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Annex núm. 6.7
ACORD DE NIVELL DE SERVEI (SERVICE LEVEL AGREEMENT: SLA)

Objecte de l’Acord marc: serveis de gestió i assistència en viatges
Exp.: CCS-2025-9

El/la senyor/a               com               (senyaleu les vostres facultats de representació: per exemple, administrador/a únic, apoderat/da,...), declara sota la seva responsabilitat, com a licitador de l’Acord marc referenciat a l’encapçalament,
Subscriure un acord de nivell de servei (Service Level Agreement, SLA) entre la seva empresa i el departament/entitat per tal de garantir un nivell de qualitat en el servei. La columna de “Forma de mesura” s’indica a efectes orientatius i no vincula al departament/entitat que acordi un SLA amb l’agència. Cada unitat podrà monitoritzar el sistema de mesura que consideri més adient en funció de les seves necessitats. 
(En cada fila, marcar la casella corresponent a SI o NO):
	SI
	NO
	Servei
	Expectativa
	Indicador clau de rendiment (KPI)
	Forma de mesura

	☐
	☐
	Resposta telefònica
	15 segons
	Més del 95%
	Informe de monitorització del temps de la resposta telefònica

	☐
	☐
	Justificant de recepció de correu electrònic
	Abans de 30 minuts
	Més del 95%
	Informe de monitorització del termini del justificant de recepció dels correus electrònics

	☐
	☐
	Comptes i precisió de la factura
	100%
	Més del 95%
	Informe del compte de clients amb factures associades

	☐
	☐
	Reconeixement de gestió de reclamacions/resolució d'incidències dins les 24 hores
	100%
	Més del 95%
	Informe sobre la gestió de les reclamacions/resolució d'incidències



I, perquè consti, signo aquesta declaració responsable.

(signatura electrònica del/de la representants de l’empresa)
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