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1. OBJECTE

La present licitacio té per objecte la contractacié d’'un centre de suport per a la dinamitzacio i
gestié de projectes d’'innovacié digital del Centre de Telecomunicacions i Tecnologies de la
Informacié (en endavant, CTTI), que consisteix en la prestacié d’'un servei que engloba les
seguents activitats:

- Suport a les activitats de dinamitzacié de la innovaci6 digital dins del sector public: foment de la
cultura innovadora, formacié en innovacié col-laborativa, difusié, gestié del coneixement,
aixecament de reptes i identificacio de solucions pels reptes.

- Suport a les activitats de gestié de projectes d’innovacié digital: identificacié d’oportunitats,
gestié de peticions, planificacid, control i seguiment de projectes, qualitat en la gestio, reporting,
gestié documental i transferéncia de resultats.

- Suport a les activitats per generar nous espais per la innovacié oberta i la col-laboracié: gestio
d'usuaris, dinamitzacié de la participacid, control i preparacié de continguts i dinamitzar
esdeveniments d’innovacio.

El centre de suport a la dinamitzacio i gestié de projectes d’'innovacio digital objecte d’aquesta
licitacio té com a principal funcié el suport especific a la Direccidé d’'Innovacié del CTTI en la
definicid, desplegament i suport a les iniciatives de dinamitzacioé de la innovacio digital i a la gestié
de projectes d’innovacid impulsats per aquesta Direccié per tal d’evolucionar el model
d’'innovacié.

La innovacio digital és un dels eixos tractors del CTTI que dona resposta a I'estratégia corporativa
(objectius estratégics 2025) per esdevenir el centre de referéncia de la transformacié i innovacié
digital dels serveis tecnologics de la Generalitat de Catalunya.

En aquest sentit, es vol evolucionar I'actual model d’'innovacié del CTTI en un model més obert,
escalable i orientat a reptes que permeti a la Generalitat de Catalunya I'adopcié de solucions
digitals innovadores d’'una manera més agil i rapida.

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI

2.1. Abast del servei

La Direccié d’Innovacié del CTTI impulsa el desplegament d’'un nou model d’'innovacié digital més
obert, escalable i orientat a reptes que permeti a la Generalitat de Catalunya I'adopcié de
solucions digitals innovadores d’'una manera més agil i rapida. Els principals objectius d’aquest
nou model d’innovacié digital sén:

e Accelerar la incorporaci6 de solucions digitals innovadores en els serveis tecnologics de
la Generalitat de Catalunya.

e Desplegar la innovacié oberta, metodologies agils i prototipatge rapid de solucions
digitals per I'administracio.

e Desplegar un model d’'innovacié centrat en les necessitats dels Departaments de la
Generalitat per passar del repte a la solucio.

e Promoure l'intercanvi de coneixement i I'escalat de solucions innovadores dins de la
Generalitat de Catalunya.

e Operar el sistema d’innovacié del CTTI a major escala involucrant a més actors en tot el
procés d’innovacio.

El desplegament del nou model d’innovacié digital implicara I'execucio de diverses iniciatives o
linies d’accio estructurades segons tres eixos principals de treball:
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1) Dinamitzar la innovaci6 digital dins del sector public.
2) Desenvolupar projectes d’innovacié digital per la transformacié de I'administracio.

3) Generar nous espais per la innovaci6 oberta i la col-laboracié amb els diferents agents
de I'ecosistema d’innovacio.

L’ambit d’actuacié d’aquest centre de suport és assistir a la Direccié d’Innovacié del CTTI per
definir i gestionar les iniciatives i projectes que permetin desplegar el nou model d’innovacio.

2.2. Serveis requerits

Els serveis requerits per a aquest Centre de suport son els seglients:

2.2.1. Suport a les activitats de dinamitzacié de la innovacié digital

Aquestes activitats estan enfocades a promoure la innovacié oberta dins del CTTI i en els
Departaments de la Generalitat de Catalunya.

a) Foment de la cultura d’innovacioé

Donar suport a la Direccié d’Innovacié del CTTI en col-laboracié amb la Direccié de Persones
del CTTI en el disseny, posada en marxa i execucido d'un Pla pel foment de la cultura
d’'innovacié digital en el CTTI, centrat en la motivacié i acompanyament de les persones per
generar noves dinamiques de treball, enfocades en la deteccié de reptes i generacio d’idees
i en la participacio activa en tot el procés de la innovacié oberta.

Dins del marc d’aquest pla s’ha de contemplar I'activacié i dinamitzacié d’una xarxa de
referents de la innovacié al CTTI (Innotics) que ajudin a impulsar la innovacié en el seu ambit
i facilitin la transferéncia i escalat dels resultats d’'innovacié.

b) Formacié en innovacié col-laborativa i tecnologies emergents

Donar suport a la Direccié d’Innovacio i la Direccid de Persones del CTTI en el disseny,
posada en marxa i execucié d’'un Pla de formacié per a treballadors del CTTI centrat en el
desenvolupament de competéncies clau per la innovacié oberta, el pensament creatiu, les
metodologies i dinamiques de treball de col-laboracio.

El pla de formacié elaborat durant el servei haura de contenir un programa experiencial de
capacitacié sobre el disseny i co-creacié de solucions i serveis publics digitals innovadors amb
metodologies com, per exemple, el Desing Thinking. S’espera que aquest programa inclogui
el mentoratge i acompanyament als empleats publics durant el procés de conceptualitzacio,
ideacio i definicio de reptes i en el disseny de nous projectes innovadors.

El pla de formacié també incloura sessions magistrals d’explicacié de les tecnologies
emergents (estat de I'art de la tecnologia, casos d’Us, impacte socioecondmic, impacte de la
regulacio, etc.) combinades amb sessions practiques en I'ambit de I'aplicacié d’aquesta
tecnologia.

c) Difusié de la innovacié

Donar suport a la Direccid d’Innovacié i I'Area de Relacions Institucionals i Comunicacié del
CTTl en les activitats de difusié i comunicacio de les iniciatives d’'innovacié impulsades per la
Direccié d’'Innovacioé del CTTI, aixi com dels resultats dels projectes d’innovacié que es vagin
realitzant.

La difusié6 de les activitats d’innovacid realitzades estara enfocada, per una banda, als
treballadors del CTTI i dels diferents Departaments de la Generalitat de Catalunya amb
'objectiu de compartir les experiéncies i aprenentatges i, per una altra, als mitjans de
comunicacio, xarxes socials, internet, esdeveniments i public en general per explicar els
resultats i impacte de les solucions implantades.
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Sera responsabilitat del centre de suport I'elaboracié dels materials de difusié segons les
directrius de la Direccié d’Innovacié i I'’Area de Relacions Institucionals del CTTI incloent entre
d’altres, presentacions, notes de premsa, articles de blog, posts a les xarxes socials,
infografies, videos, etc.

d) Espai d’intercanvi de coneixement (Observatori)

Donar suport a la Direccié d’Innovacié del CTTI en el disseny i posada en marxa d'un espai
d'intercanvi de coneixement en format d’observatori que permeti oferir una visié global,
integral i actualitzada dels projectes i iniciatives d’'innovacié i transformacié digital que s’estan
duent a terme en I'administracié publica, amb especial atencio en el territori catala.

L’'observatori ha d’incorporar també les tendéncies tecnologiques i d’innovacié d’ambit
nacional i internacional fent focus en I'aplicabilitat de les mateixes en els serveis publics.
L’objectiu és potenciar I'aprenentatge i I'intercanvi d’experiéncies aixi com la creacié de
sinérgies dins de 'administracié.

Sera responsabilitat del centre de suport la identificacié de les bones practiques i projectes
susceptibles d’'incorporar-se en I'observatori i I'elaboracié dels continguts de I'observatori,
segons les directrius de la direcci6 d’'innovacié, amb un format atractiu mitjangant informes,
articles, infografies, videos, etc.

e) Tallers d’aixecament de reptes

Donar suport a la Direccié d’Innovacié del CTTI en la preparacid i execucié dactivitats
dirigides amb responsables dels Departaments de la Generalitat de Catalunya per la
identificaci6 i analisi dels reptes i/o necessitats del negoci. El repte ha de ser la font del procés
d’'innovacié oberta per a la exploracié de noves idees, productes, serveis o processos i per
tant es essencial entendre bé les problematiques que volem resoldre i detallar els reptes a
abordar de manera clara i concisa.

Aquestes activitats dirigides o dinamiques utilitzaran, entre d’altres, la metodologia de
processos d’innovacié oberta col-laborativa com el Desing Thinking, resolucié creativa de
problemes o desing sprint.

Les dinamiques contemplen tot el procés de forma integral des de les fases inicials com la
ideacio, plantejament, organitzacio, passant per la participacié de forma activa, conduint els
tallers fins les activitats finals d’extraccio i documentacio dels reptes en un format adequat per
a ser utilitzats en les fases posteriors del procés d’innovacio.

f) Concurs de projectes (Challenge)

Una de les noves activitats que desplegara el CTTI dins del marc del desplegament del nou
model d’'innovacié es la de concurs de projectes segons l'article 183 de la Llei de contractes
del sector public (LCSP). L’objectiu del concurs de projectes és testejar i adoptar solucions
externes a un problema gracies a una crida oberta i seleccié d’'una solucié guanyadora. En
aquest sentit es preveu realitzar un concurs de reptes anual amb diversos reptes associats a
les necessitats del Departaments de la Generalitat identificats mitjangant els tallers
d’aixecament de reptes.

En aquest ambit el Centre donara suport a la Direccio d’Innovacié del CTTI en I'elaboracio de
tota la documentacié necessaria per dur a terme els concursos de reptes aixi com en
I'elaboraci6 del material necessari per a la difusié i aclariments que s’hagin de fer durant tot
el procés. També s’haura de donar suport en la definicié de les proves de concepte i pilots
dels projectes guanyadors aixi com el seguiment posterior dels projectes.

2.2.2. Suport a les activitats de gestio de projectes d’innovacié digital

Aquestes activitats estan enfocades a desenvolupar les proves de conceptes, proves pilot o
projectes d’innovacié tecnologica per testejar les noves tecnologies i les solucions digitals
innovadores que permetin transformar digitalment els serveis de la Generalitat de Catalunya.
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a) Suport a I'exploracié i identificacié de necessitats

Suport a la Direccié d’Innovacié del CTTI en I'exploracié i identificacié de les necessitats i/o
oportunitats dels diferents departaments, a I'entorn de la innovacio tecnologica, que incloura
entre d’altres les seglents actuacions a realitzar:

1.

Suport a I'exploracié i a la identificacié d'oportunitats d’'innovacié

- Servei d'acompanyament a la Direccio d'Innovacié en les diferents etapes del procés
d’exploracid i identificacié de necessitats i/o oportunitats en els departaments.

- Suport documental i manteniment de la informacié en les eines necessaries per
gestionar I'exploracio i identificacié de noves oportunitats d’'innovacio.

Suport en la gestio de les peticions de projectes d’innovacio:

- Gestio de les peticions de projectes d’'innovacié per part de les diferents unitats del CTTI
i els Departaments de la Generalitat implicats.

- Verificacié de la documentacio de les peticions d’'innovacié i que les seves valoracions
econdmiques compleixen amb els estandards marcats i la planificacio establerta.

- Verificacié de la documentacié de les especificacions de solucions en quant a innovacié
tecnologica i grau de compliment amb els estandards marcats i la planificacié establerta.
- Incorporacio de tota la informacid i documentacio associada a les peticions en les eines
de gestio de la innovacié.

b) Gesti6 de les proves de concepte, projectes pilot i/lo projectes d’innovacio

tecnologica

Donar suport a la Direccié d’Innovacio per gestionar la cartera de projectes d’innovacio digital
del CTTI. Aquests projectes d’'innovacio seran en forma de proves de concepte, projectes pilot
o projectes d’innovacid tecnologica i la seva gestio inclou les seguents activitats a realitzar
per part del Centre de suport.

1.

Conceptualitzacié de la prova de concepte, prova pilot i/o projectes d’innovacié
tecnologica:

- Realitzacié d'una descripcio clara del projecte, de la solucié tecnoldgica i de negoci
que es vol aconseguir i del resultat/impacte esperat.

- Verificacié de la documentacié inicial associada la prova de concepte, prova pilot i/o
projectes d’innovacié tecnologica.

- Planificacié del seguiment associat al projecte.

Realitzacié de seguiment i control continuat de les proves de concepte, proves pilot i/o
projectes d’innovacié tecnologica:

- Assisténcia continuada a les reunions de seguiment del projecte i preparacio de la
documentacio de seguiment del projecte.

- Recollida d'informacio sobre els punts i variables significatives per establir el nivell i grau
de gestid i seguiment del projecte.

- Gestio de les expectatives, gestio de la incertesa i de I'abast del projecte.

- Avaluacio dels punts de control necessaris del projecte.

- Seguiment de riscos, tasques pendents i accions de mitigacié.

- Seguiment del compliment de la planificacié del projecte.

- Trasllat a la direccié del projecte dels punts de decisi6é necessaris.

- Coordinaci6 dels proveidors implicats en determinades actuacions del projecte.

- Assegurament del desplegament i desenvolupament del projecte.

- Validacio del projecte dels requeriment de negoci per part dels departaments i dels
requeriments técnics per part del CTTI.

Garantia de recepcidé de lliurables en els terminis establerts i amb els estandards de
qualitats fixats

- Verificacio formal dels lliurables entregats d'acord amb els criteris establerts.
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- Seguiment constant de les fites de lliurament de documentacid.

4. Supervisi6 de fi de fase de projecte, revisié documental i fites assolides

- Revisié documental de lliurables de tancament de fase
- Validacio del compliment de les fites
- Elaboracié i revisi6 de l'informe de tancament de projecte

5. Reporting d'informacié de I'estat dels projectes

- Elaboracio del reporting consolidat dels projectes
- Distribucié de la informacié de reporting als actors corresponents
- Manteniment de la informacié i indicadors dels quadre de comandament integral

6. Gestio Documental

- Gestié documental completa de tota la documentacié generada per iniciatives, peticions,
projectes i en tot el procés de gestio del servei.

- Reporting del grau de documentacié dels projectes.

- Manteniment de tota la documentacioé en 'eina de gesti6 de la Innovacio.

c) Implementacié i escalat de solucions resultat dels projectes d’innovacié

Donar suport a la Direccié d’Innovacié del CTTI per garantir que els coneixements i resultats
obtinguts en els projectes d'innovacioé siguin transferits i integrats de manera efectiva en
l'operativa quotidiana de la unitat del CTTI i/o Departament que ha realitzat el projecte
d’'innovacio.

Aixd implica una revisio detallada dels resultats, I'avaluacié de l'impacte i l'establiment de
processos per a I'adopcid generalitzada de les solucions resultat dels projectes d’innovacio.
A més, es busca replicar i adaptar aquests resultats en altres unitats o departaments de la
Generalitat que puguin beneficiar-se de les noves solucions, ampliant aixi I'abast i I'impacte
de les iniciatives d'innovacio.

En aquest ambit el Centre donara suport a la Direccié d’'Innovacié del CTTI en I'elaboracié de
tota la documentacio necessaria i suport logistic per dur a terme les sessions de comparticio
de coneixement sobre els resultats de projectes d’'innovacié aixi com en el seguiment i
evolucid de la fase de implantacio i escalat de les solucions.

2.2.3. Suport a les activitats per generar nous espais per la innovacioé oberta
i la col-laboracié

Aquestes activitats estan enfocades a crear espais fisics i virtuals per disposar de punts de
trobada, de confluéencia, d’apropament, de difusid, de comunicacid, d’intercanvi i de referencia
per impulsar la innovacio.

a) Plataforma d’innovacio oberta

Dins del marc del desplegament del nou model d’innovacio, el CTTI posara en marxa una
plataforma d’innovacié oberta que permeti la publicacié dels reptes per part de 'administracio
i la publicacié de possibles idees de solucions per part de I'ecosistema d’'innovacié. També es
desplegaran les eines digitals que permetin una gestioé optima de la innovaci6 dins del CTTI i
la Generalitat de Catalunya facilitant la generacio6 i recollida d’idees, la prioritzacié de projectes
i la presa de decisions.

Sera responsabilitat del centre de suport, I'elaboracio i revisié de tota la informacié que s’hagi
de publicar en aquesta plataforma, la gestié de les altes, baixes i les incidéncies dels seus
usuaris i la dinamitzacié de la participacié dels mateixos promovent la publicacié de continguts
i interacci6 entre els usuaris.
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Els usuaris d’aquesta plataforma seran els treballadors del CTTI i la Generalitat de Catalunya
per la publicacié de reptes i representants de les empreses i agents d’innovaci6 per la
publicacié d’idees de solucions.

b) Demostrador tecnologic

Dins del marc del desplegament del nou model d’innovacid, el CTTI habilitara espais fisics i
virtuals que serveixin de demostrador de solucions digitals disruptives adrecades al sector
public i permeti experimentar els resultats dels projectes d’innovacié desenvolupats pel CTTI
per tal que els visitants puguin visualitzar bones practiques i exemples de forma tangible.

En aquest ambit el Centre donara suport a la Direccié d’Innovacié en la identificacié de
potencials solucions i projectes a incorporar en el demostrador tecnologic i la preparacio dels
continguts per la seva incorporacidé en el demostrador. També donara suport en la
dinamitzacié d’aquests espais mitjangant la gestié de la part logistica de les visites i activitats
que es duguin a terme un cop el demostrador estigui actiu.

c) Dinamitzar esdeveniments d’innovacié

Donar suport a la Direccié d’'Innovacio i Direccid Executiva de Relacions Institucionals i
Persones del CTTI en 'organitzacio de jornades i esdeveniments de diferent format per donar
resposta a les activitats de dinamitzacié de la innovacié que es volen impulsar per part del
CTTI amb els actors clau, tant interns a I'administracié com de I'ecosistema d’innovacio
extern.

Alguns tipus dels esdeveniments d'innovacié soén: tallers de creativitat i innovacio,
conferéncies i xerrades, hackatons, esdeveniments de networking, etc. Addicionalment a la
dinamitzacié d’esdeveniments es donara suport a 'organitzacié d’un gran esdeveniment anual
que permeti donar visibilitat a tota I'activitat d'innovacié impulsada per la Direccié d’'Innovacio
del CTTI presentant els principals resultats i projectes desenvolupats.

3. CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

3.1. Equipsirols

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 servei aixi com sobre
les plataformes tecnolodgiques que utilitzen.

Per a la prestacié dels serveis es consideraren, sense detriment de la proposta de I'adjudicatari,
els seguents perfils minims i es determinen les principals funcions sota la seva responsabilitat.

Coordinador/a del servei (cap d’equip): sera I'interlocutor principal i supervisara la prestacio
del centre de suport, assegurant-se que s'acompleixen els objectius i les fites preestablertes.
Aixo implica un seguiment constant del progrés de totes les activitats desenvolupades i
l'ajustament de les estratégies quan sigui necessari. Ha d'haver liderat amb éxit projectes
d'innovacio, mostrant una capacitat per donar resposta a desafiaments técnics i operatius,
garantint que els projectes es completen a temps i amb els estandards de qualitat desitjats.
Es considera essencial les habilitats de lideratge, comunicacid, gestié de relacions
interpersonals i ha de disposar d’experiéncia professional acreditable en els darrers sis anys,
en la direccié d’un equip multidisciplinar minim de 7 persones, en activitats i projectes
d’'innovacié digital tant amb clients tant publics com privats.

Consultor/a sénior especialista en estratégia i processos d'Innovacié oberta: especialitzat en
desenvolupar estratégies d’innovacié oberta per a les empreses i en especial en
Administracions Publiques, identificar oportunitats de creixement i definir els passos a seguir
per a la implementacié d'innovacions en productes, serveis o processos, des de la generacié
d’idees fins a la implementacié dels projectes d’innovacio, promovent la cultura d’'innovacié
en I'organitzacid i connectant-la amb els ecosistemes innovadors. Es considera essencial la
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capacitat d’analisi estratégica, pensament analitic, habilitats de resolucié de problemes, visié
de negoci, analisi de mercat, ecosistemes d’'innovacio oberta, creativitat, lideratge i habilitats
de comunicaci6. Es considera important el coneixements tecnoldgics avangats, capacitat per
identificar com les tecnologies emergents i les solucions digitals innovadores poden impactar
en la transformacié digital de 'administracié. Haura de disposar d’experiéncia professional
acreditable de la seva especialitat en els darrers sis anys en un minim de 4 projectes
d’'innovacié oberta i digital, tant amb clients publics com privats.

- Consultor/a sénior especialista en Gestié de la Innovacié: especialitzat en dissenyar i
implementar sistemes que permeten a I'organitzacioé gestionar la seva innovacié de manera
estructurada i sistematica incloent I'establiment de processos de captacio, avaluacio i
prioritzacié d’idees innovadores i el seguiment dels projectes d’'innovacio resultant. Estableix
métriques i processos d'avaluacié per mesurar I'eficacia dels projectes d'innovacioé i assegura
un seguiment continu dels mateixos. Es considera essencial la gestid6 de la innovacié,
lideratge, habilitats de comunicacié efectiva, pensament estrateégic, capacitats de resolucio
de conflictes i habilitats per gestionar la diversitat i la multidisciplinarietat dels equips. Haura
de disposar d’experiencia professional acreditable de la seva especialitat en els darrers sis
anys en un minim de 4 projectes d’'innovacio digital, tant amb clients publics com privats

- Consultor/a sénior especialista en Design Thinking: utilitza técniques de design thinking per
facilitar la resolucié de problemes i la generacié d'idees innovadores mitjanant la facilitacio
de tallers o sessions e co-creacid amb participants diversos. Es considera essencial el
pensament creatiu, facilitacié de tallers, empatia amb els usuaris, prototipatge. Haura de
disposar d’experiéncia professional acreditable de la seva especialitat en els darrers sis anys
en un minim de 4 projectes d’'innovacié digital, tant amb clients publics com privats

- Consultor/a sénior especialista en difusié i comunicacié de la Innovacio: especialitzat en
gestionar la comunicacié estratégica relacionada amb els projectes d'innovaci6é. Ha de
transmetre de manera clara els resultats dels projectes d’innovacid que s’estan
desenvolupant o implementant aixi com les jornades i esdeveniments que s’organitzen. Es
considera essencial coneixements de planificacio estratégica de la comunicacid, creativitat,
disseny grafic, creacio de continguts i relats persuasius, informatius i divulgatius en diferents
canals i mitjans de comunicacid, altes habilitats de comunicaci6 oral i escrita, analisi mediatic
d’'impacte. Haura de disposar d’experiéncia professional acreditable de la seva especialitat
en els darrers sis anys en un minim de 4 projectes d’innovacio6 digital, tant amb clients publics
com privats

Els consultors sénior especialistes participen aportant lideratge, experiéncia, maduresa, capacitat
de gestio i de treball. Es considera essencial la capacitat de relacié, d’autonomia i de gestié en
aquest perfil, sent capag d’establir mecanismes de treball i coordinacié amb la resta d’actors que
participen en els diferents ambits d’actuacié impulsats per la Direccié d’Innovacio.

L’equip minim, sense detriment de la proposta de I'adjudicatari, sera de 5 perfils amb una
dedicacio al servei que es defineix en aquesta taula de dimensionament anual:

Dimensionament anual

Perfil nam. Total hores
Coordinador del servei al 100% 1 5280
Consultor/a sénior especialista en Estratégia i processos d’innovacié al
100% 2 10560
Consultor/a sénior especialista en Gestié de la Innovacio al 100% 2 10560
Consultor/a sénior especialista en Design Thinking al 30% 1 1610
Consultor sénior especialista en Comunicacid de la innovacié al 50% 1 2636
Total hores 30646
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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 compres entre les 9:00h i les 17:00h.

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 operaci6é 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 expressio
meés 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 coordinacié 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 provisio de la resta d’equipament necessari (ordinadors
sobretaula/portatils, tabletes, terminals de telefonia mobil, etc.) per al desenvolupament de les
tasques.

En qualsevol moment durant I'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.

Aixi mateix 'adjudicatari assumira sense carrec addicional els eventuals costos de desplagament
que per necessitat del servei siguin requerits realitzar dins del territori catala.

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. 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 a un maxim de 6 mesos una vegada finalitzat el contracte), assegurant que s'adeqiien 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.
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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 devolucioé del servei, en cas

de ser sol-licitats.

3.6. Einesiillicéncies

Tot seguit es llisten les eines i els productes que les suporten, aixi com el llicenciament necessari

a aportar per I'adjudicatari.

Grup d’eines

Producte

Llicéenciament
necessari de

I’adjudicatari

Office365

Suite de producte
en linia

Teams

Treball en equip

Power Bl Pro

Eina de quadres
de comandament

Planner

Eina perala
gestio de
projectes

Project

Eina de gestié de
projectes

Sharepoint

Gestio
documental

Microsoft

Engage

Xarxa social
d’empresa per
compartir
informacié

Forms

Creaci6 de
formularis,
enquestes i
glestionaris

PowerApps

Crear aplicacions
mobils i web

Power Automate

Automatitzacio i
sincronitzacio de
tasques

Sway

Creacio
d’informes i
presentacions
interactives

Stream

Compartici6 de
videos

El que
correspongui per
dur a terme
I'activitat

S’hauran de complir els seglients condicionants:

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

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

o 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 perqué el CTTI pugui
analitzar la conveniéncia de la seva implantacio.
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o L’adjudicatari podra fer Us d’eines addicionals, perd aixo no I'eximeix del compliment i de
I'is 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.

o EI 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.

o Lainformacié 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.

o La correcta actualitzacio de la informacié és requisit del servei, processos i solucions.
Qualsevol defecte en la informaci6 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 CTTI implementara, el
CTTI comunicara el full de ruta d’aquestes, i 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

4.1. 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

ADIJUDICATARIS

FASES DEL SERVEI

INICI VIGENCIA INICI VIGENCIA FI VIGENCIA
CONTRACTE CONTRACTE FUTUR CONTRACTE

ADJUDICATARI

INICI DEL
it NOVA PRESTACIO DEVOLUCIO

Inici del servei: L’adjudicatari rebra les indicacions i coneixement necessari per
l'arrencada del servei directament dels responsables de la Direccié d’'Innovacio
del CTTI.

Nova Prestacié: L’adjudicatari presta els serveis en les condicions que
s’indiquen en aquest contracte.

Devolucié: En aquesta fase '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 comengar les tasques de transferéncia del servei, del
traspas de coneixement, i I'habilitacié de I'operacio.

En cas de no poder completar la devolucié d’'un servei abans de la finalitzacio
d’aquest contracte, el CTTI es reserva el dret de perllongar el periode de
devolucio del servei en questid. En aquest cas, I'adjudicatari haura de continuar
prestant el servei fins a la correcta devolucié.

4.2. Pla d’adquisici6é de coneixement

El Pla d’Adquisicid de coneixement, haura de tenir els seglents continguts:

Planificacié detallada d'activitats del procés de transferéncia del coneixement.
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» Pla de fites principals amb el seu calendari.
* Equip compromeés.

El pla indicara la seqtiéncia d'activitats a realitzar per adquirir el coneixement necessari
aixi com per assegurar que el proveidor adjudicatari esta en disposicié per iniciar les
activitats de desenvolupament. Aquest pla incloura:

L’estratégia per a l'adquisici6 de coneixement (entrevistes, auditoria, accés a
documentacio, etc.)

La verificacio de la configuracié adequada de les eines a utilitzar (grups, assignacié de
treballs, etc.),

El Pla de fites principals ha d'incloure, almenys, per a cadascuna de les tasques a dur a
terme, les dates d'inici i fi de cadascuna d'elles, la distribucié de responsabilitats, els
criteris aplicables d'acceptabilitat i qualsevol altre detall addicional que s'estimi pertinent.

4.3. Pla de devolucioé del servei

El licitador incloura un pla de devolucié del servei detallat que descrigui les obligacions
i tasques que hauran de ser desenvolupades per cadascuna de les parts en relaciéo amb
la devolucio, i que inclogui els termes i condicions en qué es realitzara.

En cas de cessament o finalitzacié del contracte, el proveidor estara obligat a tornar el
control dels serveis objecte del contracte, havent de realitzar en paral-lel els treballs de
devolucié amb els de prestacié del servei, sense cost addicional per al CTTI.

El Pla de devolucié haura de complir, com a minim, els segients principis i continguts:

» El termini d’execucié sera d’entre 2 i 4 mesos abans de la finalitzacié del
contracte ja sigui per haver exhaurit el termini o per cancel-lacié anticipada.

 EICTTI es reserva el dret de poder reduir el termini d’execucié segons consideri
necessari.

* Incloura la metodologia de transferéncia de coneixement dels aspectes
fonamentals d'operacio i, com a minim, descriura:

o Suport al nou adjudicatari, formacié i documentacidé sobre els
procediments de negoci i del servei.

o L’accés al maquinari, el programari, la informacio, la documentacioé i altre
material utilitzat per I'adjudicatari o la Generalitat en la provisio del servei.

o La formacio practica tutelada, en la qual el personal designat pel CTTI
realitzi els treballs propis de cada procés o funcionalitat tutelats pel
personal de I'adjudicatari.

El CTTI podra subscriure un contracte de llicéncia d'us sobre els sistemes de
I'adjudicatari que fossin necessaris per assegurar la continuitat del servei.
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L’adjudicatari haura d’oferir tota I'ajuda en la transferéncia al CTTI, o a terceres parts
anomenades per aquest, de serveis subcontractats, garanties o contractes de
manteniment existents fins al moment de la terminacié en els mateixos termes pactats
amb els adjudicataris d’aquests.

L’adjudicatari haura d’oferir un pla per definir les responsabilitats i gestionar la resolucio
de problemes entre el nou adjudicatari, el CTTI i/o altres adjudicataris.

Durant el periode de devolucié del servei, 'adjudicatari ha de complir els acords de nivell
de servei. El pla de devolucié no ha de causar cap discontinuitat en el servei.

El CTTI no assumira una dedicacié significativa de recursos propis o de la Generalitat
en les activitats de devolucié.

L’adjudicatari haura de garantir que es disposa de la documentacié actualitzada de la
gestio del servei (base de dades de coneixement) a transferir.

5. MODEL DE RELACIO

El model de relacié defineix les funcions i responsabilitats del proveidor i del CTTI en
un marc d’actuacié comu, per assegurar el compliment de les obligacions de cadascuna
de les parts. Es un marc de relacié que permet acordar el contingut i nivell de la prestacio
dels serveis, aixi com el seguiment de la prestacié real en els aspectes estratégics,
contractuals, tactics i operatius.

L’adjudicatari pot ampliar, millorar i detallar, partint de les directrius aqui marcades,
I'organitzacio proposada i 'esquema especific de la relacié amb el CTTI, aixi com els
mecanismes de control propis de cada servei i funcio transversal. L’equip de treball dels
proveidors haura de disposar del dimensionament, la formacio i els mitjans adequats
per a desenvolupar les tasques assignades.

El model de relacié es sustenta en una estructura de competéncies i funcions que
recauen sobre un esquelet de responsables del proveidor, els quals es relacionaran amb
el CTTl en base a 2 nivells (estratégic i operatiu).

El proveidor assignara al CTTI els responsables que sostindran el Model de Relacio.
L’equip de responsables haura de disposar igualment del dimensionament, la formacio
i els mitjans adequats per desenvolupar les funcions i responsabilitats assignades.

5.1. Nivells del model de relacié

Els nivells funcionals del model de relacié son el nivell estratégic i 'operatiu.

Tant I'adjudicatari com el CTTIl es comprometen a qué les decisions preses en un nivell
flueixin al nivell posterior o anterior.

5.1.1. Nivell Estrategic

A nivell estratégic, el CTTI i els proveidors tindran un intercanvi d’experiéncies i visions
sobre l'estat de l'art dels serveis i les tendéncies d’evolucio funcional i tecnologica
d’aquests. Aquest nivell t& com a objectiu principal establir les directrius del contracte i
realitzar el seguiment del conjunt d’activitats desenvolupades en el periode, orientat
especialment a I'assoliment dels objectius i eficiéncies plantejades pel proveidor.
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Els assistents per part de I'adjudicatari als comités d’aquest nivell (comité estratégic)
hauran de tenir capacitat decisoria sobre els compromisos de serveis.

El nivell estratégic, des de la perspectiva de I'eix proveidor, és el nivell maxim de
seguiment del contracte i la prestacié del servei. Des d’aquest nivell, s’elevara a I'drgan
de contractacio les propostes d’actuacié en aquells aspectes que puguin originar la
modificacio del contracte.

5.1.2. Nivell Operatiu

Aquest nivell t¢ com a objectiu I'operacié diaria del servei segons els procediments
desenvolupats i tractar les problematiques especifiques que afectin el servei prestat.

5.2. Organs de Gesti6 (Comités)

A continuacié es descriuen la composicié dels diferents comités entre el CTTI i el
proveidor, i el seu funcionament, per assegurar el compliment dels requeriments de les
condicions d’execucié dels serveis descrites en aquest plec. Aquests comités tindran
també com a funcié executar els mecanismes per ajustar aquestes condicions d’acord
amb I'evolucié de les necessitats de servei.

El licitador haura de fer explicita I'estructura i funcionament dels Comités de relacio i
coordinacié que siguin precisos per mantenir una interlocucié permanent amb els actors
involucrats en el procés.

Si aixi ho estimés convenient, el CTTI podra exigir canvis en la frequéncia de celebracio
de les reunions, aixi com sol-licitar reunions extraordinaries de seguiment.

De forma extraordinaria, i sota la supervisié del comité de nivell tactic, podra formar-se
un equip de treball de caracter temporal amb objectius especifics acordats préviament.

Tant el proveidor com el CTTIl es comprometran a qué les decisions preses en un nivell
flueixin al nivell posterior o anterior.

A continuacio es descriuen els diferents comités identificats anteriorment amb la segient
estructura a titol enunciatiu, sens perjudici que al llarg de I'execucié del servei es puguin
ajustar les caracteristiques de cada comité (Participants, Objectius, Entrades, Sortides,
etc.).

En aquest sentit, el proveidor haura d’'incorporar als diferents comités les persones
responsables de cada ambit d’execuci6 en funcié dels temes especifics a tractar en el
comite.

5.2.1. Comite Estratégic

Format pel responsable de I'empresa adjudicataria i els representants que el CTTI
determini, els assistents per part del proveidor a aquest comité hauran de tenir capacitat
decisoria sobre els compromisos de serveis.

Titol

Comité Estratégic

Participants minims Objectius / Temes
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CTTI - Marcar les directrius estratégiques del contracte.

Realitzar el seguiment del conjunt dactivitats

desenvolupades en el periode, orientat especialment a

l'assoliment dels objectius i eficiéncies plantejades pel

proveidor.

Proveidor - Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

- Traslladar les directius estratégiques al nivell operatiu.

- Mantenir una actitud proactiva en tots els aspectes de la
relacid, interessant-se pel compliment dels ANS i
impulsant, dintre de la seva organitzacio, qualsevol
mesura de la qual en pugui resultar una millora continua
de la qualitat global del servei.

- Fer seguiment del model econdmic.

- Revisi6 i estat de situacié dels aspectes més rellevants
de seguretat (riscos, incidents del periode, projectes en
curs).

- Realitzar el seguiment i control global de I'operaci6 i
provisié dels serveis d’acord als acords de nivells de
servei definits.

- Revisar i proposar les penalitzacions per incompliment
del servei i escalar-les a I'6rgan de contractacio.

- Planificar, prioritzar i revisar les activitats amb impacte
transversal.

- Fer el seguiment de les obligacions contractuals.

- Desenvolupament de propostes d’innovacio en linia amb
I'estrategia transversal del CTTI.

- Elevar a I'dérgan de contractacié les propostes d’actuacio
en aquells aspectes que puguin originar la modificacié del
contracte.

- Acordar els quadres de comandament del contracte.

- Realitzar el seguiment i control global de I'operaci6 i
provisio dels serveis d’acord amb els acords de nivells de
servei definits.

Entrades Sortides

- Responsable del contracte
- Responsables operatius
(si escau)

- Responsable de compte

- Responsable de serveis

- Responsables operatius
(si escau)

- Informes i quadres de comandament de|- Acta (sighada entre les parts)
seguiment del servei. - Decisions preses

- Actes comités operatius. - Propostes a I'Organ de

- Decisions a prendre. Contractacié

Periodicitat

- Quadrimestral o a peticié del CTTI.
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5.2.2. Comité Operatiu

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

Comité Operatiu

Participants minims Objectius / Temes

CTTI - Realitzar el seguiment i control global de I'operacié
- Responsable del contracte i provisio dels serveis d’acord als ANS.
- Responsables operatius |- Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

- Realitzar el seguiment de l'operacido diaria del
servei, i verificar la correcta gesti6 de peticions,

- Responsable de serveis canvis, problemes i incidents.
- Responsables operatius

Proveidor

- Desenvolupar i mantenir els procediments operatius

del servei necessaris per al correcte funcionament del serveis.

- Analisi de peticions i/o situacions de canvi en els
serveis.

- [Escalat de possibles millores detectades en el
servei.

- Tractament de les problematiques especifiques.

- Desenvolupament de propostes d’'innovacio en linia
amb [l'estratégia i necessitat de negoci del
departament o entitat.

Sortides

Acta amb decisions preses.
Propostes al comité executiu.
- Nous procediments operatius.

Entrades

Informes operatius de seguiment del servei.
- Analisi i propostes de millora.
- Decisions a prendre.

Periodicitat

- Mensual o a peticio del CTTI.

5.2.3. Estructura de responsabilitats
En aquest apartat s’indiquen els rols que participaran en els diferents comités amb les
funcions i responsabilitats especifiques pels serveis objecte d’aquesta licitacio.

L'empresa licitadora haura de presentar un esquema organitzatiu correctament
dimensionat que asseguri la cobertura del servei requerit.

Tot seguit s’identifiquen els rols responsables del proveidor per a 'assegurament del
compliment de les condicions d'execucié.
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5.2.3.1. Responsable de compte

Aquesta figura és Unica per proveidor. Es la figura de referéncia per tots els contractes
entre el CTTl i el proveidor i el darrer responsable de la prestacié del conjunt de serveis
i projectes del proveidor. El responsable de compte ha de tindre capacitat decisoria
sobre el servei, especialment en el cas de les UTE’s. Aquesta figura es mantindra durant
tota la vida del contracte o contractes entre el CTTI i el proveidor, en la gestié comercial,
durant la provisi6 del servei i fins a la devolucié d’aquest. Ha de ser garant de I'existéncia
dels mecanismes de relacio en la seva organitzacio per portar a terme els acords presos
entre CTTl i el proveidor. En cas que es produeixin canvis en I'abast i/o cost dels serveis
que impliquin una modificacié contractual, és el responsable de vehicular-ho.

Entre les seves responsabilitats es destaquen:

- Consolidar i aportar al CTTI les informacions tant objectives com subjectives;
valorades (informacié fiable i de qualitat i analitzada d’acord amb el coneixement del
model) que permetin la presa de decisions operatives i estratégiques al llarg de la
vida del contracte.

- Ser l'interlocutor principal amb el CTTI en matéria juridica-legal per a tots els
serveis/contractes prestats pel proveidor. Sera el responsable de la formalitzacié de
les interpretacions realitzades respecte als contractes vigents, quan aquestes
impliquin modificacions contractuals.

- 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 el proveidor.

- 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.

5.2.3.2. Responsable de serveis

El proveidor assignara un responsable del servei des de la perspectiva transversal
d’'aquest. Les seves principals responsabilitats son:

- La gestié i seguiment diari del servei, aixi com la resolucid de conflictes i
redimensionament temporal o permanent d’aquest.

- Manteniment del registre de I'evolucié del servei per a posteriorment poder elaborar
els informes de servei i justificar el compliment dels ANS.

- Seguiment i control dels recursos assignats als serveis.

- Analitzar qualsevol desviacid i situacions de gravetat dins la qualitat, terminis o abast
del servei.

- A nivell transversal, realitzar el control de costos, I'estimacié d’esforcos i el seu
seguiment.

- A nivell transversal, analitzar les modificacions en abast i cost del servei que es
puguin derivar i interpretar aquestes modificacions respecte dels contractes vigents.
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En cas que no impliquin una modificacié contractual, ser el garant de formalitzar i

implementar internament a la seva organitzacié els acords presos.
- Assegurar la bona col-laboracié entre els diferents proveidors amb qui s’han de
relacionar per tal de millorar el servei de negoci final.

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 satisfaccié elevat
per part dels usuaris, basat en:

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

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

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

6.1. Caracteristiques dels Indicadors

Els indicadors tindran les seglients caracteristiques:

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

Descripcié. Descripcid 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, tipificacié dels incidents,...)

Categoria. Determina I'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 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 que es trobi l'indicador presentara els valors seguents:
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orau2 Grau3 Said

Inacceptable Deficient Insatisfactori Satisfactori Excel-lent
0% Llindar 1 Llindar 2 Llindar 3 Llindar 4 100 %
Limit inferior Limit inferior
S — A — _/
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.

6.2. 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
Grau 1 Grau 2 Grau 3 Grau 4
Valor 1 Valor 2 Valor 3 Valor 4

Pel valor mesurat per un indicador (valor indicador), s’haura de cercar entre quins llindars es
troba i aplicar el seglent 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) Enlaresta 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 llindar inferior
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En aplicar la formula de calcul del Grau, cal tenir en compte les seglients consideracions:

o

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

Per exemple, quan el Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2 prenen el mateix valor, el “Grau
corresponent al llindar inferior” correspon al del Llindar Grau 2, és a dir, pren valor 2.

Quan el valor mesurat per un indicador (valor indicador) coincideix amb algun
dels valors definits pels llindars (Valor 1, Valor 2, Valor 3), es prendra com a
“Valor llindar inferior” el valor corresponent al llindar coincident. Quan dos o0 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 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 seglients

llindars:

Llindar Grau 1. El valor de I'indicador és 20%

Llindar Grau 2. El valor de I'indicador és 50%

Llindar Grau 3. El valor de I'indicador és 75%

Llindar Grau 4. El valor de l'indicador és 95%

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

L

Llindar Llindar Llindar: Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3: Grau 4
1
20% 50% 75% || 95%

i
1
i
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.

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’execucio el segon any ja sigui del 95% i el llindar del grau
4 passi a 98%.

6.3. Relacio ANS

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

6.3.1. Fonts d’informacio per a I'obtencié 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.

6.3.2. 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 soén, entre d’altres, les
variacions d’entorn funcional i de condicions de negoci, els canvis d’abast i volum, les innovacions
i les millores del servei.

6.3.3. 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
grau 3 | grau4  maxima

Llindar
grau 1

Llindar

grau 2 MQE

Descripcid Formula d'obtencié/eina Periodicitat

Categoria

Es considera
que tot pla de

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

transicié 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 i x100 resultat de transicio, de
Pla de entre el recurs dividir limport | forma que no
transicio entrant i el Gestis | ON: d'adjudicacio produeix
GEQO01 | davantdela | Sortint Jequi _ _ Trimestral 85% 90% 95% | 100% | del contracte | desviacio ni
rotacio de Es vol mesurar quip #rotacions amb compliment: nombre de perlaseva | afectacié en
personal el compliment rotacions amb transicio igual o superior al durada en la qualitat del
de la dzrada de valor objectiu durant el periode. mesos, a servei ni de
ey repercutir en la les fites
les transicions #rotacions: nombre total de rotacions peres :
: ; seguent previstes
en les rotacions durant el periode f
: actura
del personal
assignat al Valor objectiu >= 15 dies laborables.
servei.
Percentatge de rotacions del personal El V?Iort |
assignat al servei: equivalent a i
; 00" | Quarge
#rotacions resultat de ’
100 P forma que no
Percentatge de #persones_equip_contracte x dividir I'import pro chIJeix
Rotacié de rotacions del Gestio On: d'adjudicacio desviacio ni
GEQO002 | personal dequi ’ Mensual 10% 5% 3% 1% del contracte fectacio
persona assignat al €quip | #rotacions: nimero de canvis de personal per la seva atectacio en
; . . . la qualitat del
servei. a I'equip de treball assignat al servei durada en inid
durant el periode mesos, a selrve;.tm ©
. . repercutir en la es rtes
#persones_equip_contracte: nimero de segiient previstes
persones assignades en el contracte. factura
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Llindar

Llindar

Llindar Llindar

Penalitzacio

Nom Descripcié  Categoria Formula d'obtencid/eina Periodicitat o MQE
grau1 grau2 | grau3 grau4 maxima
El valor
caulalental | Quaiitat del
o de .
Total del nombre de dies laborables resultat de f servei, de
Dies laborables d’abséncia per part dels recursos dividir 'import ormadqug no
AbSENci d’abséncia en el Gestié assignats al servei sense substitucio d'adjudicacié dpro_ uelx
GEQO003 SENCIes €n | servei dels ‘es 1o durant el periode: Mensual 3 1 0 0 del contracte esviacio ni
el servei reCUTSOS d’equip per la seva afectacio en
assignats Suma (dies laborables d'abséncia) durada en la qualitat del
’ mesos. a servei ni de
Y les fites
repercutir en la revistes
seguent P
factura
E |
elsc\é%gi;sg;?r Percentatge del compliment de les fites eqlljzilv\;?;rt al
de les fites acordades: 5% del resultat
acordades #fites dins del termini de dividir
durant el v x100 l'import
Compliment de | periode dins del Gesti6 del fites d'adjudicacio Qualitat de
GSEQ04 | les fites servei. servei On: Mensual 95% 98% 100% 100% del contracte les fites
acordades ) . ) . . er la seva dad
S’entén per fita #fites dins del termini: nombre de fites F::Iurada (;/n acordades
qualsevol completades durant el periode. mesos. a
lliurable o -
esdeveniment #fites: nombre total de fites durant el repercu}lr etn la
amb data periode. Sf:gruerg
acordada.
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Nom

Descripcid

Categoria

Formula d'obtencidé/eina

Percentatge de compliment de lliurament
dels indicadors de servei amb els seu

Periodicitat

Llindar

grau 1

Llindar
grau 2

Llindar | Llindar
grau 3 grau 4

Penalitzacio
maxima

MQE

quadre de comandament: El valor
Compliment del equivalent al
lliurament dels #indicadors dins del termini %100 5% del resultat
|nd|ca_dors de #indicadors Semestral, o al d? dividir
servei amb el On: finalitzar el Fimport Qualitat |
Indicadors del | S€Y quadre de P ; - contracte sila d'adjudicacio veracitat dels
REP005 ) comandament Reporting | #indicadors dins del termini: nombre de . 90% 95% 100% 100% del contracte | . .
servel d’acord amb la lliuraments d’indicadors de servei amb el ‘d?ra‘da ez per la seva indicadors de
periodicitat seu quadre de comandament completats interior a durada en servel
prevista, dins del termini durant el periode. mesos mesos, a
pactada a l'inici o . repercutir en la
del servei. #indicadors: nombre total de lliurament segtient
d’indicadors de servei amb el seu quadre factura
de comandament durant el periode.
El valor
equivalent al
10% del
. Semestral, o al ‘rets.ultlai\t de
Valoracio de la finalitzar el dividir I'import Pla de
: qualitat d’acord . - - d'adjudicacié | propostes de
QUAO007 Seur?lleltiat del amb el model Qualitat Z’e&(i:\?;}tear:?edgfs\gl/oeriamo molt positiva, o co;Ltjrrzzt: zlsla 60% 80% 95% 100% del contracte | millora de la
establert dins de q ’ ’ inferior a 6 per la seva qualitat del
servei. mesos durada en servei
mesos, a
repercutir en la
seguent
factura
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Nom

Descripcid

Categoria

Formula d'obtencidé/eina

Periodicitat

Llindar

Llindar

Llindar Llindar

Penalitzacio

MQE

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

grau1 grau2 | grau3 grau4 maxima
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 . de 10 dies naturals respecte I'ltim dia del |  Periodicitat limport Pla de
. A Gesti6 del iod minima de d'adjudicacié | propostes de
Lliurament lliurament dels . periode mesurat. . .
ANSO008 dANS Acords de Nivell nivells de lliurament de la 14 12 10 8 del contracte millora de
dgosrefveie ve servei Valor objectiu <= 10 dies naturals resta per la seva gestié del
d'indicadors durada en servei
El contingut i el canal els especificara el mesos, a
CTTl repercutir en la
seguent
factura
Percentatge d’aplicacio de les accions de
millora presentades:
#accions de millora implementades
' ' x100 El valor
#accions de millora presentades equivalent al
On: 10% del
. #acci i ; . Semestral, o al _re_s_ult'r_:\t de
Compliment en accions de millora implementades: finalit | dividir Iimport Val i6 del
Aplicacio de I'aplicaci6 de les nombre de millores implementades |nta ! ztar ?I d'adjudicacié a oTacgo e
QUAO009 | les accions de | accions de Qualitat | durant el periode. Co(;] racc:je siia 90% 95% 98% 100% del contracte 'I? a ed |
millora millora definides duraca es per la seva miores de
dins del servei #accions de millora presentades: nombre inferior a 6 durada en servel
de millores presentades per implementar mesos mesos. a
en el periode. repercutir en la
Les accions de millora seran identificades seglient
factura
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