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1 Objecte del contracte 

La infraestrictira tecnològica de TECNOCAMPUS siporta els sistemes d’informació qie itlitzen els

diferents  serveis  corporatis  en  la  seva  gestó  diària.  És  per  això,  qie  aqiesta  infraestrictira

reqiereix  d’in sistema de monitorització  capaç  d’oferir  el  control  en temps real  dels  serveis  i

components d’aqiesta infraestrictira i  permetre la  atenció immediata en cas d’incidnncia,  així

com la seva detecció precoç, segiiment i històrics.

El  Tecnocampis  té  en  vigor  actialment  i  fns  a  26 06 2024  les  llicnncies  de  programari  de

monitorització Centreon  amb in  servei de siport a noves confgiracions i incidnncies del servei

conforme indicat al pint 2.1 d’aqiest dociment.

El software actial de monitorització és @Centreon  en la seva versió @TT 250 , integrat de manera 

específca al parc de sistemes del TecnoCampis i ambtotes les parametritzacions necessàries per 

assolir in correcte dimensionament i detall del fincionament desls serveis tecnològics més crítcs. 

No es considera canviar aqiest software per la difciltat i canvi de model de gestó qie siposaria, 

així com per mantenir la estabilitat i coneixement del sistema actial. Per tant es demana la 

contractació i instal·lació de les llicnncies específqies i in servei de siport segons referit al Plec de 

Prescripcions Tncniqies d’aqiest contracte

Disposem d’in servei Centreon amb les següents característqies

- Centreon TT Editon v. 22.04.4
- Sibscripton for Centreon TT Editon - TT_SUB_250
- Pack 50 hores anials acimilables per siport, incloi:

o Servei  de  Updates,  aqiest  servei  te  com  a  fnalitat  mantenir  els  entorns  de

monitorització i tot els sei elements (eqiips) amb les versions mes recents, tant de
sistema operati com de l’aplicació de monitorització.

o Servei de gestó del servei, incloent tant la atenció a incidnncies de la plataforma

com a la implementació de noves variables a monitoritzar o canvis de les actials.
Aitomattzació  de  processos,  creació  de  serveis  de  negoci,  millores  o
implementacions,  canvis,  altes  i  baixes  de  host,  modifcacions,  formació  o
consiltoria.

Els  licitadors  han  de  proposar  ina  solició  docimentada  de  manera  estrictirada  assimint  la

contniïtat del servei de llicenciament actial i gestó complerta del servei de monitorització segons

defnit  a  pint  2.1.  Aqiesta  proposta  no podrà  excedir  del  20  pàgines  i  hairà  de respectar  la

estrictira indicada. Qialsevol proposta qie no respect l’estrictira proposada a aqiest dociment

qiedarà fora del procés. (Tota proposta ha de segiir l’índex proposat a aqiest dociment)

Es reqierirà també in pla de traspàs de servei segons indicat a pint 3.4, on no es podrà excedir les

2 planes.

A  f d’assegirar  in  servei  adient  els  licitadors  del  contracte  hairà  d’estar  certfcats  segons

l’Esqiema de Segiretat Nacional (ENS) nivell mitjà com a mínim, així com ser Partner certfcat per

part de Centreon. 



El  contracte  tndrà  per  objecte  el  sibministrament   del  llicenciament  i  siport  a  l’entorn  de
monitorització CENTREON dels entorns tecnològics del Tecnocampis Mataró-Maresme, a partr de
27 06 2024  i  dirant  36  mesos,   amb els  termes contemplats  en  aqiest  plec  de  prescripcions
tncniqies.

Qiedarà dins del servei també in pack de 50h anials acimilables per dir a terme totes les feines
de siport (màxim de 150h en el global del contracte), actialitzacions i  noves confgiracions de
l’entorn.  En  cap  cas  es  compitaran  les  possibles  reinions  de  segiiment  dins  aqiesta
comptabilització.

2 Descripció  del servei 

2.1 Servei Gestonat

El servei de monitorització ha de ser completament gestonat, alliberant de totes les tasqies

operatves, manteniment preventi, proacti i correcti al personal del Tecnocampis, qie

restarà amb in paper de gestor i control de l’entorn i del servei.

Aqiest servei no incloi la atenció a les incidnncies monitoritzades, sinó l’assegirament del

correcte fincionament del sistema de monitorització incloent els pints següents:

2.1.1 Serveis Proactius / Preventius

Es consideren dins d’aqiesta tpologia de serveis els llistats a contniació.
- Actvació i segiiment del procés de llicenciament de l’entorn dirant 3 anss
- Aplicació de  millores i ipdates del servei tan bon pint es notfqii la seva disponibilitat en

data i horari pactat amb el responsable del contracte del Tecnocampis, sempre i qian no
impliqiin in canvi en el S.O. del servidor.

- Aitomattzació de processos,  creació de serveis  de negoci,  millores o implementacions,
canvis, altes i baixes de host i modifcacions de monitoritzacions existents si es considera
necessari.

- Propostes de millora  dels  serveis  operatis en in procés de millora  contnia,  cottzant
aqiestes millores en cas necessari amb la presentació dels pressipostos adients

2.1.2 Serveis Correctius

Es  consideren  dins  d’aqiesta  tpologia  les  incidnncies  qie  comprometn  el  bon
fincionament del servei  bé dels seis components, segons la següent tpifcació:

2.1.2.1 No Urgents

Atenció a incidnncies acotades a in element monitoritzat qie no permetn la seva correcta

gestó o segiiment del sei estat

2.1.2.2 Urgents

Casos  d’indisponiblitat  de  la  plataforma  Centreon  o  bé  de  més  d’ina  variable

monitoritzada, o en cas de disminició evident del servei (desconnexions, lenttid,  accés,

etc.)

2.2 Reunions de seguiment  



Es faran reinions del segiiment del servei amb el personal de Tecnocampis de forma mensial,
encara  qie  aqiesta  periodicitat  podrà  ser  modifcada  a  criteri  de  Tecnocampis.  En  aqiestes
reinions  intervindrà  el  responsable  del  servei  i  el  personal  qie  Tecnocampis
designi.  L’adjidicatari generarà ina acta de reinió el les 48 hores posteriors on qiedin refectts
tots els pints tractats a la reinió, conclisions i tasqies pendents amb les seves responsabilitats i
següents passos.

2.3 Vies de contacte

Tecnocampis hairà de poder contactar amb els gestors del servei per email i telnfon en horari

d’ofcina  de 8 a 5 tant per  petcions com per incidnncies. En cas d’incidnncies irgents aqiest

siport ha de ser de 24x7 (segons pint 2.2.2.2) amb in contacte específc (email o telnfon)

3 Paràmetres de gestó de la qualitat del servei  

Els següents aspectes i indicadors seran in referent per avaliar la correcta gestó de la qialitat del
servei  i  seran  revisats  de  forma  mensial   pel  Tecnocampis.  Es  consideraran  els  indicadors
d’incidnncies (servei correcti) , així com els referents als serveis preventis i proactis, considerant
el sei temps de resposta i resolició.

3.1.1 Peticions i incidències

Es classifcaran els diferents tpis d’incidnncies segons la seva critcitat: 

- Normal: Les tpifcades segons pint 2.2.1 i 2.2.2.1 
- Urgent: Les tpifcades segons pint 2.2.2.2

3.2 Temps  de  resposta  i  temps  de
resolució  

Es defneix com a Temps de Resposta el període entre la recepció per part de l’adjidicatari per les
vies de cominicació habitials (tricada telefònica i o email) i el moment en qie l’adjidicatari inicia
les tasqies d’avaliació i resolició de la petció o incidnncia

Es defneix com a Temps de Resolició el període entre la seva recepció i la reciperació del servei
afectat ina vegada aplicats els procediments adients en el cas de les incidnncies i del període entre
la recepció de la notfcació i la seva resposta fonamentada i o resolitòria.

SLA 

Tipus Temps resposta Temps resolució

Normal < 120 ’ NBD 

Urgent < 10 ’ < 240’

Els acords de servei  aqií  indicats hairan de ser d’obligat  compliment per l’adjidicatari  i  seran
aiditats i penalitzats en cas d’incompliment segons referit a la docimentació d’aqiest contracte  



3.3 Segiretat i confdencialitat de la informació 

L'adjidicatari està expressament obligat a mantenir ina confdencialitat absolita i reserva sobre
qialsevol  dada qie pigii connixer amb moti de l'execició del  contracte.  L'adjidicatari  estarà
obligat a complir amb el qie estableix la Llei Orgànica 3 2018, de 5 de desembre, sobre protecció
de dades personals i garanta de drets digitals.

3.4 Finalització i transfernncia del servei

En  cas  de  fnalització  del  contracte  l’adjidicatari  restarà  obligat  a  efectiar  in  traspàs  de

coneixement al noi prestatari de manera adeqiada per assegirar qie el Servei no es vei afectat ni

pel  canvi  de  prestatari  ni  per  el  possible  canvi  de  plataforma.  Aqiest  període  de  traspàs  de

coneixement serà de 2 setmanes  (iniciant 1 setmana abans de la fnalització del contracte acti),

on  es  proporcionarà  al  noi  adjidicatari  tota  la  informació  qie  reqiereixi  per  assegirar  la

contniïtat del servei sota control del personal responsable del TCM. Aqiesta informació incloirà,

com a mínim els informes de segiiment mensials  i anial del servei, operatves habitials, recirsos

assignats, incidents reportats i tractament aplicat en informe específc, així com tota la informació

qie es consideri necessària validada pel responsable del contracte.
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