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ANEXO IV KPI/SLA SERVICIO DE MANUNTECION Y CATERIN
DISPOSITIVOS CAED/CPLL

1. OBJETO

El presente Anexo tiene por objeto establecer los principales indicadores de
seguimiento (KPI) y niveles de servicio (SLA) aplicables a la prestacién del servicio de
manutencion y caterin, con el fin de garantizar el adecuado control operativo, la calidad
del servicio, la continuidad de la prestacién y el cumplimiento de las condiciones
establecidas por Fundacién Accem (en adelante Accem).

ElL cumplimiento de dichos indicadores podra ser objeto de seguimiento periddico
durante la vigencia del contrato, pudiendo dar lugar, en caso de incumplimiento, a la
aplicacion de las penalizaciones correspondientes.

MANUTENCION CATERING

KPI/ SLA Indicador de control Objetivo orientativo Método de verificacién
Cuadrantes, partes de servicio y controles
Cobertura efectiva del servicio Cobertura completa de puestos, turnos y servicios alimentarios programados 298 % )
operativos
Cumplimiento de horarios de prestacién Prestacion de desayunos, comidas, cenas y servicios especiales dentro de los horarios establecidos 295% Registros operativos y supervision del servicio
o y ) o . § o § Registro de incidencias y comunicaciones
Tiempo de respuesta ante incidencias Tiempo de actuacién ante tivas o por Accem <2 horas
operativas
- . X _— X o § Registros APPCC, controles sanitarios e
Cumplimiento APPCC y seguridad alimentaria  Correcta ejecucién de controles APPCC, registros sanitarios y protocolos de seguridad alimentaria 1-ene. B
inspecciones
Gestion de dietas especiales Correcta atencion de dietas iales, alergias, ias y requerimientos culturales o religiosos 298% Registros operativos y control de incidencias
Incidencias de calidad del servicio Numero de incidencias relacionadas con calidad alimentaria, servicio o distribucion < umbral definido Registro de incidencias y reclamaciones
Reporting y trazabilidad documental Entrega correcta y puntual de registros operativos, sanitarios y reportes del servicio 295% rificacion ¥ reportes

. i Cumplimiento
Capacidad de adaptacién operativa Respuesta adecuada ante picos de ocupacién, Ramadan, operativas especiales o incidencias extraordinarias P . Seguimiento operativo y validacién Accem
requerido

2. REGIMEN DE REVISION DE KPI/SLA

Los indicadores de seguimiento (KPI) y niveles de servicio (SLA) previstos en el Anexo
IV podran concretarse o ajustarse durante la fase inicial de implantacién del servicio,
en funcion de las necesidades operativas del CAED/CPLL y de los mecanismos de
seguimiento establecidos por Accem. debiendo quedar definidos de forma definitiva
dentro de los primeros treinta (30) dias naturales desde el inicio del contrato.

En ningdn caso dichos ajustes podran suponer condiciones mas exigentes o
desfavorables que las previstas en las presentes Bases y en el Anexo IV publicado.

Cualquier modificacion posterior de los KPI/SLA requerird acuerdo expreso entre las
Partes y su formalizacién mediante la correspondiente adenda contractual.
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