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[bookmark: _Toc199272370]Inleiding
[bookmark: _Toc199272371]Algemeen
In de Service Level Agreement (hierna SLA) worden de prestatieafspraken voor de overeenkomst Verticaal transport (lift installaties) ten aanzien van het onderhoud nader uitgewerkt. Deze prestatie-afspraken gelden voor alle huidige lift installaties en de toekomstige ‘nieuwe’ vervangen lift installaties op alle locaties van de Sociale Verzekeringsbank (hierna SVB). 
Alle nog nader in te vullen velden in de SLA zullen na gunning in overleg worden ingevuld, SVB zal hier een eerste voorstel in doen. 
[bookmark: _Toc264972593][bookmark: _Toc199272372]Doel
De SLA dient ervoor om de wederzijdse verwachtingen en afspraken tussen de SVB (opdrachtgever) en <opdrachtnemer> (opdrachtnemer) over de overeengekomen dienstverlening zo duidelijk mogelijk vast te leggen. Het meten van de Kritische Prestatie Indicatoren (hierna KPI’s) zoals verderop in de SLA omschreven, dragen bij het realiseren van de contractdoelstellingen. Met de KPI’s meten we de prestaties van de lift installaties en tevens de kwaliteit van de dienstverlening. 
[bookmark: _Toc199272373]Relatie tot de Overeenkomst
De SLA is integraal onderdeel van de overeenkomst van Verticaal transport EA2024009.
[bookmark: _Toc1283983420][bookmark: _Toc199272374]Documentbeheer
De SVB is eigenaar van de SLA en verantwoordelijk voor het onderhoud van het document. Inhoudelijk kan de SLA alleen gewijzigd worden indien partijen hierover overeenstemming bereiken. Eventuele wijzigingen worden door de contractmanager van de SVB vastgelegd in een nieuwe versie of in een addendum bij de SLA.
[bookmark: _Toc199272375]Dienstverlening
[bookmark: _Toc199272376]Omschrijving van de opdracht
De opdracht omvat het  onderhoud van alle liftinstallaties in de panden van de SVB. Op dit moment zijn dat 40 installaties. De hoeveelheid liftinstallaties kan wisselen gedurende de looptijd van de overeenkomst, er kunnen zowel liften bij komen die binnen de scope vallen, of liften afvallen. 
Deze installaties dienen te voldoen aan de wettelijke normen en vereisten. Het onderhoud zal zowel preventief als correctief zijn, inclusief de noodzakelijke inspecties en keuringen.
Naast onderhoud en maakt ook renovatie deel uit van de opdracht. Hieronder verstaat de SVB het verbeteren, herstellen of moderniseren van de liften evenals worden vervangingen en upgrades met betrekking tot energie-efficiëntie en technologische vernieuwingen. Tenslotte bevat de opdracht het volledig vervangen van liftinstallaties en het plaatsen van nieuwe liften. 
Samengevat bestaat de scope uit:
•	Onderhoud van alle liftinstallaties; 
•	Inspectie en keuringen volgens geldende regelgeving; 
•	Renovaties, vervangingen en upgrades indien noodzakelijk; 
•	Implementatie van duurzame en energie-efficiënte maatregelen; 
•	Opleveren van rapportages en documentatie met betrekking tot uitgevoerde werkzaamheden, veiligheid, en prestaties.

[bookmark: _Toc199272377]Contractdoelstellingen: 
De SVB wil de volgende doelen met deze aanbesteding bereiken: 
•	Het realiseren van een betrouwbare en veilige werking van alle liftinstallaties; 
•	Het minimaliseren van storingen en ongeplande stilstand door tijdig en adequaat onderhoud; 
•	Verlengen van de levensduur van de installaties door proactief onderhoud en eventuele renovaties, daarbij rekening houdend dat het grondstoffenverbruik geminimaliseerd wordt. 
•	Integreren van duurzaamheidsdoelen zoals energiezuinige oplossingen; 
•	Verbeteren van de klanttevredenheid en operationele beschikbaarheid van de installaties.
[bookmark: _Toc199272378][bookmark: _Toc267069458][bookmark: _Toc267090286][bookmark: _Toc231812631][bookmark: _Toc220476723][bookmark: _Toc232504747][bookmark: _Toc234071331][bookmark: _Toc234925069][bookmark: _Toc241565560][bookmark: _Toc241565782][bookmark: _Toc241567422]Producten en diensten
Om bovenstaande doelstellingen te realiseren levert <opdrachtnemer> op grond van de Overeenkomst aan de SVB de volgende producten en diensten. Graag verwijs ik hiervoor naar het beschrijvend document naar de beschrijving van de opdracht om onnodig herhaling te voorkomen. 
[bookmark: _Toc199272379]Ondersteunende diensten
Managementrapportage
<opdrachtnemer> verstrekt aan de SVB eens per tertaal een managementrapportage. Hierdoor beschikken <opdrachtnemer> en de SVB over dezelfde informatie om de dienstverlening te beheersen, bij te sturen en te optimaliseren. <opdrachtnemer> zal, indien door de SVB gewenst in overleg, de rapportage aanpassen en/of uitbreiden met andere overzichten en/of data, zonder aanvullende kosten voor de SVB. 
Aanvullend verstrekt opdrachtnemer jaarlijks een rapportage over de dienstverlening van het afgelopen jaar. Hierin wordt de dienstverlening geëvalueerd over het gehele jaar. Zodat opdrachtgever de dienstverlening kan beoordelen. 

<opdrachtnemer> verstrekt de managementrapportages binnen 10 werkdagen na het eindigen van de desbetreffende periode waarover wordt gerapporteerd aan de contractmanager en de accountmanager van de SVB.
De SVB verwacht een gedegen en complete management rapportage, het dient ervoor te zorgen dat de opdrachtgever een actueel overzicht en inzicht krijgt. Dit zal bijdragen aan een administratieve ontzorging voor de opdrachtgever.
De opdrachtnemer gebruikt een digitaal dashboard/portaal om de medewerkers van de opdrachtgever inzicht te geven. Het dashboard/portaal bevat tenminste de volgende informatie met daarin filter mogelijkheden om overzichten per locatie te kunnen maken: 
· [bookmark: _Toc76781441][bookmark: _Toc82403660][bookmark: _Toc82421746][bookmark: _Toc82422052][bookmark: _Toc84814716][bookmark: _Toc86546932][bookmark: _Toc97524089][bookmark: _Toc124307497][bookmark: _Toc124328698][bookmark: _Toc124655070][bookmark: _Toc124655131][bookmark: _Toc124665893][bookmark: _Toc124671546][bookmark: _Toc125794488][bookmark: _Toc267563353]Overzicht van de liftinstallaties; per locatie, per liftinstallatie met daarin de specifieke gegevens van de desbetreffende liftinstallatie, bijvoorbeeld, merk, type, registratienummer, specifieke locatie per lift (verdieping), besturing, keuringsgegevens en andere relevante basisgegevens. 
· Storingsoverzicht; vanaf het moment dat de storing wordt gemeld:  
· Datum en tijdstip van storing  
· Type storing, omschrijving van het technisch mankement
· Welke prioriteit heeft de storing? 
· Datum ingepland onderhoud om storing te verhelpen
· Restpunten 
· Afmelding storing datum en tijd
· Onderhoudsoverzicht per installatie per locatie, historie van het onderhoud; welk onderhoud heeft er op datum X plaatsgevonden en wat zijn/waren de bevindingen. 
· Overzicht planning onderhoud, reparaties en keuringen per locatie per lift. 
· Beschikbaarheid per lift installatie.  
· Overzicht van de keuringen, inclusief planning en openstaande punten vanuit keuring onderhoud met oplosvoorstel. 
· Overzicht van facturatie excl. btw zowel over de periode als cumulatief, verdeeld in onderhoud en vervangingen en reparaties
· Scores van Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s) tav de opgenomen norm 
· Jaarlijkse rapportage van de conditiescores met daarbij eventuele verbetervoorstellen en een meerjaren onderhoudsplanning inclusief begroting.

[bookmark: _Toc199272380]Facturatie
<opdrachtnemer> factureert conform hetgeen in de aanbestedingsstukken is bepaald. Met betrekking tot de specificatie op de factuur is het volgende van toepassing:
· Facturatie per vestiging per opdracht.
· Op iedere factuur moet een door de SVB verstrekt inkoopordernummer staan vermeldt. 
· De factuur bevat een duidelijke omschrijving en/of kostenspecificatie van de gefactureerde
diensten/producten, met een prestatieverklaring.

Overige punten ten aanzien van facturatie die niet zijn benoemd in bovenstaande opsomming en conform hetgeen in de aanbestedingsstukken is bepaald, worden na gunning in overleg afgestemd.

[bookmark: _Toc199272381]Retransitie/ overdracht van het contract
Uiterlijk 12 maanden voor het einde van de dienstverlening treden Partijen in overleg over het retransitietraject. Onderstaande zaken in acht te worden genomen: 
· Dienstverlening met betrekking tot een volledige en succesvolle overdracht met de nieuwe partij.
· Onderhoudsadministratie (liftboeken) zijn up to date en bijgewerkt en worden overgedragen aan een volgende contractant.
· Toegangscodes, software, sleutels en andere relevante zaken worden overgedragen aan nieuwe contractant. 
· Keuringen van alle lift installaties moeten na einde contract minimaal een half jaar geldig zijn. 
· Retourneren over en weer van zowel fysieke als digitale zaken door beide Partijen.
· Activiteiten met betrekking tot de transitie naar de opvolgende partij. Waaronder bijvoorbeeld afspraken over schaduwdraaien.
· Verdeling van taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden tijdens de retransitie.
· Eventuele vernietiging van fysieke en/of digitale zaken.
· Facturatie tot uiterlijk 3 maanden na beëindiging contract.

[bookmark: _Toc199272382]Kritische Prestatie Indicatoren
In de Service Level Agreement zijn onder andere afspraken gemaakt over prestatieniveaus met betrekking tot de dienstverlening. Voor de belangrijkste van deze afspraken zijn Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s) vastgesteld. Deze KPI’s zijn gericht op:
· Beschikbaarheid
· Storingsopvolging (responsetijden bij storingen) 
· Tevredenheid; door een tevredenheidsonderzoek uit te vragen onder de Gebouw werkplekbeheerders van alle locaties verteld ons hoe de Opdrachtnemer presteert tav de dienstverlening, ook wel de leveranciersmatrix genoemd. 
Al deze onderwerpen worden besproken tijdens het Tactische overleg per tertaal (3x per jaar) en tijdens het jaarlijkse strategische overleg. 
[bookmark: _Toc199272383]KPI 1 Beschikbaarheid rapporteren
	KPI 1
	Beschikbaarheid
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service
	Inzichtelijk maken van de beschikbaarheid van de liftinstallaties op alle SVB locaties
	Actueel (realtime) overzicht van de beschikbaarheid per locatie per lift installatie in een dashboard/portaal.


	Welke prestaties meten?
	De stilstand tijd per locatie per liftinstallatie vanaf start van de dienstverlening/ingang contract
	Stilstand tijd per storing= tijdstip/moment van aanmelding storing door opdrachtgever tot afmelding storing door opdrachtnemer.

Onder stilstand wordt niet verstaan; gepland onderhoud, inspecties en keuringen. Of andere omstandigheden die niet zijn toe te rekenen aan leverancier.  

De norm betreft het gemiddelde van alle SVB locaties van alle liftinstallaties.

	Hoe meten? (middel)
	Overzicht van de stilstand tov de beschikbaarheid per locatie per liftinstallatie in een dashboard/portaal.
	Beschikbaarheid weergegeven in percentage tov de stilstand tijd. 


	Hoe meten? (frequentie)
	Actueel 

	Rapporteren: 
-Actueel; realtime in dashboard
-Per tertaal; in een rapportage
-Per jaar; in een rapportage

	Wie meet?
	Opdrachtnemer
	

	Norm
	99,5% of hoger
	
	Voldoende

	
	Tussen 99,5% en 98%
	
	Matig 

	
	Alles lager dan 98%
	
	Onvoldoende





[bookmark: _Toc199272384]KPI 2 Storingsopvolging 
	KPI 2
	Responsetijd bij storing
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Inzichtelijk maken van de responsetijden per type storing
	Zie 1.6. in het Programma van Eisen
Onderhouden (lift)installaties ‘Levertijden en responsetijden’ en 2.2.5 ‘Urgentie verhelpen storingen en verstoringen’ zijn hier van toepassing. 

Urgent, opsluiting; Uitvoeren reparatie na storing van categorie urgent en hoog, inclusief levering materiaal. 
Reactietijd binnen 45 min. 

Hoog, stilstand; Uitvoeren reparatie na storing van categorie urgent en hoog, inclusief levering materiaal. 
Reactietijd binnen 1 werkdag. 

Normaal, als de installatie nog wel in gebruik is; 
Reactietijd 1 werkweek.

Laag, bijvoorbeeld sleutels in de schachtput.
Reactietijd in overleg. 

	Welke prestaties meten?
	De reactietijden per type storing, vanaf het moment van aanmelding door opdrachtgever tot aan afmelding storing door opdrachtnemer.
	Rapportage van de oplostijd per type storing.

	Hoe meten? (middel)
	Actueel overzicht van de responsetijden van iedere storing per locatie per lift installatie in een dashboard/portaal
	In een door opdrachtnemer op te zetten dashboard/portaal worden alle actuele gegevens van de liftinstallaties weergegeven.


	Hoe meten? (frequentie)
	Actueel
	Rapporteren: 
-Actueel; realtime in dashboard
-Per tertaal; in een rapportage
-Per jaar; in een rapportage 

	Wie meet?
	Opdrachtnemer 
	Opdrachtnemer registreert alle relevante informatie van de liftinstallaties. 

	Norm Urgent
	45 min of in minder dan 45 min
	
	Voldoende

	
	Langer dan 45 min
	
	Onvoldoende

	Norm Hoog
	Binnen 1 werkdag
	
	Voldoende

	
	Tussen 1 en 2 werkdagen 
	
	Matig

	
	Langer dan 2 werkdagen
	
	Onvoldoende

	Norm Normaal 
	Binnen 1 werkweek 
	
	Voldoende

	
	Tussen 1 en 2 werkweken 
	
	Matig

	
	Langer dan 2 werkweken
	
	Onvoldoende

	Norm Laag 
	Binnen 2 werkweken
	
	Voldoende

	
	Tussen 2 en 4 werkweken 
	
	Matig

	
	Langer dan 4 werkweken 
	
	Onvoldoende





[bookmark: _Toc199272385]KPI 3 Tevredenheid
	KPI 3
	Tevredenheid
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Inzicht krijgen hoe de dienstverlening op alle SVB locaties wordt ervaren
	Vanuit de Gebouw Werkplek beheerders (hierna GWB-ers) op alle SVB locaties tevredenheidsonderzoek doen hoe de dienstverlening van de opdrachtnemer wordt ervaren. 

	Welke prestaties meten?
	De tevredenheid van de dienstverlening 
	De leverancier wordt beoordeeld op de volgende onderdelen:   
•	Algehele indruk   
•	Regelmatig overleg   
•	Naleving afspraken   
•	Pro-activiteit  
•	Kwaliteit facturatie   
•	Tevredenheid bewoners   
•	Afhandeling Storingen / Klachten  

	Hoe meten? (middel)
	Dmv vragenlijst, ook wel evaluatiematrix genoemd
	Op basis van een 5 puntschaal, de scores worden altijd op één tiende (0,0) afgerond.

	Hoe meten? (frequentie)
	Per tertaal 
	Binnen 1 maand na het verstrijken van het tertaal wordt de matrix door de GWB-ers ingevuld.

	Wie meet?
	SVB
	Per locatie door de GWB-ers van de SVB

	Norm
	3 of hoger dan 3
	
	Voldoende

	
	Tussen 2,5 en 3
	
	Matig

	
	Lager dan 2,5
	
	Onvoldoende


[bookmark: _Toc199272386]Beoordeling en vervolgactie bij niet behalen norm
Tijdens de tactische overleggen zoomen we in op de scores van de KPI’s. Een KPI is gerealiseerd als het resultaat groen is. Als het resultaat niet groen is bespreken partijen het resultaat, waarbij gezocht wordt naar de oorzaken en in goed overleg gekeken wordt wat nodig is om een groen resultaat te halen.
Indien de SVB de opdrachtnemer hierom verzoekt stelt <opdrachtnemer> binnen 10 werkdagen een verbeterplan op, tenzij het verzoek onredelijk is. Het herhaaldelijk en/of in sterke mate niet realiseren van overeengekomen KPI’s kan in ieder geval reden zijn tot een dergelijk verzoek.
Het verbeterplan omvat minimaal het volgende:
· Beschrijving van wat er is voorgevallen dat tot de lagere prestatie heeft geleid (probleemanalyse);
· Beschrijving van wat er bij Opdrachtnemer en eventueel bij de SVB is misgegaan in de processen; 
· Beschrijving van wat Opdrachtnemer gaat veranderen om het niet halen van de norm voor een KPI te vóórkomen inclusief planning en benoeming van de risico’s.
Opdrachtnemer is vervolgens verantwoordelijk voor de realisatie van het verbeterplan, waarbij het uiteraard ook denkbaar is dat de SVB een rol hierin speelt. Het is belangrijk dat het verbeterplan realistisch is en gericht op het voldoen aan de overeengekomen prestatieafspraken.
[bookmark: _Toc199272387]Sanctie bij uitblijven van de afgesproken norm
Indien Opdrachtnemer herhaaldelijk 3x achtereenvolgend 3 tertalen op één of meerdere KPI’s een ‘oranje’ norm scoort of op één of meer KPI’s 2x achtereenvolgend 2 tertalen ‘rood’ scoort, behoudt de SVB zich het recht voor om de betaling van de op dat moment openstaande (maand)factuur uit te stellen, totdat;
· Opdrachtnemer een verbeterplan heeft ingediend dat door de SVB is goedgekeurd én vervolgens haar dienstverlening conform het betreffende verbeterplan uitvoert of;
· De SVB instemt met een door Opdrachtnemer aangedragen motivering waarin wordt onderbouwd dat de score betreffende de KPI’s niet aan Opdrachtnemer toegerekend kan worden of niet juist is.
Over het factuurbedrag dat uitgesteld wordt van betaling, is de SVB geen rente verschuldigd.

Met betrekking tot de KPI beschikbaarheid vinden we dit dusdanig belangrijk voor de continuïteit van de bedrijfsvoering dat we een ondergrens van 90% beschikbaarheid aanhouden. Als het beschikbaarheid percentage achtereenvolgend over een periode van 2 tertalen onder de 90% komt, hebben we het recht om over te gaan tot ontbinding van de overeenkomst. 
De SVB behoudt zich het recht voor om bij herhaaldelijke tekortkoming in de nakoming van de overeenkomst over te gaan tot ontbinding van de overeenkomst. 
[bookmark: _Toc199272388]Overleg- en besluitvormingsstructuur
[bookmark: _Toc242335309][bookmark: _Toc242691284][bookmark: _Toc267563357]Om ervoor te zorgen dat de communicatie en besluitvorming ten aanzien van het contract doelmatig en doeltreffend verloopt, is de volgende overleg- en besluitvormingsstructuur vastgesteld:

	Soort gesprek
	Overleg en besluitvorming over o.a.:
	Bevoegde deelnemer SVB
	Bevoegde deelnemer <opdrachtnemer>
	Frequentie

	Operationeel
	· Werkafspraken
· Samenwerking
· Aandachtspunten
· Planning werkzaamheden
	<bevoegd persoon>
	<bevoegd persoon>
	Per maand

	Tactisch
	· Rapportages
· Kwaliteit dienstverlening (o.a. issues, KPI’s)
· Trends en ontwikkelingen
· Social return
	<bevoegd persoon>
	<bevoegd persoon>
	Per tertaal 

	Strategisch
	· Contract(wijzigingen)
· Major issues (ter besluitvorming)
· Lange termijnvisie
· Strategische ontwikkelingen
	<bevoegd persoon>
	<bevoegd persoon>
	1 keer per jaar of als de situatie daarom vraagt

	Escalatie
	Incidenten, klachten en/of knelpunten dienen in eerste instantie op operationeel niveau opgelost te worden. In geval dat dit niet opgelost wordt, kan geëscaleerd worden naar het volgend niveau, te weten tactisch. Indien op tactisch niveau geen oplossing bereikt wordt, kan geëscaleerd worden naar het strategisch niveau.



<opdrachtnemer> stelt een verslag op van het Operationeel overleg (dit kan ook een actielijst zijn). Dit verslag wordt gedeeld met de SVB.
De contractmanager van de SVB stelt de verslagen op van het Tactisch en Strategisch overleg (dit kan ook een actielijst zijn). Dit verslag wordt gedeeld met <opdrachtnemer>.



OPDRACHTGEVER						OPDRACHTNEMER


(ruimte voor datum en handtekeningenveld in Stiply)

Naam:								Naam:
Functie:								Functie:


[image: SVBextern]

Pagina 2 van 8
image1.jpeg
voor het leven
Sociale Verzekeringsbank





