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ANNEX | DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS QUE REGEIX EL
CONTRACTE ESPECIFIC DEL SERVEI DE MILLORA DELS PROCESSOS TIC
DE PENTREGA DE SERVEIS A L’'USUARI CORRESPONENT A LA
CATEGORIA E (SERVEI DE SUPORT ALS PROCESSOS DE GESTIO
OPERATIVA DE SOLUCIONS TIC) INCLOS EN L’EXP. CTTI-2025-96 DEL
SISTEMA DINAMIC D’ADQUISICIO PER A L’ADHESIO DE PROVEIDORS PER
A LA CONTRACTACIO DELS SERVEIS DE DEFINICIO, GESTIO,
CONSTRUCCIO, MANTENIMENT | OPERACIO, | EL SUPORT A LES
SOLUCIONS TIC, PER AL CENTRE DE TELECOMUNICACIONS |
TECNOLOGIES DE LA INFORMACIO DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA.

Expedient nium.: CTTI-2026-123

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 quedara
automaticament exclosa de la licitaci6.
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1. ABAST DEL SERVEI

1.1. Objecte

L’objecte del contracte és la prestacié del servei de suport a la gestié operativa per a
la millora dels processos associats a la fase d’entrega de les solucions TIC als
usuaris de ’Administraci6 de la Generalitat de Catalunya. Aquest servei inclou:

o el seguiment i control de la qualitat del servei prestat,
e la supervisié de I’execucié dels projectes associats, i

o |a gestid i monitoratge dels indicadors de rendiment dels serveis adrecats
als usuaris de la Generalitat de Catalunya.

Les tasques requerides per l'objecte d'aquesta licitacié formen part dels seglients
serveis i activitats del Sistema Dinamic d’Adquisicions amb codi expedient CTTI-2025-
96, concretament als de la Categoria E - Suport als processos de gestidé operativa de
Solucions TIC:

Servei de suport a la millora de la qualitat en I'entrega de serveis:
- Supervisar l'operaci6 i I'entrega de servei

- Promoure practiques de millora continua per garantir un enfocament constant a la
millora de qualitat

Servei de suport a la millora en I'execucio i definicié de processos:
- Servei de suport al govern dels processos de gestié TIC

- Estandarditzar els processos i suport en la presa de decisions

- Gestionar el cataleg de serveis

Servei de suport al disseny i planificacié de projectes de millora:

- Supervisar I'execuci6 dels projectes per garantir el compliment dels objectius i I'entrega
dins dels terminis establerts.

- Gestionar la planificacio dels projectes.

1.2. Descripcio del servei
Aquestes activitats es desenvolupen en 3 blocs de serveis i cada un d’ells incorporen
els grups d’activitats definits en I'objecte de la licitacio :

e Servei de suport a la millora de la qualitat en I'entrega de serveis que inclou els
seguents grups d’activitat objecte de la licitacio:

o Supervisar 'operacié i entrega del servei

o Promoure practiques de millora continua per garantir un enfocament constant
a la millora de la qualitat.



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

e Servei de suport a la millora en I'execucioé i definicid de processos que inclou els
seguents grups d’activitat objecte de la licitacio:

o Servei de suport al govern dels processos de gestio TIC
o Estandarditzar els processos, i suport en la presa de decisions.
o Gestionar el cataleg de serveis

e Servei de suport al disseny i planificacio de projectes de millora que inclou els
seguents grups d’activitat objecte de la licitacio:

o Supervisar I'execucio dels projectes per garantir el compliment dels objectius
i 'entrega dins dels terminis establerts.

o Gestionar la planificacié dels projectes

El detall de les funcions a desenvolupar en cada bloc d’activitat es recull a continuacio.
En cada apartat es detallen les funcions especifiques més rellevants de cada bloc,
aquelles que sén comunes es recullen en el darrer apartat.

1.2.1. Servei de suport a la millora de la qualitat en I’entrega de serveis

L’objectiu d’aquest servei és garantir que tots els serveis d’aquests contracte treballin
de forma coordinada, d’acord amb les funcions definides en el present plec, i vetllant
perqué tots els serveis realitzin les funcions comunes descrites en cada un dels seus
apartats per tal de maximitzar la satisfaccio de les persones usuaries vers a I'entrega
dels serveis.

Aquest servei és I'encarregat de que tots els proveidors implicats prestin el servei de
forma homogeénia, mantingui els estandards de qualitat i seguretat, s’ajusti als
procediments definits, assoleixi els nivells de satisfaccio requerits i compleixi amb les
directrius i objectius del CTTI.

Aquest servei haura de desenvolupar tasques recurrents de seguiment i control de
I'activitat de prestacié de servei als usuaris per part dels proveidors, com a mesura per
avaluar el seu nivell d’assoliment dels requeriments de qualitat de servei que tenen fixats
per plec aixi com per avaluar el nivell de risc que podria suposar per la Generalitat de
Catalunya un incompliment d’aquests.

Aquest servei és I'engranatge que ha de vetllar pel disseny i govern de les solucions de
suport i gestié dels serveis TIC, la coheréncia dels processos del servei i el seguiment i
control del lliurament dels serveis TIC. Ha de promoure iniciatives orientades a:

o Automatitzar la gestié del servei.
e Incorporar la innovacio i la transformacio del servei.

e Afavorir 'autogestio i 'automatitzacio del servei per incrementar les facilitats pels
usuaris.

e Millorar la qualitat del servei.

e Millorar la imatge del servei per part de les persones usuaries.
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o Millorar I'eficiéncia en la prestacié i gestio del servei, optimitzant els processos
d’operacio i vetllar pel seu compliment per part dels proveidors de servei.

Aquest servei ha d’aportar les metodologies que permetin governar de forma eficient els
serveis TIC, focalitzant-se en els processos que incideixen directament en les persones
usuaries.

Es imprescindible pel correcte funcionament, establir els mecanismes de relacié amb la
resta de parts implicades en la prestacio del servei, tots els proveidors de servei, les
diferents oficines de governanca, arees del CTTI i arees de gestid de serveis en els
ambits de la Generalitat. Aquests mecanismes han d’anar orientats al treball conjunt i
en equip amb l'objectiu de proporcionar a l'usuari un servei de qualitat.

Aquest servei ha de liderar el lliurament del servei dels proveidors que han de treballar
plegats de manera coordinada sota les seves directrius amb I'objectiu comu de
maximitzar la satisfaccio de les persones usuaries.

Les funcions responsabilitat d’aquest servei son:
e Realitzar la gesti6 i seguiment del servei.
¢ Planificar les tasques d’acord amb les prioritats del CTTI i del servei.

o Fer el seguiment i control dels recursos assignats, assegurant la cohesié de I'equip
dels diferents serveis contractats.

o Elaborar els informes i les actes de seguiment operatiu dels serveis.
e Elaborar els informes i les actes de validacié de la facturacio.

e Elaborar els informes i les actes dels comités executius i estratégics contractuals,
informant del contingut requerit pel seguiment contractual, com per exemple les
evidéncies de les garanties técniques i economiques, la subcontractacio, I'informe
de nivells de servei requerit i les possibles penalitzacions a aplicar per incompliment
dels mateixos.

o La definicié i implementacié del marc operatiu de I'entrega de serveis, sobre el qual
tots els proveidors de serveis TIC del CTTI han de treballar, i que inclou els
processos de gestié de serveis com el de peticions, incidéncies, consultes, queixes,
configuracié i coneixement entre d'altres.

e L'assegurament de la qualitat de I'entrega dels serveis, a través de la mesura
d'indicadors d'eficacia, eficiéncia i satisfaccio

o Definir estandards de seguiment i qualitat del servei.
e Liderar i controlar la qualitat del lliurament del servei.

e Seguiment exhaustiu dels processos de lliurament i dels indicadors que s’estableixin,
com per exemple el temps mitja de resolucié (TMR), les reobertures, el backlog,
entre d’altres.

e Establir mecanismes de control automatitzats i alertes sobre els indicadors de
seguiment.



Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

¢ Implementar mecanismes per afavorir I'autogestio per part dels proveidors.

o Aplicar les millors practiques i experiéncies de manera transversal als proveidors de
servei.

o Definir, mantenir i millorar les instruccions operatives a seguir per part dels
proveidors.

o Controlar i auditar la correcta execucié de les instruccions operatives.

o Definir els mecanismes de comunicacié cap a l'usuari i el seu llenguatge en els
processos de lliurament.

¢ Comunicar l'activitat del servei: objectius, millores aconseguides, els mecanismes
de mesura, els avengos als participants i implicats.

o Detectar desviaments en els compliments dels ANS dels proveidors del servei.

o Avaluar l'efectivitat de les operatives definides ja siguin existents com de nova
aplicacio.

El servei ha d’establir una xarxa de co-responsabilitat amb la resta de proveidors de
manera que totes les iniciatives es puguin comunicar i fer seguiment de manera
estructurada i les funcions estiguin perfectament definides de manera que el focus comu
sigui la millora del servei i es generi un ecosistema de participacio.

Les principals métriques que actualment es fan servir per al seguiment del lliurament del
servei per part dels proveidors sén, de manera no exhaustiva i com a exemple:

o Volumetries de tiquets registrats, pendents, resolts i tancats.

o TMR: temps mitja de resolucio de tiquets per a cada procés.

e Volumetria i temps mitja de backlog.

e index de reobertures.

e Resolucio en primer nivell.

e Resolucié en primer contacte.

e Reclamacions i escalats.

e Compliment dels ANS.

¢ Indicadors d’atencio6 telefonica: trucades ateses, temps d’espera, perdudes, etc.
e Satisfaccié de I'usuari mesurada a les enquestes i altres mitjans.

Tots ells en diferents nivells d’analisi: per unitat temporal, departament, proveidor, servei
i altres atributs.

Aquest servei com a responsable de la millora en la percepcié del servei per part de
l'usuari haura de definir, mantenir i evolucionar els mecanismes de mesura de la
satisfaccié que actualment es recolzen en enquestes sobre els serveis als usuaris i el
registre de queixes i propostes de millora per part dels usuaris.
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Les principals meétriques que actualment es fan servir per al seguiment de la percepcié
de l'usuari respecte el servei sén, de manera no exhaustiva i com a exemple:

e Satisfaccio de l'usuari mesurada a les enquestes.

e Queixes del servei reportades pels usuaris.

e Comentaris dels usuaris en les sol-licituds que realitza.

o Reclamacions dels usuaris en les sol-licituds que realitza.

¢ Auditoria de la conversa usuari — agent del servei d’atencié a l'usuari en les
trucades.

¢ Auditoria de la conversa via xat entre usuari i agent del servei d’atencié a I'usuari.
¢ TMR: temps mitja de resolucio de tiquets per a cada procés.

e Volumetria i temps mitja de backlog.

e index de reobertures.

Caldra doncs que aquest servei identifiqui nous indicadors de mesura de la satisfaccio,
defineixi millores en el sistema i procés actual de mesura de la satisfaccid, detecti les
causes de la insatisfaccio dels usuaris, mesuri els resultats de la implantacié d’iniciatives
per a la millora de la satisfaccié i el servei, defineixi plans d’accié per corregir
insatisfaccions en el servei i coordini amb els agents implicats en totes aquestes accions
I'execucio satisfactoria de totes les mesures.

El servei haura de posar a 'abast de tots ells un Quadre de Comandament dinamic que
permeti garantir els parametres de servei exigits i caldra que I'adjudicatari el mantingui i
que permeti visualitzar en temps real I'estat del servei prestat als usuaris a partir de les
fonts de dades existents 0 que es generin en el transcurs de I'execucié del contracte
amb l'objectiu de que tots els actors implicats en I'entrega de servei i la satisfaccié dels
usuaris puguin disposar de les dades de la qualitat del lliurament dels serveis.
Actualment les dades del servei poden provenir de:

e Eines de gesti6 de servei com ITSM-REMEDY, CRM.

o Plataforma de call center al cloud que gestiona la telefonia del Servei d’Atenci6
a l'usuari.

e Bustia/es de correu del servei d’atencié a l'usuari.

e Solucions d’atencié als usuaris: portal autoservei, xatbot, aplicacié d’obertura
d’incidéncia rapida.

e Eina de reporting Microstrategy.

e Eines de Monitoratge del Centre de Control.

e Entrades manuals amb informacio de servei.

Aquest quadre de comandament haura de ser configurat per part del proveidor dins de
les eines de gestid i reporting del CTTI sempre i quan aixd sigui possible.
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1.2.2. Servei de suport a la millora en I’execucié i definicié de processos

L’objectiu d’'aquest servei és I'execucio i definicié dels processos de la gestié de serveis,
incidéncies, peticions, consultes, queixes, coneixement, configuracio i cataleg que inclou
la definicio de les operatives en I'execucio dels processos, el seguiment i auditoria dels
processos.

Aquest servei sera I'encarregat d’analitzar els fluxos operatius definits per a la gestié
dels processos, cercar accions d’optimitzacid, automatitzacid, control i millora dels
mateixos. Si aquesta optimitzacié requereix d’'un desenvolupament o modificacio de les
eines, seran els encarregats d’elaborar la documentacio del requeriment, fer la validacio
corresponent un cop realitzada la modificaci6 i incloure a la documentacié operativa del
procés la modificacid, elaborar documentacié addicional si cal i fer divulgacid i
comunicacio als actors afectats per la modificacio.

Aquesta tasca divulgadora i comunicadora de I'execucié dels processos inclou la
participacié activa en les activacions de nous serveis i en les modificacions de serveis
existents, ja impliquin la incorporacié de nous proveidors al CTTI o en cas de proveidors

L’analisi de la correcta execucio dels processos es realitzara a partir de la informacio
que l'equip del servei de qualitat en I'entrega de servei a l'usuari posi a la seva
disposicié, que el CTTI tingui a 'abast dels gestors dels serveis o propiament elaborada
pel servei en cas de ser necessaria.

Com a exemple alguns dels processos a gestionar que estan implementats a les eines
del CTTIl i algunes de les tasques associades a ells son:

e Gestid d’incidencies

o (Gestio de peticions

o Gestio de queixes

o Gestio de la configuracié: definicié del modelat dels nous serveis i actualitzacié
del modelat de serveis existents.

o Gestio del coneixement: foment i validacié de la documentacié publicada a la
base de dades de coneixement, documentacié que pot estar disponible pels
usuaris finals o bé documentacid que els proveidors del servei comparteixen
entre ells.

e Gestio del cataleg: garantir que les sol-licituds posades a disposicio dels usuaris
al cataleg donen resposta a les seves necessitats, identificar-ne de noves i
mitjancant l'auditoria de I'is de les sol-licituds existents proposar accions
d’evolucié o optimitzacio del cataleg

1.2.3. Servei de suport al disseny i planificacio de projectes de millora

L’objectiu d’aquest servei és liderar, fer seguiment, elaborar tota la documentaci6 de
gestio i reportar I'evolucié de la implementacié dels projectes de millora o evolucio
identificats pel servei envers a I'entrega dels serveis TIC a l'usuari.

Aquest servei treballara liderant i promovent la interaccid entre eines, impulsant
I'automatitzacioé de processos i prioritzant els disseny centrats en l'usuari.

Les funcions responsabilitat d’aquest servei son:
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Generar tota la documentacio necessaria pel seguiment i implantacio dels projectes
de millora, recull de requeriments, documents de validacio, documents d’evolucid
de les fites dels projectes, deteccio dels riscos, propostes d’accions mitigadores als
desajustos en el calendari, coordinacié dels equips implicats, el pla d'implantacié i
de gestio del canvi i el pla de comunicaci6 als usuaris i equips afectats.

La deteccidé i implantacié d'iniciatives enfocades a la millora de la satisfaccio i
I'optimitzacié dels processos de I'entrega de serveis.

L'adaptaci6 i evolucié de les eines als processos de provisio i entrega del servei.

La definicié de noves solucions que permetin millorar la relacié entre els usuaris i els
serveis, i la satisfaccio dels usuaris.

Definir mecanismes d’integracié de les eines.

Maximitzar I'autogestié i potenciar 'automatitzacio.

Maximitzar i millorar I'experiéncia d’usuari en la facilitat en I'is de les eines i el
llenguatge utilitzat.

Proposar la innovacié en les solucions plantejades.

Definir funcionalment les millores que siguin necessaries sobre les eines de servei.
Prioritzar aquestes millores en funcio de I'afectaci6 al servei, als processos, a l'usuari
i a la capacitat dels equips encarregats d’implementar-les.

Elaborar la documentacié dels projectes d’'implantacié de les solucions que el CTTI
hagi validat.

Liderar la implantacié de les solucions garantint que les fites s’assoleixen en
coordinacié amb el proveidor responsable del desenvolupament de la solucio.
Elaborar i mantenir el mapa de solucions on estigui detallat el conjunt d’eines, la
seva funcionalitat, la seva relacié amb altres eines, les dependéncies i integracions
que existeixin i altres dades que es considerin rellevants.

Garantir la seguretat de la informacio i de les solucions desplegades.

1.2.4. Funcions comunes a tots els serveis

Les funcions descrites a continuacié son comunes a tots els serveis:

Operacio del servei:

La definicié i implementacié del marc operatiu de I'entrega de serveis, sobre el qual
tots els proveidors de serveis TIC del CTTI han de treballar, i que inclou els
processos de gestid de serveis com el de peticions, incidéncies, consultes, queixes,
configuracio i coneixement entre d'altres.

L'assegurament de la qualitat de I'entrega dels serveis, a través de la mesura
d'indicadors d'eficacia, eficiéncia i satisfaccio.
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L’elaboraci6 dels quadres de comandament (QC) sobre les eines per a analitzar i
mostrar la qualitat de I'entrega del servei.

Analisis inicial de les implicacions de migracions i actualitzacions sobre les eines i
QC/Informes implantats.

La deteccidé i implantacié d'iniciatives enfocades a la millora de la satisfaccio i
I'optimitzacié dels processos de I'entrega de serveis.

La mesura de la satisfaccid de les persones usuaries i la gestid dels usuaris
descontents.

L'adaptacio i evolucio de les eines als processos de provisié i entrega del servei.

La definicié de noves solucions que permetin millorar la relacié entre els usuaris i els
serveis, i la satisfaccio dels usuaris.

Dissenyar els continguts formatius i informatius per I'entrega del servei als usuaris.
Dissenyar i implementar la comunicaci6 i gestié del canvi per promocionar 'is del
portal i les eines associades.

Documentar i mantenir tots els procediments i instruccions operatives d’Us intern.
Mantenir la documentacidé necessaria i operativa exigida als proveidors quant a
procediments i instruccions que afectin al seu ambit.

Participar en els projectes que el CTTI determini en els que la preséncia d’aquest
servei sigui necessaria.

Seguiment del propi servei:

Generar els informes periddics amb els indicadors de servei necessaris per mostrar
l'activitat del servei, i 'analisi dels mateixos per identificar i aplicar millores en les
activitats.

Gestionar els recursos establint un pla de formacié permanent, metodologic i técnic
quant a I'is de les eines, metodologies i estandards necessaris per a la prestacié
del servei i al coneixement dels sistemes de la Generalitat de Catalunya

Disposar d’un pla de formaci6 de I'equip adscrit que estigui alineat amb els serveis
a prestar, la continuitat del servei i a la seva evolucié i aprovat pel CTTI.

Mantenir tota la documentacié que sigui la referéncia de coneixement per a tot el
servei, procediments i instruccions operatives, diari d’'operacid, accions planificades,
documentacio dels serveis, manuals de les eines, i qualsevol altre que es requereixi
i on el CTTI determini on s’ha de emmagatzemar.

Garantir que les persones que presten els serveis descrits al plec tenen els
coneixements i eines necessaries per a la prestacio dels serveis.

Seguretat:

Complir amb tots els requeriments que siguin d’aplicacid6 d’acord amb el marc
normatiu de seguretat vigent de la Generalitat i de totes les actualitzacions posteriors
que es produeixin, aixi com a tot el marc legal en matéria de ciberseguretat que en

10
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sigui d’aplicacié (per exemple, Esquema Nacional de Seguretat i GDPR — General
Data Protection Regulation, eIDAS - electronic |IDentification, Authentication and
trust Services).

- Donar compliment com a encarregat de tractament a alld que estableix el Reglament
General de Proteccié de Dades. Pel que fa a la seguretat en el tractament
d’aquestes, I'adjudicatari implementara les mesures de seguretat establertes per
I'Agéncia de Ciberseguretat en el Marc de Ciberseguretat per a la Proteccidé de
Dades.

- Assumir la correcci6 de totes aquelles vulnerabilitats de seguretat detectades en les
analisis de seguretat per complir amb els llindars demanats per I'Agéncia de
Ciberseguretat, a partir dels quals I'aplicacié/producte/integracié podra promocionar-
se a produccio.

Model de relacio:

L’adjudicatari requereix un alt nivell d’interlocucio i relacié amb el CTTI i amb altres
proveidors del servei, en dos vessants diferents: per les eines del servei i per 'obtencio
i consum de dades.

- Establir un model de relacié acordat amb el CTTI per a garantir la coordinacio i
eficiéncia entre els tres serveis descrits en aquest plec.

- Establir un model de relacié acordat amb el CTTI amb els proveidors de serveis per
al seguiment de la qualitat i la millora del servei prestat, dels processos de gesti6 i
de les solucions posades a disposicio dels usuaris.

- Establir un model de relacié amb els diferents rols del CTTI necessari per la prestacié
del servei.

Millora continua del servei:
- Proposar millores a les eines i a les operatives per obtenir més eficiéncia i eficacia

en tot el procés.

- Analitzar de manera continuada els processos, procediments, eines i serveis objecte
del contracte. 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. Planificar i prioritzar les accions de
millora tenint en compte I'impacte que aquestes ocasionin, i valorar el resultat de la
implementacio d’aquestes.

2. SITUACIO ACTUAL

A continuaci6 es detalla la situacié actual i context del servei licitat.
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La Divisié de Serveis Digitals i Solucions TIC té la missié d’assegurar la qualitat i la
millora continua dels proveidors de I'entrega dels serveis TIC que el CTTI presta als
usuaris de la Generalitat.

El CTTI presta el servei als usuaris mitjangant contractes de prestacido de servei
adjudicats a diferents proveidors. Tots aquests proveidors han de treballar de forma
unificada d’acord amb els processos de prestacio de servei que el CTTI defineix.

Actualment el CTTI disposa d’un proveidor que presta els serveis recollits en aquest
plec. Aquest proveidor ha definit uns indicadors i quadres de comandament de mesura
de la qualitat de I'entrega de servei i en fa seguiment proactiu amb tots els proveidors
de servei del CTTI, vetlla per al compliment dels llindars definits per a cadascun dels
indicadors, en genera de nous i els implementa al quadre de comandament definit, en
el cas concret del CTTI sobre un power Bl i sobre I'eina de Reporting INFOTIC
(Microstrategy).

Aixi mateix, el servei actual és I'encarregat d’analitzar els processos de gestid definits,
cercar noves necessitats i millores en aquests i traslladar els requeriments per a
implementar-los a les eines corresponents. Aixi mateix, el proveidor actual realitza la
divulgacio, formacié i comunicacié dels processos i els canvis en els mateixos i les
instruccions operatives definides per a la gestié d’aquests. Aixi mateix, en referéncia
especifica al procés de Gestio de Coneixement és el responsable de dinamitzar i
coordinar la transferéncia de coneixement i operatives entre els proveidors de servei, i
en el cas de la Gestié de la configuracid és el responsable de mantenir, generar i
actualitzar el modelat dels serveis a la CMDB de I'eina ITSM.

Finalment el servei actual ha definit les necessitats, el pla de projecte i 'execucié del
mateix respecte les solucions d’interaccié amb el servei posades a disposicié de l'usuari.
Projectes com a la definicié del portal d’autoservei de I'usuari o el xatbot d’interaccié han
estat definits i executats durant el 2025. El proveidor actual ha planificat i executat el
projecte des de la metodologia de disseny centrat en les persones.

Cal tenir en compte, com es detalla al llarg del document, que les eines del servei
evolucionen i es requereix acompanyament per part de I'adjudicatari per executar les
adaptacions necessaries que garanteixin la continuitat i millora del servei requerit.

3. FASES DE PRESTACIO DEL SERVEI

Aquesta licitacié dona continuitat (als serveis que apliquen a la Divisid) a l'oficina
actual i per tant I'adjudicatari del contracte especific ha de desenvolupar les activitats
necessaries per assumir el coneixement del servei que s’estigui prestant amb
I'objectiu de garantir-ne la continuitat, minimitzant I'afectacié en el servei..

Les fases de la prestacio identificades sén
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Adjudicatari Fites

Fase del servei
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Figura 1: Fases del Servei

Prestacié Actual:
En aquesta fase opera unicament I'adjudicatari actual i s’apliquen els ANS
actuals.

Assumpcio del servei (Transicid):
Es el periode que va entre I'entrada en vigor del contracte i el moment d’aplicacié
dels ANS fixats en el nou contracte.
La transici6 s’estendra durant un maxim de 2 mesos des de l'inici del
contracte, si bé les ofertes podran reduir aquest termini.
La transicio es considerara finalitzada quan sigui aprovada pel CTTI.
Durant la transici6 es duran a terme les seguents activitats:
o 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'habilitacié de I'operacio.
En aquest moment, l'adjudicatari actual continua realitzant la
prestacié del serveii assolint els ANS actuals. Aquesta fase durara
com a maxim 1 mes.
o Prestacié en transicio:
El nou adjudicatari comenga a prestar el servei amb els seus
propis mitjans i s’inicia la facturacié. Durant la mateixa, el nou
adjudicatari sera [l'Uunic responsable de la prestacio del
servei. Aquesta fase durara com a maxim 1 mes.

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
gestio intern.

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

Execuci6 del servei:

Un cop finalitzada la fase de Transicid, el nou adjudicatari haura de continuar
realitzant les mateixes tasques que va comencar 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, incloses les activitats pendents
provinents del contracte anterior.

Devolucié del servei:

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 transferéncia del servei, del traspas de
coneixement, i I'habilitacié de I'operacio.

4. RESUM DELS LLIURABLES MIiNIMS REQUERITS

Els lliurables minims requerits per a cada fase:

Assumpcioé del servei (Transicio):

o Definicié6 de l'equip, model d'organitzacié i relacié entre els diferents
actors que conformen la solucié.

o Definici6 del model de servei que es proposa per aquesta situacio
desitjada.

o Riscos i mitigacions proposades en I'assumpcié del servei
o ldentificacié de reptes estrategics i oportunitats de millora

o Formalitzacié de 'assumpcio del servei

Execucio del servei:
Els seglents lliurables s’actualitzaran mensualment:

o Informe de seguiment servei

o Equip de treball i perfils

o Pla de formacio de I'equip

o Inventaris d’elements de servei (indicadors, QCs, ANS, ...)
o Guies i procediments operatius

o Documentacio del servei
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o Documentacio d’us de les eines

o Documentacio de formacid d’usuari

o Iniciatives: projectes, millores, etc

Descripcio de la iniciativa.

Beneficis esperats en abordar aquesta iniciativa.

Pla de transicid i migraci6 complet per a abordar aquesta
iniciativa.

Identificacié d’esforg/benefici de cada iniciativa comparada amb
totes les demés iniciatives proposades.

Planificacio tipus de cada actuacio. Terminis estimats d'execucio.

Grau de participacio del personal del CTTl i afectacié al personals
de la Generalitat de Catalunya.

Gestié del canvi (comunicacié i formacio).

Analisi de riscos .

o Resultats d’auditories de qualitat

o Estat del servei: carregues, incidéncies rellevants, etc (diari)

=  Devolucioé del servei:

o Pla de devolucio del servei

o Formalitzacié de la devolucioé del servei al nou proveidor

En general, qualsevol aspecte relacionat amb el servei ha d’estar documentat i

actualitzat.

5. EQUIP DE TREBALL

L'adjudicatari haura de dimensionar i organitzar I'equip de treball que asseguri la
implementacié dels serveis requerits.

L’equip s’ha de formar com a minim amb els seglents perfils i nombre de recursos:

Servei Perfil Recursos
_ _ Responsable del Servei 1
1.2.1. Servei de suport a la millora de -
. : : Consultor Sénior 1
la qualitat en I'entrega de serveis
Consultor 6
Consultor Senior 1
1.2.2. Servei de suport a la millora en
, e i Consultor 4
'execucio i definicié de processos _
Consultor Juanior 1
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Cap de Projectes 1

1.2.3. Servei de suport al disseny i Consultor Senior 1
planificacioé de projectes de millora Consultor 2
1

Consultor Junior

Aquest equip es considera de referéncia i I'adjudicatari podra proposar enfocaments
diferents quant a la distribucio i el repartiment de funcions en la fase d’assumpcio
del servei. La implementacio de les propostes s’han d’acordar amb el CTTI.

Aquesta proposta d’equip de treball podra balancejar per absorbir puntes de feina
en alguns del serveis concrets.

Les funcions principals dels membres de I'equip técnic seran les seglients:

Responsable servei

Encarregat de garantir que el servei es duu a terme d’acord amb les necessitats del
CTTI, coordinant els recursos del servei i assumint les decisions segons necessitats del
client, en qualsevol ambit que afecti la gestid del servei. També sera I'encarregat
d’assegurar la col-laboracié amb les empreses adjudicataries d’altres contractes amb
qui s’ha de relacionar per tal de millorar el servei de negoci final.

Realitzara funcions de direccid, planificacio, supervisié i coordinacié dels diferents perfils
adscrits al servei. Vetllara per la correcta coordinacio dels serveis i projectes dels
contractes, tot garantint-ne I'assoliment dels objectius. Garantira que els equips de
gestio siguin els més adequats per I'assoliment dels objectius. També participara en els
organs de govern del contracte.

Encarregat de planificar, supervisar i coordinar les activitats del servei o serveis del qual
sigui responsable, ja sigui de forma transversal o dedicat a un ambit departamental, sent
l'interlocutor amb els responsables de serveis TIC del CTTI per al seguiment del servei,
i realitzant propostes de millora del servei i dels processos d’operacid.

Perfil professional:

- Coneixement i experiéncia en la utilitzacid6 d’eines ITSM, preferentment BMC
Remedy.
- Coneixement de Microsoft Dynamics 365

Cap de projecte

Encarregat de planificar les activitats del projecte, realitzar analisi de desviacions
d’abast, cost i temps, gestionar i fer seguiment dels recursos, dels canvis, riscos i
coordinar-se amb altres proveidors. Realitzara funcions de direccio, planificacid, control
i supervisio dels projectes i dels recursos humans assignats a aquests.

Perfil professional:

- Coneixement i experiéncia en la utilitzaci6 d’eines ITSM, preferentment BMC
Remedy.
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- Coneixement de Microsoft Dynamics 365
- Coneixement i experiencia en la utilitzacio d’eines d’ofimatica a nivell avancat.

Consultor sénior

Encarregat de realitzar la presa de requeriments, donar les especificacions funcionals i
dissenys técnics necessaris, participar en el disseny fins a la implantacio dels projectes,
liderar plans de millora, elaborar informes d’activitat, dels serveis o projectes que li siguin
encomanats, dintre dels marges de qualitat, temps i cost establerts, i marcant les
directrius que I'equip assignat ha de seguir per realitzar aquestes activitats.

Perfil professional:

- Coneixement i experiéncia en la utilitzacido de les eines Microsoft Office a nivell

avangat.

- Coneixement de Project Management Professional (PMP) i ITIL Service
Management.

- Coneixement i experiéncia en la utilitzacié d’eines ITSM, preferentment BMC
Remedy.

- Coneixement de Microsoft Dynamics 365
- Coneixement i experiéncia en els serveis descrits en aquest plec.

Consultor

Professional amb experiéncia en 'ambit de la realitzacié d’activitats relacionades amb
els serveis demanats. Realitzara, amb el suport dels perfils superiors, els projectes,
tasques o informes que li siguin encomanats, dintre dels marges de qualitat, temps i cost
establerts. També realitzara funcions de suport i col-laboracié. Com a consultor ha de
ser capac de donar suport a les diferents linies de treball del contracte.

Perfil professional:

- Coneixement i experiéncia en la utilitzacié de les eines Microsoft Office a nivell

avancat.

- Coneixement de Project Management Professional (PMP) i ITIL Service
Management.

- Coneixement i experiéncia en la utilitzacid6 d’eines ITSM, preferentment BMC
Remedy.

- Coneixement de Microsoft Dynamics 365

Consultor junior

Professional amb més d'1 any d’experiéncia en 'ambit de la realitzacié d’activitats
relacionades amb el servei. Realitzara amb el suport dels perfils superiors, els informes
o els projectes que li son encomanats, dintre dels marges de qualitat, temps i cost
establerts. També realitzara funcions de suport i col-laboracio.

Perfil professional:
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- Coneixement i experiéncia en la utilitzacié de les eines Microsoft Office a nivell
avangat.

- Coneixement de Project Management Professional (PMP) i ITIL Service
Management.

- Coneixement i experiéncia en la utilitzacid6 d’eines ITSM, preferentment BMC
Remedy.

- Coneixement de Microsoft Dynamics 365

Per tots els perfils:

- Col-laborar en I'elaboraci6 i manteniment de la documentacio del servei

- Complir amb els estandards de seguretat del Marc Normatiu de Seguretat de la
Informacio6 de la Generalitat de Catalunya que apliquin a les activitats del contracte.

- Veltllar per la qualitat del servei prestat

- Vetllar per un bon ambient de treball

- Gestionar les incidéncies, consultes, peticions i canvis de les eines del servei

També és important destacar que la formacié continua dels integrants del servei en les
tendéncies del mercat, les noves metodologies de gestid en entorns multi proveidor i les
eines que s’incorporin dintre de I'execucié del servei, és responsabilitat de I'adjudicatari
i ha de permetre evolucionar el servei en els parametres de millora acordats amb el
CTTIL.

L'adjudicatari presentara un pla de formacié almenys de forma anual, per tots els
integrants de I'equip, centrat en la millora de les activitats del servei i en les eines a
gestionar.

5.1. Habilitats dels perfils

L’adjudicataria ha de garantir la idoneitat dels perfils professionals assignats aquest
contracte, tant en coneixements técnics (recollits anteriorment) com en les seglents
habilitats personals:

- Acostumat a treballar en equip, capacitat d’organitzacio, flexibilitat i proactivitat en
les funcions assignades.

- Orientacio a servei i enfoc a client

- Capacitat de relacionar-se amb l'organitzacié del CTTI, del client i dels proveidors
de serveis.

- Capacitat de negociacié per assolir acords i facilitar 'execuci6 de projectes.

- Bona preséncia.

6. EINES | LLICENCIES

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

Grup d’eines Producte de Padjudicatari
Sistema d |nteI-I!genC|a de InfoTIC Strategy Autoservei
negoci
Consulta d'incidéncies, ATOM / . Service desk per a
o BMC Helix consultar i testar els
consultes i peticions Remedy .
processos a I'eina
Gestio del proces de ATOM/ BMC Helix Administrador KMDB
coneixement Remedy
Gestio del procés de ATOM / . .
CMDB Remedy BMC Helix Adminsitrador CMDB
Eina grea0|o .|nformes HELIX BMC Helix Autoservei i consulta
interactius Dashboards
Gestic de tgsques I CSTD JIRA fie Gestio de tasques
evolutius Atlassian
Manteniment de quadlres Sharepoint Office 365 de Creaci6 i manteniment
de comandament | PowerApps Microsoft dels espais i aplicacions
documentacié compartida PP P P
PowerBl de Creaci6 i manteniment
Informes PowerBI ) -
Microsoft d’'informes
Gesti6 coneixement TOT Confluence Editor contingut
Analisi processos Celonis Celonis Editor i consultor
Service desk per a
Microsoft consultar i testar els
Gestié servei Atom CRM . processos a l'eina i
Dynamics 365 - s
administracio per a
revisar configuracions
. - Llicéncia office Llicéncia office per a
Gestié servei Atom CRM F3 accedir al CRM
Creacio6 de videos Camtasia Camtasia Camtasia CREATE

7. HORARI DEL SERVEI

El servei es prestara segons el calendari laboral oficial publicat per la Generalitat de
Catalunya, i tindran la consideracié de dies laborables aquells que ho siguin en
qualsevol dels centres de treball de la Generalitat que faci Us dels serveis objecte
d’aquesta licitacié.
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El servei estara disponible durant I'horari d'oficina del CTTI, entre les 8 hii les 18 h tots
els dies laborables, llevat dels divendres que sera fins a les 17 h.

De forma ocasional i per requeriments del servei, ja sigui per gestié d’incidencies amb
afectacié important al negoci, per distribucié d’informes en dates concretes, o per
actuacions d’especial rellevancia amb afectacié als usuaris, hauran de prestar alguns
dels serveis fora de I'horari establert, incloent caps de setmana i dies festius.

En periodes de vacances, s’haura de garantir el servei amb un minim del 50% de
'equip, llevat d’acords especifics.

8. CONDICIONS D’EXECUCIO GENERALS DELS CONTRACTES
ESPECIFICS

L'adjudicatari haura de complir amb les condicions detallades a I'annex “Condicions
d’execucié generals dels contractes especifics”, que s’adjunta a aquest PPT, atenent a
la categoria associada a I'objecte d’aquesta contractacié, sempre en el benentés que
no contradiguin tot alld establert al propi PPT i al contingut del document de la
invitacid, els quals prevalen per sobre del mateix.

Nuria Abancé i Sors

Directora Executiva de Governancga Digital
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