[image: Logotip de la Comissió Central de Su​bministraments​​​​​, Departament d'Economia i Finances, Generalitat de Catalunya]


Anexo núm. 6.7
ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO (SERVICE LEVEL AGREEMENT: SLA)

Objeto del Acuerdo marco: servicios de gestión y asistencia en viajes
Exp.: CCS-2025-9

El/la señor/a               cómo               (señale sus facultades de representación: por ejemplo, administrador/a único, apoderado/a,...), declara bajo su responsabilidad, como licitador del Acuerdo marco referenciado en el encabezamiento,
Suscribir un acuerdo de nivel de servicio (Service Level Agreement, SLA) entre su empresa y el departamento/entidad para garantizar un nivel de calidad en el servicio. La columna de “Forma de medida” se indica a efectos orientativos y no vincula al departamento/entidad que acuerde un SLA con la agencia. Cada unidad podrá monitorizar el sistema de medida que considere más adecuado en función de sus necesidades.
(En cada fila, marcar la casilla correspondiente a SI o NO):
	SI
	NO
	Servicio
	Expectativa
	Indicador clave de rendimiento (KPI)
	Forma de medida

	☐
	☐
	Respuesta telefónica
	15 segundos
	Más del 95%
	Informe de monitorización del tiempo de la respuesta telefónica

	☐
	☐
	Justificante de recepción de correo electrónico
	Antes de 30 minutos
	Más del 95%
	Informe de monitorización del plazo del acuse de recibo de los correos electrónicos

	☐
	☐
	Cuentas y precisión de la factura
	100%
	Más del 95%
	Informe de la cuenta de clientes con facturas asociadas

	☐
	☐
	Reconocimiento de gestión de reclamaciones/resolución de incidencias dentro de las 24 horas
	100%
	Más del 95%
	Informe sobre la gestión de las reclamaciones/resolución de incidencias



Y, para que conste, firmo esta declaración responsable.

(firma electrónica del/de la representante de la empresa)
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