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1. Antecedents

La Direccio de Serveis de Tecnologies i Sistemes Corporatius (DSTSC) de la Diputacié
de Barcelona té com a missido proporcionar tots els serveis i infraestructures
d’'informatica i telecomunicacions de la Diputacié de Barcelona, per a 'ambit intern i
també donar suport als ens locals, establint estratégies de futur alineades amb les
necessitats funcionals corporatives i optimitzant la relacié cost-benefici.

Els serveis de tecnologies i sistemes corporatius s’entenen com la integracio dels ambits
classics de la informatica i les telecomunicacions. S’assegura una direccié unica per al
tractament logic de la informacié i les seves xarxes de transmissié, independentment del
seu format fisic (veu, dades o imatge).

Les funcions assignades a la DSTSC son:

o Dur a terme els criteris fixats per la corporacié en matéria de tecnologies de la
informacié (en endavant TIC). Es a dir, informatica, telecomunicacions i, en
general, aquelles tecnologies relacionades amb el tractament automatitzat de la
informacio, i proposar els recursos necessaris que cal habilitar per a aquesta
finalitat.

o Coordinar les tasques administratives de I'ambit TIC de totes les unitats de la
corporacio i, de forma particular, aquelles que tenen interrelacié, i proposar les
mesures adequades per a una maxima normalitzacio.

e Controlar i fer el seguiment d’aquelles tasques en matéria TIC realitzades per a
la corporaci6 mitjangant recursos externs.

e Proposar i gestionar les actuacions a desenvolupar per la corporacié en matéria
TIC que, dins dels sup0sits de la cooperacié i assisténcia, es realitzin per als ens
locals de la provincia de Barcelona.

e Desenvolupar i gestionar els projectes TIC que es produeixin a proposta de les
arees, direccions i serveis de la Diputacié de Barcelona.

e Coordinar la formacié i reciclatge del personal corporatiu en matéria TIC.

¢ Informar la despesa econdmica que generin les arees, direccions i serveis de la
Diputacio de Barcelona i els seus organismes autonoms en materia TIC.

e Assessorar els organismes autonoms de la Diputacié de Barcelona en matéria
TIC, quan aixi es requereixi i tutelar, si escau, '’homogeneitat en el tractament
dels sistemes d’informacié comuns.

e Prestar suport per a 'adequacié corporativa a 'acompliment de la normativa de
proteccid de dades i de I'Esquema Nacional de Seguretat, en els aspectes
juridics, organitzatius i tecnologics dels tractaments que duu a terme la Diputacié
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de Barcelona, no només com a responsable d’aquest tractament dels ens locals
sin6 també com a encarregada.

Pel que fa a I'objecte especific d’'aquest expedient, donar continuitat al manteniment i
suport técnic de les llicencies Pandora FMS Enterprise utilitzades a la Diputacié de
Barcelona, una peca fonamental per prestar aquests serveis amb la qualitat i
disponibilitat necessaries és el sistema de monitoratge, que verifica continuament tots
els elements informatics (servidors, equips de comunicacions), les aplicacions i pagines
web, i detecta possibles caigudes o lentituds. A més, permet analitzar rendiments i
treure’n estadistiques.

En aquest sentit, la utilitzacié del programari Pandora FMS Enterprise realitza aquesta
activitat de monitoratge integral dels servidors, equipaments de xarxa, aplicacions,
pagines web, bases de dades i serveis, tant corporatives com municipals i de la Xarxa
de Biblioteques. Aquest sistema de monitoratge esta format per 14 servidors, ubicats en
la seva totalitat dins de les instal-lacions de la Diputacié de Barcelona, on s’executen
tots els elements de software necessaris per monitorar tot el sistema informatic de la
DSTSC. El sistema esta en constant evolucié per poder integrar-se amb els diferents
sistemes operatius, dispositius i aplicacions a monitoritzar.

Actualment, la Diputacio disposa, en propietat, de les seguents llicéncies Pandora:

e 1250 llicencies Pandora FMS Enterprise d’agent servidor.
e 14 llicencies Pandora Enterprise FMS de SAP.

El manteniment i suport d’aquestes llicencies finalitza el 31 de marg de 2026. Aquesta
contractacié preveu la renovaciéo del manteniment i del suport técnic de totes les
llicencies a partir d’'aquesta data.

2. Objecte

Es objecte del present plec fixar les condicions técniques que hauran de regir la
contractacié del manteniment i suport técnic de les llicencies Pandora FMS Enterprise
de la Diputaci6 de Barcelona.

3. Abast
En relacié a 'abast concret del servei, inclou:
¢ El manteniment de 1250 llicencies Pandora FMS Enterprise d’agent servidor.

¢ El manteniment de 14 llicencies Pandora FMS Enterprise de SAP.
e El suport técnic en relacio a la utilitzacio de les llicéncies.
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4. Descripcio del servei

L’empresa contractista, tret que aquesta sigui el propi fabricant, ha de disposar de la
certificacié de Partner de Pandora FMS nivell Platinum.

El manteniment de les llicéncies inclou la renovacido de les llicencies per a les
actualitzacions del programari.

El suport técnic inclou:

e La revisid, quan els técnics de la DSTSC ho requereixin, del correcte
funcionament de tot el sistema de monitoratge.

e Un suport online mitjangant 'accés al portal del fabricant del programari.

e Un suport a mida de les necessitats que requereixi la Diputacié de Barcelona
quant al monitoratge.

4.1. Manteniment de les llicéncies

El manteniment de les llicéncies permetra accedir a les actualitzacions, tant de la
consola com del servidor, que el fabricant vagi publicant, amb millores, noves
funcionalitats o solucio d’errors del programari. El fabricant facilitara una URL d’on poder
descarregar-se aquestes actualitzacions, igualment per als pegats que solucionin
problemes o vulnerabilitats del programa o bé que implementin noves funcionalitats.

També estan incloses les actualitzacions dels components Selenium per a I'analisi de
productes web i Sikuli IDE per a I'analisi de I'experiéncia d’usuari, tots dos elements de
programari integrats a Pandora FMS Enterprise.

El manteniment de les llicéncies dona dret a la descarrega i us dels plugins de la versio
Enterprise, els quals permeten el monitoratge concret d’aplicacions, sistemes i
plataformes.

4.2. Suport técnic online

Aquest suport s’efectuara mitjangant I'accés al portal del fabricant del programa, a través
del qual els técnics de la DSTSC podran generar tiquets (sol-licituds) il-limitats,
sol-licitant entre d’altres:

e Laresolucié d’'incidents (sense que es pugui aplicar cap limitacié en nombre) del
funcionament de Pandora.

e Peticions de noves funcionalitats, per a qué el fabricant valori si es poden
implementar.

e Consultes sobre el funcionament del programa.

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

Codi Segur de Verificacio (CSV): c44d66bdb83cd90ddd50 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina s



Diputacio
Barcelona

Area de Serveis Generals i Transici6 Digital
Direccio de Serveis de Tecnologies i Sistemes Corporatius

4.3. Suport a la gestio i 'optimitzacié del monitoratge

El present contracte també inclou el suport a la gestié i 'optimitzacié del monitoratge, en
format de serveis personalitzats, a través del qual un técnic de 'empresa contractista,
prévia sol-licitud dels técnics de la DSTSC, es connectara via VPN als servidors del
servei de monitoratge, per tal d’efectuar les tasques sol-licitades per la DSTSC.

Aquests serveis personalitzats inclouran:

¢ Revisions dels servidors que conformen I'entorn de monitoratge, a fi d’optimitzar-
lo i resoldre incidents que no es puguin solucionar mitjancant el suport técnic
online.

¢ Reuvisio de les versions del programari i, en cas necessari, actualitzacié a I'Gltima
versio estable d’aquest.

¢ Revisio del rendiment dels servidors del sistema i optimitzacioé en cas necessari.

e Optimitzacio de la base de dades de Pandora FMS Enterprise.

¢ Neteja d’elements obsolets.

¢ Reuvisio dels logs de I'aplicacio.

o Tasques d’explotacié avangada, com ara:

o Creaci6 de noves consoles visuals.

Creacio de nous grups.

Creacioé de nous llindars d’alarma.

Creacio de nous agents.

Creacio de nous serveis.

Creaci6 de tasques de descobriment d’aplicacions (SAP, Oracle...).

O O O O O

El contracte inclou 200 hores anuals per a l'execucid de serveis personalitzats,
agrupades en jornades de 4 6 8 hores, sempre acordat préviament amb I'empresa
contractista amb una antelacio de 5 dies laborables. En el moment d’acordar aquests
serveis personalitzats, la DSTSC indicara les tasques a realitzar i un cop I'empresa
contractista les finalitzi, lliurara a la DSTSC un resum d’aquestes tasques, detallant-ne
el resultat.

Per poder dur a terme els serveis personalitzats, la DSTSC posara a 'abast de 'empresa
contractista una connexié VPN a través de la qual el técnic tindra accés, mitjancant el
seu certificat digital, unicament als servidors que formen part del sistema de monitoratge.
En cap cas, 'empresa contractista tindra accés a la resta de servidors que no formen
part del sistema de monitoratge.

4.4. Horari del servei

L’horari de prestacié dels serveis d’aquest contracte és el seguent:
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e Suport técnic online: en horari de dilluns a divendres laborables a la ciutat de
Barcelona, de 09:00 a 19:00 hores.

e Serveis personalitzats: en horari de dilluns a divendres laborables a la ciutat de
Barcelona, de 9:00 a 19:00 hores.

4.5. Canal de comunicacié

La comunicacio d’incidents, peticions de funcionalitats o consultes sobre Pandora FMS
Enterprise es realitzara mitjangant el portal que el fabricant del programa posa a I'abast
dels clients.

Per a I'Gs i la identificacid dels usuaris en aquest portal, la Diputacié de Barcelona
proporcionara una adreca de correu electronic departamental, d'as compartit entre els
membres d'un equip de la DSTSC, que garantira I'accés i I'atencié continuada per a
qualsevol de les persones de I'equip.

La petici6 de serveis personalitzats es realitzara mitjangant correu electronic al
responsable del contracte, amb una antelacié de 5 dies laborables. En aquest correu
s’especificaran les tasques a realitzar.

Les despeses que es puguin derivar de I'is d’aquests canals de comunicacié en cap
cas no podra suposar un cost addicional per a la DSTSC.

4.6. Equip de treball

En relacié als integrants de I'equip de treball dels que 'empresa contractista ha de
disposar a la seva plantilla per a la prestacio del contracte, amb independéncia del seu
nombre i percentatge de dedicacid final, s’hauran de correspondre amb els perfils
professionals seguents:

- Responsable del contracte.
- Técnic.

L’empresa contractista haura d’estar en disposicié de donar cobertura immediata en cas
de malaltia, vacances o qualsevol altra contingéncia que afecti el seu personal, a fi que
en cap suposit el servei resti sense cobrir.

Responsable del contracte

Realitzara les tasques de coordinacid, seguiment i control de la gestio del contracte. Per
part de la DSTSC, es designara un coordinador que realitzara funcions analogues.

Sera funcid del responsable del contracte de I'empresa contractista coneixer en
profunditat els serveis coberts i assegurar que tot el personal de 'empresa contractista
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que participa en el servei tingui els coneixements adients, assumeixi els compromisos
adquirits i vetlli pel compliment de tots els requeriments inclosos en el contracte.

El responsable del contracte realitzara les funcions seguents:

» Definicio del pla de treball que servira com a guia per a I'execucio dels serveis
durant la vigéncia del contracte. Els components del pla hauran d’incloure les
métriques de satisfaccid, recursos necessaris i una agenda de les activitats
planificades i les reunions de seguiment.

o Supervisio de la posada en marxa per complir amb el pla presentat, d’acord
amb els requisits que determini el coordinador de la DSTSC.

o Supervisié dels incidents, problemes, consultes, peticions, entre d'altres.

o Gestio de I'escalat de les incidéncies. Els incidents (o qualsevol altra accid)
que necessitin ser escalats a recursos tecnics o a nivells de responsabilitat
superiors dins de la propia empresa o, en el cas de subcontractacio, a altres
empreses, seran gestionats estretament per accelerar la seva resolucio.

S’ha valorat el percentatge de dedicacié del responsable del contracte en un 3% de la
seva jornada laboral, segons el conveni col-lectiu aplicable d’acord amb la clausula 1.3
del Plec de Clausules Administratives Particulars (PCAP), aplicat sobre el comput total
anual d'hores.

Técnic

L'empresa contractista haura de disposar per a la prestacié adient del servei de com a
minim un técnic amb un nivell de dedicaci6 del 12% de la seva jornada laboral segons
el conveni col-lectiu aplicable d’acord amb la clausula 1.3 del PCAP, aplicat sobre el
comput total anual d'hores.

El técnic adscrit al contracte haura de ser capac d’executar, amb el nivell de qualitat
suficient, les tasques derivades dels serveis identificats a la clausula 4. Descripcié del
servei, del present plec (en particular, alld al que fan referéncia els punts 4.1, 4.2 4.3).

El técnic adscrit al servei haura de poder assumir puntes de treball per cobrir
convenientment totes les necessitats que es plantegin en cada moment, de forma que
el servei no es vegi afectat per augments esporadics del nombre d’incidéncies o de
peticions concretes.

El técnic assumira les tasques segients identificades en el present Plec de prescripcions
técniques:

e Resolucié d’incidéncies, problemes, peticions, consultes, desenvolupaments,
adaptacions, etc.

e Operacions ordinaries de manteniment i administracio.

¢ Documentacio dels sistemes, configuracions, desplegaments, adaptacions, etc.
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o Actualitzacions de versions (pedagos, menors, majors), aixi com qualsevol altra
tasca derivada del desplegament en els diferents entorns identificats a nivell de
servei.

e Aixi com totes aquelles altres tasques que, identificades en el present plec de
prescripcions técniques, no siguin competéncia del responsable del contracte.

5. Seguiment del servei

Es realitzara una reunio de seguiment semestral amb el responsable del contracte de
'empresa contractista, amb l'objectiu d’establir el pla de treball i acordar objectius.
Aquesta reunio es dura a terme de forma telematica, abans del 10é dia laborable del
mes corresponent d’inici del semestre.

El contractista fara i remetra un informe semestral en relacidé a I'execucié del contracte,
on figurara I'evolucié de totes les actuacions realitzades. Aquest informe estara a
disposicié de la DSTSC abans del 10¢ dia laborable del primer mes posterior al semestre
que s’esta avaluant.

A continuacio, es detalla la informacié que haura de constar, com a minim, en aquest
informe de seguiment del contracte.

Dades del suport técnic online i no online:

¢ Incidéncies tancades. Amb: codi, categoria, descripcid, data obertura, data de
tancament i compliment dels ANS.

¢ Incidéncies no tancades. Amb: codi, categoria, descripcié i data obertura.

e Percentatge de compliment d’ANS en la resolucié de les incidéncies. Per
categoria, total semestral i evolucié6.

e Control de les hores dels serveis personalitzats executats i dels pendents
d’execucio.

La DSTSC podra demanar informes puntuals sobre problemes, incidéncies, canvis,
propostes de millora, entre d’altres, que s’hauran de lliurar com a maxim el 10é dia
laborable, des de la seva sol-licitud. Aixi mateix la DSTSC podra convocar a I'empresa
contractista per reunions puntuals sobre temes especifics o reunions operatives.

En relacid a les reunions a realitzar durant el termini de vigéncia del contracte,
independentment de la seva periodicitat i del motiu de la seva convocatoria, es

realitzaran preferentment de forma telematica, perd excepcionalment, a criteri dels
tecnics de la DSTSC, es podran convocar presencialment. El contractista disposara dels
mitjans necessaris per tal d’adequar-se a qualsevol dels dos formats, sense que aixo
generi cap cost addicional per a la Diputacié de Barcelona.
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6. Acords de Nivell de Servei (ANS)
Els ANS permeten obtenir indicadors per avaluar el grau de compliment del servei.

L’empresa contractista realitzara el calcul dels ANS amb una periodicitat semestral i
considerant I'horari de la prestacio dels serveis.

No computaran els periodes de temps en qué el contractista esta pendent de resposta,
reunions, dades o concrecié de requeriments per part dels técnics o usuaris de la
Diputacié de Barcelona, o de tercers proveidors, sempre i quan aquests no tinguin una
relacié contractual directa amb I'empresa contractista principal, donat que, en aquest
cas, el temps computara com a temps propi de la contractista a tots els efectes previstos
en aquest Plec.

Les incidéncies i peticions només es consideraran finalitzades si es troben
completament documentades i tenen el vistiplau funcional i técnic de la DSTSC, en cas
contrari seran retornades a 'empresa contractista acumulant els temps de resolucié, a
tots els efectes i responsabilitats establerts en ’ANS corresponent.

El suport técnic online permet la creacié de tiquets per resoldre incidéncies de I'aplicacio.
Aquests tiquets incorporaran, sota el criteri dels técnics de la DSTSC en el moment de
ser creats, una categoritzacio de la criticitat de la incidéncia, podent ser:

1. Nivell lleu. Per a incidents que no interfereixen en el normal funcionament del
sistema de monitoratge.

2. Nivell moderat. Incidents de baix impacte, que afecten a un grup reduit de
monitors i aquests no son critics per al normal funcionament del servei.

3. Nivell Greu. Incidents que interrompen de manera essencial el servei de
monitoratge, veient-se afectada més de la meitat de les aplicacions funcionals
critiques per al normal funcionament del servei.

4. Nivell molt greu. Incidents que provoquen que el sistema de monitoratge no
estigui disponible.

El temps de resposta és aquell que transcorre des del moment que es notifica una
incidéncia fins que 'empresa contractista respon i es fa carrec de la resolucié. S’entén
que s’ha fet carrec quan reconeix la incidéncia i posa en marxa els mecanismes per a la
seva resolucio.

El temps de resolucié és aquell que transcorre des del moment que es notifica una
incidéncia fins que el sistema afectat per la incidéncia torna a estar operatiu
completament.

Pel calcul del temps és tindra en compte I'horari del servei indicat en aquest plec de
prescripcions técniques.
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Per a les incidéncies de nivell lleu, el temps de resposta és de 4 hores laborables i el
temps de resolucio de 5 dies laborables.

Per a les incidéncies de nivell moderat, el temps de resposta és de 4 hores laborables i
el temps de resolucié d’'un dia laborable.

Per a les incidéncies de nivell greu, el temps de resposta és de 4 hores laborables i el
temps de resolucié de 8 hores laborables.

Per a les incidéncies de nivell molt greu, el temps de resposta és d’1 hora laborable i el
temps de resolucio de 4 hores laborables.

7. Penalitats

En el cas d’'incompliment dels ANS per part de 'empresa contractista, i en el suposit que
la Diputacié de Barcelona opti per la no-resolucié del contracte, es preveuen les
penalitats que s’indiquen al costat de cada ANS.

La comptabilitzacié de les penalitats es realitzara semestralment, amb efectes a la
facturacié anual. La quantia maxima de cadascuna de les penalitats no podra ser
superior al 10% del preu del contracte, IVA exclos, ni el total de les mateixes podra
superar el 50% del preu del contracte (IVA exclos).

En cas d’'incompliment dels acords de nivell de servei, les factures hauran de contemplar
les penalitats segons el que es preveu en aquesta clausula. En concret, per a les
penalitats derivades de l'incompliment sobre els ANS establerts s'aplicara el seguent
procediment:

e Durant la reunié de seguiment semestral entre el contractista i els técnics de la
DSTSC per avaluar la correcta execucié de la prestacid, s'analitzara entre altres
factors I'acompliment dels ANS.

e En cas que la DSTSC detecti incompliments en els ANS establerts els
comunicara formalment a 'empresa contractista.

o Durant la reunié de seguiment, el contractista podra manifestar tot allo que
consideri convenient.

e Posteriorment, el contractista elaborara un document on es recolliran els
incompliments detectats per part de la DSTSC i les disconformitats manifestades
per 'empresa i el lliurara a la DSTSC.

e Finalment, en el cas que la DSTSC consideri que realment s’han produit els
incompliments, elaborara un informe i la Diputacié de Barcelona adoptara un
acord administratiu i notificara la imposicié de la penalitat a I'empresa
contractista, aixi com la quantitat exacta que aquest haura de descomptar en la
factura corresponent al periode de facturacié obert i atorgara a I'empresa
contractista un termini per presentar al-legacions.
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e En cas que el contracte hagués finalitzat (sigui quin sigui el motiu d'aquesta
les quantitats pendents en concepte de penalitats es
descomptaran de la garantia definitiva.

circumstancia),

S’estableixen les penalitats seguents:

Pel que fa al temps de resposta de les incidéncies (clausula 6 del present plec):

ANS
Criticitat Penalitat
Temps de resposta

Lleu 4 hores laborables 100 € per cada hora laborable
de retard

Moderada 4 hores laborables 100 € per cada hora laborable
de retard

Greu 4 hores laborables 200 € per cada hora laborable
de retard

Molt greu 1 hora laborable 200 € per cada hora laborable
de retard

Pel que fa al temps de resolucié de les incidéncies (clausula 6 del present plec):

ANS
Criticitat
Temps de resolucié Penalitat
Lleu 5 dies laborables 100 € per cada dia laborable
complert de retard
Moderada 1 dia laborable 100 € per cada dia laborable
complert de retard
Greu 8 hores laborables 200 € per cada hora laborable
de retard
Molt greu 4 hores laborables 200 € per cada hora laborable
de retard
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Pel que fa al seguiment del servei (cl. 5 del present plec):

Concepte ANS Penalitat
. i, 10 & dia laborable del primer 100 € per cada dia
Lliurament de I'informe .
. mes posterior al semestre laborable complert de
semestral de seguiment " en
que s’esta avaluant retard
- . 10 & dia laborable del mes 100 € per cada dia
Reunié de seguiment v
corresponent d’inici del laborable complert de
semestral
semestre retard
Lliurament informe 100 € per cada dia

puntual de seguiment a 10 ¢ dia Iaborablle. des de la laborable complert de
seva sol-licitud

peticié de la DSTSC retard

8. Devolucio del servei

La fase de devolucio del servei precedeix a la finalitzacié del contracte i t&€ com a objectiu
preparar la transferéncia del servei a la DSTSC.

Dos mesos abans de la finalitzacié del contracte, 'empresa contractista haura de
presentar el pla de devolucio del servei que inclogui els mecanismes necessaris per tal
de traspassar tota la informacié relacionada amb el servei prestat a la Diputacié de
Barcelona. Aquest pla incloura un minim de 10 hores de dedicacié de recursos de
'empresa contractista, sense cost addicional per a la Diputacié de Barcelona, per dur a
terme les tasques identificades.

La devolucié del servei esta inclosa en el termini d’execuci6 del contracte i no ha de
representar cap discontinuitat en el servei ni cap cost econdmic addicional per a la
Diputacié de Barcelona.

Les incidéncies el temps de resolucié de les quals finalitzi dins del termini de durada del
contracte hauran de quedar resoltes. Si no és aixi, s'aplicaran les penalitats
corresponents.

La finalitzacié del contracte exigira també I'eliminacié segura de tota la informacié que
s'hagi utilitzat per a I'execucié del contracte i que no quedi en mans de la DSTSC,
havent-se d’aportar certificacié de la seva destruccio.
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9. Transferéncia tecnologica i de coneixement

L’empresa contractista esta obligada a facilitar a les persones designades per la DSTSC
tota aquella informacio necessaria per disposar d’un ple coneixement tecnic dels serveis
prestats.

Aixi mateix, el personal designat per la DSTSC a I'execucio del contracte podra realitzar
totes aquelles consultes que consideri oportunes pel correcte seguiment i control dels
serveis prestats, com també, rebre, si escau, el traspas de la informacié que sigui
necessaria per coneixer i comprendre el funcionament dels serveis esmentats.

10. Accés remot per a la prestacio dels serveis contractats

La DSTSC disposa d’'un servei VPN que haura de ser utilitzat pels técnics adscrits al
contracte per accedir remotament al sistema d’informacié objecte del contracte en cas
de connexié des de fora de les seves instal-lacions.

Requereix disposar de certificat digital reconegut per identificar-se personalment i la
tramitacié de la sol-licitud d’accés signada electronicament per a cada un dels membres
de I'equip assignat per 'empresa contractista.

A part del control de I'accés i de I'autenticacié de l'usuari caldra que es puguin registrar
les accions efectuades sobre el sistema administrat.

La connexid necessaria per aquest accés remot haura d’estar operativa en el moment
d’inici del contracte. Les despeses que es derivin de I's d’aquest enllag les haura
d’assumir 'empresa contractista.

11. Activacio de subscripcié de llicéncies

L’activacio de les llicencies es realitzara a través del portal de gestio del fabricant.
També s’acceptara que 'empresa envii a través de correu electronic el codi d’activacio
de les llicéncies.

L’empresa contractista, ja sigui dins del portal de suport o a través de canal telefonic (en
alguna de les llengles cooficials a Catalunya, preferentment en catala), haura de
resoldre aquelles consultes i incidéncies relacionades amb el procés d’activacié de les
llicéncies.
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