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Inleiding
[bookmark: _Toc501552142][bookmark: _Toc505845079][bookmark: _Toc220857757]Doel van de SLA

GVB heeft [leverancier]., verder te noemen [leverancier], opdracht gegeven om werkzaamheden uit te voeren ten aanzien van keuren en onderhouden van brandblusmiddelen.
Doel van de SLA is het op heldere en eenduidige wijze beschrijven van wederzijdse, kwalitatieve en kwantitatieve, verwachtingen tussen GVB Exploitatie BV en [leverancier] over de te realiseren Service Levels. Op basis hiervan wordt de kwaliteit en levering van de diensten gemonitord en indien nodig verbeterd. Dit alles met als uitgangspunt de relatie tussen GVB Exploitatie BV en [leverancier] optimaal te houden.

[bookmark: _Toc220857758]Relatie tot Hoofdovereenkomst
Dit SLA is een operationele uitwerking en bijlage bij de Dienstverleningsovereenkomst (hierna "Hoofdovereenkomst") en vormt een integraal onderdeel daarvan.

[bookmark: _Toc220857759]Hiërarchie en Interpretatie:
· In geval van tegenstrijdigheid prevaleert de Hoofdovereenkomst.
· Dit SLA specificeert en concretiseert de in de Hoofdovereenkomst genoemde serviceverplichtingen.
· De servicelevels in dit SLA zijn bindend voor de uitvoering van de dienstverlening.
· Waar in dit SLA wordt verwezen naar het Programma van Eisen (PvE), gelden de specifiekere of aanvullende eisen uit het PvE, tenzij dit in strijd is met de Hoofdovereenkomst.

Kwalificaties en Certificering
De Leverancier garandeert dat zij en het voor de uitvoering ingezette personeel gedurende de gehele contractperiode voldoen aan alle in het PvE gestelde kwalificatie- en certificeringseisen, waaronder maar niet beperkt tot: ISO 9001, ISO 14001, VCA, de Veiligheidsladder (minimaal trede 2), en REOB-certificering. Monteurs zijn in het bezit van een geldig VCA Basis- en ODB-diploma (Onderhoudsdeskundige Blusmiddelen). GVB behoudt zich het recht voor de geldigheid van certificaten te controleren.

[bookmark: _Toc220857760]Service Levels en Prestatienormen
[bookmark: _Toc220857761]Definitie Locaties
Alle GVB locaties (volledige lijst: Bijlage A). Specifieke werkprotocollen per bedrijfsonderdeel (Facilitair, Stations, Railmaterieel, Bus, Veren) zijn opgenomen in Bijlage D (Bedrijfsspecifieke Werkafspraken).
[bookmark: _Toc220857762]Service Level Normen



	Dienst/ Prestatie-indicator
	Norm/ Streefwaarde
	Meetperiode
	Startpunt meting
	Einde meting
	Opmerkingen

	A. Periodiek onderhoud/keuring
	100% volgens schema
	Jaarlijks
	Vastgesteld schema (Bijlage B)
	Uitgevoerd + geregistreerd
	NEN-EN-ISO 11602 conforme keuring

	B. Vervanging afgekeurd blusmiddel (na periodiek onderhoud)
	≤ 1 werkdag
	Per incident
	Tijdstip afkeuring in systeem
	Tijdstip operationeel toestel op locatie
	Conform PvE 4.1.7

	C. Correctief onderhoud / Herstel storing
	≤ 72 uur
	Per incident
	Tijdstip geregistreerde melding bij servicedesk
	Tijdstip herstel voltooid + gereedmelding
	Geldt voor alle storingen, uitgezonderd spoedservice (D) en vervanging (B). Conform PvE 4.2.18 & 5.3.1.

	D. Spoedservice na brandincident
	≤ 24 uur
	Per incident
	Tijdstip spoedmelding (via protocol 3.3)
	Tijdstip vervanging/herstel voltooid
	365 dagen/jaar. Alleen na expliciete activering door GVB.

	E. Vervanging gebruikte/defect blusmiddel (ad-hoc melding)
	≥ 3 werkdagen
	Per incident
	Tijdstip geregistreerde melding bij servicedesk
	Tijdstip operationeel toestel op locatie
	 

	F. Beschikbaarheid operationele toestellen
	≥ 98%
	Per kwartaal
	(Totaal toest - defect >24u) / Totaal
	 
	Defect >24u: Toestel waarvan de hersteltijd voor norm B, C of D is overschreden. Toestellen in gepland onderhoud vallen buiten berekening.



[bookmark: _Toc220857763]Spoedservice Protocol
· Spoedmeldingen: Uitsluitend via speciaal toegewezen spoednummer: [Spoednummer]
· Bevestiging: Binnen 30 minuten via e-mail/SMS retourbevestiging naar melder
· Actie: Binnen 24 uur gereed, ongeacht dag of tijd
· Documentatie: Werkbon binnen 2 uur na voltooiing digitaal beschikbaar

[bookmark: _Toc220857764]Prestatiemeting en Sancties
[bookmark: _Toc220857765]Meetmethodiek en Registratie
· Alle meldingen worden geregistreerd in het servicedesk-systeem van Leverancier en het centrale Digitale Assetregister (zie 6.4).
· Starttijd: Eerste contact via erkend kanaal (telefoon, e-mail, portal)
· Eindtijd: Gereedmelding in systeem + digitale werkbon beschikbaar
· GVB heeft real-time alleen-lezen toegang tot servicedesk-systeem

[bookmark: _Toc220857766]Prestatiekortingen en Sancties

Incidentele Tekortkomingen:
· Niet halen 24-uurs norm kritieke locatie: 10% korting op eerstvolgende factuur per incident
· Niet halen spoedservice 24u: 15% korting op eerstvolgende factuur per incident
· Niet halen overige normen: Besproken in operationeel overleg, eventueel verbeterplan

Uitzonderingen (geen sanctie):
· Overmacht (conform definitie Hoofdovereenkomst)
· Vertraging door GVB (na schriftelijke vaststelling door beide partijen)
· Geplande onderhoudsuitval (mits conform schema Bijlage B)

[bookmark: _Toc220857767]Communicatie en Rapportage
[bookmark: _Toc220857768]Contactkanalen
· Servicedesk (24/7): [Telefoon] / [E-mail] (alle reguliere meldingen)
· Spoedlijn: [Spoednummer] (alleen voor gebruik na brandincident)
· Operationeel contact: [Naam GVB] / [Naam Leverancier]
· Escalatie contact: [Naam GVB] / [Naam Leverancier]

[bookmark: _Toc220857769]Rapportage (Uitwerking art. 6.6 HO)
· Na afronding periodiek onderhoud per locatie: een inspectierapport conform de minimumeisen van PvE 4.1.15, uiterlijk binnen 10 werkdagen aan GVB verstrekt.


Halfjaarlijkse Rapportage

Minimaal tweemaal per jaar stelt Leverancier per bedrijfsonderdeel een gedetailleerde, digitale rapportage beschikbaar, conform de eisen gesteld in PvE 5.5.  en onderstaande onderwerpen aan de orde komen te weten:
· Voorstellen verbetering
· Planning komend kwartaal


Proactieve Informatieplicht:

Leverancier informeert GVB proactief en tijdig over relevante wijzigingen in wet- en regelgeving, normen, en technische innovaties op het gebied van brandblusmiddelen.
Digitale Portal:
· Real-time dashboards met prestatie-indicatoren
· Historische data minstens 5 jaar beschikbaar
· Actuele data lijkt mij het belangrijkste i.r.t. type, hoeveelheid en leeftijd.
· Exportfuncties naar Excel/PDF

[bookmark: _Toc220857770]Overlegstructuur (Uitwerking art. 6.10 HO)
· Halfjaarlijks overleg: Tactisch niveau - prestatiebespreking en planning
· Jaarlijks overleg: Strategisch niveau - evaluatie en verbeteringen

[bookmark: _Toc220857771]Uitvoering en Operationele Afspraken
[bookmark: _Toc220857772]Planning en Toegang
· Jaarlijks onderhoudsschema (Bijlage B) minimaal 2 maand voor aanvang jaar ter goedkeuring
· Toegang tijdens reguliere werktijden (08:00-17:00)
· Avond/nacht/weekend alleen voor spoedmeldingen
· Toegangsproblemen binnen 1 uur melden bij operationeel contact GVB

[bookmark: _Toc220857773]Documentatie en Certificering
· Werkbon + keuringscertificaat direct bij oplevering
· Digitale registratie in het Assetregister (6.4) binnen 4 uur na voltooiing werkzaamheden
· Fysieke keuringsstickers conform wettelijke voorschriften
· Archief documentatie minstens 5 jaar beschikbaar

[bookmark: _Toc220857774]Tijdelijke Vervanging
· Bij reparatieduur >24 uur: leentoestel binnen 4 uur
· Leentoestellen voldoen aan alle wettelijke eisen
· Geen extra kosten voor GVB

Digitaal Assetregister en Datamanagement
Leverancier is verantwoordelijk voor het bijhouden van een actueel, centraal digitaal assetregister voor alle brandblusmiddelen, conform de functionele eisen beschreven in PvE 5.6. 
Dit omvat minimaal:

· Live inzage voor GVB via een beveiligde webomgeving.
· Unieke identificatie per blusmiddel met volledige onderhoudshistorie.
· Automatische notificaties bij vervaldatums en meldingen.
· Exportfuncties en rapportage.
	Alle data in het register zijn eigendom van GVB. Bij beëindiging van de overeenkomst 	draagt Leverancier het volledige, actuele register kosteloos over in een gestandaardiseerd 	digitaal formaat. 

Bedrijfsspecifieke Werkafspraken
De uitvoering van de dienstverlening vindt plaats in overeenstemming met de specifieke protocollen, frequenties en veiligheidseisen zoals uiteengezet in Bijlage D (Bedrijfsspecifieke Werkafspraken) bij deze SLA. Deze bijlage bevat de vertaling van de relevante bepalingen uit Hoofdstuk 7 van het PvE.

[bookmark: _Toc220857775]Governance en Escalatie
[bookmark: _Toc220857776]Contactpersonen Matrix

	Niveau
	Doel
	GVB vertegenwoordiger
	Leverancier vertegenwoordiger
	Frequentie

	Operationeel
	Dagelijkse uitvoering
	[Naam, functie]
	[Naam, functie]
	Maandelijks

	Tactisch
	Prestatiebewaking
	[Naam, functie]
	[Naam, functie]
	Kwartaal

	Strategisch
	Contractbeheer
	[Naam, functie]
	[Naam, functie]
	Jaarlijks

	Escalatie
	Conflictoplossing
	[Naam, functie]
	[Naam, functie]
	Ad hoc



[bookmark: _Toc220857777]Escalatieprocedure
1. Operationeel niveau: Binnen 4 uur na constatering probleem
2. Tactisch niveau: Binnen 1 werkdag bij geen oplossing
3. Strategisch niveau: Binnen 2 werkdagen bij blijvend conflict
4. Formele geschilprocedure: Conform Hoofdovereenkomst

[bookmark: _Toc220857778]Wijzigingen SLA
· Wijzigingen alleen via schriftelijk addendum
· Ondertekend door operationeel contactpersonen beiden partijen
· In lijn met en zonder afbreuk aan Hoofdovereenkomst

Bijlage A 
Alle GVB locaties (volgt nog)
Bijlage B
 Jaarlijks onderhoudsschema (volgt nog)

Bijlage C
[bookmark: _GoBack]Maandrapportage (template: Bijlage C) (volgt nog)




Bijlage D


	Bedrijfsonderdeel
	Kernafspraak (Samenvatting uit PvE)
	Impact op SLA/Uitvoering

	Facilitair
	Integratie met Vastgoed beheer systeem, aanmelding locatieverantwoordelijke, DVP vereist voor metro/tramgebied.
	Werkinstructies, toegangsprocedures.

	Stations
	Werkzaamheden altijd onder begeleiding GVB. Verplicht Digitaal Veiligheidspaspoort (DVP) en VTOM. Nachtvenster 01:00-05:00. Digitale checklist.
Droge blusleidingen: jaarlijks visueel, 5-jaarlijks afpersen. Start met nulmeting en herstel.
	Veiligheids- & toegangsprotocol, planning.

	Railmaterieel
	Maandelijkse service-ronde voor gewisselde blussers op LWP Diemen en Remise Havenstraat.
	Toegevoegd service-moment naast jaarlijkse keuring.

	Bus
	Onderhoud vindt plaats in avond/nacht. Ombouw van poeder- naar schuimblussers in e-bussen in batches.
	Werktijden buiten standaard uren. Planning ombouw.

	Veren
	Schepen: 2-jaarlijkse keuring (ES-TRIN). Vaste installaties: jaarlijkse keuring. PFAS-vrij, vorstbestendig schuim. Uniek certificaat per schip.
	Afwijkende keuringsfrequentie voor assets. Specifieke materiaaleis.

	Spoor & Baan
	Droge blusleidingen: jaarlijks visueel, 5-jaarlijks afpersen. Start met nulmeting en herstel.
	Specifiek onderhoudsregime voor dit assettype.
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