ANEXO 13: NIVELES DE SERVICIO
APENDICE 1: CRITERIOS GENERALES

1. INTRODUCCION

El presente anexo tiene por objetivo establecer los Niveles de Servicio, asi como los Indicadores
y los procedimientos de supervision para la prestacion de servicios a cargo del CONCESIONARIO.

Los niveles de servicio descritos en el presente Anexo y las obligaciones del CONCESIONARIO
para la prestacion de los servicios, contemplados en el Anexo 12 Especificaciones Técnicas de
los Servicios, tienen cardcter obligatorio y, por lo tanto, el CONCESIONARIO es responsable de
la calidad en la prestacion de los servicios.

El CONCEDENTE, a través del Supervisor, podra controlar el cumplimiento de los Niveles de
Servicio segun los métodos de supervision que se describen en el presente anexo.

2, SERVICIOS OBLIGATORIOS A CARGO DEL CONCESIONARIO

Durante la etapa de operacion del Proyecto el CONCESIONARIO deberd prestar un conjunto de
Servicios Obligatorios que servirdn de apoyo a la prestacion del Servicio Educativo, a cargo del
.. CONCEDENTE. Estos Servicios son los siguientes:

e Mantenimiento de Infraestructura Educativa (incluye mantenimiento de edificaciones,
mobiliario y equipamiento, dreas exteriores y areas verdes).

e Limpieza integral, gestion de residuos y control de plagas.
e lavanderia.
e Vigilancia Privada y Seguridad.

o Alimentacion.

e Administracion de los Servicios Obligatorios.

Para fines del presente Anexo cada uno de los Servicios Obligatorios estard referenciado de
forma unica con una abreviatura, que se presentan en la siguiente tabla:

Tabla 1: Abreviaturas para los Servicios Obligatorios

ABREVIATURA e
DEL SERVICIO DENOMlNAC'QN
MTED Servicio de Mantenimiento de la Infraestructura Educativa
i Servicio de Limpieza Integral, Manejo de Residuos y Control de .
Plagas
SL Servicio de Lavanderia
SE Servicio de Vigilancia Privada y Seguridad
ALl Servicio de Alimentacién
ADM Administracion de los Servicios Obligatorios

El CONCESIONARIO debera garantizar que estos servicios sean prestados de manera eficiente y

efectiva, de acuerdo al alcance y estandar de calidad establecidos en el Anexo 12
Especificaciones Técnicas.
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Ademas, la prestacion de los Servicios Obligatorios se deberd realizar respetando la normativa
vigente aplicahle.

Asi como, velar por el cumplimiento del désempeﬁd de los Niveles de Sérvicio definidos en el
Apéndice 2 del presente Anexo. S0y :

El CONCESIONARIO estard obligado a cooperar con el Supervisor en todo momento, ayudando
al cumplimiento de sus responsabilidades. Asi mismo, esta obligado a poner a disposicion y/o
registrar en el CCO todos los documentos que se requieren en las fichas técnicas para la
verificacion del cumplimiento de los Niveles de Servicio por parte del Supervisor.

3. INDICADORES DE SERVICIO

El Supervisor realizard la verificacion del cumplimiento de los Niveles de Servicio en funcion a
los indicadores establecidos en el Apéndice 2 del presente Anexo.

Asi mismo, en las fichas técnicas se presenta informacion respecto a las caracteristicas de un
indicador de servicio y describe el método de supervision. Seguidamente se presenta su
contenido:

Tabla 2: Detalle de fichas técnicas

CARACTERISTICAS

DETALLE
DE INDICADOR

Categoria de grupo Identificacion del servicio asociado al indicador.

s Combinacion de simbolos gue permite identificar a un determinado
fRaiEs indicador.
Parametro Es la denominacion del indicador.
Detinicion Descripcion del objetivo del indicador y sus caracteristicas, y conceptos
relacionados para su célculo.
Calculo Descripcion de la férmula de célculo del indicador.

Se describird los requisitos y caracteristicas para el indicador. La
normativa aplicable en la que se basa el indicador.

Alcance General

Se detallard |as fuentes de informacion para el cdlculo del indicador, los
Especificaciones parametros técnicos de calidad de acuerdo a la normativa, y/o cualquier
otra informacion adicional para definir el alcance del indicador.

Establece el perfodo en el que se medira el indicador con el fin de verificar

Frecuencia / ! z
el cumplimiento del nivel de servicio.
Método de Descripcion de las actividades que se deben realizar para el calculo de las
supervision puntuaciones de los indicadores.
Unidad de medida Es una cantidad estandarizada de una determinada magnitud fisica.

Es el umbral aceptable en el cual-la puntuacion asociada al indicador

Nivel de servicio 3 ),
; (Idx_Ind) no se veria afectada y se mantendria en 100.

Beridd. d Establece el periodo de tiempo que se le otorga al CONCESIONARIO para
eriodo de

CRUT corregir un indicador cuando se encuentra por debajo del nivel de
rectificacion g
servicio.

BRa £ Establece como se aplicarian las deducciones asociadas a
Criterio de deducciéon

incumplimientos.
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4, NIVELES DE SERVICIO

Para garantizar la prestacion eficiente v efectiva de los servicios por parte del CONCESIONARIO,
el Supervisor verificara que el cumplimiento de los Niveles de Servicio.

Los Pagos por Disponibilidad (PPD) trimestrales que réciba el CONCESIONARIO seran
condicionados al cumplimiento periddico, sostenido y verificable de los Niveles de Servicio de
los Indicadores durante el periodo de Operacion.

En la siguiente tabla se presenta los Niveles de Servicio establecidos para cada indicador.

Tabla 3: Niveles de servicio de los indicadores

NIVEL DE
SERVICIO

SERVICIO cobD INDICADOR

Cumplimiento del Manual de Operacion (MQ) para el
MTED.1 557 ( 95
mantenimiento programado de la infraestructura.

MTED.2 Atencion de las solicitudes de incidentes de la edificacion. 100

Atencion de las solicitudes de incidentes de mobiliario vy
MTED.3 e , 100
equipamiento deportivo.

Atencion de las solicitudes de incidentes de equpamiento
MTED.4 /7 100
tecnologico.

El ambiente mantiene el confort luminico en cumplimiento con lo
MTED.5 i 90
establecido en los grados de confort.

El ambiente mantiene el confort higrotérmico en cumplimiento
MTED.6 , 90
con lo establecido en los grados de confort.

El ambiente mantiene el confort acustico en cumplimiento con lo
MTED.7 ! S0
establecido en los grados de confort

El ambiente cumple con los requisitos de ventilacién artificial
MTED.8 ) ) 90
establecidos en la normativa.

El sistema de agua potable cumple con las condiciones de presion
MTED.9 90
y temperatura. ;

La temperatura del agua de la piscina cumpie‘con las condiciones
MTED.10 e, - ; / g 100
de climatizacion segun lo establecido en la Normativa.

MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA

El agua de piscina cumple las condiciones de calidad exigibles para

MTED.11 100
SU Uso.

MTED.12 Operatividad del sistema de deteccidn y alarma de incendios. 100

MTED.13 Disponibilidad de equipamiento tecnoldgico. 100

U1 Cumplimiento de limpieza de acuerdo con la pregramacion del i
Manual de Operacién de Servicio.

on Cumplimiento de la gestion de residuos de acuerdo a la normativa 100
vigente aplicable.

Cumplimiento del control de plagas de acuerdo a la normativa
vigente aplicable. '

El CONCESIONARIO se encarga de proporcionar y mantener todos

Li4 : R (s /T8 100
los consumibles de los servicios higiénicos.

LI3 100

LIMPIEZA INTEGRAL, MANEJO
DE RESIDUOS

LIS Atencion a las solicitudes de limpieza y control de plagas. 100
g SL1 Entrega de prendas limpias a los estudiantes. 98
-
§ e Atencion de las solicitudes de reemplazo de prendas por dafo o
g sL2 3 100
extravio
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NIVEL DE

SERVICIO coD INDICADOR .
: SERVICIO
SL3 Atencidn de las solicitudes de compostura de prendas 100
sl4 Cumplimiento de los horarios de servicio establecidos en el {00
Manual de Operacién de Servicio
SE1 Agentes de vigilancia en sus puestos de seguridad asignados. 100
S G
S =a SE2 Disponibilidad de cdmaras de video vigilancia. 100
S
i) y ; ‘ g
[C] E 9 SE3 Atencion a las situaciones de riesgo en los COAR. 100
> wn
SE4 Control efectivo de ingresos y salidas de personas al COAR 100
Cumplimiento de Buenas Practicas de Manufactura para el
ALIL i . 40 100
servicio de alimentacion.
All2 Resultados dentro de los limites permitidos de pruebas 100
microbioldgicas en alimentos, bebidas y superficies.
ALI3 Resultados de la encuesta de satisfaccidn del servicio 85
AlLl4 Verificacién del tiempo de espera en cola por estudiante. 98
2 Cumplimiento de la gestion de residuos de acuerdo a la normativa
e ALI5 : o : 3 g 100
g vigente aplicable. : o
’i it Cumplimiento del control de plagas de acuerdo a la normativa Y60 ‘
“5‘ vigente aplicable. '
Cumplimiento de la programacion de los menus del régimen
= ALI7 3 Biog . 100
regular.
Cumplimiento de la programacion de los menus del régimen de
ALI8 e ; 100
nutricion especial.
ALI9 Cumplimiento del gramaje de los mends. 98
ALI10 Cumplimiento de fecha de caducidad de los productos. 100
ALI11 Atencion de las solicitudes de servicio. 100
La entrega oportuna de los Informes Trimestrales de desempefio
4] ADM.1 Qs 100
8 de los servicios
> La entrega oportuna de los Informes Especiales solicitados por el
e ADM .2 Y EAEr 5 ! 100
n Supervisor
v
o o] La documentacion oportuna de todas las actividades ejecutadas
L ADM.3 100
a 8 dentro del Contrato en el CCO.
‘S g It El CONCESIONARIO debe contar con un plan de contingencia que 100
g & asegure la continuidad del CCO.
(@)
E ADM.5 Disponibilidad de agua potable. 100
z ADM.6 Eliminacion de aguas residuales. 100
g ADM.7 Disponibilidad de energia eléctrica. 100 :
. ADM.8 Garantizar la calidad del servicio de telecomunicaciones. 100

El Supervisor se encargara de las tareas seguimiento y verificacion del cumplimiento de los
Niveles de Servicio y obligaciones del CONCESIONARIO, estipuladas en el presente Contrato de

5.  SUPERVISION

5.1. Obligaciones de Supervision
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Durante el periodo de Operacion, el Supervisor deberd tener acceso al CCO en todo momento.
Ademads, debe ser notificado inmediatamente de todos los registros de informacion
relacionados a la prestacion de Servicios Obligatorios y debe tener acceso a la documentacion
registrada, que le permita realizar el seguimiento del desempefio del CONCESIONARIO.

Respecto al CONCEDENTE, el personal del COAR* debera apoyar en el seguimiento del
cumplimiento de las obligaciones del CONCESIONARIO. Este personal debera ser capacitado
continuamente con el fin de estar en capacidad de realizar los registros relacionados a los
Servicios Obligatorios. Las capacitaciones debera realizarlas el CONCESIONARIO de acuerdo a las
especificaciones previstas en el Anexo 12 Apéndice 6.

5.2. Criterios de Supervision

Los indicadores se miden segun la frecuencia establecida en cada ficha técnica (semanal,
guincenal, mensual, trimestral) y son el resultado de las visitas in situ, revision de
documentacion, mediciones con equipos e instrumentos, entre otros métodos de supervision
que se aplique. Ademds, como parte del proceso de supervision se podra solicitar informacidn
al CONCESIONARIO.

El Supervisor inspeccionara, supervisarda y controlard continua e inopinadamente el
cumplimiento de los niveles de servicio durante la frecuencia establecida para cada indicador,
sin la necesidad de dar previo aviso al CONCESIONARIO.

5.3. Herramientas de Supervision

Seguidamente, se describen las herramientas principales que sirven de apoyo para la supervision
del desempefio del CONCESIONARIO.

a) Verificacion de cumplimiento

El Contrato de Concesion en general estd sujeto a verificacion de cumplimiento y es
obligacion del CONCESIONARIO dar todas las facilidades y participar activamente de las
verificaciones.

Durante el periodo de Operacion también pueden existir controles concurrentes por
parte de los organismos del Estado, en ese sentido, es obligacion del CONCESIONARIO
participar activamente en estas auditorias o fiscalizaciones para levantar cualquier
observacion que se detecte.

Asi mismo, el Supervisor tendra la potestad para realizar verificaciones respecto al
Centro de Control Operacional, a cargo del CONCESIONARIO, en temas como:
verificacion de la informacion registrada, solicitar reportes emitidos por los sistemas,
accesos a dicho sistema.

Pagina 473 de 640




b) Visitas de inspeccion

Las visitas de inspeccion a los COAR que realice el Supervisor son aleatorias e inopinadas.
En las visitas el Supervisor, de manera visual o mediante el apoyo de eguipos e
instrumentos de medicién, verificard el cumplimiento de los Niveles de Servicio y
obligaciones del CONCESIONARIO.

c) Equipos e instrumentos de medicion

El Supervisor debera contar con los equipos e instrumentos que le permitan controlar
los pardmetros de desempefio que exige el presente Contrato. En todo momento los
equipos e instrumentos deberan estar calibrados por laboratorios debidamente
certificados por INACAL.

d) Certificados
Los certificados que presente el CONCESIONARIO serdn validos unicamente si son

emitidos por entidades reconocidas y acreditadas, conforme a la normativa aplicable.

Pruebas de laboratorio

Las pruebas que realiza el Supervisor deberan ser de laboratorios reconocidos y
acreditados, conforme a la normativa aplicable. Los resultados de las pruebas deben
quedar a disposicion del CONCEDENTE. :

Documentos del CONCESIONARIO

El CONCESIONARIO deberd dar acceso al Supervisor como minimo a todos los
documentos establecidos en las fichas técnicas como necesarios para la medicion de los
indicadores y verificacion del cumplimiento de los niveles de servicio. Adicionalmente,
debera dar acceso a otros documentos que solicite el Supervisor para el cumplimiento
de sus obligaciones.

Manuales de Operacion de los servicios
El Supervisor podra usar los Manuales de Operacion de los Servicios vigentes como

herramienta de apoyo a las actividades de supervision.

Centro de Control Operacional

Es el sistema informatico administrado por el CONCESIONARIO que permite el
monitoreo y seguimiento de los Servicios Obligatorios a su cargo, cuyas especificaciones
00n, se detallan en el Anexo 12 Apéndice 6. Para la supervision se debera brindar acceso en

) G 2\ todo momento al Supervisor y el personal designado por el CONCEDENTE.
' 6. NOTIFICACIONES DE INCUMPLIMIENTO

e Durante el Periodo de Operacidn, el Supervisor, las Direcciones Generales de los COAR,
Personal de los COAR y/o CONCEDENTE pueden reportar “Notificaciones de
ncumplimiento” en el CCO.
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e Cuando se realice el registro en el CCO de una “Notificacion de incumplirhiento”
respecto a un indicador, el CONCESIONARIO debera recibir una notificacion a través del
CCO indicando el periodo de rectificacion del cual dispone para corregirla, segun lo
referido en la Ficha Ténica del Anexo 13 correspondiente.

e El periodo de rectificacion inicia desde que se registra en el CCO una “Notificacion de
incumplimiento”, momento en el cual el CONCESIONARIO toma conocimiento y finaliza
cuando el Supervisor valida el cierre en el CCO.

e Cuando el CONCESIONARIO finalice los trabajos o actividades que corrijan lo detallado
en la “Notificacion de incumplimiento” deberd adjuntar la correspondiente evidencia y
comunicar .al Supervisor, Direcciones Generales, Personal de los COAR y/o
CONCEDENTE, mediante el CCO. Este plazo no deberd ser superior al contenido en la
Ficha Ténica del Anexo 13 correspondiente. ,

7.  SOLICITUDES DE ATENCION

e Durante el Periodo de Operacion, el Supervisor, las Direcciones Generales de los COAR,
Personal del COAR y/o CONCEDENTE pueden reportar solicitudes de atencién en el CCO.

e | CONCESIONARIO debera atender las solicitudes en el plazo asociado a esta, segun lo
referido en la Ficha Técnica del Anexo 13 correspondiente.

e Cuando el CONCESIONARIO finaliza la atencion de la solicitud, debera adjuntar la
correspondiente evidencia y comunicar al Supervisor, Direcciones Generales de los
COAR, Personal de los COAR y/o CONCEDENTE, mediante el CCO.

e Elplazo de atencidn inicia desde que se registra en el CCO una solicitud, momento en el
cual el CONCESIONARIO toma conocimiento, y finaliza cuando el Supervisor valida el
cierre en el CCO. Cabe mencionar que cuando una solicitud se reporta en una hora que
no corresponde a la jornada laboral del personal de prestacion del servicio, el inicio del
plazo de atencion contara desde el inicio del siguiente turno de trabajo, a excepcion de
los casos en los que las Fichas Técnicas del Anexo 13, indiquen lo contrario.

® En el caso de aquellas solicitudes de atencién del MTED.2 que no cuenten con una
categoria asignada para efectos de definicion del plazo de atencion, el CONCES!ONARIO
tendra un plazo de respuesta general de hasta un (1) Dia Calendario, que corresponde
al plazo para evaluar la solicitud y definir el plazo de atencion.

8. VERIFICACION DE INCUMPLIMIENTOS O FALTA DE ATENCION DE SOLICITUDES

e EICONCESIONARIO debera tener en funcionamiento el CCO durante las 24 horas del dia
para la recepcién de las notificaciones de incumplimiento y solicitudes de atencién
generadas por el Supervisor, Direcciones Generales o personal de los COAR o
CONCEDENTE.

iterio del Supervisor prevalecerd para determinar si el CONCESIONARIO ha realizado
s acciones requeridas para corregir lo detallado en la “Notificacion de incumplimiento”
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o “Solicitud de atencion” dentro de los plazos establecidos para efectos de la
rectificacion o atencion, respectivamente, segln lo referido en las Fichas Técnicas del
Anexo 13 correspondiente.

La no correccion en el periodo de rectificacion o atencidn establecido en las Fichas
Técnicas del Anexo 13, impactard en el calculo del nivel de servicio (NS_inds;s) que
estime el Supervisor y registre en el CCO.
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ANEXO 13: NIVELES DE SERVICIO
APENDICE 2: INDICADORES DE SERVICIOS

k!

SERVICIO DE MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA

£ = FHICHA TECNICA £,
Servicio de Mantenimiento de la

Definicidn

Categoru e A = : d

Grupo Infraestructura Educativa fli i Dosumentanis/ Visual
Codigo MTED.1 Peso 11%

Parametro Cumplimiento del Manual de Operacién (MQ) para el mantenimiento programado de la infraestructura

C R _  Definicion yrlﬁét‘odo de Medicidn” - 7. bdi?y (S
El obetio del indicador es verificar 1 cumplimiento de Iasactividades de mantenimiento de infraestructura
educativa programadas por el CONCESIONARIO en el Manual de Operacién del Servicio, elaborado a partir

de la normativa nacional, los criterios minimos de la normativa sectorial (Manual de Mantenimiento),
manuales de fabricantes, entre otros.

Segln el Manual de Mantenimiento 2019 para Infraestructura Educativa, aprobado por MINEDU, los tipos
de mantenimiento se clasifican en:

1. Mantenimiento recurrente. - Es todo proceso o trabajo rutinario de limpieza, riego y pintura que se
programa para realizarse en periodos de tiempo regulares (menores a un afio), con el proposito de que las
instalaciones se encuentren continuamente operativas. Se realiza en la totalidad de los ambientes y en
elementos como pisos, muros, servicios higiénicos, ventanas, carpinteria metalica, mobiliario, equipos y
dreas verdes. No requiere de personal técnico especializado.

2. Mantenimiento preventivo. - Es todo proceso o trabajo que debe ser ejecutado periddicamente segun lo

planificado, permitiendo la prevision o deteccidn temprana de los desgastes o deterioros que se pudieran

presentar; asi como los trabajos requeridos para maximizar la vida Gtil de la infraestructura en procura de

una intervencién oportuna antes de ocurrir la falla o colapso del mismo. Dependiendo de los trabajos a

realizar se podra requerir la participacion de personal técnico especializado.

- Mantenimiento preventivo basico. - Es el proceso que se aplica al mobiliario, instalaciones eléctricas,
sanitarias, mantenimiento de cubiertas, impermeabilizaciones, canales y bajantes, enchapes, vidrios,
lamparas y bombillos, entre otros, ya sea dentro de la edificacion o en espacios exteriores.

- Mantenimiento preventivo especializado.- Es el proceso que se aplica a equipos y maquinas como por
ejemplo: bombas de presién y eyeccion, emergencia (detectores de humo, rociadores automadticos u
otros).

Calculo del Nivel

N° deactividades de mantenimiento del MO ejecutadas en el CCO en el periodo i

x 100

de Servicio N° deactividades de mantenimiento programadas en el MO en el periodo i
Documentacion: Revision de la documentacion registrada en el CCO por el CONCESIONARIO respecto a la
) ejecucion de actividades de mantenimiento.
Método de
Medicion

Visual: Inspeccion de auditoria técnica in situ del cumplimiento de las actividades de mantenimiento
programadas en el Plan de Mantenimiento, incluido en el Manual de Operacian.

Pagina 477 de 640



El alcance de este indicador comprende el mantenimiento de lo siguiente:

- Arguitectura (pisos, muros, cielorrasos, pavimentos, coberturas, carpinteria, cerrajeria, vidrios y
similares, pintura, sefializacion).

- Estructuras (columnas, muros, vigas, losas, escaleras, cisternas, tanques elevados, estructuras metalicas,
estructuras de madera, juntas).

- Instalaciones sanitarias (red de distribucion de agua potable (agua fria y caliente), red de desaglie de
aguas residuales, piscinas, baterias sanitarias).

- Instalaciones eléctricas (lineas generales de alimentacién, sistema de puesta a tierra, tablero general de
distribucion vy proteccién, interruptor principal, cajas de proteccion, fusiles de proteccion,
tomacorrientes, instalaciones interiores, grupo electrogenao).

- Instalaciones mecanicas (sistema de combustible, climatizacidn, ventilacién).

- Instalaciones de telecomunicaciones (sistema de cableado estructurado, sistema de sonido, sistema de
telefonia fija, sistema de acceso a internet, sistema de video vigilancia, sistea de alarma contra robo),

- Sistema de emergencias (sistema de extincion, sistema de deteccion y alarma contra incendio).

- Sistema de riego.

- Mobiliario y equipamiento.

Areas exteriores (pavimentos, estacionamiento, veredas, sardineles, patios, area de ingreso, cunetas,
escaleras y rampas exteriores).

- Areas verdes.

Alcance

Las caracteristicas del indicador se establecen de acuerdo a la siguiente Normativa y sus actualizaciones:

- Criterios Generales de Disefio para Infraestructura Educativa.

- Norma Técnica Criterios de Disefio para Colegios de Alto Rendimiento - COAR.

- Instructivo Técnico "Manual de Mantenimiento 2019 para infraestructura educativa en el Perd" del
MINEDU.

- _Normas G.030y GE.030 del RNE.

El CONCESIONARIO debera registrar en el CCO la conformidad de su jefe de servicio a las actividades de
mantenimiento ejecutadas por su personal técnico.

Los documentos en los que se apoyard el Supervisor para la medicion del indicador son los siguientes:

- Plan de Mantenimiento del Manual de Operacidn de Servicio del CONCESIONARIO.

- Reportes de incumplimientos registrados en el CCO y su documentacidn.

- Programacion de actividades de mantenimiento, fecha y hora registrada por el CONCESIONARIO en el
CCO

Especificaciones

ldxServ_indujis

El IdxServ_indjisse obtiene de la siguiente forma:
Si: 95 < NS_indy;i< 100, entonces IdxServ_inds,is= 100
Si: 80 < NS_indyis < 95, entonces IdxServ_indyis = 80
Sit NS_indy,jis < 80, entonces ldxServ_ind;is= 0

NS_indt,is : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
ldxServ_indy;s: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al

Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:
(Dias del trimestre—Dias de suspension)
Dias del trimestre

Dias de suspensién

[dxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspension x + ldxServ_ind ¢ x

Dias del trimestre

éAplica rectificacién? Periodo de Rectificacién
Si (X)

Hasta 2 Dias Calendario
No ()

Deduccion Criterio de Deduccién

Area
Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
Servicio X . :
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Categoria de
Grupo

TR EICHA TECNIGA 2 i at

Servicio de Mantenimiento de Infraestructura
Educativa

Medicién Documentaria / Visual

Codigo

Pardmetro

MTED.2 Peso w 10%
Atenmon de Ias so!lc:tudes de mcldentes en la edificacion -

Defmluon y Método de Medncmn' AR

Definicion

Este indicador tiene por objetivc garantszar la atenctén de Ias sollcutudes de mmdentes en los

componentes de |a edificacion, elementos de Ias instalaciones y equipos mecdnicos y electromecanicos.

A causa de un accidente circunstancial, uso inadecuado, la falta de mantenimiento preventivo, entre
otros, se pueden presentar averias o fallas que conllevan a labores de mantenimiento correctivo.

El mantenimiento correctivo considera trabajos de reparacion de cardcter puntual y estdn orientados
a corregir averias o fallas que no permiten el funcionamiento de Ia edificacion, sus componentes, sus
elementos y equipos mecanicos y electromecanicos en condiciones de seguridad, habitabilidad y
funcionalidad esperados.

Calculo del Nivel

Cuando todas las solicitudes de incidentes registradas en el CCO sean atendidas en el plazo previsto se
puntuara como 100; caso contrario, de no atender alguna solicitud de incidente en el plazo previsto se

de Servicio "
puntuard como 0.
Documentaria: £l Supervisor revisara la documentacion registrada en el CCO respecto a solitudes de
Método de atencion de incidentes, andlisis de los casos registrados.
Medicion 'y . !
Visual: Inspeccion visual aleatoria del Supervisor.
Elalcance del indicador comprende todas las solicitudes de atencion de incidentes registradas en el CCO
Alcance respecto a componentes de la edificacion, elementos de las instalaciones y equipos mecémcos y
electromecanicos (sin considerar los incidentes relacionados al sistema de desaﬂue)
En la siguiente tabla se presentan los plazos de atencion para las solicitudes de incidentes de acuerdo
a su categoria.
_Categoria de incidencia Plazo de atencién
Alta Hasta 8 horas
Media Hasta 12 horas
Baja Hasta 24 horas
Especificaciones

Para mayor detalle respecto a las categorias de incidenrtes ver Anexo 12 del Contrato de Concesion.
El CONCESIONARIO podra solicitar una plazo de atencion mayor sujetc a aprobacion del Supervisor,
siempre y cuando adjunte toda la documentacion que evidencie que realizé todas las gestiones
necesarias para solucionar Ia incidencia.

Los documentos en los que se apoyard el Supervisor para la medicion del indicador son los siguientes:
- Reportes de solicitudes de servicio registrades en el CCO y su documentacrdn

i Erecuencia |

- Reporte de ins eccién del CONCESIONARIO.
‘Unidad de Medida

Nivel de servicio g

6. Ctﬂcutq de PUNLAE. Trimgstral el
ldxServ_ind ys = Promedio (ldxServ_| Iﬂdu.'s)

(*) En caso no registrarse solicitudes de atencién en la semana, el IdxServ_ind s serd 100.

El ldxServ_indyis se obtiene de la siguiente forma:
Sit NS_indyis = 100, entonces ldxServ_indyis= 100
Sii NS_indis = 0, entonces ldxServ_indyis=0

NS_indys : Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicader «i» del servicio «s».
ldxServ_indy,is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicie «s».
IdxServ_indyjs: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién sera P_Minimo_Suscpensién de acuerdo al
Contrato de Concesién, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

IdxServ_ind ,;; ; = P_Minimo_Suspensi6n x

(Dias del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

Dias de suspension
Dias del trimestre

4 ldxServ_ind i ; x

o.0e Ded %
éAplica rectificacion? Periode de Rectificacion
Si()
No aplica
No (X)
Deduccidn Criterio de Deduccién
Area Se aplica deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en
/l Setviclo X el indicador
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ATECNICA.. . |

Categoria de Grupo Servicio de Mantenimiento de Infraestructura Educativa | Medicion Documentaria / Visual

Codigo MTED.3 Peso 8%
Parametro Atencion de las solicitudes de incidentes de mobiliario y equlbamiento deportivo

Definicién y Método de M_edicién{ :
Este indicador tiene por objetivo garantizar la disponibilidad continua en dptimas condiciones del
mobiliario y equipamiento deportivo.
A causa de un accidente circunstancial, uso inadecuado, la falta de mantenimiento preventivo, entre
Definician otros, el mobiliario y equipamiento deportivo pueden presentar averias en sus componentes o fallas que
conllevan a labores de mantenimiento correctivo.
El mantenimiento correctivo considera trabajos de reparacion de carécter puntual y estan orientadas a
corregir averias o fallas que afectan el funcionamiento del mobiliario o equipamiento.

Cuando todas las solicitudes de incidentes registradas en el CCO sean atendidas en el plazo previsto y se
Calculo del Nivel de garantice la disponibilidad del mobiliario o equipamiento deportivo afectado durante la atencion se
Servicio puntuara como 100; caso contrario, de no atender alguna solicitud de incidente en el plazo previsto o no
garantizar la disponibilidad en todo momento se puntuarad como 0.

Documentaria: El Supervisor revisard la documentacion registrada en el CCO respecto a solicitudes de
Método de Medicién | incidentes, analisis de los casos registrados.

Visual: Inspeccion visual aleatoria del Supervisor.

El alcance del indicador comprende todas solicitudes de atencion de incidentes registradas en el CCO
respecto a mobiliario y equipamiento deportivo. El CONCESIONARIO debera asegurar la disponibilidad
en todo momento del mobiliario equipamiento deportivo, incluso durante la atencién de solicitudes de
incidentes. .

- El plazo de atencion para las solicitudes de incidentes se refiere al plazo para la reparacién o reemplazo
del mobiliarie o equipamiento deportivo.

Alcance

- Si la solicitud se reporta en una hora que no corresponde a la jornada laboral del personal de prestacion
del servicio, el inicio del plazo de atencidn contara desde el inicio del siguiente turno de trabajo.

A continuacidn, se sefiala los plazos de atencion segun las categorias (para mds detalle de los equipos
que conforman cada categoria ver Anexo 11 del Contrato de Concesién):

AL SN Categorfa Plazo de atencién
Mobiliario Hasta 5 Dias Calendario
Losa deportiva / Polideportivo Hasta 10 Dias Calendario
Gimnasio / Atletismo / Piscina Hasta 10 Dias Calendario

Los documentos en los que se apoyara el Supervisor para la medicion del indicador son los siguientes:
- Reportes de solicitudes de servicio registrados en el CCO y su documentacion.
- Reporte de inspeccion del CONCESIONARIO.

3,,Frecueﬁ<’:ia £ 0 Unidad de N’_ledidar‘ > : ‘ Qhcis T Kivel de sefvicia

/... Calculo de Puntaje Trimestral, - - 4
IdxServ_ind 5= Promedio (IdxServ_ind ¢;s)
(*) En caso no registrarse solicitudes de atencion en la semana, el IdxServ_ind 1, serd 100.
El ldxServ_indy;;s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indyr,.s = 100, entonces IdxServ_inds;s= 100
Si: NS_ind¢is = 0, entonces IdxServ_indjis =0
NS_ind,:s : Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indys: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
ldxServ_ind.;;s: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje ctorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:
Dias de suspensién
Dias del trimestre

(Dfas del trimestre—Dias de suspension)
Dias del trimestre

IdxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind ;s X

s Cr.i_._terig de Deduccion

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
21l No apli
ica
No (X) 5~
Deduccion Criterio de Deduccidon
Area Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el
Servﬂ X indicador.
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Categoria de Servicio de Mantenimiento de
Grupo Infraestructura Educativa

Medicion Documentaria

Codigo MTED.4 Peso : 10%

Pardametro Atencion de las solicitudes de incidentes en equipos tecnoldgicos

Este indicador tiene por objetivo medir la atencion de incidentes en los equipos tecnologicos.

A causa de un accidente circunstancial, uso inadecuado, la falta de mantenimiento preventivo, entre otros, los
Vg, equipamientos tecnolégicos pueden presentar averias en sus componentes o fallas que conllevan a labores
Definicion de mantenimiento correctivo.

El mantenimiento correctivo considera trabajos de reparacion de cardcter puntual y estan orientados a
corregir averias o fallas que afectan el funcionamiento del equipamiento,

Cuando todas las solicitudes de incidentes registradas en el CCO sean atendidas en el plazo previsto y se
Célculo del Nivel | garantice la disponibilidad del equipamiento tecnolégico afectado durante la atencién se puntuard como 100;
de Servicio caso contrario, de no atender alguna solicitud de incidente en el plazo previsto o no garantizar la disponibilidad
en todo momento se puntuard como 0.

Método de Documentaria: El Supervisor revisara la documentacion registrada en el CCO respecto a solicitudes de
Medicien incidentes, andlisis de los casos registrados.

-El alcance del indicador comprende todas las solicitudes de atencién de incidentes registradas en el CCO
respecto a equipamiento tecnolégico. El CONCESIONARIO deberd asegurar la disponibilidad en todo

momento del equipamiento tecnoldgico, incluso durante |a atencién de solicitudes de incidentes.
Alcance e = ;
-En caso se requiera reemplazo de laptops por mal uso por parte de los estudiantes, Direcciones Generales de

los COAR o Personal de los COAR, el CONCESIONARIO debera realizarlas de acuerdo al procedimiento
establecido en el Anexo 12.

-El plazo de atencidn para las solicitudes de incidentes se refiere al plazo para la reparacion o reemplazo de
equipamiento tecnologico. El plazo de atencién sera hasta 3 Dias Calendario. En caso de UPS y Servidor el
plazo sera de hasta 1 Dia Calendario.

-Si la solicitud se reporta en una hora que no corresponce a la jornada laboral del personal de prestacion del
servicio, el inicio del plazo de atencidn contara desde el inicio del siguiente turno de trabajo. Esto no aplica
para UPS y Servidor cuyas solicitudes de atencion deben atenderse 24 horas al dia.

Especificaciones

-En caso el incidente corresponda a un equipo tecnolégico de estudiante, el documento de conformidad
deberd ser suscrito por este.

Los documentos en los que se apoyara el Supervisor para la medicion del indicador son los siguientes:
- Reportes de solicitudes de servicio registrados en el CCO y su documentacidn.
- Reporte de inspeccion del CONCESIONARIO. .

idad G¢

IdxServ_ind ts= Promedio (ldxServ_ind ¢js)
(*) En caso no registrarse solicitudes de atencidn en la semana, el IdxServ_ind s serd 100,
El ldxServ_indyj,s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indr;s = 100, entonces ldxServ_indy,s= 100
Si: NS_indyjis = 0, entonces ldxServ_ind,jis =0
NS_indy,is : Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
IdxServ_indgis: Puntaje para el COAR «j» en el perfodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
ldxServ_inds;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensidn de acuerdo al Contrato
de Concesion, de tal manera gue se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

Dias de suspension
Dias del trimestre

(Dias del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

ldxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspensiéon x + ldxServ_ind ;¢ x

¢Aplica rectificacién?
Si()
No (X)

Periodo de Rectificacién

No aplica

Deduccién Criterio de Deduccién

Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se
X obtenga en el indicador.
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Definicion

Categoria de Pt s ; bl

on Servicio de Mantenimiento de la Infraestructura Educativa Medicién Luxémetro
Codigo MTED.5 Peso 7%
Parametro

El ambiente mantiene el confort luminico en cumplimiento con lo establecido en los grados de confort
i _ Sefinicisn y Método dé el ' B
El objetivo del indicador es verificar el cumplimiento del confort luminico de los ambientes en los COAR.

Segun lo establecido en las condiciones de mantenimiento de los "Criterios Generales de Disefio para
Infraestructura Educativa", todas las acciones de mantenimiento a la infraestructura, mobiliario y equipamiento
(recurrente, preventivo y/o correctivo) deberdn estar orientadas a asegurar condiciones de seguridad y
salubridad. El principio de salubridad, permite asegurar condiciones basicas de habitabilidad respecto a la salud,
integridad y confort de las personas, permitiendo que realicen sus actividades satisfactoriamente. Para ello, se
consideran las condiciones de 1) salubridad e higiene; y 2) confort luminico, higrotérmico y acustico.

En ese sentido, |a evaluacion del confort luminico en las dreas interiores de la institucion educativa se realizard
por medio de la comprobacion de la lluminancia (E) o nivel de iluminacidon que representa la cantidad de luz o
flujo luminoso que recibe una determinada superficie, donde la unidad de medida es el lux (Lx). Para dichos
efectos, se utilizard la tabla de iluminancias minimas establecidas en el Anexo 11 del Contrato (grades de
confort), el cual estd basado en la Norma EM.110 del RNE y la Norma UNE-EN 12464-1, para los ambientes al
interior de la edificacion contemplados en la Norma Técnica Criterios de Disefio para Colegios de Alto
Rendimiento, definiendo la calidad de la iluminacion segun el tipo de tarea visual o actividad a realizar en dichos
ambientes.

Segun la Norma Técnica EM.110 del RNE, la iluminacién artificial debe proveerse como complémento de la
iluminacian natural, a fin de alcanzar los niveles de iluminacion requeridos. Para tales efectos, los COAR deben
hacer uso de un sistema de control de iluminacidn, de lamparas de bajo consumo, dispositivos que maximicen
la luminosidad y/o luminarias de maxima eficiencia energética (LED u otros) acorde con lo sefialado en el D.S.
N°® 009-2009-MINAM "Medidas de Eco eficiencia para el Sector Pablico" y sus modificatorias, o la que haga sus
veces.

Segun la Norma Técnica G.040 del RNE:

- lluminacion natural se define como el nivel de luz que ingresa a una habitacién.

- lluminacién artificial se define como el sistema de iluminacién accionado eléctricamente, suficiente para
atender las demandas de los usuarios de acuerdo a la funcién que desarrollan,

Finalmente, es importante mencionar que el acondicicnamiento de la iluminacién en los lugares de trabajo,
tiene por objeto favorecer la percepcion visual con el fin de asegurar la correcta ejecucién de las tareas y la
seguridad y bienestar de quienes las realizan.

Célculo del
Nivel de
Servicio

N7 de ambientes evaluados que cumplen con el confort luminico
N° de ambientes evaluados

x 100

Método de
Medicion

Para medir el nivel de iluminacién en un ambiente de trabajo se deberd utilizar un luxdmetro que cuente con
certificado de calibracién vigente emitido por una empresa acreditada por INACAL.

Las actividades que se deben realizar para una correcta medicion de la iluminacién son:

1. Identificar el puesto de trabajo, estudio o habitacion a evaluar, este sera definido considerando el Area de
mayor frecuencia de uso de los usuarios.

2. Definir los tres puntos de medicion en el puesto de trabajo, considerando que sean los vértices de un
triangulo.

3. Ubicar un luxémetro sobre los tres puntos de medicion. El equipo debera ubicarse a una altura aproximada
de 1m del nivel del piso, durante 2 minutos y tomar la mayor cantidad de lecturas arrojadas por el equipo de
medicién en cada una de los tres puntos.

Durante las mediciones el operador no debe interponerse entre la fuente de iluminacién y el sensor del
equipo, asi mismo no deberd usar ropa blanca con el propdsito de evitar reflexiones.

Alcance

Este indicador aplica a todos los ambientes de los COAR que se describen en el Anexo 11 del Contrato. Las
caracteristicas del indicador se han definido considerando la siguiente normativa:

- Norma EM.010 Instalaciones eléctricas interiores. Reglamento Nacional de Edificaciones (2006).

- Norma EM.110 Confort térmico y luminico con eficiencia energética.

- Norma UNE-EN 12464~1 (2012).

- Proyecto de Reglamento de Condiciones de lluminacién en Ambientes de Trabajo (MINSA).

- Norma Técnica de Disefio para los COAR (2019).
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El Supervisor para realizar las comprobaciones de confort luminico evaluard una muestra aleatoria de al menos
el 25% de los ambientes en cada grupo, de acuerdo a los rangos establecidos (en caso de ser un Unico ambiente
en un rango, este deberd ser evaluado).

En la siguiente tabla se sefiala los pardmetros de calidad para los ambientes del COAR, de acuerda a lo
establecido en la Norma y el Anexo 11 del Contrato:

Todos los ambientes con
altas exigencias visuales y 750
concentracion,

Taller de arte

Aulas / Talleres / Laboratorios / Aula de innovacién / Sala
de Proyectos de Innovacion / Sala de lectura formal / Sala
de recursos informaticos y audiovisual / Cubiculos | Todos los ambientes con
grupales de estudio / Oficinas (administraci6n, direccién, | altas exigencias visuales y 500
académico, bienestar estudiantil) / Gimnasio /| concentracion.
Polideportivo / Piscina / Tépico / Cocina / Area de
primeros auxilios
Salas de lectura informal / Expansién de sala de lectura
informal / SUM Residencial / Sala de reuniones / Salas de
docentes / Salas de auxiliares / Estacion de monitores / Todos les ridbieitds 2on
Salas de atencion / Sala de ensayos / Lavanderia / 4 s R [ 300
exigencia visual media.
Comedor / Cuarto CCTV /.Data center / Hall / Sala de
espera / Depdsito y oficina de preparacion vy
mantenimiento / Area de expansion aulas / Oficinas
Archivo v fotocopia / Cabina de control / Taller de
mantenimiento / Cisternas / Cuarto de maquinas y
bombas / Grupo electrégeno / Depdsito de combustible /
Cuarto de tableros / Subestacidn eléctrica/ Sala TV /
Control de acceso y seguridad

Especificaciones

Todos los ambientes con
exigencia visual normal a
baja, con cierto grado de
movilidad de los usuarios.

200

Todos los ambientes con
exigencia visual baja, con
frecuencia de movimiento
de usuarios.

Escaleras / Pasillos y corredores / $S.HH. / Habitaciones /
Bafos y tendal / Vestidores / Losas de uso multiple /
Corredor losas de uso multiple

150

Almacén de material logistico / Almacén de insumos /
Almacén general / Depodsito de talleres / Depésito
comedor / Depdsito de materiales / Depésito de limpieza
/ Depésito de jardineria / Depdsito de basura

Todos los ambientes con
exigencia visual baja, con
frecuencia de movimiento
de usuarios.

100

Jardines y dreas verdes / Areas de expansién / Areas de
socializacion

Todos los ambientes con
exigencia visual baja, con
frecuencia de movimiento

50

de usuarios.

g a tdad de =lalle e el de se 0

Puntos 90

v

Trimestral
T
IdxServ_ind s
ElldxServ_ind v;is se obiiene de la siguiente forma:
Si: 90 £ NS_indy,;s $100, entonces ldx5erv_ind s = 100
Si: 80 £ NS_indyis < 90, entonces ldxServ_ind vjs = 80
Si: NS_indyis < 80, entonces IdxServ_ind ¢;is=0
NS_indr;is : Cdleulo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de ‘medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
ldxServ_indy,;s: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s»,
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato

de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férrula para el puntaje trimestral:
(Dfas del trimestre—Dfas de suspension)

Dias de suspensién

ldxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind j; s X

Dias del trimestre

Dias del trimestre

¢Aplica ;;-ctiflcacidn? Periodo de Rectificacion
SH(X
/ X) Hasta 3 horas
[ No ()
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Categoria de 5 5 R N . )

on Servicio de Mantenimiento de la Infraestructura Educativa | Medicién Termdmetro e higrometro
Codigo MTED.6 Peso 10%

Pardmetro El ambiente mantiene el confort higrotérmico en cumplimiento con lo establecido en los grados de confort

El objetivo del indicador es verificar el cumplimiento del confort higrotérmico de los ambientes en los COAR.

Segln lo establecido en las condiciones de mantenimiento de los "Criterios Generales de Disefio para
Infraestructura Educativa”, todas las acciones de mantenimiento a la infraestructura, mobiliario y equipamiento
(recurrente, preventivo y/o correctivo) deberdn estar orientadas a asegurar condiciones de seguridad y
salubridad. El principio de salubridad, permite asegurar condiciones basicas de habitabilidad respecto a la salud,
integridad y confort de las personas, permitiendo que realicen sus actividades satisfactoriamente. Para ello, se
consideran las condiciones de 1) salubridad e higiene; y 2) confort luminico, higrotérmico y actstico.

El confort higrotérmico se entiende como las condiciones de temperatura seca y humedad relativa en un
ambiente que generan la ausencia de malestar térmico. En fisiologia se dice que hay confort higrotérmico cuando
no tienen que intervenir los mecanismos termorreguladores del cuerpo para una actividad sedentaria y con una
Definicién indumentaria ligera. Esta situacién puede registrarse mediante indices que no deben ser sobrepasados para que
no se pongan en funcionamiento los sistemas termerreguladores (metabolismo, sudoracion v otros).

En ese sentido, la evaluacion del confort higrotérmico en las dreas interiores del COAR se realizard por medio de
la comprobacion de la temperatura y la humedad relativa de los ambientes. Para dichos efectos, se utilizard la
tabla de rangos de temperatura y humedad relativa descritas en el Anexo 11 del Cantrato (Grados de confort),
el cual estd basado en la Norma ASHRAE/ANS! Standard 55-2004 Thermal environmental conditions for human
occupancy, para los ambientes al interior de la edificacion contemplados en la Norma Técnica Criterios de Disefio
para Colegios de Alto Rendimiento, definiendo un rango de temperaturas y humedad relativa en funcién del
clima del COAR.

Es importante mencionar que el confort higrotérmico de los ambientes tiene por objeto favorecer |a capacidad
cognitiva del alumno, al no tener este que sacrificar su satisfaccion térmica, por lo que los sistemas
termorreguladores no deben activarse (metabolismo, sudoracién y demas).

Calculo del Nivel N° de ambientes evaluados que cumplen con el confort higrotérmico
'Fe Servicio N® deambientes evaluados

x 100

Para medir la temperatura del ambiente se deberd utilizar un termémetro digital y para medir la humedad
relativa con un higrémetro,

Las actividades que se deben realizar para una correcta medicién de la temperatura son:
1. Identificar el puesto de trabajo, estudio o habitacién a evaluar, este serd definido considerando el drea de
mayor frecuencia de uso de los usuarios.

2. Definir los tres puntos de medicién en el puesto de trabzjo, considerando que sean los vértices de un
tridngulo.
3. Ubicar el termémetro y el higrémetro digitales sobre los tres puntos de medicién. Los equipos deberan
ubicarse a una altura aproximada entre 50 cm y 150 em del nivel del piso y a no menos de 52 cm de las paredes
interiores y de 100 cm de las paredes exteriores.
4. Después de 2 minutos se anotardn los valores de temperatura y humedad relativa en cada uno de los tres
puntos. ;
Durante las mediciones el operador no debe tocar los equipos y debe alejarse del punto de medicién para no
afectar a las mediciones. -

Este indicacor aplica a piscina, aulas, laboratorios y habitaciones que se describen en el Anexc 11 del Contrato.
Las caracteristicas del indicador se han definido considerando la siguiente normativa,
Alcance - ASHRAE/ANS Standard 55-2004 Thermal environmental conditions for humen occupancy

- Norma EM.010 Instalaciones eléctricas interiores. Reglamento Nacional de Edificaciones (2006).

- Norma Técnica de Disefio para los COAR {2019).
El Supervisor para realizar las comprobaciones de confort higrotérmico evaluard una muestra aleatoria de al
menos el 25% de los ambientes en cada grupo, de acuerdo a los rangos estaklecidos (en caso de ser un tnico
ambiente en un rango, este debera ser evaivado).

En la siguiente tabla se sefiala los rangos de temperatura para los ambientes del COAR, de acuerdo a lo
establecido en la Norma y el Arnexo 11 del Contrato de Concesidn:

Método de
Medicion

Especificaciones
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 Descripeign

Ambiente con necesidad de

concentracion o tasa metabdlica baja

Piscina temperatura superior por actividades 26—32 8:00-- 18:00
desarrolladas.
Ambientes con a'tas exigencias de

Aulas / Laboratorios /8 8 . ! 18-24 8:00 - 18:00
concentracion o tasa metabdlica baja
Ambientes con altas exigencias de

Habitaciones s 1824 19:00 - 7:00

(*) El requerimiento de horas da confort para Piscina podrd estar sujeto a un menor horario de acuerdo al uso
solicitado por el CONCEDENTE.

En la siguiente tabla se sefiala los rangos de humedad relativa para los ambientes del COAR, de acuerdo a lo
establecido en la Norma y el Anexo 11 del Contrato:

Rango de humedad | Rango de humedad
Ambiente Descripcién relativaenclimas | relativa en climas
e s : _secos (%) __humedos (%)
Au!a's / !.a boratorios / Ambientes .c‘on altas exigencias de 30-70 30- 80
Habitaciones concentracion.

Freguenciy ¥

Nivéel deservicio

'Unid"d'dé’Médida'

N2 CE t A 7a sz i

Hi 0. Calculode Puntaje Trin'\'es"tp_ja! ; h 2 Ok L TGy

T

A ARy e X L

IdxServ_ind 15
El [dxServ_ind s se obtiene de la siguiente forma:

Si: 90 € NS_indi: 100, entonces ldxServ_ind v = 100

Si: 80 £ NS_indyis < 90, entonces ldxServ_ind ;s = 80

Si: NS_indyis < 80, entonces ldxServ_ind s =0

NS_indys : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el perfodo de medicion «f» para el indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_inds;i«: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspensidn de acuerdo al Contrato
de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

Dias de suspension :
A L g ; :
Dias del trimestre + ldxServ_ind tiis ¥

(Dias del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

IdxServ_ind ;; s = P_Minimo_Suspension x

VEiiCriterio dé Deduceion

¢Aplica rectificacién? Periodo de Rectificacién
Si (X
el Hasta 3 horas
No () )
Deduccién Criterio de Deduccion
Area L i Er - ; RY/r
S Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el indicador
C|
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Definicion

Categoria de Servicio de Mantemmmnto de la !nfraestrLctura ’

Medicion Sonémetro
Grupo Educativa
Codigo MTED.7 Peso 3%
Pardmetro

El ambiente mantiene el confort acustico en cumplimiento con lo establecido en los grados de confort
: /... DefinitiényMétodo de'Medigion :

El nbjetlvo del indicador es verificar el cumplimiento del confort actsticc de los amblentes en los COAR con
el fin de prevenir alteraciones fisioldgicas, distracciones, interferencias en las actividades y alteraciones
psicoldgicas para los alumnos, docentes y personal de la institucién educativa.

Segun lo establecido en las condiciones de mantenimiento de los "Criterios Generales de Diseiio para
Infraestructura Educativa”, todas las acciones de mantenimiento a la infraestructura, mobiliario y
equipamiento (recurrente, preventivo y/o correctivo) deberan estar orientadas a asegurar condiciones de
seguridad y salubridad.

El principio de salubridad, permite asegurar condiciones basicas de habitabilidad respecto a la salud,
integridad y confort de las personas, permitiendo que realicen sus actividades satisfactoriamente. Para ello,
se consideran las condiciones de 1) salubridad e higiene; y 2) confort térmico, actstico y luminico.

La evaluacidn del confort aclstico en los ambientes interiores de la institucién educativa se realizard por medio
de la comprobacién del nivel éptimo, el cuzl se define como el mdximo nivel de ruido permitido y se medira
en decibeles (dBA).

Segun-el R.M. N® 227-2013-MINAM:

* Fuente emisora de ruido: es cualquier elemento asociado a una actividad determinada, que es capaz de
generar ruido hacia el exterior de los limites de un predio. ’

* Ruido o sonido residual: todo ruido que no sea el sonido especifico bajo investigacion.

Caleulo del Nivel
de Servicio

N° de ambientes evaluados que cumple con el confort acistico
x 100
N° de ambientes evaluados

Método de
Medicion

Para medir el nivel de presidn sonora se debera utilizar un sondmetro que cumpla con las caracteristicas de la
NTP-1SO-1996-1:2007 y NTP-1SO-1996-2:2008.

Para monitorear el nivel éptimo en un ambiente se debe tener en cuenta el R.M. N°® 227-2013-MINAM
"Protocolo Nacional de Monitoreo de Ruido". El periodo de medicion del nivel de ruido debera comprender
variaciones significativas de la fuente emisora de ruido. Para el caso del COAR las variaciones principales de
las actividades son en la mafana, tarde y noche,

Las actividades que se deben realizar para una correcta medicion son:

1. Calibracidn del equipo: i) antes de la medicion en laboratorio que cumple con los requisitos establecidos en
IEC 60942 y ii) durante los trabajos de monitoreo (antes y después de cada medicidn).

2. Identificacion de fuentes y tipo de ruido.

3. Ubicacién del punto de monitoreo, el sondmetro deberd alejarse 2l maximao de la fuente de emisora de
ruido y de superficies reflectantes (paredes, suelo, techo, objeto, etc.) e instalacion del equipo de acuerdo a
la norma establecida.

4, Medicién del ruido: el técnico operador deberd alejarse lc maximo posible del equipo de medida para evitar
apantallar el mismo, en caso el equipo lo requiera deberd mantener una distancia gue le permita tomar la
medida, sin apantallar el equipo. No se deberd realizar la medicion en caso de fendmenos climatologicos
adversos que generen ruido.

5. Correccion de datos: el valor obtenido de la medicion deberd corregirse considerando el sonido residual y
las condiciones climdticas.

Alcance

Este indicador aplica a todas los ambientes de los COAR que se describen en el Anexo 11 del Contrato. Sus
caracteristicas se han definido considerando la siguiente normativa.

- Norma Técnica de Disefio para los COAR.

- RM N°® 227-2013-MINAM.

Cabe indicar que, para la medicidn del indicador, el Supervisor solo deberd considerar factores que estén
bajo el control del CONCESIONARIO,

Especificaciones

El Supervisor para realizar las comprobaciones de confort acustico evaluard una muestra aleatoria de al menos
el 25% de los ambientes en cada grupo, de acuerdo a los rangos establecidos (en caso de ser un tinico ambiente
en un rango, este deberd ser evaluado).
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En la siguiente tabla se sefiala los pardmetros de calidad para los ambientes del COAR.

Ambientes Nivel éptimo (dBA) Caracterizacién
Residencia estudiantil 30a40 Silencio
Taller de musica (no incluye depdsito) / Sala de
ensayos / Biblioteca / Area de innovacién

35240 Silencio

Conversacién en

Aulas / Laboratorios 40a4s5 d
voz baja
Taller de arte (no incluye depdsitoe) / Gestién
pedagogica (no incluye deposito y archivo) / Oficina
de Bienestar Estudiantil (no incluye depdsito, SS.HH. .
Conversacion

cuarto de limpieza y botadero) / Direccion General 45a50
(no incluye archivo y SS.HH.) / Administracion (no
incluye SS.HH., depositos, archivo, cuarto de
limpieza y botadero)

natural o normal

Voz humana en
50a 60 publico,
conversacion alta

Polideportivo / Piscina / Comedor / SUM Residencial
/ Gimnasio / Area de expansién aulas

Lavanderia / SS.HH. / Vestidores / Depdsitos /

60a70 Ruido de la ca'le
Archivos / Cuartos de limpieza / Botaderos

cecuendazs, | “7Tia. UnidaddéMedida o fy T Wi Nl e Tvicio X s bt R
T AT (. PR T RO, B, T g, TGy

Lol SR IRl R g ~'CéIculodeParitaiefl’r]me_s_trél"-.'_‘ , Sl o) 2 a7 P

“lifdns

IdxServ_incyis
El IdxServ_inds s 5e obtiene de la siguiente forma:
Si: 90 € NS_indy,;is €100, entonces ldxServ_indy ;is= 100
Si: 80 € NS_indy,js < 90, entonces IdxServ_indjis = 80
Si: NS_indyi« < 80, entonces ldxServ_ind, ;=0

NS_indr,is : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indy;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIQ en la medicion sera P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato
de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

Dias de suspension (Dias del trimestre—Dias de suspension)
Dfas del trimestre Dias del trimestre

IdxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspensién x + IdxServ_ind ;¢ X

~/“Criterio de Deducgion 77
Periodo de Rectificacién

¢Aplica rectificacién?
L) Hasta 2 Dias Calendario
No ()
Deduccién Criterio de Deduccion
Area X Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el
Servicio indicador !
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Categoria de Grupo | Servicio de Mantenimiento de la Infraestructura Educativa Medicisn Caudalimetro

Cadigo MTED.8 Peso 4%

Pardmetro El ambiente cumple con los requisitos de ventilacion artificial establecidos en la normativa

~ Definlicion,y Método e Medicién:

El objetivo del indicador es verificar el cumplimiento de los requisitos de ventilacidn artificial de los ambientes en
los COAR con el fin de garantizar la calidad de aire interior.

La ventilacion se refiere al proceso de suministrar o retirar aire de un espacio con el fin de controlar los niveles
de contaminacidn del aire, la humedad y/o temperatura dentro del espacio (EM.030 RNE). Las condiciones de
ventilacion en un ambiente repercuten directamente en la salud de los usuarios de un ambiente o espacio y en
el caso de los estudiantes de instituciones educativas influye en el buen desempefio de los estudiantes en el
proceso de aprendizaje.

Definicion
En la institucion educativa se brinda ventilacién mecanica en los servicios higiénicos, laboratorios, vestidores,
depdsitos de basura y piscina. Segtn la Norma EM.030 del RNE, con ventilacién mecanica nos referimos a la
ventilacion mediante equipos electromecdnicos como ventiladores, campanas extractoras, etc.

La evaluacidn de las condiciones de ventilacion en las dreas funcionales se realizara mediante la medicion el
pardmetro rencvacion de aire que, segun la Norma EM.030 del RNE, es la sustitucién del aire contenido en una
sala por otro equivalente de aire limpio en un periodo de tiempo determinado. Para el caso de piscina, al ser
climatizada se utiliza como estandar lo dispuesto en el Reglamento Sanitario de Piscinas.

Calculo del Nivel de N° de ambientes evaluados que cumplen con los requisitos de ventilacion artificial
) X
Servicio N° de ambientes evaluaios

100

] ) El primer paso para el cdlculo del indicador es estimar el volumen del ambiente o espacio que se evaluard.
; Como segundo paso se debera calcular el caudal del aire en el area evaluada con un cavdalimetro que cuente con
certificado de calibracion vigente emitido por una empresa acreditada por INACAL, dicho instrumento facilitard
las mediciones de la velocidad del aire en un periodo de tiempo.

Método de Para las mediciones se debera usar un equipo calibrado. Las actividades que se deben realizar para una correcta

Medicion medicion del caudal son:

1. Identificar el ambiente a evaluar y los horarios en los que se desarrollardn las actividades.

2. Ubicar el caudalimetro en el equipo de ventilacion, se debera realizar varias mediciones en diferentes
puntos.

3. Cuando las mediciones no difieran en mds de un 10%, se calculard un valor promedio de estas.
Para realizar las mediciones el ambiente debera tener las puertas y ventanas cerradas.

Este indicador aplica a todos los ambientes que cuenten con ventilacion artificial en los COAR.

Las caracteristicas del indicador se definen en concordancia con la siguiente normativa:
- Norma EM.030 Instalaciones de ventilacion. Reglamento Nacional de Edificaciones. 2014.

- Reglamento Sanitario de Piscinas. Decreto Supremo N° 007-2003-SA.
El Supervisor para realizar las comprobaciones de requerimientos de ventilacidn evaluara una muestra aleatoria
de al menos el 25% de los ambientes en cada grupo, de acuerdo los rangos establecidos (en caso de ser un tnico
ambiente, este deberd ser evauado).

En la siguiente tabla se sefiala los parametros de calidad para los ambientes del COAR, de acuerdo a la
normativa nacional y del sector:

Koablente N’ renoveciones de"k
g ;  aireporhora
e Depositos de basura / Botaderos . 15a20
Especificaciones
Laboratorios 6as8
SS.HH. y Vestidores dreas académicas / SS.HH. Oficinas
(Direccion, administracion, docentes, bienestar 5a8
estudiantil) / $S.HH. Residencia estudiantil (a excepcién de
habitaciones)
f SS.HH. Habitaciones 3a4
Piscina ! 9

et Niyél dé sery o

Puntos
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io'de Runtaje Trimestral *
ldxServ_indyis
El IdxServ_indy,j,s se obtiene de la siguiente forma:

Si: 90 < NS_ind,i5 £100, entonces ldxServ_indy ;= 100
Si: 80 5 NS_indyis < 90, entonces IdxServ_indsjis = 80
Si: NS_indy,;s < 80, entonces ldxServ_ind.ji =0

NS_indy;is : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
ldxServ_ind:jis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s»,
En caso de suspensidn, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato de

Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:
Dias de suspension
Dias del trimestre

(Dias del trimestre—~Dias de suspension)
Dias del trimestre

ldxServ_ind;;; = P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind ;¢ x

Criterio de Deduccion .

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion

Si (X)

Hasta 3 horas
No ()
Deduccion Criterio de Deduccién
Area X
Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador

Servicio
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Definicion

. Cte oria de Manderru difrenuai
g Servicio de Mantenimiento de Infraestructura Fducativa viedicion ¥
Grupo termdémetro
Codigo MTED.9 Peso 10%
Parametro El sistema de agua potable cumple con las condiciones de presidn y temperatura

El fin de una instalacion de suministro de agua es aportar y distribuir el agua a los puntos de consumo que
se requieran dentro una edificacion. En este sentido, el objetivo del indicador es verificar que las
instalaciones de suministro de agua garanticen la presién de servicio y la temperatura en los puntos de
consumo.

Célculo del Nivel

N° de aparatos evaluados que cumplen con los requisitos de presién y temperatura de agua potable

x100

de Servicio N° deaparatos evaluados
El Supervisor realizard verificaciones aleatorias in situ ce la presion y temperatura de agua caliente en el
Método de punto de consume con la ayuda de un mandmetro diferencial que cuente con calibracion certificada y un
Medicion termometro. Se tomara la mayor cantidad de mediciones en un intervalo de tiempo y el resultado serd un
valor promedio.
Aotnce Las caracteristicas del indicador se definen en concordancia con la siguiente normativa:

- 15.010 Instalaciones sanitarias para edificaciones. Reglamento Nacional de Edificaciones.

Especificaciones

El Supervisor para realizar las comprobaciones de los pardmetros de presidn y temperatura evaluars una
muestra aleatoria de al menos el 25% del total de aparatos sanitarios.
lL.os parametros para evaluar el sistema de agua potable seran:

_Presiéa minin
‘ (kPa)

Lavaterios (Habitaciones
Residencia; ik ;00 U
Lavatorios (Laboratorios*) 50 -65 -120 500
Duchas (Comedor, : i
Polideportivo, Piscina, 50 - 65 100 500
Habitaciones de Residencia)
Inodoro con cisterna - 100 500
Inodoro con Fluxor - 100 500
Fregadero (Cocina) 50- 65 100 500
Lavanderia - 100 500
Urinarios - 100 500
Lavatorio . 100 500

(*) A excepcidn del Laboratorio de Robdtica.

|dxServ_indsis

El ldxServ_indy;isse obtiene de la siguiente ferma;
Si: 90 £ NS_indsiis 100, entonces ldxServ_inds,;;s= 100
Si: 80 < NS_indy,jis < 99, entonces IdxSarv_indyis = 80
Si: NS_indyjis < 80, entonces ldxServ_ind.jis=0

ldxServ_indy,js:

NS_indr,s : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicidn «f» para el Indicador «i» del servicio «s».

Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s»,

IdxServ_ind ;; = P_Minimo_Suspension x

En caso de suspensidn, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién sera P_Niinimo_Suspensién de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

Dias de suspensién
Dias del trimestre

(Dfas del trimestre—Dias de suspensién)

IdxServ_ind ;¢ x
+ IdxServ_| Liis Dias del trimestre

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacién

Si (X)
No () Hasta 3 horas
Criterio de Deduccidn

Deduccion

Area

Se aplica Deduccion ce acuerdo a la puntuacion trimestral que se

obtenga en el indicador.
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Categoria de Servicio de Mantenimiento de la Infraestructura "

: Medicion Termoémetro
Grupo Educativa
Caodigo MTED.10 Peso 4%
R La temperatura del agua de la piscina cumple con las condiciones de climatizacion segun lo establecido en

la Normativa

El objetivo del |nd|cador es verificar e! cumphmlento de Ias condiciones de la temperatura del agua de Ia
piscina de los COAR.

Segun la Directiva Sanitaria N2 033-MINSA/DIGESA-V.02:

Definicién - Piscina es el estanque artificial o parcialmente artificial destinado al bafio recreativo o deportivo, donde
el uso que se hace del agua supone un contacto primario y colectivo con esta, asi como con los
equipamientos e instalaciones necesarios que garantizan su funcionamiento adecuado.

- Estangue es la infraestructura principal de la piscina que connene eI voiumen de agua necesario para el
bafio.

Célculo del Nivel N° de mediciones que cumplen con el rango de temperatura
de Servicio N° total de mediciones

x 100

Aleatoriamente en el periodo de medicidn se verificard in situ la temperatura del agua de la piscina con un
termometro que cuente con certificedo de calibracion vigente emitido por una empresa acreditada por
INACAL. La verificacion de la temperatura deberd realizarse previo al uso de las instalaciones segtin el
horario escolar. Deberén realizarse 5 mediciones en distintos horarios en el dia de evaluacién semanal,
registrados en planillas.

Método de
Medicion

Este indicador aplica al agua de la piscina. ;
Alcance Las caracteristicas del indicador se han definido considerando la normativa: Directiva Sanitaria N2 033 -
MINSA/DIGESA - V.02,

En la siguiente tabla se sefiala los parametros de calidad, de acuerdo a la normativa del sector:

Especificaciones _Rango de temperatura
Agua del estanque . 24-28°C
aaa o¢ eicd 21 ae 53¢ o
Semanal Puntos 100

IdxServ_ind tjis= Promedio (IdxServ_ind 1is)

El ldxServ_ind r;is se obtiene de la siguiente forma:
Sit NS_indy,is = 100, entonces IdxServ_ind s = 100
Si: NS_indy,,s < 100, entonces ldxServ_ind ¢is =0

NS_indy,is : Cdleulo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_ind;is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
ldxServ_ind.;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s»,

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al

Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

Dias de suspensién (Dias del trimestre-Dias de suspensién)

IdxServ_ind ;i = P_Minimo_Suspension x ST

+ ldxServ_ird j; ¢ X

Dias del trimestre

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacidn
Si (X) : ;
Hasta 1 Dia Calendario
No ()
Deduccion Criterio de Deduccién
Area X i i Bl ; Vi
g Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacidn trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio
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Servicio de Mantenimiento de Infraestructura PN AT :

{ Medicion Laboratorio
Educativa
MTED.11 Peso 6%

El agua de piscina cumple las condiciones de calidad exigibles para su uso /

El objetivo del indicador es verificar la disponibilidad de agua de calidad en la piscina de cada COR.

El Ministerio de Salud, a través de DIGESA, establece en su Reglamento Sanitario pardmetros fisicos,
quimicos y bacterioldgicos que deben vigilarse con periodicidad para verificar la calidad del agua:

- Parametros de calidad fisico quimica: pH, turbidez, alcalinidad.

- Pardmetros de calidad microbioldgica: coliformes termotolerantes, escherichia coli.

- Parametros de desinfeccion: cloro residual.

El control periodico es un control mensual que tiene por chjeto conecer el cumplimiento de la calidad
del agua de la piscina.

Cdlculo del Nivel

Cuando las muestras de agua cumplen con los rangos de valor aceptable se puntuard como 100; caso
contrario, si existe algun valor fuera de los rangos de valor aceptable se puntuard como 0.

Control periédico del agua de la piscina, mediante una muestra del agua para su andlisis en laboratorio
(acreditado por la Autoridad de Salud). En el control periédico se evaluarén los pardmetros de calidad
fisico quimicos, microbioldgicos y de desinfeccion establecidos en el Reglamento Sanitario. Los puntos de
muestra de agua seran representativos del estanque y del circuito. Al menas se deberd disponer de: i) uno
en el circuito, a la entrada del estanque o a la salida del tratamiento; antes de |a entrada al estanque y ii)
uno en el propio estanque, en la zona més alejada a la entrada del agua del estanque.

Las caracteristicas del indicador se definen en concordancia con la siguiente normativa y sus
actualizaciones:

- Directiva Sanitaria N2 033 - MINSA/DIGESA - V.02,

- Reglamento Sanitario de Piscinas. Decreto Supremo N° 007-2003-SA.

Especificaciones

En la siguiente tabla se sefiala los parametros de calidad de agua de acuerde a la normativa del sector:

Pardmetros de desinfeccion

; :_V Variable ~ Unidad
Cloro residual mg/|
Parametros fisices quimicos
i e e el e Rangaideivalor
- Variable ~ Unidad i
Ph ' Unidad Ph 6.5285
Turbiedad UNT <5
Alcalinidad Ppm 125 a 150
Pardmetros microbiolégicos
; : e s " QT
. Variable . Unidag i g
S = h ; : aceptable
Algas N°® de organismes /| Ausencia
Pardsitos y protozoos N° de huevos / | - Ausencia
Coliformes termotolerantes NMP / 100ml Ausencia

Ante pardmetros normativos que difieran de los contractuales, prevalecen los de mayor calidad o mayor
exigencia para la medicién del indicador.

Idxerv_md vjis= Promedio (ldxServ_ind rjs)

El ldxServ_ind ;s se obitiene de la siguiente forma:
Si: NS_indy,;is = 100, entonces IdxServ_ind s = 100
Sit NS_indy,jis < 100, entonces IdxServ_ind ¢jis=0

NS_indy;s : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
st Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicidn «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
viis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el indicador «i» del servicio «s».
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En caso de suspensién, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensidn de acuerco al

Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trirmestral:
Dias de suspension
Dias del trimestre

(Dias del trimestre—Dias de suspension)

1dxS ind ;¢ = P_Mini i
erv_ind ;. = P_Minimo_Suspensién x T T

+ ldxServ_ind ;¢ x

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
Si() -
No aplica
No (X)
Deduccién Criterio de Deduccidn
Area Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se
Servicio X obtenga en el indicador. -
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Categoria de Grupo Servicio de Mantenlmiento de Infraestructura Educatlvo

Win . FICHA TECNICA

Medicion

Definicion

Documentaria / Visual
Codigo MTED.12 Peso 5%
Parametro

Operatividad del Sistema de Deteccion y Alarma de Incendios (SDI)

De!lmcxon y Método dé Medicidn:

El ObjethO del mdncador es evaluar |a operatividad de los equ'pos del Sistemade Deteccion y Alarma
de Incendios (SDI).

Los equipos bdsicos del SDI han sido disefiados para periodos especificos de vigencia y funcionamiento,
segun el proveedor seleccionado. Luego del periodo de vigencia, se deberd realizar un proceso de
calibracidn y luego un proceso de certificacion de los distintos equipos y accesorios del SDI.

Cadlculo del Nivel de
Servicio

N° de equipos del SDI operativos en el periodo i

N° de equipos del SDI totales en el periodo i 2100

Método de Medicion

Verificacion in situ aleatoria, pruebas de operacidon de funcionamiento de todos los equipos y
accesorios del sistema contra incendio.

Alcance El indicador se regula segun las normas y reglamento de la National Fire Protection Association (NFPA).
Especificaciones No aplica.
dag ge agid al da ge 0
Trimestral Puntos 100
O e P

IdxServ_ind vs

El IdxServ_ind v;is se obtiene de la siguiente forma:_
Si: NS_indyjis = 100, entonces ldxServ_ind ¢js = 100
Si: NS_indy,is < 100, entonces ldxServ_ind vjis=0

NS_inds,s : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «in del servicio «s».
IdxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

IdxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspensi6n x

éAplica rectificacion?

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion sera P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato
de Concesidn, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

Dias de suspensién
Dias del trimestre
Criterio de Deducclbng:

(D[as del trimestre-Dfas de suspensién)
Dias del trimestre

+ IdxServ_ind 11 i

Periodo de Re:tlﬁca:lt.’m

51 (X)
& Hasta 6 horas
J) No ()
/ Deduccién Criterio de Deduccién
Area : T L
Py % Se aplica Deduccidn de acuerdo a la puntuacidn trimestral que se obtenga en el indicador.
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Categoria de Grupo

- : FICHA TECNICA
Servicio de Vlantemmlento dela Infraestructura
Educativa

Medicién Documertaria / Visual

Caodigo

MTED.13 Peso 12%

Pardmetro

Definicion

Disponibilidad de equipamiento tecnoldgico

Deﬁmcion v Metqdo dé Medicuo . ela g, s 1
El objetwo del mducador es medir que el equipamiento tecnolégsco (ccmputadoras portéflles, plzarras digitales
interactivas, proyectores multimedia, impresoras multifuncionales) programado e encuentre operativo y dentro
de su periodo de vida Gtil.

Calculo del Nivel de
Servicio

N* de equipos tecnologicos operativos y dentro de su periodo de vida itil en el periodo i X100
N° total de equipos tecnolbgicos en el periodo i

Documentaria: Revision del Plan de Mantenimiento para obtener la informacién de los equipos tecnologicos se
encuentren dentro de su vida Util de acuerdo a los plazos médximos estipulados en el Anexo 12 (Numeral 1.10). Asi

Mém‘f o mismo, se apoyard en el inventario de hienes e informe de ejecucidn de reposiciones.

ik Visual: Verificacidn in situ de |a operatividad del total de los equipos tecnoldgicos que comprendan el alcance del
indicador.

EI8h Este indicador mide los siguientes componeantes de eguipamiento tecnolégico: computadoras portatiles, pizarras

digitales interactivas (PDI), proyectores multimedia e impresoras multifuncionales.

*| Especificaciones

La operatividad se refiere a que las equipos funcionen bajo un estandar; en el caso de las computadoras portdtiles
se debe cumplir: sistema operativo, paquete de ofimdtica y antivirus de acuerdo a las especificaciones téenicas, En
el caso de las pizarras digitales interactivas (PDI), proyectores multimedia e impresoras multifuncionales, solo se
supervisa que estén en funcionamiento.

Los documentos que debe revisar el Supervisor en cada medicion son los siguientes:
- Plan de Mantenimiento incluido en el Manual de Operacién del CONCESIONARIO,
- Informe de ejecucion de reposiciones programadas del CONCESIONARIO.
Inventano anual de bienes del CONCESIONARIO.
Uhidadde Medida "0/ e ;EUHT L Nivel de servitio

IdxServ_indu,jis

El IdxServ_ind,jis5€ obtiene de la siguieate forma:
Si: NS_indsis = 100, entonces IdxServ_indyjis= 100
Si: 80 < NS_indr;is < 100, entonces ldxServ_ind. ;s = 80
Si: NS_indg,s < 80, entonces ldxServ_indy,ji= 0

NS_indyi. : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en e! periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indyjis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

ldxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspensi6n x

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién sera P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato de
Concesién, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

Dias de suspensién (Dfas del trimestre—Dias de suspensién)

Dias del trimestre

Dias del trimestre +IdxServ_ind tiis X

fiterio de-Daduccion

¢Aplica rectlﬂcaid? Periode de Rect;ﬂcacién

Si
4 No aplica
No (X)
Deduccién Criterio de Deciuccion
Area . ; Uca,. T
: Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador.
Servicio X
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2 SERVICIO DE LIMPIEZA INTEGRAL, GESTION DE RESIDUOS Y CONTROL DE PLAGAS

ate oria de Servicio de limpieza inte r, manejo de X /

i . P 8 ' Maedicién . Documentaria / Visual
Grupo residuos y control de plagas
Cadigo L1 Peso ' 24%
Pardmetro Cumplimiento de limpieza de acuerdo con la programacién del Manual de Operacién de Servicio

; Deflmq:qn y Método de Medicign i T iz
El objet:vo de este 1nd|cador es verificar que los ambientes en Ios COAR se encuentren Ilmplos, ordenados
y desinfectados,

Hligs El CONCESIONARIO deberd presentar en el Manual de Operacién de Servicio (MO) informacién que
contenga el programa de las actividades de limpieza por ambientes, diferenciando el periodo escolar y de
vacaciones.

Célculo del Nivel N° de ambientes evaluados que cumplen con ei check list de limpieza

de Servicio N’ de ambientes evaluados para limpieza 3300
Documentaria: Analisis de registros en el CCO respecto a ambientes no limpios reportados por el Supervisor.
Visual: El Supervisor realizard la verificacién in situ, de manera aleatoria durante la semana, del
cumplimiento del check list de los ambientes programados para limpieza en los COAR.

Tamafio de la muestra: El nimero de ambientes supervisados en cada medicion serd una muestra aleatoria

Método de de al menos el 25% del total de ambientes.

Medicién La compaosicion de la muestra debera ser: i) 40% de la muestra de ambientes seran de tipo basico de zona

académica, zona de expresion corporal, zona biblioteca y zona deportiva , i) 40% de la muestra de
ambientes serdn de tipo complementario de zona académica, zona de expresion corporal, zona biblioteca
y zona deportiva, de zona de bienestar y desarrollo estudiantil y de zona de gestion administrativa,
circulaciones interiores, servicios higiénicos y vestuarios, iii) 20% de la muestra de ambientes seran de
depésitos, cuartos de limpieza, archivo y fotocopia, zena de servicios generales.

El servicio de limpieza integral incluye todos los ambientes que conforman las instalaciones del COAR
Alcance (definidos en el Anexo 11 Apéndice 3 del Contrato de Concesion), a excepcion de los ambientes de comedor,
cocina y almaceén de alimentos.

: El Check list es un conjunto de pardmetros que se deben cumplir en su totalidad para que un ambiente sea
2\ considerado como limpio.

El Supervisor se apoyard para realizar la medicién de este indicador de la siguiente documentacién:

- Manual de Operacion de Servicio del CONCESIONARIO.

- Programacion de limpieza, registrados segun fecha y hora por el CONCESIONARIO en el CCO.

- Anexo LI.1. CHECK LIST MINIMQ REFERENCIAL PARA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LIMPIEZA EN LOS
AMBIENTES.

Especificaciones

Unidad de Madida 7@ 0 T Nel de'sErvicio.

—

Ers Caictﬂ ntaje Trlmestrf:!‘
ldeerv ind vjis= Prumedlo (1dxServ_ind g;is)
El IdxServ_ind ¢is se obtiene de la siguiente forma:
Si: 95 < NS_indy;i,- €100, entonces ldxServ_ind ;s = 100
Si: 80 < NS_indy,is < 95, entonces IdxServ_ind ;s = 50
Si: NS_indi« < 80, entonces |dxServ_ind ;s =0
NS_indy,;s : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicacor «i» del servicio «s»
IdxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
ldxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESICNARIO en la medicidn serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestrai:

(Dias del trimestre—Dias de suspension)
Dias del trimestre

Dias de suspensién
Dias del trimestre

IdxServ_ind ;j; = P_Minimo_Suspensién x + ldxServ_ind j; s X

0 ge Ded O

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion

Si (X)
Hasta 3 horas
No ()
Deduccion Criterio de Deduccién .
Area X

Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador.
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ANEXO L1: CHECK LIST MINIMO REFERENCIAL PARA VERIFICAR EL CUMPLIMIENTO DE LIMPIEZA EN LOS
AMBIENTES

por Ambiente

En general (par cada ambiente}
Pisos limpios: libres de residuos y manchas, acumulacién de
polvo

2 | Paredesy zdcalos limpios: libres de manchas

Hojas de ventanas limpias: libres de polvo y manchas
Mobiliario limpio: libres de residuos y manchas, acumulacién
de polvo

5 | Equipamiento limpio: libre de acumulacion de polvo

6 | Contenedores limpios: libre de manchas y malos olores

Servicios higiénicos
AOEED >, 1 | Pisos limpios: libres de residuos y manchas, acumulacion de
‘ polvo

2 Paredes y zocalos limpios: libres de manchas
) 3 Aparatos sanitarios (lavatorios, inodoros, urinarios, duchas)
M limpios: libres de residuos, manchas y sarro

4 | Contenedores limpios: libre de manchas.

5 Ausencia de malos olores por acumulacion de residuos

Areas exteriores
1 Pisos limpios: libres de residuos y manchas
Contenedores limpios: libre de manchas y malos olores

(*) Las actividades son las minimas necesarias para evaluar la limpieza de los ambientes. Cuando se realice la
supervision se debera especificar por cada ambiente la verificacién de cumplimiento.
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Ser i 'e limpieza int ral, manejo e residuos d
Categoria de Grupo b Ly 6 ) Medicion Documentario / Visuai
y controi de piagas
Cdodigo L1.2 Peso 21%

Pardmetro Cumplimiento de la gestion de residuos de acuerdo a la normativa vigente apiicabie

(et 1l Defmlclon Y Metodo & i i :

El objetivo de este indicador es verificar que los procesos para Ia gestion de reslduos se realicen en cu-npllmlento
con la normativa vigente aplicable y en aplicacidn de los protocolos y procedimientos aprobados en el MO para el
servicio.

Definicion El control de los residuos generados en los COAR tiene como fin de reducir sus efectos sobre la salud y el medio
ambiente.

Asi mismo, se verificard que en caso se reporten fallas por parte de las municipalidades en el transporte y disposicion
final, el CONCESIONARIO debera demostrar que actio con razonable diligencia, realizando inmediatamente las
gestiones y comunicaciones ante las municipalidades para solicitar la restauracion del servicio.

Cilculo del Nivel de | N de actividades que cumplen con los procedimientos aprobados en el MQ y le normatlva vigente

Servicio N° total de actividades de gestion de residuos I
Documentario: Revision de la documentacion que debe realizar el CONCES'ONARIO de acuerdo a la normativa

Método de vigente aplicable, deberd estar siempre actualizada.

Medicién Visual: El Supervisor realizard |a verificacion in situ, de manera aleatoria durante el mes, de la ejecucion de las

actividades programadas para la adecuada gestion de residuos.
El alcance del indicador aplica a los procesos de gestion de residuos en los COAR, sin considerar los residuos
generados en los ambientes de cocina, comedor y almacén de alimentos.

£l sérvicio de manejo de residuos sélidos debe cumplir con la siguiente normativa y sus actualizaciones:

Alcance -Ley de Gestion integral de Residuos Solidns, aprobado por Decreto Legislativo N* 1218 y su reglamento.

-Gestion de Residuos Peligrosos en el Perl. DIGESA.

-Resolucidn N° 027-2013/SBN: Directiva N° 003-2013/SBN, que aprueba el Procedimiente para la gestion adecuada
de los bienes muebles estatales calificados como residuos de aparatos eléctricos y electrdnicos = RAEE.

-Norma Técnica Peruana de Colores. NTP 900.058.2019. ' !

Ante parametros gue difieran de los contractuales, prevalecen los de mayor calidad o mayor exigencia para la

medicién del indicador.

h ."Especiﬁcaciones El Supervisor se apoyard para realizar la medicion de este indicador de la siguiente documentacién:
E - Manual de Operacion de Servicio del CONCESIONARIO.

4 - Programacién de actividades, registrados segun fecha y hora por el CONCESIONARIO en el CCO.
. - Documentos de gestion de residuos, elaborados por el CONCESIONARIO v regls'rados en el CCO.
iy Frecuen 1 Unidad de Medida Rl FEETA 0F ' INiyel desefvleios; S

$15 78 % e B Calculo de Puntaje Trimestral 5y -

IdxServ_ind s = Prcmedio (idxServ_ind ¢:s)

El IdxServ_ind 1, se obtiene de la siguiente forma:

Si: NS_indejs = 100, entonces ldxServ_ind ¢;is = 100
Si: 80 < NS_indy s < 100, entonces ldxServ_ind rj;s = 80

Si: NS_indy;is < 80, entonces ldxServ_ind rjis=0

NS_indy,,s : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indyjis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
IdxServ_irdyjis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s»,
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIOMARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al Contrato de
Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestra':
Dias de suspensién
Dias del trimestre
i Criterio de Deduccmn

Periododp Rectlflcaclén 4,

(Dias del trimestre—Dias de suspensién)
+ ldxServ. md‘l-‘ s % Dias del trimestre

ldeerv ind tids = =P M:mmu Suspensmn X

LAplica rectificacién? :

Si (X
) Hasta 1 hora
No ()
Deduccion Criterio de Deduccidon
Area b ’ 5/
<% Se aplica Deduccidn de acuerdo a la puntuacién trimestral que se cbtenga en el indicador,
Servicio X
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Cate rade Sewcoe limpieza int r | ne'e '

o ; i4 Napne Wi Medicion Documentario / Visual
Grupo residuos y control de plagas
Codigo Ll.3 Peso 26%

Pardmetro Cumplm‘uento del control de plagas de acuerdo a la normativa vigente aplicable

El CleEttvD de este :ndlcador s venhcar que las actl\ndades de saneamlento ambiental se realicen de acuerdo alo
programado y en cumplimiento con la normativa vigente aplicable.

El control de plagas en los ambientes de los COAR se realiza con el fin de evitar o eliminar las condiciones que
favorezean la proliferacién de microorganismos, insectos u otra faﬂn'a transmisora de enfermedades para las
personas. [ X :

El Supervisor deberd verificar que el CONCESIONARIO cuente con los certificados de saneamiento ambiental vigentes
otorgados por una empresa autorizada por DIGESA que demuestren el cumplimiento de las actividades preventivas
programadas. Ademas debera verificar que los trabajos de saneamiento ambiental se realicen en cumplimiento con
la normativa vigente aplicable: :

1. Preparacion del local.

2.  Aplicacion de sustancias quimicas autorizadas en funcion del volumen del espacio y segun las indicaciones
Definicion del fabricante.
3. Implementacion de medidas de seguridad.

Limpieza de los ambientes, mobiliario y equipos posterior al saneamiento.

En el Manual de Operacion del Servicio (MO) el CONCESIONARIO debera detallar las actividades de control de plagas

y frecuencia para los siguientes trabajos:

- Desratizacion: técnica de saneamiento que se aplica para la exterminacion de roedores comensales (rata gris -
rattus norvegicus, rata negra - rattus y ratén domeéstico - mus musculus).

- Desinsectacién; técnica de saneamiento dirigida a eliminar o controlar la poblacion de insectos y otros artropodos.
Desinfectacion: técnica de saneamiento que se aplica para la eliminacion de microorganismos patdgenos y
perjudiciales para el hombre en el medio ambiente cerrado donde se desenvuelve la vida humana,

- Prevencion de la aparicion de nidos de aves.

- Plagas especiales: Prevencion y eliminacién de cualquier clase de fauna nociva, correspondiente al hdbitat donde
se encuentre localizado el COAR.

) Cdlculo del Nivel | N° de actividades que cumplen con los procedimientos aprobados en el MO y la normativa vigente

: o x 100
| de Servicio N° total de actividades de control de plagas
¢ Documentario: Revision de la documentacion registrada por el CONCESIONARIO en el CCO que sustenta la
| Método de ejecucion de las actividades de saneamiento ambiental y cumplimiento de la normativa.
Medicién Visual: El Supervisor verificara in situ, de manera aleatoria durante el trimestre, que las actividades de saneamiento

ambiental programadas sean realizadas en cumplimiento con la normativa vigente aplicable.
El alcance del indicador aplica a todos los ambientes de los COAR, tanto interiores como exteriores; a excepcidn del
comedor, cocina y almacén de alimentos y dreas verdes.

El control de plagas debe cumplir con la siguiente normativa y sus actualizaciones:
Alcance - Reglamento Sanitario para las actividades de saneamiento ambiental en viviendas y establecimientos
comerciales, industriales y de servicios, aprobado por Decreto Supremo N° 022-2011-SA.

- Norma Sanitaria para trabajos de desinsectacion, desratizacién, desinfeccién, limpieza y desinfeccion de
reservorios de agua, limpieza de ambientes y de tanques séptizos, aprobado por Resolucion ministerial N® 449-
2001-SA/DM.

Ante parametros que difieran de los contractuales, prevalecen los de mayor calidad o mayor exigencia para la

medicién del indicador.

El Supervisor se apoyara para realizar la medicion de este indicador de la siguiente decumentacion:

- Manual de Operacién de Servicio del CONCESIONARIO.

- Certificado(s) de saneamiento ambiental registrados en el CCO.

- Otra documentacion relacionada a le ejecucién del saneamiento ambiental, registrada en el CCO.

- Programacmn de control de p!agas reglstrados segun fecha y hora por el CONCESIONARIO en el CCO.
Fracgencia -~ "5 5" " Unidad de Medida i R . :
T RO T DS

Cétedlo de Puntaje Trimestral *

Especificaciones

Nivel de sea’mcno s

IdxServ_ind 1 s
El IdxServ_ind 15 se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indris = 100, entonces IdxServ_ind vis = 100
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Si: 80 € NS_indyjis < 100, entonces IdxServ_ind v;s = 80
Si: NS_indy,is < 80, entonces ldxServ_ind s =0

NS_indy;.s : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indy;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s»,
En caso de suspensién, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion sera P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato de
Concesidn, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:
Dias de suspensién
Dias del trimestre

Criterio de Deduccion

(Dfas del trimestre—Difas de suapensmn}
Dfas del trimestre

IdxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspensi6n x + IdxServ_ind ;¢ x

iApIIa rectificacion? Periodo e Rectificacién
Si() .
No (X) No aplica
Deduccidn Criterio de Deduccion
Auss Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
Servicio X

S5
o

At
L 1

‘&
‘-.o"*hu
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Categoria de Grupo

Servicio de limpieza integral, manejo de
residuos y control de plagas

Medicion Documentario / Visual

Codigo

Ll.4 Peso 16%

Pardmetro

Definicion

El CONCESIONARIO se encarga de proporcionar y mantener todos los consumibles de los servicios
higiénicos

iétodo de Medicior T
Este indicador tiene como objetivo garantizar que los estudiantes'y personal de los COAR dispongan de
consumibles en los servicios higiénicos.

Por consumible se entiende lo siguiente: jabdn de tocador (liquido o en barra), papel higiénico, papel
toalla.

Calculo del Nivel de
Servicio

N° de servicios higiénicos evaluados que cuentan con los consumibles

x1
N° total de servicios higi¢nicos evaluados ilive

Método de Medicién

Documentario: Revision de la documentacion registrada en el CCO, andlisis de los casos registrados.

Visual: Verificacion in situ, aleatoria semanal, de consumibles en los servicios higiénicos de los COAR.

Alcance

Este indicador aplica a todos los servicios higiénicos (incluidos vestuarios) de los COAR, ubicados en
sus diferentes zonas.

Especificaciones

El Supervisor se apoyara para realizar la medicion de este indicador de la siguiente documentacién:
- Reportes de registros en el CCO y su documentacién.

IdxServ_ind v;is= Promedio (Ideervind tils)

El ldxServ_ind ¢;s se obtiene de la siguiente forma;
Si: NS_ind +is = 100, entonces IdxServ_ind ;s = 100
Si: 80 < NS_ind s <100, entonces IdxServ_ind ¢;is = 50
Si: NS_ind 1;is < 80, entonces IdxServ_ind rjis =0

ldxServ_inds,

NS_inds;s : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicidn «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
ldxServ_indy;is : Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

éAplica rectificacion?

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicidn serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al
Contrato de Concesion,

ldxServ_ind ;¢ = P_Minimo_Suspension x

de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral;

Dias de suspension (Dias del trimestre—Dias de suspensién)

+ IdxServ_ind ;s x

Dias del trimest s del trimestre

Periodo de Rectificacién

SI(X)

No ()

Hasta 30 minutos

Deduccion

Criterio de Deduccién

Area

Servicio

Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el indicador
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FICHA TECNICA'

Servicio de lim iza integral, manejo de &
Categoria de Grupo % i 7 ! Medicion Documentaric
residuos y control de plagas
Codigo LL.5 Peso 13%
Parametro Atencion de las solicitudes de limpieza y control de plagas

53 Definicidn y Método de Medicidn’ i
El objetivo de este indicador es verificar que el CONCESIONARIO atiende las solicitudes de limpieza y
control de plagas.

En el funcionamiento de los COAR se pueden suscitar solicitudes por:

- Accidentes circunstanciales (caida de algin agente, derrame de liquidos, entre otros casos) de los
usuarios e incidentes en las instalaciones que requieran el servicio de limpieza.

- Eliminacion de presencia roedores, insectos, fauna nociva, entre otros.

Definicién
El CONCESIONARIO debera realizar las acciones cumpliendo con los protocolos y procedimientos de
tal forma que el ambiente afectado mantenga las condiciones de salubridad e higiene.
El personal del COAR (CONCEDENTE) o Supervisor (en caso se encuentre en la institucién educativa)
podra reportar al CCO una solicitud, la cual debera ser atendida por el CONCESIONARIO en el plazo
de atencién respectivo.

Ciélculo del Nivel de N° de solicitudes de limpieza y control de plagas atendidas del CCO 100

Servicio N° total de solicitudes de limpieza y control de plagas del CCO

Método de Documentario: Revision de |a documentacion registrada en el CCO respecto a solicitudes de limpieza

Medicidn y de control de plagas, andlisis de los casos registrados.

U - Este indicador aplica a todos los ambientes pertenecientes a las instalaciones de los COAR, a

excepcion de la cocina, comedor y almacén de alimentos.

- El plazo de atencién para las solicitudes de servicio serd de hasta 30 minutos para limpieza y de hasta
1 Dia Calendario para eliminacion de fauna nociva y otras plagas.

- Si la solicitud se reporta en una hora que no corresponde a la jornada laboral del personal de
prestacion del servicio, el inicio del plazo de atencion contard desde el inicio del siguiente turno de
Especificaciones trabajo.

- En caso se detecten de 3 o mas incumplimientos dentro del trimestre, se puntuara como 0.

Los documentos en los que se apoyara el Supervisor para la medicion del indicador son los siguientes:
- Reportes de solicitudes de servicio registrados en el CCO y su documentacién.
Frecoencia. | — Unidad'dé'Medida “© “0. . Nivel desservicio

[geii S o, 4 | Caleulo de Puntaje Trimestral

IdxServ_ind vjis= Promedio (IdxServ_ind ;)
El ldxServ_ind 1, se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_ind s = 100, entonces IdxServ_ind s = 100
Si: 80 < NS_ind 1,5 <100, entonces IdxServ_ind s = 70
Si: NS_ind 1,5 < 80, entonces |dxServ_ind 1,,s=0

NS_indyys @ Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicidn «f» para el Indicador «i» del servicio
“WSN
IdxServ_indy;s: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_ind.,; s : Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al

Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:
Dias de suspension (Dias del trimestre-Dias de suspensién)
Dias del trimestre Dias del trimestre

IdxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspensién x + IdxServ_ind ;s X

eriode Ded O
¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
SH) No aplica
No (X)
Deduccion Criterio de Deduccién
5. Se aplica Deduccidn de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
Servicio X
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« ] ldxServ_indy s

3.  SERVICIO DE LAVANDERIA

Categoria de Grupo

Servicio de Lavanderia Medicion Documentra / Visual :

Cédigo

SL.1 Peso 38%

Pardmetro

Definician

Entrega de prendas limpias a los estudiantes

Definicidn y'Método de Medicion. ~ e
El objetivo del servicio es verificar el resultado producto del proceso del servicio de lavanderia, es decir,
la entrega de prendas limpias a los estudiantes, Se considera prendas limpias a aquellas prendas
lavadas, higienizadas, sanitizadas, planchadas y tratadas quimicamente para eliminar o disminuir las
manchas provocadas por el uso.

Entre las prendas incluidas en el servicio de lavanderia se tiene:

- Uniforme Escolar

- Uniforme de deporte

- Ropa de cama

- Rapa de aseo personal

- Prendas personales

- Otras prendas: mandiles de laboratorio, bolsas ecoldgicas para prendas.

Si durante el servicio de entrega los estudiantes identifican que alguna prenda no se encuentra limpia
deberdn comunicarlo al personal del COAR, designado por el CONCEDENTE, o al Supervisor; asi mismo
deberd registrar su reclamo en el Formulario de Reclamos que pondrd el CONCESIONARIO a su
disposicion en los COAR. EI CONCESIONARIO deberd registrar en el CCO los reclamos respecto a prendas
no limpias, adjuntando la hoja de reclamo en el plazo establecido en el Anexo 12,

Calculo del Nivel de
Servicio

N° de prendas entregadas limpias en el perfodo i
N° total de prendas recepcionadas en el periodo i

100

Método de Medicion

Documentaria: Revision de la documentacion registrada en el CCO respecto al estado de las prendas y
los reclamos.

Visual: Verificacion in situ, durante el servicio de entrega, con los estudiantes del estado de las
prendas entregadas. Revision del Formulario de Reclamos en fisico.

Alcance

El indicador incluye a todas las prendas contempladas en el servicjo, de acuerdo al Anexo 12 del
Contrato de Concesién.

Especificaciones

Quincenal

Una prenda no se considera limpia cuando se detecte, lo siguiente:

{Cémo identificar?
Manchas coloreadas, borroneadas y/o
grasientas al tacto. El color de la mancha varia
de acuerdo al color del producto.
Manchas amarillas, anaranjadas o rojas.
Manchas pequefias grises y blancas en forma
" de salpicaduras.

Descripcién Causas

Manchas por productos

quimicos
Manchas por

proceso de lavado

Manchas de 6xido

Manchas de moho

Cuando se entrega prendas que no hayan sido lavadas.

El Supervisor se debera apoyar para la medicion de este indicador en la siguiente documentacién del
CONCESIONARIO:

- Registros del CONCESIONARIO del estado de las prendas.

- Formulario de Reclamo / Hojas de Reclamo.

- Estadisticas del total de prendas recibidas y entregadas.

gad de eiita Pl de se 0

Puntos ; 98

0 de ¥

IdxServ_ind vjis= Promedio (IdxServ_ind ¢is)

El ldxServ_ind ¢ s se obtiene de la siguiente forma:
Si: 98 < NS_indy s €100, entonces ldxServ_ind ;s = 100
Si: 80 < NS_indy,is < 98, entonces IdxServ_ind s = 70
Si: NS_indsjs < 80, entonces |dxServ_ind ¢,,s=0

NS_indyis : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indy s : Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
ntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
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En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al

Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:
Dias de suspensién g (Dfas del trimestre—Dias de suspension)
S xServ_i

Dias del trimestri +1d v ndt‘ g2 Dias del trimestre

IdxServ_ind j; s = P_Minimo_Suspensién x

Mphcarectiflcacnon? : Periodo de ect |r.acié i
Si(X) ’ )
Hasta 2 Dias Calendario
No ()
Deduccién Criterio de Deduccién
Area ; - . 7€/
el % - Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio Teig

e

5
* b
g
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Categoria de Grupo Servicio de Lavanderia Medicion Documentaria / Visual
Codigo Sti7 Peso 24%
Parametro Atencion de las solicitudes de reemplazo de prendas por dafio o extravio.

El objetivo del indicador es verificar la atencion de las solicitudes de reemplazo de prendas por dafio y
extravio, durante el periodo escolar.

Se entiende por dafio el deterioro o desperfecto a las prendas producto del proceso de lavado del servicio
de lavanderia. El dafio a una prenda que requiere reemplazo se configura en: decoloracién, rasgaduras o
I deshilachados, roturas, prendas encogidas, entre otros.

Definicidn

Si durante el servicio de entrega los estudiantes identifican que alguna prenda fue extraviada o dafada
deberd comunicarlo al personal del COAR, designado por el CONCEDENTE, o al Supervisor; asi mismo
deberd registrar su reclamo en el Formulario de Reclamaciones que pondrad el CONCESIONARIO a su
disposicion en los COAR. El CONCESIONARIO deberda registrar cada reclamo como una solicitud de
reemplazo de prendas en el CCO, adjuntando la hoja de reclamo en el plazo establecido en el Anexo 12.

Célculo del Nivel de N° de solicitudes de reemplazo de prendas atendidas
Servicio N° total de solicitudes de reemplazo de prendas

x 100

Documentaria: Revision de la documentacién registrada en el CCO respecto a solicitudes y la

. oy documentacion respecto al estado de las prendas y los reclamos.
Método de Medicion

Visual: Verificacién in situ, durante el servicio de entrega, con los estudiantes del estado de las prendas
entregadas. Revision del Formulario de Reclamos en fisico.

El indicador incluye a todas las prendas contempladas en el servicio, que tengan un maximo de
Alcance antigiiedad de 1 afio en base a la identificacién que realice el CONCEDENTE de acuerdo al Anexo 12 del
Contrato de Concesion.

- El plazo de atencion de la solicitud es de 3 Dias Calendario.

- El plazo de atencion inicia desde el momento en que se registra el suceso en el CCO.

- Los reemplazos que realice el CONCESIONARIQ por dafios o extravios de prendas deberin ser de la
misma calidad o mejor que las originales.

Especificaciones

El Supervisor se debera apoyar para la medicién de este indicador en la siguiente documentacion del
CONCESIONARIO:

- Registros del CONCESIONARIO del estado de las prendas.

- Farmulario de Reclamo / Hojas de Reclamo.

- Reportes de solicitudes registrados en el CCO y su documentacién.

i S taje Trimestral
ldxServ_ind v;is= Promedio (IdxServ_ind ;,s)
El IdxServ_ind 15 se obtiene de la siguiente forma:

Sit NS_ind ;s = 100, entonces ldxServ_ind s = 100
Si: 80 < NS_ind s <100, entonces IdxServ_ind ¢jis = 70
Si: NS_ind ;s < 80, entonces IdxServ_ind 1jis =0
NS_indr,is : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indy;is: Puntaje para el COAR «j» en el perfodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
ldxServ_indt,is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s»,
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato

de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

Dfas de suspension . Dias del trimestre—Dias de suspension
Dias de suspension | 1 dyServ. ind ¢y ¢ X & - pensiin)
Dias del trimestre Dias del trimestre

ldxServ_ind ;; , = P_Minimo_Suspensién x

is

éAplica rectificacion? Periodo de Rectificacion

Si() .
No aplica
No ( X)
Deduccién Criterio de Deduccion
Area ’ 5 i (¢
S 3 Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio
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Caegona de Grupo Servicio de Lavanderia Medicién Documentaria / Visual
Cddigo SL.3 Peso 19%

Pardametro Atencion de las solicitudes de compostura de prendas

. o f csony Método de i : :
El objetivo del lndlcadnr es verificar la atencion de Ias sohcltudes de compostura de prendas, durante el
periodo escolar.

Producto del proceso de lavado del servicio de lavanderfa se pueden producir dafios menores en las prendas
que requerirdn compostura, sin ser limitativo estos dafios serian: botones sueltos o descocidos, cierres
daiiados, bolsillos descocido, entre otros.

Definicién
Si durante el servicio de entrega los estudiantes identifican que alguna prenda requiere compostura debera
comunicarlo al personal del COAR, designado por el CONCEDENTE, o al Supervisor; asi mismo deberd registrar
su reclamo en el Formulario de Reclamaciones que pondra el CONCESIONARIO a su disposicién en los COAR.
El CONCESIONARIO deberd registrar cada reclamo como una solicitud de compostura de prendas en el CCO,
adjuntando la hoja de reclamo en el plazo establecido en el Anexo 12,

Céleulo del Nivel de N® de solicitudes de compostura de prendas atendidas x 100

Servicio N° total de solicitudes de compostura de prendas

Documentaria: Revisién de la documentacion registrada en el CCO respecto a solicitudes y la documentacién
Método de Medicién | respecto al estado de las prendas y los reclamos.

Visual: Revision in situ del Formulario de Reclamos en fisico.

El indicador incluye a todas las prendas contempladas en el servicio, de acuerdo al Anexo 12 del Contrato de
Concesion.

- El plazo de atencidn de la solicitud es de 2 Dias Calendario.

- El plazo de atencién inicia desde el momento en que se registra el suceso en el CCO.

Alcance

El Supervisor se deberd apoyar para la medicion de este indicador en la siguiente documentacién del
CONCESIONARIO:

- Registros del CONCESIONARIQ del estado de las prendas.

- Formulario de Reclamo / Hojas de Reclamo.

- Reportes de sollmtudes reglstradus en el CCO y su documentacion.

Especificaciones

ldxServ_ind Promedlo {Ideerv ind 1,

El IdxServ_ind vis se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_ind vis = 100, entonces idxServ_ind ;s = 100-
Si: 80 < NS_ind 1,5 <100, entonces IdxServ_ind ¢js = 50
Si: NS_ind 14is < 80, entonces IdxServ_ind ¢is =0

NS_indyis : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periedo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indr;is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
IdxServ_inds,;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al Contrato de
Concesién, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

Dias de suspension 3
—S PR 4 IdxServ_ind

(Dlas del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

ldxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspension x —=—————-—

G de bed O
e ¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
. 731 Si() No aplica
3] No (X)
v Deduccion Criterio de Deduccidn
Y Area | Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el indicador,

PN

qa\c\»'l Df p,

S
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Categoria de

g Servicio de Lavanderia Medicién Documentaria / Visual
Grupo
Codigo SL.4 Peso i 19%

| Parémetro Cumplimiento de los horarios de servicio establecidos en el Manual de Operacidn de Servicio

El objetivo del indicador es verificar el desempefio del CONCESIONARIO respecto al cum
horarios de servicio.

plimiento de los

Definicion
En el Manual de Operacion de Servicio el CONCESIONARIO deberd presentar la frecuencia de las recepciones
y entrega de prendas.

Calculo del Nivel N° total de visitas que cumplen con el horario %100

de Servicio N° total de visitas

Método de Visual: El Supervisor en sus visitas aleatorias verificard el cumplimiento de los horarios establecidos para

Medicion los servicios.

it El alcance del indicador implica la prestacion de los servicios de: i) recepcion de prendas v ii) entrega de

prendas.

El Supervisor se apoyard para realizar la medicidn de este indicador de la siguiente documentacidn:

- Programacion de recepcidn y entrega de prendas, registrados segtn fecha y hora por el CONCESIONARIO

Especificaciones en el CCO.

- Acta de inicio del servicio, suscrita por el personal del COAR y del CONCESIONARIO.

- Reportes de incumplimientos registrados en el CCO y su documentacién.

A e ' i Niveldeservicio *

100

YR taje Trimestral i
IdxServ_ind vis = Promedio (ldxServ_ind ;i)

El ldxServ_ind 1, s se obtiene de la siguiente forma:

Si: NS_ind ¢is = 100, entonces ldxServ_ind r,s = 100
5i: 80 £ NS_ind ;s <100, entonces ldxServ_ind 1is = 70

Si: NS_ind ¢jis < 80, entonces IdxServ_ind s =0

NS_indy,s : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
ldxServ_indyjis | Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
ldxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensidn de acuerdo al Contrato
de Concesion, de tal manera que se cumpla a siguiente férmula para el puntaje trimestral:

Dias de suspension (Dfas del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

IdxServ_ind ;- = P_Minimo_Suspensién x + ldxServ_ind ;s x

Dias del trimestre

o de Ded 0
¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacién
Si (X) )
Hasta 15 minutos
No ()
Deduccion Criterio de Deduccidn
Area Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el
Servicio X indicador.

2,
%

ABADE A
¥
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4, SERVICIO DE VIGILANCIA PRIVADA Y SEGURIDAD

i A

Categoria de Grupo Servicio de Vigilancia Privada y Seguridad Medicidn Documentario / Visual
Cddigo SE.1 Peso 32%
Parametro Agentes de vigilancia en sus puestos de seguridad asignados.

El objetivo de este indicador es verificar que los agentes de vigilancia se encuentran cumpliendo sus
Definicion funciones, en sus puestos de seguridad asignados, segun los horarios de la jornada laboral de acuerdo a lo
establecido en el Manual de Operacidn del Servicio (MQ).

Calculo del Nivel de N° de agentes de vigilancia que se encuentran en sus puestos de seguridad en el periodo i
Ne total de agentes de vigilancia programados en el periodo i

x 100
Servicio

Visual: Verificacion in situ aleatoria semanal del cumplimiento de los agentes de vigilancia en sus puestos

Método de Medicidn ;
asignados.

El alcance del indicador aplica a todos los agentes de vigilancia que prestan el servicio, en sus diferentes
turnos.

Alcance

El Supervisor se apoyara para realizar la medicién de este indicador de la siguiente documentacién:
Especificaciones - Manual de Operacidn del Servicio el CONCESIONARIQ.
- Registros de asistencia de personal de seguridad, regist

CONCESIONARIO en el CCO,
il servicio” " £

i idadd =

ldxServ_ind tjs= Promedio (IdxServ_ind ¢js)

rados por el

i

El IdxServ_ind 1, se obtiene de la siguiente forma:*
Si: NS_indy,,s = 100, entonces ldxServ_ind 1is = 100 ~
Si: 80 = NS_ind,jis < 100, entonces ldxServ_ind ¢,s = 50
Sit NS_indr;is < 80, entonces ldxServ_ind jis=0

NS_indris : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
ldxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el perfodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indyjis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicidn serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato
de Concesidn, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

Dias de suspension
Dias del trimestre

terig de Dedugci

(Dfas del trimestre—Dfas de suspensién)

IdxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind 6 x

del trimestre

éAplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
Si(X)
Hasta 1 hora

No ()
Deduccién Criterio de Deduccién
Area

Se aplica Deduccidn de acuerdo a la puntuacidn trimestral que se obtenga en el indicador
Servicio X
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Visual

Categoria de Grupo Servicio de |g|lanr.|a Privada y Seguridad

Medicién
Codigo SE.2 Peso 24%
Parametro Disponibilidad de equipos tecnoldgicos de seguridad

El objetivo de este indicador es verificar que los equipos tecnoldgicos de seguridad se encuentran operativos

Definicion ;
de tal forma que se asegure el control de seguridad en los COAR.
Calculo del Nivel de N° de equipos tecnolbgicos de seguridad operativos
i ; : - x 100
Servicio N° total de equipos tecnolégicos de seguridad

Método de Medicién | Visual: Verificacion in situ de la operatividad de los equipos tecnoldgicos de seguridad en los COAR.

El alcance del indicador comprende a los equipos tecnoldgicos de seguridad que el CONCESIONARIO

Alcance £y .
propone en el Manual de Operacion del Servicio

No se deberia considerar que un equipo tecnoldgico se encuentra inoperativo en caso de mantenimiento
programado, que haya sido previamente comunicado al Supervisor.

Especificaciones

El Supervisor se apoyara para realizar la medicién de este indicador de la siguiente informacion:
- Manualde O

IdxServ_ind vjis= Promedio (ldxServ_ind t;s)

El IdxServ_ind ;s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indy,,is = 100, entonces IdxServ_ind s = 100
Si: 80 £ NS_inds,jis < 100, entonces IdxServ_ind s = 70
Si: NS_ind,is < 80, entonces ldxServ_ind s =0

NS_indy,;s : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indsis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indyjis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato

de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:
Dias de suspensién (Dias del trimestre—Dias de suspensién)

Dfas del trimestre

IdxServ_ind j; ; = P_Minimo_Suspension x + ldxServ_ind j; s X

Dias del trimestre

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
Si() :
No aplica
No (X)
Deduccién Criterio de Deduccion
Area ; (S
rsstenr s Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacidn trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio
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: C
Servicin de Vigilancia Privada y Seguridd Medicion Documentario
Codigo (] Peso 29%
Parametro Atencion a las situaciones de riesgo en los COAR.
: finicidn y Método de Medicisn i .

El objetivo de este indicador es verificar el cumplimiento en la atencién de situaciones de riesgo
relacionadas al servicio de seguridad que se presenten en los COAR.

Categoria de Grupo

Definicion
Se considera que una situacion de riesgo es atendida cuando el CONCESIONARIO adoptd todas las medidas
de seguridad y protocolos establecidos en el Manual de Operacién del Servicio (MO).

Calculo del Nivel de | Cuando no se registren situaciones de riesgo no atendidas se puntuara como 100; caso contrario, si se
Servicio detectan situaciones de riesgo no atendidas se puntuara como 0.

Documentario: El Supervisor revisara y analizara la documentacion registrada en el CCO por el

Método de J ;
Medicion CONCESIONARIQ respecto a situaciones de riesgos (reportes diarios). Se podra apoyar de las grabaciones de
las cdmaras de vigilancia.
1S Este indicador comprende la atencion de las diferentes de situaciones de riesgo de seguridad que ocurren
C

dentro de las instalaciones de los COAR. e

En situaciones de riesgo categorizadas como de RIESGO INMINENTE (en el Anexo 12) se deberd verificar
ademads el cumplimiento del periodo respuesta de hasta 10 minutos. Con periodo de respuesta nos
referimos al tiempo de la primera reaccién, desde que se identifica la situacién de riesgo hasta que el
personal del CONCESIONARIO llega al lugar de los hechos.

Especificaciones

El Supervisor para realizar la medicion de este indicador deberd tener acceso a la siguiente informacién:
- Manual de Operacidn del Servicio del CONCESIONARIO.

- Reporte diario de incidentes, registrados por el CONCESIONARIO en el CCO.

- Grabaciones de camaras de video vigilancia del CONCESIONARIO.,

- Especificaciones Técnicas de los Servicios, Anexo 12 del Contrato de Concesién

IdxServ_ind t,i.i,s=

El IdxServ_ind 1;s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indy,s = 100, entonces IdxServ_ind s = 100
Si: NS_indt.s < 100, entonces ldxServ_ind ¢jis =0
NS_indgis : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_ind;is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_inds;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato

de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:
Dias de suspensién
Dias del trimestre

(Dias del trimestre—Dias de suspension)

IdxServ_ind j;; = P_Minimo_Suspensién x T T AR

+ IdxServ_ind ;¢ X

B oe e 0
éAplica rectificacion? Periodo de Rectificacién
Si()
No aplica
No (X) 5
Deduccion Criterio de Deduccién
Area . 5 27 i
= Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
Servicio X

&)
Ele z)
< -
- &

. o N7
“3‘5-_ A ¢/
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FICHATECNICA. |+

Cate oriade ) :
Grupgo Servicio de Vigilancia Privada y Seguridad Medicién Documentaria / Visual
Cdédigo SE.4 Peso 15%
Parametro Control efectivo de ingresos y salidas de personas al COAR
De Q etodo ge ed 0

El objetiva es verificar el cumplimiento de los procedimientos de control de personas establecidos en el

Manual de Operacidn del Servicio y con ello garantizar que personas no autorizadas no ingresen a los
Oefinicién ambientes de los COAR.

Son personas no autorizadas aquellas personas que no cuentan con autorizacion por parte de la direccion
de los COAR para ingresar a determinados ambientes de sus instalaciones.

Cdlculo del Nivel | Cuando no se registren intrusiones en el periodo se puntuard como 100; caso contrario, si se detectan la
de Servicio ocurrencia de intrusiones se puntuara como 0.

Documentario: El Supervisor revisara los registros en el CCO que se reporten sobre intrusiones de personas
Método de no autorizadas, adicionalmente podra apoyarse en las grabaciones de las cdmaras de video vigilancia,

Medicion

Visual: Inspecciones in situ aleatorias de los procedimientos de control de ingresos y salidas de personas.

Alcance Este indicador aplica a aquellas personas que ingresan y salen de las instalacicnes de los COAR.

La presencia de una persona no autorizada en un ambiente debera ser registrada por:
- Personal del COAR (CONCEDENTE) o por el Supervisor, quien debe reportar el evento en el CCO.

Especificaciones | Para la medicion del indicador el Supervisor debera contar con la siguiente infermacion:
b Reportes en el CCO respecto a intrusiones y su documentacidn,

- Grabaciones de camaras de video vigilancia del CONCESIONARIO.

- Reglstro de ingresos y salidas de personas que proporclone el CONCESIONARIO.
4 / Unidad de Medida - _

Nwel de b(’r\tlflo

Céleulo de Puntaje Tnmestral

1deerv _ind vis= Promedio (IdxServ_ind ;)
El IdxServ_ind ;i s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indyy,« = 100, entonces IdxServ_ind 1< = 100
Sit NS_indyis < 100, entonces ldxServ_ind ¢jis =0
NS_inds,s : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicidn «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indr;is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indy;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicidn serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:
(Dlas del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

Dias de suspensién
Dias del trimestre

IdxServ_ind ;;; = P_Minimo_Suspensién x + IdxServ_ind ;s %

¢Aplica rectlicaclén? Periodo de Rectlﬂcaci(m
Si ()
No aplica.
No (x ) P
Deduccién Criterio de Deduccion
Area : i) . ! Lk
PR X Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
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5.  SERVICIO DE ALIMENTACION

Categoria de Grupo Servicio de Alimentacion Medicién : - Inspeccién
Cadigo ALl Peso 13%

Pardmetro Cumplimiento de Buenas Prdcticas de Manufactura para el servicio de alimentacion

Este indicador tiene como objetivo verificar el cumplimiento de las Buenas Précticas de Manufactura
(BPM) en el servicio de alimentacion.

Las BPM son procedimientos que forman parte de un sistema de calidad alimentaria y se aplican en
todos los procesos de elaboracion y manipulacion de alimentos. Constituyen un conjunto de principios
bésicos con el objetivo de garantizar que los productos se fabriquen en condiciones sanitarias
adecuadas y se disminuyan los riesgos inherentes a la produccién y distribucion. Las BPM comprenden
la verificacién de;

Definicién

- Higiene del personal, limpieza y desinfeccion de las instalaciones.
- Materias primas, aditivos alimentarios y envases.

-Almacenamiento y conservacion de alimentos.

-Elaboracion y distribucion de alimentos y bebidas.

Calculo del Nivel de Cuando todos los procedimientos evaluados cumplen las BPM se puntuard como 100; caso contrario se
Servicio puntuard como 0.

Inspeccidn sanitaria in situ, aleatoria mensual. Es la evaluacién del sistema de control de los alimentos,
recepcion de materias primas, almacenamiento, elaboracion y distribucién, verificacion de la limpieza
e higiene. El CONCESIONARIO deberd poner a disposicién del Supervisor la documentacion que sustente
la ejecucion de los programas y cumplimiento de los procedimieritos detallados en el BPM.

Método de medicion

El alcance del indicador se encuentra en el marco de la presente normativa y sus actualizaciones:

- Ley de Inocuidad de los Alimentos y su Reglamento, aprobado por D.L. N2 1062 y su reglamento.

Alcance - Reglamento sobre Vigilancia y Control Sanitario de Alimentos y Bebidas, aprobado por Decreto
Supremo N° 007-98-5A.

- Codex Alimentarius.

El Supervisor se apoyara de la siguiente documentacion para la medicién del indicador;

Especificaciones - Manual de Operacién del Servicio del CONCESIONARIO.

- Documentacidn en relacion a la ejecucion de accienes, cumplimiento de protocolos para las BPM.

Cali O lediga e ae a )
Mensual Puntos 100

oaeP

et AN

IdxServ_ind v;is= Promedio (ldxServ_ind rs)
El IdxServ_ind r;;s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_ind;is = 100, entonces IdxServ_ind ¢js = 100
Si: NS_indsji.s < 100, entonces IdxServ_ind rjis =0

NS_indy,,s - Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el perfodo de medicidn «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indy;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

(Dias del trimestre—Dfas de suspensién)
s del trim

Dias de suspensién
Dias del tri

IdxServ_ind P_Minimo_Suspensién x + ldxServ_ind i, ¢ x

IS

iAIlca rectificacién? Periodo de Rectificacion
Si
3 No aplica

No (X)
Deduccién Criterio de Deduccién 1
Area / k[ ‘e

o Y Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador

ervicio
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ECNICA

Definicion

Categoria de Grupo | Servicio de Alimentacion Medicion Pruebas microbiolégicas
Cédigo ALL2 Peso 13%
P i Resultados dentro de los limites permitidos de pruebas microbioldgicas en agua, alimentos, bebidas y

El objetivo del indicador es

superficies

VDétinicion y Método de Medicidn' /... “OUraiag O
verificar la calidad sanitaria e inocuidad de agua para preparacién de
alimentos, alimentos, bebidas y superficies vivas e inertes en contacto con estos, de forma que se
cumplan con los requisitos microbicldgicos, fisicos y organolépticos y no se causen dafios a la salud de

los consumidores.

Se entiende por:

1. Agua de consumo humano como agua para consumo humano y para todo uso doméstico habitual,
incluida la higiene personal (Decreto Supremo N°® 031-2010-SA).

2. Alimentosy bebidas aptos para consumo humano: los alimentos y bebidas seran considerados aptos
cuando cumplan en toda su extension criterios de calidad sanitaria e inocuidad establecidos por la
norma sanitaria, cuyo consumo no causara dafio a la salud del consumo. Para alimentos y bebidas
provenientes de establecimientos de comercializacion, preparacion y expendio se analizaran
comidas preparadas sin tratamiento térmicc (ensaladas crudas, mayonesas, salda de papa
huancaina, ocopa, postres, jugos, otros), comidas preparadas que llevan ingredientes con y sin
tratamiento térmico (ensaladas mixtas, palta rellena, sdndwiches, cebiche, postres, refresos, otros)
y comidas preparadas con tratamientos térmico (ensaladas cocidas, guisos, arroces, postres cocidos,
arroz con leche, mazamorra, etc.) (Directiva Sanitaria N° 032-MINSA/DIGESA-V.01).

3. Superficies vivas como las partes externas del cuerpe humano que entran en contacto con el equipo,
utensilios y alimentos durante su preparacion y consumo (RM N°461-2®7/MINSA).

4. Superficies inertes como las partes internas y externas de utensilios que estdn en contacto con
alimentos (Resolucién Ministerial N°461-2007/MINSA).

Para realizar las verificaciones se realizara pruebas microbioldgicas al agua, los alimentos, las bebidas y
las superficies. El analisis microbioldgico, segun la RM N°® 461-2007/MINSA, consiste en los
procedimientos que se debe seguir para determinar la presencia, identificacion y cantidad de
microorganismos patégenos e indicadores de contaminacion en una muestra,

Calculo del Nivel de
Servicio

Cuando todas las pruebas microbioldgicas tengan un resultado "aceptable” se puntuard como 100; caso
contrario se puntuard como 0.

o, .

Método de Medicidn

Para las tomas de muestras debera estar presente un representante del CONCESIONARIO y un
representante del CONCEDENTE, que actuaran como veedores al momento de la muestra y se firmara
un acta. El laboratorio en donde se realicen las pruebas microbioldgicas deberd contar con acreditacién
otorgada por INACAL u otra institucion equivalente.

Para superficies vivas e inertes se deberd analizar una muestra aleatoria, en un momento y dia
cualquiera del periodo de evaluacion. Para establecimientos de elaboracion y expendio la seleccion de
superficies deberd ser:

- Superficies inertes: se deben seleccionar aquellas que estan en contacte con los alimentos destinados
al consumo directo; como: utensilios, vajilla, menaje, superficies de corte, pisos y paredes.

- Superficies vivas: se deben seleccionar las manos de los manipuladores, con o sin guantes, que estén
en contacto con los alimentos destinados al consumo directo.

Se aplicard el procedimiento sefialado para cada método de muestreo en la Resolucion Ministerial N®
461-2007/MINSA o la que haga sus veces.

Para agua se debera analizar una muestra aleatoria, en un momento y dia cualquiera del periodo de
evluacidn. Los métodos de analisis a utilizar deberdn cumplir con lo dispuesto en el Decreto Supremo
N°®031-2010-5.A o lo que haga sus veces, N

Alcance

El alcance del indicador es para agua en preparacion de alimentos, superficies, alimentos y bebidas.

Las caracteristicas del indicador corresponden a la norma técnica peruana vigente aplicable y sus

actualizaciones:

- Guia Técnica para el andlisis microbiol6gico de superficies en contacto con alimentos y bebidas. RM
N°® 461-2007/MINSA.

- Norma Sanitaria que establece los Criterios Microbiolégicos de calidad sanitaria e inocuidad para
alimentos y bebidas de consumo humano. Norma Técnica Sanitaria N° 071-MINSA/DIGESA-V.01.
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- Procedimiento para la Recepcion de muestras de alimentos y bebidas de consumo humano en el
laboratorio de control ambiental de la DIGESA del Ministerio de Salud, Directiva Sanitaria N° 032-
MINSA/DIGESA-V.01.

- - Reglamento de |a Calidad del Agua para Consumo Humano, aprobade por Decreto Supremo N°
031-2010-S.A.

1. Seguidamente se detalla los limites "aceptables" para las pruebas microbioldgicas en alimentos,

bebidas y superficies, de acuerdo a la normativa sanitaria.

Ensayo Regulares Irregulares
Coliformes totales ~ <1ufc/m2 <10 ufe/superficie muestreada
Ausencia/superficie
Salmonella sp. I4fip Ausencia/superficie muestreada
muestreada

Ensayo Regulares Irregulares
. <25 ufc/superficie
Coliformes totales <1 ufe/m2 25 hfc/sup
muestreada
A i rficie Ausencia/superficie
Saiioneliasn, usencia/supe usencia/superfici
muestreada muestreada

Ensayo Vivas (manos) Pequefias o internas
2 o
Coliformes totales < 100 ufc/manos 45 Ufe/superficia
muestreada
Staphylococcus aureus <100 ufc/manos =
Especificacion ; Ausencia/superficie
p clones Salmonella sp. Ausencia/manos

muestreada

Comidas preparadas sin tratamiento térmico y Comidas preparadas que llevan
ingredientes con y sin tratamiento térmico

Aerobios meséfilos 10°

Coliformes 107

Staphylococcus aureus 10

Escherichia coli (10
Salmonella sp. Ausencia / 25g

Comidas preparadas con tratamiento térmico

Aerobios mesofilos 10*
Coliformes 10
Staphylococcus aureus 10
Escherichia coli <3
Salmonella sp. Ausencia / 25g

2. los resultados de las pruebas microbioldgicas para agua no deberd exceder los limites
"permisibles" de acuerdo a establecido en el Reglamento de Calidad de Agua para Consumo,
Decreto Supremo N°® 031-2010-SA.

El Ideerv_lnd tjis 5€ obtiene de la siguiente forma:
Sit NS_indy,js = 100, entonces IdxServ_ind ¢;,s = 100
Si: NS_indsis < 100, entonces ldxServ_ind gis =0

=N

NS_indy,s : Caleu)df del Nivel de servicio para el COAR «j» en el perfodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
; Adeerv md«,.,y ntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
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ldxServ_indy;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

Dias de suspension (Dias del trimestre—Dias de suspensién)

Dias del trimestre Dias del trimestre
‘Deduccian !

IdxServ_ind ;; s = P_Minimo_Suspension x

+ IdxServ_ind ¢ %

{Aplica rectificacién? Periodo de Rectificacion
Si{) i
o aplica
No (X) .

Deduccién Criterio de Deduccion
Area v e l )

= Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador

Servicio X
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& A

Definicion

Categoria de Grupo Servicio de Alimentacion Medicion Encuestas
Codigo ALL3 Peso 6%
Parametro Resultados de la encuesta de satisfaccion del servicio

Gn v Método
El objetivo de este indicador es evaluar la satisfaccién de los usuarios (estudiantes) por medio de
encuestas realizadas a una muestra aleatoria representativa de la poblacion de estudiantes en los COAR.

El CONCESIONARIO deberd llevar a cabo cada tres meses una encuesta de satisfaccién del servicio
prestado. El método de encuesta, los parametros a ser medidos y el publico objetivo deberdn ser
presentados por el CONCESIONARIO en el Manual de Operacién del Servicio.

Célculo del Nivel de
Servicio

N derespuestas "satisfecho"y "muy satisfecho”del total de estudiantes
N° total de preguntas del total de estudiantes

x 100

Método de Medicion

Documentaria: Verificacion de los resultados de la encuesta y de la documentacidn (encuestas) fisica o
virtual.

Alcance

El alcance del indicador es para la poblacién de estudiantes de los COAR.

Especificaciones

A

Para medir los pardmetros de las encuestas se debera utilizar la Escala Likert de niveles: (1) Muy
Insatisfecho, (2) Insatisfecho, (3) Ni Insatisfecho Ni Satisfecho, (4) Satisfecho, (5) Muy Satisfecho.

La encuesta de satisfaccion deberd ser disefiada de tal forma que se evalue la satisfaccion como minimo
respecto a los siguientes aspectos del servicio:

1. Cumplimiento del horario del comedor,

Limpieza del comedor (pisos, mobiliarios, paredes, etc.).

Limpieza de utensilios (vajillas, cubiertos, bandejas, entre otros).

Temperatura de los alimentos.
- Sabor de los alimentos. : :

Combinacion de los alimentos en la programacion de menus.

Respecto a la atencion del personal del servicio.

Ll g I

El cdlculo se realizard sobre el total de respuestas "satisfecho" y "muy satisfecho" obtenidas para cada
pregunta. La base serd el total de preguntas realizadas a todos los estudiantes. Los resultados de la
encuesta deberdn presentarse en una escala del 0 a 100,

El Supervisor deberd contar con la siguiente informacién para la medicion del indicador:

- Total de Encuestas fisicas o virtuales del CONCESIONARIO.

- Informe de resultados de encuesta de satisfaccidn del servicio del CONCESIONARIO.
nidad de Medida : “Nivel de servii

ntaje Trimestra

IdxServ_ind vis

El IdxServ_ind 1 ;s Se obtiene de la siguiente forma:
Si: 85 < NS_inds,is €100, entonces IdxServ_ind s = 100
Si: 70 < NS_indyjis < 85, entonces ldxServ_ind s = 70
Si: 50 £ NS_indyis < 70, entonces ldxServ_ind ;s = 50
Si: NS_inds,is < 50, entonces ldxServ_ind s =0

NS_ind. : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indy,is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicidn serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al Contrato
de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

IdxServ_ind ;;+ = P_Minimo_Suspensién x

(Dfas del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

Dias de suspensién

Dias del trimestre + ldxServ_ind tids X

G e beg 0
éAplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
Si() e :
o aplica

No (X) ?
Deduccién Criterio de Deduccién
Area : n “ar [

5 Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
Servicio X i
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Categoria de Grupo
Codigo
Pardmetro

Servicio de Alimentacion
ALL4

Definicion

Medicidn
Peso
Verificacion del tiempo de espera en cola por estudiante
Calculo del Nivel de
Servicio

y Metodo de Medici

Método de Medicidn

Cronometro

9%

estudiante en los COAR, el cual no debera exceder los 5 minutos.

Alcance

El objetivo de este indicador es evaluar el tiempo de espera en cola en la distribucion de alimentos por
Especificaciones

servicios.

Visual: En un turno aleatorio, el Supervisor debera estimar el tiempo de espera en cola de cada uno de

Cada miembro de la cola es atendido segun la disciplina de servicio que se defina, es decir, la prioridad
con la que los estudiantes son atendidos, v la capacidad de atencion del servicio.

N°®total de estudiantes atendides en turno

N°de estudiantes atendidos en el turno en el tiempo de espera establecido
que facilite la medicién del tiempo en cola.

los estudiantes atendidos en el turno, con apoyo de un cronémetro o alguna otra tecnologia vigente
Unidad de Medid

El alcance del indicador serd para los turnos establecidos para los servicios de desayuno, almuerzo y/o

cena. Se entiende por turno a la organizacion o division de estudiantes que se realice para brindar los

El tiempo de espera en cola se cuenta desde que el estudiante ingresa al drea de distribucién de
NS_indy,s : Cdlculo del Nivel de servicio

alimentos (toma su bandeja) hasta que se retira del drea de distribucion (recibe sus alimentos).

Nivel de servicio requ

El ldxServ_ind v, se obtiene de la siguiente forma:

Si: 98 < NS_inds,,s 100, entonces IdxServ_ind fjis = 100
Si: 80 = NS_inds,s < 98, entonces IdxServ_ind fis = 80
Si: NS_indyis < 80, entonces ldxServ_ind ris =0

¢Anplica rectificacion?

Si{)

para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

ldxServ_ind ;< = P_Minimo_Suspension x

No (X)

Dias de suspensién
Deduccién
Area

ldxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
Dias del trimestre

ldxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
Servicio

+ IdxServ_ind ¢ 5 X

Periodo de Rectiaclén

(Dias del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre
No aplica

Criterio de Deduccion

Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacidn trimestral que se obtenga en el indicador

AL 08 o
Qe S0
_-.ﬁ’ Q:\\“ ROJJJ, AN

=/
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Categoria de Grupo

: FICHATTECNICA

Servicio de Alimentacion Medicion Visual

Codigo

ALLS Peso 7%

Pardmetro

Definicion

Cumplimiento de la gestién de residuos de acuerdo a la normativa vigente aplicable

El objetivo de este indicador es venfrcar que los procesos para la gestion de residuos se real:cen en
cumplimiento con la normativa vigente aplicable y en aplicacién de los protocolos y procedimientos
aprobados en el MO para el servicio.

El control de residuos generados en la cocina, almacén de alimentos y comedor se realiza con el fin de
reducir sus efectos sobre la salud y el medio ambiente.

Calculo del Nivel de
Servicio

N° de actividades que cumplen con los procedimientos aprobados en el MO y la normativa vigente
N°® total de actividades de gestion de residuos

x 100

Método de Mediciéon

Documentario: Revision de la documentacion que debe realizar el CONCESIONARIO de acuerdo a la
normativa vigente aplicable, deberd estar siempre actualizada,

Visual; El Supervisor realizard la verificacion in situ aleatoria de la ejecucién de las actividades programadas
para la adecuada gestion de residuos.

Alcance

El alcance del indicador aplica a los procesos de gestidn de residuos generados en los ambientes de cocina,
comedor y almacén de alimentos de cada COAR

El servicio de manejo de residuos solidos debe cumplir con la siguiente normativa y sus actualizaciones:

- Ley de Gestion integral de Residuos Sélidos, aprobado por Decreto Legislativo N° 1218 y su reglamento.

- Gestion de Residuos Peligrosos en el Peru. DIGESA.

- Resolucién N° 027-2013/SBN: Directiva N°® 003-2013/SBN, que aprueba el Procedimiento para la gestion
adecuada de los bienes muebles estatales calificados como residuos de aparatos eléctricos y electronicos —
RAEE.

- Norma Técnica Peruana de Colores. NTP 900.058.2019.

- Norma para el establecimiento y funcionamiento de servicios de alimentacion colectiva, aprobado por
Resolucion Suprema N° 019-81-SA/DVM.

Especificaciones

30 Py SO 4y O S

Ante parametros que difieran de los contractuales, prevalecen los de mayor calidad o mayor exigencia para
la medicion del indicador.

El Supervisor se apoyard para realizar la medicién de este indicador de la siguiente documentacion:
- Manual de Operacidn de Servicio del CONCESIONARIO.

- Programacion de actividades, registrados segun fecha y hora por el CONCESIONARIO en el CCO.

- Doc.:mentos de gestion de res:ducs, eiaborados por el CONCESIONARIO, y registrados en el CCO.

Unidad de Me ida Nivel de servicid requerido

100

. .Célculo de Puptaje Tnmestral

Ideerv _ind v;,s = Promedio (IdxServ_ind rs)

El IdxServ_ind rj;s se obtiene de la siguiente forma:
Sit NS_indsjis = 100, entonces ldxServ_ind s = 100
Si: NS_indejs < 100, entonces ldxServ_ind 1,5 =0

NS_indy,. : Célculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indgjis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
ldxServ_ind:jis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

IdxServ mdms =R Mfmmo Suspensnénx

éAplaca rect1ficacién?

En caso de suspensidn, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicidn serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato
de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

(Dias del irimestre—Dias de suspension)
Dias del trimestre

[ iGriterio de Daduccion W pn e T
Periodo de Rectlﬁcamdn

Dias de suspensién

+ IdxServ_ind ;s X

Dias del trimestre

Si(X)
Hasta 1 hora
No ()
Deduccion Criterio de Deduccidn
Area R ; / y
5 Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el indicador
Servicio X
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Categoria de Grupo Servicio de Alimentacion Medicion Documentaria / Visual
Cadigo ALlLG6 Peso 9%

Parametro Cumplimiento del control de plagas de acuerdo a la normativa vigente aplicable

El objetivo de este indicador es venflcar que las actlwdades de saneamlento ambtental se reahcen de
acuerdo a lo programado y en cumplimiento con la normativa vrgente aplicable.

El control de plagas en los ambientes de los COAR se realiza con el fin de evitar o eliminar las condiciones
que favorezcan la proliferacién de microorganismos, insectos u otra fauna transmisora de
enfermedades para las personas. .

El Supervisor deberd verificar que el CONCESIONARIO cuente con los certificados de saneamiento

ambiental vigentes otorgados por una empresa autorizada por DIGESA que demuestren el

cumplimiento de las actividades preventivas programadas. Ademds, debera verificar que los trabajos

de saneamiento ambiental se realicen en cumplimiento con la normativa vigente aplicable;

1. Preparacion del local.

2. Aplicacién de sustancias quimicas autorizadas en funcién del volumen del espacio y segun las
indicaciones del fabricante.

Definicion 3. Implementacion de medidas de seguridad.

Limpieza de los ambientes, mobiliario y equipos posterior al saneamiento.

En el Manual de Operacion del Servicio (MO) el CONCESIONARIO debera detallar las actividades de

control de plagas y frecuencia para los siguientes trabajos:

- Desratizacion: técnica de saneamiento que se aplica para la exterminacion de roedores comensales
(rata gris - rattus norvegicus, rata negra - rattus y raton doméstico - mus musculus).

- Desinsectacion: técnica de saneamiento dirigida a eliminar o controlar la poblacién de insectosy
otros artrépodos,

- Desinfectacion: técnica de saneamiento que se aplica para la eliminacién de microorganismos
patogenos y perjudiciales para el hombre en el medio ambiente cerrado donde se desenvuelve la
vida humana.

- Prevencidn de la aparicion de nidos de aves.

- Plagas especiales: Prevencion y eliminacién de cualquier clase de fauna nociva, correspondiente al
habitat donde se encuentre localizado el COAR.

Calculo del Nivel de N°® de actividades que cumplen con los procedimientos aprobados en el MO y la normativa vigente
Servicio N° total de actividades de control de plagas

x 100

Documentaria: Revisién de la documentacién registrada por el CONCESIONARIO en el CCO que sustenta
la ejecucién de las actividades de saneamiento ambiental y cumplimiento de la normativa vigente
aplicable.

Visual: El Supervisor verificard in situ, aleatoriamente en el trimestre, que las actividades de
saneamiento ambiental programadas sean realizadas en cumplimiento con la normativa vigente
aplicable.

El alcance del indicador aplica a los ambientes del comedor, cocina y almacén de alimentos.

Método de Medicion

El control de plagas debe cumplir con la siguiente normativa y sus actualizaciones:

- Norma Sanitaria para trabajos de desinsectacion, desratizacior, desinfeccién, limpieza y desinfeccion
de reservorios de agua, limpieza de ambientes y de tanques sépticos, aprobado por Resolucién
ministerial N® 449-2001-SA/DM.

Ante pardmetros que difieran de los contractuales, prevaleceran los de mayor calidad o mayor exigencia
para la medicién del indicador.

Alcance

El Supervisor se apoyard para realizar la medicién de este indicador de la siguiente documentacién:

- Manual de Operacion de Servicio del CONCESIONARIO.

- Certificado(s) de saneamiento ambiental.

- Otra documentacién relacionada a le ejecucion del saneamiento ambiental.

- Programacmn de control de plagas registrados segun fecha y hora por el CONCESIONARID en el CCO.

o Especificaciones

Ideer.Und tiis

Pagina 520 de 640




El ldxServ_ind ;s 5 obtiene de la siguiente forma: .
Si: NS_indy, s = 100, entonces ldxServ_ind ts = 100
Si: 80 £ NS_indy,s < 100, entonces ldxServ_ind 1jis = 80
Si: NS_indy,js < 80, entonces ldxServ_ind s =0

NS_inds;is : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indy,is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al

Contrato de Concesidn, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

Dias de suspensién (Dias del trimestre—Dias de suspensién)

Dias del trimestre
Criterio de Deduccl

Periodo de Recttﬂcacl '

+ ldxServ_ind ;s x

Ideerv_:d wjis = P_Minimo_Suspension x S T s

¢Aplica rectificacién?
Si
(0 No aplica
No (X)
Deduccidn Criterio de Deduccién
Area
e » Se aplica Deduccidn de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el indicador
Cl
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Categoria de Grupo

Servicio de Alimentacion Medicién Documentaria / Visual

Codigo

ALL7 Peso / 9%

Parametro

Definicion

Cumplimiento de la programacion de menus del régimen regular

_ipién'i{;{l_}é.tgg_ﬂo de Medicj . . e 2
El objetivo de este indicador es verificar el desempefio del CONCESIONARIO en el cumplimiento de la
programacion de menus del régimen regular.

Como parte del servicio de alimentacidn regular diario el CONCESIONARIO deberd realizar la
programacion de raciones para el régimen regular y presentarla mensualmente para aprobacidn, asi como
registrarlo en el CCO.

Calculo del Nivel de
Servicio

N° de raciones equivalentes que cumplen con la pro,qramﬁcién de menus * 100

N° total de raciones equivalentes

Método de Medicion

Documentaria: Revision aleatoria de la documentacion registrada en el CCO respecto a la programacion
de menusy a las raciones equivalentes..

Visual: Verificacién in situ, aleatoria semanal, de la programacion de menus segun las raciones
equivalentes en un turno aleatorio.

Alcance

El alcance del indicador comprende los ments de programacion regular en los servicios de: desayuno,
almuerzo y cena, cada servicio de los mencionados puede prestarse en uno o mds turnos de acuerdo a lo
establecido en el Manual de Operacidn de Servicio (MO).

Especificaciones

Semanal

El Supervisor deberd revisar la siguiente documentacion para la medicion de este indicador:

- Programacion anual o actualizacién semanal de raciones equivalentes.

- Programacion de Mends, registrados segun fecha y servicio por el CONCESIONARIO en el CCO.

- Programacion de servicios, registrados segun fecha y hora (turnos) por el CONCESIONARIO en el CCO.

i

Ideerv_‘lnd tiis= Promedio (IdxServ_ind vjis)

El IdxServ_ind r;is se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indyis = 100, entonces |dxServ_ind ;s = 100 -
Si: 80 £ NS_indyis < 100, entonces ldxServ_ind fjis = 80
Sit NS_inds,;,s < 80, entonces IdxServ_ind ris = 0

NS_inds,is : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
ldxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indy,;s : Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

IdxSe rv_ind tiis

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al Contrato
de Concesidn, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

(Dias del trimestre~Dias de suspensién)
Dias del trimestre

Dias de suspension
Dias del trimestre

= P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind ;5 x

o.de Ded O
¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
Si
U No aplica
No (X)
Deduccion Criterio de Deduccién
Area - : T B
e 3 Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio
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Categoria de
5 Servicio de Alimentacion Medicién Documentaria / Visual
Grupo
Cédigo ALL8 Peso 9%
Parametro Cumplimiento de la programacién de ments del régimen nutricién especial.
e O e{ogo ge el 0

El objetivo de este indicador es verificar el desempefio del CONCESIONARIO en el cumplimiento de la
programacion de menus del régimen de nutricién especial.

Como parte del servicio de alimentacién regular diario el CONCESIONARIO debera realizar la
Definicidn programacion de menus para el régimen de nutricién especial y presentarla mensualmente para
aprobacion; asi como registrarlo en el CCO. Se entiende por nutricion especial el tipo de mends que se
brinda a los estudiantes por prescripcion médica o por resultado de evaluacién nutricional en casos de:
delgadez extrema, delgadez, obesidad, obesidad mérbida, o si presentan algin cuadro médico o alergia
que les impida consumir los alimentos del servicio de alimentacién regular.

Calculo del Nivel N°de raciones equivalentes que cumplen con la programacion de menis

x 100

de Servicio N° total de raciones equivalentes

Documentaria: Revision aleatoria de la documentacidn registrada en el CCO respecto a la programacién
Método de de mends y a las raciones equivalentes.

Medicion Visual: Verificacion in situ, aleatoria semanal, de la programacién de menus segtn las raciones
equivalentes en un turno aleatorio.

El alcance del indicador comprende la programacion de menus gue sirven en el régimen regular de
alimentacion en los servicios de: desayuno, almuerzo, cena y refrigerios, cada servicio de los mencionados
puede prestarse en uno o mds turnos de acuerdo a lo establecido en el Manual de Operacién de Servicio
(MO).

Alcance

El Supervisor deberd revisar la siguiente documentacion para la medicidn de este indicador:

- Programacién anual o actualizacion semanal de raciones equivalentes.

Especificaciones | - Programacion de Mends, registrados segtin fecha y servicio por el CONCESIONARIO en el CCO.

- Programacion de servicios, registrados segun fecha y hora (turnos) por el CONCESIONARIO en el CCO.

IdxServ_ind vj;s= Promedio (IdxServ_ind 1)
El ldxServ_ind 15 se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indy,is = 100, entonces ldxServ_ind 1, = 100
Si: 80 £ NS_indrs < 100, entonces IdxServ_ind s = 80
Sit NS_indgs < 80, entonces IdxServ_ind s =0

NS_indss : Célculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio
“sS»

IdxServ_indy,;s: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIQ en la medicién sera P_Minimo_Suspensién de acuerdo al

Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral;
Dias de suspensién (Dias del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

IdxServ_ind

+ IdxServ_ind 6 X

= P_Minimo_Suspension x

¢Aplica rectificacion? ke Pr:odo de Rectificacion
2Ly No aplica
No (X) i
Deduccion Criterio de Deduccién
Area
o Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
Servicio X
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Categoria de Grupo Servicio de Alimentacion Med Balanza
Codigo ALL9 Peso 11%
Parametro

Cumplimiento del gramaje.
% sy nicion de e o . s

El objtwo de este indicador es verificar el cumplimiento del gramaje del ingrediente principal del plato
de fondo. En el caso del régimen regular de alimentacion el ingrediente principal son los cérnicos, en
tanto, en el régimen de nutricion especial el ingrediente principal dependerd de la dieta establecida
para el estudiante, :

Definicion
El gramaje para el régimen regular de alimentacion se encuentra detallado en el Anexo 12 del Contrato
de Concesion. En el caso del régimen de nutricién especial, el gramaje minimo requerido del ingrediente
principal se establecerd en el Manual de Operacion del Servicio, aprobado por el Supervisor y el
CONCEDENTE.

Calculo del Nivel de N® de ingredientes principales evaluados con pesaje correcto

Servicio N° total de ingredientes principales evaluados -

El Supervisor realizard la revision in situ, aleatoria semanal, mediante una visita inopinada en la cocina
antes de prepararse las raciones de almuerzo y/o cena.

Método de Medicion | El procedimiento serd el siguiente: Se deberd realizar el pesaje con una balanza calibrada del ingrediente
principal del plato de fondo, el cual puede varian dependiendo del régimen de nutricién, El pesaje en
crudo se realizard como minimo al 70% de ingredientes principales de las raciones de almuerzo y/o
cena.

\ {\Alcance El alcance del indicador comprende la medicién en cocina para los servicios de almuerzo y/a cena.

&

El Supervisor utilizara la siguiente documentacion para medir este indicador:

-Manual de Operacion del Servicio del CONCESIONARIO.

Especificaciones - Programacion de Menis, registrados seglin fecha y servicio por el CONCESIONARIO en el CCO.

- Especificaciones Técnicas del Servicio (requerimientos minimos de gramaje). Anexo 12 del Contrato
de Concesion.

Calel :
IdxServ_ind vis = Promedio (IdxServ_ind ¢;s)
El IdxServ_ind ;s se obtiene de la siguiente forma:
Si: 98 < NS_inds,is 100, entonces ldxServ_ind ;s = 100
Si: 80 < NS_indy,s < 98, entonces ldxServ_ind rjs = 80
Si: NS_indsis < 80, entonces IdxServ_ind s =0
NS_indyis : Célculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_ind,is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspensidn, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:
Dias de suspension (Dias del trimestre—Dias de suspension)
Dias del trimestre

ldxServ_ind j; s = P_Minimo_Suspension x + ldxServ_ind . s X

Dias del trimestre

0 ae Ded o,
¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
Si(X

& et Hasta 1 hora
2 es No ()
= ECiaLs]

\-l’té‘l‘wcfi Deduccién Criterio de Deduccion

N

F Sorvice - Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio
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Categoria de Grupo Servicio de Alimentacion Documentaria / Visual

Cadigo ALIL10 7%

Pardmetro Cumplimiento de fecha de caducidad de los productos

El ub)etwo de este indicador es verificar el cumplimiento de la caducldad de Ios productos en el
Definicion almacén dentro de los COAR. El control de la caducidad de productos en el almacén garantiza que no
se utilicen para la preparacion de las raciones.

El objetivo de este indicador es verificar el cumplimiento de la caducidad de los productos en el
Definicion almacén dentro de los COAR. El control de la caducidad de productos en el almacén garantiza que no
se utilicen para futuras preparaciones de los menus.

Céleulo del Nivel de N° de productos que cumplen con fecha de caducidad vigente 40

Servicio N° total de productos de almacen d
Documentaria: Revisar la documentacion registrada en el CCO relacionada al control de los productos
en almacen.

Método de Medicion — e - - -
Visual: Verificacién in situ, aleatoria mensual, de los registros de la fecha de caducidad a una muestra

aleatoria representativa de productos en almacén.
Esto aplica para todos los productos perecibles que se encuentran en almacenamiento, productos
secos y frios dentro de las instalaciones de cocina.
El Supervisor deberad revisar la siguiente documentacidn para la medicién de este indicador:
- Registro de inventarios del CONCESIONARIOQ.
- Kardex del CONCESIONARIQ.
- Ordenes de compra del CONCESIONARIO,
Gal ge g efr e - O

Quincenal Puntos 100

Alcance

Especificaciones

IdxServ_ind ;s = Promedio (IdxServ_ind gjis)
El ldxServ_ind 15 se obtiene de la siguiente forma: -
Siz NS_indrj;s = 100, entonces ldxServ_ind gjis = 100
Si: NS_indy,is < 100, entonces ldxServ_ind 1;is =0
NS_indy;s : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indyjis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
IdxServ_indy;s: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al

Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:
D(ass::ie suspension + IdxServ._ind 4 (Dias del trimestre—Dias de suspension)

ldxServ_ind j;s = P_Minimo_Suspensién x

éAplica rectificacién? Periodo de Rectlﬂcaclén

Si (X) ; i
Hasta 1 Dia Calendario
No ()
Deduccion Criterio de Deduccién
Area . ol i AL
e S Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio :
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Categoria de Grupo Servicio de Alimentacion

Medicién Documentaria
Codigo ALlL11 Peso 7%
-~ L, Atencidn de las solicitudes de limpieza y control de plagas en dreas de cocina, comedor y almacenes de

alimentos.

El objetivo de este mdlcador es verlflcar que el CONCESI ONAR!O atlencie eI 100% de las scllcitudes de
limpieza en el servicio en alimentacion.

En el funcionamiento de los COAR se pueden suscitar solicitudes por:

- Accidentes circunstanciales (caida de algun agente, derrame de liquidos, entre otros casos) de los
Definicign usuarios e incidentes en las instalaciones que requieran el servicio de limpieza.

- Eliminacion de presencia roedores, insectos, fauna nociva, entre otros.

El personal del COAR (CONCEDENTE) o Supervisor (en caso se encuentre en las instalaciones de los COAR)
podrd reportar al CCO una solicitud de limpieza, la cual debera ser atendida por el CONCESIONARIO en el
plazo de atencidn respectivo.,

Cdlculo del Nivel de N de solicitudes de limpieza y control de plagas atendidas
Servicio N° total de solicitudes de limpieza y control de plagas

x 100

Documentaria: Revision aleatoria de la documentacion registrada en el CCO respecto a solicitudes de

Método de Medicién | =~ ST ;
limpieza y de control de plagas, analisis de los casos registrados.

Alcance Este indicador aplica a los ambientes de cocina, comedor y almacén de alimentos,

- El plazo de atencidn para las solicitudes de servicio serd de hasta 15 minutos para limpieza y de hasta 1
Dia Calendario para eliminacién de fauna nociva y otras plagas.

- Todas las solicitudes de control de plagas deben atenderse en el plazo previsto.

Especificaciones - En caso se detecten de 3 o mds incumplimientos dentro del trimestre, se puntuard como 0.

Los documentos en los que se apoyara el Supervisor para la medicion del indicador son los siguientes:
- Reportes de solicitudes de limpieza registrados en el CCO y su documentacrdn

ldeerv ind ti,s= Promedio (IdxServ_] |nd fiids)

El ldxServ_ind 1, se obtiene de la siguiente forma:

Siz NS_indyis = 100, entonces IdxServ_ind s = 100

Si: 80 £ NS_inds,s < 100, entonces IdxServ_ind gjis = 80
Si: NS_indy,is < 80, entonces IdxServ_ind rjis =0

NS_indsis : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indr ;< Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_indsis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIQ en la medicidn serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al Contrato
de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

Dias de suspension 3
~tRROR 4 IdxServiind y,

% (Dias del trimestre—Dias de suspension)

IdxServ_ind i = P_Minimo_Suspensién x

mestre

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion

Si()

No aplica
No (X) 2
Deduccion Criterio de Deduccion
Area . . i, o
SEbic v Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio
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6. ADMINISTRACION DE LOS SERVICIOS OBLIGATORIOS

Categoria de Grupo | Administracion de los Servicios Obligatorios

Medicién Documentaria
Cddigo ADM.1 Peso { 3%
Pardmetro La entrega oportuna de los Informes Trimestrales

Definicién

Trimestrales dentro de los plazos establecidos.

Cdlculo del Nivel de Cuando el CONCESIONARIO entrega el Informe especial oportunamente se puntuard como 100; caso
Servicio contario se puntuard como 0.

Documentaria: Para corroborar su entrega, el Supervisor deberd recibir el documento formalmente en
formato digital e impreso dentro de los plazos establecidos.

Método de Medicidn

El alcance de este indicador comprende el aseguramiento de la entrega del Informe Trimestral dentro
de los 10 Dias Calendario siguientes a la finalizacion del trimestre objeto del informe.

El documento debe contener como minimo la siguiente informacién:

. Reporte respecto a la rectificacion de incumplimientos durante el periodo.

. Reporte de las solicitudes atendidas registrades y atendidos durante el periodo.
. Reporte de las quejas y reclamos registrados y atendidos durante el perioda.

» Reporte actualizado de consumos de servicios bdsicos.

Alcance

[ Resumen de actividades realizadas durante el trimestre (reuniones, participantes, visitas a COAR,
etc.).
El Supervisor confirmara si el CONCESIONARIO ha cumplido con entregar el Inferme Trimestral a
tiempo y conforme lo establecido en las especificaciones técnicas.
Srifencid id o . -
— ‘ — &F o
ldxServ_ind ;,
El ldxServ_ind ;s Se obtiene de la siguiente forma;
Sit NS_indy,,s = 100, entonces ldxServ_ind ;s = 100 -
Si: NS_indyis < 100, entonces IdxServ_ind s = 0
NS_inds,,s : Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
IdxServ_indyjis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al

Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:
Dias de suspension (Dfas del trimestre—Dfas de suspensién)
Dias del trimestre

Especificaciones

g servicio

IdxServ_ind ;;; = P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind ¢ s x

Dias del trimestre

éAplica rectificacién? Periodo de Rectificacién
Si() N
0 aplica

No (X) %
Deduccion Criterio de Deduccién
Area ! 7 R

= Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador.

Servicio X ;

Pagina 527 de 640




- © UFICHA TEC v
Categoria de Grupo | Administracién de los Servicios Obligatorios Medicion Documentaria

Codigo ADM.2 Peso 6%
Parametro La entrega oportuna de los Informes Especiales solicitados por el Supervisor

El ojetivo del indicador es medir el cumpliinto del CONCESIONARIO de entregar los Informes
Definicion Especiales que solicite el Supervisor sobre cualquier aspecto relacionado con los servicios prestados
dentro de los plazos establecidos.

Célculo del Nivel de | Cuando el CONCESIONARIO entrega el Informe especial oportunamente se puntuara como 100;
Servicio caso contrario se puntuard como 0.

Documentacion: Para corroborar su entrega, el Supervisor deberd recibir el documento
formalmente en formato digital dentro de los plazos establecidos.

El alcance de este indicador comprende el aseguramiento de la entrega de los Informes Especiales
Alcance solicitados por la Supervision, referidos a aspectos relacionados con la prestacion de los servicios
por parte del CONCESIONARIO, dentro de los 15 Dias Calendario siguientes a la solicitud.

El Supervisor confirmara si el CONCESIONARIO ha cumplido con entregar el Informe Especial a
tiempo y conforme lo establecido en las especificaciones técnicas.

Método de Medicién

Especificaciones

leuto.de Plintaje Trimes
IdxServ_ind vjis= Promedio (IdxServ_ind f;s)
(*) En caso no se realicen solicitudes para la presentacion de informes especiales el puntaje trimestral sera 100.

El ldxServ_ind 1,is se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indy,s = 100, entences ldxServ_ind s = 100
Si: NS_inds,is < 100, entonces ldxServ_ind ¢jis =0

NS_indeis : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio
«Sn v
IdxServ_inds;is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio «s».
IdxServ_inds,jis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion sera P_Minimo_Suspension de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:
Dias de suspensién (Dias del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

— IdxServ_ind ;; ¢ = P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind j; s x

Dias del trimestre

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion

Si() !
No aplica
No (X)
Deduccion Criterio de Deduccién
Area Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el
Servicio X indicador.
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Categoria de Grupo Administracion de los Servicios Qbligatorios Medicion Documentaria
Caodigo ADM.3 Peso 11%

Parametro La documentacion oportuna de todas las actividades ejecutadas dentro del Contrato en el CCO.

n y Métode

El objetivo del indicador es medir el cumplimiento del CONCESIONARIO en documentar todos los

Definicion e : :
reportes de actividades, documentos y tareas relacionadas con los servicios obligatorios en el CCO.

Calculo del Nivel de De registrarse oportunamente en el CCO toda la documentacién requerida se puntuard como 100;
Servicio caso contrario se puntuara como 0.

Documentaria: Para corroborar su entrega, el Supervisor revisard los Manuales de Operacién de los

Método de Medicién ) . % THi :
servicios y lo contrastard con los reportes de actividades, documentos y tareas registrados en el CCO.

El alcance de este indicador comprende el aseguramiento de que el CONCESIONARIO usa
adecuadamente el CCO para documentar todos los reportes de actividades, documentos y tareas
relacionadas con los servicios que presta segun el Contrato. De igual manera, el CONCESICNARIO
Alcance deberd mantener registrado todos los manuales de operacién y cargar los informes trimestrales,
anuales y especiales del servicio, El CONCESIONARIO deberd cumplir con los plazos previstos para el
registro de actividades, documentos y tareas de acuerdo a lo establecido en el Anexo 12 de
Especificaciones Técnicas de los servicios.

El Supervisor confirmara si el CONCESIONARIO ha cumplido con reportar en el CCO todas las
actividades ejecutadas.

: Unida Jden

ntaje

Especificaciones

IdxServ_ind v;,s= Promedio (IdxServ_ind )
El IdxServ_ind 15 se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indy,;s = 100, entonces ldxServ_ind 15 = 100

Si: NS_indyis < 100, entonces ldxServ_ind gjis = 0
NS_indsj,s : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «in del servicio
«SN
IdxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicidn «f» para el Indicador «i» del servicio «s»,
ldxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al
Contrato de Concesién, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral;

=/ (Dfas del trimestre—Dfas de suspensién)
Dias del trimestre

Dias de suspension
Dias del trimestre

ldxServ_ind ;s = P_Minimo_Suspensi6n x + IdxServ_ind ;¢

O ge Ded 0
¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacién
Si(X) 3 )

| Hasta 1 Dia Calendario
H No ()
\l Deduccion Criterio de Deduccién

Area : o on Sl

e . Se aplica Deduccidn de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el indicador
ervicio

\ % &/
\% &5
\\-‘,n.,‘“ma;f,f
—
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Categoria de Grupo

Administracion de los Servicios Obligatorios

Medicién Documentaria

Cddigo

ADM.4

Peso 10%

Pardmetro

Definicién

La implementacion oportuna de un sistema de contingencia en caso de interrupcion del CCO.

El objetivo del mdlcador es medir el cumphmlento del CONCESIONARIO en umplementar un
sistema de contingencia que permita reportar todas las actividades a ser provistas dentro del
Contrato.

El sistema de contingencia serd propuesto por el CONCESIONARIQ con la presentacion del
Manual de Operacion de los Servicios.

Calculo del Nivel de
Servicio

Cuando el sistema de contingencia es implementado y se encuentra funcionando se puntuara
como 100; caso contrario se puntuara como 0.

Método de Medicion

Documentaria: Para comprobar el CONCESIONARIO debera notificar por escrito al Supervisor la
implementacion del sistema de contingencia. También deberd proporcionar al Supervisor toda la
informacion de los registros fisico o digital que se haya cursado durante la interrupcion del CCO.

Alcance

El alcance del indicador comprende el aseguramiento de que el CONCESIONARIO cumplird con
implementar el sistema de contingencia en caso de interrupciones en el funcionamiento del CCO
que deban solucionarse sin usar el sistema en forma simultdnea.

Especificaciones

El Supervisor confirmara si el CONCESIONARIO ha cumplido con implementar el sistema de
contingencia en un plazo maximo de 1 hora desde reportada la interrupcidn del CCO de acuerdo
a las especificaciones tecntcas del servicio.

Ideerv_lnd Liis
(*) En caso no registrarse solicitudes de atencién, el puntaje del periodo serd 100.

El IdxServ_ind ;s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indsis = 100, entonces ldxServ_ind s = 100
Si: NS_indyis < 100, entonces ldxServ_ind s =0

«s»

NS_indrjis : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio

IdxServ_indyis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion sera P_Minimo_Suspension de acuerdo al
Contrato de Concesidn, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:

IdxServ_ind ;- = P_Minimo_Suspension x

éAplica rectificacién?

Dias de suspension (Dias del trimestre—Dias de suspension)

Dias del trimestre

Dias del trimestre + IdxServ_ind tjis X

Pericdo de Rectificacion

Si()

No (X ) No aplica
Daduccidn Criterio de Deduccidn
Area Se aplica Deduccidn de acuerdo a la puntuacion trimestral gue se obtenga en ei
Servicio X indicador.

iy
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Categoria de Grupo Administracion de los Servicios Obligatorios Documentaria / Visual
Codigo ADM.5 Peso 21%

Pardmetro Disponibilidad de agua potable

o de Medicis
El objetivo del indicador es verificar la disponibilidad de suministro de agua potable dentro de los
COAR.

EI CONCESIONARIO deberd garantizar la disponibilidad del servicio las 24 horas del dia, a través de
la operatividad de las instalaciones en los COAR (la operatividad de las instalaciones incluye
cisterna) o través de los mecanismos establecidos en su Plan de contingencia, definido
previamente en el Manual de Operacién de los servicios.

Definicion
En caso no se cuente con suministro de agua potable por causa de las empresas o entidades
prestadoras de servicio, el CONCESIONARIO deberd garantizar la disponibilidad del servicio hasta
por 15 dias acumulados por Afio Calendario por cada COAR, excedido este plazo el CONCEDENTE
y el CONCESIONARIO mediante un acuerdo de partes determinaran las medidas necesarias para
restablecer la falta de suministro. En caso de Cusco, ante la falta de suministro de agua durante el
primer afio de Operacion el CONCESIONARIO debera garantizar la disponibilidad del servicio hasta
por un afio.

Calculo del Nivel de Cuando se restaura la continuidad del suministro de agua potable dentro del plazo de atencién se
Servicio puntuard como 100; caso contrario se puntuara como 0.

Documentaria: El Supervisor revisard la documentacion registrada en el CCO respecto a fallas en
el suministro, que haya sido registrada por los usuarios. '

Método de Medicién - — e - e — —
Visual: Durante sus visitas aleatorias in situ el Supervisor verificara el suministro del servicio y su

rectificacion.

Alcance El servicio de agua potable debera estar dispanible dentro de las instalaciones del COAR.

Los documentos que debe revisar el Supervisor en cada medicién son los siguientes:
- Documentos que el CONCESIONARIO registre en el CCO para sustentar que se reestablecio el

VR servicio.
Especificaciones

Registros en el CCO respecto a fallas en el suministro.

Trimestral

ldxServ_ind 1is
(*) En caso no registrarse solicitudes de atencién, el puntaje del periodo sera 100.
El IdxServ_ind 1;s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indy,is = 100, entonces |dxServ_ind ¢,s = 100
Si: NS_inds;is < 100, entonces ldxServ_ind vjis =0

NS_indr,is ¢ Calculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio
«S»
IdxServ_indsis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicion sera P_Minimo_Suspension de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral;
Dias de suspensién (Dias del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

IdxServ_ind ;. = P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind ;s X

Dias del trimestre

¢Aplica rectificacion? Periodo de Rectificacion
A oRTAR Si
T ek 0 No aplica
» No (X) =~
3 Deduccion Criterio de Deduccién
/ Area Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacidn trimestral que se obtenga en el
Servicio X indicador
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Categoria de Grupo | Administracion de los SEFICIOS Obligatorios Documentaria / Visual
Codigo ADM.6 Peso 11%
Eliminacion de aguas residuales

Pardmetro

El objetivo del indicador es garantizar la eliminacidn de aguas residuales del COAR.

El sistema de desaglie deberd ser disefiado y construido de tal forma que las aguas servidas sean
evacuadas rapidamente desde todo aparato sanitario, sumidero u otro punto de coleccidn, hasta el lugar
Definicidn de descarga.

En este sentido, se evaluard que durante la etapa de operacion las aguas residuales dentro de los COAR
se mantengan fluyendo libremente y las incidencias que surjan sean solucionadas dentro del plazo

establecido.
Célculo del Nivel de | Cuando todas las solicitudes registradas en el CCO se atienden dentro del plazo establecido se puntuard
Servicio como 100; caso contrario se puntuard como 0.

Documentaria: El Supervisor realizara la verificacion de los registros de incidentes no solucionados en el
Método de Medicion | CCC y analizard los casos registrados en dicha plataforma.
Visual: Durante sus visitas aleatorias in situ el Supervisor verificard la atencion de las solicitudes que surjan.

El alcance del indicador se define en concordancia con !a siguiente normativa;
- 15.010 Instalaciones sanitarias para edificios. Reglamento Nacional de Edificaciones.

Los incidentes que podrian presentarse durante la operacién respecto al servicio de desaglie son los
siguientes:

- Olores penetrantes, desagradables o fétidos.

- Atoros y obstruccicnes,

- Entre otros.

Alcance

Especificaciones

El plazo de atencidn para las solicitudes de servicio serd de hasta 3 horas.

Los documentos en los que se apoyard el Supervisor para la medicion del indicador son los siguientes

- Reportes de solicitudes de servicio registrados en el CCO y su documentacién.
- Ini e iyel d

: - lgilo dé Puniaje Trimesi
ldxServ_ind vis
(*) En caso no registrarse solicitudes de atencién, el puntaje del periodo serd 100,
El IdxServ_ind s se obtiene de la siguiente forma:
Sii NS_indejis = 100, entonces ldxServ_ind vjis = 100 .
Si: NS_indy,is < 100, entonces ldxServ_ind s = 0

NS_inds s : Célculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador «i» del servicio «s»
ldxServ_indyis : Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «5».
En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO er la medicidn serd P_Minimo_Suspension de acuerdo al Contrato

de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral: ;
(Dias del trimestre-Dias de suspension)

Dias de suspension

IdxServ_ind ;¢ = P_Minimo_Suspensi6n x + IdxServ_ind s x

Dias del trimestre

Dias del trimestre

éAplica rectificacién? Periodo de Rectificacion
Si() (
No aplica
No (X)
Deduccién Criterio de Decuccidn
Area Se aplica Deduccién de acuerdo a la puntuacién trimestral que se obtenga en el
Servicio X indicador
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Codigo ADM.7 ; : Peso “Mlpyiy

Parametro Disponibilidad de energia eléctrica

El objetivo del indicador es verificar la dispon
los COAR.

ad de suministro de energia eléctrica dentro de

U516 EI CONCESIONARIO debers garantizar la disponibilidad del servicio las 24 horas del dia durante los
365 dias del afio, a través de la operatividad del sistema eléctrico de las instalaciones del COAR o
del sistema de contingencia definido previamente en el Manual de Operacidn de los servicios.
Célculo del Nivel de Cuando se restaura la continuidad del suministro de energia eléctrica dentro del plazo de atencién
Servicio se puntuara como 100; caso contrario se puntuara como 0.

Documentaria: El Supervisor revisara la documentacién registrada en el CCO respecto a fallas en
el suministro de energia eléctrica, analisis de los casos registrados.

Visual: Durante sus visitas aleatorias in situ el Supervisor verificard el suministro del servicio y su
rectificacion.

Método de Medicion

Alcance El servicio de energia eléctrica deberd estar disponible dentro de las instalaciones del COAR.

Los documentos que debe revisar el Supervisor en cada medicion son los siguientes:
- Documentos que el CONCESIONARIO registre en el CCO para sustentar que se reestablecio el
servicio.

Especificaciones z i o
- Registros en el CCO respecto a falta de suministro,

Calculo de
IdxServ_ind tis
(*) En caso no registrarse solicitudes de atencién, el puntaje del periodo serd 100,

El IdxServ_ind 1;s se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indris = 100, entonces |dxServ_ind v,,s = 100
Si: NS_inds,,s < 100, entonces ldxServ_ind vjis =0

NS_indr,is : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del servicio
«ws»
ldxServ_indy,jis: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del servicio «s».
En caso de suspensidn, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicién serd P_Minimo_Suspensién de acuerdo al
Contrato de Concesion, de tal manera que se cumpla la siguiente férmula para el puntaje trimestral:
Dias de suspension o (Dias del trimestre—Dias de suspensién)
Dias del trimestre

ldxServ_ind ;; s = P_Minimo_Suspension x + IdxServ_ind ;s

Dias del trimestre

Periodo de Rectificacién

éAplica rectificacion?
L No aplica.
No (X)
Deduccion Criterio de Deduccion
Area Se aplica Deduccion de acuerdo a la puntuacion trimestral que se obtenga en el
Servicio X indicador

AR DE P

-
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Categoria de Grupo Administracion de los Servicios Obligatorios | Medicion Documentaria / Visuzal
Cadigo ADM.8 Peso 11%
Parametro Garantizar la calidad del servicio de telecomunicacicnes

Medicion e

El CONCESIONARIO a través de un Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) con la empresa o entidad
prestadora de telecomunicaciones, deberd fijar el nivel de calidad de los servicios de
telecomunicaciones (telefonia e Internet). El ANS es una herramienta que ayuda a establecer
un consenso en términos del nivel de calidad del servicio entre el proveedor vy el cliente, en
aspectos como: tiempo de respuesta para atender y resolver un prohlema, disponibilidad de
Definicién horarios, documentacion disponible, personal asignado al servicio, entre otros.

EI CONCESIONARIO debera informar al CONCEDENTE y Supervisor de los parametros de calidad
contratados en el ANS para el seguimiento de calidad del servicio, los que serén establecidos
de acuerdo a los pardmetros para telecomunicaciones del Anexo 12, Apéndice 6 del Contrato
de Concesion,

Célculo del Nivel de
Servicio

Cuando no se registren incumplimientos en los pardmetros del ANS se puntuara como 100,
caso contrario se puntuard como 0.

El Supervisor realizara las comprobaciones periddicas para verificar el cumplimiento de los ANS
seglin los pardmetros establecidos en el Anexo 12 del Contrato de Concesién. Asimismo,
verificard que se cumpla con los plazos establecidos para atencién de soporte y servicio técnico
acordados con el proveedor.

Método de Medicién

Este indicador tiene como alcance los servicios de telefonia e internet,

Las caracteristicas del indicador se definen en concordancia con la siguiente normativa y sus

actualizaciones:

-Resolucién de Consejo Directivo N* 123-2014-CD-OSIPTEL. Reglamentb General de Calidad
de los servicios publicos de telecomunicaciones.

- Resolucion de Consejo Directivo N° 110-2015-CD-OSIPTEL.

-Resolucién de Consejo Directivo N°® 005-2016-CC-OSIPTEL.

Los incumplimientos respecto al servicio de telecomunicaciones pueden ser reportados por el

personal del COAR (CONCEDENTE) o por el Supervisor,

Alcance

Especificaciones

Los documentos que debe revisar el Supervisor en cada medicién son los siguientes:

- Documentos que el CONCESIONARIO registre en el CCO
. W . : e

de Puntaje Trimestr
ldxServ_ind vjis= Promedio (ldxServ_in
(*) En caso no registrarse solicitudes de atencién, el puntaje del periodo serd 100.

El ldxServ_ind rjis se obtiene de la siguiente forma:
Si: NS_indy,j;,s = 100, entonces IdxServ_ind 1j;s = 100
Sit NS_indy,is < 100, entonces ldxServ_ind ¢jis =0
NS_indsjis : Cdlculo del Nivel de servicio para el COAR «j» en el periodo de medicion «f» para el Indicador «i» del
SErvicio «s»
ldxServ_ind.is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicader «i» del servicio «s».

En caso de suspension, el puntaje otorgado al CONCESIONARIO en la medicidn serd P_Minimo_Suspension de acuerdo

al Contrato de Concesidn, de tal manera que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimastral:
Dias de suspensién (Dias del trimestre—Dias de suspension)
Dias del trimestre

IdxServ_ind ;; ; = P_Minimo_Suspensidn x + IdxServ_ind ;s X

Dias del trimestre

Periodo de Rectificacion

{Aplica rectificacion?
it No aplica
No (X) =
Deduccidn Criterio de Deduccién
Area Se aplica Deduccion de acuerd? a la puntuacion trimestral que se obtenga en
Servicio X el indicador
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ANEXO 13: NIVELES DE SERVICIO
APENDICE 3: PROCEDIMIENTO DE VERIFICACION DEL CUMPLIMIENTO DE LOS NiVELES DE
SERVICIO

hl PUNTAJE TRIMESTRAL DE LOS INDICADORES

El Pago por Disponibilidad Deducible (PPD_DE) de cada COAR sera trimestral por lo que se
debera estimar para cada indicador un Puntaje trimestral.

El Puntaje trimestral de cada indicador se obtendra segun la siguiente formula:

ldxServ_indyj;s = Promedio (ldxServ_indys)
Donde:

‘dxServ_ind.;is: Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del
Servicio «s».

IdxServ_inds;is: Puntaje para el COAR «j» en el periodo de medicién «f» para el Indicador
«i» del servicio «s»,

En caso de indicadores con frecuencia trimestral:
ldxServ_indy,s = ldxServ_inds;,s

) En caso se genere la suspension temporal para el cumplimiento de okligaciones a cargo del
</ CONCESIONARIO segln lo establecido en las Clausulas 4.8 y 4.14 del presente Contrato de
“ Concesion, durante el plazo de duracion de la suspension el Supervisor debera otorgar un

puntaje minimo a los indicadores de les servicios suspendidos en funcién al
P_Minimo_Suspension que se indica en las Tablas 1y 2. En dicho caso, el puntaje trimestral serd

‘e! promedio de los puntajes minimos con los puntajes resuitantes de la supervision, de tal
era que se cumpla la siguiente formula para el puntaje trimestral:

P _Minimo_Suspensién«DiasCalendario Susp 3 IdxServ_indfj,i,s #«(DiasCalendariotrim—DfasCalendariosusp)
DiasCalendarioTrim DfasCalendarioTrim

IdxServ_indis =
Donde:
P_Minimo_Suspension: Puntaje minimo de suspension.
Dias Calendario Susp: Dias calendario de suspension.
Dia Calendario Trim: Dias calendario del trimestre.
En las siguientes tablas se presentan el puntaje minimo de suspension que se debera asignar a

los indicadores segln servicio. Se debe indicar que el puntaje minimo de suspension sera
diferente a partir del trimestre 41 de operacion del COAR:

Tabla 1: Puntaje minimo de suspension — Del trimestre 1 al 40 de operacion

PUNTAIE MINIMO DE. -

SERVICIOS

SUSPENSION } it
Mantenimiento de la infraestructura 52
educativa
Limpieza integral, gestion de residuos y 52
control de plagas
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 PUNTAJE MINIMO DE

o i SUSPENSION
Lavanderia 35
Vigilancia privada y seguridad 57
Alimentacion 40

Administracion de los Servicios

y . 31
Obligatorios

Tabla 2: Puntaje minimo de suspensién — A partir del trimestre 41 de operacién

PUNTAJE MINIMO DE
SERVICIOS ]
SUSPENSION

‘Mantenimiento de la infraestructura 9
educativa

Limpieza integral, gestion de residuos y I
control de plagas

Lavanderia 25
Vigilancia privada y seguridad 47
Alimentacion 30
Administracién de los Servicios : i Tos
Obligatorios -

Obtencién del indice de Servicio (IndxServ ;1)

El IdxServ;+ es una variable relevante cuyo valor impacta en la aplicacién de Deducciones y, en
consecuencia, en el mecanismo de pago en funcion al Pago por Disponibilidad.

\El resultado de las acciones que realiza el Supervisor para la obtencion del indice de Servicio del
COAR «j» en el trimestre «t» (IdxServ;:), resulta de la ponderacion del indice de servicio de cada
“uno de los servicios, considerando su peso respectivo en funcién al trimestre correspondiente.

La obtencion del indice de Servicio (IdxServ;:) es empleado para el calculo del Pago por

_~Disponibilidad (PPD), de acuerdo al Anexo 14 del Contrato de Concesién.

Asi, la estimacion del IdxServ;, se realiza en funcidn a la siguiente formula:
S

ldxServ;, = Z IdxServy ;s * Pesoy
1

ldxServ;: indice de Servicio para el COAR «j» en el trimestre «t». Corresponde a la
calificacion ponderada total obtenida de la asignacion de un puntaje a cada indicador
por parte del Supervisor. Este valor se determinard como minimo con dos (02)
decimales.

IdxServy ;s indice de Servicio para el COAR «j» en el trimestre «t» del servicio «s»’

Peso, ¢ Peso asignado en el trimestre «t» para el servicio.
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Tabla 3: Pesos asignados en cada trimestre a ios servicios

SERVICIOS S "
S = Alimentacién 35.21% 45.29% 44.28% 44.47%

S = Limpieza integral, gestion de

! rsig. il 13.19% 10.25% 10.54% 10.49%
residuos y control de plagas
S = Lavanderia 3.59% 5.96% 5.72% 5.77%
S = Vigilancia privada y seguridad 9.15% 5.88% 6.21% 6.15%
S = Mantenimiento de la
. ; 36.88% 28.38% 29.23% 29.07%
infraestructura educativa
S = Administracién de los Servicios
Obligaterios 1.98% 4.24% 4.02% 4.05%

Respecto al IdxServ, ; , este se obtiene de la siguiente manera:
i
IdxServy s = Z IdxServ_Ind, ;s * Peso_Ind;
1

Donde:

ldxServ_ind: ;s : Puntaje para el COAR «j» en el trimestre «t» para el Indicador «i» del
Servicio «s». i o - L re
Peso_Ind, ;: Peso del indicador «i» en el trimestre «t» del servicio «s».

Para cada servicio se asignara un peso a los indicadores que lo conforman, que debera utilizarse
para el calculo del indice de Servicio para el COAR de cada servicio (IdxServ_ind, ;).

‘ / Tabla 4: Pesos de los indicadores
SERVICIO coD INDICADOR : PESO
Cumplimiento del Manual de Operacion (MO) para el
MTED.1 o ; 11%
mantenimiento programado de la infraestructura.

1 MTED.2 | Atencidn de las solicitudes de incidentes de edificacion. 10%

Atencion de las solicitudes de incidentes de mobiliario y
MTED.3 : : X 8%
equipamiento deportivo.

Atencion de las solicitudes de incidentes de equipos
MTED.4 i 10%
tecnoldgicos.

El ambiente mantiene el confort luminico en cumplimiento
MTED.5 : 7%
con lo establecido en los grados ce confort.

El ambiente mantiene el confort higrotérmico en
MTED.6 sy / 10%
cumplimiento con lo establecido en los grados de confort.

El ambiente mantiene el confort aclstico en cumplimiento
MTED.7 ; 3%
con lo establecido en los grados de confort

El ambiente cumple con los requisitos de ventilacién
MTED.8 Sy _ , 4%
artificial establecidos en la normativa.

El sistema de agua pctable cumple con las condiciones de a
MTED.9 -t 10%
presion y temperatura.
La temperatura del agua de la piscina cumple con las
ONDE
o

MANTENIMIENTO DE LA INFRAESTRUCTURA EDUCATIVA

MTED.10 | condiciones de climatizacion segun lo establecido en la 4%
Normativa. :
El agua de piscina cumple las condiciones de calidad

MTED.11 vig 6%
exigibles para su uso.
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SERVICIO coD 4 INDICADOR '

Operatividad del sistema de deteccién y alarma de
MTED.12 | , 5%
incendios.

MTED.13 | Disponibilidad de equipamiento tecnolégico. 12%
Cumplimiento de limpieza de acuerdo con la programacion

L1 b oy 24%
8 e del Manual de Operacidn de Servicio.
= g i Cumplimiento de la gestion de residuos de acuerdo a la S
LN S (]
& g normativa vigente aplicable.
e Cumplimiento del control de plagas de acuerdo a la
< O L3 Siop , 26%
) =} normativa vigente aplicable.
g g tid El CONCESIONARIO se encarga de proporcionar y mantener e
- s todos los consumibles de los servicios higiénicos. i
LIS Atencidn a las solicitudes de limpieza y control de plagas. 13%
SL1 Entrega de prendas limpias a los estudiantes. 38%
o Atencion de las solicitudes de reemplazo de prendas por
= sL2 : 24%
a dafio o extravio
g SL3 Atencidn de las solicitudes de compostura de prendas 19%
< it Cumplimiento de los horarios de servicio establecidos en el y
Manual de Operacion de Servicio
S ’ SE1 Agentes de vigilancia en sus puestos de seguridad asignados. 32%
E 2 2 SE2 Disponibilidad de cédmaras de video vigilancia. 24%
5 E SE3 Atencidn a las situaciones de riesgo en los COAR. J 29%
= T SE4 Control efectivo de ingresos y salidas del personal del COAR 15%
Cumplimiento de Buenas Précticas de Manufactura para el
ALI1 13%

servicio de alimentacidn.

i Resultados dentro de los limites permitidos de pruebas Gk
microbiologicas en alimentos, bebidas y superficies.

ALI3 Resultados de la encuesta de satisfaccion del servicio 6%

ALl4 Verificacion del tiempo de espera en cola por estudiante. 9%

ALl Cumplimiento de la gestién de residuos de acuerdo a la o
normativa vigente aplicable. o

Fir. Cumplimiento del control de plagas de acuerdo a la i
normativa vigente aplicable.

Cumplimiento de la programacion de los menus del
ALI7 .p ento d prog acion de enus d o
régimen regular.

ALIMENTACION

Cumplimiento de la programacidon de los menus del

ALI8 ) Tiir : 9%
régimen de nutricion especial.

ALI9 Cumplimiento del gramaje de los mends. 11%
ALI10 Cumplimiento de fecha de caducidad de los productos. 7%
ALl11 Atencion de las solicitudes de servicio. 7%

ST La entrega oportuna de los Informes Trimestrales de 3%

desempenio de los servicios

La entrega oportuna de los Informes Especiales solicitados
ADM.2 ildg Ve 6%
por el Supervisor

v

o

=]

>

oo

W

W

8 8 La documentacién oportuna de todas las actividad

oy ADM.3 P f hos EPES 11%

a O ejecutadas dentro del Contrato en el CCO.

,g g El CONCESIONARIO debe contar con un plan de

Q 2 ADM.4 ; y Lnk 10%

g 8 contingencia que asegure la continuidad del CCO.

E ADM.5 | Disponibilidad de agua potable. 21%

F ADM.6 Eliminacion de aguas residuales. 11% T

z ADM.7 | Disponibilidad de energia eléctrica. 27% S

o ADM.8 Garantizar la calidad del servicio de telecomunicaciones. 11% i
%
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