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[bookmark: _Toc48829175]1	Inleiding

[bookmark: _Toc48829176]1.1	Algemeen
Deze Service Level Agreement (SLA) omvat de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen de Hogeschool van Arnhem en Nijmegen (HAN), hierna te noemen de opdrachtgever, en [opdrachtnemer], hierna te noemen opdrachtnemer op basis waarvan de partijen in de komende jaren het inspanningsgericht beheer en onderhoud van de werktuigbouwkundige en elektrotechnische installaties gaan uitvoeren.

Deze SLA maakt integraal onderdeel uit van de overeenkomst [contractnummer en datum] en is daarmee onlosmakelijk verbonden met dezelfde looptijd van maximaal 8 jaar, welke start met een contractperiode van 1 jaar met vervolgens een verlenging van 3 jaar waarna twee verlengingsmogelijkheden volgen van elk 2 jaar. De SLA heeft dus dezelfde looptijd als de overeenkomst en eindigt op hetzelfde moment als de overeenkomst.

[bookmark: _Toc48829177]1.2 	Doel van de SLA 
De SLA geeft inzicht in de diensten, welke door opdrachtnemer worden geleverd, hoe de diensten worden gewaarborgd en verantwoord. Deze SLA kan recentere afspraken bevatten over de functionele, kwaliteits-, en rapportagenormen en is daarom leidend voor deze aspecten. Het invoeren, opstellen en onderhouden van een SLA vergt een dynamische samenwerking tussen opdrachtgever en opdrachtnemer. Het schept niet alleen de kaders voor de dienstverlening, maar draagt vooral zorg voor een gemeenschappelijk referentiekader. Hierdoor ontstaat een duidelijke werkverhouding tussen opdrachtgever en opdrachtnemer. 

[bookmark: _Toc48829178]1.3 	Wijzigingen in de SLA 
Wijziging van de SLA is mogelijk voor zover dit niet in tegenspraak is met de overeenkomst. Voorstellen tot wijzigingen dienen te worden besproken in het strategisch overleg of dienen schriftelijk te worden ingediend. Een wijziging maakt pas onderdeel uit van de SLA als die wijziging schriftelijk akkoord is bevonden door opdrachtgever en opdrachtnemer en middels een addendum is toegevoegd aan de bestaande SLA. 

[bookmark: _Toc48829179]1.4 	Beheer van de SLA 
Het beheer van het document SLA komt in handen van de opdrachtnemer. Eventuele wijzigingen op de actuele versie van de SLA, op aangeven van opdrachtgever of op aangeven van opdrachtnemer, zullen schriftelijk in een addendum door opdrachtnemer worden weergegeven en worden verspreid.


[bookmark: _Toc48829180]2	Beschrijving van de dienstverlening 

[bookmark: _Toc48829181]2.1 	Scope 
De W-installaties en de E-installaties, die onderdeel zijn van deze overeenkomst, zijn opgenomen in de componentenlijst volgens bijlage 1 in de SLA inclusief de functioneel bij deze installatie behorende sensoren, actuatoren en elektrotechnische schakelkast(en) waarin besturings- en voedingselementen van de installatie zijn ondergebracht. De componentenlijst is met zorg samengesteld. Mochten er desondanks componenten ontbreken, of worden toegevoegd, dan zullen deze als nog onderdeel worden van deze overeenkomst.

De scope van het inspanningsgericht onderhoudscontract is als volgt:
1. Inspectiewerkzaamheden; 
2. Preventief onderhoud;
3. Correctief onderhoud;
4. Projecten en vervangingen;
5. Revisiebeheer;
6. Verbetervoorstellen

[bookmark: _Toc48829182]2.2 	Algemeen 
De opdrachtnemer is verplicht het werk te verrichten met goed vakmanschap met beperking van overlast voor de opdrachtgever, diens werknemers, leerlingen aan de instelling van opdrachtgever en andere derden die zich in de gebouwen van opdrachtgever bevinden. 

De prestaties worden voorzien van Key Performance Indicators (KPI’s), zoals omschreven  in hoofdstuk 5. Deze KPI’s worden in het eerste jaar verder gezamenlijk uitgewerkt en aangescherpt. De KPI’s worden onderverdeeld in 3 groepen, te weten: 
· Systeem prestaties (SP) (weging 30%)
· Proces prestaties (PP) (weging 50%)
· Kosten prestaties (KP) (weging 20%)

Deze KPI’s dienen door middel van doelmatig onderhoud behaald te worden. Dat betekent onder meer dat de opdrachtnemer zorg draagt voor de inspectiewerkzaamheden, preventief onderhoud,  bedieningswerkzaamheden en het correctief onderhoud, evenals de administratieve handelingen voor het onderhoudsproces om te kunnen voldoen aan de doelstellingen van opdrachtgever. Hieronder behoren het opstellen en bespreken van rapportages, het bijwonen en uitwerken van overleggen met opdrachtgever.

De opdrachtgever zal de installaties beheren zoals een goed huisvader betaamt. De technische ruimten en installaties worden bereikbaar en schoon gehouden. Opdrachtgever zal binnen redelijke grenzen opdrachtnemer in staat stellen diens taak uit te voeren, waaronder het verlenen van toegang tot alle installatiedelen, het in overleg stilzetten van machines en dergelijke, het gebruik van de aanwezige energie-, hulp-, en transportmiddelen toestaan, de werkzaamheden niet onnodig verhinderen of bemoeilijken.

[bookmark: _Toc48829183]2.3 	Kritische processen
Ten aanzien van de bedrijfszekerheid en continuïteit van de primaire en secundaire  bedrijfsprocessen, wordt voor het onderhoud aan de W- en E-installaties een onderverdeling aangebracht naar kritische en niet-kritische systemen. 

Opdrachtgever bepaalt welke systemen en componenten kritisch zijn. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het onderhoud en operationeel beheer van zowel de kritische- als niet-kritische installaties. Om het risico te minimaliseren dat de continuïteit van de kritische systemen bedreigd wordt ten gevolge van onderhoudsactiviteiten, is de vrijheid ten aanzien van de onderhoudshandelingen door opdrachtnemer aan kritische systemen beperkt. Het gebouwenbestand is zeer divers. Op een paar uitzonderingen na is het merendeel van de gebouwen jonger dan 20 jaar. De installaties hebben hierdoor een middelmatige tot hoge complexiteit. 

Opdrachtnemer mag alleen preventieve of correctieve onderhoudsactiviteiten of schakelhandelingen uitvoeren aan kritische systemen als vooraf toestemming is verleend door opdrachtgever en wanneer er door opdrachtgever toezicht wordt gehouden op de werkzaamheden. 

De planning van preventief onderhoud voor zowel kritische- als niet-kritische systemen wordt afgestemd met en goedgekeurd door de contactpersoon van opdrachtgever. Uitgangspunt daarbij is dat primaire processen niet verstoord mogen worden of dat gebruikers hiervan geen hinder ondervinden tijdens de kantooruren (van 8.00 tot 17.30 uur) van opdrachtgever. Aan de HAN wordt ook avondonderwijs gegeven. Ook dan is het uitgangspunt dat het primaire proces niet verstoord mag worden. In overleg dienen grote overlast veroorzakende werkzaamheden tijdens de vakantieperiodes plaats te vinden.

[bookmark: _Toc48829184]2.4 	Normen, voorschriften, vergunningen en ontheffingen, keuringen 
Wet- en regelgeving, keuringen en STEK eisen 
De installaties moeten voldoen aan de normalisatievoorschriften en richtlijnen en aan de voorschriften en de richtlijnen van gemeentelijke, provinciale of rijksdiensten, voor zover deze op deze overeenkomst van toepassing zijn. Gedacht moet worden aan onder andere SCIOS stooktoestel keuringen, STEK eisen koelinstallaties, besluit brandveilig gebruik bouwwerken (gebruiksbesluit) en Arbobesluit. 

Eisen aan werkwijze 
Voldoende vakkundig personeel van de opdrachtnemer voert de onder deze overeenkomst vallende werkzaamheden en voortvloeiende verplichtingen uit, overeenkomstig het daarover bepaalde in de geldende voorschriften en normen, waaronder in elk geval de Arbo-wetgeving, NEN 1010, NEN 1078, NEN 2654, NEN 2767, STEK, Warenwet, Gebruiksbesluit, Waterleidingwet en regelgeving inzake Legionella preventie. Uitgangspunt is dat de opdrachtnemer te allen tijde voldoet aan de vigerende wet- en regelgeving die voor haar werkzaamheden en het deugdelijk functioneren van de installaties van belang is. Opdrachtnemer wordt geacht met alle voorgenoemde voorschriften en richtlijnen bekend te zijn. Opdrachtnemer wordt geacht alle onderhoudswerkzaamheden, aan de componenten onder bijlage 1, uit te laten voeren door gekwalificeerd personeel, die in het bezit zijn van geldige certificaten en of erkenningen welke op aanvraag aantoonbaar zijn. Op basis van voornoemde certificaten en of erkenningen is opdrachtgever verantwoordelijk voor het handhaven van de verkregen certificering van de installaties. 

Vergunningen en ontheffingen 
Opdrachtgever is, voor zover van toepassing, verantwoordelijk voor het verkrijgen van de noodzakelijke vergunningen en / of ontheffingen voor de installaties. Opdrachtnemer stelt de opdrachtgever van het voornemen tot en met de definitieve aanvraag in kennis. 
 


Keuringen 
Coördinatie en begeleiding van de onafhankelijke keuringsinstanties voor keuringen en inspecties vallen onder de verantwoordelijkheid van opdrachtnemer. Alle activiteiten in deze overeenkomst met betrekking tot onafhankelijke keuringsinstanties zijn voor rekening van opdrachtnemer.

[bookmark: _Toc48829185]2.5 	Toeleveranciers
Verantwoordelijkheid inzet toeleveranciers 
Indien opdrachtnemer gebruik maakt van door opdrachtgever geadviseerde of geselecteerde toeleveranciers, is opdrachtnemer verantwoordelijk voor de keuze en de prestaties van deze toeleveranciers. Opdrachtnemer is bereid gebruik te maken van door of namens opdrachtgever aangewezen leveranciers. Opdrachtgever en opdrachtnemer zijn samen verantwoordelijk voor de keuze en de prestaties van deze toeleveranciers. Opdrachtnemer is in staat systemen voor het beheer van de toeleveringsketen en traceersystemen toe te passen

Prijscontrole van de opdrachtnemer 
Opdrachtgever heeft te allen tijde het recht de door opdrachtnemer opgegeven bruto inkoopprijzen en bedrijfskosten te controleren dan wel te doen controleren door een externe accountant. Daartoe zorgt opdrachtnemer voor een controleerbaar ingerichte administratie. In geval er tekortkomingen worden geconstateerd komen de kosten van dit onderzoek volledig voor rekening van opdrachtnemer. Onder de bruto inkoopprijzen wordt verstaan de bruto inkoopprijzen bij de (algemeen erkende en door de opdrachtgever geaccepteerde) groothandel of fabrikant.


[bookmark: _Toc48829186]3 	Onderhoud 

[bookmark: _Toc48829187]3.1 	Inspectiewerkzaamheden
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de preventief uitgevoerde inspectiewerkzaamheden en advies. De inspectiewerkzaamheden moeten gebeuren aan de in de componentenlijst omschreven onderdelen (bijlage 1). 

Onder de inspectiewerkzaamheden worden verstaan: 
Het verrichten van inspecties aan de hand van de kwaliteitsnormen en metingen en het bepalen van de daaruit voortkomende preventieve werkzaamheden, zoals reinigen, schoonmaken, uitvoeren van metingen en het verrichten van de noodzakelijk geachte werkzaamheden en het voldoen aan alle wettelijke bepalingen die zijn gesteld aan de gebouwgebonden W- en E-installaties.

De inspectiewerkzaamheden moeten na overleg en een vastgestelde planning, periodiek verspreid over elk contractjaar worden uitgevoerd.

Als een installatie verouderd of intensiever gebruikt gaat worden, moet er zo nodig meer inspectiewerkzaamheden en onderhoud worden uitgevoerd. Op deze manier moet niet alleen per installatieonderdeel naar de installatie gekeken worden, maar ook naar het functioneren van de installatie als geheel. Voor verbetervoorstellen, is het (totale) energieverbruik en de energieprijzen op aanvraag beschikbaar.

Inspectiewerkzaamheden en preventief onderhoud zijn aan elkaar gerelateerd. De inspectiewerkzaamheden en het preventief onderhoud worden jaarlijks vastgelegd in een planning die loopt van 1 april van dat jaar tot 1 april van het volgende jaar. Opdrachtnemer dient de planning op 1 maart van dat jaar in en wordt uiterlijk vastgesteld door de opdrachtgever op 1 april. De geconstateerde gebreken aan (onderdelen van) de installaties (en de daaraan te verrichten onderhoudswerkzaamheden) tijdens de inspectie behoren tot het preventief onderhoud (zie hierna) en behoren tot de overeenkomst. Tijdens het strategisch overleg wordt bepaald of de inspectiebeurten aangepast moeten worden. Eventuele aanpassingen in de omvang behoren tot de overeenkomst.

De volledigheid van de planning is de verantwoordelijkheid van opdrachtnemer. Opdrachtgever zal deze planning gebruiken om consequenties voor de bedrijfsvoering en overige planningstechnische aspecten vast te stellen.

Kosten inspectiewerkzaamheden
De kosten met betrekking tot inspecties zijn voor rekening van opdrachtnemer. De noodzakelijke geachte uitvoering van onderhoud, voortkomend uit de inspecties, valt onder de verantwoordelijkheid van opdrachtnemer en is daarmee tevens voor rekening van opdrachtnemer. 

[bookmark: _Toc48829188]3.2 	Preventief onderhoud
Onder het preventief onderhoud wordt verstaan:
Het verrichten van onderhoud, naar aanleiding van de tijdens de inspecties (3.1) geconstateerde gebreken en afwijkingen van de gevraagde kwaliteitsnormen en metingen, om de gebreken en afwijkingen te herstellen. Het preventief onderhoud omvat alle werkzaamheden die nodig zijn het geëiste onderhoudsniveau van (onderdelen van) de installaties op peil te houden, alsmede daarmee samenhangende werkzaamheden/diensten zoals het bijhouden van logboeken, onderhoudskaarten, etc. 

Het preventief onderhoud moet gebeuren aan de in de componentenlijst omschreven (onderdelen van) installaties (bijlage 1).

De tijdsplanning voor het afhandelen van de inspectieafwijkingen is vastgelegd in de door opdrachtnemer op te stellen inspectieplanning.

Het oplossen van gebreken, storingen en alle bedieningswerkzaamheden worden (met name) door de vaste onderhoudsploeg uitgevoerd. Om de continuïteit te waarborgen dienen in het eerste contractjaar de inspectiewerkzaamheden en het preventieve onderhoud te worden uitgevoerd door 3 personen die deel uitmaken van de vaste onderhoudsploeg. Voor het uitvoeren van correctief onderhoud kan opdrachtnemer indien nodig, extra personeel inzetten, zodat preventief onderhoud volgens planning wordt uitgevoerd. Afwijken van de onderhoudsplanning mag alleen na schriftelijke toestemming van opdrachtgever.

Als referentie voor preventieve onderhoudsactiviteiten en onderhoudsfrequenties kunnen de onderhoudsinstructies van de MRO worden gehanteerd. Opdrachtnemer blijft verantwoordelijk voor het goed functioneren en kan in deze geen beroep doen op de onderhoudsinstructies van de MRO dan wel van de opdrachtgever. 

Kosten van preventief onderhoud 
Het verhelpen van de inspectieafwijkingen kunnen niet apart verrekend worden, maar vallen binnen deze overeenkomst. De aanneemsom is inclusief de met het onderhoud verband houdende verbruiksmaterialen. Alle kosten betrekking hebbende op preventief onderhoud zijn voor rekening van opdrachtnemer. 

[bookmark: _Toc48829189]3.3 	Correctief onderhoud
Het correctief onderhoud moet gebeuren aan de in de componentenlijst omschreven (onderdelen van) installaties (bijlage 1) en/of door de opdrachtgever doorgegeven verstoringen van het binnenklimaat of het primair proces van opdrachtgever.

Onder het correctief onderhoud wordt verstaan:
Het opheffen van storingen/klachten aan de gebouwgebonden W- en E-installaties. (in deze SLA wordt verder over storingen gesproken), die:
· door de opdrachtgever ter kennis aan opdrachtnemer worden gebracht via telefoon, e-mail of;
· door het gebouw beheer systeem, waarin opdrachtnemer leesrechten krijgt, worden gemeld, waarna opdrachtnemer (telefonisch) overlegt met opdrachtgever.

Coördinatie voor het correctief onderhoud aan de W- en E-installaties, inclusief monitoren van klachten, behoort tot de verantwoordelijkheid van de opdrachtnemer. De uiteindelijke afspraak tussen beide partijen en de voortgang dient te worden vastgelegd in het online storingsregistratiesysteem van opdrachtnemer.

Correctief onderhoud in geval van disfunctioneren of storing dient tot € 250,00 (tweehonderdvijftig euro) exclusief BTW per incident, inclusief manuren direct te worden uitgevoerd. Correctief onderhoud in geval van disfunctioneren of storing boven de € 250,00 (tweehonderdvijftig euro) exclusief BTW per incident, inclusief manuren dient met de opdrachtgever overlegt te worden. 

Afhankelijk van de urgentie dient eerst een offerte te worden ingediend. Na vooraf verkregen goedkeuring en opdracht van de Opdrachtgever, overeenkomstig de vastgestelde tarieven en opslagen, bijgesloten in de overeenkomst [contractnummer en datum] kan het correctieve onderhoud worden uitgevoerd. 

Correctief onderhoud in geval van disfunctioneren of storing veroorzaakt door bedieningsfouten of foutief handelen toerekenbaar aan de opdrachtnemer vallen onder de verantwoordelijkheid van opdrachtnemer. Een storing kan als verwijtbaar worden beschouwd in geval opdrachtnemer niet minimaal de onderhoudsvoorschriften van de MRO gevolgd heeft, dan wel door foutief handelen van onderhoudspersoneel van de opdrachtnemer. Deze correctieve onderhoudskosten zijn voor rekening van opdrachtnemer.

In het geval opdrachtgever en opdrachtnemer geen overeenstemming kunnen bereiken over de verwijtbaarheid, kan de opdrachtgever een onafhankelijke partij inhuren die na onderzoek de beslissing aangaande verwijtbaarheid neemt. De beslissing van de onafhankelijke partij ter zake van de mate van verwijtbaarheid is bindend. De kosten hiervan zijn voor de partij die in het ongelijk wordt gesteld.

3.3.1 	Storingsmeldingen
De opdrachtnemer faciliteert een webbased storingsregistratiesysteem. Dit systeem is door de opdrachtgever benaderbaar via een internetverbinding en beveiligd met gebruikersnaam en paswoord. In dit storingsregistratiesysteem heeft opdrachtgever kijkrechten. De actuele status en de historie van storingen dienen te allen tijde toegankelijk te zijn.

Opdrachtnemer is bij calamiteiten telefonisch 24 uur per dag, 7 dagen per week, via een calamiteitennummer bereikbaar voor opdrachtgever en op afroep direct inzetbaar. 

Opdrachtnemer dient binnen de hieronder genoemde responsetijden de melding in behandeling te hebben genomen en met de melding gestart te zijn: 
Urgente storing: 1 uur (calamiteit/onderwijs kan niet doorgaan). De storing dient binnen maximaal 2 werkdagen opgelost te zijn of een tijdelijke noodoplossing waardoor het primaire proces ten alle tijde doorgang kan vinden.
Reguliere storing: 24 uur (belangrijke bedrijfsvoering gehinderd/onderwijs verstoord). De storing dient binnen maximaal 5 werkdagen opgelost te zijn of een tijdelijke noodoplossing waardoor het primaire proces ten alle tijde doorgang kan vinden.

Van iedere storing dienen ten minste de volgende informatievelden te zijn vastgelegd:
· Een uniek storingsnummer (meldingsnummer / meldingsnummer HAN); 
· Het (deel)object; 
· Locatie (plaats, straatnaam en huisnummer); 
· Omschrijving (categorie) storing; 
· Urgentie; 
· Tijdstip melding; 
· Tijdstip aanvang herstel; 
· Tijdstip herstel gereed;
· Vervolgactie.

3.3.2 	Storingsafhandeling 
Alle storingen worden telefonisch, via het systeem of per mail door opdrachtgever gemeld bij opdrachtnemer. Opdrachtnemer dient de melding te registreren en in te plannen naarmate de prioriteit.

Na elke storing moet door opdrachtnemer de storing worden beoordeeld op mogelijke herhaling en moet hij schriftelijk advies geven ter voorkoming van herhaling van de storing. De opdrachtnemer moet elke maand de beoordeling en het advies rapporteren aan opdrachtgever. Bij kans op herhaling moet dit binnen 24 uur zijn.

Na reparatie meldt de onderhoudsmonteur zich bij de contactpersoon van de opdrachtgever af en communiceert over de voortgang c.q. status van de storing, waarna de contactpersoon het een en ander administratief (aftekenen van werkbon) afhandelt. De in te dienen factuur moet altijd vergezeld gaan van een ondertekende werkbon en werkorder van opdrachtgever.

De status van de storing moet worden bijgehouden in het storingsregistratiesysteem. Dit geldt zowel voor het technische deel als voor het financieel deel van de storing. Opdrachtgever bewaakt de voortgang van de storingen in het storingsregistratiesysteem en opdrachtnemer rapporteert uit het systeem. Het is daarom van belang dat opdrachtnemer het systeem wekelijks up-to-date houdt. Opdrachtnemer heeft alle voortgangen elke maandagochtend voor 8.00 uur bijgewerkt. Tijdens het operationeel overleg worden alle werkorders (compleet ingevuld door de opdrachtnemer) afgetekend door opdrachtgever.

Storingsbezoeken moeten bij de contactpersoon van de HAN Huisvesting aangemeld worden. Deze storingsbezoeken kunnen pas na toestemming van de contactpersoon van de HAN Huisvesting worden uitgevoerd.

3.3.3 	Uitvoering bij urgente storing
· In geval van een urgente storing reageert opdrachtnemer binnen 30 minuten na melding door telefonisch contact op te nemen met opdrachtgever;
· Opdrachtnemer vangt uiterlijk binnen één uur na de melding van de storing aan met de herstelwerkzaamheden op locatie;
· De storing is binnen 2 werkdagen na de melding verholpen of zijn er “tijdelijke” voorzieningen getroffen om het primaire bedrijfsproces veilig te stellen, tenzij aantoonbaar kan worden gemaakt dat dit niet haalbaar is. De voortgang c.q. status van de storing wordt met de contactpersoon van opdrachtgever gecommuniceerd en vastgelegd, samen met eventueel gemaakte afspraken in het storingsregistratiesysteem.

3.3.4 	Uitvoering bij reguliere storing
· In geval van een reguliere storing reageert opdrachtnemer binnen 60 minuten na de melding door telefonisch contact op te nemen met opdrachtgever;
· Opdrachtnemer vangt uiterlijk binnen 24 uur nadat de melding van de storing is ontvangen aan met de herstelwerkzaamheden op locatie;
· De storing is binnen 5 werkdagen na de melding verholpen of zijn er “tijdelijke” voorzieningen getroffen, tenzij aantoonbaar kan worden gemaakt dat dit niet haalbaar is. De voortgang c.q. status van de storing wordt met de contactpersoon van de Opdrachtgever gecommuniceerd en vastgelegd, samen met eventueel gemaakte afspraken in het storingsregistratiesysteem.

Het oplossen van de storingen en alle bijbehorende herstelwerkzaamheden, worden uitgevoerd door de onderhoudsmonteur(s) die deel uitmaakt van het accountteam. De toe te passen materialen tijdens het verhelpen van de storing moeten identiek of minimaal van dezelfde kwaliteit zijn als het te vervangen materiaal.

3.3.6 	Kosten voor herstel 
Correctief onderhoud in geval van disfunctioneren of storing dient tot € 250,00 (tweehonderdvijftig euro) exclusief BTW per incident, inclusief manuren direct te worden uitgevoerd. Correctief onderhoud in geval van disfunctioneren of storing boven de € 250,00 (tweehonderdvijftig euro) exclusief BTW per incident, inclusief manuren dient met de opdrachtgever overlegt te worden. Afhankelijk van de urgentie dient eerst een offerte te worden ingediend. Na vooraf verkregen goedkeuring en opdracht van de opdrachtgever, overeenkomstig de vastgestelde tarieven en opslagen, kan het correctieve onderhoud worden uitgevoerd

Alle werkzaamheden die niet tot de overeenkomst behoren, moeten direct aan de opdrachtgever gemeld worden.

3.3.7 	Hersteltijd
Als van een storing de hersteltijd langer duurt dan overeengekomen, of een dezelfde storing vaker dan 3 keer terugkomt in 3 maanden, moet in overleg met opdrachtgever een verbeteringsvoorstel gedaan worden.

3.3.8 	Structurele problemen
Structurele problemen in gebouwgebonden technische installaties moeten eenmaal per jaar in het strategisch overleg door opdrachtnemer aan opdrachtgever gemeld worden. Opdrachtgever beoordeelt of dit werkelijk een structureel probleem betreft, of dat het alleen gaat om een reeks van storingen.

3.3.9 	Uitstel van onderhoud
Opdrachtgever is gerechtigd om het geplande onderhoud uit te stellen. Opdrachtgever kan besluiten dat onderhoud alleen tijdens het weekend en/of buiten kantooruren, met een kortere dan oorspronkelijk aangevraagde doorlooptijd uitgevoerd dient te worden. Wanneer door uitstel van onderhoud de gestelde eisen niet langer haalbaar zijn of risico’s ten aanzien van het functioneren van installaties ontstaan dan wel niet meer voldaan wordt aan vigerende wet- en regelgeving of gestelde voorschriften van fabrikant/leverancier, dient de opdrachtnemer dit te melden bij opdrachtgever.

[bookmark: _Toc48829190]3.4 	Revisiebeheer
· Het maken van revisie[footnoteRef:2] tekeningen vormt een integraal onderdeel van de werkzaamheden; [2:  Aandachtspunt: Momenteel zijn niet van alle gebouwen de tekeningen digitaal beschikbaar (75%). Op kalktekeningen is revisiebeheer niet noodzakelijk.] 

· De revisie tekeningen zijn te allen tijde voor de opdrachtgever inzichtelijk (in de cloud) en worden aangeleverd binnen twee weken na aanpassingen installatie;
· Tevens dienen alle inspectie rapporten ook digitaal beschikbaar te zijn (in de cloud);
· Een complete set revisietekeningen dient 1 keer per jaar zowel als witdruk als digitaal (DVD / CD) in pdf en het formaat waarin ze zijn opgesteld (bv. ACAD) te worden aangeleverd en wel op 1 november van dat jaar;
· In het implementatiejaar dient er een volledige nieuwe set aangeleverd te worden. In de jaren daarna dienen alleen de aangepaste tekeningen aangeleverd te worden. Tevens dienen deze tekeningen in de cloud opgeslagen te worden;
· Het up to date houden van de tekeningen / revisie, ook bij eventuele nieuwbouw projecten en verbouw projecten die niet door opdrachtnemer zijn uitgevoerd. Hiertoe dient opdrachtnemer; 
· De door de uitvoerende partij (niet opdrachtnemer) aangeleverde tekeningen te controleren, hiertoe dient een kort toetsformulier te worden opgesteld. Opdrachtnemer is hiervoor verantwoordelijk;
· Binnen 3 weken na ontvangst van de tekeningen dienen de aangepaste revisietekeningen zowel als witdruk als digitaal (DVD / CD) in pdf en het formaat waarin ze zijn opgesteld (bv. ACAD) te worden aangeleverd;
· De kosten voor het maken van deze tekeningen kunnen niet worden doorbelast aan de opdrachtgever.

3.5 Projecten en vervangingen
· Opdrachtnemer is voor alle projecten en vervangingen ≤ € 50.000,- de voorkeursleverancier. Na goedkeuring van de offerte mag opdrachtnemer het project uitvoeren. Indien opdrachtnemer niet voldoet, mag opdrachtgever andere partijen benaderen;
· Opdrachtnemer mag een offerte uitbrengen voor het uitvoeren van projecten en vervangingen > € 50.000,-;
· Opdrachtnemer, dient een dusdanige partij te zijn dat ze minimaal 50% van alle vervangingsprojecten competitief gedurende de overeenkomst naar zich toe kan trekken;
· Indien een project niet door opdrachtnemer wordt uitgevoerd, zal na oplevering een afspraak ingepland worden tussen opdrachtgever en opdrachtnemer ter acceptatie van het project en/of vervanging hiervan. De kosten hiervoor mogen niet worden doorbelast aan de opdrachtgever.

[bookmark: _Toc48829191]3.6 	Verbetervoorstellen
· Het doen van verbeter- of investeringsvoorstellen;
· Het doen van verbetervoorstellen voor het optimaliseren van revisiebeheer;
· Het, na acceptatie door opdrachtgever, realiseren van die voorstellen.


[bookmark: _Toc48829192][bookmark: bwHfdstuk4]4		Verantwoordelijkheid

[bookmark: _Toc48829193]4.1 	Afkadering verantwoordelijkheden 
Om nadere kaders aan te brengen aan de samenwerkingsvorm tussen alle partijen zijn onderstaande afspraken per proces van toepassing.

Bij het preventief onderhoud is opdrachtnemer ten alle tijden verantwoordelijk. Opdrachtnemer dient verantwoording af te leggen aan opdrachtgever. Opdrachtgever kan ondersteuning bieden, kan geraadpleegd worden en moet geïnformeerd worden.

Bij het correctief onderhoud is opdrachtnemer ten alle tijden verantwoordelijk. Opdrachtnemer dient verantwoording af te leggen aan opdrachtgever. Opdrachtgever kan ondersteuning bieden, kan geraadpleegd worden en moet geïnformeerd worden.

Voor de rapportages is opdrachtnemer ten alle tijden verantwoordelijk. Opdrachtnemer dient verantwoording af te leggen aan opdrachtgever. Opdrachtgever kan ondersteuning bieden, kan geraadpleegd worden en moet geïnformeerd worden.

Bij het coördinatie onderhoud is opdrachtnemer ten alle tijden verantwoordelijk. Opdrachtnemer dient verantwoording af te leggen aan opdrachtgever. Opdrachtgever kan ondersteuning bieden, kan geraadpleegd worden en moet geïnformeerd worden.

Voor het storingsregistratiesysteem is opdrachtnemer ten alle tijden verantwoordelijk. Opdrachtnemer dient verantwoording af te leggen aan opdrachtgever. Opdrachtgever kan ondersteuning bieden, kan geraadpleegd worden en moet geïnformeerd worden.

De opdrachtgever is verantwoordelijk voor gebouwbeheersysteem. Opdrachtnemer kan hierbij ondersteuning bieden.

[bookmark: _Toc48829194]4.2 	Operationeel beheer
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het naar behoren functioneren van (onderdelen van) de installaties en de daarbij gestelde functionele output van de onder haar vallende installaties conform Bijlage 1. Opdrachtgever draagt zorg voor de bediening van het GBS en de juiste instellingen van de installaties waar zij verantwoordelijk voor is binnen deze overeenkomst.

[bookmark: _Toc48829195]4.3 	Voorraadbeheer
Opdrachtnemer stelt, bij ingaan van de overeenkomst, een strategie op met betrekking tot het aanschaffen van materiaal als reserve(onder)delen (van installaties), welke essentieel zijn voor de bedrijfszekerheid. Dergelijke materialen dienen te allen tijde beschikbaar te zijn voor het verrichten van onderhoudswerkzaamheden. Opdrachtnemer is geheel verantwoordelijk voor het aanschaffingsbeleid.  

[bookmark: _Toc48829196][bookmark: bwHfstuk6_3_2]4.4 	Voorgeschreven materialen
Opdrachtnemer dient materialen te gebruiken zoals voorgeschreven door de MRO. Afwijking van deze materialen dient alleen na overleg en goedkeuring van fabrikant/leverancier plaats te vinden, op aangeven van opdrachtgever dient deze schriftelijke goedkeuring overhandigd te kunnen worden. 
Bij materialen waarvoor de MRO voorschriften geeft dient uitgegaan te worden van de huidige toegepaste materialen. Afwijking van deze materialen dient alleen na overleg en goedkeuring van opdrachtgever plaats te vinden. 

[bookmark: _Toc48829197]4.5 	Vrijkomende materialen
Opdrachtnemer is verplicht, overeenkomstig de geldende voorschriften en normen, vrijgekomen componenten, onderdelen of materialen en vuil af te voeren. De kosten hiervoor dienen bij de aanneemsom te zijn inbegrepen.

[bookmark: _Toc48829198]4.6 	Onderhoudsconcept en planning
De inspectiewerkzaamheden moeten na overleg en een vastgestelde planning, periodiek verspreid over elk contractjaar worden uitgevoerd.

Als een installatie verouderd of intensiever gebruikt gaat worden, moet er zo nodig meer inspectieonderhoud worden uitgevoerd, de kosten voor dit extra onderhoud zijn niet verrekenbaar. Op deze manier moet niet alleen per installatieonderdeel naar de installatie gekeken worden, maar ook naar het functioneren van de installatie als geheel. Voor verbetervoorstellen, is het (totale) energieverbruik en de energieprijzen op aanvraag beschikbaar.

Inspectiewerkzaamheden en preventief onderhoud zijn aan elkaar gerelateerd. De inspectiewerkzaamheden en het preventief onderhoud worden jaarlijks vastgelegd in een planning die loopt van 1 april van dat jaar tot 1 april van het volgende jaar. Opdrachtnemer dient de planning voor 1 maart van dat jaar in en wordt uiterlijk vastgesteld door opdrachtgever voor 1 april.

Tijdens het strategisch overleg wordt bepaald of de inspectiebeurten aangepast moeten worden. Eventuele aanpassingen in de omvang behoren tot de overeenkomst.

De volledigheid van de planning is de verantwoordelijkheid van de opdrachtnemer. Opdrachtgever zal deze planning gebruiken om consequenties voor de bedrijfsvoering en overige planningstechnische aspecten vast te stellen.

De kosten met betrekking tot inspecties zijn voor rekening van opdrachtnemer. De noodzakelijke uitvoering van onderhoud, voortkomend uit de inspecties, valt onder de verantwoordelijkheid van opdrachtnemer en is daarmee tevens voor rekening van opdrachtnemer.

Opdrachtnemer zorgt ervoor dat er in zijn planning rekening en ruimte is gehouden met de lestijden van de locaties van de opdrachtgever.

Na de uitvoering van het onderhoud en de controles, dient een sticker met datum aangebracht te worden, waaruit blijkt dat werkzaamheden zijn uitgevoerd alsook in een onderhoudsrapport zijn vastgelegd. Daarnaast dient opdrachtnemer een werkbon van de verrichte werkzaamheden te verstrekken aan de contactpersoon van de locatie van de opdrachtgever, zodat deze afgetekend kan worden.

Uitgangspunt van de planning is dat primaire processen niet verstoord mogen worden of dat gebruikers hiervan geen hinder ondervinden tijdens de kantooruren (van 8.00 tot 17.00 uur) van opdrachtgever. Aan de HAN wordt ook avondonderwijs gegeven. Ook dan is het uitgangspunt dat het primaire proces niet verstoord mag worden. In overleg dienen grote overlast veroorzakende werkzaamheden tijdens de vakantieperiodes plaats te vinden.

[bookmark: _Toc48829199]4.7 	Kwaliteitsbewaking
Opdrachtnemer streeft ernaar het aantal storingen aan de installaties te minimaliseren door zijn onderhoudsplanning af te stemmen met de planning van opdrachtgever waarbij opdrachtnemer rekening dient te houden met wetgeving, jaargetijde en historie van verstoringen.

[bookmark: _Toc48829200]4.8 	Vertraging
Opgetreden vertraging, mogelijkheid tot vertraging of vermoeden van vertraging in de overeengekomen planning, geconstateerd door opdrachtnemer dan wel opdrachtgever, dient direct aan de andere partij schriftelijk gemeld te worden.  
Opdrachtnemer zal direct na constatering van een (verwachte) vertraging of nadat zij door opdrachtgever is gewezen op een (verwachte) vertraging, opdrachtgever op de hoogte stellen van: 
· de duur van de vertraging;
· de oorzaak van de vertraging;
· de maatregelen die opdrachtnemer onderneemt om vertraging te voorkomen, te beperken of te herstellen;
· consequenties ten aanzien van wet- en regelgeving en voorschriften fabrikant/leverancier.

[bookmark: _Toc48829201]4.9 	Documentatie
Na ondertekening van de overeenkomst krijgt opdrachtnemer toegang tot alle informatie en documentatie, welke tekeningen, technische eisen, operationele eisen, logboeken, certificaten en alle overige documentatie bevat voor de uitvoering van deze overeenkomst. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het up-to-date houden van alle van toepassing zijnde documenten na elke verandering van het systeem binnen deze overeenkomst en dient deze actualisatie aan opdrachtgever voor te leggen voor acceptatie en goedkeuring. 

Opdrachtnemer verzorgt bij contractaanvang, voor zover niet (deugdelijk) aanwezig, logboeken ter plaatse van de te onderhouden installaties en ziet erop toe dat de logboeken per gebeurtenis en nauwgezet door zijn medewerkers actueel worden gehouden. De logboeken dienen steeds voorzien van de meest recente informatie en te allen tijde beschikbaar te zijn en op verzoek te worden getoond. Opdrachtnemer is bij beëindiging van de overeenkomst verplicht alle met deze overeenkomst verband houdende documentatie aan de opdrachtgever over te dragen.

[bookmark: _Toc48829202]4.10 	Accountteam opdrachtnemer
De opdrachtnemer zorgt voor een vast accountteam, wat bestaat uit:
	Projectleider
	Vast accountteam

	3 Onderhoudsmonteurs, waarvan 1 eerste monteur voor inspectiewerkzaamheden en preventief onderhoud.
	Vaste onderhoudsploeg

	Servicemonteur/-technicus voor correctief onderhoud 
	Vaste onderhoudsploeg

	Specialist (Periodieke Inspectie)
	Niet behorend tot het vaste accountteam



Om de continuïteit te waarborgen dienen in het eerste contractjaar de inspectiewerkzaamheden en het preventieve onderhoud te worden uitgevoerd door 3 personen die deel uitmaken van de vaste onderhoudsploeg. Vervanging van personen van de vaste onderhoudsploeg is uitsluitend mogelijk voorafgaande schriftelijke toestemming van de opdrachtgever nadat opdrachtnemer daartoe bij opdrachtgever een schriftelijk verzoek heeft ingediend, met onderbouwing welke personen worden vervangen en de daarvoor geldende redenen. 

Opdrachtnemer wordt geacht voor alle onderhoudswerkzaamheden, aan de componenten onder bijlage 1, uit te laten voeren door gekwalificeerd personeel, die in het bezit zijn van geldige certificaten en of erkenningen welke op aanvraag aantoonbaar zijn. Het personeel van opdrachtnemer zal zich bij aankomst en vertrek aan-/afmelden. Op verzoek van opdrachtgever zorgt opdrachtnemer er voor, dat haar personeel in het bezit is van geldige identiteitsbewijzen, die op verzoek van de contactpersoon van de opdrachtgever getoond worden.

[bookmark: _Toc48829203]4.11 	Rapportage door opdrachtnemer
Opdrachtnemer biedt inzicht in de storingen welke zich hebben voorgedaan en de uitgevoerde werkzaamheden m.b.t. correctief onderhoud met de bijbehorende kosten per reparatie. Deze dient up-to-date te zijn. In deze rapportage is minimaal opgenomen:
· Gemiddelde conditie conform NEN2767 van de installaties op de verschillende locaties;
· Aanbevolen verbeteropties met kostenopgave per locatie;
· Herstel- en/of vervangingswerkzaamheden met kostenopgave per locatie, welke noodzakelijk zijn voor het goed functioneren van de diverse installatiecomponenten;
· Opgetreden storingen;
· Uitgevoerde werkzaamheden per locatie;
· Onderhoudsplan van het afgelopen en planning voor het toekomstige jaar.

Logboek
Opdrachtnemer zorgt ervoor dat haar personeel in een logboek een doorlopende documentatie over de werkelijke conditie van de installatie bijhoudt en daarin na elke inspectie- en/of onderhoudsbeurt de nieuwe gegevens vastlegt wat betreft de geconstateerde conditie, de eventuele storingen, de uitgevoerde werkzaamheden en de overige genomen maatregelen.

Opdrachtgever stelt opdrachtnemer een plaats ter beschikking voor het bewaren van het logboek en geeft het personeel van de opdrachtnemer de gelegenheid om na elk inspectie- en/of onderhoudsbezoek dit logboek bij te houden. Dit logboek is uitsluitend voor opdrachtgever en personeel van opdrachtnemer toegankelijk.



[bookmark: _Toc48829204]5 	Prestaties

[bookmark: bwHfstuk7_1][bookmark: _Toc48829205]5.1 	Algemeen
De prestaties van de dienstverlening van opdrachtnemer conform de in deze SLA afgesproken functionele, kwaliteits- en rapportagenormen worden geëvalueerd en beoordeeld aan de hand van vastgestelde en overeengekomen Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s). 

Opdrachtgever en opdrachtnemer zijn overeengekomen om de KPI’s in drie prestatiecategorieën te verdelen:
· Systeem prestaties (SP), weging is 30%. 
· Proces prestaties (PP), weging is 50%. 
· Kostenprestatie (KP), weging is 20%. 

In onderliggende paragrafen wordt de werking van de KPI’s verder uitgewerkt. Per contractjaar wordt van opdrachtnemer verwacht dat zij de prestaties behaalt en dat opdrachtgever en opdrachtnemer de waarden voor de systeemprestaties per contractjaar evalueert en gezamenlijk afstemt en vaststelt. Verlenging van de overeenkomst is afhankelijk van het behalen van de KPI’s en de evaluatie met opdrachtgever.

De scores per prestatiecategorie worden gescoord volgens onderstaande tabel. Bij een gemiddelde score lager dan een 6 is de opdrachtgever gerechtigd een malus in rekening te brengen ter hoogte van 10% van de maandfactuur over de gedane werkzaamheden.

	Toelichting 
	Score 
	Actie

	Slecht
	4 
	Structurele verbetering noodzakelijk, direct actie.

	Onvoldoende
	5 
	Verbetering gewenst op dat onderdeel.

	Voldoende 
	6 
	Minimale norm

	Goed
	7
	

	Zeer Goed
	8 
	



[bookmark: _Toc48829206][bookmark: bwHfstuk6_3]5.2 	KPI Systeem prestatie (SP1 t/m SP2)
Onder systeemprestatie wordt de mate verstaan waarin complete installaties of bouwdelen hun output aan hun afnemer(s) leveren binnen de gestelde kwaliteitsnormen. 

Wanneer de kwaliteitsnormen worden overschreden is sprake van een storing of downtime. De systeemprestatie wordt gemeten aan de hand van de volgende KPI’s:

SP1.  	Maximale responstijd op afroep van de Opdrachtgever/GBS:
	De maximale tijd die mag liggen tussen de oproep van de opdrachtgever/GBS en de 	aanmelding van opdrachtnemer op locatie. 

SP2.  	Maximale reparatietijd per storing (excl. responstijd): 
	De maximale tijd die mag liggen tussen de start van de reparatiewerkzaamheden en het 	volledig functioneel herstel van het systeem. 

[bookmark: _Toc48829207]5.3 	KPI Procesprestaties (PP1 t/m PP2)
Onder procesprestaties wordt de mate verstaan waarin opdrachtnemer voldoet aan de eisen die door opdrachtgever gesteld zijn aan de werkprocessen en de mate waarin de samenwerking naar tevredenheid verloopt. Deze prestatie wordt gemeten d.m.v. een tweetal proces prestatiescores: 

PP1.  	Procesevaluatie
	De score van een jaarlijkse procesevaluatie door opdrachtgever, op basis van een evaluatie 	formulier. Gelet wordt op de volgende aspecten:
	-  dienstverlening;
	-  communicatie;
	-  rapportage;
	-  revisie.

PP2.  	Verbetervoorstellen
	De mate waarin de dienstverlening van opdrachtnemer bij draagt aan de efficiency- en 	kostenbesparing voor de opdrachtgever. Gelet wordt op de volgende aspecten:
	-  procesverbetering;
	-  kostenbesparing correctief onderhoud;
	-  nieuwe diensten.

[bookmark: _Toc48829208]5.4 	KPI Kostenprestaties (KP1 t/m KP2) 
Onder kostenprestaties wordt verstaan de mate waarin opdrachtnemer de kosten beheerst. Deze prestatie wordt gemeten d.m.v. een tweetal proces prestatiescores: 

KP1.  	Ureninzet
Zijn de ingezette uren representatief en worden ze correct gerelateerd aan de inschrijfprijs. Hoeveel % van het aantal uitgevraagde projecten zijn door opdrachtnemer uitgevoerd.

KP2.  	Materiaal kosten
	Worden conform het SLA voorgeschreven materialen gebruikt en op de juiste manier 	verantwoord (kortingspercentages).















[bookmark: _Toc48829209]7 	Bijlagen

Bijlage 1: Componentenlijst – E verdelers - Noodverlichting
Bijlage 2: Evaluatieformulier KPI Systeemprestaties
Bijlage 3: Evaluatieformulier KPI Procesprestaties 
Bijlage 4: Evaluatieformulier KPI Kostenprestaties
 





[bookmark: _Toc48829210]Bijlage 1: Componentenlijst – E verdelers - Noodverlichting

Zie separate bijlage

© Het NIC B.V. – Service Level Agreement  P.206010/VL d.d. 28 september 2020		12 van 26
	


[bookmark: _Toc48829211]Bijlage 2: Evaluatieformulier KPI Systeemprestaties
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[bookmark: _Toc48829212]Bijlage 3: Evaluatieformulier KPI Procesprestaties

	Categorie 
	Beoordelingscriterium 
	4 
	5 
	6 
	7 
	8 
	Score 
	Motivatie

	Dienstverlening
PP1




	Uitvoeren van onderhoud conform de geldende Wet & regelgeving 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Voldoen aan de bepalingen omtrent het omgaan met kritische systemen / processen
	
	
	
	
	
	
	

	
	Kwaliteit van het uitgevoerde werk 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Netheid werkplek, afvoer afkomend materiaal 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Netheid, voorkomen en houding personeel 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Zelfcontrole van de installateur 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Werking storingsregistratiesysteem
	
	
	
	
	
	
	



	
	Gemiddeld
	
	
	
	
	
	
	




	Communicatie
PP1
	Overlegstructuur 
	
	
	
	
	
	 
	

	
	Communicatie over de Onderhoudsplanning 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Communicatie rondom de uitvoering van werkzaamheden 
	
	
	
	
	
	
	



	
	Gemiddeld
	
	
	
	
	
	
	







	Rapportage
PP1
	Tijdige en juiste rapportage onderhoudshistorie 
	
	
	 
	
	
	 
	

	
	Bijhouden logboeken 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Tijdige en juiste rapportage van KPI's 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Input t.b.v. bijstellen jaarplanning/MJOP 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Juiste aanvraag correctief onderhoud / meerwerk 
	
	
	
	
	
	
	



	
	Gemiddeld
	
	
	
	
	
	
	




	Revisie
PP1
	Tekeningen inzichtelijk in the cloud
	
	
	 
	
	
	
	 

	
	Set op 1 november aangeleverd 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Toetsformulier bij projecten
	
	
	
	
	
	
	

	
	Binnen 3 weken aanpassingen verwerkt
	
	
	
	
	
	
	



	
	Gemiddeld
	
	
	
	
	
	
	








	Verbetervoorstellen
PP2
	Kwalitatief goede uitwerking verbetervoorstellen (duurzaamheidverbetering, kostenverlaging, prestatieverbetering)
	
	
	 
	
	
	 
	

	
	Aantal gedane verbetervoorstellen
	
	
	
	
	
	
	

	
	Aantal in opdracht gegeven verbetervoorstellen 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Kwaliteit uitgevoerde verbetervoorstellen
	
	
	
	
	
	
	

	
	Procesverbeteringen
	
	
	
	
	
	
	

	
	Behaalde kostenbesparing
	
	
	
	
	
	
	

	
	Nieuwe diensten
	
	
	
	
	
	
	




	
	Gemiddeld
	
	
	
	
	
	
	














[bookmark: _Toc48829213]Bijlage 4: Evaluatieformulier KPI Kostenprestaties

	Categorie 
	Beoordelingscriterium 
	4 
	5 
	6 
	7 
	8 
	Score 
	Motivatie

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Uren inzet
KP1




	Uren inzet preventief onderhoud, conform planning?
	
	
	
	
	
	
	

	
	Uren inzet preventief onderhoud, conform planning en offerte?
	
	
	
	
	
	
	

	
	Aantal uren correctief onderhoud servicemonteur correct? 
	
	
	
	
	
	
	

	
	Effectiviteit uren correctief onderhoud servicemonteur?
	
	
	
	
	
	
	

	
	Uurtarief uren correctief onderhoud servicemonteur correct?
	
	
	
	
	
	
	





	
	Gemiddeld
	
	
	
	
	
	
	






.
	Materiaal kosten
KP2
	Gebruik voorgeschreven materialen?
	
	
	
	
	
	 
	

	
	Groothandel / fabrikant erkend door opdrachtgever
	
	
	
	
	
	
	

	
	Juiste kortingspercentage gebruikt?
	
	
	
	
	
	
	



	
	Gemiddeld
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