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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE REGEIX EL
CONTRACTE DEL SERVEI DE FORMACIO | ACOMPANYAMENT EN MICROSOFT
OFFICE 365 - US DE LES EINES TIC CORPORATIVES PER TREBALLAR AL NUVOL
| DE FORMA COL-LABORATIVA PER ALS PROFESSIONALS DEL CENTRE DE
TELECOMUNICACIONS | TECNOLOGIES DE LA INFORMACIO (CTTI).

Expedient num.: CTTI-2024-35

Amb la presentacié de la seva oferta, I'empresa licitadora accepta les prescripcions técniques
establertes en aquest plec.

Qualsevol proposta que no s’ajusti als requeriments minims establerts en aquest plec quedara
automaticament exclosa de la licitacio.
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1. OBJECTE

L’objecte d’aquesta licitacio consisteix en la provisié del servei de formacié i acompanyament en
Microsoft Office 365 - Us de les eines TIC corporatives per treballar al navol i de forma
col-laborativa, per al personal del Centre de Telecomunicacions i Tecnologies de la Informacio
(en endavant CTTI), mitjangant cursos adaptats i particularitzats a les necessitats de I'is
d’aquestes eines dels diferents equips de treball, en funcié dels seus col-lectius professionals
aixi com de 'ambit organic i/o funcional al que pertanyin, amb programes i activitats practiques
dissenyats a mida i enfocats a les seves propies casuistiques.

L’objectiu d’aquestes accions formatives és dotar al personal del CTTI, dels coneixements i
habilitats necessaris per a un Us efectiu i eficient de les eines de treball col-laboratiu de Microsoft
I'Office 365, promovent les noves formes de treballar en un context hibrid de teletreball que
combina la presencialitat i el treball remot, en el seu propi equip i entorn de treball.

Aquest programa formatiu dona resposta a les necessitats formatives en l'ambit de les
competencies digitals del personal del CTTI.

El servei ha de contemplar la realitzacié de diversos cursos de formacié de diferents nivells, amb
relacié a I'eina TIC Microsoft Office 365 i que facin referéncia com a minim a:

- SharePoint

- Teams

- Forms

- PowerBI

- Onedrive

- Eines d’autogestio i, de gestié pels equips: Planner, To Do...
- Ofimatica 365 (Excel, PowerPoint i Outlook)

Sense perjudici que, en funcié de les necessitats del CTTI, se’n puguin afegir d’altres de
naturalesa similar, dins del paquet Microsoft Office 365.

2. CARACTERISTIQUES DEL SERVEI

2.1. Abast del servei
Per a portar a terme 'objecte d’aquesta licitacio, I'empresa adjudicataria haura de:

- Disposar d’'un cataleg de cursos de formaci6 estandard que indiqui per a cada curs la
seva modalitat, durada, objectiu i programa formatiu, recursos d’aprenentatge, materials
formatius i sistema d’avaluacid, en el qual estigui inclosa la formacié abans indicada.

- Dissenyar accions formatives a mida i adaptades a les necessitats especifiques dels
participants, en funcio dels seus col-lectius professionals i de I'ambit organic i/o funcional
al que pertanyin, aixi com assessorar al CTTI durant el seu procés. Inclou tant les
adaptacions de les accions formatives fetes a partir dels cursos del cataleg de 'empresa
adjudicataria, com la creacié de noves accions formatives adaptades a les necessitats
reals dels diferents equips de treball del CTTI, amb casos practics a mida enfocats a la
seva activitat professional. Per a cada accio formativa caldra recollir en una fitxa
formativa la seglient informacio:
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* objectius d’'aprenentatge a assolir

« programa formatiu

* metodologia didactica a emprar

* modalitat

* durada

* recursos d’aprenentatge i/o materials formatius
+ sistema d’avaluacié

Coordinar amb les persones responsables del CTTI, les accions formatives i 'adaptacio
a la programacié i calendaritzacié del CTTI.

Realitzar proves de nivell per a seleccionar adequadament els participants per a cada
accio formativa, aixi com per poder adaptar la formacio als nivells formatius necessaris
de cada grup.

Aquestes proves de nivell es realitzaran en cas que sigui necessari i sempre que el CTTI
ho sol-liciti. Les proves de nivell s’especificaran en el moment en qué es sol-liciti el servei
al proveidor, juntament amb la peticié en la que es descriuran les necessitats concretes
de la formacio.

Impartir la formacio i si s’escau, realitzar les tutories i acompanyament individualitzat.

Aquest treball es desenvolupara seguint les seglents pautes:

Comunicacié prévia a 'empresa adjudicataria de I'accié formativa que es requereix i que
es concretara per part de 'empresa adjudicataria mitjancant la fitxa formativa.

El CTTI haura de rebre la fitxa formativa com a molt tard, en la data indicada pel
Responsable de Formacio en funcio de les circumstancies i necessitats, que en cap cas
podra superar els cinc (5) dies laborables.

Si la proposta no és validada pel CTTI, caldra que 'empresa adjudicataria faci una nova
proposta que s’adapti a les necessitats que el CTTI li comuniqui. La nova proposta haura
de ser entregada en el termini que indiqui el Responsable de Formaci6 del CTTI en funcié
de les circumstancies i necessitats. Si no obstant aixo, no és acceptada de nou pel CTTI,
s’establira una reunié amb I'empresa adjudicataria per acabar de concretar tots aquells
aspectes necessaris per tal que la proposta sigui ajustada als requeriments.

En cas de que hi hagi proves de nivell, un cop realitzades, I'empresa adjudicataria
elaborara un informe on hi constin els resultats d’aquestes proves, aixi com la proposta
del nivell de la formacid, que ha de ser el més adequat per al grup de participants.

Posteriorment, 'empresa adjudicataria entregara I'esmentat informe al Responsable de
Formaci6 del CTTI, com a molt tard en un termini maxim de cinc (5) dies laborables des
de la realitzaci6 de les proves de nivell, i el validara.

2.2. Accions formatives

Participants: Les accions formatives tindran un maxim de 12 participants que seran
seleccionats pel CTTI. Excepcionalment, es podra arribar fins a 18 participants. Amb
anterioritat a I'inici de la formacid, el CTTI facilitara el llistat d’assisténcia al coordinador
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del servei de I'empresa adjudicataria. En cas que les accions formatives estiguin
subjectes a una prova prévia de nivell, els participants seran assignats respecte aquest
criteri.

- Modalitat: Les accions formatives es poden impartir en diferents modalitats, que seran
determinades pel CTTI: presencial, sincrona i hibrida (és a dir la combinaci6 integrada
de modalitats i continguts presencials i virtuals en una mateixa accié formativa) o
gualsevol altra modalitat que es consideri adient en funcié de cada programa.

- Naturalesa de les sessions: Els cursos podran ser totalment grupals o bé, disposar,
per una banda de sessions grupals i per una altra banda, de sessions individuals dirigides
a realitzar un acompanyament individualitzat per a cada participant del curs, sobre el seu
propi pla de treball per transferir 'aprenentatge a la seva practica professional, que seran
determinades pel CTTI.

- Durada: La durada de cada acci6 formativa grupal tindra un minim de 4 hores. Si
s’escau, a les hores grupals, s’afegiran hores individuals destinades a les sessions de
tutoria i acompanyament. Pel que fa a la durada de les sessions diaries, de forma
prioritaria, seran de 2 hores a excepcié que per causes justificades, el CTTI consideri
gue alguna sessi6 ha de ser de més de 2 hores.

- Resolucié de dubtes: L’empresa adjudicataria haura de tenir disponibilitat per resoldre
a través del correu electronic o el mitja que es designi, les consultes dels participants
fora de la sessid formativa, en un termini maxim de 72 hores.

- Metodologia: La metodologia de treball haura de contemplar una part practica orientada
a l'adquisici6 de competéncies, requerint que els participants apliquin els continguts
mitjancant activitats que fomentin la participacio, la motivacié i 'aprenentatge actiu.

- Avaluacié de I'aprenentatge: Com a criteri general, tots els cursos han de tenir una
avaluacié de I'aprenentatge. Només en els casos d’accions formatives de molt curta
durada i a criteri del Responsable de Formaci6 del CTTI, es podra determinar que no
s’ha de disposar d’aquesta avaluacio de I'aprenentatge.

L’empresa adjudicataria haura d’'informar al Responsable de Formacio del CTTI dels
criteris i barems utilitzats en I'avaluacié de I'aprenentatge de cada curs abans de l'inici
del mateix.

Un cop finalitzat el curs i en el termini maxim de deu (10) dies naturals, 'empresa
adjudicataria ha de proporcionar al CTTI les dades seglents d’avaluacié dels seus
participants: curs i nivell, nom i cognoms del participant, valoracié quantitativa (puntuacio
final, si s’escau), valoracié qualitativa (qualificacio final en termes dAPTE/NO APTE).
Aquestes dades s’han de proporcionar en dos fitxers: un en format de full de calcul i un
altre en format PDF signat electronicament pel responsable de I'activitat de I'empresa
adjudicataria; aquest PDF tindra valor d’acta de qualificacio.

2.3. Equip de treball

Per a la prestacio del servei objecte del contracte, I'empresa adjudicataria haura de disposar d’'un
equip de treball correctament dimensionat que asseguri la cobertura del servei descrit en les
condicions fixades al contracte, essent I'estructura minima la formada per:

- un coordinador del servei

- l'equip formador.
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Els requeriments del coordinador del servei han de ser els segients:

- Disposar de titulacié universitaria en qualsevol ambit, la qual s’haura d’acreditar
presentant copia de la titulacié oficial.

- Acreditar una experiéncia professional minima de tres (3) anys coordinant serveis de
formacié vinculats a 'ambit de Microsoft Office 365 esmentades en 'abast del servei, en
organitzacions publiques o privades de més de 250 treballadors, mitjangcant el CV i
'aportacié de la documentacio corresponent i els certificats emesos per les entitats i/o
empreses en les que hagin executat la formacié. Les certificacions han d’indicar:
empresa/entitat, data i tipus de servei.

- Aquest mitja personal ha de ser propi de 'empresa.

El coordinador del servei, sera la persona de referéncia i el darrer responsable del projecte
formatiu, encarregat de realitzar la interlocuci6 amb el CTTI, per tal de gestionar demandes,
incidéncies administratives, técniques o altres que es puguin produir arran de I'execucié del
contracte.

Pel que fa a 'equip formador, 'empresa adjudicataria haura de disposar de cinc (5) formadors
assignats al projecte que acompleixin com a minim, els requeriments especificats a continuacié:

- Tots els formadors hauran de disposar de titulacio de titulacié universitaria en qualsevol
ambit, la qual s’haura d’acreditar presentant copia de la titulacié oficial.

- Com a minim, un dels formadors assignat al projecte ha de disposar de titulacié
universitaria en Pedagogia.

- Tots els formadors hauran d’acreditar una experiéncia professional minima de cinc (5)
anys com a formador impartint formacions vinculades a I'ambit de Microsoft Office 365
esmentades en I'abast del servei, en organitzacions publiques o privades de més de 250
treballadors, mitjangant el CV i l'aportacié de la documentacié corresponent com
certificats emesos per les entitats i/o empreses en les que hagin executat la formacio.
Les certificacions han d’indicar: empresa/entitat, nom del formador, data i tipus de servei.

En cas que algun integrant de I'equip de treball causi baixa o no pugui assegurar la seva
continuitat en I'execucié del projecte, haura de ser substituit per una persona amb els mateixos
requisits i qualificacions valorats respecte de la persona que causi baixa.

2.3.1 Funcions de I'equip de treball per perfils professionals

Les funcions de I'equip de treball per perfils professional de 'empresa adjudicataria, que hauran
de dur a terme durant I'execucié del contracte, seran com a minim les seguents:

Coordinador del servei

- Actuar com interlocutor entre el personal de 'empresa adjudicataria integrant de I'equip
adscrit al contracte i el CTTI, en tot allo relatiu a 'execucié del servei.

- Distribuir el treball entre el personal encarregat de I'execucié de I'accié formativa, i
proporciona’ls-hi, les pautes i les instruccions de treball que siguin necessaries en relacio
amb la prestacio del servei de formacié.
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- Supervisar el correcte desenvolupament per part del personal adscrit a I'execucié del
contracte, de les funcions que té encomanades.

- Planificar i gestionar les vacances de tot el personal assignat a la formacio, aixi com les
possibles baixes per malaltia, per tal de disposar de personal de substitucié de manera
gue no es pertorbi la prestacié del servei contractat.

- Planificar, gestionar i fer el seguiment del projecte formatiu.
- Participar en la creaci6 dels continguts de la proposta formativa.

- Garantir 'acompliment dels Acords de Nivell de Servei (ANS).

Formadors
- Impartir la docéncia i 'acompanyament de I'accié formativa.
- Elaboraci6 dels continguts de la proposta formativa validada pel CTTI.
- Disseny de la metodologia, activitats i dinamica de la formacio.

- Resoldre els dubtes dels participants en relacié amb el contingut del curs en un termini
maxim de 72 hores.

- Sis’escau, valorar les proves realitzades, nivell assolit, etc.

- Controlar I'assisténcia: realitzar un seguiment de I'assisténcia/participacio i del progrés
de l'alumnat i, en relacié a I'assistencia, informar al Responsable de Formacié del CTTI
quan i com es determini per part d’aquest responsable.

- Comunicar al Responsable de Formaci6 del CTTI qualsevol incidéncia que pugui sorgir
en el transcurs de I'acci6 formativa.

2.4. Llengua vehicular

La llengua vehicular de la docencia i la llengua dels recursos formatius principals de cada
formacié ha de ser el catala, sense perjudici de que puntualment puguin sol-licitar-se en castella
i anglés i que es pugui remetre als participants a recursos complementaris disponibles en obert
a Internet en altres llengles.

2.5. Recursos d’aprenentatge

L’empresa adjudicataria haura de facilitar als participants d’aquestes formacions els materials
formatius i els recursos d’aprenentatge, sense que suposi cap sobrecost.

Els materials formatius i recursos d’aprenentatge, hauran de ser en catala i confeccionats en
diversitat de formats, que com a minim seran alguns dels segiients: PDF, enllagos, presentacions
interactives, videos, test, etc., o recursos de lliure accés. El format dels recursos s’especificara
als encarrecs.

Addicionalment, s’haura de proporcionar als participants recursos complementaris i opcionals als
principals de la formacid, aixo és, noticies, videos, llibres, articles d’actualitat, etc., en cas que la
formacié aixi ho requereixi o que es demani especificament pel CTTI. En cas que resulti
necessari, I'empresa adjudicataria haura de gestionar I'obtencié de les autoritzacions pertinents
per a I'is d’aquests recursos.
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En el cas que 'empresa adjudicataria aporti continguts formatius nous creats especificament per
a les sessions de formacié objecte del servei per al CTTI, aquests passaran a ser de titularitat
exclusiva del CTTI.

2.6. Calendari i 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 licitacio. La
formaci6 es realitzara en I’horari compreés entre les 8:00h i les 17:00h.

El calendari i horaris dels cursos, es tractaran amb I'empresa adjudicataria a l'inici del contracte
i durant la seva execucio, d’acord amb la demanda de cursos per part dels professionals del
CTTL.

En cas d’anul-lar-se alguna sessi6 per causa justificada, es buscara la manera més practica de
recuperar-la, o bé ampliant I'horari de les sessions restants fins recuperar totes les hores, o bé
ajornant la sessio fins a final de curs.

2.7. Lloc de realitzaci6

Quan el servei es porti a terme en modalitat presencial, aquest es podra realitzar a la seu central
del CTTI, a les instal-lacions de I'empresa adjudicataria si disposa d'aules o en altres
instal-lacions que designi el CTTI.

Si la formacio presencial és al CTTI o en altres instal-lacions que designi el CTTI, 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 provisio de la resta d’equipament necessari (ordinadors
sobretaula/portatils, tabletes, terminals de telefonia mobil, etc.) per al desenvolupament de les
tasques.

Si la formacié presencial és a les instal-lacions de I'empresa adjudicataria aquesta haura de
proporcionar aules propies amb les seglents caracteristiques descrites:

- Ubicades a Barcelona
- Tenir un minim de 25m?2

- Equipades amb mobiliari per a un minim de 20 participants, connexié a la xarxa LAN i
accés a Internet, pissarra, projector, ordinador per a tots els participants, per a
'adequada imparticié de la formacié.

En qualsevol cas, els costos de desplagcament de I'equip docent hauran d’estar inclosos en el
preu/hora de la formacié. D’aquesta manera, en el cas que el CTTI decideixi impartir la formacio
en les seves dependéencies o en altres instal-lacions designades per el CTTI, els costos de
desplagament dels docents han d’estar inclosos en el preu/hora de la formacié. Si 'empresa
adjudicataria s’hagués de desplacar a les oficines del CTTI per a dur a terme la definicié del
projecte de formacio, la realitzacié i el seu seguiment, aquest desplacament no suposaria un cost
afeqit.

Quan el servei es porti a terme en modalitat sincrona, 'empresa adjudicataria haura d’utilitzar
alguna de les plataformes digitals més habituals (Teams 0 Zoom) adequades per a poder impartir
la formacié. En aquest cas, els professionals que formin part del servei estaran ubicats en la seva
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major part a les instal-lacions de I'adjudicatari 0 a on aquest decideixi, i seran per compte de
I'adjudicatari tots els costos associats al seus llocs de treball i la seva operacié i manteniment:

espai d’oficina,

mobiliari, ordinadors personals, infraestructura técnica i de comunicacions,

consumibles i similars.

2.8. Seguiment del servei

Durant I'execucio del contracte, es fara un seguiment dels serveis prestats d’acord amb allo
acordat entre el CTTI i 'empresa adjudicataria tenint en compte I'oferta presentada. No obstant,
per al correcte seguiment d’aquest, s’estableix, sense perjudici del que s’acordi, el seglient model

de seguiment:

- Presentacid, per part de 'empresa adjudicataria, dels resultats i lliurables davant del
CTTI. En aquest sentit, els lliurables minims que haura de preparar i presentar son:

Proposta inicial de la formacié mitjancant la fitxa formativa, amb el contingut que
s’especifica a I'apartat 2.1 Abast del servei d’aquest contracte, en el termini que
indiqui el Responsable de Formacié del CTTI en funcié de les circumstancies i
necessitats, que en cap cas pot superar cinc (5) dies laborables.

Llistats i informes d’assisteéncia dels participants al curs, si s’escau.

Certificat o diploma de participacio a la formacio, el qual podra ser en format fisic
0 en PDF (segons necessitat).

Informe d’avaluacié de I'aprenentatge de cada participant. En un termini maxim
de deu (10) dies naturals des de la finalitzacié de I'accié formativa, 'empresa
adjudicataria ha de proporcionar al CTTI l'informe d’avaluacié de I'aprenentatge
amb les dades seglents: curs, nom i cognoms del participant, valoracié
guantitativa (puntuacio6 final) o valoracié qualitativa (qualificacié final en termes
d’APTE/NO APTE), depenent del tipus d’accié formativa. Aquestes dades s’han
de proporcionar en dos fitxers: un en format de full de calcul i un altre en format
PDF signat electronicament pel responsable de [lactivitat de I'empresa
adjudicataria.

Informe final global de cada accié formativa, el qual s’entregara com a maxim
deu (10) dies naturals després de finalitzar la formacié. Oportunament, el CTTI
indicara el contingut i I'estructura d’aquest informe.

Tots i cadascun dels lliurables, treballs intermedis i documentacié generats
durant I'execucié del servei en format electronic compatible pel seu tractament,
correctament editats.

- L’empresa adjudicataria ha de dur a terme accions de suport, guia i motivacié en relacié
amb els participants per assegurar-ne la continuitat al llarg de la formacio, aixi com posar
els mitjans necessaris per tal de mantenir I'interés de I'alumnat respecte a la formacié en

glestio.

En aquest sentit, 'empresa adjudicataria haura de:

Realitzar el seguiment de la participacié dels assistents en el curs,
independentment de la modalitat d'imparticié d'aquest i reportar-ho al CTTI.

Assegurar 'assumpcié dels conceptes clau de la formacié (mitjancant exemples,
el lligam amb l'actualitat, la participacio activa dels assistents, etc.).
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Adaptar la formaci6 al nivell i les necessitats del grup, aplicant un ritme que sigui
coherent que permeti tocar tots els punts basics de la sessi6 formativa i realitzar
les practiques sense presses pero sense que sigui lent o perjudiqui el seguiment.

Explicar bé el sentit de la practica i fomentar 'autonomia en I'aprenentatge, per
tal que cada alumne/a pugui experimentar al seu propi ritme.

Proporcionar activitats d’aprenentatge orientades a I'assoliment dels continguts
del programa formatiu. Aquestes activitats s‘hauran de presentar en el moment
que I'empresa adjudicataria presenti la proposta metodologica.

Explicar bé els recursos complementaris que es poden utilitzar un cop finalitzada
la sessi6 formativa (exercicis, documentacié addicional, materials disponibles a
Internet, etcétera) que ajudin a I'assoliment dels objectius de I'accid formativa.

Resoldre dubtes vetllant per I'equilibri entre el cas concret i la seva aplicacié a
I'ds grupal.

- L'empresa adjudicataria es posara en contacte amb la persona Responsable de
Formacio del CTTI en cas que consideri oportu tractar qualsevol assumpte en relacio al
desenvolupament dels cursos.

2.9. Facturacio

El CTTI anicament pagara els serveis efectivament prestats per 'empresa adjudicataria.

Es facturara mensualment a les accions formatives finalitzades, atenent el nombre d’hores
emprades, i un cop validats els serveis prestats.

El CTTI disposa d’'un portal que permet validar el servei efectivament rebut i que permet als
proveidors iniciar el procés de facturacio dels serveis entregats al CTTI.

L’adjudicatari podra consultar I'estat de validaci6 del servei entregat i, un cop validat pel CTTI,
recuperar el codi d’albara que haura de constar a la factura electronica.

3. CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

Les condicions generals establertes pel desenvolupament dels serveis de formaci6é descrits en
el present Plec de Prescripcions Técniques son les seglents:

a. La prestacid de cada encarrec de formacié anira en funcié de les necessitats del CTTI, les
quals seran informades a cada peticié de les formacions.

b. Per a la

realitzacio de les activitats establertes en el present Plec de Prescripcions

Técniques, l'adjudicatari es compromet a assignar-hi les persones amb la solvencia
professional requerida al document de caracteristiques de la licitacié que el CTTI considera
necessaria per poder assolir els objectius i els resultats definits en cada cas.

c. Per donar resposta a l'objecte d’aquesta licitacié caldra que I'empresa adjudicataria
contribueixi aportant la seva expertesa, coneixements i suport, en la definici6 de
I'estratégia, continguts especifics, metodologia, implementacio, i el seguiment del servei.
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d. Abans de l'inici del contracte, 'empresa adjudicataria haura de comunicar al Responsable
de Formacio del CTTI, I'equip professional assignat al servei. En cas que I'empresa
adjudicataria hagi de realitzar algun canvi en la composicié de I'equip, aquesta ho haura
de comunicar al CTTI per escrit i realitzar el canvi del membre de I'equip en els terminis
que s’indiquen a continuacio:

- Si l'accio formativa ja s’ha iniciat, amb una antelacié minima de set (7) dies naturals.

- Si l'accié formativa no s’ha iniciat, amb una antelaci6 minima de quinze (15) dies
naturals.

Qualsevol canvi en la composicié de I'equip haura de garantir el compliment de la solvéncia
técnica establerta al document de caracteristiques de la licitacié i haura de ser aprovat
previament per el CTTI. En qualsevol cas, I'empresa adjudicataria haura de garantir el
correcte traspas de coneixements i funcions a realitzar per part de les noves
incorporacions en relacié al desenvolupament del projecte.

e. ElI CTTI es reserva el dret de poder sol-licitar un canvi de formador, si considera que no
s’estan assolint els objectius de la formacié definits a l'inici de la mateixa. En aquest cas,
I'adjudicatari procedira a realitzar el canvi sense que aix0 suposi cap cost addicional. El
termini maxim que tindra 'empresa adjudicataria per a realitzar el canvi sera de tres (3)
dies laborables. El formador que s’incorpori al servei, haura de complir amb els requisits
de solvéncia técnica definits al document de caracteristiques de la licitacio.

f. L'empresa adjudicataria i el CTTI faran reunions de seguiment de manera periddica,
segons es consideri oportl i a petici6 de qualsevol de les parts, abans, durant i a la
finalitzacio de la prestacio del servei.

g. Totes les reunions hauran d’estar documentades amb una acta o document de conclusions
que elaborara 'empresa adjudicataria i que haura de remetre al CTTI com a molt tard, tres
(3) dies laborables després de la celebracié de la reunid.

h. Si s’escau, el servei finalitzara amb una darrera reunié de tancament que prengui funcions
d’acta de cloenda del servei amb la participacid, com a minim, del coordinador del servei
de I'empresa adjudicataria, i del/s responsable/s assignats per el CTTI, per tal de valorar
el servei i detectar oportunitats de millora.

i. L'empresa adjudicataria aportara, a la finalitzacié de cada acci6 formativa, la segiient
documentacio:

- Informe final de cada acci6 formativa, el qual s’entregara com a maxim deu (10) dies
naturals després de finalitzar la formacio.

- Tots i cadascun dels lliurables, treballs intermedis i documentacié generats durant
I'execucio del servei en format electronic compatible pel seu tractament, correctament
editats i en l'idioma que es pacti, catala o castella, tal i com s’ha establert en el present
Plec de Prescripcions Técniques.

4. 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
'adjudicatari i el CTTI per a prestar els serveis requerits de forma satisfactoria, enfront de la
Generalitat de Catalunya.
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ElI 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 que I'adjudicatari tingui una base per a la correccié de les eventuals
deficiencies en la prestacio, i per a la millora dels seus processos i organitzacio.

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

4.1. Caracteristiques dels Indicadors

Els indicadors tindran les segiients caracteristiques:
- Nom. Defineix I'objecte de mesura de l'indicador.

- Descripcio. Descripcié 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, tipificacio dels incidents,...).

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

- Periodicitat. Frequiéncia de mesura del valor de l'indicador.

- Penalitzacio maxima. Determina el valor maxim al que pot arribar la penalitzacio en el cas
d’incompliment de llindar objectiu definit.

4.2. Fonts d’informacié per a I’obtencioé dels nivells de servei

Per aquells indicadors que el CTTI no sigui capa¢ d’obtenir de manera autbnoma, sera
responsabilitat de I'adjudicatari calcular-los i reportar-los com a minim trimestralment amb el
detall i format que requereixi el CTTI.

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

4.3. Modificaci6 dels indicadors i nivells de servei

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

Algunes de les causes que poden comportar aquestes modificacions sén, entre d’altres, les
variacions d’entorn funcional i de condicions de negoci, els canvis d’abast i volum, les innovacions
i les millores del servei.

4.4. Aplicacio dels Acords de Nivell de Servei

Els Acords de Nivell de Servei definits seran d’obligat compliment al llarg del contracte.
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4.5. Detall dels Acords de Nivell de Servei

la fitxa formativa, amb el
contingut que s’especifica a
I'apartat 2.1 Abast del servei
d’aquest contracte, en el termini
que indiqui el responsable de
Formaci6 del CTTI en funcié de
les circumstancies i necessitats,
gue en cap cas pot superar cinc
(5) dies laborables.

formativa.

Avis previ Dies de previ avis per escrit Aplica per cada Semestral En cas de rotacio
davant rotaci6 | davant rotacié de personal. rotacio. personal sense previ
de personal , ) avis per escrit amb 10
Ndmero de dies de dies laborables,
previ avis per escrit s’aplicara 400,00 € per a
en cas de rotacio de cada persona i dia.
personal.
Rotacio Namero de rotacio del personal | Aplica a cada Semestral Primera rotaci6: 500,00 €
personal adscrit al contracte. rotacié. )
A partir de la segona
NUmero de persones rotacio: 2.000,00 € per
que han rotat al cada rotacio
contracte.
Baixa del Dies de baixa sense substitucié | Aplica per a cada Semestral En cas de baixes de
servei baixa de recurs. personal que no siguin
, ) substituides en menys
Numero de dies de de 5 dies laborables, per
baixa d’'un recurs tal de minimitzar
sense substitucio. I'afectacio en el servei
prestat, s’aplicara 400,00
€ per a cada persona i
dia.
Cancel-lacio Dies de previ avis davant Aplica per a cada Semestral En cas de cancel-lacié
de les d’abséncia no justificada. cancel-lacié. de les sessions sense
sessions . . previ avis per escrit amb
Numero de dies 20 dies laborables,
davis previ per s’aplicara 2.000,00 € per
escrit en cas de cada cancel-lacié.
necessitat de
cancel-laci6 d'una
sessi6 (excepte
causes de forca
major, acordades pel
CTTI).
Resoluci6 de Numero d’hores maximes pera | Aplica per a cada Semestral En cas que el % de
consultes dels | resoldre, fora de la sessio consulta. consultes no ateses dins
participants formativa, les consultes dels | del termini de ofert, sigui
participants. Numero de superior al 10% de les
cons'ulltes fora_l dela consultes totals,
sessio formativa no s’aplicara 200,00 € per a
ateses dins del cada consulta no atesa.
termini de ofert /
Ndmero total de
consultes rebudes
fora de la sessio
formativa.
Proposta Entrega de la proposta inicial Aplica per a cada Semestral En cas que el termini
formativa d’una accié formativa mitjangant | peticié d’accio d’entrega d’'una proposta

formativa superi els cinc
(5) dies laborables,
s’aplicara 200,00 €, per a
cada proposta formativa
fora del termini
d’entrega.
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Informe de les | Entrega de l'informe del resultat | Aplica per a cada Semestral En cas que el termini
proves de de les proves de nivell amb la accio formativa que d’entrega de I'informe de
nivell proposta del nivell de formacié requereixi de prova les proves de nivell
adequat per a cada participant, de nivell. superi els cinc (5) dies
en el termini maxim de cinc (5) laborables, s’aplicara
dies laborables, des de la 200,00 €, per a cada
realitzacié de les proves de entrega fora de termini.
nivell.
Informe Entrega de l'informe d’avaluacié | Aplica per a cada Semestral En cas que el termini
d’avaluacié de | de I'aprenentatge per a cada acci6 formativa d’entrega de I'informe
I'aprenentatge | Participant que hagi finalitzat la finalitzada. d’avaluacié de
per participant | formacio, en el termini maxim I'aprenentatge per
de deu (10) dies naturals des de participant superi els deu
la finalitzacio de I'accié (10) dies laborables,
formativa. s’aplicara 200,00 €, per a
cada entrega fora de
termini.
Informe final Entrega de l'informe final Aplica per a cada Semestral En cas que el termini
(global) de (global) de I'accié formativa, en acci6 formativa d’entrega de I'informe
I'accio el termini maxim de deu (10) finalitzada. final (global) de I'accio
formativa dies naturals des de la formativa superi els deu
finalitzacié de I'accié formativa. (10) dies laborables,
s’aplicara 200,00 €, per a
cada entrega fora de
termini.
Acta de Entrega de I'acta de seguiment Aplica per a cada Semestral En cas que el termini
seguiment de de les reunions de seguiment reunié de seguiment d’entrega de I'acta de
les reunions celebrades, en el termini maxim | celebrada. seguiment de la reunio
de tres (3) dies laborables des superi els tres (3) dies
de la celebracié de la reuni6 de laborables, s’aplicara
seguiment. 100,00 €, per a cada
entrega fora de termini.




