CONSORCI PER A LA
M NORMALITZACIO
LINGUISTICA

Plec de prescripcions técniques del servei de suport informatic i

mans remotes per als centres del Consorci per a la Normalitzaci6
Linguistica

Expedient CPNL-2027-1

0. Objecte del contracte

0.1. L’objecte del contracte és prestar el servei de manteniment i suport informatic dels equips
i la infraestructura TIC dels centres, oficines i aules del Consorci per a la Normalitzacio
Linguistica (CPNL), incloent diagnosi i resolucié d’incidéncies i necessitats técniques per
garantir el funcionament normal i segur dels sistemes.

0.2. El servei s’articula sota el model de mans remotes: el helpdesk intern del CPNL actua
com a primera linia i filtre, i 'adjudicatari intervé en remot i/o presencialment quan se li assigna
el tiquet corresponent.

1. Abast, ubicacions i exclusions

1.1. Abast territorial

e Cobertura de totes les ubicacions del CPNL a Catalunya (CNL, oficines i aules).

e L’abast és a tot el territori catala, en el seglent enllag es poden veure tots els centres i
serveis.
Els nostres centres a les xarxes socials | Consorci per a la Normalitzacié Linguistica -
CPNL

e EI volum d’intervencions presencials és variable. Una part d’ubicacions poden estar
integrades en dependéncies d’ens locals (p. ex. ajuntaments) amb suport informatic propi.
A efectes orientatius i sense caracter contractual, les intervencions presencials poden
concentrar-se en un subconjunt d’ubicacions (p. ex. al voltant de 50 anuals), segons
necessitat real.

1.2. Abast tecnic inclos

e Maquinari d’'usuari, periférics i equips audiovisuals inventariats del CPNL.

Instal-lacio i revisio de projectors, pantalles interactives i pissarres digitals, incloent-hi el
muntatge, desplegament i fixacié del cablejat necessari (alimentacio, xarxa i audiovisual),
la connexio als punts existents i la verificacié completa del funcionament.

Xarxa d’accés i capa fisica de punt de treball (punts de xarxa, rosetes, panell de
connexions i cablejat ethernet Cat 6 del centre) en 'ambit d’operacioé i manteniment de
primer nivell.

Desplegament de programari i configuracions basiques segons estandards del CPNL i del
Servei TIC de Serveis Centrals (STIC).

Configuracions basiques d’infraestructura del centre quan estiguin definides per
plantilles/procediments del STIC i no impliquin canvis d’arquitectura.

1.3. Exclusions

e Adquisicio o substitucié d’equip actiu de xarxa (commutadors, tallafocs, punts d’acceés) i
llicéncies no indicades: aquests elements els subministra el STIC, si s’escau.

e Canvis d’arquitectura de xarxa, noves VLAN, regles de tallafocs i altes d’equip actiu: fora
de I'abast basic; només sota peticid i aprovacio previa del STIC (vegeu apartat 8).
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e Treballs que requereixin obra civil o canalitzacions no accessibles, excepte acord especific
i autoritzacio previa.

1.4. Coordinacié obligatoria amb el STIC

Qualsevol ampliacié o canvi d’arquitectura de xarxa, o actuacié que afecti estandards
corporatius, s’ha de coordinar i aprovar pel STIC abans d’executar-se.

2. Inventari i ambit técnic de referéncia

2.1. Maquinari i xarxa

e Tots els ordinadors, periferics i equips audiovisuals inventariats del CPNL.

o Projectors, pantalles interactives, pissarres digitals i altres elements audiovisuals
associats a les aules o espais formatius, incloent revisio, instal-lacio i posada en
funcionament.

e Ordinadors portatils fora de garantia del parc inventariat del CPNL, incloent actuacions
de substituci6 de pantalla i teclat quan siguin técnicament viables i autoritzades.

e Punts de xarxa i cablejat ethernet Cat 6.

e Equipament d’accés (commutadors, tallafocs i punts d’accés) unicament en allo relatiu a
configuracions d'usuari i incidéncies de primer nivell, i sempre dacord amb
plantilles/procediments del STIC.

2.2. Programari i entorn corporatiu

e Sistema operatiu corporatiu: Windows 11 en la seva darrera versio disponible o la seva
evolucio, segons I'estandard i calendari de manteniment definit pel STIC.

e Suite: Microsoft 365 (llicencies A1 i A3 segons el perfil d’usuari definit pel CPNL).

e Navegacio i serveis al navol principalment via Microsoft Edge.

e Altres aplicacions corporatives autoritzades pel CPNL/STIC.

2.3. Conformitat i notificacions

Si es detecta un sistema operatiu obsolet (p. ex. Windows 10 o anterior) o una desviacio
rellevant d’estandard, s’ha de notificar immediatament al STIC per programar I'actualitzacio o
regularitzacio.

3. Model de servei, canals i eina de gestio

3.1. Gestio centralitzada d’incidéncies

e Tota la gestié d’incidéncies es fara mitjancant GLPI (alta, classificacio, seguiment,
tancament i evidencies).
o EISTIC facilitara els accessos i rols necessaris a GLPI a I'adjudicatari.

3.2. Assisténcia remota com a primera linia de I’adjudicatari quan sigui aplicable

e Quan la tipologia i I'oficina tecnica ho permetin, I'adjudicatari podra efectuar assisténcia
remota com a suport complementari (diagnosi, verificacions, suport a I'usuari o al centre)
mitjangant els canals definits.

e Canals remots:

e Agent de control remot aprovat pel STIC (p. ex. TeamViewer), instal-lat als portatils del
CPNL.
e Assisténcia telefonica.
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e Comunicacions asincrones i lliurament d’evidéncies via GLPI i/o canal acordat amb el
STIC (p. ex. grup de coordinacié a Teams).

3.3. Activacioé de mans remotes i cOmput de servei

e |’adjudicatari actua quan rep el tiquet assignat a GLPI.
e Els computs d’ANS s’inicien quan el tiquet es troba en estat assignat/en curs a
I'adjudicatari (quan el CPNL activa I'actuacié de mans remotes).

4. Horari d’atencio

4.1. Horari de servei: 08:00-18:00 CET, de dilluns a divendres laborables.
4.2. Queden exclosos dissabtes, diumenges i festius, segons calendari aplicable al CPNL.

4.3. Actuacions fora d’horari: només amb autoritzacié expressa del CPNL i segons el que
estableixi el PCAP.

5. Nivells de servei (ANS)

5.1. Classificacié de severitats

e Critica: servei inoperatiu o impacte superior a 20 usuaris o afectacio a un centre sencer.
e Alta: impacte a equipaments clau o més de 5 usuaris.

¢ Mitjana: impacte limitat a 1-5 usuaris.

e Baixa: sol-licituds i canvis menors.

5.2. Temps de resposta i resolucio

e Critica: resposta maxim 4 h; resolucié6 maxim 1 dia laborable.

e Alta: resposta maxim 8 h; resoluciéo maxim 2 dies laborables.

e Mitjana: resposta maxim 16 h; resolucio maxim 4 dies laborables.
e Baixa: resposta maxim 24 h; resolucié maxim 5 dies laborables.

5.3. Desplagcaments presencials (in situ)

e Quan l'assisténcia remota complementaria de I'adjudicatari (si s’escau) no resolgui el cas
o quan I'OT requereixi preséncia fisica, s’efectuara intervencio in situ en < 24 h laborables.

e Per noves tirades de cable (si escau i préeviament autoritzades), I'objectiu d’inici/execucio
sera < 48 h laborables, d’acord amb I'apartat 6.

e En casos de severitat critica, I'adjudicatari haura de prioritzar la planificaciéo del
desplagcament per assolir els objectius de contencid/recuperacio, sempre que les
condicions d’accés ho permetin.

5.4. Preparacio6 previa i minimitzacio de desplagaments innecessaris

5.4.1. Ates que el CPNL disposa d’una primera linia interna que efectua diagnosi i
resoluci6 remota sempre que sigui possible, les actuacions assignades a
I’adjudicatari en modalitat mans remotes corresponen principalment a:

e Incidencies no resolubles en remot.

e Actuacions que requereixen presencia fisica (p. ex. substitucié de cablejat/terminacié
de punt, verificacions de xarxa, actuacions de maquinari i instal-lacié o revisié de
dispositius audiovisuals).

e Actuacions planificades (p. ex. reinstal-lacions, desplegaments i actualitzacions que
requereixin intervencié presencial), incloent, quan correspongui, reimaging o
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reinstal-lacié segons els estandards del CPNL, amb Windows 11 en la seva darrera
versié disponible o la seva evolucio, d’acord amb el criteri definit pel STIC.

5.4.2. Abans de qualsevol desplagament, l'adjudicatari haura de revisar la
informacio6 del tiquet a GLPI i, si cal, realitzar una presa de contacte amb el suport
del Servei TIC del CPNL per confirmar:

e Proves jarealitzades.
e Eines iinformacio necessaries per facilitar la resolucio a la primera visita. .
e Condicions d’accés (contactes, franges, racks, dependéncies d’ens local).

5.4.3. Indicadors de qualitat associats:

e Resolucio a la primera visita en actuacions presencials, segons definicio del CPNL.
e Compliment d’ANS de resposta i resolucio.

El percentatge d’actuacions que aporten evidéncia minima completa (proves i resultat, i en
xarxa, prova del punt quan s’hagi manipulat terminacio).

Les comptabilitzacié dels ANS es realitzaran trimestralment i no acumulatives entre si. Es
valorara el temps de resposta.

Tlpolo.gla Percentatge minim ANS Penalitzacio
Severitat
Critica 98% Falta molt greu
Alta 95% Falta greu
Mitjana 90% Falta lleu
Baixa 90% Falta lleu

Les penalitzacions seran acumulatives durant els periodes de comptabilitzacio fins a un maxim
de falta molt greu.

5.4.4. Exclusions

¢ Incidéncies escalades a altres proveidors o fabricants

¢ No es comptabilitzaran les incidéncies o sol-licituds on es superi el temps maxim per
causes externes o de forga major.

e Incidéencies aturades o pendents del CPNL.

6. Xarxa d’accés i cablejat (criteris i terminis especifics)

6.1. Cablejat/substitucié i reparacio de punts defectuosos

e Reparacié de punts (roseta/keystone/cable de connexid/terminacié accessible) amb
objectiu d’execucid < 24 h laborables des de I'assignacid, sempre que no requereixi obra
ni permisos especials.

e Eltécnic ha d’executar lareparacio in situ quan sigui técnicament possible, evitant segones
visites imputables per manca d'eines o materials basics. A aquest efecte, s’ha de
desplacar amb el material i eines necessaries per resoldre incidencies tipiques de punt de
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xarxa a la primera visita (p. ex. Panell de connexions Cat 6, keystones/connectors i
comprovador de xarxa).

e El material el subministrara el STIC del CPNL.
6.2. Estandard técnic

e Cablejat Ethernet Cat 6 segons estandard definit pel STIC.
e Proves, verificacio i, si aplica, certificacié del punt segons procediment del STIC.
e Etiquetatge i actualitzacio d’inventari i/o registre de punt.

6.3. Configuracions basiques en commutadors

Quan sigui necessari i estigui previst per procediments del STIC, es podran aplicar
configuracions basiques de port segons plantilles del STIC, sense canvis d’arquitectura ni
noves VLAN sense aprovacio previa.

7. Tasques incloses

7.1. Suport de hardware i software d’usuari

e Diagnosi i reparacions dels ordinadors segons linventari del CPNL, incloent-hi la
substituci6 de components menors quan sigui viable i autoritzada amb material
subministrat pel Servei TIC del CPNL.

e Instal-lacio, revisio i posada en servei de projectors, pantalles interactives i pissarres
digitals, incloent-hi el muntatge, desplegament i fixacié del cablejat necessari
(alimentacio, xarxa i audiovisual), la connexio als punts existents, els ajustos basics i la
verificacié completa del funcionament.

¢ Reinstal-laci6 i recuperacié de Windows 11, en la seva darrera versio disponible o la seva
evolucio, segons procediments del CPNL/STIC.

e Desplegament d’aplicacions empresarials i configuracions corporatives definides.

7.2. Programari i identitat corporativa

e Instal-lacio i actualitzacié d’aplicacions homologades/autoritzades.

e Adhesié d’equips a Azure AD (AAD) i aplicacié de politiques corporatives (Intune) quan
estigui definit.

e Configuracio de Microsoft Edge i perfils segons estandards (extensions, parametres, etc.).

7.3. Xarxa d’accés

e Diagnosi de connectivitat de punt, proves i reparacio.

e Reuvisio, instal-laci6 i substitucio del cablejat necessari per garantir la connectivitat o el
correcte funcionament dels equips i periferics dins I'abast del servei.

e Certificacio o verificacié del punt segons procediment.

e Actuacions de capa 1/2 a nivell d’accés, dins I'abast i aprovacions establertes.

7.4. Impressores

e Suport i incidéncies d’impressores Sharp(i d’altres marques) en xarxa, incloent
configuracid, controladors i proves d’'impressio, sempre dins 'abast de primer nivell i sense
intervencions mecaniques internes que requereixin servei especialitzat.

7.5. Documentacio i inventari

e Registre complet a GLPI de diagnosi, accions, horaris, parts i evidéncies.
e Actualitzacio d’inventari i etiquetatge quan correspongui.
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e Tancament amb validacio del CPNL (Suport Servei TIC) i registre de causa arrel quan sigui

possible.

8. Limits i dependéncies

8.1. Canvis d’arquitectura i seguretat de xarxa

¢ Noves VLAN, canvis d’arquitectura, regles de tallafocs i alta d’equip actiu: sota peticio i
aprovacio previa del STIC; fora de I'abast basic.

e L’adjudicatari haura de proposar i documentar al tiquet la necessitat del canvi i esperar
I'autoritzacio abans d’executar.

8.2. Llicéncies i equips majors

e Llicencies i equipament major: a carrec del STIC.
e |’adjudicatari planificara i coordinara la instal-lacié un cop el material sigui lliurat o estigui
disponible.

8.3. Accessos i dependéncies d’ens locals

e En centres ubicats en dependéncies d’ens locals, I'actuacié pot dependre d’accessos o
del suport informatic local.

e El perimetre permés d’actuacié s’ha d’indicar al tiquet.
e Si una dependéncia externa impedeix complir terminis, s’ha de registrar a GLPI amb
evidencies i proposta de replanificacio.

9. Seguretat i escalat d’incidents

9.1. Qualsevol incidéncia que impliqui risc de seguretat s’ha d’escalar en < 30 minuts al STIC
i seguir el procediment d’incidents.

9.2. El proveidor no pot executar accions que comprometin la seguretat o desviin estandards
corporatius sense instruccié o autoritzacio del STIC.

9.3. Es compliran les obligacions de confidencialitat i proteccié de dades segons normativa
aplicable i directrius del CPNL.

10. Qualitat, metriques i informes

10.1. KPIs mensuals minims

¢ Nombre d’incidéncies per severitat.

e Temps mitja de resposta i de resolucié/recuperacio.

e Compliment d’ANS per centre i global.

e Resolucio a la primera visita en actuacions presencials (global i, si escau, desglossat per
tipologia: sistema operatiu, hardware, xarxa).

e Reobertures i incidéncies repetitives.

e Percentatge de tiquets amb evidencies minimes completes (diagnosi, proves, accions,
horaris, i resultat; i en xarxa, prova del punt quan s’ha manipulat).

10.2. Informes

e Lliurament mensual amb KPIs, incidencies rellevants i propostes de millora.
e Lliurament a través de GLPI i/o quadres de comandament (p. ex. Power BIl) segons
defineixi el STIC.
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10.3. Satisfaccio d’usuari

e Enquestes automatiques post-tancament que respon l'usuari final, habitualment el servei
de suport intern té una valoracié mitjana de 4,5 pel que I'objectiu de les incidéncies
solucionades per I'empresa adjudicataria haurien d’estar entre 4 i 5.

11. Requisits del personal

11.1. Técnics de camp i suport remot amb experiencia acreditable en Windows 11, Microsoft
365, Azure AD/Intune, GLPI, xarxes de campus (capa 1/2) i cablejat Cat 6.

11.2. Coneixement de catala per a atencié als centres.

11.3. L’empresa adjudicataria haura de garantir la coordinacié operativa del servei, el
seguiment dels ANS i el lliurament dels informes establerts.

12. Procediments operatius

12.1. Resolucio de problemes estandard, presencial o amb control remot, segons el cataleg
d’actuacions i els procediments del STIC.

12.2. Tancament del tiquet amb validacié, registre de causa arrel i mesures preventives quan
sigui possible, i actualitzacioé d’inventari quan correspongui.

12.3. Evidéncies minimes al tiquet: diagnosi, proves realitzades (incloent proves de xarxa
quan s’actua sobre punts), acci6 executada, horaris i resultat.

13. Asseguranca de Responsabilitat Civil

L’empresa adjudicataria es compromet a respondre per la responsabilitat civil derivada pels
danys i perjudicis causats per accié o omissio del personal que presta els serveis contractats.

Aixi mateix, I'empresa proposada com a adjudicataria es compromet a tenir subscrita i en
vigor, durant tot el periode de duracié del contracte, una podlissa d’asseguranca de
Responsabilitat Civil, per un limit d’'indemnitzacié de com a minim 300.000 € per sinistre i any,
gue garanteixi les consequéncies economiques derivades de la responsabilitat civil que li
pugui correspondre per danys i/o perjudicis corporals, materials i/o consequencials
consecutius per accié o omissié a tercers en l'exercici de la seva activitat.

Aquesta polissa incloura les cobertures de Responsabilitat Civil d’Explotacio, Responsabilitat
Civil Subsidiaria i Responsabilitat Civil Creuada amb el mateix limit abans detallat (sempre i
guan es subcontracti el servei). També haura d’incloure la Responsabilitat Civil Patronal amb
un sublimit de 150.000 €."

14. Annexos

e Annex A. Ambit territorial de prestacio

e Annex B. Tasques incloses i limits (resum operatiu)

e Annex C. Accés, eines, canals i estandards operatius
¢ Annex D. Informe i seguiment
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Annex A. Ambit territorial de prestacié

Al. Cobertura territorial
El servei s’ha de prestar a tot el territori catala. A efectes d’organitzacié i cobertura minima, el
servei ha de donar resposta a demandes d’intervencié a les quatre demarcacions:

e Barcelonés
e Girona

e Lleida

e Tarragona

A2. Régim de desplacaments i temps imputable

Atesa la cobertura territorial del servei, especialment a Barcelona i comarques pero tambeé a
la resta de Catalunya, convé delimitar expressament el réegim dels desplacaments per evitar
interpretacions divergents i garantir la comparabilitat de les ofertes.

e EIl preu hora ofert incloura, amb caracter general, els costos ordinaris associats a
I'organitzacio del servei i als desplacaments necessaris per a la seva prestacio.

e Quan el PPT o el PCAP permetin la imputacié de temps de desplacament, es proposa
establir un maxim d'1 hora per trajecte per a actuacions a Barcelona i comarques limitrofes,
i un maxim de 2 hores per trajecte per a la resta del territori catala.

e No sera imputable el temps addicional derivat d'embussos, incidéncies de transit, talls
viaris, esperes d'accés a edificis o altres circumstancies alienes al CPNL i no previsibles
dins una planificaci6 ordinaria.

o Les hores efectivament facturables hauran de quedar registrades i justificades al tiquet
corresponent de GLPI, amb indicacio de la intervencio realitzada, I'horari i el centre ates.

A3. Consideracio operativa

La relacié detallada de centres es manté a disposicié del CPNL i s’operara mitjangant
assignacio de tiquets a GLPI. L’adjudicatari haura de garantir capacitat d’atencié i
desplagament a qualsevol punt del territori inclos en aquest annex dins dels terminis establerts
al PPT.

Annex B. Tasques incloses i limits (resum operatiu)

B1. Suport de hardware i software d’usuari
Inclou:

e Diagnosi i resolucio d’incidéncies d’ordinadors i periférics d’usuari.

e Canvi de pantallai teclat en ordinadors portatils fora de garantia, com a reparacions
habituals, quan la intervenci6 sigui viable i autoritzada.

e Reuvisio, instal-lacié i posada en servei de projectors, pantalles interactives i pissarres
digitals, incloent-hi el muntatge i la fixacio del cablejat necessari, la connexié als punts
existents i la verificacio completa del funcionament.

e Reinstal-laci6 i recuperacié de Windows 11, en la seva darrera versio disponible o la seva
evolucio, segons estandard del CPNL/STIC.

e Aplicacio de configuracions corporatives i verificacio de funcionament després de la
intervencio.
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B2. Xarxa d’accés i cablejat
Inclou:

e Diagnosi de connectivitat i incidencies de primer nivell en punts de xarxa.

e Comprovacio, verificacio i reparacid de punts de xarxa (roseta/terminacio/patch cord)
sempre gue sigui accessible i no requereixi obra.

e Reuvisio, instal-laci6 i substitucio del cablejat necessari per punts de xarxa i per a la
correcta connexio dels equips dins I'abast del servei.

e Proves del punt després de qualsevol actuacio (registre a GLPI de les proves i resultat).

¢ Instal-lacio de nous punts de xarxa amb cablejat Cat 6 quan sigui viable i autoritzat segons
procediment (sense obra 0 amb canalitzacio accessible i autoritzada).

e Actuacions de configuracio basica de port en commutadors Unicament quan estigui previst
per plantilles/procediments del STIC i no impliqui canvis d’arquitectura.

Criteri de resolucio a la primera visita (aplicable especialment a xarxa):

e Quan la incidéncia sigui de punt de xarxa i sigui tecnicament possible, s’ha de resoldre en
la mateixa visita, evitant segones visites per manca de preparacio o d’eines adequades.

B3. Programari corporatiu i configuracions

Inclou:

e Instal-lacio i actualitzacio d’aplicacions homologades/autoritzades pel CPNL.

e Adhesid/registre d’equips a Azure AD (AAD) segons estandards del CPNL/STIC.

e Aplicacio de politiques corporatives quan estiguin definides (p. ex. Intune, si aplica).
e Configuracié de Microsoft Edge i perfils segons estandards definits.

B4. Impressores
Inclou:

e Suport i incidéncies d’impressores en xarxa, incloent configuracié, controladors i proves
d’'impressid, sempre dins I'abast de primer nivell i sense intervencions mecaniques
internes que requereixin servei especialitzat.

B5. Documentacid, inventari i etiquetatge
Inclou:

e Registre complet a GLPI de diagnosi, proves, accions realitzades, horaris i evidéencies.
e Actualitzacié d’inventari i etiquetatge quan correspongui segons instruccions del
CPNL/STIC.

e Tancament de tiquets amb validacié del CPNL (helpdesk) i, quan sigui possible, causa
arrel i mesures preventives.

B6. Limits i dependéncies

Queda fora de 'abast basic (si no hi ha autoritzacio previa del STIC/CPNL):

e Canvis d'arquitectura, noves VLAN, regles de tallafocs, alta/substitucio d’equip actiu de
xarxa.

e Adquisicio de llicencies no indicades o equips majors.

e Actuacions que requereixin obra civil o canalitzacions no accessibles.
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Annex C. Accés, eines, canals i estandards operatius

C1. Identitat i comunicacions (Microsoft 365)

El CPNL creara un compte dins la seva estructura de Microsoft 365 per a I'empresa
adjudicataria (0 els comptes necessaris segons necessitats del servei) amb I'objectiu de
facilitar la comunicacio, coordinacid i tracabilitat.

El CPNL definira els canals de coordinacio (p. ex. correu corporatiu, equips/Teams, etc.)
segons politica interna.

C2. GLPI com a eina Unica de gestio

Tota la gestio del servei s’ha de fer através de GLPI: alta, assignacio, classificacio, seguiment,
registre d’hores, adjuncio d’evidéncies i tancament.

L’empresa adjudicataria tindra accés a GLPI amb rols de técnics (i, si s'escau, rol de
coordinacio) segons determini el CPNL.

No s’admetra la gestio paral-lela per correu fora de GLPI, excepte comunicacions puntuals
d’'urgéncia que s’hauran de deixar registrades posteriorment al tiquet corresponent.

C3. Estandards técnics de referéncia (minims)

e Cablejat: Cat 6 (punts i cables de connexio).

e Lloc de treball: Windows 11 en la seva darrera versié disponible o la seva evolucié, segons
estandard del CPNL/STIC.

e |dentitat i unié: equips units a Azure AD (AAD) segons estandard del CPNL/STIC.

e Suite: Microsoft 365 amb llicencies Al i A3 segons el perfil d’'usuari definit pel CPNL.

e Navegacio: Microsoft Edge segons configuracié corporativa.

e Impressio: impressores Sharp en xarxa.

C4. Requisit de tracgabilitat

Qualsevol accié rellevant (canvi de configuracid, actuacio de xarxa, reinstal-lacié o actuacié
técnica rellevant) s’ha de documentar a GLPI amb proves i resultat.

Annex D. Informe i seguiment

D1. Periodicitat i lliurament
Informe mensual dins dels 5 primers dies laborables del mes segtient.
Lliurament mitjancant GLPI i quadre de comandament.

D2. Contingut minim de I'informe mensual
1) Volum de servei:

e Nombre de tiquets i actuacions, per severitat (critica/alta/mitjana/baixa).

e Repartiment territorial (Barcelonés, Girona, Lleida, Tarragona).

2) Compliment d’ANS:

e Temps de resposta.

e Temps de contencid/recuperacié segons severitat.

¢ Intervencions presencials dins termini (< 24 h; i < 48 h per noves tirades autoritzades,
si n’hi ha).

3) Qualitat de la intervencio:
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e Resolucié a la primera visita en actuacions presencials (global i desglossat com a
minim en: sistema operatiu, hardware, xarxa).
e Reobertures i recurrencies (principals incidéencies repetitives).

e Percentatge de tiguets amb evidéncies minimes completes (proves, resultat, material i
horaris; i en xarxa, prova del punt quan s’ha manipulat terminacio).

4) Inventari i material auxiliar:
¢ Resum d’actualitzacions d’inventari/etiquetatge fetes.
5) Incidencies de seguretat i escalats:

e Incidéncies amb possible impacte de seguretat i temps d'escalat al STIC (quan
correspongui).
e Canvis proposats que requereixin aprovacio del STIC (pendents, aprovats, rebutjats).

6) Propostes de millora:

e Propostes preventives (p. ex. punts de xarxa problematics, centres amb recurréncia,
recomanacions).

e Backlog obert amb estat i proper pas.

D3. Exportacié minima de dades (adjunt o disponible a GLPI)

Id de tiquet, data d’obertura, data d’assignacié a I'adjudicatari, severitat, territori, categoria
(sistema operatiu/hardware/xarxa/impressores), data de primera actuacié, data de tancament,
ANS complert (si/no), reobertura (si/no), resolucié a la primera visita (si/no), minuts/hores
imputades, material utilitzat i notes d’evidéncia.
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