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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE REGEIX EL
CONTRACTE DEL SERVEI DE SUPORT A LA CONFECCIO DEL PLA
D’ACTUACIONS 2027-2023 DEL PLA D’ARXIUS | GESTIO DOCUMENTAL DE
CATALUNYA (ARXIUS 2030) | PROGRAMA (TD-B018)

Expedient nam.: CTTI-2025-202

Amb la presentacié 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
gquedara automaticament exclosa de la licitaci6.
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1. OBJECTE

L’objecte de la present licitacio és la contractacio de serveis de suport per:

- Confeccionar el Pla d’actuacions 2027-2030 - que ha de completar I'execucié del Pla
d’arxius i gesti6 documental de Catalunya (Arxius 2030) - identificant, descrivint,
prioritzant i dimensionant les accions que el conformaran.

- Elaborar una proposta de Programa temporal del Pla d’arxius i gesti6 documental de
Catalunya al Departament de Cultura per assegurar la coordinacid, el seguiment i el
compliment correctes dels objectius que defineix el nou pla d’actuacions.

- | donar suport en la tramitacié de I'aprovacié pel Govern d’aquest Pla d’actuacions 2027-
2030 i del seu Programa temporal.

El Departament de Cultura, mitjancant la Subdireccié General d'Arxius i Gestié Documental
(SDGAGD), té I'encarrec d’impulsar el Pla d’arxius i gesti6 documental de Catalunya (Arxius
2030) aprovat pel Govern el 25 de juliol de 2023.

La visio Arxius 2030 conté un horitz6 ambicios de millora dels arxius i del sistema
d’arxius. L’assoliment dels objectius es va planificar en dues fases mitjangant
I'execucioé de dos plans d’actuacions:

- un primer pla d’actuacions pel periode 2023-2026, en el qual ja s’esta treballant; consta de 8
objectius estrategics que es desenvolupen en 80 actuacions que s’han de dur a terme fins al
2026.

- un segon pla d’actuacions pel periode 2027-2030, pendent de definicio.

Cal, doncs, endegar els treballs de definicié del nou Pla d'actuacions pel periode 2027-2030,
identificant, descrivint, prioritzant i dimensionant les accions que el conformaran i, finalment, fer
les accions pertinents per tal que, si aixi es considera, es pugui aprovar.

En aquesta linia, els treballs objecte d’aquesta licitacié abasten:

- Elaborar el Pla d’actuacions 2027-2030, com a continuacié de I'actual Pla d’actuacions 2023-
2026, per donar compliment als objectius de modernitzacié del Sistema d’Arxius de
Catalunya i del Pla Arxius 2030 en el llindar de '’Agenda 2030 del Govern de la Generalitat.

- Elaborar la proposta de Programa temporal del Pla d’arxius i gestié documental de Catalunya
al Departament de Cultura, per assegurar la coordinacié, el seguiment i el compliment
correctes dels objectius que defineix el nou Pla d’actuacions.

- Acompanyar les accions pertinents per tal que, si aixi es considera, es puguin aprovar, tant
el Pla d’actuacions 2027-30 com el Programa temporal.

Aquest servei s’emmarca en lot B de '’Acord Marc per a la prestacié de serveis de suport a la
transformacio digital i la governanca TIC de la Generalitat de Catalunya atés que son serveis de
suport relatiu a la transformacié digital dels serveis puablics al ciutada, empresa i territori.

L’objecte d’aquesta licitacié no es divideix en lots.
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2. DESCRIPCIO DEL SERVEI

2.1. Caracteritzaci6 del servei

Els serveis a prestar s’emmarquen en el LOT B: Serveis de suport a la transformacio digital dels
serveis publics al ciutada, empresa i territori.

Sén objecte d’aquest lot els serveis de suport a la transformacié digital dels serveis finalistes
prestats per la Generalitat; que responen a una necessitat del ciutada, de 'empresa, i/o del
territori. Els serveis finalistes s6n aquells que tenen com objectiu aconseguir un impacte social i
econOmic positiu; com per exemple, els serveis d’educacio i formacid, d’'emergéncies i seguretat,
d’esports, lleure i oci, de salut, de serveis socials o d’urbanisme, entre d’altres.

Aquests serveis de suport a la transformacio digital dels serveis publics al ciutada, 'empresa i/o
el territori, podran abastar qualsevol de les seguents activitats:

e Activitats de definici6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com objectiu el
disseny, la modelitzacio i la planificacié de la transformacio; del tipus assessoraments;
analisis; consultories; estudis; conceptualitzacions, disseny de models; optimitzacions;
disseny de metodologies i marcs de referéncia; determinacié de bones practiques,
prospeccions de mercat, elaboracio de plans (directors, de transformacid, de capacitacio
digital, de comunicacio, d’actuacions, d'implementacio, etc. ); disseny de serveis digitals
basats en I'experiéncia del ciutada i de I'empleat public; analisi d’'usos analitics; etc.

e Activitats d’implementacio

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com a objectiu la
coordinacié, el seguiment i la gestié del desplegament de la transformacio; del tipus
d’activitats de gestio de projectes, gestié del canvi, etc.

e Execuci6

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com a objectiu la
realitzacioé de les accions amb les quals s’assolira la transformacié; del tipus activitats
d’execucié de processos, dadministracié d’eines, d’actualitzacié d’informacio i
documentacid; de realitzacié de capacitacions digitals (com tallers “learn by doing” o
elaboracié de continguts digitals), d’elaboracié de materials per a la comunicacié (com
p.ex. infografies, banners, noticies i videos); de captacié de perfils digitals, de conduccié
de dinamiques, de coaching; d’'implementacié d’observatoris, etc.

e Avaluacié

S’emmarquen en aquesta tipologia d’activitats aquelles que tenen com a objectiu valorar
el nivell d’assoliment de la transformacio i els resultats obtinguts, com auditories, plans
d’avaluacié, definici6 de métriques, realitzacié de mesures i de mecanismes d’obtencio
del feedback de la ciutadania i dels empleats publics, etc.

Aquestes activitats es podran portar a terme sobre qualsevol dels ambits d’actuacié descrits en
I'apartat 3.4. del Plec de Prescripcions Tecniques de I’Acord Marc.

2.2. Descripcio dels serveis a prestar

A continuacio es descriu detalladament I'abast dels serveis de suport, exposant les activitats a
dur a terme en aquest contracte basat d’Acord Marc.
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2.2.1. Antecedents

L’any 2018 el Departament de Cultura, conscient del moment singular i de canvi que
experimentava el sector arxivistic, va entendre la necessitat d'elaborar una planificacié
estrategica amb una mirada de futur fins a I'any 2030. Aixi, el Govern, mitjancant I'Acord d'11 de
desembre de 2018, va aprovar iniciar la tramitacié del Pla d'arxius i gesti6 documental de
Catalunya, i garantir un procés participatiu en la seva elaboracié.

Aquest és un instrument transversal que el Departament de Cultura va elaborar en col-laboracio
amb el Departament de la Presidéncia i els departaments competents en materia de politiques
digitals i participacié ciutadana. El Pla es va forjar amb els objectius basics seguents:

a) Revisar, completar i actualitzar el Sistema d'Arxius de Catalunya a partir de la seva
valoracié i diagnosi.

b) Conéixer I'entorn, les tendéncies i les forces de canvi que afectaran els arxius en els propers
anys.

¢) Revisar les politiques del Govern, i elaborar un conjunt de mesures estratégiques que
marquin les actuacions i les inversions necessaries tenint en compte I'horitzé Arxius 2030.

El Pla d'arxius i gestid documental de Catalunya es va erigir com a eina imprescindible per
coneixer l'estat dels arxius a Catalunya i les seves necessitats a llarg termini, i també compleix
I'objectiu rellevant de planificar les actuacions i les inversions de I'Administracio de la Generalitat
en l'ambit d'arxius, i de recollir les propostes de desplegament i modificacié del marc normatiu
vigent.

Per elaborar-lo es va dur a terme un procés de treball fonamentat en el dialeg i la participacio
dels professionals, els experts, les institucions i les associacions de I'ambit dels arxius i la gestid
de documents, tant en el sector public com en el privat.

Com a resultat d’aquest procés participatiu, el Departament de Cultura va elaborar una visio
estrategica dels arxius en I'horitz6 del 2030, que s'ha de fer realitat a través de dos plans
d'actuacions:

- Un pla d’actuacions per al periode 2023-2026 - el qual es va incorporar al Pla i
actualment s’esta executant, dotat d’'un Programa temporal al Departament de
Cultura que li dona suport; i

- Un pla d’actuacions per al periode 2027-2030 — la definici6 del qual és un dels
principals objectes d’aquest contracte; i que també es vol dotar d’un Programa
temporal al Departament de Cultura per donar-li suport. L’elaboracié de la
proposta d’aquest Programa també forma part de I'objecte d’aquest contracte.

La ubicacié temporal d’aquestes activitats esta condicionada per la necessitat de disposar del
temps suficient per, d’'una banda, preparar la dotacid pressupostaria que permeti iniciar I'execucio
de les actuacions a gener de 2027 i, d’altra, 'activacié del nou Programa temporal al Departament
de Cultura de manera que aquest es pugui iniciar immediatament després de la finalitzacio del
Programa temporal que dona suport al Pla d’Actuacions 2023-2026. Amb I’objectiu d’assegurar
la coordinacio de I'activacié del Pla d’Actuacions 2027-30 i garantir la continuitat sense
interrupcions en la implementacié del Pla d’arxius i gesti6 documental de Catalunya
(Arxius 2030).

L’activacié del Pla d’actuacions 2027-30 i del corresponent Programa temporal que li ha de donar
suport requereixen ser aprovats pel Govern.

Per garantir la continuitat dels plans d’actuacions dels dos periodes, els Acords de Govern
s’haurien de publicar abans del 31/07/2026.

La documentacié referent al Pla “Arxius 2030” i al Pla d’actuacions 2023-2026 esta a disposicio
dels licitadors a les segiients adreces electroniques:
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- El pla estrategic “Arxius 2030. Pla d'arxius i gestié documental de Catalunya®” aprovat
pel Govern — Acord GOV/166/2023, de 25 de juliol?

o Aquest Plainclou —en 'apartat 3, el Pla d’actuacions 2023-2026; el qual desglossa
les actuacions que preveu en aquest periode per avancar en relacid a cadascun
dels 8 objectius estrategics que es pretén assolir el 2030.

- Informacié sobre I'estat d’execucio del Pla d’actuacions 2023-2026; concretament, es
disposara dels Indicadors generals del Programa temporal d’Arxius 2030° Pla d’Arxius i
gestié documental de Catalunya del Departament de Cultura.

2.2.2. Requisits

2.2.2.1. Abast dels treballs

Comptant que a l'inici del projecte es traslladara a I'equip de 'adjudicatari la informacio
seguent:

- Les directrius estrategiques del Pla “Arxius 2030” revisades a la llum dels objectius
de la legislatura actual, les quals podrien introduir variacions en els aspectes
seguents, respecte al recollit en el Pla “Arxius 2030

o Re orientaci6 d’algun Principi i/o Criteri d’actuacio
o Re orientacié d’algun Objectiu estrategic
o Ajustos en la Visié 2030 d’algun Objectiu estratégic

- Informacio actualitzada de I'estat d’execucié del Pla d’actuacions 2023-2026 i
també projeccions, previsions pel que resti del periode.

- Informaci6 justificativa referent a les actuacions previstes en el Pla d’actuacions
2023-2026 que no es duran a terme - total o parcialment.

Durant la Fase de Transicié* I'adjudicatari haura d’estudiar aquesta informacié, incorporar-la a
la seva proposta i ajustar la presentacio que haura de fer al Comité Executiu durant la reunio
d’inici del projecte. Aquesta reunio se celebrara quan finalitzi la Fase de Transicid, abans
d’iniciar la Fase de Prestacio.

Durant la Fase de Prestacio I'adjudicatari haura d’oferir serveis orientats a generar els resultats
que s’indiquen a continuacié.

Per elaborar els resultats requerits I'adjudicatari haura de comptar amb la participacié de
I'equip del CTTI i del Departament de Cultura - especialment, dels membres del Programa
temporal que actualment dona suport a I’execucié del Pla d’actuacions 2023-2026. En
aquest sentit, I'adjudicatari haura de:

! El Pla darxius i gesti6 documental de Catalunya “Arxius 2030” es troba publicat a:
https://drac.cultura.gencat.cat/bitstream/handle/20.500.12368/32453/pla_arxius_i_gestio_documental_de_
catalunya_2030.pdf?sequence=1&isAllowed=y

2 ’Acord GOV/166/2023, de 25 de juliol, pel qual s'aprova Arxius 2030. Pla d'arxius i gestié documental
de Catalunya es troba publicat a: https://portaldogc.gencat.cat/utisEADOP/PDF/8967/1986636.pdf

8 La versié més recent dels Indicadors generals del Programa temporal d’Arxius 2030 es troben publicats
a
https://cultura.gencat.cat/web/.content/dgpc/arxius_i_gestio_documental/01_sistema_arxius_catalunya/Pla
_arxius/articles/20250131_indicadors_2024_programa.pdf

4 Per a més informaci6 sobre les Fases de la prestaci6 del servei, consultar 'apartat 4 d’aquest document.

6
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- recollir lainformacié i el coneixement de que disposen els interlocutors clau
del Departament de Cultura — vetllant per a que a aquests els suposi la minima
dedicacio, els ocupi el minim temps possible;

- organitzar i conduir les sessions de treball i els tallers necessaris per a obtenir la
informacid i el coneixement;

- tractar-la, derivar els resultats esperats i documentar-los;

- obtenir la validacié dels resultats.

. Fase 1: Elaboracié de la sintesi de les conclusions corresponents al Pla d’Actuacions
2023 — 2026.

Aquesta fase és rellevant atés que és necessari comprendre i documentar el context en el
moment de I'elaboracio i avaluar el Pla “Arxius 2030” i el Pla d’Actuacions 2023-2026 a la data
d’inici del servei objecte de contractacio.

L’adjudicatari haura de lliurar documents que sintetitzin la informacié que hagi estudiat durant la
Fase de Transicio.

S’identifiquen com a principals tasques a desenvolupar les segtients :

- Documentar els eixos i reptes estratégics del Pla “Arxius 2030” revisats a la llum dels
objectius de la legislatura actual.

- Documentar linventari actualitzat de les activitats que s’estan realitzant en el marc del
Pla d’actuacions 2023-2026.

- ldentificar i classificar els riscos referents al Pla “Arxius 2030” i al Pla d’Actuacions 2023
— 2026 que, potencialment, afectin també al Pla d’Actuacions 2027-2030 i, si s’escau,
proposar les corresponent mesures correctores aixi com de salvaguarda.

- Avaluar el model de governanca aplicat pel Programa temporal que coordina I'execucio
del Pla d’actuacions 2023-2026 identificant les potencials mancances i els punts
susceptibles de millorar.

- Revisar I'estimacié de recursos per al Pla d’Actuacions 2023 — 2026.

- Si s’escau, actualitzar I'analisi DAFO obtingut en el moment de l'elaboracié del Pla
“Arxius 2030” i del Pla d’Actuacions 2023 — 2026.

L’adjudicatari haura de planificar les entrevistes i tallers amb el personal referent adscrit per
I'ambit al projecte que siguin necessaries per a la realitzacié d’aquestes tasques. | haura de
documentar degudament els principis, criteris i metodologies aplicats en la realitzacié dels
treballs.

Il Fase 2: Elaboracié de la proposta del Pla d’actuacions 2027-2030:

Amb el coneixement obtingut (lectura i comprensio de la documentacié lliurada a [linici i
conclusions incorporades al lliurable de la Fase 1) és necessari desenvolupar el Pla d’Actuacions
2027 — 2030 que doni compliment als reptes i eixos estrategics, amb la identificacié de les
iniciatives, i de les corresponents activitats i projectes, que garanteixin a 'ambit 'assoliment dels
objectius previstos per a I'exercici 2030.

S’identifiquen com a principals tasques a desenvolupar les segiients::

- ldentificaci6 i ratificacio dels principals aspectes de caire contextual — considerant, entre
d’altres, la informacio facilitada a I'adjudicatari a I'inici de I'execucié d’aquest contracte
sobre la revisio de les directrius estratégiques del Pla “Arxius 2030” i de la seva Visié 2030.

- Sis’escau, actualitzacié o identificacio dels reptes concrets pel periode 2027-2030.

- Disseny de les fitxes de treball de les iniciatives.
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- ldentificacid de les iniciatives del Pla d’Actuacions 2023 — 2026 (o derivades d’aquest) que
caldra incorporar en el Pla d’Actuacions 2027 — 2030.

- Proposta de noves iniciatives a incorporar al Pla d’Actuacions 2027-2030.

- Prioritzaci6 i definicio detallada de les actuacions que conformaran el Pla d’actuacions
2027-2030; per a la qual s’identifiquen les segiients tasques a realitzar:

o Realitzacio de jornades i tallers amb els actors clau del Departament de Cultura
per explicar i desenvolupar les actuacions que es proposa incorporar en el Pla
d’Actuacions 2027 — 2030.

o Realitzacio de tallers per obtenir la proposta de prioritzacié de les actuacions.
Previsiblement, es proposara un gran nhombre de possibles actuacions que es
poden dur a terme, les quals caldra ordenar a partir de I'establiment del seu
nivell de prioritat.

o Definici6 detallada de les actuacions prioritzades.

Per a la realitzacié d’aquestes tasques s’hauran de planificar les corresponents entrevistes
i tallers amb el personal referent adscrit per 'ambit al projecte. Alhora, s’haura de realitzar
la millor estimacié possible dels costos a financar per I'administracié per a la consecucio de
cadascuna de les iniciatives, documentant els criteris aplicats, aixi com les corresponents
fonts d’informacio per obtenir una referéncia comparable

1. Fase 3: Disseny de I'execuci6 i la governanca del Pla d’Actuacions 2027-2030

Les accions/actuacions/iniciatives prioritzades en la Fase 2 s’hauran de planificar, agrupant-les
per projectes i programes. També caldra definir el model de gestié de I'execucié del Pla
d’actuacions 2027-2030.

Aixi, en aquesta 3a fase s’identifiquen com a principals tasques a desenvolupar les seglients :

- Planificacio (temporal i economica) de la implementacio del Pla d’actuacions 2027-2030:
Per a cada actuacio caldra, entre d’altres:
o calcular el cost dividit en els anys en que correspongui executar-la; i
o proposar I'assignacié de la seva execucio pressupostaria a un organ de la
Direccié General del Patrimoni Cultural i del Sistema d’Arxius de Catalunya.

També caldra organitzar els costos per actuacid, per anys i per capitol pressupostari.
| Proposar un model de finangcament.

- Disseny de la Implementacié del Pla d’actuacions 2027-2030, establint el marc global per a
la gestio de I'execucioé del Pla d’actuacions que es defineixi:
Considerant les conclusions obtingudes en 'avaluacié del model de governanga aplicat pel
Programa temporal que coordina I'execucié del Pla d’actuacions 2023-2026, es
desenvoluparan — si s’escau — propostes d’actualitzacié o millora, que poden abastar els
aspectes seguents:
o Model de monitoratge, amb meétriques i sistemes de seguiment de les fites.
o Model d’avaluacié continua, per assegurar alineament i establir mecanismes
d'ajustament.
o Mecanismes de gestio de costos, de canvis, d’abast, de temps, de riscos, de
qualitat i de recursos.
o Model de comunicacio i gestié del canvi.

V. Proposta de Programa temporal del Pla d’arxius i gestié documental de Catalunya al
Departament de Cultura per gestionar I'execucio del Pla d’actuacions.
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L'amplitud dels objectius estrategics enumerats en el Pla estrategic Arxius 2030, el nombre elevat
d'actuacions i accions que, previsiblement, conformaran el Pla d’actuacions 2027-2030, aixi com
I'especialitzacié técnica de cadascuna d'aquestes accions, aconsellen crear un programa de
caracter temporal que posi a disposicio els recursos humans i materials suficients per assegurar
la coordinacio, el seguiment i el compliment correctes dels objectius que defineix el Pla.

Caldra, doncs, dur a terme els treballs segients:

- ldentificar les tasques i les funcions que escaura assignar al personal adscrit al
Programa, relacionades amb el desenvolupament de les actuacions que conformen el
Pla d’actuacions 2027-2030.

- Determinar els efectius necessaris per dur-les a terme; concretant els perfils i el nombre
d’efectius de cada perfil.

- Elaborar la proposta de financament d'aquest Programa.

- Plantejar la proposta dels indicadors generals del programa temporal que s‘hauran de
valorar anualment.

La planificacié d’aquests treballs estara determinada pels seglents:
- el Programa temporal que es proposara haura de ser aprovat pel Govern; i

- es considera necessari que no hi hagi interrupcié entre el Programa temporal que
gestiona I'execucio del Pla d’actuacions 2023-26 i el Programa temporal que haura de
gestionar I'execucié del Pla d’actuacions 2027-30. Per tant, caldra gestionar la tramitacié
d’aquest Acord de Govern ajustant-la a la planificacié que ha de fer possible la continuitat
dels Programes.

V. Suport a la tramitacié de 'Acord de Govern que ha d’aprovar el Pla d’actuacions 2027-
30:

L’adjudicatari haura de donar suport a I'equip CTTI facilitant-los els documents resultants dels
serveis objecte del contracte que siguin necessaris per tramitar 'aprovacio per part del Govern
del Pla d’actuacions 2027-2030 i del Programa temporal que li donara suport.

Caldra tenir molt present que gestionar aquesta tramitacié ajustant-la a la planificacio que ha de
fer possible la continuitat dels treballs, amb l'objectiu de minimitzar les interrupcions entre
I'execucio del Pla d’actuacions 2023-26 i el Pla d’actuacions 2027-30.

La gestio de les propostes dels Acords de Govern del Pla d’actuacions 2027-2023 i del Programa
temporal del D. de Cultura que li ha de donar suport, s’haura de fer amb anticipacio suficient, per
a que puguin ser aprovats — si aixi es considera — abans del 31/07/2026.

2.2.2.2. Lliurables

L’adjudicatari haura de lliurar, com a minim, els productes que s’indiquen a continuacié, com a
resultat dels treballs objecte del contracte.

Es important destacar que els productes lliurables que es derivin dels treballs realitzats
s’hauran d’ajustar al maxim, en format i continqut, a alldo que requereixi el procés de
documentacid, formulacié i tramitacié dels Acords de Govern als que s’hauran de
sotmetre la proposta del Pla d’Actuacions 2027 — 2030 i la del corresponent Programa
Temporal per donar-li suport.
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L’elaboracié d’aquests productes s’haura de dur a terme amb un enfocament agil que,
mitjancant refinaments successius, garanteixi un lliurament de valor alineat al cami critic
del projecte, per assegurar 'acompliment del calendari que determina I’éxit del projecte:
que el Govern aprovi abans del 31/07/2026 el Pla d’actuacions 2027-2030i el seu Programa
temporal de suport.

Els productes que, com a minim, haura de lliurar I'adjudicatari sén:

1.

Document descriptiu del context actual del Pla “Arxius 2030” — el qual ha
d’assenyalar els canvis en el context general (politics, normatius, etc) que hi incideixen.

Document de sintesi de I'estat actual del Pla d’actuacions 2023-2026; incloent,
entre d’altres:
o DAFO actualitzat del Pla, destacant les variacions respecte al que es va fer
inicialment
o Impacte de les actuacions en curs i/o finalitzades.
o Mapa de riscos actualitzat

Identificacio dels reptes i les iniciatives/accions del Pla d’actuacions 2027-2030.
Aquest producte el conformen els seglients sub productes lliurables:
o Fitxes de les actuacions proposades. Inclouran informaci6 basica que ha de
permetre als promotors del projecte la seva prioritzacio.

o Prioritzacié de les actuacions — considerant els objectius estratégics i els eixos
estrategics, reptes i/o palanques que determinin els promotors del projecte.

o Fitxes detallades de les actuacions. Inclouran la informacié completa que
desenvolupi la proposta de cada actuacio.
Aquestes fitxes s’hauran de lliurar:

- En format textual (“.pptx”, “.docx” o el que el CTTI determini) integrades en
un document el qual detallara les propostes d'iniciatives degudament
vinculades als reptes i eixos estratégics i aportara detall dels treballs realitzats
per identificar-les, aixi com dels criteris i metodologies aplicades.

- També sobre I’eina MS Power BI, conforme a les instruccions que facilitara
el CTTI a I'efecte, per facilitar I'explotacié de la seva informacio.

o Memoria descriptiva dels projectes i programes en qué s’agruparan les
actuacions proposades. Aquest document haura de constituir la 2a part del Pla
d’arxius i gestiéo documental de Catalunya: arxius 2030.

Pla d’implementacié de les actuacions. Incloura — com a minim;
o Full de ruta de les actuacions.
o Informe sobre I'impacte pressupostari del Pla d’actuacions 2027-2030 — el
qual haura de donar detalls sobre:
»= Quantificacio total de les despeses.
= Despeses que comprometran els fons del pressupost disponible.
= Despeses que no comprometen els fons.
= Despeses generades pel Programa temporal del Pla d’arxius i gestié
documental de Catalunya al Departament de Cultura.
= Proposta de model de finangament per a cobrir els costos que li
suposara a I'ambit I'execucié de les iniciatives incloses en el Pla
d’actuacions 2027-2030 i el Programa temporal corresponent.

Disseny de laimplementacié de les actuacions.
Aquest producte el conformen els seglents sub productes lliurables:
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o

o

Definicié del Programa temporal de suport al D. de Cultura — el qual haura
de concretar I'estimacié de recursos humans i materials necessaris per
assegurar la coordinacid, el seguiment i el compliment correctes dels objectius
que defineix el Pla. Detallant el nombre de persones, rols i perfils que es
considerin.
Model de suport a la implementacié del Pla d’actuacions 2027-2030.
Incloura:
= Les conclusions obtingudes en I'avaluacié del model de governanga
aplicat pel Programa temporal que coordina I'execucié del Pla
d’actuacions 2023-2026.
= Sis’escau, propostes d’actualitzacio o millora, que podran abastar els
seguents:
- Model de monitoratge, amb meétriques i sistemes de seguiment
de les fites.
- Model d’avaluacié continua, per assegurar alineament i establir
mecanismes d'ajustament.
- Mecanismes de gestié de: costos i recursos; de riscos; de
qualitat; i de canvis d’abast i de temps.
- Model de gesti6 del canvi i de comunicacio.

Quadre de comandament amb la informacié del Pla “Arxius 2030” i del Pla
d’actuacions 2027 — 2030, que regira el seu desplegament, seguiment i control
de I'execucio.

6. Altra documentacié necessaria per iniciar la tramitacié de I'aprovacio del Pla d’actuacions
2027-2030 i de lactivacié del Programa 2027-2030 (resums executius, memories
justificatives, etc).

7. Lliurables finals:

(o]

Els lliurables s’hauran de presentar de forma consolidada en un Unic document,
degudament indexat, referenciat, etc.

Mapa amb el que es pugui tracar, des de mdltiples perspectives, la connexid del
Pla d’Actuacions 2027 — 2030 amb els reptes, eixos, estratégics, programes del
Pla Arxius 2030, aixi com els objectius i eixos del Pla Departamental i, per
extensid, amb el Pla de Govern.

8. Quadre de comandament per a la gestio i seguiment de I'encarrec objecte d’aquest
contracte, que incloura, entre altres, els indicadors de servei definits, el model de qualitat
d’execucio, els riscos i I'estat d’execucié de les fites (tasques i lliurables).

Tots els productes resultants dels treballs s’hauran d’incorporar en un entorn de treball
col-laboratiu que faciliti la posterior gestio, seguiment i control de I'execucié del Pla d’Actuacions

2027 — 2030.

2.2.3.

Millores

Els licitadors podran proposar millores en referéncia als segiients aspectes que regulen el
contracte sense que aix0 suposi una variacié del pressupost de licitacié ni del valor estimat del

contracte.

Seran objecte de valoracio les millores proposades sobre:

1. Termini:
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1.1. Termini global d’execucié del contracte: els licitadors podran proposar una
planificacié que millori el termini global d’execucié del contracte. Aquestes millores es
consideraran dins de la Proposta de calendari del projecte, que forma part del Cas d’ds.

1.2. Termini d’execucié del Cami critic del projecte: els licitadors podran presentar una
planificacié que millori el termini d’execucié del Cami critic del projecte.

En el cas que l'oferta que resulti adjudicataria del contracte hagi proposat millores de termini,
I'adjudicatari accepta que la data limit per a I'execucié del servei sera la que resulti d’aplicar la
seva millora i, com a conseqiiéncia, davant d’incompliment li sera d’aplicacié alldo que es reguli
en el corresponent apartat del PPTP corresponent a “ penalitats “.

2. Equip assignat al servei:

Els licitadors podran proposar millores de la solvéncia técnica i professional de I'equip per
desenvolupar el servei. En aquest aspecte, les millores només podran ser sobre:

2.1. L’assignacio al servei de membres amb experiéncia superior a la minima que
s’exigeix per garantir el correcte desenvolupament del contracte.

2.2. L’assignacio al servei de membres amb coneixements especifics sobre matéries
d’expertesa, per assegurar la qualitat dels resultats dels serveis objecte del contracte,
atés que aquests tenen caracter intel-lectual.

En el cas que l'oferta que resulti adjudicataria del contracte hagi proposat millores de I'equip
assignat al servei, 'adjudicatari accepta el compromis de participacio dels membres especialistes
en les mateéries que hagi indicat en la seva oferta, amb I'experiéncia indicada i amb la dedicaci6
també indicada i, com a consequéncia, davant d’incompliment li sera d’aplicacio alld que es reguli
en el corresponent apartat del PPTP corresponent a “penalitats”.

3. CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

Per defecte, s’atendran les condicions descrites el Plec de Prescripcions Técniques de
I'expedient CTTI-2021-76 que regeix I'’Acord Marc per a la prestacié de serveis de suport a la
transformacio digital i la governanca TIC de la Generalitat de Catalunya.

3.1. Equip técnic

Els equips que presten el servei objecte d’aquest contracte han de disposar dels coneixements
necessaris i especifics relacionats amb el context de la present licitacid.

Per a la prestacié del servei es consideren, sense detriment de la proposta de I'adjudicatari, els
seguents perfils i es determinen les principals funcions sota la seva responsabilitat, sens perjudici
que les funcions identificades per cada perfil les pugui desenvolupar un altre d’acord amb el seu
nivell d’expertesa.

e Coordinador/a del servei (Cap de projecte). S’encarregara de la interlocucié principal
i supervisara la prestacio del servei de suport, I'assoliment dels objectius i fites fixats i la
conformitat (en termini i contingut) dels lliuraments.

Professional amb més de 6 anys d’experiéncia® en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb els serveis requerits.

5 Ha d’acreditar haver treballat en un minim de 8 projectes de consultoria estratégica en els ultims 15 anys,
en entitats publiques o privades. Aquesta experiéncia pot ser discontinua en el temps sempre que s’acumuli
un minim de 6 anys treballats en projectes d’aquest tipus.
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Realitzara funcions de direccid, planificacié, control i supervisid del projecte, de les
activitats i del I'equip assignat.

e Consultor/a Senior. Aquest perfil participa aportant lideratge, experiéncia, maduresa,
capacitat de gesti6 i de treball. Es considera essencial la capacitat de relacio i de gestio
en aquest perfil, sent capac¢ d’establir mecanismes de treball i coordinacié amb la resta
d’actors que participen en els processos i procediments del servei. Aquest perfil ha
d’aportar el coneixement expert en la definicié de plans estratégics, en el disseny de la
seva implementacié i en la gesti6 de riscos. Addicionalment, recau en aquesta funcio la
direccié adequada, eficient i en maxima qualitat del servei a través de la capacitat de
dialeg, empatia i capacitat d’alineament tant amb les unitats del CTTI que gestionaran el
servei com amb la resta d’actors implicats. De la mateixa manera, podra assumir
puntualment el rol d’interlocutor principal i supervisara la prestacio del servei de suport,
'assoliment dels objectius i fites fixats i la conformitat (en termini i contingut) dels
lliuraments de tots els ambits del servei.

Professional amb més de 6 anys d’experiéncia® en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb els serveis requerits: definicio de plans estratégics i disseny de la seva
implementacio.

Realitzara per si mateix els informes, les activitats o els projectes que li sGn encomanats,
dintre dels marges de qualitat, temps i cost establerts, i marcara les directrius que I'equip
assignat ha de seguir per a realitzar aquestes activitats.

e Consultor/a, aquest perfil participara en la concrecié i la realitzacié de les tasques dels
serveis requerits, tals com: activitats d’analisi, estudi, gesti6 de la documentacio,
reporting i logistica del servei.

Professional amb més de 3 anys d’experiéncia’ en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb els serveis requerits.

L’equip minim que es requereix per dur a terme el servei és el seguent:
- Una persona amb perfil Cap de projecte
- Una persona amb perfil Consultor Sénior.

- Una persona amb perfil Consultor

Els licitadors podran presentar propostes de millores de I'equip assignat al servei conforme al
que s’indica en 'apartat 2.2.3 d’aquest document.

El licitador podra proposar recursos i enfocaments diferents quant a la distribucié i el repartiment
de funcions, sempre que es compleixin els requisits establerts per aptitud requerits per a I'equip
minim.

S’entén que la dedicacié dels membres de I'equip no sera fixa al llarg del projecte, sind que
variara en funcio de les tasques que en cada moment hagin de realitzar. En la seva oferta els
licitadors hauran de presentar la seva proposta de dedicacions (expressades en EJC — Equivalent
a Jornada Completa; en anglés: FTE - Full-Time Equivalent) de cada perfil a les tasques/activitats
del projecte.

La dedicacio efectivament practicada sera objecte de seguiment pel Comité Operatiu i es
mesurara '’ANS corresponent.

6 Ha d’'acreditar haver treballat en un minim de 5 projectes de consultoria estratégica durant els ultims 10
anys, en entitats publiques o privades. Aquesta experiéncia pot ser discontinua en el temps sempre que
s’acumuli un minim de 6 anys treballats en projectes d’aquest tipus.

7 Ha d’acreditar haver treballat en un minim de 2 projectes de consultoria durant els Ultims 5 anys. Aquesta
experiéncia pot ser discontinua en el temps sempre que s’acumuli un minim de 3 anys treballats en projectes
d’aquest tipus.
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Tots els membres de I'equip hauran d’assistir a la reunié d’inici del projecte per ser presentats
als membres del Comité Executiu i Operatiu.

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 licitacié. La
comunicacié amb el personal CTTI es realitzara en 'horari comprés entre les 9:00h i les 17:00h
- 0 de 8:00 h a 15:00 h en els periodes de jornada intensiva.

3.3. Ubicacio6

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 operacidé 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 construcci6, habitabilitat, seguretat i
ergonomia estipulats per la normativa vigent de la Generalitat i de I'Estat en la seva expressio
més exigent.

Cal tenir en compte que, per necessitats del servei, es podria sol-licitar a qualsevol membre de
'equip de I'adjudicatari el desplagament a les dependéncies que el CTTI determini, bé durant
periodes concrets, per coordinacié de projectes, resolucié d’incidéncies critiques, realitzacié de
sessions de treball o tallers (workshops) amb els promotors de la iniciativa, 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 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'execucid 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 I'adjudicatari assumira sense carrec addicional els eventuals costos de desplagament
que per necessitat del servei siguin requerits realitzar dins del territori catala.

3.4. Metodologia, estandards i lliurables

L’organitzacié del treball i execucio6 del servei s’haura d’adequar a les metodologies, estandards
i lliurables establerts pel CTTI vigents en el moment de I'execucio del servei.

Més concretament, per a la prestacié dels serveis objecte d’aquest contracte es preveu sequir el
model <Scrum/CTTI>, amb esprints de 2 setmanes de durada. Tanmateix I'adjudicatari podra
proposar adaptacions i canvis a la metodologia, estandards i lliurables amb I'objectiu de fer
millores en el servei; els quals hauran de ser aprovats pel Comité Operatiu d’aquest contracte
Basat — i per 'Executiu, si es considera que la modificacio pot afectar al calendari del projecte i/o
a la qualitat dels productes que s’hauran de lliurar.
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3.5. Seguiment del Servei

El model de seguiment del servei d’aquest contracte preveu que l'adjudicatari haura de presentar
informes que s’avaluaran als Comités Operatius i el resultat de I'avaluacié es formalitzara,
mensualment, en aquests mateixos Comites i es ratificara als Comités Executius.

Els informes contindran, entre d’altres, els indicadors de compliment que s'especifiquen a
'apartat 6.

L’adjudicatari del contracte haura de dissenyar i mantenir de forma actualitzada un mapa de
control de produccid. Aquest haura d’informar i relacionar de forma clara I'estat, en termes
d’execuciod, dels productes i subproductes que s’estan treballant per a cadascuna de les fases
de treball i corresponents lliurables finals, garantint en tot moment la seva tragabilitat amb I'espai
de treball col-laboratiu que s’estableixi com repositori de documentacié.

3.6. Garantia

L’adjudicatari mantindra una garantia de 6 mesos (comptats a partir de la data de finalitzacié del
contracte) sobre els resultats dels treballs lliurats, assegurant que s'adeqien a les
especificacions establertes préviament pel CTTI, i es compromet a esmenar qualsevol error que
pogués aparéixer en 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 intervencio que calgui, en el termini maxim
establert en els ANS.

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 devoluci6 del servei, en cas
de ser sol-licitats.

3.7. Eines i llicéncies

Tot seguit es llisten les eines - i els productes que les suporten — que el CTTI posara a disposicio
de l'adjudicatari per al desenvolupament del servei:

- Eines de col-laboraci6 i comparticid de documentacié. Al CTTI i al Departament de
Cultura s’utilitza Microsoft Teams com a eina col-laborativa. Es disposara d’'un equip del
projecte, on s’inclouran membres de I'equip proveidor, de I'equip CTTI i usuaris del
Departament de Cultura que participin en el projecte. | s’hi crearan canals diversos, per
poder segregar els seus membres segons escaigui, atenent a les tasques en que hagin
de col-laborar.

L’adjudicatari tindra a la seva disposicié el Sharepoint corporatiu aixi com les eines que
incorpora Microsoft Teams (Tasks, Planner, To Do, Lists, Power Bl, ...) pel seguiment de
tasques i projectes i pel lliurament dels resultats dels treballs.

- El seguiment dels indicadors de compliment del contracte s’haura de dur a terme sobre
I'eina MS Power Bl, conforme a les instruccions que facilitara el CTTI a I'efecte. Sense
perjudici dels informes en altres formats que [Iladjudicatari haura de preparar
periodicament per presentar-los als Comités Operatiu i Executiu d’aquest contracte
Basat.

- Eina corporativa de gestié de projectes: al CTTI la gestié i el seguiment dels projectes es
fa mitjangant I'eina Akistic, amb la qual es registren les evidéncies dels lliuraments dels
projectes i es fa el seguiment de la facturacio.

o L’eina Akistic esta desenvolupada amb el producte Clarity.
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Sistema d’Intel-ligéncia de Negoci, Infotic. Es el Bl del CTTI que recull i explota les
principals dades del seu negoci.

o L’eina Infotic estad desenvolupada sobre el producte Microstrategy.

Gestio d’incidéncies, consultes i peticions. L’eina per a la gestié de les incidéncies,
consultes i peticions del CTTI és el PAUTIC. Els usuaris donen d’alta aquestes
incidencies, consultes i peticions a PAUTIC, que les deriva al proveidor corresponent.

o L’eina Pautic esta desenvolupada sobre el producte Remedy.

o L’eina de reporting de Pautic és I'Helix Dashboards.

S’hauran de complir els seglients condicionants:

O

En termes generals, I'execucié dels treballs vinculats al servei objecte de contractacio
s’haura de realitzar sempre en un entorn col-laboratiu, emprant eines per al seguiment
de les tasques, control de riscos, avaluacié d’indicadors de compliment, etc.

L’adjudicatari haura d’'usar les eines proposades pel CTTI 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 (acces, 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 peticié de canvi haura d’estar documentada préviament perqué el CTTI pugui
analitzar la conveniéncia de la seva implantacio.

En el cas de proposar I's d’eines addicionals, I'adjudicatari haura d’indicar a la proposta
quantes llicéncies i de quin tipus es fara carrec.

L’adjudicatari podra fer us d’eines addicionals, pero 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 finalitzacio de la relacio contractual.

El 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 implantacio.

Per aquelles eines que ja estan disponibles I'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 'adjudicatari s’adaptara
planificadament en un termini de 2 mesos, a partir de la data de la comunicaci6 formal
de la implantacié.

La informacié continguda en les eines haura de coincidir amb la realitat dels treballs. El
CTTI no tindra en consideracié cap informacio que no estigui continguda en les eines
que determini el CTTI.

La correcta actualitzacio de la informacié és requisit del servei, processos i solucions.
Qualsevol defecte en la informacio es considerara un defecte del propi servei.
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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:

Transicié: Es el periode que va entre I'entrada en vigor del contracte i el moment
d’aplicacio dels ANS fixats en el nou contracte.

La transicié s’estendra durant un maxim de 2 setmanes des de la data de signatura del
contracte, si bé les ofertes podran reduir aquest termini.

La transicid es considerara finalitzada quan sigui aprovada pel CTTI.
Durant la transicio es duran a terme les seglents activitats:

— Transferéncia: L’adjudicatari es coordinara amb I'equip del CTTI per dur a
terme les tasques del traspas de coneixement. Aquesta fase durara com a
maxim 2 setmanes des de la data de signatura del contracte.

— Prestacio en transicid: L’adjudicatari comenca a prestar el servei amb els seus
propis mitjans. Durant la mateixa, el nou adjudicatari sera el responsable de la
prestacio del servei. El nou adjudicatari haura d’assolir els nous ANS.

Durant la fase de transicio el nou adjudicatari realitzara en paral-lel la posada en marxa
de les diferents actuacions orientades a fer més eficient el seu model de gestié intern.

Prestacio: Un cop finalitzada la fase de Transici6, el nou adjudicatari haura de continuar
realitzant les tasques que va comengar des de l'inici de la prestacié en transicié. A partir
d’aquest moment es podra aplicar el model de penalitzacions associat al compliment dels
nous ANS.

Devolucio: L'adjudicatari es coordinara amb I'equip del CTTI per dur a terme les tasques
del traspas de coneixement.

En aquesta fase I'adjudicatari és responsable de la prestacié del servei i s’apliquen els
ANS definits en aquest contracte.

En cas de no poder completar la devolucié d'un servei abans de la finalitzacié d’aquest
contracte, el CTTI es reserva el dret de perllongar el periode de devolucié del servei en
glestié. En aquest cas, I'adjudicatari haura de continuar prestant el servei fins a la
correcta devolucié.
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5. MODEL DE RELACIO

El model de relacid es basa en establir els comités i el funcionament d’aquests, per assegurar el
compliment dels requeriments de les condicions d’execucié del serveis descrites en aquest plec
i dels contractes basats que se’n derivin. Aquests comités 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 relacié i I'estructura de comités que s'implementara
per la governanca especifica del serveis objecte d’aquest Acord Marc.

En aquest apartat es descriuen tant el model de relacié6 de I'’Acord Marc com el dels seus
contractes basats. Els comités que conformen aquests models de relacid i el seu flux d’'informacié
es mostren a la seglent figura:

[ Acord Marc )
Comité Estratégic
Acord Marc
Proveidor A
1
! | l
\ \
Contracte basat 1 proveidor A \ Contracte basat n proveidor A \
Comité Executiu Comité Executiu
Contracte Basat 1 prov. A Contracte Basat n prov. A
i
Comité Operatiu 1 Comite Operatiu n s Comité Operatiu 1 Comite Operatiu n
Contracte Basat 1 prov. A ++| Contracte Basat 1 prov. A Contracte Basat n prov. A «+| Contracte Basat n prov. A

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'érgan central
de larelacio entre el CTTl i cada una de les empreses adjudicataries dels contractes basats i que
es constituira a partir de la primera adjudicacié d’un contracte basat a una empresa homologada.

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

1.1. Comite Estratéqgic de I'’Acord Marc

Aquest comite 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 aquest termini es podra modificar d’acord a les necessitats
del servei.

Titol

Comité 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

- Direcci6 del CTTI - Responsables dels ambits

- Responsables del servei (si d’execuci6 especifics (si
escau) escau)

- Altres assistents (si escau)

18



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

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 eficiencies 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.

Fer el seguiment de les incidencies en el compliment de les obligacions contractuals
dels diferents contractes basats.

Fer seguiment globals del model econdmic dels diferents contractes bastats, fent
emfasi en els eventuals desviaments.

Revisar i proposar les penalitzacions per incompliment del servei dels diferents
contractes basats per escalar-les a I'6rgan 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 i quadres de comandament - Acta (signada entre les parts)
dels contractes basats. - Decisions preses
- Actes comites executius dels - Directrius a traslladar pels contractes
contractes basats basats.
- Decisions a prendre - Propostes a I'Organ de Contractacié
Periodicitat

Anual o a petici6 del CTTI

1.1.1.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, com a minim, per un
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 CTTl i el proveidor, en la
gestié comercial, durant la provisié del servei i fins la devolucié del mateix. Ha de ser
garant de I'existencia dels mecanismes de relacié en la seva organitzacid per portar a
terme els acords presos entre CTTI 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 podem destacar:

- Consolidar i aportar al CTTI les informacions tant objectives com subijectives;
valorades (informacio fiable i de qualitat i analitzada en base al coneixement del
model) que permetin la presa de decisions operatives i estratégiques al llarg de
la vida de I'Acord Marc.

- Ser linterlocutor principal amb el CTTI en matéria juridica-legal per tots els
serveis/contractes prestats per ladjudicatari. Sera el responsable de la
formalitzacio de les interpretacions realitzades respecte els contractes vigents,
guan aquestes impliquin modificacions contractuals.

- Ser el responsable que el CTTI 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.
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- Ser el responsable que el proveidor faciliti la informacio relativa al procés de
facturacio, segons el model i format definit pel CTTI, aixi com col-laborar en el
procés de la conciliacio.

2. Model de relacio dels contractes basats de I’Acord Marc

El model de relacié a nivell d’aquest contracte basat es dura a terme en dos Unics comites que
gestionaran el nivell executiu i el nivell operatiu del contracte basat.

2.1. Comité Executiu del Contracte Basat

La periodicitat d’aquest comiteé es preveu que sigui bimensual; tanmateix aquest termini es
podra modificar d’acord a les necessitats del servei; també es podran convocar a petici6 del

Comité Operatiu, per necessitats puntuals 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

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 economic.

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

Identificar possibles modificacions del contracte basat per i 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 | -
de seguiment -
Actes comite operatiu contracte basat | -
Decisions a prendre -

Acta (signada entre les parts)
Decisions preses

Propostes pel comité estratégic de 'AM
Propostes per I'Organ de Contractacié
mitjancant el comité estratégic de 'AM
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Periodicitat

Bimensual o a petici6é del CTTI

2.1.1.Estructura de responsabilitats

Responsable de serveis del contracte

Professional amb més de 8 anys d’experiéncia en I'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el lot. Realitzara funcions de direccio, planificacio, supervisio i
coordinacié dels diferents caps d’equip/ projecte. Vetllara per la correcta coordinacio dels
serveis del contracte tot garantint-ne I'assoliment dels 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.

2.2. Comité Operatiu Contracte Basat

Tot i que, segons la configuracioé dels serveis que conformin el projecte, es podria determinar
la conveniéncia de realitzar diversos comités operatius, d’entrada es preveu realitzar-ne
Nnomes un.

La periodicitat d’aquest comité es preveu que sigui setmanal; tanmateix, aquest termini es
podra modificar d’acord amb les especificitats i necessitats del servei.

En cada reunié d’aquest comité el proveidor lliurara un informe de seguiment del projecte
(actualitzant l'estat dels indicadors, riscos, etc). Les conclusions del seguiment es
formalitzaran en 'acta de I'Gltima reuni6 de cada mes — de manera que quedi constancia del
progrés mensual dels treballs.

Titol

Comité Operatiu Contracte Basat

Participants

CTTI Generalitat Proveidor
- Responsables del servei NA - Responsables operatius
- Responsable del Contracte del servei

Basat (si escau) - Responsable de serveis
- Altres assistents (si escau) del contracte (si escau)
Objectius

- Realitzar el seguiment i control de I'operacio i provisio 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.

- ldentificar 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 gestid del servei del
contracte basat.

Entrades Sortides
- Quadres de seguiment del servei i - Acta

ANS - Propostes al comité executiu del
- Analisi i propostes de millora contracte basat
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Incidéncies detectades - Informes i quadres de comandament de

Decisions a prendre seguiment del servei que es determinin
per la gestio del servei.

- Nous procediments operatius

- Decisions preses

Periodicitat

Setmanal o a peticié 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
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 avaluacio
objectiva del servei i els seus lliurables, i que I'adjudicatari tingui una base per a la
correccié de les eventuals deficiencies en la prestacié, 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 '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'execucié del contracte.

1.1 Caracteristiques dels Indicadors

Els indicadors tindran les seglients caracteristiques:

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

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

Categoria. Determina I'ambit sobre el que s’aplica TANS.

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

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

Llindars de grau per a la definicié 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 I'indicador presentara els valors segients:
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Grau2 Grau3

Inacceptable Deficient Insatisfactori Satisfactori Excel-lent
0% Llindar 1 Llindar 2 Llindar 3 Llindar 4 100 %
Limit inferior Limit inferior
T —~ — = " —
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.

1.2 Calcul dels Indicadors

Per tot indicador s’estableixen 4 llindars per definir els trams lineals que han de permetre
I'obtencié del grau associat.

Llindar Llindar Llindar Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3 Grau 4
Valor 1 Valor 2 Valor 3 Valor 4

Pel valor mesurat per un indicador (valor indicador), s’haura de cercar entre quins llindars es
troba i aplicar el segliient 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 ésigual o superior al llindar 4, el grau sera 4.
3) Enlaresta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau.

» Pervalors de llindars decreixents (valor Llindar Grau 1 > valor Llindar Grau 4)
1) Sielvalor és superior al llindar 1, el grau sera 1.
2) Sielvalor ésigual o inferior al llindar 4, el grau sera 4.
3) Enlaresta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau.

Formula de calcul del Grau:

(Valor indicador—Valor llindar inferior) . . .
+ Grau corresponent al llindar inferior

Grau = - - . ——
Valor llindar superior —Valor llindar inferior

En aplicar la formula de calcul del Grau, cal tenir en compte les segiients consideracions:
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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 o més
llindars prenen el mateix valor, es prendra com a “Valor llindar inferior” el valor
corresponent al llindar coincident superior.

Per exemple, suposant els segients 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:

Grau

Suposem que tenim lindicador “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 l'indicador és 20%
Llindar Grau 2. El valor de l'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 I'indicador “Eficiencia atencio trucada” ha estat 82%
el grau calculat és: ((82-75)/(95-75))+3=3,35.

/

'

Llindar Llindar Llindann  Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3, Grau 4
20% 50% T5% 95%

1

i

i

i

1

]
Eficiéncia atencit trucada mesurade 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.
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Podriem determinar per exemple que durant la fase de transicioé del servei el llindar del grau 3
sigui del 85%, mentre que en la fase d’execucioé el segon any ja sigui del 95% i el llindar del grau
4 passi a 98%.

1.3 Relacié ANS

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

1.4 Fonts d’informacié per a I’obtencio dels nivells de servei

ElI CTTI emprara el sistema d’informacié CONTIC (Control d'acord de nivell de servei TIC) per al
calcul, analisii emmagatzemament d’indicadors de servei i de procés. Tot i 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.

Per aquells indicadors que el CTTI no sigui capa¢ d’obtenir de manera autdbnoma, sera
responsabilitat de I'adjudicatari calcular-los i reportar-los amb la periodicitat establerta i el detall i
format que requereixi el CTTI.

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

1.5 Modificacié dels indicadors i nivells de servei

Al llarg de la prestacio del servei, davant qualsevol modificacid 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 modificacié.

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

1.6 Aplicaci6 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 prestacio en transicio.

25



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

Annex. Detall Acords de Nivell de Servei

Llindar | Llindar Penalitzaci6
grau4  maxima

Llindar Llindar

graul grau2 grau3 RIS

Formula d'obtencié/eina Periodicitat

Descripcio

Categoria

Es considera
que tot pla de

Percentatge del compliment de la durada
del pla de transici6 davant de la rotacio

transicié implica C ! El valor
gh m|ml|)m d§| 15 del personal assignat al servei: equivalent al Qualitat del
ies laborables
de solapament #rotacions amb compliment 100 10°|/° d%' pla de g
- X resultat de transicid, de
Pla de entre el recurs #rotacions dividir limport | forma que no
transicio entrant i el Gestis | O d'adjudicaci6 produeix
GEQO01 | davantde la | Sortint. deaui Trimestral 50% 70% 90% 100% | del contracte | desviaci6 ni
rotacio de Es vol mesurar QuIP- | #rotacions amb compliment: nombre de perlaseva | afectacié en
personal el compliment rotacion_s ar_nb transicio igugl o superior al durada en la qualitat del
de la durada de valor objectiu durant el periode. mesos, a servei ni de
- repercutir en la les fites
les transicions #rotacions: nombre total de rotacions psegUent previstes
en les rotacions durant el perfode ¢
: actura
del personal
assignat al Valor objectiu >= 15 dies laborables.
servei.
Percentatge de rotacions del personal El V?lo" |
assignat al servei: equivalent a Qualitat del
0,
#rotacions 100 r:SOUI/?a?%Ie fof:gllzil’,lg erlO
Percentatge de #persones_equip_contracte x dividir l'import produeix
Rotacié de rotacions del Gestio on: d'adjudicacio desviacio ni
GEQO002 | personal dequi o . Trimestral 20% 15% 10% 5% del contracte fectacio
persona assignat al €quiP | #rotacions: nimero de canvis de personal per la seva Ia ec al‘_‘i'c; §n|
servei. a I'equip de treball assignat al servei durada en asgrl\J/iilr?i dee
durant el periode. repr:re;:ict’i? ’; la les fites
#persones_equip_contracte: nimero de segiient previstes
persones assignades en el contracte. factura
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. . . . . Llindar Llindar Llindar | Llindar Penalitzacié
Nom Descripcio  Categoria Formula d'obtencio/eina Periodicitat " MQE
graul grau2 grau3 grau4  maxima
El valor
eq;-J(l)\g;aolzrétl al Qualitat del
Total del nombre de dies laborables resultat de f ::,renrvel, den
Dies laborables d’abséncia per part dels recursos dividir l'import 0 rgdilé?x 0
Abséncies en | d@bsencia en el Gesti6 assignats al servei sense substitucio d'adjudicacio dgsviaci() ni
GEQO003 el servei servei dels d'equip durant el periode: Trimestral 9 7 5 1 del contracte afectacio en
recursos P (dies laborables d'abséncia) per la seva la qualitat del
i uma Les laborables a apsencia
assignats. dnl:;asiz e; servei ni de
re ercutir’en la les fites
P - previstes
seguent
factura
Es vol mesurar . . El valor
el compliment Percentatge del compliment de les fites equivalent al
de les fites acordades: 5% del resultat
acordades #fites dins del termini de_ dividir
durant el #Fit x100 I'import
Compliment de | periode dins del | = .. fites d'adjudicacié | Qualitat de
GSEO004 | les fites servei. servei On: Trimestral 65% 80% 95% 100% del contracte les fites
acordades . . . . er la seva acordades
S’entén per fita #fites dins del termini: nombre de fites F::Iurada en
qualsevol completades durant el periode. mesos. a
lliurable o -
esdeveniment #fites: nombre total de fites durant el repercu_pr enla
iod seguent
amb data perioae. factura
acordada.
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Descripci6

Categoria

Formula d'obtencié/eina

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

Periodicitat

Llindar

graul grau2 grau3

Llindar

Llindar | Llindar Penalitzacio

grau 4

maxima

guadre de comandament: El valor
Compliment del equivalent al
lliurament dels #indicadors dins del termini %100 5% del resultat
indicadors de #indicadors Semestral. o al dg dividir
servei amb el On: finalitzar el . timport ” Qualitat i
Indicadors del | S€U quadre de : o ; L contracte si la dadjudicacio veracitat dels
REP005 servei comandament Reporting | #indicadors dins del termini: nombre de durada és 60% 70% 80% 100% del contracte indicadors de
d’acord amb la lliuraments d'indicadors de servei amb el inferi 6 per la seva ;
periodicitat seu quadre de comandament completats n ;:2;2 durada en Servel
prevista, dins del termini durant el periode. mesos, a
pactada a l'inici . ) repercutir en la
del servei. #lndlfzadors: nombre t.otal de lliurament segiient
d’indicadors de servei amb el seu quadre factura
de comandament durant el periode.
El valor
equivalent al
10% del
resultat de
Valoracié de la Simgﬁgzlr’ gl al c(ilelglr (Ij'!mpc_)ft Pla de d
Qualitat del qualitat d'acord . Percentatge de valoracioé molt positiva, o contracte si la adjudicacio pr(_)postes N
QUAO007 : amb el model Qualitat . . , 40% 60% 80% 95% del contracte | millora de la
servel establert dins de equivalent, del servel. i?]?&iﬁg?aez per la seva qualitat Qel
servei. mesos durada en servei
mesos, a
repercutir en la
seguent
factura
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N . . e S Llindar Llindar Llindar | Llindar Penalitzacio
Nom Descripcié  Categoria Formula d'obtencid/eina Periodicitat ~: MQE
graul 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 B de 10 dies naturals respecte I'Gltim dia del Periodicitat limport Pla de
. . Gestié del jod minima de d'adjudicacié | propostes de
Lliurament lliurament dels - periode mesurat. , -
ANSO008 d'ANS Acords de Nivell nivells de lliurament de la 14 12 10 8 del contracte millora de
dcosr s de Nive servei Valor objectiu <= 10 dies naturals resta per la seva gestio del
€ Servel ) ) N d'indicadors durada en servei
El contingut i el canal els especificara el mesos, a
CTTI 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
) ) ) s iral | resultat de
Compliment en #accions de millora implementades: emestral, 0 a dividir Fimport B
Aplicacié de | raplicacié de les nombre de millores implementades flntalltztar ('EII d'adjudicacio Valozac(;o del
QUAO009 | les accions de | accions de Qualitat | durant el periode. co(;]urrz((:j:?s a 65% 80% 95% 100% del contracte milll)oarlese del
millora millora definides . . P er la seva .
dins del servei #accions de millora presentades: nombre inferior a 6 ?:Iurada en servel
de millores presentades per implementar mesos mesos. a
en el periode. repercutir en la
Les accions de millora seran identificades seguent
factura

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