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L’'objecte del present contracte sera el “Servei de suport i atencié als usuaris en les aplicacions
corporatives de IMU “ que es donara a través de la constitucié d’'un Centre de Atenci6 als Usuaris (CAU).

2. Objectius del servei

Els objectius del servei son:

Desenvolupar les tasques de suport i atencié de primer nivell als usuaris de IMU en I'is del sistemes
corporatius, AXIONAL i les altres aplicacions de I'Entitat.

Millorar la gestio de les peticions en els sistemes, assegurant temps minims d’atencié i resolucié de
les mateixes.

Proporcionar a IMU la informacié necessaria per la gestié del serveis de manteniment de les diferents
aplicacions amb les seves garanties de nivell de servei, procurant la seva millora continua.

Realitzar les tasques de captacié de requeriments, disseny, desenvolupament e implantacié de
millores i/o parametritzacions dels sistemes de gestié de IMU, amb especial intensitat en I'aplicatiu
Axional.

Realitzar les tasques de consultoria a la direcci6 i millora de processos.

3. Abast del servei

3.1) Activitats:

A continuacié es descriuen les principals activitats del servei:

Suport i atencié a tots els usuaris interns de IMU, recollint i tractant les consultes, incidéncies i
peticions d’aquests, aixi com realitzar el seguiment de les entrades d’un segon nivell de resposta per
part de tercers (correctius, perfectius, evolutius, i consultes especifiques).

que permetin a IMU augmentar les prestacions i el nivell de servei als usuaris interns i externs.
Implementant les millores a través del desenvolupament i/o parametritzacié dels sistemes de gestio
de IMU (Axional), aixi com dels processos suportats per aquests sistemes.

Gesti6 del servei de suport i reporting a la Direcci6 de Serveis Econdmics i Generals de IMU.

Tasques de consultoria a la direccio i millora de processos relacionats o com a conseqiiéncia de les
millores als aplicatius Axional

3.2) Aplicacions a I'abast:

Les aplicacions a cobrir per part del servei son les seguents:

Aplicacions en productiu:
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o Sistema de gestié corporatiu (aplicaci6 AXIONAL de Deister i moduls complementaris )
= AXIONAL de Deister:
e Modul Economic — Financer
e Modul de gestié de Sl
e Modul de gestié de contractacio
e Modul de gestié de projectes
o Modul de gestié d’obres
e Modul d’area col-laborativa pel control d’obres
e Modul d’area col-laborativa pel control de redaccions de projectes
o Modul de gestié d’expedients (licitacié, contractacio, rehabilitacid, altres)
e Modul de gestié documental
e Modul d’aprovacié de projectes
e Interfase amb altres sistemes comptables de I'Ajuntament de Barcelona (SAP finances)

e Integracié amb sistemes de presentacio de facturacié electronica per part dels proveidors a la
plataforma de 'AOC

e Modul de signatura electronica de factures i documents

e Bustia de Contractacio

4. Descripcio del servei

Les activitats a realitzar a 'ambit del servei son les seguents:

a) Activitats d'atencié i suport a usuaris:

- La activitat principal sera la recepcio, soluci6 i traspas de peticions dels usuaris, entenent-se per
“peticid”™:

- Incidéncies: comunicacio de incidéncies que afecten les aplicacions que son a I'abast del servei.
- Consultes: consultes sobre I'is de les aplicacions.

- Suport de segon nivell com a resolucié de dubtes especifics sobre el funcionament de les
aplicacions. Les formacions especifiques i especialitzades als usuaris, i el suport i formacio a I'equip
de primer nivell quan es consideri adient.

- Peticions: peticions varies, de formaci6, de informes, etc.
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A la resta del document hi farem referéncia amb el nom genéric “peticié”.

Recepcié a través dels mitjans previstos per IMU (telefon, e-mail, aplicaci6 de gestié
d’incidencies) de totes les peticions d’usuaris relatives a les aplicacions.

Categoritzacio de les incidéncies en el sistema de gestié d'incidencies segons les tipologies
definides per IMU a l'inicio del servei (els licitadors podran aportar modificacions a la mateixa
justificant el seu benefici a la qualitat del servei):

Resolucié de peticions en I'Us de les aplicacions.
Tancament de les incidéncies i comunicacio als usuaris implicats.
Formacié continuada en les aplicacions a I'abast, incloent nous moduls i desenvolupaments.

Suport presencial en processos mensuals vinculats amb el tancament comptable mensual i
confeccid del resum per a la direcci6.

Suport a la millora de processos: Coordinacié de reunions interdepartamentals per la
identificacié de millores en sistemes i processos, aixi com per la seva aprovacio i prioritzacio.
Altres suports puntuals en I'is dels aplicatius a peticié de la Direccio.

b) Activitats de manteniment de les aplicacions detallades a I’abast:

(0]

Manteniment Correctiu: El manteniment correctiu haura de corregir totes les incidéncies
(tecniques i funcionals) que bé per motius de mal funcionament del sistema, de la
parametritzacié/configuracié realitzada o dels desenvolupaments addicionals implantats,
estiguin fent que les dades o els procediments realitzats en el sistema, no siguin els adequats.

Correccid de Dades: La modificacié de les dades en l'aplicacié per a corregir les dades que
hagin estat mal entrades per part de l'usuari.

Manteniment Perfectiu i Preventiu: orientat a la disminucié del manteniment correctiu,
mitjangant la identificacid d’incidéncies repetitives, i identificar propostes de millores técniques i
de Idgica a les aplicacions.

Manteniment Evolutiu: desenvolupament de les millores funcionals i/o técniques en les
aplicacions implantades derivades principalment de canvis interns o per ampliacions de
funcionalitat. El volum d’hores destinat a cada evolutiu aixi com la data de subministrament de
la solucid, es pactara evolutiu a evolutiu.

Gestié de canvis i pas a produccié: Per qualsevol de les tasques de manteniment
efectuades, i canvis en les aplicacions que es suporten, s’hauran de fer les proves necessaries
en els entorns de desenvolupament i integracié i preparar I instal-lacié per passar el canvi a
I'entorn productiu.

c) Activitats de gesti6 del servei.

(o]

o

Resum periddic del servei a IMU.

Elaboracié d'informes detallats sobre els temps de resposta de les incidéencies reportades,
d'acords amb els nivells de categoritzacio establerts a I'inici del servei i de forma tal d'assegurar
4
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el control del compliment dels nivells de servei en els casos previstos en els contractes de
manteniment especifics.

o Propostes de millores continues al llarg del periode de prestacié del servei, enfocant-se
principalment a poder detectar necessitats de formacié o millores en el sistema a fi de reduir el
volum d'incidéncies i millorar la productivitat dels usuaris.

d) Einade gesti6 de peticions

El servei de suport a usuaris haura de fer servir I'eina de Help Desk / gestié de peticions que utilitza
actualment IMU, desenvolupada sobre la plataforma Web Studio de Axional (Deister) que disposa de
les seguents funcionalitats:

o Registre d'incidéncies

o Escalat d’incidéncies

o Classificacié en multiples nivells de les incidéncies (tipologia, ambit, criticitat,..)
o Control dels temps de tractament de les incidéncies:

o Obertura incidéncies

o Temps de resposta

o Temps de solucié

o Elaboracio de estadistiques basiques mensuals de qualitat de servei

o Basat en WEB

o Workflow de situacié de peticions
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5. ORGANITZACIO DEL TREBALL

L'esquema de funcionament del servei es mostra en la seglent figura:

e e e
e CER CE

WEB

Esquema de relacié proposat (els licitadors podran modificar aquest esquema justificant els beneficis
aportats a la prestacio del servei):

Usuaris -> CAU
- Comunicacio de peticid

- Informacio de peticié
- Sol-licita estat de peticio

CAU -> Usuaris
- Comunicacio del tancament de peticid

- Requeriment de informaci6 addicional per la categoritzacio i tancament de les peticions.

CAU -> Equips de Manteniment
- Traspas de les peticions (mitjangant I'eina de gestio)

Equips de Manteniment -> CAU
- Comunicacio de resolucié de les peticions (mitjangant I'eina de gestio)

- Formacié en les eines / aplicacions de negoci

CAU -> IMU
- Suport de segon nivell en I'is de les aplicacions

- Necessitats de formacio
- Propostes de millora

- Reporting i analisi del servei
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Direccié del projecte

IMU designara un Director de Projecte per el seguiment del projecte.

Equip de treball:

L’equip de treball estara constituit pels recursos humans i estructura de funcionament que I'oferent
consideri necessari per a la prestacid del servei, garantint des de linici del servei, un nivell minim de
coneixement de les aplicacions i dels processos de negoci aixi com del servei d’atencié a usuaris i gestié
de peticions.

Caldra presentar I'organigrama necessari per suportar el servei aixi com una descripcié de cadascun
dels perfils i les arees a les que donin cobertura.

Els titulats ofertats com a Supervisor Servei, Responsable del Servei hauran de posseir una titulacié
professional superior. La resta de I'equip haura de disposar com a minim d’una titulacié de moduls de
grau superior. Els titulats ofertats podran també posseir la titulaci6 homologable.

La dedicacié d’aquestes persones sera com a minim d’'un 2,5 % en el cas del Supervisor Servei, d’'un 10
% en el cas del Responsable del Servei, i d’'un 50 % en el cas del Responsable de Suport, i un 50 % en
el cas del Consultor de Suport quer també fara tasques de Consultor Analista Programador en les eines
de desenvolupament de les aplicacions detallades a l'abast. Aquestes dedicacions s’entenen sobre
I’'horari del servei.

S’entén que la dimensié del mateix ha de garantir com a minim el lliurament de:

- 83 hores de supervisié del servei
- 450 hores de suport en CAU dedicades a atenci6é a usuari

- 750 hores de suport de segon nivell dedicades a altres tasques diferents de I'atencié usuari detallades
en el present document

- 480 d’analista programador expert en tasques de desenvolupament de les aplicacions detallades a
'abast fent Us de les eines de desenvolupament corresponents

Metodologia de servei:

Per a cada un dels grups d’activitats presentats a I'apartat anterior, 'oferent haura d’especificar la
metodologia de treball proposta, els mecanismes de control, els elements diferenciadors del servei.

En cas de disposar de metodologia propia s’haura d’indicar i descriure.

Pla de transicid i traspas del servei:

El oferent haura de preveure un pla de transicio i traspas del servei, indicant:
7
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- les exigencies de formacio previstes tant funcional com a técnica
- necessitats d’altres mitjans
- els temps previstos d’incorporacio al servei

- la metodologia a utilitzar durant el traspas

6. Prestacio del servei

Condicionants de la prestacié del Servei de Manteniment:

Periode del servei:

El servei es prestara durant 1 any, prorrogable 1 any més.

Horari de treball:

L’horari de treball per temes de suport s’adequara a I'horari especific dels usuaris de IMU.

En situacions puntuals s’haura de contemplar, prévia planificacio, 'ampliacié de I'horari i assisténcia, per
donar suport com a part del servei a processos claus de IMU:

- Suport a I'execucid de processos especials segons indicacions de IMU.

- Suport al tancament de mes i al tancament de I'any.

Lloc de treball:

El servei es prestara des de les oficines de I'adjudicatari. En qualsevol moment, IMU podra sol-licitar
I'assisténcia presencial prévia planificacio.

7. Valor afeqit

Un punt que es considerara positivament com a criteri de valoracid de les ofertes, seran les propostes de
valor afegit que faci el concursant, tant d’eines, com de metodologia, processos, técniques, coneixement
d’entorns similars, etc. que puguin resultar diferenciadores respecte els altres concursants.

8. Detall de la situacio actual

PROCESSOS DE NEGOCI:

- Flux de negoci através de les diferents arees funcionals:

El procés general de IMU es pot resumir amb el seglient diagrama de fluxos:
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Model de processos
Visié global del procés
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Model de processos
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Model de processos
Edificacio

BEDACCH
FROJECTE

&
RESISTRE DFERTA HADITATORS -

1 CIRCUAT CONTRACTACHS

a) Area técnica - administrativa:

Els processos més destacats d’aqueta area son:

- Definicio i planificacié d’actuacions.

- Contractacio de projectes, obres i altres.

- Gesti6 i seguiment de projectes (obra civil i obra edificacié)
- Gestio i seguiment d’obres (obra civil i obra edificacid)

- Gesti6 de projectes de reparcel-lacié i expropiacio

- Gestio de lliuraments i control pressupostari.

b) Area de suport:

Els processos de gestié documental sén processos transversals a tota I'organitzacioé de IMU i per aixo
s’engloben en 'anomenada area de suport. La gestié documental compren tres activitats basiques:

- Registre d’entrada.
- Reqgistre de sortida.
- Arxiu documental

c) Area de control de gestio:

Es l'area de IMU que s’encarrega de la gestié dels objectes de cost (centres de cost, centres de
benefici i classes de cost principalment) aixi com altres funcions, les principals:

- Planificaci6 manual de costos.

- Pressupost d’ingressos i despeses.
11
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- Control i gestié dels pressupostos dels diferents comités de govern

d) Area econdmic - financera:

Tindria com a processos més destacats:

- Comptabilitat.

- Cobraments/pagaments i tresoreria.

- Actius fixes.

- Gestio de I'execucié d’actuacions tant a nivell pressupostari com a nivell de costos per conceptes

APLICACIONS:

A) AXIONAL

IMU ha adoptat AXIONAL de Deister com eina de gestié corporativa, el sistema esta en produccié des

de Gener de 2006.

A continuacioé es presenten els diferents moduls que composen el sistema AXIONAL aixi com els

processos més significatius de cadascun d’ells.

o Funcionalitats

a) FI: Finances.

Gesti6 de cobraments i pagaments.
Comptabilitat general.

Facturaci6 electronica

Liquidacié IVA

Subministra d’Informaci6 Immediata (SlI)
Gestio de certificacions.

Gestio de factures rebudes.

Facturacié d’'ingressos.

Interfase de traspas comptable a SAP.
Actualitzacio Pla Economic — Financer
Integracié amb presentacié de factures electroniques de proveidors (AOC)

b) CO: Comptabilitat analitica.

Gesti6 de centres de cost.

Assignacio d’'imputacions a objectes de cost.

Control pressupostari de partides SIGEF segons PIM.
Informe comité de govern.

Gestio de lliuraments a I’Ajuntament de Barcelona

c) EXP: Gestio d’Expedients (contractacio i area tecnica).

Tramitacio dels expedients de concurs.
Tramitacio dels expedients negociats.
Tramitacio dels expedients menors.

12



é Ajuntament
de Barcelona

Institut Municipal d'Urbanisme
Bolivia, 105 1a planta

08018 - Barcelona

Teléfon 93 291 46 00

www.ben cat

- Tramitacié de modificacions i ampliacions de contracte.

- Preparacié d’expedients d’adjudicacio. Arribada d’ofertes i Analisis.
- Signatura de contractes.

- Gesti6é de modificats i complementaris de Contractes.

- Tramitacié dels expedients d’aprovacio de projectes

d) ACT: Gesti6 projectes de reparcel-lacio i expropiacié.

- Control de finques afectades i resultants del projecte.
- Expropiacions (Diligéncia d’inici d’expedient).
- Gestid d’'indemnitzacions.
- Gesti6 requeriments de quotes.
- Control pressupostari del compte de liquidacié provisional.
- Recepcio d’'obres.
- Seguiment d'actuacions.

o Usuaris: 9 interns

o Any fi implantaci6: 2006
o Manteniment: equip extern

o Tecnologia: INFORMIX, J2EE y XSQL, principalment

B) Altres Sistemes

Els altres sistemes principals actualment en Us a IMU son el seglents:

- Sistema de gestié de Projectes i Obres (SGPO): Sistema de gesti6 de projectes i obres
d’'urbanitzaci6 integrat al sistema Axional ERP.

o Funcionalitats
= Representaci6 cartografica dels poligons de cada projecte integrat al sistema.
» Gesti6 administrativa, técnica i pressupostaria del projecte i I'obra.
= Gestid i seguiment econdmic de I'obra (control de certificacions)
» Gesti6 de la documentacio generada integrat amb el sistema de gestié documental

= Seguiment de I'execucioé de I'obra (Seguretat i salut, fotografics, informes de seguiment
mensuals, actes d’inspeccio, replanteig, fi d’obra...)

- Sistema de control d’Obres (SCO): Area col-aborativa pel control d’'obres d’urbanitzacié integrat
al sistema Axional ERP.

o Funcionalitats
= Control i seguiment economic de I'obra (control de certificacions)

= Gesti6 de la documentacio generada integrat amb el sistema de gestié documental

13



é Ajuntament
de Barcelona

Institut Municipal d'Urbanisme
Bolivia, 105 1a planta

08018 - Barcelona

Teléfon 93 291 46 00

www.ben cat

= Seguiment de I'execuci6 de I'obra (Seguretat i salut, fotografics, informes de seguiment
mensuals...)

- Sistema de control de Projectes (SCP): Area col-laborativa pel control d’obres d’urbanitzacié
integrat al sistema Axional ERP.

o Funcionalitats
= Control i seguiment de la redaccio del projecte.
= Gestié de la documentacié generada integrat amb el sistema de gestié documental

Metrica actual

Actualment el servei de suport de primer nivell suporta el segtient volum de treball*:

Peticions* Trucades rebudes**
AXIONAL* 95
Consultes 23
Correcci6 de dades 11
Suport 43

Observacions:

(*) Peticions: es refereix a incidéncies mensuals, resoltes pel propi equip de suport (Mitjana mensual del
2022).

(**) Trucades rebudes: trucades ateses per el CAU, mensual, com a mitjana mensual del primer
semestre de 2018.

Barcelona, 16 de Novembre de 2022

JOSGp Badia Signat digitalment
per Josep Badia

Sanchez - DNI sinchez- DN

37323616K 37323616K (AUT)
Data: 2022.11.18

(AUT) 13:44:18 +01'00'

Josep Badia Sanchez
Director de Serveis Econdmics i generals
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ANNEX 1 — ACORDS DE NIVELL DE SERVEIS

El servei es prestara a un nivell de servei que s’especifica en el seglient apartat.
Acords de Nivell de Servei (ANS)
IMU classifica els processos de negoci en :

- Critic: sense ser exhaustiu, tancaments comptables, publicaci6 WEB, relacions institucionals..
- No Critic: altres processos.

IMU definira al inici del servei el conjunt de processos critics.

Les incidéncies poden ser :

- Bloquejant: el sistema no permet I'operativa i no existeix un altre mitja —operacié manual per
exemple- que permeti realitzar-la.

- No Bloquejant

En funcié d’aquesta classificacid, que IMU formalitzara al inici del servei, s’estableixen els ANS del servei
de suport.

*Esquema de prioritats:

Classificacio Prioritat
Peticions de Correctiu Bloquejant de procés critic Prioritat 1
Peticions de Correctiu Bloguejant de procés No critic Prioritat 2
Peticions de Correctiu No Bloquejant de procés critic Prioritat 2
Peticions de Correctiu No Bloquejant de procés No critic Prioritat 2
Altres peticions No prioritat

Els concursants hauran de presentar un ANS on com a minim es contemplin els segiients requisits:

a) Disponibilitat del Servei: L’horari de treball per temes de suport s’adequara a I'horari especific dels
usuaris de IMU. La manca de servei durant aquest tram horari estara subjecte a les penalitzacions
corresponents incloses en el contracte.

b) Taules d‘indicadors de nivell de servei:

1. Atenci6 de la trucada: el 100% de les trucades son contestades i registrades en el SGI en el
moment de produir-se.

2. Creacio6 d’incidéencia: el 100% de les incidencies son registrades i prioritzades al Sistema de
Gestid d’incidéncies en el moment de produir-se.

3. Resolucié de la incidéncia (que no requereixi ni desenvolupament ni execucio de procés
informatic): el 80% de les consultes sobre les aplicacions, amb Prioritat 1 son resoltes en 2
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hores. El 90 % de la resta seran resoltes en el termini pactat amb el Responsable de
Departament.

4. Gesti6 de la incidencia que no pot ser resolta per CAU: el 100% de les incidéncies de
Prioritat 1 y 2 que no poden ser resoltes al CAU hauran de ser assignades a l'equip de
manteniment en el temps maxim de 2 hores laborals.

5. Recepcié per part de l'usuari: el 100% de les incidéncies i peticions seran validades per
l'usuari en presencia de personal de CAU o les persones que es designin pel Responsable del
Servei de IMU.

6. Desenvolupament de programari: Compliment de les hores previstes i calendari en un 90% dels
desenvolupament

¢) Compromis de dedicacié especial per a garantir l'acompliment del ANS (fora d’horari de servei,
caps de setmana, festius).

Els concursants hauran de presentar un pla d’assoliment del nivell de servei especificant el seu termini
(que en cap cas podra ser superior a 2 mesos des de la data de formalitzacié del contracte).
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ANNEX 2. PENALITZACIONS

1.- Penalitzaci6 per incompliment dels indicadors de nivell de servei (ANS):

Els Indicadors de nivell de Servei es basen en el % d’acompliment de I'indicador (M1) i que s’aplica als

Acords de Nivell de Servei:

ACTIVITAT

OBJECTIU / INDICADOR

Atenci6 de la trucada

El 100% de les trucades son contestades i
registrades en el SGI en el moment de
produir-se.

Creacio incidencia

El 100% de les incidéncies son registrades
i prioritzades al Sistema de Gestio
d’Incidéncies en el moment de produir-se.

Resolucié6 de la incidéencia (que no
requereixi ni  desenvolupament ni

execucié de procés informatic)

El 80% de les consultes sobre les
aplicacions, amb Prioritat 1 son resoltes en
2 hores. El 90 % de la resta seran resoltes
en el termini pactat amb el Responsable de
Departament.

Gesti6 de la incidencia que no pot ser
resolta per CAU

El 100% de les incidéncies de Prioritat 1 y 2
que no poden ser resoltes al CAU hauran
de ser assignades a lequip de
manteniment en el temps maxim de 2 hores
laborals..

Recepcio per part de l'usuari

El 100 % de les incidéncies i peticions
seran validades per l'usuari en presencia
de personal de CAU.

Desenvolupament

90% de les millores han de complir les
hores estimades i la data fi prevista

S'aplicara una deducci6 a l'import mensual del contracte per import igual al percentatge d'incompliment
respecte el % definit com objectiu en els ANS i multiplicat per I'import mensual del servei i pel coeficient

(CO):

CO = 0,20 per incidéncia Prioritat 1
CO = 0,10 per incidéncia Prioritat 2
Import Mensual a Deduir (IMD) en EUR

Nivell d’acompliment Objectiu (NAO) en %

Nivell d’'acompliment Real (NAR) en %. Es el nivell d’acompliment assolit pel contractista a final
de cada mes.

Import mensual del servei (IMS) en EUR. Es I'import que pel qual IMU contracta al contractista
per realitzar el total del subministrament.
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Aixi doncs, es calculara un IMD per cadascun dels indicadors utilitzant la seglient formula:
IMD = (NAO — NAR) x IMS x CO

2.- Penalitzacions per manca de disponibilitat del servei

L’'incompliment de I'horari de servei o la no disponibilitat de servei en qualsevol moment del periode
contractat, estara subjecte a una penalitzacié economica. Cada hora de no disponibilitat de servei per
causes injustificades computara amb una penalitzacié monetaria equivalent a 2h de servei.

Liquidaci6é de les penalitzacions

Les quantitats resultants de les penalitzacions aplicades d’un determinat mes, seran deduides, en el seu
cas, de la factura mensual del servei del mes segiient quan es tracti de penalitzacions monetaries i en el
cas de que siguin dies gratuits, es pactara amb el contractista el periode a on es subministraran els dies
addicionals.
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