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Załącznik nr 13 do SWZ 
Procedura kontroli jakości, bezpieczeństwa i reklamacji
1. Cel procedury
Procedura określa minimalne zasady kontroli jakości i bezpieczeństwa usług cateringowych, dokumentowania nieprawidłowości oraz postępowania w razie reklamacji, opóźnienia, awarii lub innych zdarzeń nadzwyczajnych.

2. Kontrola przed rozpoczęciem usługi cateringowej
Kontrola może obejmować także sprawdzenie czystości środka transportu żywności, warunków utrzymania wymaganej temperatury, opakowań albo pojemników, dokumentów sanitarnych, stanu higienicznego personelu w zakresie dopuszczalnym przepisami oraz zgodności zaplecza, środka transportu żywności i personelu z wykazami złożonymi Zamawiającemu.
Zamawiający może żądać numeru rejestracyjnego środka transportu żywności, danych osoby przekazującej posiłki, informacji o dostawie, dokumentu sanitarnego albo dopuszczenia, potwierdzenia badania technicznego, polisy OC oraz innych dokumentów potwierdzających dopuszczenie zaplecza i środka transportu żywności do wykonywania usługi cateringowej.
Zamawiający może odmówić przyjęcia posiłków albo rozpoczęcia dostawy, jeżeli zaplecze, środek transportu żywności, personel albo sposób organizacji usługi cateringowej stwarza zagrożenie dla uczestników lub nie spełnia wymagań SWZ, OPZ albo umowy.

3. Kontrola w trakcie realizacji
Osoba kontrolująca może sporządzić notatkę służbową, dokumentację fotograficzną posiłków, opakowań, środka transportu żywności lub dokumentów oraz żądać pisemnych wyjaśnień Wykonawcy. Kontrola powinna być prowadzona w sposób proporcjonalny i nie może powodować nieuzasadnionego ryzyka dla jakości posiłków.
Nieprawidłowości dzieli się na: krytyczne - zagrażające bezpieczeństwu lub legalności usługi cateringowej; istotne - wpływające na jakość, punktualność lub rozliczenie; drobne - o charakterze formalnym, niewpływające bezpośrednio na bezpieczeństwo.
Kontrola może obejmować punktualność, kulturę obsługi, zgodność dostawy z harmonogramem, liczbę posiłków, temperaturę, gramaturę, świeżość, zgodność z jadłospisem, czystość środka transportu żywności oraz prawidłowość prowadzenia ewidencji.
Wykonawca ma obowiązek współdziałać z Zamawiającym w toku kontroli i udzielać wyjaśnień.

4. Awarie i posiłek zastępczy
W przypadku zdarzenia krytycznego usługa cateringowa może zostać wstrzymana do czasu usunięcia zagrożenia. Wykonawca nie może kontynuować usługi cateringowej z wykorzystaniem zaplecza, środka transportu żywności albo personelu niespełniającego wymagań.
Wykonawca sporządza raport reklamacyjny obejmujący datę, godzinę, miejsce, opis zdarzenia, liczbę posiłków, rodzaj nieprawidłowości, czas opóźnienia, sposób zabezpieczenia posiłków i czas dostarczenia posiłku zastępczego.
W razie reklamacji Wykonawca niezwłocznie informuje Zamawiającego, zabezpiecza jakość i bezpieczeństwo usługi oraz dostarcza posiłek zastępczy w czasie zadeklarowanym w ofercie, nie dłuższym niż 60 minut.
Posiłek zastępczy, środek transportu żywności oraz personel realizujący dostawę muszą spełniać wymagania określone dla usługi podstawowej.

5. Awaria, opóźnienie lub zagrożenie bezpieczeństwa żywności
W razie awarii, opóźnienia, naruszenia wymagań sanitarnych, zagrożenia bezpieczeństwa żywności albo innego zagrożenia Wykonawca w pierwszej kolejności podejmuje działania zapewniające bezpieczeństwo posiłków i uczestników, w tym w razie potrzeby zawiadamia właściwe służby lub organy.
Wykonawca niezwłocznie zawiadamia Zamawiającego o zdarzeniu i przekazuje informacje o podjętych działaniach.

6. Dokumentowanie nieprawidłowości
Nieprawidłowości dokumentuje się notatką służbową, protokołem kontroli, wpisem w protokole miesięcznym, dokumentacją fotograficzną albo innymi dowodami adekwatnymi do charakteru zdarzenia.
Wykonawca składa wyjaśnienia i przedstawia działania naprawcze w terminie wskazanym przez Zamawiającego.

7. Działania naprawcze
Zamawiający może zobowiązać Wykonawcę do wymiany środka transportu żywności, zmiany personelu realizującego usługę, korekty sposobu dokumentowania, zmiany organizacji dostawy lub podjęcia innych działań niezbędnych do zapewnienia prawidłowej realizacji umowy.
Powtarzające się lub rażące naruszenia mogą stanowić podstawę naliczenia kar umownych, odmowy zapłaty za nienależycie wykonaną część usługi albo rozwiązania umowy zgodnie z jej postanowieniami.
Powtarzające się nieprawidłowości, brak reakcji na zalecenia kontrolne, zatajenie zdarzenia albo nierzetelne prowadzenie ewidencji mogą stanowić podstawę naliczenia kar umownych, żądania zmiany osób lub środków transportu żywności, a w przypadkach istotnych - rozwiązania umowy na zasadach określonych w umowie.
W przypadku reklamacji dotyczącej środka transportu żywności, jakości, temperatury, gramatury albo punktualności dostawy Wykonawca w pierwszej kolejności zabezpiecza posiłki, informuje Zamawiającego i dostarcza posiłek zastępczy w czasie zadeklarowanym w ofercie albo wynikającym z umowy.
Każde zdarzenie awaryjne, znaczące opóźnienie, reklamacja jakościowa albo odmowa wykonania usługi cateringowej wymaga krótkiej notatki obejmującej datę, godzinę, dostawę, przyczynę, podjęte działania, czas dostarczenia posiłku zastępczego i wpływ na uczestników.
Zamawiający może kwalifikować nieprawidłowości jako krytyczne, istotne albo drobne. Nieprawidłowość krytyczna uprawnia do natychmiastowego żądania działań naprawczych i może stanowić podstawę odmowy wykonania usługi cateringowej do czasu usunięcia zagrożenia.
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