecte.

Per part de la Diputacié de Barcelona a les reunions de la comissio es podran afegir, en
funcié de les tematiques tractades, aquelles persones que pel seu coneixement técnic
o el seu rol dins de 'organitzacié es consideri necessari.

Per part del contractista, per les mateixes raons, es podran afegir membres de I'equip
tecnic.

La Comissio Técnica de Seguiment i Avaluacio es reunira com minim un cop a l'any a fi
de:

— Planificar les actuacions concretes a desenvolupar en el marc dels serveis
contractats

— Realitzar el seguiment dels treballs planificats

— Avaluar el seu desenvolupament i resultat final

— Qualsevol altre questid que vagi dirigida al desenvolupament i acompliment
satisfactori dels serveis contractats

Els acords i temes tractats a la Comissio Téecnica de Seguiment i Avaluacié es recolliran
en les corresponents actes. El contractista elaborara les actes i les remetra a la resta de
membres de la Comissié Técnica de Seguiment i Avaluacio per a la seva conformitat.

La Comissio Técnica de Seguiment i Avaluacioé del servei pot establir equips de treball
especifics per al desenvolupament dels diferents serveis. Aquests equips es reuniran i
establiran els models de comunicaci®é que es considerin necessaris per al
desenvolupament dels serveis contractats.

4.4. Seguiment de la prestacié del servei

Anualment, 'empresa contractista fara un informe del servei on figurara, entre d’altres
aspectes:

— L’evoluci6 del servei.

— Els acords de nivell de servei amb el valor real obtingut.

— Estadistiques d’us de I'eina: nombre d’usuaris, percentatges de seguiment i Us
dels microcursos agregats i desagregats.
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— Informe d'actuacions de suport, incloent informe d’incidéncies i demandes
d’actuacions reportades, amb identificacié de l'usuari atés, incidéncia reportada
o actuacié demanda i solucio oferta.

— Informe de valoracié de I'evolucié de tots els serveis que es presten, comparant
les dades anuals amb les dels anys anteriors i incloent-hi propostes de millora
del servei fruit de I'analisi d'aquestes dades.

Aquest informe es lliurara 10 dies habils després del 31 de desembre. Tots els informes
generats es presentaran en catala i en format electronic.

En cas de finalitzacié del contracte aquest informe queda incorporat a elements del pla
de devolucié del servei. Veure apartat 5.1.b d’aquest plec.

5. Gestio del nivell de servei i penalitzacions

La realitzaci6 de les actuacions planificades ha de tenir un acompliment del 100%. Per
motius organitzatius o técnics, alguna d’aquestes accions pot no executar-se, sempre
amb I'acord explicit de la Diputacié de Barcelona.

Les peticions i incidéncies es classificaran segons el seu impacte en I'operativa normal
de les diferents aplicacions i entorns. Els nivells de seran els seguents:

- Nivell 1: Critic. Situacié que impacta de manera severa a I'entorn de produccio
i/lo aturada o caiguda dun servei critic. Deteccid o identificaci6 d’'un
esdeveniment que pugui afectar de forma greu a la qualitat o disponibilitat del
servei.

- Nivell 2: Urgent No disponibilitat de més d’un servei o manca d’un servei. Errors
greus en el funcionament de les operatives normals dels serveis, amb impacte
immediat. Problema d’alt impacte en qué la produccio, les operacions o el
desenvolupament estigui funcionant de manera inadequada fins el punt que
I'entorn de produccio estigui compromes.

- Nivell 3: Important. Funcionament incorrecte de les operatives diaries dels
serveis, amb impacte no immediat o reduit. L'operativa diaria dels serveis pot
veure’s afectada pero no d’'una forma greu.

- Nivell 4: Estandard. Incidéncies i peticions no incloses en els anteriors apartats.

Aquesta classificacioé es valida per a totes les incidéncies i peticions reportades tant pel
personal de la propia empresa com per la Diputacié de Barcelona. El nivell de prioritat
inicial sera assignat per la Diputaci6 de Barcelona, sens perjudici que un posterior analisi
es pugui canviar el nivell de prioritat.

El nivell de servei esperat respecte a aquestes peticions i incidéencies, a partir de la seva
detecci6 o de la seva notificacié per part de la DSF o la DSTSC és el seglent:
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Nivell 1: Critic: el 100% de les peticions d’aquest nivell s’han de resoldre en un temps
maxim de 8 hores.

Nivell 2: Urgent: el 100% de les peticions d’aquest nivell s’han de resoldre en un temps
maxim de 2 dies naturals.

Nivell 3: Important: el 90% de les peticions d’aquest nivell s’han de resoldre en un
temps maxim de 4 dies naturals.

Nivell 4: Estandard: el 75% de les peticions d’aquest nivell s’han de resoldre en un
temps maxim de 10 dies naturals.

5.1. Posada en marxa i devolucio del servei

Per tal de garantir la qualitat necessaria en els serveis a executar i complir amb els
objectius expressats anteriorment, és necessari que el servei s’estructuri en fases
diferenciades atenent al seu cicle de vida i que son: la fase de posada en marxa del
servei, la fase d’execucio del servei i la fase de devolucio del servei.

El contractista sera el responsable de la captura del coneixement del servei i amb
aquesta finalitat rebra suport per part de la Diputacié de Barcelona. En tot cas, el
contractista sera responsable del servei a partir de la data d’inici del contracte.

L’empresa contractista es responsabilitzara de formalitzar i actualitzar la informacié
sobre el servei, documentar-la i tenir-la a disposicié de la Diputacié de Barcelona de
manera continua.

- Les fases de posada en marxa i devolucié del servei estaran incloses en el
termini d’execucio del present contracte.

- Els plans de posada en marxa/devolucié no han de suposar cap discontinuitat
en el servei.

- La Diputacié de Barcelona no assumira una dedicacio significativa de recursos
propis en les activitats de posada en marxa i devolucio.

- El pla de posada en marxa i el pla de devolucié hauran d’estar aprovats per la
Diputacié de Barcelona.

a. Posada en marxa

El contractista haura de presentar el Pla de posada en marxa del servei per a la seva
validacio per part de la Diputacié de Barcelona, amb el seglient contingut minim:

— Definicié temporal de les tasques i dels recursos necessaris per dur a terme la
posada en marxa del servei.

— Planificacié detallada de la fase de captura del coneixement, la duracié prevista
i el seu grau d'implicacio.

— Planificacié detallada de la fase de posada en marxa fins a l'estabilitzacio
definitiva.

— Definicié del Pla de servei.
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— En cas que sigui necessaria una fase de transformacié, durada prevista i
especificacio detallada de com es dura a terme.

El Pla de Posada en marxa del servei s’haura de presentar i executar en els terminis
fixats en els nivells de servei del pla de posada en marxa. A partir daquest moment
s’aplicaran les penalitzacions corresponents.

b. Devolucioé del servei

En aquesta fase s’executaran les tasques necessaries per minimitzar I'impacte que pot
suposar el retorn del servei a la DSF i a la Direccio de Serveis de Tecnologies i Sistemes
Corporatius (DSTSC) en finalitzar el contracte. L’empresa contractista estara obligada a
facilitar la captura del coneixement i tota la documentacié a la DSF/DSTSC.

Durant aquesta fase, el contractista posara a disposicié de la DSF/DSTSC tota la
documentacié associada al coneixement funcional, técnic, procedimental i
d’organitzacio:

— Les dades i la documentacié del servei que permetin a la DSF/DSTSC transferir
el servei a un altre proveidor.

— Les eines i utilitats amb les que I'empresa contractista treballa en la prestacio
dels serveis i que sén necessaries per a l'operacié dels mateixos per un altre
proveidor.

— Els contractes de serveis amb tercers que la DSF/DSTSC pogués considerar
necessaris per donar continuitat a la prestacio dels serveis per un altre proveidor.

— Aixi mateix s’haura d’incloure la documentacio de gestié de qualitat realitzada
durant tot el servei

Durant el periode de la devolucié del servei, el contractista ha de complir els acords de
nivell de servei. El pla de devolucié no ha de suposar cap discontinuitat en el servei.

Aixi mateix, un cop finalitzada aquesta fase, el contractista haura d’haver eliminat
qualsevol document, copia o fitxer temporal que hagi pogut utilitzar durant 'execucié del
contracte i que contingui dades de caracter personal.

El Pla de Devolucié de servei s’haura de presentar i revisar en els terminis fixats en els
nivells de servei corresponent.
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5.2. Penalitats

a. Manteniment i incidéncies

Indicadors per a la gestié de peticions i Nivell de servei Coeficient
incidencies Nivell de qualitat | Objectiu penalitzacio
A1. Percentatge de peticions i|Te€mps de

incidéncies critiques resoltes dins del | resolucié 100% 0,05
nivell de qualitat demanat <= 8 hores

A2. Percentatge de peticions i|T€mps de

incidéncies urgents resoltes dins del | resolucié 100% 0,05
nivell de qualitat demanat <= 2 dies

A.3. Percentatge de peticions i Temps_’ de

incidéncies importants resoltes dins del | reésolucio 90% 0,05
nivell de qualitat demanat <= 4 dies

A.4. Percentatge de peticions i Temps_’ de

incidéncies estandards resoltes dins del | resolucio 75% 0,05
nivell de qualitat demanat <= 10 dies

La penalitat trimestral corresponent a la Gestid del Canvi sera el sumatori de les
penalitats per a cadascun dels seus indicadors (A.1, A.2, A.3i A4).

Per a cada indicador, el calcul de les penalitats trimestrals a aplicar en cas
d’'incompliment del nivell de servei correspon a la formula seglent:

Penalitat = factura trimestral x punts de desviacio x coeficient de penalitat

Punts de desviacio = objectiu — valor assolit

El valor assolit correspon al % real de compliment de I'indicador, que ha de sortir reflectit
a l'informe trimestral de seguiment del servei.

b. Nivells de servei i penalitats per al pla de posada en marxa
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qualitat

Indicadors per al Pla de posada en marxa Nivell de qualitat Coeﬂqent
penalitat
B.1. Presentacié del Pla segons la data nivell | Una setmana des de la
. : 0,05
de qualitat signatura del contracte
B.2. Execucio del Pla segons la data nivell de | Una setmana des de la 005

seva validacio

El calcul de les penalitats trimestrals a aplicar en cas d’incompliment del nivell de servei

de la posada en marxa del servei (B.1, B.2) correspon a la férmula segient:

Penalitat = factura trimestral x punts de desviacio x coeficient de penalitat

Punts de desviacid = Dies fora de termini

C. Nivells de serveis i penalitats per al pla de devolucié del servei

qualitat

Indicadors per al Pla de devoluci6 Nivell de qualitat Coef|(_:|ent
penalitat

C.1. Presentaci6 del Pla segons la data nivell [ Quatre setmanes abans 005

de qualitat finalitzacio contracte ’

C.2. Revisi6 del Pla segons la data nivell de [ Una setmana abans de la 005

finalitzacié contracte

La penalitat trimestral corresponent a Devolucié del Servei sera el sumatori de les
penalitats per a cadascun dels seus indicadors (C.1i C.2).

Per a cada indicador, el calcul de les penalitats trimestrals a aplicar en cas
d’'incompliment del nivell de servei correspon a la formula seglent:

Penalitat = factura trimestral x punts de desviacio x coeficient de penalitat

Punts de desviacid = Dies fora de termini
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