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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen Amsterdam UMC en [x] (hierna te noemen: Opdrachtnemer). Het doel van de 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. De kwaliteit van de dienstverlening wordt gemeten aan de hand van de Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s). 

De SLA maakt deel uit van de raamovereenkomst met referentie onderhoud (sedum)daken, valbeveiliging en zonnepanelen welke per 1 juli 2026 ingaat. 

De dienstverlening wordt beoordeeld door mondelinge evaluaties van de in de onderliggende SLA vastgelegde afspraken, welke door Opdrachtgever en Opdrachtnemer worden vastgelegd in gespreksverslagen. Notulen/verslagen van het tactisch overleg worden verzorgd door Opdrachtgever. 

1. [bookmark: _Toc222213144]Opdracht

Het uitvoeren van zowel preventief- als ook correctief onderhoud met betrekking tot het onderhoud en valbeveiliging van (sedum)daken.
2. [bookmark: _Toc222213145]Communicatie
[bookmark: _Toc222213146]2.1 Contactpersonen en rol

Contactpersonen Opdrachtgever:
	Rol/functie

	Algemeen Directeur Huisvesting Vastgoed & Techniek

	Manager Beheer & Onderhoud

	Coördinator Beheer

	Coördinator Beheer

	Coördinator Storing & onderhoud

	Senior beheerder

	Junior beheerder

	Beheerder

	Contractmanager


Tabel 1: Contactpersonen Opdrachtgever (AMC en VUmc)
Contactpersonen Opdrachtnemer:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	Service coördinator
	T:  
@: 

	
	Account Manager
	T: 
@: 

	
	Field Supervisor
	T: 
@: 

	
	Verkoop Binnendienst
	T: 
@: 

	
	Afwijkingsdienst (24/7)/ 
Callcenter
	T:  
@: 


Tabel 2: Contactpersonen Opdrachtnemer


[bookmark: _Toc222213147]2.2 Structuur standaardcommunicatie 
Operationeel contact
	OPDRACHTGEVER
	
	Opdrachtnemer

	Beheerder 
	
	(Accountmanager)

	Coördinator Storing & onderhoud / Uitvoerder
	
	(Projectleider)

	Contractmanager (tactisch)
	
	

	Manager Beheer & Onderhoud 
	
	


Tabel 3: Operationeel contact

[bookmark: _Toc222213148]2.3 Overlegstructuur

Operationeel overleg

Van het Operationeel overleg maakt Opdrachtnemer het verslag/actielijst en deze wordt binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen. De Opdrachtnemer initieert en plant de operationele overleggen.

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

	Beheerders (locatie AMC en VUMC)

Coördinator Storing & Onderhoud (locatie VUMC) / Uitvoerder (locatie AMC)

	Projectleider
	Opgetreden afwijkingen
Trendanalyse
Planning werkzaamheden
	2 x per jaar (per locatie)


Tabel 4: Operationeel overleg



Tactisch overleg

Notulen/verslagen van het tactisch overleg wordt verzorgd door Opdrachtnemer en deze wordt binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.

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

	Contractmanager

Beheerder

Coördinator Storing & Onderhoud

Manager Beheer & Onderhoud
	Accountmanager

Regio manager
	Evaluatie KPI’s;
Aandachtspunten;
Rapportages;
Ontwikkelingen binnen beide organisaties
Adviezen en verbetervoorstellen

	4 x per jaar

De rapportages (zie hoofdstuk 4) dienen uiterlijk 2e week van elk kwartaal in het bezit te zijn van de 
· Beheerder
· Contractmanager
· Coördinator Storing & Onderhoud/ Uitvoerder (zie 2.1)


Tabel 5: Tactisch overleg

[bookmark: _Toc222213149]3. 	Processen 
[bookmark: _Toc222213150]3.1 Werkzaamheden en informatievoorziening preventief onderhoud
1. Opdrachtnemer komt conform gecontroleerde planning, de (sedum)daken, valbeveiligingen en zonnepanelen  preventief onderhouden en schoonmaken (gecontroleerd voor aanvang onderhoudsjaar).  
2. Bij geconstateerde afwijkingen dient Opdrachtnemer direct gepaste actie te ondernemen, in overleg met beheerders. Met afwijkingen wordt bedoeld; 
· andere technische gebreken dan de werkzaamheden welke van toepassing zijn voor het reguliere onderhoud.
3. Na bezoek/werkzaamheden volgt na 2 weken (10 werkdagen) een rapportage met constateringen en eventuele aanbevelingen naar de desbetreffende Contactpersoon. Deze is bij uitvoer van regulier onderhoud de Technisch Beheerder en bij het uitvoeren van storingsopdrachten afdeling Storing & Onderhoud.
4. Met gepaste actie wordt bedoeld;
· Afwijkingen die lekkages tot gevolg (kunnen) hebben, dan wel een gevaarlijke situatie behelzen; direct tegenmaatregelen treffen/oplossen van het probleem en direct contact opnemen met de Beheerder of afdeling Storing & Onderhoud. Indien de kosten hiervoor onder de €1000,- liggen (geschat), kan dit direct uitgevoerd worden. Boven de €1000,- eerst een akkoord van de Beheerder vragen. 
· Afwijkingen die geen gevaar opleveren voor de veiligheid; na, uitvoering van de opdracht of onderhoud melding maken bij Gebouw & techniek of Beheerder.
5. Bij afwezigheid van de Beheerder wordt door Opdrachtnemer een melding gemaakt van de eventuele afwijking bij de continudienst (Gebouw & techniek).









[bookmark: _Toc222213151]3.2 Proces opdrachtverstrekking 
Amsterdam UMC kent 3 orderstromen:
1. Voor het reguliere onderhoudswerk conform planning en contract (vast tarief).
2. Voor het oplossen van storingen / correctief onderhoud (op basis van uurtarieven)
3. Het uitvoeren kleine losse opdrachten (op basis van offertes).

Ad 1
Amsterdam UMC verstrekt jaarlijks (in januari) een inkoopordernummer waarmee Opdrachtnemer de kosten voor preventief onderhoud voor het betreffende jaar in rekening kan brengen. Deze facturen worden verstuurd naar de crediteurenadministratie.

Ad 2
Voor correctieve werkzaamheden waarvan de materiaal- en arbeidsloonkosten minder zijn dan €1.000,00, behoeft er vooraf geen toestemming gevraagd te worden voor het uitvoeren van de reparatie. Wel dient achteraf de kosten onderbouwd te worden. 

De wijze van orderverstrekking voor correctief onderhoud (storingen) vindt plaats als volgt:
· Opdrachtnemer ontvangt eerst een z.g. (Ultimo) Job-nummer. 
· Per Ultimo job nummer dient de opdrachtgever te factureren. 
De factuur dient begeleid door een door afgetekende werkbon met daarop vermeld oorzaak en oplossing van de storing, ingediend te worden.
Voor kosten boven de € 1.000,00 dient wel toestemming, in de vorm van een offerte, te worden gevraagd aan Opdrachtgever. 

[bookmark: _Toc222213152]3.3 Indexatie
Contractmanagement ontvangt graag uiterlijk twee maanden voorafgaand aan de wijzigingsdatum, het indexeringsvoorstel (volgens contract) voor het komend jaar op het volgende e-mailadres: contractmanagement-hvt@amsterdamumc.nl. Eerst mogelijke indexering kan pas ingaan vanaf 1-1 2028.

[bookmark: _Toc222213153]3.4 Klachtenprocedure
Klacht wordt afgehandeld via een beschreven klachtenprocedure 
1. Contactpersoon van Opdrachtnemer ontvangt klacht van Opdrachtgever; 
2. Klacht wordt volgens Klachten Procedure Opdrachtnemer in behandeling genomen en afgehandeld
3. De belanghebbende/melder wordt binnen 24 uur gebeld door de contactpersoon van Opdrachtnemer met verwachte oplostijd. En neemt deze op in de rapportage (onderwerp Tactisch overleg)


4. [bookmark: _Toc222213154]Managementinformatie
[bookmark: _Toc222213155]4.1	Managementrapportage
De opdrachtnemer zal de onderstaande rapportage in aanleveren. De rapportage wordt aangeleverd bij de contactpersonen van de Opdrachtgever, genoemd in paragraaf 2.1, uiterlijk 2e week van elk kwartaal.

Managementrapportage:

a) Preventieve en Correctieve acties van afgelopen kwartaal (zie voetnoot)[footnoteRef:1] [1:  Toelichting kwartaalrapportage:

Preventieve en correctieve acties per dak van afgelopen periode (Rapportage jaarlijks onderhoud/inspectie daken en Rapportage jaarlijks onderhoud/inspectie valbeveiliging).

Het verwijderen van het hoger onkruid en ander dakafval.
Onderzoek op dichtheid van de dakhuid van het werk en de naadverbindingen.
Onderzoek op dichtheid van alle randafsluitingen, aansluitingen van afvoeren, aansluitingen op lichtkoepels, schoorstenen en doorgangen, expansievoegen en afsluitprofielen van het werk.
Het schoonmaken van de op het dak aanwezige hemelwaterafvoeren.
Onderzoek van het werk op mechanische beschadigingen, scheurvorming,
doorzakking, chemische vervuiling, bijzondere veranderingen enzovoort.
] 

b) Arbomeldingen en/ of gemelde schades (KPI 1)
c) Reactietijd en Responsetijd (KPI 2)
d) Rapportage (KPI3)
e) Klachtenafhandeling

[bookmark: _Toc222213156]4.2 Werkbon
Na elke werkzaamheid dienen de volgende gegevens aangereikt te worden (werkbon/ servicebon) direct (binnen 2 werkdagen) aan te leveren via het centrale e-mailadres: nntb 
Voor locatie AMC zal dit via het centrale e-mailadres: nntb


a) Uniek incidentnummer
b) Dak
c) Omschrijving gemelde schades
d) Prioriteit
e) Starttijd storing
f) Reactietijd
g) Start werkzaamheden
h) Datum van de werkzaamheden;
i) Hersteltijd
j) Besteedde uren per functionaris
k) Initiator storing (eerstelijns-support)
l) Naam monteur
m) Bevindingen van de monteur
n) Welke werkzaamheden zijn verricht ten behoeve van onderhoud of reparatie;
o) Benoemen van onderdelen die zijn vervangen.
p) Revisietekening (indien van toepassing)





[bookmark: _Toc222213157]4.3 MJOP/MJOB
Voor 1 juni van elk jaar zal de opdrachtnemer de onderstaande meerjarenonderhoudsbegroting (MJOB) en de conditierapportage (MJOP) aanleveren. De rapportage wordt aangeleverd bij de contactpersonen van de beheerder, genoemd in paragraaf 2.1. 

q) De algehele staat van de (sedum)daken en overige installaties
r) Te verwachten kosten/ investeringen voor komend jaar (indien van toepassing)
s) Mogelijke verbeteringen m.b.t. (de staat van) de daken (zie voetnoot)[footnoteRef:2] [2:  Resterende verwachte levensduur
Vervangen onderdelen
Preventieve en correctieve acties van afgelopen jaar
] 

t) Advies eerstvolgende revisiedatum/advies vervanging

[bookmark: _Toc222213158][bookmark: _Hlk209104036]4.4 Risico Inventarisatie en Evaluatie (RI&E)
Eenmaal per drie jaar dient een RI&E-onderzoek te worden gedaan. Hiervoor zal een separate offerte worden aangevraagd.





































[bookmark: _Toc222213159]5. 	Evaluatie
[bookmark: _Toc222213160]5.1 KPI’s

Op de hieronder beschreven KPI’s wenst de Opdrachtgever te sturen. 
1. Arbomeldingen en/of gemelde schades
2. Reactietijd en Responsetijd (Tijd ter plaatse) 
3. Rapportage
	KPI 1
	Arbomeldingen/ en of gemelde schades 
	Toelichting

	Doelstelling
	Lekvrije en veilig toegankelijke (sedum)daken 
	Voldoen aan de wettelijke goedgekeurde valbeveiliging,
Jaarlijks onderhoud op basis van inspectie op mogelijke lekkagepunten.


	Welke prestaties meten?
	Arbomeldingen en/ of schades
	Deze meldingen zijn te voorkomen door 
Valbeveiliging:
· Op tijd keuren (voorjaar)
· Alle onderdelen voorzien van zichtbare keuringsstickers
· Bij afkeuring oplossen in het hetzelfde jaar
Lekvrije daken:
· tijdig onkruid vrij maken
Schoonhouden dakoppervlakten en van de zonnepanelen (alleen AMC), afvoerputten en dakgoten driejarige conditiemeting op basis van insnijding. 

	Hoe meten? (middel)
	Registratiesysteem Arbomeldingen
	

	Hoe meten? (frequentie)
	Continu

	Bespreken tijdens elk tactisch overleg, 4 keer per jaar.

	Wie meet?
	Opdrachtgever (beheerder en uitvoerder)
Opdrachtnemer levert managementinformatie hieromtrent
	Arbomeldingen/en of gemelde schades maken onderdeel uit van de kwartaalrapportage van opdrachtnemer.

	Norm
	0 verwijtbare Arbo-meldingen en/ of schades per 12 maanden

	Verwijtbaar:
· Niet signaleren van mankementen en/ of niet melden aan opdrachtgever
· Correctief onderhoud wat binnen afzienbare tijd weer mankementen vertoont
Niet verwijtbaar:
· Molest
· Niet opvolgen door Opdrachtgever van gegeven adviezen door Opdrachtnemer

	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats is, schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken (10 werkdagen). Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan.
	


Tabel 6: KPI 1


	KPI 2
	Reactie en Responsetijd
	Toelichting

	Doelstelling 
	Snelle opvolging storing/calamiteit 
	Verhelpen van lekkages en/ of onveilige situaties

Sedumdaken:
· Bij calamiteiten of schade wordt er ook gekeken naar het effect op de beplanting, bijvoorbeeld als er schade is aan de vegetatie of het irrigatiesysteem.
· Onmiddellijke actie bij onkruidgroei of andere invloeden die het dak of de veiligheid zouden kunnen verstoren.


	Welke prestaties meten?
	Handelingstijd in uren
	Reactietijd: tijdsduur vanaf inbellen en telefonisch terugkoppeling aan de melder van de afwijking.
Responsetijd (Ter plaatse):  tijdsduur vanaf moment van melding tot er daadwerkelijk een monteur is bij opdrachtgever.

	Hoe meten? (middel/ bron)
	Responsetijden van de correctieve acties 
	

	Hoe meten? (frequentie)
	Per storing/calamiteit
	

	Wie meet?
	Opdrachtnemer 
	Dit maakt onderdeel uit van de managementrapportage van opdrachtnemer.

	Norm
	· Reactietijd: Na contact met Opdrachtnemer binnen 30 minuten (telefonisch) contact. 
· Responsetijd (on site) storing/calamiteit : Na contact met Opdrachtnemer binnen 2 uur maximaal (doch zelfde dag) ter plaatse. 
· Deze tijden mogen maximaal 1 keer overschreden worden binnen 12 maanden.

	Naast de handeling is communicatie over aanpak en afhandeling (verwachte downtime) ook essentieel. Op deze manier kunnen de (interne) belanghebbenden goed worden geïnformeerd in het kader van verwachtingenmanagement.

	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats is, schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken (10 werkdagen). Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan.
	


Tabel 7: KPI 2


	KPI 3
	Rapprtage 
	Toelichting

	Doelstelling
	Inzage in de werkzaamheden en actuele staat van de kwaliteit en veiligheid van de daken.

Inzage in het jaarlijks onderhoud/inspectie van de daken en de valbeveiliging.

Inzage in de mogelijke risico’s en mogelijke maatregelen.
	Zie Managementinformatie, hoofdstuk 4. 1
Managementrapportage, waaronder 
1. 
a) Preventieve en Correctieve acties van afgelopen kwartaal (zie voetnoot)[footnoteRef:3] [3:  Toelichting kwartaalrapportage:

Preventieve en correctieve acties per dak van afgelopen periode (Rapportage jaarlijks onderhoud/inspectie daken en Rapportage jaarlijks onderhoud/inspectie valbeveiliging).

Het verwijderen van het hoger onkruid en ander dakafval.
Onderzoek op dichtheid van de dakhuid van het werk en de naadverbindingen.
Onderzoek op dichtheid van alle randafsluitingen, aansluitingen van afvoeren, aansluitingen op lichtkoepels, schoorstenen en doorgangen, expansievoegen en afsluitprofielen van het werk.
Het schoonmaken van de op het dak aanwezige hemelwaterafvoeren.
Onderzoek van het werk op mechanische beschadigingen, scheurvorming,
doorzakking, chemische vervuiling, bijzondere veranderingen enzovoort.
] 

b) Arbomeldingen en/ of gemelde schades (KPI 1)
c) Reactietijd en Responsetijd (KPI 2)
d) Rapportage (KPI3)
e) Klachtenafhandeling

2. Werkbonnen
3. MJOP/ MJOB
4. RI&E

Sedumdaken:
In de rapportage moet ook de gezondheid van de beplanting en het beheer van de biodiversiteit opgenomen worden.


	Welke prestaties meten?
	M.b.t. volledigheid, juistheid: aantal afwijkingen tussen rapportage en realiteit.

M.b.t. snelheid: moment dat de informatie wordt ontvangen door contactpersonen Opdrachtgever.

	

	Hoe meten? (middel/ bron)
	Moment van beschikbaarheid informatie/ Ontvangen van de rapportages .
	

	Hoe meten? (frequentie)
	Bij elke relevante gebeurtenis, zie ook norm.

	Onderwerp bij elk tactisch overleg, 1 keer per jaar.

	Wie meet?
	Beheerder
	Beheerder controleert of informatie/ rapportages compleet en tijdig worden ontvangen.

	Norm
	Met betrekking tot volledigheid, juistheid: minder dan 3 geconstateerde afwijkingen tussen rapportage en realiteit.

Met betrekking tot snelheid:
1. Managementrapportage:
Elke 2e week van elk kwartaal aanleveren.
2. Werkbonnen: 
Na elke storing/ calamiteit (correctief onderhoud)  uiterlijk binnen 1werkdag,
3. MJOP/MJOB
MJOP/ MJOB dienen voor 1 juni van elk jaar te worden geactualiseerd en aangeleverd.
4. RI&E
Binnen 4 weken na inspectie.
De bovenstaande momenten van indienen mag maximaal 1 keer overschreden worden binnen 6 maanden.

	


	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats is, schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken (10 werkdagen). Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan.
	


Tabel 8: KPI 3
[bookmark: _Toc382299728][bookmark: _Toc382302373][bookmark: _Toc382323115][bookmark: _Toc382324113][bookmark: _Toc382465236][bookmark: _Toc382491168][bookmark: _Toc379206269][bookmark: _Toc379272566][bookmark: _Toc379281795][bookmark: _Toc379290578][bookmark: _Toc379372364][bookmark: _Toc379380918][bookmark: _Toc379382321][bookmark: _Toc379451419][bookmark: _Toc399945959][bookmark: _Toc435601624][bookmark: _Toc222213161]5.2 Tekortkoming Opdrachtnemer
Zowel binnen een kalenderjaar als binnen de totale contractperiode moet voldaan worden aan alle in dit document omschreven prestaties en KPI’s. Uitgangspunt is dat Opdrachtnemer moet voldoen aan de norm (= goed). 

Per kalenderjaar zijn afwijkingen van de KPI(‘s) toegestaan, dit is afhankelijk van de zwaarte van de betreffende KPI’s. Indien dit aantal door Opdrachtnemer wordt overschreden, kunnen hieraan door Opdrachtgever consequenties worden verbonden. Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om bij herhaaldelijke tekortkoming in de nakoming van de overeenkomst over te gaan tot ontbinding van de overeenkomst. Tevens bestaat de mogelijkheid dat bij herhaaldelijke tekortkoming niet over zal worden gegaan tot verlenging van de overeenkomst. In onderstaande tabel is per KPI de afwijking (grenswaarde) in ‘matig’ en ‘onvoldoende’ aangegeven. Vervolgens is in tabel 10 de maximale afwijking per evaluatieperiode aangegeven. 

	KPI



Beoordeling
	1
	2
	3

	
	Arbomeldingen en/ of gemelde schades
	Reactietijd en Responsetijd
(Tijd ter plaatse)
	
Rapportage

	Goed (=norm)
	0 meldingen toegestaan
	· Reactietijd: Na contact met Opdrachtnemer binnen 1 uur (telefonisch) contact. 
· Reactietijd (Ter plaatse): Na contact met Opdrachtnemer binnen 4 uur ter plaatse en eerste actieve handeling.

	Met betrekking tot volledigheid, juistheid: minder dan 3 geconstateerde afwijkingen tussen rapportage en realiteit
gebruiker. 

Met betrekking tot de snelheid:
1. Managementrapportage:
Tweede week van elk kwartaal aangeleverd bij contactpersonen van tabel 2.1.

2. Werkbonnen: 
Na elke afwijking (correctief onderhoud) uiterlijk binnen 2 weken (10 werkdagen).

3. MJOP/MJOB
MJOP/ MJOB dienen uiterlijk eerste week van elk kwartaal te worden geactualiseerd en aangeleverd.

4.  RI&E
Binnen 4 weken na inspectie.

Maximaal 1 afwijking tussen binnen 6 maanden

	Matig
	· 
	
	Met betrekking tot volledigheid, juistheid: maximaal 3 geconstateerde afwijkingen tussen rapportage en realiteit
gebruiker. 

Met betrekking tot de snelheid:
Maximaal 2 afwijkingen binnen 6 maanden


	Onvoldoende
	1 of meer  meldingen
	· Reactietijd: Na contact met Opdrachtnemer langer dan 1 uur (telefonisch) contact. 
· Reactietijd (Ter plaatse): Na contact met Opdrachtnemer langer dan 4 uur ter plaatse en eerste actieve handeling.
	Met betrekking tot volledigheid, juistheid: meer dan 3 geconstateerde afwijkingen tussen rapportage en realiteit
gebruiker. 

Met betrekking tot de snelheid:
Meer dan 2 afwijkingen binnen 6 maanden



Tabel 9: Afwijking grenswaarde per KPI




	Scenario
	goed
	matig
	onvoldoende
	maximale toegestane afwijkingen en actie/ sanctie

	A
	Alle KPI's 
	-
	
	0x onvoldoende afwijking. Continueren dienstverlening conform contract.

	B
	
	KPI 3
	
	Opdrachtnemer schrijft een verbeterplan binnen 4 weken. 

	C
	
	
	KPI 1 en/ of KPI 2 en/ of KPI 3
	[bookmark: _Hlk222212389]Acuut overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer om de situatie per direct te herstellen. Opdrachtnemer schrijft een Verbeterplan binnen 2 weken. Een dergelijke (mis)performance kan aanleiding om contract te ontbinden, conform artikel 20.1 van de Algemene Inkoopvoorwaarden UMC januari 2024. 


Tabel 10: Combinaties van maximaal toegestane afwijkingen per kalenderjaar
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