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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE REGEIX EL
CONTRACTE DEL SERVEI DE SUPORT ALS PROCESSOS DE GESTIO
ECONOMICA DEL CTTI.

Expedient num.: CTTI-2026-9

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

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

L’objecte de la present licitacio és la contractacio de serveis de suport als processos
de gesti6 economica del Centre de Telecomunicacions i Tecnologies de la
Informacié (en endavant CTTI).

Els serveis requerits han de donar resposta als processos d’activitat interna del CTTI
de suport a la resta de l'organitzacié relacionats amb el cicle de gestié de recursos
financers i el cicle de compres.

L’abast dels serveis objecte d’aquest plec es circumscriu als recursos econdmics,
els sistemes d’informacié i les dades necessaries per a la Governanga de les TIC.

El servei objecte d’aquesta licitacio té com a principals funcions la gesti6 financera i
la facturacio dels serveis i solucions TIC

2. DESCRIPCIO DEL SERVEI
So6n objecte dels serveis requerits en el present plec els processos relacionats amb
la gesti6 analitica i econdomica del CTTI.

Per a la gesti6é analitica i econdmica, les activitats a portar a terme sén les d’execucio
de les diferents tasques operatives que comporta tant la gestié de la planificacié
econdmica com la gestio de I'execucié econdmica.

* Suport a la gesti6 de la planificacié econdomica
+ Suport a la gesti6 de I'execucié economica

» Suport a la millora continua i evolucié

2.1. Serveis de suport ala gestio de la planificacié econdmica

Les activitats d’aquest servei de suport a la Governancga TIC i a la seva transformacio
digital es duen a terme principalment en 'ambit d’actuacié dels Processos, i es
corresponen principalment a les activitats i processos de planificacié pressupostaria
i de control de gesti6; concretament als processos de repercussio de la despesa
(P18S02) i d’elaborar el pressupost (P02S01).

Aquests processos recullen activitats mensuals d’obtencid, tractament, validacio,
consolidacié i presentacié de la informacié econdmica i d’'indicadors de servei i de
gestié; aixi com d’altres activitats de calcul relacionades amb el model de
repercussio de la despesa.

El servei abasta les seglents activitats:

Activitats d’execucio

- Execucié de les activitats necessaries relacionades amb l'aplicacié del cicle de
repercussio de la despesa en qué es basa l'analitica de costos, seguint els
criteris i com a minim la periodicitat establerta per acord de govern
GOV117/2013 del 30 de juliol del 2013 i GOV/8/2019, del 15 de gener de 2019.
Aquesta activitat es considera critica pel negoci a efectes de TANS GSE010,
pels cicles de contraprestacié economica i estimacié de tancament de 'any, i de
regularitzacio de la contraprestacié economica.
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Suport als clients en la resolucié de dubtes i gestié de peticions, consultes i
incidéncies en I'ambit econdmic.

Coordinacié amb les altres arees organitzatives del CTTI implicades en tots
aqguests processos i amb el procediment de validacié d’inductors (P12S00N02).

Reporting economic i d’indicadors de gestid: actualitzacio, activitats de suport. Per
'execucié de l'activitat descrita es fara servir el tipus d'usuari d’autoservei de I'eina
d’InfoTIC i actuaran com a contribuidors i consumidors de dades.

2.2. Serveis de suport a la gestié de ’execucié economica

Les activitats d’aquest servei de suport a la Governanga TIC i a la seva transformacio
digital es duen a terme principalment en I'ambit d’actuacié dels Processos, i estan
basades principalment en els processos d’execucié econdmica de facturacioé a clients i
de proveidors (P20S03 i P20S01 respectivament), i de tancament econdomic-financer
(P20S02).

Aquest processos es realitzen amb una periodicitat mensual operant sobre el sistema
de gestid financera i comptable del CTTI i corresponen majoritariament a activitats de:

Activitats d’execucio

Ambit client:
o Generar, registrar i emetre la facturacio de clients segons les diferents
tipologies de negoci.
o Gestid i seguiment de les factures rebutjades.
Alta i actualitzaci6 de la base de dades de clients.
Actualitzacio de les sol-licituds de solucions de GEN a I'ERP economic.

o O

Ambit proveidor i tancament economic:

Registre de la facturacio rebuda segons les diferents casuistiques.
Alta i actualitzacio de la base de dades de proveidors.

Generacio de la planificacié econdmica en negocis concrets.
Informar de les comandes finals dels contractes.

Suport en els processos de tancament.

Revisi6 diari factures amb informacié presentada al S|

Preparacio i seguiment dels indicadors de referéncia.

Generacio i actualitzacio de les instruccions operatives.

Gestid del correu: consultes, peticié d’informacié de facturacio, notificacié
rebuig de facturacio, incidencies, etc.

o Suport funcional.

O OO O OO0 OO0 O

En aquest servei s’hauran de complir les segtients fites. EI compliment de les
mateixes s’avaluara amb I'ANS GSE004.

Percentatge de factures gestionades en un temps maxim de 48 hores > 95%
Es comptara el temps entre que entra una factura de proveidor (data registre
entrada) i es fa la primera accio.

Percentatge de factures comptabilitzades en un temps maxim de 24 hores >
95%

Es comptara el temps entre que es conforma una factura de proveidor i es
comptabilitza.

Percentatge de factures retornades de forma indeguda < 1%
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Procés de tancament efectuat en temps i forma.

Procés de facturacio a client efectuat en totes les seves tipologies en temps i
forma.

2.3. Serveis de suport alamillora continuai evolucio

L’objectiu que es persegueix en aguest ambit és un servei d’optimitzacié continu,
gue comporti canvis positius no només en les operacions i els processos objecte
del plec sin6 també en el propi servei de manera continua i ciclica.

D’acord amb aquesta finalitat, les principals activitats que es requereixen en aquest
ambit son:

Activitats d’avaluacié

Analitzar de manera continuada els processos, procediments, eines i serveis
objecte del plec.

Identificar problematiques, noves necessitats, i aspectes a millorar de forma
proactiva i reactiva.

Presentar propostes de millora amb el seu corresponent analisi cost/benefici, la
seva corresponent valoracié quantitativa i qualitativa.

Planificacié i prioritzacio de les accions de millora tenint en compte I'impacte
que aquestes ocasionin.

Coordinacié i execucié de la implementacid del conjunt de propostes
acceptades per part del CTTI, respecte les presentades.

Valorar el resultat de la implementacié d’aquestes.

Actualment es porten a terme una mitja d’'unes 4 accions de millora i evolucié
trimestralment, que van des d’accions recurrents, orientades a I'optimitzacié d’un
procés (com eliminacié de passes duplicades i digitalitzacié d’activitats), o accions
dirigides a millorar les habilitats i/o coneixements dels professionals del CTTI
mitjangant la presentacié de casos d’éxit externs o sessions de capacitacio i/o team
buildings; a accions esporadiques com I'automatitzacié de tasques.

Aquestes activitats es porten a terme, entre d’altres, amb les seguents eines o
altres de les mateixes caracteristiques:
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Grup d’eines Producte

Sistema d'intel-ligéncia de i
negoci INFOTIC | Microstrategy
3 sz Navision
o a2l NAVISION Dynamics de
Microsoft
Sistema de repercussio del Digital Fuel de
costde les TIC COSTIC Apptio
' Sistemg de suport a SIDENTIC Rivermine de
|'acceptacio de la despesa Tangoe
Sistema de gestio de la :
demanda i projectes AKISTIC Clarity PPM
Sharepoint de
Intranet CTTI TEUA Microsoft

3. CONDICIONS DE LA PRESTACIO DEL SERVEI:

3.1. Equip de treball

Els equips que presten el servei objecte d’aquest contracte han de disposar dels
coneixements funcionals i tecnoldgics especifics relacionats amb el context
funcional del contracte aixi com sobre les plataformes tecnologiques que utilitzen.

Per a la prestaci6 dels serveis descrits al capitol 2, es consideren els seglents
perfils i es determinen les principals funcions sota la seva responsabilitat.

o Consultor: Professional amb més de 4 anys d’experiéncia en 'ambit de
la realitzacié6 d’activitats relacionades amb el contracte. Realitzara
activitats de millora del servei, gestio del canvi i gestié del coneixement,
i donara suport a la resta de perfils en les tasques a realitzar.

o Técnic de gestié economica : Professional amb més de 4 anys
d’experiéncia en 'ambit de la realitzacié d’activitats relacionades amb el
contracte. Realitzara activitats de planificacié economica.

o Operador de gestio economica: Professional amb més de 2 anys
d’experiéncia en 'ambit de la realitzacié d’activitats relacionades amb el
contracte. Realitzara activitats d’execucié economica.

Equip de referéncia

L’equip de referéncia que s’ha tingut en compte per dur a terme el servei, sens
detriment de la proposta de 'adjudicatari, és el seguent:

Suport a la gesti6 de la planificacié econdmica FTE
Técnic de gestio econdmica 200
Suport a la gestid de I'execucioé econdmica FTE
Operador de gestié econdomica 2'00
Suport a la millora continua i evolucid FTE
Consultor 0,25
Suport a la Promoci¢ i gestié del canvi i del coneixement FTE
Consultor 0,25
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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 licitacié

Les comunicacions amb el CTTI es realitzant durant I'horari d'oficina del CTTI,
entre les 9 i les 18 h tots els dies laborables

3.3. Ubicacio

Els professionals que formin part del servei estaran ubicats en la seva major part
a les instal-lacions de I'adjudicatari, i seran per compte de I'adjudicatari tots els
costos associats al seus llocs de treball i la seva 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 construccio,
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 [lequip de [ladjudicatari a les
dependéncies que el CTTI determini, bé durant periodes concrets, per
coordinacié de projectes o resolucié d’'incidéncies critiques, o bé d’'una manera
més continuada, per la propia operativa del servei. En aquests espais la
Generalitat proporcionara el mobiliari del lloc de treball i connexi6 a la xarxa LAN
i accés a Internet, i 'adjudicatari sera el responsable de la provisié de la resta
d’equipament necessari (ordinadors, pantalles, 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 sollicitar 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
aguests canvis consensuats en el termini pactat.

Aixi mateix I'adjudicatari assumira sense carrec addicional els eventuals costos
de desplagcament 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’especifiquen a
l'apartat 'Annex. Es presentara una proposta d’informe dels mateixos. Aquesta
tasca s’avaluara als Comités Operatius i es formalitzara als Comités Executius.

3.5. Eines i llicéncies

En el marc d’aquest plec, pels serveis objecte de licitacio, la seglient taula detalla
el rol que caldra assumir respecte les diferents eines.

Els diferent rols son:
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* Informat: Coneix de I'existéncia de I'eina i s’'interactua habitualment amb
els seus usuaris.

» Usuari: Inclou el rol Informat i accedeix habitualment a I'eina per dur a
terme tasques referents a I'operativa del servei.

Servei NAVISION SIDENTIC COSTIC INFOTIC INTRANET  AKISTIC

Gestio de
planificacié Informat Informat informat Usuari Usuari Informat
econémica

Gestié de
I'execucio Usuari Informat Usuari Usuari Usuari Usuari
economica

Millora continua i

evolucio Usuari Usuari Usuari Usuari Usuari

Promocid i
gestio del canvi i Usuari Usuari
del coneixement

(1) L'eina de gestié econdmic-financera, Navision Dynamics, esta actualment en procés de substitucié per Dynamics 365.

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

Llicenciament necessari

Grup d’eines Producte

de I'adjudicatari

Sistema d’'intel-ligéncia de

. INFOTIC Microstrategy Autoservei
negoci

Llicenciament necessari

Grup d’eines Producte de Padjudicatari
. - Navision
escf;‘z”r;?cdf?ngﬁig‘r’a NAVISION * Dynamics de Usuari
) Microsoft
Sistema de repercussio del Digital Fuel de -
costdeles TIC cosTIC Apptio Usuari
1 Sistemay de suport a SIDENTIC Rivermine de Consulta
I'acceptacio de la despesa Tangoe
Sistema de gestio de la : Consulta i extraccio de
demanda i projectes AKISTIC Clarity PPM dades
Sharepoint de
Intranet CTTI TEUA Microsoft -

(1) L'eina de gesti6 economic-financera, Navision Dynamics, esta actualment en procés de substitucioé per Dynamics 365.

e S’hauran de complir els seguents condicionants:

* L’adjudicatari haura d’'usar les eines proposades pel CTTI en les
condicions que aguest estableixi.

+ L’adjudicatari es fara carrec (en cas que hi hagi) dels costos associats
a l'us per part del servei d’aquestes eines (accés, llicenciament,
integracio, etc..).

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

+ L’adjudicatari podra fer s 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 relacié contractual.

« EI CTTI podra incorporar noves eines o evolucionar les eines escollides
en qualsevol moment de la durada del contracte. En qualsevol cas, es
donara un preavis d’'un minim de 2 mesos abans de la seva implantacio.

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

* La correcta actualitzaci6 de la informacié és requisit del servei,
processos i solucions. Qualsevol defecte en la informacié es considerara
un defecte del propi servei.

Per aquelles eines que ja estan disponibles I'adjudicatari es compromet a
utilitzar-les adequadament una vegada finalitzat el periode de transicié. Per a les
noves eines que el CTTI implementara, el CTTlI comunicara el full de ruta
d’aquestes, i I'adjudicatari s’adaptara planificadament en un termini de 2 mesos,
a partir de la data de la comunicacié formal de la implantacio.

4. FASES DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

L’adjudicatari haura de presentar un pla de servei que tingui en compte les
caracteristiques especifiques que es detallen a continuacié:

Inici vigéncia Fi vigéncia Inici vigéncia Fi vigéncia

Fites

Adjudicatari

TRANSICIO

Fase del servei

Figura 1:

contracte

¢

b

* Transferéncia

contracte actual contracte futur contracte

¢ Y *

] 3

U
X Prestacio en transicio
|
|

Fases del Servei

Prestacio Actual: En aquesta fase opera Unicament I'adjudicatari actual i
s’apliquen els ANS actuals.
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— Transicio: Es el periode que va entre 'entrada en vigor del contracte i el
moment d’aplicacié dels ANS fixats en el nou contracte.

La transicié s’estendra durant un maxim de 1 mes des de la data de signatura
del contracte, si bé les ofertes podran reduir aquest termini.

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

— Transferéncia: El nou adjudicatari es posara en contacte amb I'actual
proveidor per comencar les tasques de transferéncia del servei, del
traspas de coneixement, i I'habilitaci6 de l'operacio. En aquest
moment, I'adjudicatari actual continua realitzant la prestacio del servei
i assolint els ANS actuals. Aquesta fase durara com a maxim 2
setmanes des de la data de signatura del contracte.

— Prestacio en transicio: El nou adjudicatari comenca a prestar el servei
amb els seus propis mitjans i s’inicia la facturacié. Durant la mateixa,
el nou adjudicatari sera 'iinic responsable de la prestacié del servei

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

En cas de no poder completar la transicio d'un servei en el temps previst,
el CTTI es reserva el dret de perllongar el periode de transicié del servei
en glesti6. En aquest cas, el nou adjudicatari assumira les despeses
necessaries per a la continuitat del servei per part de proveidor actual fins
a la correcta transicid, sense que aixo suposi cap cost addicional pel CTTI.

Nova Prestacio: Un cop finalitzada la fase de Transicio, el nou adjudicatari
haura de continuar realitzant les mateixes tasques que va comencar des de l'inici
de la prestacié en transicio. A partir d’aquest moment es podra aplicar el model
de penalitzacions associat al compliment dels nous ANS, incloses les activitats
pendents provinents del contracte anterior.

Devoluci6: En aquesta fase I'adjudicatari és responsable del servei i s’apliquen
els ANS definits en aquest contracte. L’adjudicatari es posara en contacte amb
el futur proveidor per comencar les tasques de transferencia del servei, del
traspas de coneixement, i 'habilitacié de I'operacio.

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
devolucio del servei en guestié. En aquest cas, I'adjudicatari haura de continuar
prestant el servei fins a la correcta devoluci6.

10
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5. MODEL DE RELACIO

El model de relacié 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. Aquests comités tindran també com a funcié executar el
mecanismes per ajustar aquestes condicions d’acord amb I'evolucio de les necessitats
de servei.

Els adjudicataris assumiran aquest model de relacidé i I'estructura de comités que
s’implementara. En aquest apartat es descriuen el model de relacié dels comités que
conformen aquests models de relacid i el seu flux d’'informacié es mostren a la seguent
figura:

El model de relacioé a nivell de contracte es dura a terme en dos Unics comités que
gestionaran el nivell executiu i el nivell operatiu del contracte.

5.1. Comité Executiu del Contracte
Aquest comité executiu es dura pel contracte adjudicat, la periodicitat d’aquest

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

COMITE EXECUTIU DEL CONTRACTE
PARTICIPANTS

CTTI PROVEIDOR
- Responsable del Contracte - Responsable de serveis del contracte
- Responsable/s del servei - Responsable de compte (si escau)
- Altres assistents (si escau) - Altres assistents (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, fent @mfasi en els
desviaments.

- Revisio i estat de situacié dels aspectes més rellevants del Contracte (riscos,
incidents del periode...).

- Fer el seguiment de les obligacions contractuals.

- Fer el seguiment del model economic.

- Revisar i acordar les penalitzacions per incompliment del servei.

- ldentificar possibles modificacions del contracte i proposar a I'érgan de
contractacio.

- Acordar els guadres de comandament del contracte.

- ldentificar, planificar, prioritzar i revisar les activitat amb impacte transversal.

Entrades Sortides
- Informes i quadres de - Acta (signada entre les parts)
comandament de seguiment - Decisions preses

11



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

- Actes comité operatiu - Propostes per 'Organ de Contractacio

contracte
- Decisions a prendre

Periodicitat
Semestral o0 a peticio del CTTI

5.2. Estructura de responsabilitats

El proveidor assignara un responsable de serveis del contracte.
o Responsable de serveis del contracte

Professional amb més de 8 anys d’experiéncia en 'ambit de la realitzacio
d’activitats relacionades. Realitzara funcions de direccid, 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.

5.3. Comité Operatiu Contracte

En relaci6 al contracte i segons la configuracions dels serveis i projectes que en
formin part, es realitzara un o diversos comités operatius. La configuraci
d’aquests comités es determinara a l'inici de I'execucié del contracte. La
periodicitat d’aquest comité es preveu que sigui mensual, perd aquest termini es
podra modificar d’acord amb les especificitats i necessitats del servei.

COMITE OPERATIU DEL CONTRACTE
PARTICIPANTS

CTTI PROVEIDOR
- Responsable/s del servei - Responsable de compte (si escau)
- Altres assistents (si escau) - Altres assistents (si escau)

Objectius:

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

- Fer el seguiment dels ANS del contracte.

- Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs.

- ldentificar 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 gesti6 del servei del
contracte.
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Entrades Sortides
- Quadres de seguiment del - Acta
servei i ANS - Propostes al comite executiu del
- Analisi i propostes de millora contracte
- Incidéncies detectades - Informes i quadres de comandament
- Decisions a prendre de seguiment del servei que es

determinin per la gestié 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 I'adjudicatari i el CTTI per a prestar els serveis requerits de forma
satisfactoria, enfront de la Generalitat de Catalunya.

ElI CTTI pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat, aixi com un grau de satisfaccié
elevat per part dels usuaris, que es basa 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 deficiéncies 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 'annex Detall Acords de Nivell de Servei.
Addicionalment als acords de nivell de servei (ANS), es mesuraran els indicadors de
gualitat de nivell de servei (MQE), que determinen la qualitat global en I'execucio del
contracte.

6.1. Caracteristiques dels Indicadors
Els indicadors tindran les segients caracteristiques:

- Codi. Identificador Gnic de l'indicador.

- Nom. Defineix I'objecte de mesura de l'indicador.

- Descripci6. Descripcio de l'indicador i el seu objectiu. S’inclouen les
restriccions necessaries per dur a terme el calcul del valor de
lindicador (per exemple restriccions horaries, tipificacio dels
incidents,...)

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

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

- Periodicitat. Frequiéncia de mesura del valor de I'indicador.
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- Llindars de grau per a la definici6 dels trams. Valors que defineixen el
grau de compliment del nivell de servei exigit. Per a cada indicador es
definiran 4 llindars de grau. En funcié de la banda en que es trobi
l'indicador presentara els valors seglents:

V)

€ Grau 1 . Grau 2 Grau 3 Grau 4
Inacceptable Deficient Insatisfactori Satisfactori Excel-lent

0% Llindar 1 Llindar 2 Llindar 3 Llindar 4 100 %
Limit inferior Limit inferior
Penalitza No penalitza

- Penalitzaci6 maxima. Determina el valor maxim al que pot arribar la
penalitzacio en el cas d'incompliment de llindar objectiu definit

Grau de P’indicador
El grau de l'indicador pot prendre els segtients 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 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
lindars es troba i aplicar el seguient procediment, tenint en compte si els valors
definits pels llindars (Valor 1 — Valor 4) son creixents o decreixents:

- Per valors de llindars creixents (valor Llindar Grau 1 < valor Llindar
Grau 4)
1) Si el valor és inferior al llindar 1, el grau sera 1.

2) Si el valor és igual o superior al llindar 4, el grau sera 4.
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3) En la resta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau.

- Per valors de llindars decreixents (valor Llindar Grau 1 > valor Llindar
Grau 4)

1) Si el valor és superior al llindar 1, el grau sera 1.
2) Si el valor és igual o inferior al llindar 4, el grau sera 4.
3) En la resta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau.

Formula de calcul del Grau:

(Valor indicador—Valor llindar inferior)

Grau = + Grau corresponent al llindar inferior

Valor llindar superior —Valor llindar inferior

En aplicar la formula de calcul del Grau, cal tenir en compte les segients
consideracions:

- 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 segtients 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
l'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 lindicador “Eficiéncia atencié trucada” que pot prendre
valors percentuals entre 0% i 100% i que el valor objectiu és 95%. Si s’han definit
els seguents 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%

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

Llindar Llindar Llindari  Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau3, Grau 4

1
20% 50% 75% : 95%
'
1

]
Eficiéncia atencié trucada 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 transicidé del servei el
llindar del grau 3 sigui del 85%, mentre que en la fase d’execucié el segon any
ja sigui del 95% i el llindar del grau 4 passi a 98%.

6.3. Relaciéo ANS
El detall dels ANS a mesurar es troba a 'annex. Detall Acords de Nivell de Servei.
6.4. Fonts d’'informacié per a 'obtencié dels nivells de servei

El CTTI emprara el sistema d’informacié CONTIC (Control d'acord de nivell de
servei TIC) per al calcul, andlisi i emmagatzemament d’indicadors de servei i de
procés. Tot i que a linici del servei el sistema d’informaci6 CONTIC no sigui
capa¢ de calcular tots els indicadors definits, s’aniran incorporant
progressivament al seu cataleg. El proveidor haura de proveir els indicadors que
estiguin sota la seva responsabilitat a través de les interficies habilitades.

Sempre que sigui possible, I'origen de les dades utilitzat per al calcul dels
indicadors seran les eines de gestid dels tiquets i monitoratge del CTTI. Per
aquells indicadors que el CTTI no sigui capac¢ d’obtenir de manera autdnoma,
sera responsabilitat de I'adjudicatari calcular-los i reportar-los amb la periodicitat
establerta i el detall i format que requereixi el CTTI, podent arribar a nivell
d’instancia de servei o de tiquet.

El CTTI utilitzara els indicadors de servei per realitzar els calculs de compliment
dels ANS i per generar els informes corresponents.
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6.5. Modificaci6 dels indicadors i nivells de servei

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

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

6.6. Aplicacié 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 transicié del servei.

Per a cada servei, 'adjudicatari ha de complir plenament els Acords de Nivell de
Servei definits una vegada finalitzada la fase de prestacié en transicié
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Annex. Detall Acords de Nivell de Servei
Descripcio  Categoria Formula d'obtencio/eina Periodicitat e e Pene‘ah@zacno MQE
graul grau2 grau3d grau4 maxima
Es considera
que tot pla de Percentatge del compliment de la durada
transicio implica del pla de transicio davant de la rotacio El valor
g;} 21I|:l|)r2 rgsl ;ss del personal assignat al servei: equivalental | Qualitat del
#rotacions amb compliment 10% del pla de
detsolalpament ot acions x100 resultatde | transicio, de
Pla de = tre ‘i _relcurs dividir limport | forma que no
transicio ennr_ar: AL Gestio On: d'adjudicacié produeix
GEQ001 | davantdela | SOMM" Jeau Trimestral 50% | 70% | 90% | 100% | delcontracte | desviacio ni
rotacio de Es vol mesurar €AUIP | #rotacions amb compliment: nombre de perlaseva | afectacié en
personal M - rotacions amb transicid igual o superior al duradaen | la qualitat del
Bk dzrad AN valor objectiu durant el periode. mesos, a servei ni de
les transicions #rotacions: nombre total de rotacions IEgeroy etn W ﬁtf >
en les rotacions : SEQUEn PIEVSIES
durant el periode. factura
del personal
assignat al Valor objectiu >= 15 dies laborables.
servei.
Percentatge de rotacions del personal El valor
assignat al servei: GQ:I(I]“/JZI(;T:I al | qualitat del
#rotacions resultat de servel, de
x100 Nor R forma que no
Pefcentatge de #pgrso-ngs_equip_contracte d|V|d|r |'Imp0rt rOdUeiX
Rotaciode | Fotacions del Gestio | On: : dadjudicacis | £ 0 Gl
GEQ002 cson personal Teas " ) ] Trimestral 20% 15% 10% 5% del contracte oo
pe assignat al €QUIP | #rotacions: nimero de canvis de personal per la seva la ec a;gl(i gnl
servel. a l'equip de treball assignat al servei durada en igrl\j/a;i :i d:
durant el periode. MESAS, @ les fites
: ; repercutir en la :
#persones_equip_contracte: nimero de segient previstes
persones assignades en el contracte. factura
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5 : : e T lindar Llindar Llindar Llindar Penalitzaci
Nom Descripcio  Categoria Formula d'obtencid/eina Periodicitat e e L D e ik t'zaco
graul grau2 grau3 grau4 maxima
El valor
equivalent al ¢
: resultat de ” :
Dies laborables Eotgl del nombre deddlles laborables dividir limport Or:)?gd%l:a?xno
s d'abséncia en el " ‘abséncia per part dels recursos d'adjudicacio Seilpin
GEQUO3 | APENTESEN | cenveidels estO | assignatsalservei sense substtucio Tinesd | 9 | 7 | 5 | 1 | delcontacte | Soreco
[ECUISOS €QUIP | durant el periode: perlaseva | ' it del
assignats. . e durada en R
Suma (dies laborables d'abséncia) Mesos. a servei ni de
o les fites
repercutiren la Evidies
segient | P
factura
Es vol mesurar ) El valor
el compliment Percentatge del compliment de les fites equivalent al
de les fites acordades: 5% del resultat
gﬁgﬂ?gfs #fites dins del termini i dle diVi?t"
SO - A 'impo
Compliment | Periode dins del R ¥fites d'adjudicacio | Qualitat de
GSE004 | de les fites | SEMVEL. i On: Trimestral 65% | B80% | 95% | 100% | delcontracte | lesfites
acordades -y R - erlaseva | acordades
S e’I“e" p:er fita #fites dins del termini: nombre de fites %urada o)
quaisevo completades durant el periode.
liurable o 3 P mes‘t’.s’ 2 |
esdeveniment #fites: nombre total de fites durant el il d
amb data periode. seguent
acordada. factura
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Nom

Descripcio

Categoria

Formula d'obtencio/eina

Periodicitat

Llindar Llindar Llindar Llindar

Penalitzacio

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

graul grau2 grau3 grau4

maxima

. El valor
Compliment del quadre de comandament: equivalent al
lliurament dels #indicadors dins del termini 5% del _rgspltat
indicadors de TR x100 Semestral, ol dg dividir
servel amb el P Iimport _
On: inalitzar el Tt Qualitat i
Repons | Indcadors el | S0 AR | o conractesila | gooe | 705 | 0% | 100% | del contacte | VErRCHaLdels
Servei dacord ari) poring #indicadors dins del termini- nombre de durada és R indicadors de
a;g(;i ciet]gt] A lliuraments d'indicadors de servei amb el inferior a 6 %im s servel
B(raevi % seu quadre de comandament completats mesos i o
pactada a linici dins del termini durant el periode. repercutir enla
del servei. #indicadors: nombre total de lliurament seguent
d'indicadors de servei amb el seu quadre factura
de comandament durant el periode.
El valor
equivalent al
10% del
resultat de
% | s
Valoracio de la S%mnzl?ttzrglr, :I a dividir Iimport Pla de
y qualitat d'acord 45 A 2 d'adjudicacio | propostes de
Quagor | QUAMALdel | b cimodel | Qualtat | Percemage de valoracomoltpasiva, 0 | contadeSia | g0, | g9 | go% | 9% | del contracte | millora dela
establert dins de & * 2 IR perlaseva | qualitatdel
Servei. mesos durada en servei
mesos, a
repercutiren la
segiient
factura
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[\ (o3 Descripcio  Categoria Formula d'obtencio/eina Periodicitat o Penght_zamo
grau1 grau2 grau3 grau4 maxima
El valor
equivalent al
Lliurament del resultat i detall dels Acords 5% del resultat
de Nivell de Servei en un termini maxim o de dividir
Termini de 3 de 10 dies naturals respecte I'ltim dia del |~ Periodicitat limport Pla de
Ehisiant et dids Gestio del | periode mesurat. _minima de d'adjudicacié | propostes de
ANS008 dANS Aconds da Nivali nivells de lliurament de la 14 12 10 8 del contracte millora de
: servei Valor objectiu <= 10 dies naturals resta per la seva gestio del
de Servei ) ) ) . d'indicadors durada en servei
El contingut i el canal els especificara el mesos, a
ct repercutir en la
seguent
factura
Percentatge d'aplicacio de les accions de
millora presentades:
#accions de millora implementades E_l valor
- - x100 equivalent al
#accions de millora presentades 10% del
Ore Semestral, o al resultat de
Aplicacié de E;J:Eggg I:’teelgs #accions de millora [mplementades: finalitzar el ((’jlgg;{]é:gpc?g Valoracio del
QUAQOS | les accions de | accions de Qualitat | nombre de millores implementades contracte sila | ggor | goo, | 95% | 100% | delcontracte | Plade
millora millora definides durant el periode. fadd per la seva millores del
dins del servei : 5 meean durada en SN
#accions de millora presentades: nombre mesos
de millores presentades per implementar meses:d |
en el periode. repercu_t_lr enla
segient
Les accions de millora seran identificades factura
sobre el Pla de Millora que I'adjudicatan
haura de presentar sobre cada iteracio.
Compliment de Puntual.
FERRCHC de les Compliment del cicle de calcul de la A lafinalitzacié
Compliment z;i:tl];l?éscgfclul contraprestacio economica, de forma do cadasotn 10% de Qualitat de
Gseoto | delesties | gela Cesicgel’ | compioia vromect, delsciclesde | 65% | 80% | 95% | 100% |  hmPOM. | Clesfites
. contraprestacio #tasques completades i correctes calcul del . tract acordades
hegoct economica en - x100 | (aproximadament el coniracle
temps, forma i #tasques a realitzar al marg i al
qualitat setembre)
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