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1. Doel 
Deze SLA beschrijft de kernprestatie-indicatoren (KPI’s), servicenormen, rapportageverplichtingen en het bonus–malusmodel voor de dienstverlening Psychotraumazorg ten behoeve van ProRail Incidentenbestrijding (ICB). De KPI-set is bewust compact gehouden om effectief contractmanagement mogelijk te maken.
2. Scope 
Deze SLA is van toepassing op alle onderdelen van de dienstverlening zoals genoemd in het Programma van Eisen: acute psychologische crisisopvang, diagnostiek en traumabehandeling, preventieve gesprekken, trainingen, rapportages, dataverwerking en samenwerking tussen opdrachtnemer en ProRail.
3. KPI-Matrix en Servicenormen 

	Categorie
	KPI
	Norm
	Meetmethode
	Definitie
	Meetvenster

	Bereikbaarheid
	24/7 Hulplijn Beschikbaarheid
	>=99%
	Dienst rooster/overzicht/
log
	Tijd dat hulplijn operationeel is
	Maand/kwartaal

	Bereikbaarheid
	Responstijd acute Crisisopvang
	95% ≤ 10 min	Comment by Spee, Y. (Youri): Check door Olaf
	Call-log analyse
	Tijd tot beantwoording
	Maand/kwartaal

	Doorlooptijden
	Wachttijd Intake
	≤ 10 werkdagen
	Casusregistratie
	Aanmelding tot intake
	Kwartaal

	Doorlooptijden
	Start Behandeling
	≤ 10 werkdagen
	Casusregistratie
	Intake tot 1e sessie
	Kwartaal

	Kwaliteit
	Cliënttevredenheid
	>=8.0
	Evaluaties 1–10
	Tevredenheid cliënt over zorg & trainingen
	Kwartaal

	Rapportage
	Tijdigheid Rapportage
	100% ≤ 15e werkdag
	Inkomstdatum rapport
	Tijdigheid kwartaal-/jaarrapportages
	Kwartaal/jaar

	Compliance
	Datalekken & Auditbevindingen
	0 datalekken, 0 major, ≤2 minor
	Incidentregistratie/Auditrapport
	Privacy & kwaliteitsnormen
	Continu/Jaar


4. Rapportageverplichtingen	
• Kwartaalrapportage uiterlijk op de 15e werkdag na kwartaalafsluiting.
• Rapportage bevat: KPI-dashboard, trendanalyse, verbeterplan-status, risico-overzicht, trainingsdata, behandeldata (geanonimiseerd) en datakwaliteitscontrole.	Comment by Spee, Y. (Youri): Check door Olaf
5. Escalatiemodel
Fase 1 – Afwijking: verbeteringsplan binnen 15 werkdagen. Geen malus.
Fase 2 – Herhaling: aangescherpt verbeterplan + malus 1–2%.
Fase 3 – Ernstige tekortkoming: malus tot 10% per kwartaal + eventuele aanvullende maatregelen.
Kritieke KPI’s: bereikbaarheid, Beschikbaarheid en compliance.

Malus wordt doorgerekend over de facturen vanaf het moment van Herhaling (Fase 2) tot aan verbetering. 

Let op: Afwijkingen worden door ProRail proportioneel beoordeeld, waarbij de zwaarte van de maatregel steeds in verhouding staat tot de ernst, impact, herhalingsfrequentie en verwijtbaarheid van de afwijking
6. Governance & Overleggen (vastleggen in DAP)
• Operationeel overleg: maandelijks (in opstart), daarna per kwartaal.
• Tactisch overleg: halfjaarlijks.
• Strategisch overleg: jaarlijks.
• Overleggen omvatten KPI-bespreking, risico’s, eventueel verbeterplan en planning.
7. Wijzigingen & Beheer
KPI’s en servicenormen kunnen na gunning gezamenlijk worden aangepast en vastgelegd in het DAP, mits dit geen wezenlijke wijziging van de overeenkomst betreft.
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