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1. Richtlijn KPI's voor Meerjaren Contract Onderhoud en Beheer Brand-

meldinstallaties 

 Dit document beschrijft de Key Performance Indicators (KPI's) die worden ge-

hanteerd binnen het nieuwe meerjaren contract voor onderhoud en beheer 

van brandmeldinstallaties. Deze richtlijn dient als kader voor de contractuele 

afspraken tussen de opdrachtgever en de opdrachtnemer en legt vast hoe de 

prestaties van de opdrachtnemer worden gemeten, gerapporteerd en beoor-

deeld. 

1.1 Doel en Reikwijdte 

Het doel van deze richtlijn is het vaststellen van eenduidige, meetbare presta-

tie-indicatoren die zorgen voor transparantie en grip op de dienstverlening met 

betrekking tot het onderhoud en beheer van brandmeldinstallaties. Deze richt-

lijn is van toepassing op alle brandmeldinstallaties die onder het contract val-

len. 

1.2 Definitie Service Level Agreement (SLA) 

Een Service Level Agreement (SLA) is een schriftelijke overeenkomst tussen 

de opdrachtgever en de opdrachtnemer waarin afspraken over een gezamen-

lijk overeengekomen dienstenniveau worden vastgelegd. In deze overeen-

komst worden de verwachtingen van beide partijen gedefinieerd en de presta-

tie-eisen geconcretiseerd door middel van Key Performance Indicators (KPI's). 

1.3 Definitie Key Performance Indicators (KPI's) 

KPI's zijn meetbare gegevens die worden gebruikt om de effectiviteit van de 

dienstverlening te beoordelen. Ze vormen een belangrijk onderdeel van de SLA 

en stellen ons in staat om de kwaliteit van de geleverde diensten objectief te 

monitoren. KPI's maken de voortgang meetbaar en concreet, zowel kwalitatief 

(resultaatgericht) als kwantitatief (procesmatig). 

2. Gehanteerde KPI's 

Voor dit meerjaren contract worden de volgende KPI's gehanteerd, gebaseerd 

op het document "Eenvoudige en Controleerbare KPI's voor Brandmeldinstalla-

ties": 

2.1 Beschikbaarheid van het systeem 

▪ Definitie: Percentage van de tijd dat het brandmeldsysteem volledig opera-

tioneel is. 

▪ Meetwijze: (Aantal uren beschikbaar / Totaal aantal uren) x 100% 

▪ Norm: ≥ 99,5% per maand 
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Toelichting: Gepland onderhoud valt buiten deze berekening, mits tijdig ge-

communiceerd en uitgevoerd buiten kritieke bedrijfsuren. 

2.2 Responstijd bij storingen 

▪ Definitie: Tijd tussen het melden van een storing en de eerste reactie van 

de opdrachtnemer. 

▪ Meetwijze: Gemiddelde tijd in uren 

▪ Norm: Binnen 4 uur na melding 

▪ Toelichting: De eerste reactie dient een bevestiging en indicatie van de te 

nemen vervolgstappen te bevatten. 

2.3 Hersteltijd bij storingen (MTTR) 

▪ Definitie: Gemiddelde tijd tussen het melden van een storing en het volle-

dig oplossen ervan. 

▪ Meetwijze: Gemiddelde tijd in uren/dagen 

▪ Norm: 90% van de storingen opgelost binnen 24 uur 

▪ Toelichting: Voor kritieke systemen geldt een strengere norm van 8 uur. 

2.4 Aantal herhaalde storingen 

▪ Definitie: Aantal storingen aan hetzelfde onderdeel binnen een bepaalde 

periode. 

▪ Meetwijze: Telling per kwartaal 

▪ Norm: Maximaal 1 herhaalde storing per component per kwartaal 

▪ Toelichting: Herhaalde storingen wijzen op structurele problemen die met 

grotere urgentie moeten worden aangepakt. 

2.5 Preventief onderhoud uitgevoerd volgens planning 

▪ Definitie: Percentage van gepland preventief onderhoud dat binnen de af-

gesproken termijn is uitgevoerd. 

▪ Meetwijze: (Aantal uitgevoerde onderhoudsbeurten / Aantal geplande 

beurten) x 100% 

▪ Norm: 100% per jaar 

▪ Toelichting: Bij afwijkingen van de planning dient vooraf toestemming van 

de opdrachtgever te worden verkregen. 

2.6 Tijdige levering van rapportages 

▪ Definitie: Percentage van rapportages dat binnen de afgesproken termijn 

wordt aangeleverd. 

▪ Meetwijze: (Aantal tijdig aangeleverde rapportages / Totaal aantal rappor-

tages) x 100% 
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▪ Norm: 100% per maand/kwartaal 

▪ Toelichting: Rapportages moeten volledig en correct zijn volgens het vast-

gestelde format. 

3. Rapportage-eisen 

De opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het periodiek aanleveren van rap-

portages over de hierboven genoemde KPI's. Deze rapportages vormen een 

essentieel onderdeel van de dienstverlening en dienen als basis voor perio-

dieke evaluaties. 

3.1 Frequentie van rapportage 

▪ Maandelijkse rapportage voor KPI's 2.1, 2.2, 2.3 en 2.6 

▪ Kwartaalrapportage voor KPI's 2.4 en 2.5 

▪ Jaarlijkse uitgebreide evaluatierapportage voor alle KPI's 

3.2 Inhoud van de rapportage 

De rapportages dienen minimaal de volgende elementen te bevatten: 

▪ Een overzicht van de gerealiseerde prestaties per KPI 

▪ Analyse van afwijkingen ten opzichte van de norm 

▪ Trendanalyses ten opzichte van voorgaande periodes 

▪ Voorgestelde verbetermaatregelen 

▪ Een overzicht van uitgevoerde werkzaamheden 

3.3 Inleveren van rapportages 

▪ Maandelijkse rapportages: binnen 5 werkdagen na afloop van de maand 

▪ Kwartaalrapportages: binnen 10 werkdagen na afloop van het kwartaal 

▪ Jaarrapportages: binnen 20 werkdagen na afloop van het jaar 

4. Evaluatie en bijsturing 

4.1 Periodieke evaluatiegesprekken 

Op basis van de aangeleverde rapportages worden periodieke evaluatiege-

sprekken gehouden: 

▪ Kwartaalgesprekken: bespreking van de kwartaalrapportages 

▪ Jaargesprekken: uitgebreide evaluatie van de jaarrapportage 

4.2 Verbeterplannen 

Bij structurele afwijkingen van de normen dient de opdrachtnemer een verbe-

terplan op te stellen en te implementeren. De effectiviteit van deze verbeter-

plannen wordt geëvalueerd tijdens de periodieke gesprekken. 



Bijlage A.3 Richtlijn Kwaliteitsmonitoring en -beoordeling Blad 7 van 8 

Onderhoud Brandmeldinstallaties 

Gemeenten Amstelveen en Aalsmeer 

 

 

Referentie: I&A_2025_0033  Gemeente Amstelveen 

04-11-2025  Afdeling Projecten & Advies 

5. Sancties bij niet-naleving 

Het niet voldoen aan de gestelde normen kan leiden tot sancties, Deze zijn op-

gebouwd in drie niveaus, afhankelijk van de aard, frequentie en duur van de 

tekortkoming. Het uitgangspunt is dat afspraken worden nagekomen en dat 

herstel mogelijk blijft zolang structureel herstelgedrag wordt getoond. 

Niveau 1: Incidentele overschrijding 

Wordt toegepast wanneer de terkortkoming een eenmalig of beperkt incident 

betreft zonder directe structurele impact 

▪ Schriftelijke waarschuwing. 

▪ Gezamenlijk opstellen van een verbeterplan met concrete maatregelen en 

termijn. 

▪ Evaluatie binnen één maand om naleving te controleren. 

 

Opschaling naar niveau 2: 

Indien binnen drie maanden dezelfde of vergelijkbare tekortkoming opnieuw 

wordt vastgesteld of het verbeterplan niet aantoonbaar is uitgevoerd. 

Niveau 2: Herhaalde overschrijding 

Wordt toegepast indien binnen drie maanden dezelfde of vergelijkbare tekort-

komingen opnieuw worden vastgesteld of het verbeterplan niet aantoonbaar is 

uitgevoerd. 

▪ Korting van 5% op de maandelijkse vergoeding. 

▪ Verplicht aangescherpt verbeterplan met aanvullende borgingsmaatregelen. 

▪ Evaluatie binnen twee maanden. 

 

Opschaling naar niveau 3: 

Indien binnen de afgesproken herstelperiode (bijvoorbeeld twee tot drie maan-

den) opnieuw niet aan de normen wordt voldaan of structureel herstel uitblijft. 

Niveau 3: Structurele overschrijding 

Wordt toegepast wanneer de tekortkomingen structureel van aard zijn of wan-

neer eerdere verbeterafspraken niet zijn nagekomen. 

▪ Korting van 10-15% op de maandelijkse vergoeding. 

▪ Schriftelijke melding van mogelijke contractuele heroverweging of beëindi-

ging. 

▪ Bespreking op managementniveau over herstel of beëindiging van de sa-

menwerking. 
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6. Uitzonderingen 

Er kunnen zich situaties voordoen waarbij de opdrachtnemer niet verantwoor-

delijk kan worden gehouden voor het niet behalen van de KPI-normen. Deze 

omvatten: 

▪ Overmacht (natuurrampen, stroomstoringen, etc.) 

▪ Nalatigheid van de opdrachtgever 

▪ Problemen veroorzaakt door derde partijen 

▪ Gepland onderhoud, mits tijdig gecommuniceerd 

In deze gevallen dient de opdrachtnemer de situatie direct te melden aan de 

opdrachtgever en schriftelijk te documenteren. 

7. Bezwaar en geschillenbeslechting. 

Bij de toepassing van sancties heeft de opdrachtnemer het recht om binnen 

tien werkdagen na ontvangst van de sanctiebeschikking schriftelijk bezwaar in 

te dienen bij de opdrachtgever. Het bezwaarschrift dient gemotiveerd te zijn 

en voorzien van relevante onderbouwing. 

De opdrachtgever beoordeelt het bezwaar binnen vijftien werkdagen na ont-

vangst. Indien nodig wordt een gezamenlijk overleg ingepland waarbij beide 

partijen hun standpunten kunnen toelichten. Gedurende de bezwaarprocedure 

wordt de sanctie vooralsnog opgeschort, tenzij sprake is van ernstige of struc-

turele tekortkomingen die directe risico’s opleveren voor de dienstverlening. 

Indien geen overeenstemming wordt bereikt, kunnen partijen geschillenbe-

slechting zoeken via mediation of, bij gebreke daarvan, arbitrage conform de 

bepalingen in de Algemene Rijksvoorwaarden voor diensten (ARVODI) of het 

toepasselijke gemeentelijke inkoopreglement. De kosten hiervan worden ge-

dragen volgens de uitkomst van de procedure. 

Het doel van deze procedure is om transparantie, redelijkheid en herstel 

voorop te stellen, met behoud van een constructieve samenwerkingsrelatie. 

 


