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Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen VU en <Opdrachtnemer> (hierna te noemen: Leverancier). Het doel van het Service Level Agreement (SLA) is het vastleggen van afspraken op het gebied van de aard en de omvang van levering van diensten en de daaraan gekoppelde kwaliteit van dienstverlening. 

Dit SLA maakt onderdeel uit van de ‘Overeenkomst asbestinventarisatie’ welke per <vul in> ingaat. De afspraken in dit document dienen als uitwerking van deze overeenkomst. 

De dienstverlening wordt beoordeeld door mondelinge evaluaties van de in onderliggende SLA vastgelegde afspraken, welke door leverancier worden vastgelegd in gespreksverslagen. 
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Opdrachten die gegund zijn vanuit de Overeenkomst zijn: 
· Het uitvoeren van asbestinventarisaties op ad-hoc basis. Inventarisaties en onderzoeken dienen gedaan te worden als er sprake is van een melding van asbest. Tevens is er soms sprake van een calamiteit (ineens is er een vinding van asbest) het is dan zaak dat de inventarisatie snel (direct) uitgevoerd kan worden omdat er een onveilige situatie is ontstaan; 
· Het uitvoeren van asbestinventarisaties op projectmatige basis. Ten behoeve van de sloop van het Wis- & Natuurkundegebouw dienen er geplande asbestinventarisaties uitgevoerd te worden. 
· Het begeleiden van lab onderzoek dat uitgevoerd dient te worden bij een onafhankelijk laboratorium;
· Het (kosteloos) geven van telefonisch advies bij korte vragen;
· Het nemen van proeven;
· De coördinatie en uitvoering van het nemen van monsters. 
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2.1 Contactpersonen en rol

Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	Coördinator Uitvoering – Vastgoedbeheer 
	T:
@:

	
	Coördinator bedrijfsvoering – Realisatiemanagement
	T: 
@: 

	
	Contractmanager
	T: 
@: 



Contactpersonen Leverancier:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	

	[naam]
	[Rol/functie]
	T:
@:

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	



2.2 Structuur standaardcommunicatie 

Operationeel contact

	VU
	
	Leverancier

	Vastgoedbeheer
	
	[functie/naam]

	Realisatie management
	
	[functie/naam]



De projectmanager/projectleider van Realisatiemanagement is te allen tijde aanspreekpunt bij projecten. De projectmanager/projectleider heeft namelijk de verantwoordelijkheid over de planning en het budget.		
2.3 Overlegstructuur

Van alle periodieke overleggen wordt door Leverancier een verslag/actielijst gemaakt en binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.
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Operationeel voortgangsoverleg

	Betrokken vanuit eigen organisatie
	Opdrachtnemer
	Inhoud van de communicatie
	Structuur en frequentie van de communicatie

	Vastgoedbeheer/
Realisatie-management
	[functie/naam]
	Actielijst
Operationele rapportage
Lopende zaken
Knelpunten
Opgeleverde opdrachten
Wijzigingen en aandachtspunten tav regelgeving rondom asbest

Overleg in combinatie met overige partijen (bijvoorbeeld saneerders) 

	Naar behoefte



Voortgangsoverleg
Het doel van het voortgangsoverleg is de performanceontwikkeling van het afgelopen kwartaal. Hierbij worden trends besproken, de voortgang van de KPI’s, adviezen en verbetervoorstellen en de managementrapportages.

	Betrokken vanuit eigen organisatie
	Betrokken vanuit leverancier
	Inhoud van de communicatie
	Structuur en frequentie van de communicatie

	Coördinator bedrijfsvoering Realisatiemanagement

Contractmanager
	[functie/naam]
	· Ontwikkelingen
· Aandachtspunten
· Managementrapportage
· KPI’s


	2 x per jaar
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3. 	Processen
3.1 Werkprocessen en afspraken 
Voor alle opdrachten wordt vooraf een offert opgesteld. Het proces van offerteaanvraag tot opdrachtverstrekking is als volgt:

1. Aanleveren informatie met betrekking tot uit te voeren werkzaamheden van VU aan Leverancier. De volgende informatie zal aangeleverd worden:
a) Exacte locatie (gebouw en locatie/verdieping/ruimtenummers) van de verdachte asbestbron of ruimten waar werkzaamheden uitgevoerd dienen te worden. Ook rekening houden met eventuele installatie technische voorzieningen die vanuit aangrenzende ruimte komen die geen onderdeel uitmaken van het bouwgebied. Locatie voorzien van gebouw en het desbetreffende VU ruimtenummer (s)
b) Aanleiding onderzoek (welk doel wenst de VU te bereiken)
c) Indien mogelijk: een omschrijving van de vermoedelijke asbestbron en het toevoegen van een foto en/of plattegrond.
d) Plattegrond toevoegen van de locatie
e) De asbestdeskundigen van de VU checken in VU asbestbeheer of de desbetreffende ruimte eerder is onderzocht. 
f) De asbestdeskundigen van de VU maken een inschatting van de duur van de werkzaamheden. (bij projecten in samenspraak met de desbetreffende projectleider).
g) De asbestdeskundigen beoordelen de uitgebrachte offerte van de firma Boot op juistheid en prijs.
h) Na goedkeuring door desbetreffende projectleider maken zij de ATB (opdrachtverstrekking) aan voor Leverancier.  
2. Leverancier stelt offerte op voorzien van onderbouwing van de diverse posten en stuurt deze aan de opdrachtgever van de VU.
3. VU beoordeelt de offerte en stelt eventuele vragen aan Leverancier.
4. Bij akkoord van offerte verstrekt VU schriftelijke opdracht aan Leverancier.
5. Indien bij uitvoer blijkt dat er meerwerk is zal hiervoor door Leverancier aan de VU een offerte worden uitgebracht conform stap b. Meerwerk waarvoor geen opdracht is gegeven kan niet worden gefactureerd.
Uitgangspunten:
· Uitvoering van de werkzaamheden tijdens normale kantooruren
· Resultaten worden per mail gecommuniceerd
· Leverancier mag geen werkzaamheden uitvoeren zonder schriftelijke opdracht.  
· Elke opdracht die niet door contactpersonen Vastgoedbeheer (zie 2.1) worden verstrekt zullen als kopie worden gemaild naar deze contactpersonen. Dit heeft als doel dat zij altijd op de hoogte zijn van alle lopende opdrachten.
· Bij offertes die aan de VU worden aangeboden worden de contactpersonen van Vastgoedbeheer in cc meegenomen.
3.2 Spoedopdracht
Onder een spoedopdracht wordt het volgende verstaan: een opdracht voor een situatie waarbij er sprake is van urgentie omdat bedrijfsprocessen negatief worden beïnvloed (onrust bij pandgebruikers valt hier ook onder) of kostenverhogende omstandigheden optreden. 

Proces bij spoedopdracht:
1. Telefonische opdracht aan Leverancier door VU
2. Opstart dienstverlening door Leverancier
3. Schriftelijke opdrachtverstrekking

In geval van een calamiteit dient er binnen 4 uur een medewerker van Leverancier ter plaatse te zijn. Facturatie vindt plaats na decharge van het project door de betreffende manager/ opdrachtgever.

Er is sprake van een calamiteit wanneer mogelijk acuut (potentieel) gevaar voor veiligheid en gezondheid aanwezig is.

 

3.3 Doorlooptijden
Ten aanzien van doorlooptijden gelden de volgende afspraken: 
· Reguliere aanvragen: uitvoer binnen maximaal 5 werkdagen
· Uitwerking rapporten:  binnen 5 werkdagen na inventarisatie
· In geval de VU een dag iemand ter plaatse wil hebben:  3 werkdagen
· Spoedopdracht: 1 werkdag
3.4 Algemeen
Opdrachtgever verwacht van Opdrachtnemer dat er meegedacht wordt. Dit betekent onder andere gevraagd en ongevraagd advies over vervolgtrajecten na een inventarisatie. 
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Per kwartaal zal Leverancier de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren. De rapportages worden uiterlijk in de tweede week van het desbetreffende kwartaal aangeleverd bij de Coördinator bedrijfsvoering en Contractmanager van de VU, genoemd in paragraaf 2.1.

Gewenste rapportages:
· Overzicht van lopende opdrachten voorzien van de volgende informatie:
· Opdrachtdatum
· Opdrachtgever
· Soort opdracht
· Opdrachtwaarde
· Projectnummer en –naam VU
· Overzicht van afgeronde opdrachten voorzien van de volgende informatie:
· Opdrachtdatum
· Opdrachtgever
· Soort opdracht
· Bedrag 
Dit overzicht betreft een cumulatief overzicht van alle afgeronde opdrachten gedurende het lopende jaar.
· Overzicht van klachten voorzien van de volgende informatie:
· Melddatum
· Melder
· Omschrijving klacht
· Oplossing
· Datum afhandeling	
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Jaarlijks zal beoordeeld worden of de KPI’s nog voldoen aan de doelstellingen van het contracten of aanpassingen gewenst of noodzakelijk zijn. Opdrachtnemer wordt hierbij gestimuleerd actief mee te denken over de KPI’s. Op onderstaande KPI’s wenst de VU in ieder geval te sturen. 
1. Tevredenheid dienstverlening 
2. Doorloop- en responstijden 
3. Beperkingen in inventarisatie
4. Facturatie

KPI’s inventariserende partijen
	KPI 1
	Tevredenheid dienstverlening 
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Met tevredenheid wordt bedoeld de klanttevredenheid over de dienstverlening van Opdrachtnemer zoals die beleefd wordt door Opdrachtgever. Deze zal worden afgemeten aan de hand van het aantal klachten in verhouding tot het aantal opdrachten.
	Klachten kunnen gericht zijn op onder andere de volgende onderwerpen: 
· Begeleiding van onderzoek 
· Samenwerking met overige partijen
· Meedenken en het geven van advies ten aanzien van een eventueel vervolgtraject
· Kwaliteit van rapportage 
· Aanlevering offerten
· Communicatie
· Risicomanagement

	Welke prestaties meten?
	Tevredenheid onder klanten (onder andere VGB, Realisatiemanagement) op basis van verwijtbare klachten.
	Onder een verwijtbare klacht wordt verstaan: een klacht die de Opdrachtnemer terecht aangerekend kan worden, bijvoorbeeld als gevolg van onnauwkeurigheid of een tekortkoming in de organisatie.

	Hoe meten? (middel)
	Op basis van het aantal verwijtbare klachten. 

	Een klacht telt pas op het moment dat deze per mail is verzonden naar de projectcoördinator van Opdrachtnemer.  


	Hoe meten? (frequentie)
	1 x per kwartaal evaluatie van resultaten aan de hand van klachtenrapportage 
	

	Wie meet?
	Contractmanagement
	Aanleveren rapportage door Opdrachtnemer

	Norm
	Onacceptabel: <80%
Onvoldoende: <95%
Voldoende: ≥95%
Goed: >98%
	Verhouding aantal klachten ten opzichte van aantal opdrachten.

Formule: 1 - (aantal klachten/aantal opdrachten)*100%

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende (<95%)
	



	KPI 2
	Doorloop- en responstijden
	Toelichting

	Doelstelling/ gewenste service 
	Doorlooptijden conform gemaakte afspraken.
	Onder doorlooptijd wordt verstaan de tijd tussen opdrachtverstrekking/ aanvang van de opdracht en de oplevering van het eindproduct. Dit heeft betrekking op:
- reactietijden verzoeken
- doorlooptijd uitvoering inventarisatie
- doorlooptijd oplevering rapport

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin wordt voldaan aan de afgesproken doorlooptijden.
	

	Hoe meten? (middel)
	Door middel van rapportages met opdrachten en doorlooptijden
	

	Frequentie
	Minimaal 2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever 
	 

	Norm
	Goed: ≥98%
Voldoende: < 98%
Onvoldoende: < 95%

	Percentage opdrachten van totaal dat conform afgesproken levertijden wordt geleverd.


	Actie

	Bij niet behalen van prestatie dient Opdrachtnemer binnen 2 weken verbetervoorstellen bij Opdrachtgever aan te leveren.
	



	KPI 3
	Beperkingen in rapport
	Toelichting

	Doelstelling/ gewenste service 
	Een inventarisatierapport met zo min mogelijk beperkingen. 
	Zowel Opdrachtgever als Opdrachtnemer dienen alles binnen mogelijkheden te doen om de inventarisatie zo volledig mogelijk uit te kunnen (laten) voeren. Dit dient wel binnen alle redelijkheid te zijn. 

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin rapporten volledig zijn of beperkingen bevatten die door zowel Opdrachtnemer als Opdrachtgever worden geaccepteerd.
	

	Hoe meten? (middel)
	Door middel van overzicht met aantal opgestelde rapporten 
	

	Frequentie
	Minimaal 2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever 
	 

	Norm
	Goed: ≥98%
Voldoende: < 98%
Onvoldoende: < 95%

	Percentage opdrachten van totaal aantal rapporten dat volledig is of beperkingen bevat die zijn overeengekomen.


	Actie

	Bij niet behalen van prestatie dient Opdrachtnemer binnen 2 weken verbetervoorstellen bij Opdrachtgever aan te leveren.
	




	KPI 4
	Facturatie conform uitgevoerde werkzaamheden en afgesproken prijzen
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Facturen die voldoen aan de afgesproken standaarden en opdrachten, zodat het proces van factuurafhandeling zonder overbodige inspanningen wordt doorlopen.
	

	Welke prestaties meten?
	Aanlevering van juiste facturen conform opdracht en factuureisen van de Vrije Universiteit Amsterdam.

	

	Hoe meten? (middel)
	Aantal creditnota’s per kwartaal afgezet tegen het totaal aantal nota’s. 
	

	Hoe meten? (frequentie)
	Minimaal 2 x per jaar (mei en november)
	

	Wie meet?
	Contractmanagement
	

	Norm
	Onacceptabel: >20%
Onvoldoende: <20%
Voldoende: <10%
Goed: <3%
	Verhouding aantal creditnota’s per kwartaal ten opzichte van totaal aantal nota’s.

Formule: (aantal creditnota’s/totaal aantal nota’s)*100%

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer in geval van onvoldoende prestatie
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