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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE HAN DE REGIR LA CONTRACTACIO DEL
SERVEI DE MONITORATGE I MANTENIMENT DE LA INFRAESTRUCTURA
TECNOLOGICA DEL CENTRE DE CULTURA CONTEMPORANIA DE BARCELONA
(cccB).

1.- Definicié de I'objecte del contracte

Es objecte del present plec la contractacié, promoguda per la Seccié de Sistemes del
Consorci del Centre de Cultura Contemporania de Barcelona (d’ara endavant CCCB), del
servei de monitoratge i manteniment de la infraestructura tecnologica del CCCB

2.- Descripcio dels equipaments i la plataforma informatica del CCCB

Els principals equipaments sobre els que s’ha de donar el servei sén:

2.a) Servidors i entorn d’'emmagatzematge

Els servidors del CCCB, aixi com les cabines d’emmagatzematge, electronica, racks de
telefonia, etc., es troben ubicats en els dos Centres de Processament de Dades (CPD) que
hi ha actualment al Centre de Cultura Contemporania de Barcelona: el CPD de I'edifici Pati
de les Dones i el CPD del Teatre CCCB. Aquests edificis sén adjacents.

La infraestructura del CCCB esta basada en un Cluster VMware com a plataforma d‘alta
disponibilitat dels servidors productius. S’utilitza el seglient programari de virtualitzacio:

e VMware vSphere 6.7 com a Hypervisor de la plataforma de virtualitzacio.
e VMware vCenter 6.7 com a consola de gestié de plataforma de virtualitzacio.

La distribucié del conjunt de servidors (fisics i virtuals) del CCCB sobre els que resultara
d’aplicacio la present licitacio és la seglent:

e Plataforma de virtualitzacié basada en VMWare, amb 3 nodes fisics ESXi, 1 servidor
virtual per Virtual Center i més de 50 maquines virtuals distribuides en els seglients
sistemes operatius i serveis:

Sistema operatiu NUmero maquines virtuals
Microsoft Windows Server 2019 42

Microsoft Windows Server 2016 1

Microsoft Windows Server 2012 R2 3

Microsoft Windows Server 2008 3

Ubuntu Linux 5

Alltres (Linux i Sistemes propietaris) 2
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La distribucid i criticitat dels serveis que es monitoritzaran seran:

Fisic/ Descripcié Criticitat | S.O.

Virtual

F Host 1 vsphere 6.7 Alta

F Host 2 vsphere 6.7 Alta

F Host 3 vsphere 6.7 Alta

\Y Controlador firewall Alta Other 2.6.x Linux (64-bit)

Vv Servidor Liferay dev Baixa Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

Vv Servidor client Accessos Mitjana Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
Vv Servidor Accessos/Marcatges Mitjana Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
\Y Servidor CA Alta Microsoft Windows Server 2008 R2 (64-bit)

\Y Servidor Commvault Alta Microsoft Windows Server 2012 (64-bit)

\Y Servidor SQL Server Alta Microsoft Windows Server 2003 Standard (32-bit)
\Y Controlador domini 1 Alta Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
\Y Controlador domini 2 Alta Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
Vv Cluster elastic 1 Mitjana Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

Vv Cluster elastic 2 Mitjana Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

Vv Cluster elastic 3 Mitjana Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

Vv Servidor Firewall 2 Mitjana Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
Vv Servidor fitxers Alta Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
Vv Servidor fitxers 2 Alta Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
Vv Servidor Repositori versions Mitjana Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

F Servidor IAS Alta Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
\Y Servidor IAS Alta Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
Vv Servidor CI/CD Baixa Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

Vv Servidor Liferay EE Baixa Microsoft Windows Server 2008 R2 (64-bit)

Vv Servidor Liferay 73 Dev Baixa Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

Vv Servidor Liferay 73 Prod Mitjana Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

\Y Servidor mailings Mitjana Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
\Y Servidor BBDD MySQL Mitjana Ubuntu Linux (64-bit)

\Y Servidor BBDD MySQL 2 Mitjana Ubuntu Linux (64-bit)

\Y Netsight extreme Baixa Other 2.6.x Linux (64-bit)

F Servidor webs plesk Mitjana Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

\Y Servidor BBDD Postgre Linux Mitjana Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

\Y Servidor BBDD Postgre Windows Mitjana Microsoft Windows Server 2008 R2 (64-bit)

\Y Servidor BBDD Postgre Linux 2 Mitjana | CentQS 4/5 or later (64-bit)

Vv Servidor d’'impressio Mitjana Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
Vv Servidor proxy Mitjana Microsoft Windows Server 2012 (64-bit)

Vv Servidor webs plesk Mitjana Red Hat Enterprise Linux 7 (64-bit)

F Servidor SQL Server 2 Mitjana Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
Vv Virtual Center Alta Microsoft Windows Server 2016 or later (64-bit)
F Cabines d’emmagatzematge 6, 7i8 | Alta Synology
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En referéncia als servidors fisics es tracta dels seglients equips i caracteristiques tecniques:

e Hosts ESX: Hosts del cluster de servidors vSphere vSAN. Servidors Cisco.

e Servidor Backup: Host CommVault MediaAgent, encarregat de realitzar les copies
de seguretat a disc i a cinta. Servidor IBM.

e NAS: 4 cabines Synology dedicades a sistema de fitxers i copies de seguretat.

El backup D2D2T es fa contra cabines Synology DiskStation DS1010+ (DS1010+) o similar,
els servidors de fitxers actuen contra Synology RackStation (RS3617xs+)

Les maquines virtuals s’emmagatzemen als propis servidors mitjancant Vmware -VSAN.

2.b) Xarxa local

Tota la xarxa local (LAN/WIFI) esta basada en dispositius del fabricant Extreme Network.
El CCCB disposa de 25 switchs i de 49 antenes WIFI distribuides en el conjunt de les sales
del CCCB. Aquesta xifra pot veure’s incrementada en funcié de les necessitats del CCCB.

El manteniment técnic i operatiu dels equips de la xarxa local queda fora de l'abast
d’aquesta licitacio, pero es dona aquesta informacié per que han de ser incloses en el servei
d’alertes i monitoratge per enviar alertes en cas de caiguda. El monitoratge es podra
realitzar via serveis ping o snmp.

2.c) Impressores

El manteniment técnic i operatiu dels equips d’impressiéo queda fora de |'abast d'aquesta
licitacié, perd si que forma part de la present licitacié el manteniment, monitoratge i
operacié del servidor d’impressio, aixi com les politiques de domini que s’apliquen als
usuaris Windows i equips relatius a la impressio.

2.d) Equips d'usuari

El manteniment técnic, operatiu i/o suport de tots els equips d'usuari queda fora de |'abast
d’aquest contracte.

Forma part de la present licitacié el manteniment i monitoratge de tota la infraestructura
de servidors CITRIX (XenApp publicant escriptori). Aquesta arquitectura es basa en 2
imatges master en la que es basen tots els servidors citrix. El patching o manteniment es
dura a terme sobre les dues plantilles master i automaticament es despleguen al segiient
reboot nocturn.

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic. 3

Codi Segur de Verificacié (CSV): 59270c159fc3c6¢79f79 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 3



Centre de Cultura Montalegre 5
Contemporania 08001 Barcelona
deBarcelona T 93 306 4100

Expedient nim.: CNM_2023_026// CCCB/2023/0031186

2.e) Altres equipaments

El CCCB disposa d‘altres equipaments com son SAlIs o sondes de temperatura de CPD,
entre d’altres, que també caldra monitoritzar, perd no gestionar, operar ni reparar i que
son objecte d’aquest contracte.

2.f) Serveis web critics

El CCCB realitza molta activitat a internet per la qual cosa és important identificar els
dominis critics on té preséncia de cara a monitoritzar i controlar el seu correcte
funcionament. Els dominis actuals sén:

www.cccb.org
www.publicspace.org
entrades.cccb.org
newsletter.cccb.org
lab.cccb.org
xcentric.cccb.org
citrix.cccb.org

O O O O O O O

A efectes d’aquest servei web, es consideren serveis critics tots els serveis anteriorment
indicats, aixi com la resta de serveis web que el CCCB pugui desitjar monitoritzar en el
futur (maxim 15 dominis web).

El monitoratge dels serveis ha de permetre identificar caigudes del servei i respostes
inadequades o errors d’aplicacié (resposta HTTP de codis 5xx, 4xx, o que el contingut de
la pagina web no contingui les marques adequades per indicar el seu funcionament)

2.g) Altres consideracions sobre la politica corporativa

El CCCB té com a politica corporativa utilitzar Microsoft Windows i Rocky Linux com a
sistemes operatius de servidors. Actualment els servidors Linux es troben en fase de
transicio des dels sistemes amb distribucié Linux CENTOS actuals cap una nova distribucié
Linux. Sera responsabilitat de I'empresa contractista completar aquesta migracié durant el
primer any d’execucid del servei objecte del contracte.

3.- Descripcio dels serveis a realitzar

Els serveis sol-licitats son els seglients:
3.a) Monitoratge

e Instal-lacid i/o desplegament d’un sistema de monitoratge que compleixi amb la
totalitat dels elements descrits dins de I’'ambit del present plec. El CCCB no disposa de
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cap sistema de monitoratge. L'adquisicid, configuracidé i manteniment del sistema de
control i monitoratge és responsabilitat de I'empresa contractista i esta inclos en el
preu del contracte.

El sistema de monitoratge funcionara i notificara les alertes detectades les 24h del dia,
tots els dies de la setmana, encara que els nivells d’actuacié i temps de resposta siguin
diferents segons el servei. L'objectiu d'aquest element és permetre actuar al personal
responsable del CCCB.

El sistema de monitoratge notificara al CCCB per email (quan sigui possible) o per SMS
(si I'email no funciona) de qualssevol anomalia (lentitud, consum excessiu de recursos,
bloqueig, etc...) o fallida en el funcionament del sistema, tan bon punt es detecti
aquesta. El missatge haura de ser entenedor per identificar clarament el moment
temporal, el sistema o servei i I'’element que presenten una anomalia.

El sistema de monitoratge també notificara de la mateixa manera quan es restableix el
sistema.

L'empresa contractista ha de de garantir que un nimero minim del 99% de les
anomalies es detectaran de forma automatica abans que siguin identificades per part
dels usuaris.

Al servei de monitoratge hi ha definits 4 nivells de criticitat. Els temps de resposta i
franja d’actuacio sobre els serveis es definiran segons la taula seglient:

Criticitat Descripcié Franja Temps de
horaria de resposta
resposta
A) Alta Hi ha un error de funcionament que impedeix el 12hx7 dies Immediata
correcte funcionament dels servidors i/o servei (8:00h a
basic en el desenvolupament de l'operativa del | 20:00h Dilluns
CCCB. a Diumenge)
B) Mitjana Hi ha un error que impedeix el normal 12hx5 dies Maxim 1h
funcionament dels servidors del CCCB, perd no (8:00h a
I'impossibilita. 20:00h Dilluns
a Divendres)
C) Baixa Hi ha un error en algun servei o host productiu 12hx5 dies Maxim 4h
que impedeix el desenvolupament d’un servei (8:00h a
puntal no critic pel CCCB. 20:00h Dilluns
a Divendres)
D) Informativa | Hi ha alguna situacié anomala en el algun servei No aplica No aplica
0 host que no impedeix el normal funcionament
del servei o host. Altrament, hi ha algun error en
algun servei no productiu.

e Igualment, es considera critic el monitoratge de tots els sistemes d’emmagatzematge

(SYNOLOGY, LTO6) per detectar fallides, caigudes de rendiment o problemes que
afectin al correcte funcionament de l'operativa del CCCB.

L'empresa contractista ha de monitoritzar |'estat dels processos automatics de copies
de seguretat, per detectar fallides, caigudes de rendiment o problemes que afectin al
correcte funcionament. El sistema de copies de seguretat es realitza amb dos elements:
Veeam backup i Commvault.

El CCCB proveira a I'empresa contractista d’una interficie grafica tipus “dashboard” o
consola on es podra consultar graficament qualssevol alerta i I'estat dels serveis i
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servidors monitoritzats (actiu o amb incidéncies). Aquesta interficie pot ser d'accés
extern via web o VPN.

En cas de fallida sera necessari prendre les accions pertinents segons la criticat del
sistema. Les accions a realitzar podran ser de diferents tipus i escalats, aplicant-se, per
part de I'empresa contractista, els procediments normals de restabliment quan sigui
necessari de forma autonoma o traspassant la resolucié de la mateixa al CCCB en cas
que el sistema estigui cobert per un contracte d’'un tercer.

Durant la fase de transferéncia del servei s’identificaran les accions a dur a terme
segons la criticitat del servei. Aquestes accions es documentaran en un manual
d’operacions i s‘aplicaran de forma sistematica quan sigui precis. Aquesta tasca de
documentacioé sera responsabilitat de I'empresa contractista.

En cas de detectar-se una nova fallida no identificada en el manual d’operacions,
I'empresa contractista es responsabilitza de dedicar tots els recursos necessaris de
forma proactiva i diligent per resoldre-la en el minim temps possible.

L'empresa contractista garanteix que el 95% de les alarmes es resolen en un maxim
de 4h de servei. En cas que la incidéncia no es pugui resoldre en aquest temps de servei
(4 hores), haura d’emetre un informe justificant els motius que han impedit la seva
resolucié en aquest termini.

En cas de ser necessari, I'empresa contractista desplagara personal técnic al CCCB per
tal de restablir el servei en el menor temps possible segons la franja de resposta horaria
anteriorment descrita. Aquesta presencialitat s’ha de fer efectiva en 4 hores des que
s’adverteix la necessitat del desplacament per resoldre la incidéncia.

3.b) Manteniment

L'empresa contractista ha de realitzar una revisié sistematitzada i periodica de I'estat dels
sistemes per tal d’anticipar qualsevol possible fallida, vulnerabilitat, pérdua de rendiment,

etc. aixi com per mantenir sempre els sistemes actualitzats.

Les tasques principals a garantir per I'empresa contractista son les seglients:

Periodicitat setmanal:

e Resoluci6 de les peticions del CCCB envers el manteniment técnic dels
equipaments i plataforma informatica relacionats a la clausula 2 d’aquest Plec
de Prescripcions Técniques.

e Suport als canvis d’estructura o nous projectes, en cas necessari.

e Control de I'Gs de recursos (memoria, CPU, E/S, espai disponible, etc...) dels
servidors i emmagatzematge per proposar possibles necessitats d’ampliacio o
comportaments fora de I'habitual. Es demana una monitoratge activa dels
recursos mitjancant alguna eina automatica.

e Seguiment de les copies de seguretat i del seu funcionament. La realitzacio
d’aquest seguiment es realitzara de la forma més automatitzada possible, i en
cap cas, la solucié del mateix sera responsabilitat de I'empresa contractista.

e Suport “in situ” davant d‘intervencions programades i no programades en cas
gue aquest no es pugui fer en remot. El suport sempre sera prioritariament en
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remot i si no fos possible o calgués inevitablement la presencialitat aquest es
dura a terme “in situ”.

e Suport a I'execucié de projectes tals com la migraci6 de maquines virtuals a
nous servidors ESXs o similars. Cal aclarir que aquesta licitaci6 no contempla
gue la responsabilitat recaigui al contractista si no que només es demana suport
davant de consultes o resolucié de dubtes de funcionament.

Periodicitat mensual:

¢ Manteniment proactiu de les plataformes Microsoft Windows / Rocky Linux.
Incloura la instal-laci6 de “pegats” i nous paquets a totes les plataformes
Microsoft / Linux. Es contempla que aquest es pugui automatitzar amb alguna
de les eines de que disposi actualment el CCCB (Microsoft Intunes, Fortinet EMS
entre d'altres, o amb altra eina gratuita o proveida per I'empresa contractista
sense cost addicional).

¢ Manteniment proactiu i actualitzat de les plataformes CITRIX garantint la
instal-lacié de “pegats” en un periode no superior a un mes. Aquest mateniment
es realitzara actualitzant les dues plantilles master per que els desplegament es
facin automaticament a tota la infraestructura.

Periodicitat trimestral:
e Copies de seguretat de configuracid de la infraestructura.
¢ Manteniment proactiu i actualitzat de les plataformes VMWare garantint la
instal-lacié de “pegats” en un periode no superior a un tres mesos.
e Revisid i optimitzacié de les politiques de directori actiu o xarxa que afectin al
bon funcionament dels servidors i la interaccio dels usuaris amb el mateix.

Periodicitat anual:

e Revisid i optimitzacié de les bases de dades PostgreSQL i SQLServer.

e Proposta d’actualitzacio dels sistemes per tal d’adequar-se a noves versions de

software (major upgrades) i sistemes operatius no contemplades com a part del
manteniment mensual. A mode d’aclariment aquesta incloura l'actualitzacié a
noves versions de Microsoft Windows, entre d’altres.
De la llista descrita al punt 2a Servidors, els servidor no actualitzats a versions
2016 o 2019 no es podran actualitzar degut a incompatibilitats amb d’altres
sistemes, per tant, la seva actualitzacié no es podra dur a terme fins que els
sistemes legacy que executen s’actualitzin o es substitueixin per alguna altra
eina. Fins a aquesta data, quedaran fora de I|'abast de la periodicitat
d’actualitzacié anual.

e Execucié dels canvis proposats segons els acords amb el CCCB.

Totes les actualitzacions que requereixin reiniciar el servidor i suposin pérdua momentania
del servei, s’hauran de fer fora de I’'horari laboral del CCCB, de manera planificada, i sota
I'aprovacié del responsable del contracte. Per evitar aquesta situacid, molts dels sistemes
del CCCB es troben redundats, en aquests cassos, es podran dur a terme durant |I'horari
laboral habitual. Es detallen a continuacié els sistemes redundats i que a priori
I'actualitzacio dels mateixos no suposen perdua del servei:
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Servidors de directori actiu
Servidors IAS

Servidors de fitxers
Servidors clUster Elastic

En cap cas |'actuacié sobre sistemes redundats ha d’'impedir el correcte funcionament dels
sistemes.

En especial, s’haura d’‘estar al dia amb les actualitzacions de seguretat de Microsoft
Windows i Rocky Linux per al conjunt de servidors.

3.c) Provisio de nous serveis i elements

Es responsabilitat de I'empresa contractista, conjuntament amb els técnics del CCCB, la
provisio de nous paquets de software i/o maquines virtuals dins del Cluster VMWare.
Exemples de nous serveis serien la instal-laci6 de noves maquines virtuals dins del
VMWare, amb el seu corresponent aprovisionament de software general i/o
d’infraestructura. Per a la provisid de nous serveis, el cost d’adquisicié de llicencies o
magquinari que puguin ser derivats d’aquesta adquisicié seran per compte del CCCB.

Sempre que sigui possible, aquest desplegament s’ha de realitzar a partir de la normativa
corporativa de noms, versions de software i tecnologia d’aprovisionament que marqui el
CCCB.

Cada nou servei afegit al sistema passara a ser monitoritzat, mantingut, operat i
actualitzat per part de I'empresa contractista amb les mateixes condicions i requisits que
la resta de serveis objecte del contracte. Com a maxim es donaran d‘alta 5 nous
serveis/any.

3.d) Suport tecnic i telefonic

L'empresa contractista ha de prestar un servei de suport telefonic per donar resposta als
teécnics o personal autoritzat del CCCB durant vacances o no presencialitat de técnics en
el CCCB. El suport es defineix com la resposta a consultes relacionades amb |I'equipament
detallat, el seu funcionament o la seva configuracio, per part dels administradors de la
xarxa, qualsevol técnic del CCCB i qualsevol persona autoritzada per part del responsable
del contracte.

L'empresa contractista actuara com a representant del CCCB davant dels proveidors de
serveis o de software externs, a fi de coordinar i/o col-laborar en la resolucié d’'incidéncies.
Cal mencionar, per exemple, el manteniment dels firewalls, el manteniment de la
infraestructura de xarxa ethernet i WIFI, els serveis de suport técnic de Microsoft i
VMWare.
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El servei inclou també qualsevol tasca de suport, actualitzacié o manteniment relacionada
amb els servidors, programari o equipament del CCCB que es pugui necessitar des de la
Seccié de Sistemes per a garantir el correcte funcionament dels serveis i servidors del
CCCB.

4.- Condicions del servei

4.a) Informe mensual

L'empresa contractista ha de reflectir en un informe mensual la qualitat del servei i els
avencos en cada tasca, aixi com les incidéncies amb propostes de millores en el servei.
Aguest informe sera presentat i revisat pel CCCB.

Aguest informe ha de recollir com a minim els seglients aspectes:

Resum d'incidéncies i peticions reportades per I'equip técnic del CCCB.

Detall de les tasques realitzades i programades per part de I'empresa contractista.

Estat dels sistemes i de les copies de seguretat.

Proposta de millora per tal de garantir I'estat optim de funcionament de tots els

sistemes de la infraestructura tecnoldgica que séon objecte del present plec.

Aguestes tasques de caracter proactiu han d’incloure qualsevol actualitzacié o pegat

(“parche”), aixi com les configuracions necessaries derivades de problemes de

seguretat o vulnerabilitats conegudes i degudament identificades pels

corresponents fabricants.

e L'empresa contractista ha d’enviar un informe mensual amb el resum (quadre
comandament) del nombre d’incidéncies detectades, el sistema o servei afectat, la
seva criticitat i el temps de resposta, tant en I'avis com en la seva resolucio.

4.b) Reunié mensual de seguiment

S'establira una reunié mensual entre la persona responsable designada per I'empresa
contractista i el responsable del contracte del CCCB, per tal de realitzar el seguiment
adequat del servei a partir del contingut dels informes mensuals lliurats.

A la vista dels informes, es revisaran i mantindran els indicadors de servei, per tal de poder
garantir les expectatives del CCCB i mesurar que aquest servei es presta de manera
adequada.

4.c) Model de relacié entre el CCCB i I'empresa contractista.

e El CCCB manté el control sobre el maquinari i sobre el software propi en tot
moment, podent intervenir, si aixi ho considera, davant de qualsevol eventualitat.

e |[’accés a la infraestructura tecnologica del CCCB estara supervisada pel cap de la
Seccié de Sistemes del CCCB i assegurara el correcte accés i gestié dels recursos i
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equipament per tal de garantir la seguretat de la xarxa, no introduir cap
vulnerabilitat i no posar en risc el funcionament dels equips i aplicacions del CCCB.

e L'empresa contractista ha de designar una persona técnica responsable del servei.
Aguesta persona ha de ser la mateixa durant tota la vigéncia del contracte. EIl CCCB
pot demanar canviar el técnic assignat si aquest no compleix amb els requeriments
minims o no és capag de realitzar les funcions establertes amb la qualitat i dedicacid
esperades. Es podra alternar aquesta persona técnica amb una persona substituta
(prévia acceptacié del CCCB) per a cobrir periodes de vacances o situacions de forca
major. Qualsevol canvi per part de I'empresa contractista haura de ser aprovat pel
Cap de la Seccio de Sistemes del CCCB.

e La persona técnica proposada es coordinara en tot moment amb el responsable del
contracte per planificar les tasques a realitzar i establir la seva prioritat.

e S'’establiran protocols d’actuacié per les anomalies recurrents. Aquests protocols
hauran de ser elaborats per lI'empresa contractista si aixi ho determina el
responsable del contracte.

e L’'empresa contractista garantira en tot moment la utilitzacié de les eines pertinents
per al desenvolupament de les tasques assignades, assegurara la integritat de les
dades i preservara la documentacio i la codificacio relacionades amb els projectes.

e Es responsabilitat de I'empresa contractista notificar les incidéncies obertes en les
gue esta treballant i ha de facilitar algun mecanisme online per poder realitzar el
seu seguiment. Totes les actuacions s’han d’associar a una tasca identificada
préviament al mateix sistema de seguiment o ticketing on apareguin les alertes.
Aquest sistema ha de ser proposat per I'empresa contractista i esta inclos en el preu
del contracte.

e |'empresa contractista ha de formular propostes de millora que li permetin
optimitzar la seva gestié i la del CCCB en l'operacid, manteniment o monitoratge
dels serveis descrits en aquest plec que puguin esdevenir una millora sobre els
temps de resposta i resolucio o la fiabilitat dels sistemes.

LA SUBDIRECTORA-GERENT
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