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1. Antecedents
Objectius del Nou Model TIC

Objectius del nou model TIC de la Generalitat de Catalunya

3

|
il

EFICIENCIA TRANSFORMACIO COMPETITIVITAT IMPULS SECTOR TIC
Millorar I’eficiéncia i Consolidar Dotar Catalunya d’una Impulsar el sector TIC
I’estalvi en la provisio de infraestructures i xarxa de catala i atraure
serveis TIC a traves de la aplicacions i Telecomunicacions d’alta inversions d’empreses
transformacié del modernitzar els llocs de capacitat. Promoure multinacionals a
model treball i I’equilibri territorial Catalunya
d’aprovisionament telecomunicacions
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1. Antecedents

Beneficis esperats del Nou Model TIC

2] Simplificaci6 de la
Booo gestio pressupostaria
GEEH i TIC
’_\ Estandarditzacio i
25 simplicitat en la
. contractacié de serveis

Estalvi economic derivat
d’eficiéncies,
sinergies i optimitzacio
de recursos

11

Estandarditzacio de la
qualitat en la prestaci6 de
serveis | major satisfaccié

dels usuaris

Oportunitat de
reorganitzacio,
transformacio i innovacio
deles TIC

Gestio més eficient de la
demanda
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1. Antecedents
Situacio de partida de lloc de treball a I'lCS

» El Lloc de Treball es responsabilitat de cada gerencia territorial amb realitats diverses.

« Hi ha diferencies en el nivell d’inversi6; en general hi ha una gran obsolescéencia (aixi, més del
80% dels PC tenen meés de 5 anys).

«  Model de prestacio del servei combina recursos propis amb empreses externes.

« Alta satisfaccio dels professionals amb el serveis actual (una enquesta amb aproximadament
10.000 respostes, meés del 72% valoren el servei de la unitat per sobre d’un 7).

860 Lineas de
comunicacio

r W
32.336 PCs E 20.701 Total de impressores
.

N

F
2 230 Portatils ﬂ 2,1 usuaris / impressora P
P

315 en CAPs
1,3 usuaris / PC D 19% impressores de xarxa
il
19,5 usuaris / Portatil E 67% impressores locals 507 en consultoris locals
\ J
' + 40.000 usuaris (GTMS - 9.000)
.8 151.184incidencias 61.869 peticions 2.721 consultes
‘ta 3,5 incidencias per usuari 1,4 peticions per usuari 0,1 consultes per usuari




2. Abast del Nou Model TIC

Descripcio dels serveis inclosos dins del procés de I'ICS

& Suport a Usuaris Proveidor: UTE INDRA/IECISA

Unic punt de contacte i suport per a tots els usuaris dels Departaments i Organismes de la Generalitat de Catalunya
per a qualsevol servei TIC. Incorpora les segients funcions:

* Gestio d'incidéncies i peticions.

* Gestio d’esdeveniments singulars.

* Suport a la gestié de la configuracio, canvis i problemes.

* Gestio del coneixement i millora continua.

& Lloc deireball Proveidor: UTE FUJITSU — CANON — MICROSISTEMAS - EVERIS

Consisteix en els serveis d’aprovisionament del lloc de treball, aixi com la seva operacié mitjangant suport presencial

i en remot, i inclou els seglients ambits:

» Suport presencial, mitjancant funcions de suport de forma resident o de camp, per tal de gestionar el
manteniment, instal-lacions i la resolucié d’'incidéncies/peticions.

« Mans remotes per a la resta de serveis TIC (telefonia, LAN, etc.).

» Plataformes i llicencies, entés com l'operacié dels llocs de treball, la gestio de les maquetes, el suport de 2n
nivell, la gestid dels sistemes del lloc de treball i la provisié i manteniment de llicéncies de programari.

* Provisié i manteniment de maquinari i periférics de lloc de treball.

\ ° Impressio, copiai digitalitzacio, incloent els consumibles.

D Telecomunicacions Proveidor seus singulars: COLT
Proveidor seus petites i mitjanes: T-SYSTEMS
Consisteix en I'aprovisionament de connectivitat i de telecomunicacions, estructurat en el segtients ambits:

» Gestié de LAN, que consisteix en la gestio remota integral de les xarxes locals de les seus.




3. Model Objectiu

Mapa de Serveis

Serveis

- (f) .

%o SAU Gesti6 Gesti6 Gesti6 Gestio de Monitoratge Altres Serveis

§ % Incidéencies Peticions Coneixement Queixes

>
20
B & Gesti6 Gestio Gesti6 Gestio
Problemes Canvis Configuracio Usuaris

o Lloc de Treball LAN TELCO CPDi Infraestructures

5 Suport Provisié de Gestio Connectivitat ~ Connectivitat

‘E‘ Presencial maquinari equipaments IP Veu

O

© Mans Plataformes i Subministra- Accés

remotes llicéncies ment Internet Baixa
equipaments Capacitat
Ne) Impressia, Provisio : ; ;
= copiai digit. tdners Servei on site Tel\l/leggﬂla
b
g . .
g Q . ., o Aplicacions
- B Espai i Col-laboracio Connectivitat
= - ;
% (@) Accés al Nus Ample banda
(@) % Internet
= =
CTTI GTMS

Serveis inclosos en
I’abast del procés




4. Proces de Transicio
Objectiu i etapes del proces

Procés de TRANSICIO

La Transicié té per objectiu transferir completament els serveis prestats pels proveidors actuals de
’entitat (sortints) cap als nous proveidors del CTTI (entrants), garantint la continuitat, aixi com establir
els fonaments del nou model de servei.

Continuitat del Servei
Tots els proveidors han de garantir la continuitat en la prestacio del servei en les mateixes condicions actuals.

Manteniment de IPoperativa del servei
No hi ha canvi de I'operativa actual en fase de Transicid, no es canvien els canals d’entrada a no ser els que s’indiquin o
bé estiguin justificats.

Utilitzacio de les eines actuals
Tots els proveidors hauran de fer servir les eines actuals per I'operativa dels serveis, ja siguin eines de tiqueting, de
gestid o monitoratge, etc. per tal de poder garantir la prestacio del servei.

Premisses generals
basiques de la Transicio

Transferéncia del coneixement
La formacio i traspas de coneixement de I'operativa actual I'ha de realitzar el proveidor sortint amb el proveidor entrant
per a cadascun dels serveis, i amb la participacio activa dels responsables de I'entitat.

Il. Transferencia Ill. Prestaci6 en
de Servei Transici6

|. Planificacio IV. Validacié

* Preparar el Pla » Transferéncia de » Prestaci6 del * Validaci6 de la
de Transicio Coneixement servei per PE Transicio

* Prestacio del * Prestaci6 del * ANS Actuals * Llangcament nova
servei per PS servei per PS prestacié de servei

 ANS Actuals « Nous ANS




4. Procés de Transicio
Metodologia

Llancament

Transicio

Tancament

|0Previ >= Preparacm >t Planificacio \;Transf conelxement N Transt. servei >= Servei >

— 0 Negomacm )— S Negomacm >
2 = Donar a conéixer = Garantir el correcte 1. Garantir el correcte
5 el Nou Model TIC 1, Identificar tots els items » Garantir l'existéncia dels plans tcir:SIPIEEftiti[te ?D?[i:;i;z?m = Garantir la correcta I| tancament de les transicions
[TIN | = Gestionar el necessaris per poder dur de treball necessaris i obtenir la sortint ca apls roveidors transferéncia de serveis Il marcades dins de I'abast
a client iles seves a terme la transici6 al nou informacio per a l'éxit del entrants P p entre proveidors Il iniciali amb les condicions
[e) expectatives model projecte. I| establertes
I
= Gestio contacte = |dentificar els agents = Consensuar amb Entitat les » Realitzar el pla de = Habilitar el model de servei || = Executar el servei
amb I'Entitat a implicats en el procés prioritats | necessitats relatives transicid del servei (equip, eines, I = Realitzar el seguiment a
incorporar = Establir i comunicar el a la transicio detallat (tasques, procediments, accessos, 1| nivell de servel
= Explicacio del model de relacid | = Establir 'Estratégia de calendari, riscos...) etc.) I| = Negociar les possibles
Model TIC 1 seguiment Transicio (inclou el calendan = Realitzar la transferéncia = Realitzar el shadowing | discrepancies identificades
proces = Revisio de la informacio transversal) de coneixement amb invers 1 en el procés 1 establir els
(2] dincorporacio capturada préviament en = Establir la matriu de riscos IEntitat 1el proveidor = Realitzar pilot si és 1 acords pertinents
g la fase d'analisi inicial ( inicial sortint (shadowing necessari 1| = Validar la transicio del servei
c contractes, inventaris » Negociar les discrepancies directe) = Validar la transferéncia del 1 - Validar la transicio de
(1) volumetries, serveis...) aparegudes en la revisio » Elaborar el document de senvei | IEntitat assegurant la
<[ » Preparar el Kick Off d’informacio de I'Entitat possibles discrepancies = Establir el model de I transferéncia de tots els
= » Revisar els acords » Calcul de I'import econdémic de realitat vs contracte seguiment i reporting del I senveis
establerts en Fase | global per a I'Entitat » Elaborar l'estratégia de servei | = Execucio del Pla de
» Analitzar I'abast dels » Enviament de la sol-licitud dels Transformacio de I'Entitat Transicio
contractes actuals de la serveis !
nova Entitat » Realitzar el Kick Off amb !
IEntitat !
: A

Seguiment OTR

» Presentacio del
Mou Model TIC

» Cataleg de

Serveis Nou
Model TIC

Model de relacid i
seguiment

= Plantilles de recopilacia
d’informacid adaptades

= Checklist de seguiment
transicio

= Estratégia de transicio (inclou
calendari transversal)

= Matriu de riscos
= Informacio revisada de I'Entitat
= Sollicitud Serveis

= Resultats de la negociacio

PDO: Definicio de Projecte

Llegenda:

B iurables ESPRIT

ATIN Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
WYY i Tecnologies de la Informacié

= Pla de transicio

= Document de
discrepancies obtingues
respecte a la informacio
de IEntitat

» Proposta de
Transformacié

= Model de seguiment i
reporting del servei

» Acta de transferéncia del
servei

Validacid de la
transferencia del servei

» Informes de seguiment i

reporting

= Acta de transicio del servei

= Acta d’Inicide la

Transformacié de 'Entitat

Validacid de la
transferéncia de I'Entitat

= Acta de transicio de I'Entitat



5. Calendari
Calendari de desplegament lloc de treball a I'ICS - 2014

ANY 2014 Gener  Febrer  Marg Abril Maig Juny Juliol Agost  Setembre Octubre Novembre Desembre

HUVH

Primaria Barcelona
Metronord
Metrosud

Girona

Catalunya central
Lleida

Tarragona

Terres d'Ebre

Inici del servei amb el nou model

ATIN Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
WY i Tecnologies de la Informacié



5. Calendari
Proposta de calendari Metropolitana Sud (Maig — Juliol 2014)

Setmana 1l Setmana 2 Setmana 3 Setmana 4 SEIERERS)
@ INICI DEL Lliurament de
# PROCES formularis

S
<
= . i
Captura de lainformacio
@ INICI DEL SERVEI
N 5 EN TRANSICIO
Analisi i Validaci6 de les dades ‘
> > Transicio6 del servei >
P
,?, Definicio de Captura de Coneixement
I EStrate.gI.a, El servei el continua prestant GTMS,
de Transicio6 amb 'acompanyament dels técnics
dels PE
> Transicio del servei >
—
) —
- Shadowing invers
2 Inici del servei de forma progressiva
per part dels PETC&guntame”t amb > Prestacio del Servei — Continuitat

N Generalitat de Catalunya

Centre de Telecomunicacions - Etapa de Due Diligence
Y. i Tecnologies de la Informacié

Etapa de Transferénciai
Inici del servei




5. Calendari
Calendari de reunions (preliminar)

4 . N
@ o Reunions de captura
+ Reunié Inicial
de lainformacio

KICK-OFF
Reunions de captura Comité de
de la informacio seguiment operatiu
Reunions de captura Reunions de
Comite de direccié
de la informacié resoluci6 de dubtes
Comité de Comité de Comité de Comité de
seguiment operatiu seguiment operatiu seguiment operatiu seguiment operatiu
Periodicitat de les reunions de seguiment Reunions de captura de la informacié Lots assistents
/\ Reuni6 inicial: Captura de coneixement global Tots
Comité de direcci6 Capturar processos i eina de ticketing Tots
Monografic xarxes C5/C6
Men I .
___________________ L N il Operativa de lloc de treball LT2B/LT1
= Operativa CAU LT1
Comité de
seguiment operatiu Reporting LT1
Setmanal Monitoratge C5/C6/LT2B
Actiu Directori, Antivirus i Servidors LT2B

N Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
Y! i Tecnologies de la Informacié




6. Organitzacio i seguiment
Persones del CTTI vinculades a la direccio del projecte

A continuacio s’indiquen les persones per part del CTTI, que formen part de la direccié del

TN
il

projecte.

M)
L o Lluis Guillen Josep Castells
o 2 : >
= g Director de la Gestio Responsable de la
8 U)J dels Serveis Transicio dels Serveis
e 1 ( - \
2w Jordi Gabalda Merce Homs
S = Responsable Projecte
=0 DAT de I'lICS . - .
<© d’implantacié
. J 4
( | ( z . z \
2—; Oscar Caballero EleliE) b
'5 Responsable de 'OTR Respt,)_nsable Prf)Jecte
g d’implantacié y

(*) OTR: Oficina de Transicio

Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié



6. Organitzacio i seguiment
Persones vinculades al Servei

A continuaci6 s’indiquen les persones vinculades als diferents serveis a prestar, i que participen
en el procés de Transicio.

[ CTTI ] [ Proveidors ]
Eduard Prats _ _
Enriqueta Comajuan
Isabel Ledesma
Cristina Molina Lluis Uriol

Toni Vargas
Alfons Lopez
Gemma Rosell / Andreu Villar

Toni Vargas ,
Andrés Luna
Gemma Rosell / Adria Escales

AT Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié



/. Properes passes
Accions a realitzar

* Iniciar les sessions de treball amb els proveidors per a la captura de la
informacio.

« Emplenar els questionaris i recollida dels inventaris.
« Captura dels procediments i de les eines actuals de la GTMS.
» Identificar tots els col-lectius a qui dona servei Informatica de la GTMS

(ICO, IDI,...).
* Identificacié del cataleg del serveis i analisi de les diferencies de
servei.

» Elaboracio del Pla de Transicio.

« Continuar i finalitzar el procés d’incorporacio de personal a les
empreses.

 Planificar les reunions de seguiment i coordinacio del procés de
Transicio de Metropolitana Sud.

» Elaborar el Pla de Comunicacio6

ATIN Generalitat de Catalunya
Q Centre de Telecomunicacions
WU i Tecnologies de la Informacié




ANNEXES
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Annex 1 - Matriu d’Escalats durant la transic

Incidencies i peticions

LI 4

10

Servei Nivell 1 (*) Nivell 2 | Nivell 3 Nivell 4
IECISA IECISA CTTI
N .
(E_?f)ponsable del serveide SAU Responsable del SAU (LT1): * Responsable del servei SAU-CTTI (LT1):
Canal de entrada: T . Enriqueta Comajuan Mateu Eduard Prats (eprats@gencat.cat) i Isabel
SAU N Mireia Escribano ) - -
Telefon SAU - . - (enriqueta_comajuan@ieci.es, 6 Ledesma (mledesma@gencat.cat,
(mireia_escribano@ieci.es, 46 39 57 02) 627 48 20 30)
636680364)
Disponibilitat 24x7 Disponibilitat 24x7 Disponibilitat 12x5
Fujitsu - Everis - Seidor
CTTI
* Responsable del servei de Lloc
Llocde |Canal de entrada: |[de Treball (LT2B): LLuis Uriol * Responsable del servei Lloc de Treball-CTTI (LT2B): Cristina Molina
Treball  [Teléefon SAU (lluis.uriol@ute-It2b.cat, (cristina.molina@gencat.cat , 675781175)
648761013)
Disponibilitat 12x5
Disponibilitat 24x7
COLT
CTTI
Electrénica * Responsable del servei de
de Xarxa - |Canal de entrada: |[Electronica de Xarxa (C5): Alfons * Responsable del servei Electronica de Xarxa-CTTI (C5): Andreu Villar
Seus Telefon SAU Lopez (alfons.lopezgarcia@colt.net, (avillaro@gencat.cat) i Gemma Rosell (gemma.rosell@gencat.cat , 638680835)
singulars 635672861)
Disponibilitat 12x5
Disponibilitat 24x7
T-SYSTEMS cTTI
Electronica : - Responsable PEISCEE! (,je * Responsable del servei Electronica de Xarxa-CTTI (C6): Adria Escales
de Xarxa - |Canal de entrada: |[Electronica de Xarxa (C6): Andres y ,
N NN (adria.escales@gencat.cat , 662 340 838) i Gemma Rosell (gemma.rosell@gencat.cat ,
Seus petites i[Telefon SAU Luna (andres.luna@t-systems.es, 638680835)
mitjanes 607070007)
Disponibilitat 24x7 BER |t 12X5

N Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions

Y% i Tecnologies de la Informacié




Annex 2 — Perfilat ICS: Servei Estandard Lloc de Treball

PERFIL Perfil Assimilat al del plec Criticitat (1) Impacte en el servei

Espai basic (no critic) Perfil basic - Administratiu No Critic Basicament oficines

Es critic ja que nomes hi ha 1 pc . No es pot atendre al

Espai assistencial (critic) Perfil critic Administratiu tram 2 Critic . .
pacient (consultoris)

Son els grups de PC compartits 1 PC no és critic pero el
grup si que ho és (adminissions, urgencies)

Espai especific assistencial A (no

e Perfil basic - Administratiu No Critic
critic)

Son els grups de PC compartits 1 PC no és critic pero el
Espai especific assistencial B (critic) Perfil critic Administratiu tram 2 Critic grup si que ho és (admissions, urgencies). Es marquen
alguns PC com a critics
Equips que utilitzen els metges que fan atencio

Espai mobilitat Perfil mobilitat- Técnic de Camp No Critic L
domiciliaria.
Perfil Directiu Comandament Critic
Sales amb projector Perfil basic - aula digital No Critic
Sales de treball Perfil basic - aula digital No Critic
E::; |)eqU|pament CEEERIR A Perfil basic - Administratiu No Critic Només quan es requereix connexio de xarxa

Quan també des de Informatica es fa el suport al PC (hw
i sw) connectat a equips especials

Es’p .a JEdtipamentieseEcibiBline Perfil basic - Administratiu No Critic

critic)

Definicié de criticitat:

» Critic: Un perfil catalogat com a critic es refereix a un lloc de treball, espai i la seva activitat associada que obliga a una disponibilitat continua a causa de l'impacte que
genera en l'assisténcia sanitaria la pérdua de la mateixa.

* No critic: Un perfil catalogat com no critic es refereix a un lloc de treball, espai i la seva activitat associada que malgrat necessitar una alta disponibilitat la perdua del
servei no impacta en l'assisténcia sanitaria.

Notes:

1) La criticitat es marcara per les geréncies. Aquesta taula es com a referéncia.

N Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions 18
Y. i Tecnologies de la Informacié
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Annex 3 - Indicadors Servei - Atencid Usuaris

Perfil Assimilat al del plec

Perfils Simplificats

Criticitat

Nivell de servei
LT2B

Nivell de servei
LT1 - SAU

Administratiu

Administratiu tram2

Técnic de Camp

Comandament

aula digital amb projector

aula digital / formacié

Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

""i Generalitat de Catalunya

Perfil Basic

Perfil Critic

Perfil Mobilitat

Perfil Comand.

Perfil Basic

Perfil Basic

No Critic

Critic

No Critic

Critic

No Critic

No Critic

N1

N2/N3

N2/N3

N3

N1
N1

N1

N2

N2

N3

N1
N1

19



Annex 3 - Indicadors Servei - Atencid Usuaris

Definicions

Nivell de servei 1 Nivell de servei estandard, minim requerit per realitzar les seves funcions

Nivell de servei 2 Nivell de servei alt perque la indisponiblitat té un impacte elevat per poder exercir les seves funcions

Nivell de servei critic i personalitzat perqué la indisponiblitat té un impacte mot elevat per poder exercir les
seves funcions.

Nivell de servei 3

Temps maxim de lliurament informes El temps maxim de lliurament d'informes es pactara per cada tipologia d'informe

GESTIO D'INCIDENCIES

Nivell de servei 1

Nivell de servei 2

Nivell de servei 3

Temps de resolucié prioritat molt alta Indicador 2h 1h 0,5h
Temps de resolucio prioritat alta Indicador 3h 2h 1h
Temps de resolucid prioritat mitja/baixa Indicador 4 h 3h 2h
GESTIO DE PETICIONS Nivell de servei 1 Nivell de servei 2 Nivell de servei 3
Temps de resolucid prioritat molt alta Informatiu 3h 2h 1h
Temps de resolucié prioritat alta Informatiu 4 h 3h 2h
Temps de resolucid prioritat mitja/baixa Informatiu 6h 6h 4 h
GESTIO DE CONSULTES Nivell de servei 1l Nivell de servei 2 Nivell de servei 3
Temps de resolucio prioritat molt alta Informatiu 2h 1h 0,5h
Temps de resolucio prioritat alta Informatiu 3h 2h 1h
Temps de resolucié prioritat mitja/baixa Informatiu 4 h 3h 2h
GESTIO DE QUEIXES Nivell de servei 1 Nivell de servei 2 Nivell de servei 3
Temps de resolucié prioritat molt alta Informatiu 4 h 2h 1h
Temps de resolucié prioritat alta Informatiu 6h 4h 2h
Temps de resolucié prioritat mitja/baixa Informatiu &h 6h 4 h

Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié
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Annex 3

N Genere
Centr

Indicadors Servei — Lloc de Treball (plataforma)

Nivell de servei 1

Nivell de servei estandard, minim requerit per realitzar les seves funcions

Nivell de servei 2

Nivell de servei alt perqué la indisponiblitat té un impacte elevat per poder exercir les seves funcions

Nivell de servei 3

Nivell de servei critic i personalitzat perqueé la indisponiblitat té un impacte mot elevat per poder exercir les seves

funcions.

intervencions molt critiques

Intervencions necessaries per restablir una situacié d'interrupcio total del servei a un col-lectiu d'usuaris.

intervencions critiques

Intervencions necessaries per restablir una situacié de degradacié greu del servei a un col-lectiu d'usuaris o
d'interrupcio total del servei a un usuari.

intervencions no critiques

intervencions necessaries per restablir una situacié de degradacié lleu del servei o que no afecta el servei.

GESTIO D'INCIDENCIES

Temps de resolucid prioritat molt alta
Temps de resolucié prioritat alta

Temps de resolucié prioritat mitja/baixa

GESTIO DE PETICIONS
Temps de resolucié de peticions d'alta, modificacié o baixa
Temps de resolucié de peticions urgents

GESTIO DE CONSULTES
Temps de resolucié de consultes
Temps de resolucié de peticions de reinici de contrasenya

GESTIO DE QUEIXES

Temps de resolucié prioritat molt alta
Temps de resolucié prioritat alta

Temps de resolucié prioritat mitja/baixa

GESTIO DEL SERVEI

Servidors de domini operatius en cas de fallida d'un CPD
Temps maxim de registre d'usuari (login)

Temps de restauracié d'estacid de treball

GESTIO DE LA CAPACITAT, DISPONIBILITAT | RENDIMENT
Temps per a generar una alarma correctament identificada per
degradacid o fallada en un component del sistema

Capacitat de creixement d'usuaris sense canvis en la plataforma
Termini de temps per fer créixer la capacitat de la plataforma
quan sigui superior al minim especificat a capacitat de

creixement d'usuaris sense canvis en la plataforma
alnwal uc vaLlaiuviiya

o BFRS"TRSEBFhunicacions

i Tecnologies de la Informacié

Indicador
Indicador
Indicador

Informatiu
Informatiu

Informatiu
Informatiu

Informatiu
Informatiu
Informatiu

Informatiu
Informatiu
Informatiu

Informatiu

Informatiu

Informatiu

Nivell de servei 1
4h
8h
24h

Nivell de servei 1
24 h
8h

Nivell de servei 1
48 h
10 minuts

Nivell de servei 1
6h
8h
seglient dia

40%
5s
8h

5 minuts

20%

2 mesos

12x5

Nivell de servei 2
4h
6h
12h

Nivell de servei 2
8h
4h

Nivell de servei 2

24h

Nivell de servei 2
4h
6h
seglient dia

4h

20%

12x5

Nivell de servei 3
2h
4h
8h

Nivell de servei 3
4h
2h

Nivell de servei 3

4h

Nivell de servei 3
2h
4h
6h

2h

10%

24x7

21



Annex 3 - Indicadors Servel — Lloc de Treball

(suport presencial)

Per aquest servei, els indicadors comuns d’incidéncies, peticions i consultes es desglossen en 2 zones geografiques en funcié de I'ambit
d’actuacid, i els indicadors de peticions es divideixen en intervencions i instal-lacions.

Zona A Edificis ubicats a I'area metropolitana, capitals de provincia o amb suport presencial dedicat.

Zona B Resta edificis

GESTIO D'INCIDENCIES

Temps de resolucid prioritat molt alta Zona A Indicador
Temps de resolucidé prioritat molt alta Zona B Indicador
Temps de resolucié prioritat alta Zona A Indicador
Temps de resolucid prioritat alta Zona B Indicador
Temps de resolucié prioritat mitja/baixa Zona A Indicador
Temps de resolucié prioritat mitja/baixa Zona B Indicador

GESTIO DE PETICIONS

Temps de resolucid d'intervencions prioritat molt alta Zona
A

Temps de resolucié d'intervencions prioritat molt alta Zona B Indicador

Indicador

Temps de resolucid d'intervencions prioritat alta Zona A Indicador
Temps de resolucié d'intervencions prioritat alta Zona B Indicador
Temps de resolucid d'intervencions prioritat mitja/baixa .

P P ia/ Indicador
Zona A
Temps de resolucid d'intervencions prioritat mitja/baixa I

P B ia/ Indicador
Zona B
Temps maxim instal-lacions urgents Zona A Informatiu
Temps maxim instal-lacions urgents Zona B Informatiu
Temps maxim instal-lacions Zona A Informatiu
Temps maxim instal-lacions Zona B Informatiu
GESTIO DE CONSULTES
Temps de resolucidé prioritat molt alta Zona A Indicador

Nivell de servei 1
4h
6h
seglent dia
seglient dia
2 dies
3 dies

Nivell de servei 1
4h

6h
seglient dia

seglent dia

2 dies

3 dies

1 dia laborable
2 dies laborables
3 dies laborables

5 dies laborables

Nivell de servei 1
4h

Nivell de servei 2
4h
6h
seglent dia
seglient dia
2 dies
3 dies

Nivell de servei 2
4h

6h
seglient dia

seglent dia

2 dies

3 dies

1 dia laborable
2 dies laborables
3 dies laborables

5 dies laborables

Nivell de servei 2
4h

Nivell de servei 3
2h
3h
4 h
6h
seglent dia

seglent dia
Nivell de servei 3
2h

3h
4 h
6 h

seglent dia

seglient dia

4h
6h
1 dia laborable

2 dies laborables

Nivell de servei 3
2h
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Annex 3 - Indicadors Servel — Lloc de Treball

(impressio)

GESTIO D'INCIDENCIES

Temps de resolucié prioritat molt alta

Temps de resolucié prioritat alta

Temps de resolucié prioritat mitja/baixa

GESTIO DE PETICIONS

Temps de resolucié de peticions d'alta, modificacié o baixa

Temps de resolucié de peticions urgents

GESTIO DE CONSULTES
Temps de resolucié de consultes

Temps de resolucid de peticions de reinici de contrasenya

GESTIO DE QUEIXES

Temps de resolucid prioritat molt alta

Temps de resolucio prioritat alta

Temps de resolucié prioritat mitja/baixa

GESTIO DE LA CAPACITAT, DISPONIBILITAT | RENDIMENT

Temps per a generar una alarma correctament identificada
per degradacio o fallada en un component del sistema

Capacitat de creixement d'usuaris sense canvis en la
plataforma

Termini de temps per fer créixer la capacitat de la
plataforma quan sigui superior al minim especificat a
capacitat de creixement d'usuaris sense canvis en la
plataforma

Finestra de Servei

{ Generalitat de Catalunya
Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

Indicador
Indicador

Indicador

Informatiu

Informatiu

Informatiu

Informatiu

Informatiu
Informatiu

Informatiu

Informatiu

Informatiu

Informatiu

Nivell de servei 1
4h
8h
24 h

Nivell de servei 1
24 h
8h

Nivell de servei 1
48 h

10 minuts

Nivell de servei 1
6h
8 h

seguent dia

5 minuts

20%

2 mesos

12x5

Nivell de servei 2
4 h
6h
12 h

Nivell de servei 2
8h
4 h

Nivell de servei 2
24 h

Nivell de servei 2
4 h
6 h

seglient dia

20%

12x5

Nivell de servei 3
2h
4 h
8h

Nivell de servei 3
4 h
2h

Nivell de servei 3
4 h

Nivell de servei 3
2h
4 h
6h

10%

24x7

23



Annex 3 - Indicadors Servel — Lloc de Treball

(provisio)

GESTIO D'INCIDENCIES
Temps de resolucié prioritat molt alta
Temps de resolucié prioritat alta

Temps de resolucid prioritat mitja/baixa

GESTIO DE PETICIONS
Temps de resolucié de peticions d'alta, modificacié o baixa

Temps de resolucié de peticions urgents

GESTIO DE CONSULTES
Temps de resolucié de consultes

Temps de resolucié de peticions de reinici de contrasenya

GESTIO DE QUEIXES
Temps de resolucio prioritat molt alta
Temps de resolucié prioritat alta

Temps de resolucid prioritat mitja/baixa

GESTIO DEL SERVEI
Nivell minim d'estoc d'equipament

Temps maxim de provisié de maquinari per a homologacio

Centre de Telecomunicacions
i Tecnologies de la Informacié

Indicador
Indicador

Indicador

Informatiu

Informatiu

Informatiu

Informatiu

Informatiu
Informatiu

Informatiu

ANS
ANS

Nivell de servei 1
4h
8h
24 h

Nivell de servei 1
24 h
8h

Nivell de servei 1
48 h

10 minuts

Nivell de servei 1
6h
8h

seglient dia

1%

3 setmanes

Nivell de servei 2
4h
6h
12 h

Nivell de servei 2
8h
4 h

Nivell de servei 2
24 h

Nivell de servei 2
4 h
6h

seglient dia

1%

3 setmanes

Nivell de servei 3
2h
4h
8h

Nivell de servei 3
4h
2h

Nivell de servei 3
4h

Nivell de servei 3
2h
4h
6 h

5%

3 setmanes

24



