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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE REGEIX EL
CONTRACTE PEL SERVEI DE SUPORT A LA TRANSFORMACIO DIGITAL DELS
SERVEIS D'IGUALTAT | FEMINISME QUE OFEREIX EL DEPARTAMENT
D’IGUALTAT | FEMINISME A LA CIUTADANIA

Expedient nam.: CTTI1/2025/80

Amb la presentacio de la seva oferta, '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 de la present licitacio és la contractacié del serveide suport a la transformacio digital
dels serveis d'igualtat i feminisme que ofereix el Departament d’lgualtat i Feminisme (IFE) a la
ciutadania.

La finalitat del servei a contractar és donar suport a la transformacio digital dels serveis que
s’ofereixen directa o indirectament a la ciutadania, tant des de la Direccioé General d’Eradicacio
de Violéncies Masclistes (DGEVM), Direccio General de Cures, Organitzacié del Temps i Equitat
en els Treballs (DGCOTET), Direccidé General de Politiques Publiques LGBTI+ (DGPPLGBTI),
com des de I'lnstitut Catala de les Dones (ICD) del Departament d’IFE.

El servei ha d’incloure les activitats que siguin necessaries per a garantir la re-definicio dels
processos que composen els serveis d’igualtat i feminisme, segons les directrius marcades des
de la capa directiva del Departamenti amb tal d’aconseguir assolir els reptes de la transformacio
digital.

Es necessaria una transformacié digital, definint una nova manera de treballar, dotant al
Departament d’IFE d’eines tecnologiques per fomentar el canvi i oferir més valor a través de
diferents Sistemes d’Informacié amb els quals es pugui garantirl'incrementen la qualitat, eficacia
i eficienciade les tasques que realitzen les professionals que formen part de tot I'ecosistema de
serveis socials en I'ambit d’igualtati feminisme, tant aquelles que desenvolupen les seves
activitats des del propi Departament d'IFE, com al servei que rep la ciutadania des del moén local.

En aquest ordre, el servei a contractar ha de contemplar les funcions de definicio dels
requeriments necessaris en quan a I'adaptacid dels processos de negoci d’IFE que donen
cobertura als serveis socials d’'igualtat i feminisme, amb tal de poder integrar-se amb el Sistema
d’Informacié que existeix al Departamentde Drets Socials i Inclusio, I'eSocial, i totes les seves
dimensions. Derivatd’aquestes integracions, s’hauran de definir les necessitats de possibles
nous Sistemes d’Informacio.

El detall de les activitats a realitzar per cadascun dels ambits es descriu en I'apartat seguent 2.
Descripcio del servei”, d’aquest Plec de Prescripcions Técniques Particulars (en endavant,
PPTP).

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI

Els serveis a prestar en aquest contracte de suport ha de donar cobertura a tres ambits
d’actuacio:

e Consultoria i reenginyeria dels processos de negoci associats als serveis que es
presten al Departament. L’analisi es podria comencar pels serveisde la Direccié General
d'Erradicacio de Violéncies Masclistes (DGEVM), perd hauria d’acabar abastant la resta
de Direccions Generals, aixi com I'Institut Catala de les Dones (ICD). Amb I'objectiu
d’impulsar la transformacio digital analitzant les activitats i procediments existents en
aquestes direccions, dissenyar i re-dissenyar allo que calgui, aixi com descriure i
implementar el nou model resultant amb tal d’aconseguir assolir els reptes de la
transformacio digital. També sera necessari entendre en profunditat 'abast de I'eina
eSocial i totes les seves funcionalitats.

o Identificacio i gestio de la cartera de projectes i evolutius, encaminats a I'adaptacio
de I'eSocial del Departamentd’lgualtat i Feminisme (IFE). Derivat de I'execucio de la
Consultoria i reenginyeria dels processos de negoci s objectiu del serveia contractar
identificar i definir les diferents eines necessaries per a garantir I'operativa de negoci, de
manera eficient, eficag i homogénia. La solucié d'implementacié d’aquestes eines podran
venir donades ja sigui per una integracié amb el Sistema d’Informacié eSocial del
Departament de Drets Socials i Inclusid, pel desenvolupament de millores en els
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sistemes d’informacié ja existents al Departament o per la creacié de nous sistemes
d’informacio i/o solucions basades en Microsoft 365.

Gestio del canvi i comunicacio, com a ambit d’actuacio imprescindible del servei a
prestar mitjangcant aquest contracte. Esta orientat a donar suport a la gestio del canvi
dels processos i sistemes vers als diferents interlocutors del Departament assegurant la
implementaciéo de diferents models de comunicacid, formacions i la respectiva
documentacio associada.

En aquest ordre, el serveia contractar ha de tenir en compte la definicié i requeriments indicats
pels sistemes d’informacio definits, desenvolupats i implementats al Departament de Drets
Socialsi Inclusié (DSO) en el marc del seu projecte eSocial, el qual esta conceptualitzat amb 12
SSII, i s’esta construint de forma progressiva treballant conjuntament amb les unitats de negoci
del DSO:

uSocial: gestid de les
urgencies socials

Plataforma eSocial

eSocial

tSocial: tramitador
d'expedients

preSocial: prevencid de risc

uSocial tSocial

vSocial: sistema de
valoracio i orientacid
(discapacitat, dependéncia)

dSocial: consolidacio i
gestio de dades

vSocial

ecoSocial: gestid
econdmica i pressupostaria

wSocial: intervencié social
(Héstia)

ecBSocial

ISocial: relacié amb mén local
(Contracte Programa,...)

wSocial (

)

dSocial

hSaocial

[Social

social

sSocial: gestid de serveis
(places, facturacio, listes
espera...)

) sSocial

\/

pSocial: provisio de serveis
(acreditaciéi contractes)

pSocial

hSocial: Historial Social amb
forta dependéncia amb Salut

pla
Social

plaSocial: Programacio,
planificacié i avaluacié de
serveis

Aixitambé, el servei a contractar ha d’acompanyar en la definicio i desplegament del model de
relacio entre el Departament d’'IFE i DSO.

A més a més, i a nivell general, per tots els ambits es requereix:

Oferir una coordinacié i seguiment global de totes les iniciatives vinculades a la
Transformacié Digital: seguiment del pla, projectes, processos i gestié del canvi i
comunicacio.

Definiri impulsar metodologies per cadascun dels ambits que ajudin a incrementar el
grau de maduresa i comprensio de la transformacid digital.

Proposar millores i properes accions per fixar un full de ruta i definicié del model de
seguiment i reporting.

Proposar i organitzar eines de la suite Office 365 per a fer-ho possible.



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

e Ferservirles eines corporatives de gestié (Clarity, Remedy, Value Edge, entre d’altres)
aixi com amb les eines propies del Departament (actualitzacié de Quadres de
Comandament).

e Garantir el governde les dades en el procés de transformacié assegurant que el seu
tractament esta alineat amb els requeriments segons la Estratégia de dades indicats des
de la Direccié d’Analitica i Dada del CTTI:

o Dada de qualitat

Dada democratitzada

Dada tragable

Dada segura

Dada entesa univocament

Dada que aporta valor

O O O O O

2.1. Consultoria i reenginyeria dels processos de negoci

En aquest ambit es requereix donar suport en la gestio i coordinacio del Pla de Transformacio
Digital de les unitats funcionals de les Direccions implicades que presten els serveis que
s’exposen en aquest apartat, des del punt de vista dels 4 eixos: persones, processos, dades i
tecnologia:

e Establir i implantar metodologies per identificar les principals necessitats de
transformacio digital i alinear les iniciatives en curs i les noves que es detectin.

e Impulsarifacilitar la definicid, seguiment i actualitzacio dels plans de transformacié dels
serveis esmentats, garantint I'alineament amb els sistemes d’informacio definits,
desenvolupats i implementats al Departament de Drets Socials i Inclusio en el marc del
projecte de I'eSocial.

o Definicié del model d’indicadors principals de transformacio digital

o Donar suport als diferents comites de governanga mitjangant la creacio del material
necessari de reporting i comunicacié.

Per a I'assoliment d’aquestes tasques, sera imprescindible que I'equip realitzi sessions de treball
amb els equips de DSl pertal d’entendre en profunditatl’abast de I'eina eSocial, els seus diferents
moduls i totes les funcionalitats que poden ser necessaries i Utils per al negoci d’IFE.

A banda, també seran necessaries sessions amb totes les unitats de negocid’IFE per tal de
conéixer totes les seves competéncies, processos, necessitats, mancances, etc. Es important
garantir que durant el procés d’adaptacio als nous sistemes i processos no es perdin
funcionalitats dels sistemes actuals.

Lliurables minims:

e Document d’inici de servei (Kick Off)
e Document d’AS-IS
e Document de TO-BE

A continuacio, es presenten les diferents Direccions Generals i Organismes amb els que s’haura
de treballar de forma conjunta per tal de realitzar aquesta consultoria. Es detallen les funcions
que tenen assignades i el serveis que ofereixen.
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Direccié General per a I’Erradicacio de les Violéncies Masclistes

La Direcci6 General per a I'Erradicacio de les Violéncies Masclistes, en endavant DGEVM, té per
objectiu el disseny, la implementacio i la coordinacio d’infraestructures, programes, serveis i
mitjans per a I'abordatge de les violéncies masclistes des de la perspectiva de génere,
interseccional i de drets socials.

En relacié amb aquestes obligacions institucionals, la Llei 5/2008, de 24 d’abril, del dretde les
dones a erradicar la violéncia masclista, modificada per la llei 17/2020, de 22 de desembre,
defineix la Xarxa d’Atencié i Recuperacio Integral per a les dones que pateixen violencia
masclista com un conjunt coordinat de recursos i serveis publics de caracter gratuit per a
I'atencid, I'assisténcia, la proteccio, la recuperacid i la reparacié de les dones que han patit o
pateixen violéncia masclista, i a la vegada estableix quins correspon a I’Administracié de la
Generalitat la creacio, la titularitat, la competéncia, la programacio, la prestacio i la gestio.

La prestacio dels seguents serveis resta atribuida al Departament d'lgualtat i Feminisme, de
conformitat amb l'article 3.5 del Decret 21/2021, de 25 de maig, de creacio, denominacio i
determinacio de I'ambit de competéncia dels departaments de I'Administracioé de la Generalitat
de Catalunya:

e Linia telefonica 900900120
e Servei d’Intervenci6 en Crisi (SIC)
e Servei d’Intervencioé Especialitzada (SIE)
e Servei Tecnic de Punt de Trobada (STPT)
e Serveis d’acolliment residencial
o Servei d’Acolliment Residencial (SAR)
o Servei Substitutori de la Llar (SSLL)
o Servei d’Atenci6 i Acolliment d’Urgéncia (SAAU)

Direccié General de Cures, Organitzacio del Temps i Equitat en els Treballs

La Direccio General de Cures, Organitzacio del Temps i Equitat en els Treballs, en endavant
DGCOTET, té I'objectiu de generar politiques de conciliacié feministes, fomentar actuacions que
eliminin les desigualtats en el mercat laboral, generar corresponsabilitats per assolir I'equitat de
génere en els treballs, tant remunerats com no remunerats, i avancar en la dignificacio de totes
les feines. També promou politiques d'organitzacio del temps que permetin la conciliacio de la
vida personal, familiar, associativa, de ciutadania i laboral, apostant per una economia feminista
en que la vida estigui al centre.

Per fer-ho possible treballa per:

e Ferdeles cures labase sobre la qual se sosté la vida, el benestar comunitari i I'aveng
econdmic i social.

e Fervisibles les persones que cuiden, en la gran majoria dones migrades i/o en situacio
de vulnerabilitat, dignificant la seva feina i fomentant les corresponsabilitats.

e Promoure el reconeixement sociali econdmic de les professions de cures i treball ala
llar.

e Reorganitzar els temps vitals i de treball amb politiques publiques.

e Visibilitzar els diferents usos dels temps per redistribuir-los equitativament i treballar per
laigualtat efectiva de dones i homes en la participaciéo comunitaria, laboral i social.

e Promoure mesures de conciliacio i incidir en el dret al temps.

e Acompanyar empreses i institucions en la implantacio de plans i accions en matéria
d’igualtat de génere.
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o Generar politiquesperal’equitat enles condicionslaborals, perla promocio de les dones

a carrecs de direccio, per erradicar la bretxa salarial i perque les dones siguin presents
en tots els sectors.

e Oferir eines per a assolir la igualtat de génere en els treballs.

Aixi mateix el programa Temps x Cures (TxC) és una politica publica de la DGCOTET, en clau
de génere, de finangamenti acompanyament per reforgar i crear nous serveis de cures per a
nenes i nens de 0 a 16 anys a tot el territori catala. La finalitat d’aquesta politica és avangar en
la coresponsabilitat publica vers les cures, mitjangant el Programa Temps per Cures (PTC).

Institut Catala de les Dones

L’Institut Catala de les Dones, té per objectiu la planificacio i avaluacio de la Xarxa de Serveis
d'Informacioé i Atencio a les Dones en col-laboracié amb els ens locals. També Coordina la Xarxa
de Serveis d'Informacié i Atencio a les Dones al territori i en proposa millores en col-laboracié
amb els serveis territorials del departament al qual estigui adscrit.

Els Serveis d’Informacio i Atencié ales dones (SIAD) despleguen part de les politiques locals
feministes en la mesura en la que sén un instrument de garantia de drets. Els SIAD ofereixen
informacio, orientacio i assessorament en tots els aspectes relacionats amb la vidade les dones
(ambitlaboral, social, personal, familiari altres), de promocié dels drets de les donesi de deteccid
i primera atencio i acompanyament en I'abordatge de les violéncies masclistes, des d’una
perspectiva interseccional. Aquests serveis es destinen a totes les dones, especialment a
aquelles que es troben en situacions de violéncia masclista.

Des de la xarxa SIAD de Catalunya es presten els serveis:
e Generacio d’eines i espais per 'empoderament de les dones.

e Atencio de les usuaries del servei en els malestars travessats per les desigualtats de
génere en clau interseccional.

¢ Informacid i orientacio de les usuaries del servei en els ambits de garantia dels drets de
les dones.

e Impuls de I'accés de les dones als sistemes publics de serveis, com I'habitatge,
'ocupacio, entre d’altres.

o Enfortiment de les xarxes entre grups de dones, associacions de dones i organitzacions
feministes, tot visibilizant el seu rol al territori, donant resposta a les seves demandes i
promovent la creacié d’espais de relacio i incidencia al territori.

e Impuls de les accions de prevencio, sensibilitzacié i deteccio de les situacions de
violéncia masclista.

e Acompanyament en la identificacio, atencié i reparacié de les situacions de violéncia
masclista.

e Acompanyament en la vinculacié de la dona o infants/adolescents a altres recursos
d’abordatge especialitzats de la Xarxa de recuperacié de les violéncies masclistes.

Direccio General de Politiques Publiques LGBTI+
La Direccio General de Politiques Publiques LGBTI+, en endavant DGLGBTI+, té per objectiu:

e Coordinar les politiques publiques LGBTI+ i el seguiment dels plans interdepartamentals
en aquesta matéria.

e Duraterme actuacions per a la igualtat de tracte i la no-discriminacio de lesbianes, gais,
bisexuals, trans i intersexuals, per contribuir a assolir la plena equiparacio legal i social i
evitar qualsevol actuacid, regulacio i actitud discriminatoria.
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Impulsar el desplegament i avaluar la implementacio i el complimentde la Llei 11/2014,
del 10 d'octubre, per garantir els drets de les lesbianes, gais, bisexuals, transgeéneres i
intersexuals i per erradicar I'homofobia, la bifdbia i la transfobia.

Dur a terme actuacions per garantir els drets de les persones trans*.

Impulsar i supervisar I'execucio de les politiques publiques LGBTI+ del Govern de la
Generalitat, i establirles relacions oportunes amb els diferents departamentsiamb altres
organismes publics i privats, agents socials i econdmics i entitats per al seu
desplegament efectiu.

Impulsar les politiques de governanga compartida i de suport als ens locals, en el marc
de les competéncies fixades per la Llei 11/2014, del 10 d'octubre, per garantir la
corresponsabilitat i I'estabilitat dels serveis d'atenci6 integral LGBTI+ i dels seus equips
de professionals.

Coordinar la Xarxa de Serveis d'Atencio Integral LGBTI+ desplegats al territori.

Impulsar el Pla de formacié en matéria dela Llei 11/2014, del 10 d'octubre, i del Protocol
del deure d'intervencio de les empleades i empleats de la funcié publica.

Valorar els projectes de subvencions sol-licitats al Departament en I'ambit de les
politiques publiques LGTBI+.

Impulsar i donar suport al Consell Nacional de Lesbianes, Gais, Bisexuals, Trans* i
Intersexuals.

Participar, en representacio del Departament d'lgualtati Feminisme i del Governde la
Generalitat, en els organismes i els espais interdepartamentals, interinstitucionals i
internacionals que treballin en I'ambit de les seves competéncies, sens perjudicide les
competéncies del departament en matéria d'accié exterior.

Volumetries

A mode de referéncia, i sense pretendre oferir dades exhaustives, es presenten les volumetries
aproximades dels usuaries que presten servei en els diferents serveis de les esmentades
direccions, aixi com quantitat estimada de persones ateses durant el darrer any:

Servei Quantitat seus | Professionals | Persones ateses
al territori (aproximadament)

SIAD (Servei d'Informacié i Atencié a | 110 160 35.459

les Dones)

SIES (Servei d’Intervencio 17 180 12.500

Especialitzada)

STPT (Servei Técnic de Punt de 100 1.500

Trobada)

SAl (Servei d’Atencid Integral) 140 6.000

SAR (Servei d’Acolliment 200 400

Residencial), SAAU (Servei d’Atencio

i Acolliment d’Urgeéncia) i SSLL

PTC (Programa Temps x Cures) 150 6.000 400.000
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2.2. Suport en la creacio i gestié de la cartera de projectes i evolutius

Aquesta necessitat de suport esta basada en donar cobertura als seglients requeriments:

o Donarsuportala gestio, seguimenti control dels projectes derivats de la consultoria i
reenginyeria dels processos de negoci definits a I'apartat anterior, garantint la seva
execucio amb éxit en abast, termini, cost i qualitat.

o Pla de seguiment del projecte.

o Recull d’'informacié sobre I'execucio del projecte i reporting

o Model de relacio i comunicacio per la coordinacio dels agents implicats
o Gestio i control de la planificacio i cronograma dels projectes

o Identificacio dels riscos dels projectes i proposta de plans de mitigacio
o Control de canvis (i impacte economic si se’'n deriva)

o Control de la qualitat i compliment de I'abast funcional dels lliurables

o Analisi d’'impacte econdomic en la despesa del canal de compra per lot
o Gestio del coneixement i documental dels projectes

o Assegurar el compliment de les metodologies definides

e Donarsuporten la gestio de la identificacié de noves necessitats vinculades a I'evolucio
dels sistemes per impulsar la transformacio digital, que inclou:

o Recull d’informacié sobre les necessitats i acompanyament en el procés de
formalitzacio de la iniciativa

o Definicio i actualitzacio de l'inventari de peticions pendents.
o Prioritzacié de millores.

e Donar suport a I'’Area TIC en I'elaboracié de plecs, si s’escau, per avancar amb els
projectes de Transformacio Digital, tenint en compte que, segons el plec a preparar el
proveidor del servei de suport sera incompatible amb el proveidor executor del plec a
preparar. Dins aquestes tasques de suport, hauran de fer la presa de requeriments dels
projectes i redactar els dissenys funcionals.

e Donarsuportales diferents unitats en I'analisi de les bases de dades que actualment
tenen als sistemes d’informacié. Hauran de fer un acompanyament en la migracid
d’aquestes dades als nous sistemes, per tal de garantir-ne la consisténcia i qualitat de
les dades.

e Donarsuport a les diferents unitats de negoci en la transicié dels sistemes i processos
antics als nous.

En aquest sentit, tant els evolutius identificats corresponents a aplicacions i components ja
existents, com els que recauen en la construccié de noves solucions, hauran de fer servir i
integrar-se amb els seglents serveis per tal d’encaixar en la conceptualitzacié de la plataforma
de I'eSocial, d’acord amb I'estipulat pel Departament de Drets Socials i Inclusio:

e Gestor de fluxos de negoci (BPMS) — Camunda
e Gestor de regles (BRMS) — Corticon

e Modul de Gestié d’usuaris i permisos - wSocial
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e Modul d’Observabilitat - wSocial

e Experiéncia d’usuari — Sistema de Disseny
e Modul d’Avisos i Alertes - ISocial

e Modul de Citacio i Agenda — vSocial

e Plataforma d’Integracié — iSocial

e Vocabulari i Taules de referéncia

e Valoracio i Orientacio — vSocial

e Tramitador d’expedients — tSocial

o Gestido de dades mestres — dSocial

e Gestid de recursos i serveis — sSocial

o Gestio del cataleg de productes — kSocial

e Gestidé econdomic-financera — sSocial

Per tant, qualsevol nou sistema que pugui necessitar algunes de les funcionalitats que ofereixen
aquestes serveis, caldra fer servir el modul corresponent.

En cas que, per part de I'adjudicatari, no es consideri com la millor opcio, caldra que estigui
justificati el canvi siguiaprovat pels referents de I'Area TIC del Departament de Drets Socials i
Inclusié.

Lliurables minims:

e Documents de disseny funcional

e Calendari, cronograma

e Identificacio i gestid de riscos

e Analisi econdmic dels projectes

e Plade processos del serveis d’IFE

2.3. Suport en la gestié del canvi i comunicacié

En aquest ambit de suport es requereix I'acompanyament als diferents professionals impactats,
en quant a la definicié dels desenvolupament i/o implantacié de les eines identificades durant el
servei (segons les indicacions dels apartats anterior d’aquest plec de prescripcié técnica), en la
seva trajectoria de transicio cap als nous serveis digitalitzats i vetllar per I'alineament estratégic.
A continuacié s’exposen els detalls del servei requerit:

e FacilitaraI’execucié de les actuacions necessaries per fer una 6 ptima gestié del canvi,
posant en valor els beneficis de la transformacio digital, detectant possibles riscos i fent
propostes de mitigacié d'aquests riscos. Donara suport al negoci en la coordinacio i
implementacié de les mesures correctores que se’n puguin derivar.

o Donara suporta I'establiment i implantacié de metodologies de gestio del canvi,
identificant els principals beneficis de la transformacié digital, posant en valor els
avantatges que suposara per a cadascun dels actors implicats.
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o

Identificara i gestionara les possibles dificultats i riscos que suposara I’adopcio
de les noves maneres de treballar segons les funcions de cada actor, fent
propostes de mitigacié en base a 'elaboracioé de casos d’Us que s’inclouran en
les activitats de formacio.

Proporcionara el suport necessari per a I'elaboracié de material de comunicacio i
formacid, i la seva difusio en diferents jornades, canals i public objectiu; i es fara un
seguiment per a mesurar 'impacte de la comunicacié i el grau de compliment dels
objectius, donant suport a la creacido de mecanismes per mesurar la satisfaccio dels
diferents actors beneficiats en relacié a la transformacio digital duta a terme.

o

o

Suport a la confeccid i execucié del pla de comunicacio.

Identificacid de les necessitats de comunicacié mitjangant sessions de treball
amb la Direccio del projecte. Suport en I'elaboracié d'un pla de comunicacié que
contemplila definicié dels seus objectius, canals de comunicacio, detall de la
comunicacio interna i la comunicacié externa; aixi com la definicid de les
principals fites i actuacions comunicatives a dur a terme

Identificacié d’agents clau, fent una categoritzacié d’aquests segons els seus
interessos per poder identificar les necessitats comunicatives de cadascun.

Elaboracié de casos d’éxit i difusié de bones practiques i d’iniciatives de TD
liderades o amb participacié del Departament.

Seguiment de I'impacte de la comunicacié i del compliment dels objectius
establerts en el pla.

Treballara de forma coordinada amb I'’Area TIC i altres equips o oficines de suport que
tinguin algun rol de relacié entre la part tecnologica i les arees funcionals de negoci.

Execucio, de forma conjunta amb I'’Area TIC d’IFE i les unitats de negoci corresponents,
de la formacié en I'Us de I'eina eSocial i en els nous processos resultats del procés de
transformacio.

Redaccio formal del Pla de Transformacio Digital del Departament d’IFE.

Lliurables minims:

Pla de gestio del canvi

@)
O
@)

Pla de comunicacié
Pla de formacié
Cronograma

Quadres de comandament
Informes de seguiment del servei
Document de Pla de Transformacié Digital d’IFE
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3. CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

3.1. Equip técnic

L’equip minim requerit per prestar el servei objecte d’aquest contracte ha de disposar dels
coneixements funcionals i tecnologics especifics relacionats amb el contextfuncional aixi com
el coneixement sobre les plataformes tecnologiques que utilitzen.

Per a la prestacio dels serveis es consideraren els seguents perfils:

1 cap de projecte: Professionalamb més de 6 anys d’experiéncia en la realitzacio
d’activitats relacionades amb projectes de transformacioé digital i amb titulacié
universitaria de grau o llicenciatura. Es requereix formacio en gestio i administracio
d’empreses i finances, competéncies directives i gestio d’equips, d’un minim de 150
hores o crédits equivalents.

o Dedicacio al 50%.

1 consultor/asénior: Professionalamb mésde 5 anys d’experiéncia en la realitzacio
d’activitats relacionades amb projectes de transformacio digital .
o Dedicacio al 100%.

1 analista expert en igualtat i feminisme: Professional amb més de 5 anys
d’experiéncia en I'ambit de la realitzacié d’activitats relacionades amb els
requeriments descrits en aquest plec, treballs o projectes vinculats a les politiques
d’igualtati feminisme, on s’hagin treballat també conceptes com la gestié del canvii
'acompanyament a nous processos.

o Dedicacio al 100%.

2 analistes experts en processos i SSll: Professionals amb més de 3 anys
d’experiencia en l'ambit de la realitzacié6 d’activitats relacionades amb els
requeriments descrits en aquest plec, treballs o projectes vinculats a 'analisi i
transformacio de processos i sistemes, on s’hagin treballat també conceptes com la
gestio del canvi i 'acompanyament a les noves metodologies fixades dels
professionals de I'ambit.

o 1 Dedicacio al 100%.

o 1 Dedicacid al 25% (distribucié de la dedicacié en base als volums de feina).

1 analista expert en dades: Professional amb almenys 3 anys d’experiéncia en
I'ambit de la realitzacio d’activitats relacionades amb els requeriments descrits en
aquest plec, treballs o projectes vinculats a I'analisi i tractament de dades.

o Dedicacio al 100%.

1 consultor junior: Professional amb almenys 1 any d’experiéncia en la realitzacié
d’activitats relacionades amb projectes de transformacié digital .
o Dedicacio al 100%.

Tot i que I'equip adscrit a 'execucié del contracte estara assignat a I'’Area TIC del Departament
d’IFE, els seus membres s’hauran de coordinar amb les diferents arees del Departament que es
corresponguind’acord amb les seves funcions: I'analista de processos amb I’Area d’Organitzacio,
I'expert/a en dades amb al Gabinet Tecnic, I'expert/a en igualtati feminisme amb el serveis, etc.
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3.2. Calendari i horari

Els serveis es prestaran segons el calendari laboral oficial publicat per la Generalitat de
Catalunya, i tindran la consideracio 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
comunicacié amb el personal CTTl es realitzara en I’horari comprés 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 4
seus llocs de treball i la seva operacio 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 localitzacio 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 expressié
més exigent.

Cal tenir en compte que, per necessitats del servei, es podria sol-licitar el desplagament a
qualsevol membre de I'equip de I'adjudicatari a les dependéncies que el CTTIl determini, bé
durant periodes concrets, per coordinacio de projectes o resolucio d’incidencies critiques, o bé
d’una maneramés continuada, perla propia operativa del servei. En aquests espaisla Generalitat
proporcionara el mobiliari del lloc de treball i connexié a la xarxa LAN i accés a Internet, i
I'adjudicatari sera el responsable de la provisié de la resta d’equipament necessari (ordinadors
sobretaula/portatils, tabletes, terminals de telefonia mobil, etc.) per al desenvolupament de les
tasques.

En qualsevol moment durant I'execucié del contracte el CTTI es reserva el dret de sol-licitar a
I'adjudicatari la prestacié 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.

Aiximateix I'adjudicatari assumira sense carrecaddicional 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 d’aquest document. Es
presentara una proposta d’informe dels mateixos. Aquesta tasca s’avaluara als Comités
Operatius i es formalitzara als Comités Executius.

3.5. Garantia

Finalitzada la vigéncia del contracte, I'adjudicatari mantindra una garantia de 6 mesos sobre €ls
resultats dels treballs lliurats, assegurant que s’adequien a les especificacions establertes
préviament pel CTTI, i es compromet a esmenar qualsevol error que pogués aparéixer al mateix
periode sense carrec addicional.
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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 intervencioé que
calgui, en el termini maxim establert en els ANS.

Garantia de la fase de devoluci6 del servei de 3 mesos. El proveidor haura de prestar al CTTI
serveis d'assisténcia addicionals durant el periode de garantia de la devoluci6 del servei, en cas
de ser sollicitats.

3.6. Eines i llicéncies

Tot seguit es llisten les einesi els productes que les suporten, aixi com el llicenciament necessari
a aportar per I'adjudicatari.

necessari de

‘ Grup d’eines ‘ Producte Llicenciament

I'adjudicatari

Sistema Operatiu Microsoft Microsoft
Windows Windows 10
Enterprise v.21H2

(o compatible)
Ofimatica Office/Microsoft Microsoft 365 — Si

365 Empresa basic
Ofimatica Adobe Acrobat Standard Si
Ofimatica PowerBI Llicéncia PowerBI Si

PRO
Gestio de AKISTIC Clarity Si
demandes i
projectes

Gestio de Ticketing PAUTIC BMC-Remedy Si

L’adjudicatari haura d’indicar a la proposta quantes llicéncies i de quin tipus es fara carrec.

S’hauran de complir els segients condicionants:

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

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

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

L’adjudicatari podra fer us d’eines addicionals, perd aixd no I'eximeix del compliment i de
I’is de les eines que hagideterminat el CTTI. Aquestes eines no poden posar enrisc la
continuitat del servei després de la finalitzacié de la relacié contractual.

El CTTl podraincorporar 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 implantacio.
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¢ Lainformacio 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.

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

Per aquelles eines que ja estan disponibles I'adjudicatari es compromet a utilitzar-les
adequadament en un periode de 2 mesos. Per ales noves eines que el CTTl implementara, el
CTTl 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 comunicacioé formal de la implantacio.
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4. FASES DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

Els licitadors hauran de presentar un pla de servei que tingui en compte les caracteristiques
especifiques que es detallen a continuacio:

Fites

Adjudicatari

Fase del servei

Inici vigéncia Inici vigéncia Fivigéncia

confracte contracte futur contracte

!

|
|
|
|
|
|
|

Prestacioé: un cop signat el contracte, s'iniciaran les diferents accions per la execucié del
servei, a partir d’aquest moment comencara la Prestacié del servei per I'adjudicatari del
contracte. Inclou també, entre d’altres, les activitats de seguiment de control i millora del
servei prestat al CTTI.

A partir d’aquest moment es podra aplicar el model de penalitzacions associat al
compliment dels nous ANS.

Devolucié: en cas de que I'objecte del contracte impliqui la transferéncia del servei a un
nou proveidor o al propi CTTI, I'adjudicatari haura de desenvolupar el Pla de devolucid
que garanteixi la continuitat del servei, I'adjudicatari és responsable del servei i
s’apliquen els ANS definits en aquestcontracte. L'adjudicatari es posara en contacte amb
el futur proveidor o amb el propi CTTI per comencar 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 dela finalitzacié d’aquest
contracte, el CTTl es reserva el dret de perllongar el periode de devolucié del servei en
questié. En aquest cas, I'adjudicatari haura de continuar realitzant les tasques de
devolucio.

4.1. Pla de devolucié del servei

L’adjudicatari haura de presentar a I'inici del servei, un pla de devoluci6 del mateix detallat que
descriguiles obligacionsitasques que hauran de serdesenvolupades per cadascuna de les parts
en relacié amb la devoluci6, 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 prestacio del servei, sense cost addicional per al CTTI.

El Pla de devolucio haura de complir, com a minim, els segtients principis i continguts:

El termini d’execucio sera d’entre 2 i 4 mesos abans de la finalitzacio del contracte ja
sigui per haver exhaurit el termini o per cancel-lacio anticipada. EI CTTI es reservael
dret de poder reduir o ampliar el termini d’execucié segons consideri necessari.
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¢ Incloura la metodologia de transferéncia de coneixement dels aspectes fonamentals
d'operacio i, com a minim, descriura:
o Suport al nou adjudicatari (o al propi CTTI), formacié i documentacié sobre els
procediments de negoci i del servei.

o Laccés al maquinari, el programari, la informacid, la documentacio i altre
material utilitzat per I'adjudicatari o la Generalitat en la provisié del servei.

o Laformacié practica tutelada, en la qual el personal designat pel CTTl realitz els
treballs propis de cada procés o funcionalitat tutelats pel personal de
I'adjudicatari.

e L’adjudicatari definira les responsabilitats i gestionara la resolucié de problemes entre el
nou adjudicatari, el CTTl i/o altres adjudicataris.

o Durant el periode de devoluci6 del servei, I'adjudicatari ha de complir els acords de nivell
de servei. El pla de devolucié no ha de causar cap discontinuitat en el servei.

e EICTTI no assumira una dedicacio significativa de recursos propis o de la Generalitat en
les activitats de devolucio.

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

e Abans de l'inici de la fase de devolucid, I'adjudicatari ha de garantir, pels formularis,
Sistemes d’Informacié i qualsevol procés identificat subjecte a modificacié, que la
documentacio es troba actualitzada.
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5. MODEL DE RELACIO

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

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

En aquest apartat es descriuen tant el model de relaciéo de '’Acord Marc com el dels seus
contractes basats. Els comités que conformen aquests modelsderelacidi el seu fluxd’informacio
es mostren a la seguent figura:

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

5.1. Model de relacié de I’Acord Marc

El model de relaci6 a nivell d’Acord Marc es basara en un unic comité el qual sera I'drgan central
de larelacio entre el CTTli cada una de les empreses adjudicataries dels contractes basats i que
es constituira a partir de la primera adjudicacio d’'un contracte basat a una empresa homologada.

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

Comiteé Estratégic de I’Acord Marc

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

Comite Estratégic de I’Acord Marc

Participants

CTTI Generalitat Proveidor

- Responsable de Contracte | - Responsable de I'ambit | - Responsable de compte
de I’Acord Marc client (si escau) - Responsables de serveis

- Direccio del CTTI - Responsables dels ambits

- Responsables del servei (si d’execucio especifics (si
escau) escau)

- Altres assistents (si escau)

Objectius

- Marcar les directrius estratégiques

- Identificar les directrius tactiques a traslladar als contractes basats.

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

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

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

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

- Revisari proposar les penalitzacions per incompliment del servei dels diferents
contractes basats per escalar-les a '0rgan de contractacio.

- Identificar oportunitats de millora de la qualitat global del servei.

- Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

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

Entrades Sortides
- Informes iquadres de comandament | - Acta (signada entre les parts)
dels contractes basats. - Decisions preses
- Actes comités executius dels - Directrius a traslladar pels contractes
contractes basats basats.
- Decisions a prendre - Propostes a I'Organ de Contractacié
Periodicitat

Anual o a peticio del CTTI

Estructura de responsabilitats

Amb independéncia del disseny organitzatiu de cada contracte basat d’acord marc, I'equip de
treball a nivell global d’acord marc estara composat, comaminim, perun responsable de compte
(comu per a tots els lots).

Responsable de compte

Aquesta figura és Unica per proveidor. Es la figura de referéncia i el darrer responsable
de la prestacié del conjunt de serveis i projectes del proveidor. Aquesta figura es
mantindra durant tota la vida del contracte o contractes entre el CTTli el proveidor, en la
gestioé comercial, durant la provisio del servei i fins la devolucio del mateix. Ha de ser
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garant de I'existéncia dels mecanismes de relacié en la seva organitzacié per portar a
terme els acords presos entre CTTl i el proveidor. En cas que es produeixin canvis en
'abast i/o cost dels serveis que impliquin una modificacié contractual, és el responsable
de vehicular-ho.

Entre les seves responsabilitats podem destacar:

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

Ser I'interlocutor principal amb el CTTl en matéria juridica-legal per tots els
serveis/contractes prestats per I'adjudicatari. Sera el responsable de la
formalitzacié de les interpretacions realitzades respecte els contractes
vigents, quan aquestes impliquin modificacions contractuals.

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

Ser el responsable que el proveidor facilitila informacio relativa al procés de

facturacid, segons el modeli format definit pel CTTI, aixi com col-laborar en
el procés de la conciliacio.

5.2. Model de relacié dels contractes basats de I’Acord Marc

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

Comité Executiu del Contracte Basat

Aquest comité executiu es dura a terme per cada un dels contractes basats adjudicats.

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

Titol

Comité Executiu de Contracte Basat

Participants

CTTI Generalitat Proveidor

- Responsable del
Contracte Basat

- Responsable/s del servei

- Responsable de
Contracte de I’Acord
Marc (si escau)

- Altres assistents (si
escau)

- Responsable Agéncia de
Ciberseguretat (si escau)

- Responsable del
Departament o ambit client
(si escau)

- Responsable de serveis
del contracte

- Responsables dels
ambits d’execucio
especifics (si escau)

- Responsable de compte
(si escau)

Objectius
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Marcar les directrius tactiques

Identificar les directrius a traslladar al nivell operatiu.

Realitzar el seguiment del conjunt d’activitats desenvolupades en el periode, orientat
especialment a I'assoliment dels objectius i eficiéncies plantejades pel proveidor.
Realitzar el seguiment dels ANS associats als contracte basat, fent émfasi en els
desviaments.

Revisio i estat de situacio dels aspectes més rellevants del marc del contracte basat
(riscos, incidents del periode...).

Fer el seguiment de les obligacions contractuals.

Fer el seguiment del model econdmic.

Revisar i proposar les penalitzacions per incompliment del servei i escalar-les a [drgan
de contractacié.

Identificar possibles modificacions del contracte basat peri proposar a I'drgan de
contractacio.

Acordar els quadres de comandament del contracte basat.

Identificar, planificar, prioritzar i revisar les activitat amb impacte transversal.

Entrades Sortides
- Informes i quadres de comandament | - Acta (signada entre les parts)
de seguiment - Decisions preses
- Actes comité operatiu contracte basat | - Propostes pel comité estrategic de 'AM
- Decisions a prendre - Propostes per I'Organ de Contractacié
mitjangant el comite estrategic de I'AM

Periodicitat

Semestral o a peticié del CTTI

Estructura de responsabilitats

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

Responsable de serveis del contracte

Professional amb més de 8 anys d’experieéncia en 'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara funcions de direccio, planificacid, supervisio i
coordinacio delsdiferents caps d’equip/ projecte. Vetllaraperla correcta coordinacio dels
serveis del contracte tot garantint-ne I'assolimentdels objectius. Garantira que els equips
del servei objecte del contracte siguin els més adequats per I'assoliment dels objectius.
També participara en els organs de govern del contracte.

Comité Operatiu Contracte Basat

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

servei.
Titol
Comité Operatiu Contracte Basat
Participants
CTTI Generalitat Proveidor
- Responsables del servei NA - Responsables operatius
del servei
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- Responsable del Contracte
Basat (si escau)
- Altres assistents (si escau)

- Responsable de serveis
del contracte (si escau)

Objectius

Realitzar el seguiment i control de I'operacio i provisié dels serveis del contracte

basat.

Fer el seguiment dels ANS del contracte basat.

Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

Identificar possibles millores detectades en el servei per escalar al comité executiu.
Identificar possibles canvis detectades en el servei per escalar al comité executiu.
Tractament de les problematiques especifiques

Desenvolupar i mantenir els procediments operatius necessaris per al correcte

funcionament del serveis.

Qualsevol altre seguiment operatiu especific del model de gestié del servei del

contracte basat.

Entrades

Sortides

Quadres de seguiment del servei i
ANS

Analisi i propostes de millora
Incidéncies detectades

Decisions a prendre

Acta

Propostes al comité executiu del
contracte basat

Informes i quadres de comandament de
seguiment del servei que es determinin
per la gestio del servei.

Nous procediments operatius
Decisions preses

Periodicitat

Mensual o a peticio del CTTI

6. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'ANS, que defineix els indicadors i els nivells
de servei exigits, i estableix una base objectiva i mesurable que reflecteixi el compromis entre
’adjudicatarii el CTTl per a prestar els serveis requerits de forma satisfactoria, enfront de la
Generalitat de Catalunya.

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

L'establimentd'indicadors de servei, de maneraque el CTTI pugui realitzar una avaluacié
objectiva del servei i els seus lliurables, i que I'adjudicatari tingui una base per a la
correcci6 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 prestacio del servei

amb la seva facturacio.

El llistat d’indicadors de servei es detallen a I'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'execuci6 del contracte.
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6.1. Caracteristiques dels Indicadors

Els indicadors tindran les seglents caracteristiques:

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

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

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

Férmula d’obtencid/eina. Formula a aplicar pel calcul del valor de I'indicador de mesura,
identificant les variables que intervenen al calcul (métriques) )i, si s’escau, la referencia
a I'eina que permet 'automatitzacié i extraccié de les dades.

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

Llindars degrau peraladefinicid delstrams. Valors que defineixen el grau de compliment
del nivell de servei exigit. Per a cada indicador es definiran 4 llindars de grau. En funcio
de la banda en que es trobi I'indicador presentara els valors seguents:

< Grau 1 > Grau 2 Grau 3 Grau 4

Inacceptable Deficient Insatisfactori Satisfactori Excel-lent

A A A A A A
0% Llindar 1 Llindar 2 Llindar 3 Llindar 4 100 %
Limit inferior Limit inferior

Penalitza No penalitza

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

Grau de I’indicador

El grau de l'indicador pot prendre els segtlients 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 I'indicador és satisfactori.

6.2. Calcul dels Indicadors

Per tot indicador s’estableixen 4 llindars per definir els trams lineals que han de permetre
'obtencio del grau associat.
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Llindar Llindar Llindar Llindar
Grau1 Grau 2 Grau 3 Grau 4
Valor 1 Valor 2 Valor 3 Valor 4

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

+ Pervalors 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 férmula de calcul del Grau.

+ Pervalors 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) Enlaresta de casos s’aplicara la férmula de calcul del Grau.

Formula de calcul del Grau:
(Valor indicador—Valor llindar inferior)

Grau = - - - - — + Grau corresponent al llindar inferior
Valor Ulindar superior =Valor llindar inferior

Enaplicarlaformulade calcul del Grau, cal teniren compte les seglients consideracions:

o Quandos 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.

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

Per exemple, suposantels seglents valors dellindars: 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 atencio 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 I'indicador és 95%
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Siel valormesurat en un periode per l'indicador “Eficiéncia atencid trucada” ha estat 82%
el grau calculat és: ((82-75)/(95-75))+3=3,35.

Grau

L

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

)

i

i

i

T

1
Eficiéncia atencié trucads mesurada 82%

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

Podriem determinar per exemple que durant la fase de transicio 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.

6.4. Fonts d’informacié per a I'obtencié dels nivells de servei

ElI CTTl 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. Toti que a I'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'origende les dades utilitzat per al calcul dels indicadors seran les
eines de gestioé dels tiquets i monitoratge del CTTI. Per aquells indicadors que el CTTI no sigui
capag d’obtenirde manera autonoma, seraresponsabilitatde I'adjudicatari calcular-losi 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.
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6.5. Modificacié dels indicadors i nivells de servei

Alllarg de la prestacié 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 aguestes modificacions son, entre d’altres, les
variacionsd’entornfuncional i de condicions de negoci, els canvis d’abasti volum, les innovacions
i les millores del servei.

6.6. Aplicacio dels Acords de Nivell de Servei

Els Acords de Nivell de Servei definits per a cada servei seran d’obligat compliment al llarg del
contracte, exceptuant la fase de transicio del servei.

Per a cada servei, I'adjudicatari ha de complir plenament els Acords de Nivell de Servei definits
una vegada finalitzada la fase de prestacié en transicio.
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Annex. Detall Acords de Nivell de Servei

Llindar | Llindar | Llindar | Llindar Penalitzacié

grau 1 |grau 2 |grau 3 |grau4 maxima IR

Formula d'obtenci6/eina Periodicitat

Descripcié Categoria

Es considera
que tot pla de Percentatge del compliment de la durada
transicié implica del pla de transi(;ic') davant della rotacio 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 m - i x100 resultat de | transicio, de
Pla de entre eI.relcurs rotacions dividir limport | forma que no
transicio entrantie Gestic | On: d'adjudicacid produeix
GEQO01| davantde la | Sortint. d'eaui Trimestral 50% 70% 90% 100% | del contracte | desviaci6 ni
rotacio de Es vol mesurar €QUIP | #rotacions amb compliment: nombre de perlaseva | afectacio en
personal el compliment rotacions amb transicié igual o superior al durada en la qualitat del
de la d?Jrada de valor objectiu durant el periode. mesos, a servei ni de
s repercutiren la les fites
les transicions #rotacions: nombre total de rotacions pereL. i
¢ seguent previstes
en les rotacions
durant el periode. factura
del personal
assignat al Valor objectiu >= 15 dies laborables.
servei.
Percentatge de rotacions del personal E‘I leort |
assignat al servei: equivalent a .
9 10% del Qualitat del
] servei, de
#rotacions 100 resultat de forma que no
Perce_ntatge de #persones_equip_contracte d|V|d_|r I'|_mpqrt produeix
Rotacié de rotacions del Gestio On: d'adjudicacio desviacié ni
GEQO002 rsonal personal dequi ) Trimestral 20% 15% 10% 5% del contracte fectacio en
persona assignat al €quip #rotacions: numero de canvis de personal per la seva IZ eﬁ:li(t:e?t Zel
servei. a l'equip de treball assignat al servei durada en sgrvei ni de
durant el periode. mesos, a ;
P . repercutiren la les f_|tes
#persones_equip_contracte: nimero de segiient previstes
persones assignades en el contracte. factura
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Llindar | Llindar | Llindar | Llindar Penalitzacid

Nom Descripcié Categoria Formula d'obtencio/eina Periodicitat < MQE
P 9 grau1|grau?2|grau3|grau4 maxima Q
El valor
eq;.lg:;ll(;r;tl al Qualitat del
0 .
Total del nombre de dies laborables resultat de ; servei, de
Dies laborables d’abséncia per part dels recursos dividir l'import ormadque_ no
Absénci d’abséncia en el Gestis assignats al servei sense substitucio d'adjudicacio dpro_ ueix
GEQO003 Sencles en | servei dels >estio durant el periode: Trimestral 9 7 5 1 del contracte esviacio ni
el servei d’equip afectacio en
recursos s dies laborables d' absénci perla seva la qualitat del
i uma (dies laborables d'absencia
assignats. ( ) d#;gas ean servei ni de
= les fites
repseé(;latlerrin la previstes
factura
E |
elsc\(/)c:ng:iems:r:?r Percentatge del compliment de les fites quilv\;?é%rt al
de les fites acordades: 5% delresultat
acordades #fites dins del termini de dividir
durant el v x100 l'import
Compliment de| periode dins del Gesti6 del fites d'adjudicacié Qualitat de
GSEO004 | les fites servei. servei On: Trimestral 65% 80% 95% 100% | del contracte les fites
acordades s . . . L ) per la seva acordades
S’entén per fita #fites dins del termini: nombre de fites durada en
qualsevol completades durant el periode. mesos. a
liurable o ir
esdeveniment #fites: nombre total de fites durant el repercutiren la
amb data periode. seglient
factura
acordada.
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Nom

Descripcio

Categoria

Formula d'obtenci6/eina

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

Periodicitat

Llindar | Llindar | Llindar | Llindar Penalitzacid

grau 1

grau 2 | grau 3 [grau 4

maxima

MQE

d’indicadors de transformacié digital amb
el seu quadre de comandament durant el
periode.

quadre de comandament: El valor
Compliment del L . - equivalent al
liurament dels #indicadors dins del termini +100 5% del resultat
g]edrl\;::idaor;sbdeel o #indicadors Semestral, o al dlfienc]:lr;\(/)lcrjtlr
n: o o
Indicadors del | S€Y quadre de Sy ; - cg:t?gt:ztzrglla d'adjudicacio ve%l::?tgtfé:els
REP005 servei comandament Reporting | #indicadors dins del termini: nombre de durada és 60% 70% 80% 100% | del contracte indicadors de
: d’acord amb la liuraments d’indicadors de servei amb el inlfjerior Jps perlaseva |' Iservei
periodicitat seu quadre de comandament completats mesos durada en
prevista, dins del termini durant el periode. mesos, a
tad linici repercutiren la
32?;:‘6? et #indicadors: nombre total de lliurament psegijent
d’indicadors de serveiamb el seu quadre factura
de comandament durant el periode.
Percentatge de compliment de lliurament
dels indicadors de transformacié digital
amb els seu quadre de comandament: El valor
Compliment del .
lliurament dels #indicadors dins del termini 100 eqr(')‘:;'zg} al
indicadors de la #indicadors * resul:at de
transformacié On: Semestral, o al dividir Fimport Qualitat i
Indicadors de | digital amb el finalitzar el d'adjudicacié | veracitat dels
la seu quadre de . #indicadors dins del termini: nombre de contracte sila o o o N ! M
REPO006 - Reporting i g . N 60% 70% 80% 100% | del contracte [indicadors de
transformacié | comandament liuraments d’indicadors de transformacio durada és rl v transformacio
digital d’acord amb la digital amb el seu quadre de inferior a 6 %ira?jgee: a gigitalaco
periodicitat comandament completats dins del termini mesos mesos. a
g;ec\;las;aa,  finic durant el periode. repercg_tiren a
del servei. #indicadors: nombre total de lliurament SfEQ;JENt
actura
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Llindar | Llindar | Llindar | Llindar Penalitzacid

Descripcié Categoria Formula d'obtencio/eina Periodicitat grau 1| grau2 |grau3|grau4 maxima MQE
El valor
equivalent al
10% del
” Semestral, o al rgsglt?t de
qualtat & acord finaitzar ol adjudichip | proposie do
: ualitat d’acor - - >
QUA007 Se“nalgtiat del | Qb elmodel | Qualtat :(‘:L‘i’f;tea;?edifs‘fr'\f’erf‘c“’ molt positiva, o contracte 118 | 409 | 60% | 80% | 95% | delcontracte | milora de la
establert dins de ’ ' inferior a 6 per la seva qualitat Qel
servei. mesos durada en servei
mesos, a
repercutiren la
seguent
factura
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'iltimdia del |~ Periodicitat | limport Pla de
Liiurament liurament dels Gestié del | periode mesurat. ~ minima de d'adjudicacié | propostes de
ANS008 d’ANS Acords de Nivell nivells de liurament de la 14 12 10 8 del contracte millora de
de Servei servei Valor objectiu <= 10 dies naturals ] rgsta perla seva gestio c!el
d'indicadors durada en servei
El contingut i el canal els especificara el mesos, a
CcTTl repercutiren la
seguent
factura
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QUAO009

Aplicacioé de
les accions de
millora

Descripcio

Compliment en
l'aplicacio de les
accions de
millora definides
dins del servei

Categoria

Qualitat

Formula d'obtenci6/eina

Percentatge d’aplicacié de les accions de
millora presentades:

#accions de millora implementades

100
#accions de millora presentades x

On:

#accions de millora implementades:
nombre de millores implementades
durant el periode.

#accions de millora presentades: nombre
de millores presentades perimplementar
en el periode.

Les accions de millora seran identificades
sobre el Pla de Millora que 'adjudicatari
haura de presentar sobre cada iteraci6.

Periodicitat

Semestral, o al
finalitzar el
contracte sila
durada és
inferior a 6
mesos

Llindar | Llindar | Llindar | Llindar Penalitzacid

grau 1

65%

grau 2 | grau 3 [grau 4

80%

95%

100%

maxima

El valor
equivalent al
10% del
resultat de
dividir I'import
d'adjudicacié
del contracte
per la seva
durada en
mesos, a
repercutiren la
seguent
factura

MQE

Valoracié del
pla de
millores del
servei
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