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01 INTRODUCCIO

L’Agencia de Ciberseguretat de Catalunya (en endavant, Agéncia), té la necessitat de licitar un conjunt de
solucions de suport per a I'execucié de les funcions de seguretat TIC en virtut del “Acord del Govern pel qual
s’aprova el contracte programa entre I’Administracio de la Generalitat de Catalunya, mitjancant el
Departament de Presidencia, i la Fundacio Centre de Seguretat de la Informacié de Catalunya per als anys 2025-
2028, de 9 de febrer de 2025.”

L’Agencia, amb aquest encarrec del Govern, assumeix funcions i responsabilitats en I'ambit de la
ciberseguretat, esdevenint aixi una pega cabdal en I'estratégia de ciberseguretat del Govern de Catalunya.

Com a part d’aquesta estratégia, i en consonancia amb les necessitats dels seus clients, I’Agéncia necessita
dotar-se de les millors practiques, eines i proveidors, per portar a terme els seus serveis, i entre ells, la gestid
del cicle de vida dels certificats SSL de la Generalitat de Catalunya de poder donar resposta als requeriments i
encarrecs rebuts.

1.1 Agencia de Ciberseguretat

L'Agencia de Ciberseguretat de Catalunya (en endavant, Agéncia), establerta sota el marc de la Llei 15/2017, del
25 de juliol, és I'entitat que lidera i coordina els esfor¢os de la Generalitat de Catalunya en la proteccié de la
informacid i les infraestructures del pais davant les ciberamenaces. En un moén digitalitzat i interconnectat, la
seguretat de la informacid s'ha convertit en una prioritat estratégica, i I'Agéncia subratlla el compromis de
Catalunya amb la promocié d'un entorn digital segur i de confianca.

Amb un enfocament clar en la prevencio i deteccié de ciberamenaces, la resposta efectiva davant incidents de
ciberseguretat, la promocio de la cultura de ciberseguretat, i la col-laboracio i coordinacié amb diferents actors a
nivell local i internacional, I'Agéncia opera dins de I'ambit d'actuacié definit per la llei, que marca les directrius
d'actuacié de I'Agencia, les seves funcions, estructura organica i el regim de Governanga.

L’Agencia sota la direccid estrategica del Govern de la Generalitat de Catalunya, en coordinacié amb les entitats
del sector public de I’Administracio de la Generalitat de Catalunya, i col-laborant amb governs locals de Catalunya,
sector privat i societat civil és I'encarregada d’establir i de liderar el servei public de ciberseguretat i té com a
objectiu garantir una Societat de la Informacié segura i confiable per al conjunt de la ciutadania catalana i de la
seva Administracid Publica, amb la voluntat d’esdevenir un referent a nivell nacional i internacional en materia de
ciberseguretat.

Els avengos impulsats per I'Estrategia 2019-2022 han establert un solid punt de partida per a futures accions,
incloent la consolidacié de I'Agéncia de Ciberseguretat com a entitat de referéncia. Aquests avengos no només
han millorat la capacitat de resposta davant incidents sind que també han promogut una major consciéncia i
formacié en ciberseguretat entre la ciutadania i les organitzacions. La nova Estrategia 2023-2027, "Una Catalunya
Cibersegura en una Europa Digital", s'orienta cap a reforcar la resiliencia digital, protegir els serveis i
infraestructures essencials, i assegurar que ciutadans i organitzacions es beneficiin de tecnologies digitals de
confianca.

En el marc de l'activitat gestionada per I’Agéncia de Ciberseguretat, cal destacar que aquesta gestiona més de
2.200 sistemes d’informacid, més de 220.000 usuaris i un perimetre de 24 departaments i organismes rellevants.
Aquest perimetre protegit provoca un nivell d’activitat de gestié de més de 4.424 milions de ciberatacs durant el
2022, una xifra 20 cops superiors a la del 2021.
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D’aquests 4.424 milions de ciberatacs gestionats, 2.175 van esdevenir en un incident efectiu de seguretat gestionat
per I'Agencia de Ciberseguretat, el que representa una reduccio del 22% respecte de I'any 2021.

Les xifres fan paleses la necessitat de dotar-se de noves eines i de seguir ampliant el perimetre d’actuacid. En
aquest sentit, i alineat amb la nova Estrategia, I’Agéncia ampliara el seu perimetre d’actuacid i per tant,
incrementar el nivell de proteccid, resiliencia i prevencié de més ambits.

1.2 Ambits d’actuacié
Es mostren a continuacio els principals ambits d’actuacid de I’Agéncia:

o Generalitat i el seu sector public: L’Agéncia desplega els seus serveis de Ciberseguretat als
departaments i ens adscrits de la Generalitat. Els departaments, a través del personal d’ambit del CTTI,
tenen potestat per a la construccié d’aplicacions i desplegament de solucions. Els Responsables de
Seguretat de la Informacié sén els encarregats de realitzar la Governanca de la ciberseguretat de la
Generalitat i el seu sector public.

o Centre de Telecomunicacions i Tecnologies de la Informacié (CTTI): El CTTI és I'empresa publica que
integra tots els serveis informatics i de telecomunicacions de la Generalitat de Catalunya, més enlla de
proveir solucions transversals i adaptades als Departaments. Els seus objectius inclouen dissenyar,
construir, coordinar i desplegar projectes tecnologics, fomentant i incorporant la innovacio i la
transformacié digital.

o Salut (sector public / privat): el sector salut, tant privat com public, esdevé un ambit molt rellevant
d’actuaci6 de [I'Agéncia donada [I'elevada criticitat dels serveis que presta i Ia
sensibilitat/confidencialitat de la informacié que tracta.

. Universitats, Educacié i Centres de Recerca: |'entorn educatiu, format per Universitats, centres
educatius i centres de recerca esdevé una de les prioritats de I’Agéncia a I’hora de desplegar el model
de Ciberseguretat.

. Mon Local (Ajuntaments, diputacions, consells comarcals, Consorci AOC - Administracié Oberta de
Catalunya): Ajuntaments, consells comarcals, diputacions i Consorci AOC presten serveis de molta
rellevancia a la ciutadania i, per tant, esdevenen un actor molt rellevant pel que fa al desplegament
de model de Ciberseguretat de I’Agéncia.

o Infraestructures critiques: les infraestructures critiques esdevenen potencials objectius dels
ciberatacants i, per tant, la proteccié d’aquestes infraestructures (aigua, comunicacions, salut, ...)
requereix de processos de coordinacio i desplegament de mesures de Ciberseguretat essencials per
evitar I'impacte sobre les mateixes.

1.2 Dades de context i abast
La Generalitat de Catalunya disposa actualment de llocs web, intranet i extranets per l'intercanvi i accés a
informacio de diferent tipologia (confidencial, estrategica, dades privades). La proteccié d’aquesta informacié

esdevé una prioritat molt important i cal disposar dels mecanismes per garantir-la en tot moment.

Els certificats SSL (Secure Sockets Layer) sdn essencials per a la seguretat i I'autenticacio dels llocs web. Hi ha
diversos tipus de certificats SSL, cadascun amb funcionalitats i nivells de seguretat diferents:
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o SSL OV (Organisation Validated): Aquest certificat requereix una validacié de I'entitat o organitzacio
propietaria del lloc web. La certificacié OV confirma la identitat de I'empresa, la qual cosa ofereix una
capa addicional de confianga als visitants del lloc web.

o SSL EV (Extended Validation): Aquests certificats SSL proporcionen el nivell més alt de validacid i
confiancga. L'EV requereix una exhaustiva validacio de I'empresa, incloent una revisié detallada del
registre de I'empresa per assegurar-se que és una entitat legal. Els llocs web amb certificats EV
mostren una barra d'adreca verda al navegador, indicant als usuaris que el lloc és altament fiable.

. SSL MD (Multi-Domain): Aquests certs permeten protegir diversos dominis amb un sol certificat SSL.
També es coneixen com a certs de "subject alternative name" (SAN) o certs "Unified Communications"
(UC). Amb un SSL MD, pots protegir multiples dominis de primer nivell amb una sola instal-lacié de
certificat.

o Certificats Wildcard: Aquests certs SSL sén tils quan vols protegir multiples subdominis sota un
domini principal. Un certificat Wildcard s'aplica a tots els subdominis d'un domini base, permetent
xifrar la informacioé de manera segura en totes les pagines web associades.

Els certificats codesign son certificats de signatura de codi generats per I’Agéncia a través d’un dispositiu HSM
en format USB. Aquest dispositiu es renova cada dos anys.

En I'ambit de la Generalitat de Catalunya, I’Agéncia té la funcié de gestionar el cicle de vida dels certificats
digitals SSL, des de la seva peticié inicial fins que el certificat ha expirat o ha estat revocat, aixi com de donar
tot el suport que se’n derivi per assegurar la seva correcta instal-lacié i renovacid. Actualment, aquesta gestio
es desenvolupa des del servei d’Identitat Digital de I’Agéncia ubicat dins de I’Area d’Operacions.

En linia del creixement de I'abast del servei i que Google ha proposat una nova politica que exigeix que el cicle
de vida dels certificats digitals sigui de 90 dies. Un cop aquesta politica s'apliqui, el servei haura d'adaptar a
aquestes noves directrius. Després de la seva implementacid, estimem que el nombre de Certificats que es
gestionaran al llarg de I’any es multiplicaran per 4.

En base a I'historial de certificats gestionats i al volum de creixement estimat dels Gltims anys, de prop d’un
30% anual. Ens porten a fer la seglient estimacio:

SSLOV [SSL Multi SSL Wildcard |Cod SSLEV
abr24 | 380 22 7
maig-24 | 366 21 6
juny-24 | 333 27 3
jul-24 223 22 3 1
ag-24 491 37 9
set24 | 598 50 5
oct24 | 452 56 1
nov-24 | 321 33 3 2
des-24 | 409 30 3
gen25 | 336 35 16
febr-25 | 308 28 7 2
marg25 | 412 25 8
abr25 | 387 23 5
maig-25 | 386 31 3
juny-25 | 272 25 4
jul-25 557 37 9
ag-25 543 57 5
set25 | 498 59 2
oct-25 3

*Codesing: Renovacio del dispositiu HSM
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L’Agencia preveu que el volum de certificats que s’haurien de poder gestionar al llarg del 2025 és de 4.862
certificats (distribuits en diferents tipologies).

A 25 de marg de 2024 es disposava de la seglient distribucid per tipus de certificat, emesos principalment per
les CA de Sectigo i Entrust que estan integrades via APl amb les eines de I’Agencia:

Distribucio per tipologia 2024

OSSLOV @SSL Multidomini  @SSL Wildcard @SSLEV B Code sign

02 OBJECTE DEL SUBMINISTRAMENT

La finalitat d’aquesta licitacié és garantir que durant el periode de vigencia establert, el proveidor sera capag
de subministrar el nombre necessari de certificats sol-licitats pel servei de manera eficag, demostrant capacitat
per gestionar el volum de certificats requerits amb eficiencia i fiabilitat, complint amb els requisits necessaris.

2.1 REQUERIMENTS TECNICS

A continuacio es detallen els requeriments técnics minims que els licitadors hauran de complir en el marc
d’aquesta licitacio:

1) Serveis

e El licitador haura d’oferir com a minim 3 Autoritats de Certificacié arrel valides diferents (CAs). Per a
que les CAs siguin considerades valides, hauran de complir tots els requeriments técnics indicats.

e L|'Agencia podra determinar en cada moment de quina CA arrel vol adquirir cada certificat.
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e De forma obligatoria, com a minim dues de les CAs arrel incloses en I’oferta del licitador hauran de
tenir un certificat intermig que permeti emetre certificats amb ECC o ECDSA (Certificats amb algoritme
de Corba El-liptica)..

e Es un requisit indispensable que les CAs ofertes disposin d'un full de ruta d'adaptacié per al Post
Quantum i/o s'hi estiguin adaptant, alineant-se amb les institucions nacionals o internacionals.

e El licitador haura d’oferir accés directe a les MPKIs de les CAs arrel ofertades a determinar per
I’Agencia. Aquestes MPKIs permetran reduir els temps de provisid de certificats de les CAs root
escollides facilitant:

I'inventari i descobriment de certificats

la gestid del cicle de vida dels certificats

I"'automatitzacio de la gestio i del desplegament dels certificats

la integracié amb eines de tercers

segregacio de rols

log d’activitat

descarrega del certificat un cop emes en qualsevol moment del seu cicle de vida.

O 0O O O O O O©

e |’adjudicatari s’haura de coordinar i relacionar de forma continua amb el servei d’Identitat Digital de
I’Agencia, per assegurar un correcte desplegament de la solucié aportada i garantir un subministrament
adequat durant tota la durada del contracte.

e |’adjudicatari haura d’aportar a principis de cada més un report mensual amb ’historial i el cost dels
certificats consumits per cada tipus de CA, aixi com I'estat del diposit avancat conforme la previsid
semestral de les necessitats.

e |’adjudicatari assessorara i donara suport en I'automatitzacié del desplegament de certificats a
I’Agéncia i al CTTI.

2) Certificats

e Les CAs arrel ofertades permetran generar certificats que suportin els algorismes de xifratge RSA, ECC
o ECDSA i DSA.

e Esimprescindible que, com a minim, Palgorisme de hash de signatura de tots els certificats disponibles
sigui SHA256 i la llargada de la clau publica de fins a 2048 bits.

e Esindispensable que cada CA root ofertada ofereixi els segiients tipus de certificats:

OV SSL

EV SSL (Extended Validation)

Wildcard SSL OV

Multi-Domain SSL OV

Code signing Certificate (Inclds en un HSM)

O O O O O

En cas que el licitador no compleixi aquests requeriments, la CA no sera avaluada dins la oferta.
e  Addicionalment, s’exigeix que almenys alguna de les CAs arrels permeti proveir certificats de seu

electronica qualificats elDAS i certificats de signatura de codi, sense ser imprescindible que sigui la
mateixa CA.
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Els certificats oferts han de ser reconeguts pels principals navegadors de I'actualitat, tant des de
Windows/MAC OS, com des de dispositius mobils, tant Apple com Android. Concretament, les CAs root
ofertades hauran d’estar a les llistes de confianga de:

List of available trusted root certificates in iOS.

List of all root certificates that Firefox trusts for SSL/TLS.
Chrome root program

Microsoft trusted root certificate list

O O O O

Els certificats hauran de portar una garantia minima associada de 25.000 €.

En cas que el periode maxim de vigencia dels certificats es veiés reduit per les directrius del mercat, la
reduccié del preu de les diferents tipologies sera proporcional al decrement en el termini de la vida util
dels certificats.

3) Qualitat

El licitador haura d’aportar una garantia de devolucio de certificats dins els 30 dies posteriors a la seva
emissio sense cost ni penalitzacié per I'entitat.

Aportar evidencies de certificacions 1S027001, 1SO022301 o mesures equivalents vinculades a la
prestacid dels serveis de certificacio.

Disposar d’un gestor dedicat al servei per atendre a I’Agéncia durant I’horari laboral d’aquesta (de 9 a
19h).

Disposar d’un servei de suport 24x7 per atendre tot tipus de peticions i incidéncies que puguin sorgir
durant la prestacid del servei. Aquest suport podra ser telefonic, per xat, per correu o per qualsevol altre
canal que ho agilitzi. En cas d’elevar la peticid a urgent o critica, sera requisit disposar d’interlocucio
directa que faciliti una rapida gestié del problema. Per incidéncies critiques, es demana un temps de
resposta inferior a 2 hores i un temps de resolucio inferior a 1 hora.

e Disposar d’una base de dades de coneixement en tot allo relacionat amb els serveis de certificacié
(compatibilitats, canvis legislatius, etc).

NOTA IMPORTANT: El licitador que hagi presentat la oferta presumiblement més avantatjosa,
d’acord amb el model doferta economica i I'excel corresponent, quan se li requereixi la
documentacioé acreditativa de la seva capacitat i solvencia haura de presentar una memoria
descriptiva dels certificats ofertats d’acord amb l'article 6 dels plecs administratius de la licitacio.

Aquesta memoria haura de demostrar clarament que els certificats reuneixen els requisits descrits
en els presents plecs tecnics.

Control de Gestio
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L’empresa adjudicataria de la present licitacio, i en especial el cap de servei, haura de col-laborar amb el responsable
de la planificacid pressupostaria i el control de gestio de I’Agencia per tal:

e De complir amb el model de seguiment economic i planificacié en termes de capacitat i execucié de tasques.

e D’ajustar-se als procediments de facturacié que determini I’Agéencia.

e De conformar les factures en relacid amb el reportat de serveis efectuat i acceptat per I’Agencia, d’acord amb

els procediments establerts.

e D’exercir la gesti6 del contracte amb capacitats de forecast.

e  Realitzar el reporting en les eines proporcionades per I’Agéncia amb els segilients conceptes.

e  Fitxer mestre de persones.

e  Fitxer mestre de projectes i activitats.

e  Estimacio de recursos per projecte.

e  Seguiment dels riscos.

e Seguiment del consum de recursos.

e Imputacio de temps i activitats.

e Assignacio de tasques a persones.

e  Memoria d’activitat del contracte.

e Facturacid i Conformacio de factures.

L’adjudicatari proporcionara la seva total col-laboracié per a la realitzacié d’auditories i la verificacié del compliment
dels compromisos. Aquestes auditories, realitzades en qualsevol de les instal-lacions involucrades en la prestacié del
servei, podran ser portades a terme per personal de I’Agéncia o sol-licitades a tercers. No sera necessari fer una
notificacid prévia per a la realitzacié de tasques d’auditoria que no requereixin la col-laboracié activa per part del
personal de I'adjudicatari. En el cas en que sigui necessaria aquesta col-laboracio, I’Agencia fara una notificacio amb
dues setmanes d’antelacid.

Contingéncia

El contractista haura de proveir un pla de contingéncia, en cas de desastre de les instal-lacions principals, en unes
instal-lacions alternatives (centre de gestio secundari) propietat del licitador, que inclouran:
e Estacions de treball amb el programari adequat per realitzar les tasques descrites.
e Comunicacions d’accés a les aplicacions informatiques.
o Telefonia fixa a les instal-lacions del servei.
e Accés a Internet a través de la xarxa d’area local.
e Espai suficient per allotjar en condicions de treball optimes:
o El personal necessari de I'adjudicatari per realitzar el servei.
o Personal de I’Agéncia, o de terceres parts determinades per aquest, per a la correcta gestié del servei.
e Plaiexecucid de proves per validar la solucid de contingéncia implementada, amb la periodicitat que I’Agéencia
determini.
e Lesinstal-lacions i equipament haura de ser suficient per garantir la continuitat dels serveis de I’Agéncia durant
I’existéncia de la causa que doni lloc a la contingéncia.

Seguretat

En matéria de seguretat de la informacio, 'empresa adjudicataria té les seglients obligacions:

3.11.1. Deure de confidencialitat

Tot el seu personal de 'empresa licitadora aixi com les CAs ofertades han de mantenir absoluta confidencialitat i estricte
secret sobre la informacié coneguda arrel de I'execucid dels servei contractat. Aquesta obligacié de confidencialitat
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s'haura de mantenir durant 10 anys, o el que s’especifiqui en la licitacid, des de que es va tenir coneixement de la
informacid, excepte en relacio a les dades personals a les que accedeixin respecte a les que caldra mantenir el deure de
confidencialitat de manera indefinida, subsistint inclis quan es finalitzi la relacié contractual, segons estableix la Llei
Organica 3/2018.

L’empresa licitadora ha de comunicar aquesta obligacié de confidencialitat al seu personal ja sigui intern com extern,
que estigui involucrat en I'execucioé del contracte i les CAs ofertades i ha de controlar el seu compliment.

L’'empresa licitadora ha de posar en coneixement de I’Agencia, de forma immediata, qualsevol incidencia que es
produeixi durant I’execucié del contracte que pugui afectar la integritat o la confidencialitat de la informacid.

3.11.2. Dades de caracter personal

En relacié amb el tractament de dades de caracter personal, 'empresa adjudicataria de la present licitacié donara
compliment com a encarregat de tractament del que estableix el Reglament General de Proteccié de Dades.

3.11.3. Compliment del marc legal de ciberseguretat i del marc normatiu intern

L’empresa adjudicataria de la present licitacié haura de complir amb tots els requeriments que siguin d’aplicacié d’acord
amb el marc legal en matéria de ciberseguretat i amb el marc normatiu intern que siguin aplicables.

En relacid al marc legal en materia de ciberseguretat, i, en concret, al compliment de I'Esquema Nacional de Seguretat
(ENS), I'empresa adjudicataria de la present licitacié haura d'assegurar la conformitat dels sistemes d'informacié que
sustentin la prestacié de serveis o de les solucions que pugui proveir amb I'ENS durant tot el termini d'execucio del
contracte i, si escau, haura d'estendre aquesta exigéncia a la cadena de subministrament. L'Agencia de Ciberseguretat
podra requerir a I'empresa adjudicataria de la present licitacio el lliurament de la documentacié acreditativa de la
conformitat amb I'ENS. L’empresa adjudicataria del contracte basat haura de designar, segons estableix I'ENS, un punt
de contacte per a la seguretat (POC) que canalitzara i supervisara el compliment dels requisits de seguretat de la
informacié i la gestio dels incidents que es puguin produir durant I’execucié del contracte.

A més de 'ENS i la normativa i guies técniques que el desenvolupen, I'empresa adjudicataria de la present licitacio haura
de coneixeriaplicar el marc normatiu intern, que incloura el Marc Normatiu de Seguretat la Informacio de la Generalitat
de Catalunya i la normativa propia, les directrius o instruccions de I’Agéncia de Ciberseguretat. Especialment haura de
complir amb la Politica de seguretat aplicable i la normativa relativa a I'is de les tecnologies de la informacid i la
comunicacio, aprovada per Instruccié de la Secretaria d’Administracid i Funcid Publica i que es pot consultar al lloc web
d’aquesta Secretaria. Si escau, I'empresa adjudicataria de la present licitacié haura de desenvolupar els procediments
gue siguin necessaris per a poder aplicar el marc normatiu.

3.11.4. Capacitat técnica

L’empresa adjudicataria de la present licitacid ha de garantir que tot el personal sigui conscienciat, rebi formacio i
informacié sobre els seus deures, obligacions i responsabilitats en materia de seguretat derivats de la legislacio, del
marc normatiu intern i dels procediments i directrius aplicables, recordant les possibles mesures disciplinaries aplicables
i el seu deure de confidencialitat respecte a la informacid a la que tingui accés.

3.11.5. Verificacié del compliment i auditoria

L’Agencia es reserva el dret a verificar i auditar, amb mitjans propis o de tercers, el compliment de les mesures de
seguretat requerides en base al marc legal de ciberseguretat i al marc intern per als sistemes d'informacié emprats per
a l'execucio del contracte, en el moment i amb la periodicitat que s'estimi convenient. L’Agencia podra requerir el
seguiment dels plans d’accid derivats d’aquestes verificacions i auditories. L'empresa adjudicataria de la present licitacié
haura de disposar dels recursos adients per a dur terme |'execucié de les tasques que li corresponguin en relacié a
aquest model de compliment, donant resposta en els terminis marcats per I’Agéncia de Ciberseguretat. Si escau, la
gestid del compliment es realitzara amb les eines que determini I’Agéncia de Ciberseguretat.
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3.11.6. Incidents de seguretat

L’'empresa licitadora haura de notificar a I’Agencia de Ciberseguretat qualsevol incident de seguretat que pugui
redundar, directament o indirectament, en la seguretat dels sistemes d'informacio, en els terminis i per les vies que
determini o els procediments establerts. L’'empresa adjudicataria de la present licitaci6 haura d’aportar tota la
informacié necessaria per a la seva gestid i notificacié als organismes competents per part de I’Agencia de
Ciberseguretat.

En cas que sigui necessari, 'empresa adjudicataria de la present licitacié haura de col-laborar amb qualsevol de les
tasques que siguin requerides per part de I'Agéencia de Ciberseguretat per a la identificacid, contencid, erradicacid,
recuperacié i recopilacio de les evidéncies dels incidents de seguretat.

3.12. Assegurament i control de la qualitat i la millora continua

L’empresa licitadora ha de vetllar per I’excel-léncia i millora continua dels processos, components técnics i serveis sota
el seu abast.
Per tal de garantir que s’aborda la qualitat i la millora, I'adjudicatari haura d’elaborar, mantenir i executar un “Pla de
Qualitat i Millora Continua” que inclogui, entre d’altres:
e Analisi i avaluacié de les dades obtingudes de la mesura del servei, tant de produccié i activitat com de gestié
de l'incidental i operacid.
e Accions per 'assegurament i control de la qualitat (revisions, proves, etc.), amb major rigor, intensitat i
profunditat segons la criticitat del projecte/servei/component.
e Accions per reduir el nombre d’incidéncies, problemes freqlients i el suport.
e Accions preventives per la mitigacié de riscos, tenint en compte la seva probabilitat i el seu impacte.
e Accions per maximitzar |'eficiencia i la sostenibilitat del servei.
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