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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen [Opdrachtgever} (hierna te noemen: Opdrachtgever) en [Opdrachtnemer} (hierna te noemen: Opdrachtnemer). Het doel van het Service Level Agreement (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. 

Deze SLA maakt deel uit van de onderhoudsovereenkomst {…}
	
De dienstverlening wordt beoordeeld door mondelinge evaluaties van de in onderliggende SLA vastgelegde afspraken, welke door Opdrachtgever en Opdrachtnemer worden vastgelegd in gespreksverslagen. Notulen/verslagen van het tactisch overleg wordt verzorgd door Opdrachtgever (VUmc en AMC). Van het Operationeel overleg maakt Opdrachtnemer de actielijst.

1. [bookmark: _Toc129929676][bookmark: _Toc230765739]Opdracht
	
Het uitvoeren van zowel het dagelijks onderhoud als ook de realisatie van het onderhoudsplan op basis van CROW-beeldsystematiek met betrekking tot de terreinen voor het Amsterdam UMC in Amsterdam (groen en grijs), rekening houdend met verschillende ambitieniveau’s. IBinnen de verschillende terreinen zijn deelgebieden aangewezen waarvoor uiteenlopende ambitieniveaus gelden. Het onderhoudsbedrijf dient de werkzaamheden, voortvloeiend uit deze aanbesteding, per deelgebied uit te voeren conform het vastgestelde ambitieniveau. De kwaliteit van de uitvoering wordt periodiek getoetst aan de hand van de geldende CROW-beeldmeetlat en de daarbij behorende kwaliteitscriteria.’’
2. [bookmark: _Toc129929677][bookmark: _Toc129929799][bookmark: _Toc129929678][bookmark: _Toc129929800][bookmark: _Toc129929679][bookmark: _Toc230765740]Communicatie
[bookmark: _Toc129929680][bookmark: _Toc230765741]2.1 Contactpersonen en rol

Contactpersonen Opdrachtgever:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


  Tabel 1: Contactpersonen Opdrachtgever
Contactpersonen Opdrachtnemer:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


 Tabel 2: Contactpersonen Opdrachtnemer 
[bookmark: _Toc129929681][bookmark: _Toc230765742]2.2 Structuur standaardcommunicatie 

Operationeel contact
	Opdrachtgever
	
	Opdrachtnemer

	Beheerder 
	ßà
	

	Contractmanager 
	ßà
	

	Manager Beheer 
	ßà
	


Tabel 3: Communicatie structuur
[bookmark: _Toc129929682]

[bookmark: _Toc230765743]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 contactpersonen van tabel 1.

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

	· Terreinbeheerders van zowel locatie AMC als VUmc

	· Eindverantwoordelijke contactpersoon voor zowel locatie AMC als VUmc
	· Uitgevoerde werkzaamheden 
· Gemelde afwijkingen 
· Verbeteracties
· Geactualiseerde planning;
· Overzicht van ontvangen klachten;
· Overzicht van gerealiseerde prestaties;
· Status en voortgang van verbeteracties
· Planning

	 4 keer per jaar


Tabel 4: Operationeel overleg
Tactisch overleg

Het doel van het tactisch overleg is de het bespreken van de performanceontwikkeling van de afgelopen periode. Hierbij worden trends besproken, de voortgang van de KPI’s, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen.

Notulen/verslagen van het tactisch overleg wordt verzorgd door Opdrachtgever en deze wordt binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aan de contactpersonen van tabel 2.


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

	· Contractmanager
· Terreinbeheerders van zowel locatie AMC als VUmc
	· Accountmanager
· Eind-verantwoordelijke contactpersoon  voor zowel locatie AMC als VUmc
	· Status van de overeengekomen KPI’s en beeldkwaliteit
· Voortgang maatregelen programma en  onderhoudsplanning
· Afhandeling van klachten en veiligheidsmeldingen
· Financiële stand van zaken (budget versus realisatie)
· Status van lopende actiepunten en verbetermaatregelen
· Voorstellen voor verbetering of verduurzaming van de dienstverlening
	2 keer per jaar

De kwartaal rapportages (zie hoofdstuk 4) dienen uiterlijk in de 1e week van elk kwartaal ontvangen te worden door de contactpersonen in tabel 1.


Tabel 5: Tactisch overleg
[bookmark: _Toc129929683][bookmark: _Toc230765744]3. 	Processen
[bookmark: _Toc129929684][bookmark: _Toc230765745]3.1 Werkzaamheden en informatievoorziening
1. Opdrachtnemer komt conform planning de terreinen Preventief onderhouden 
1. Bij geconstateerde afwijkingen dient Opdrachtnemer direct gepaste actie te ondernemen
1. Na bezoek rapportage met constateringen en eventuele aanbevelingen naar de desbetreffende Beheerder (zie Contactpersoon)

[bookmark: _Toc129929685][bookmark: _Toc230765746]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/calamiteiten (op basis van uurtarieven en klein materiaal)
3. Het uitvoeren kleine losse opdrachten (regiewerkzaamheden op basis van uurtarieven en klein materiaal).

[bookmark: _Toc129929686][bookmark: _Toc230765747]3.3 Klachtenprocedure

Klacht wordt afgehandeld via een beschreven klachtenprocedure van Opdrachtnemer
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 reactietijd en neemt deze op in de rapportage (onderwerp Tactisch overleg)

4. [bookmark: _Toc129929690][bookmark: _Toc230765748]Managementinformatie
[bookmark: _Toc230765749]Logboek
Na elke calamiteit dienen de volgende gegevens aangereikt te worden (logboek):
· Uniek incidentnummer
· Omschrijving incident
· Prioriteit
· Starttijd incident
· Reactietijd
· Start werkzaamheden
· Hersteltijd
· Besteedde uren per functionaris
· Initiator incident (eerstelijns-support)
· Toegewezen functionaris
· Beschrijving oplossing
· Revisietekening (indien van toepassing)
[bookmark: _Toc230765750]Kwartaalrapportage (Input tactisch overleg)
Elke eerste week van elk kwartaal zal Opdrachtnemer de onderstaande rapportage aanleveren. De rapportage wordt aangeleverd bij de contactpersonen van de Opdrachtnemer, genoemd in paragraaf 2.1,  
· Stand van zaken aangaande resultaatgericht onderhoudsplan op basis van CROW-beeldsystematiek (KPI 1)
· Calamiteitopvolging (KPI 3)
· Uitgevoerde werkzaamheden 
· Gemelde afwijkingen 
· Verbeteracties
· Geactualiseerde planning;
· Overzicht van ontvangen klachten;
· Overzicht van gerealiseerde prestaties;
· Status en voortgang van verbeteracties
· Geactualiseerde planning
· Klachtenafhandeling

[bookmark: _Toc230765751]Kwaliteitscontroles 
Inschrijver voert 1 keer per kwartaal interne kwaliteitscontroles uit en deelt de resultaten met de opdrachtgever. Zie tabel 1 voor contactpersonen
[bookmark: _Toc230765752]Duurzaamheid
Inschrijver rapporteert jaarlijks, de eerste week van september, over de voortgang en resultaten op het gebied van duurzaamheid, circulariteit, CO₂-reductie en biodiversiteit, onderbouwd met erkende methodieken (zoals LCA, EPD, CO₂-prestatieladder).

[bookmark: _Toc230765753]Onderhoudsplan
Inschrijver stelt jaarlijks, de eerste week van september, een onderhoudsplan op waarin de frequentie en periode van de werkzaamheden zijn opgenomen. 
[bookmark: _Toc129929691][bookmark: _Toc230765754]5. 	Evaluatie
[bookmark: _Toc129929692][bookmark: _Toc230765755]5.1 KPI’s

Op de hieronder beschreven KPI’s wenst de Opdrachtgever te sturen: 
1. Stand van zaken aangaande resultaatgericht onderhoudsplan op basis van CROW-beeldsystematiek 
2. Onderhoudsplan
3. Calamiteitopvolging

	
KPI 1 
	CROW-beeldsystematiek
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Representatieve en veilige omgeving te bieden aan haar bezoekers (patiënten, bezoekers, medewerkers etc)

	Het doel is om gedurende de eerste contractfase van 3 jaar de kwaliteit van de terreinen te verhogen en zo uiteindelijk het onderhoud uit te kunnen voeren volgens het CROW-beeldbestek.

	Welke prestaties meten?
	De realisatie van het onderhoudsplan
	Bron: prestatiekwaliteit van Terreinen A+ tot en met C, en het overzicht van de terreinen.

Let op, er wordt verwacht dat de realisatie van dit onderhoudsplan 365 dagen per jaar gedaan wordt. AUMC is een 24/7 omgeving, ook in de weekenden, feestdagen etc. wordt er verwacht dat de beeldkwaliteit behaald wordt.

	Hoe meten? (middel)
	Stand van zaken aangaande resultaatgericht onderhoudsplan op basis van CROW-beeldsystematiek (als onderdeel halfjaarlijkse rapportage)
	Deze rapportages worden uiterlijk de 2e week van elk kwartaal verstuurd naar de personen zoals aangeven in paragraaf 2.1 Contactpersonen.

	Hoe meten? (frequentie)
	Bij elk tactisch overleg, 2 keer per jaar
	

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

	Norm
	100% realisatie van het plan na 3 jaar
	

	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats is, gaat Opdrachtnemer binnen 2 weken na melding in overleg met Opdrachtgever hoe te verbeteren. Bij een aanhoudende matige/ onvoldoende prestatie schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken. Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan.
	Ondermaats = het niet halen van de norm


  Tabel 6: KPI 1

	KPI 2 
	Onderhoudsplan
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Representatieve en veilige omgeving te bieden aan haar bezoekers (patiënten, bezoekers, medewerkers etc) 
	Het doel is om gedurende de tweede en derde contractfasen van respectievelijk 3 en 4 jaar de kwaliteit van de terreinen te borgen en zo uiteindelijk het onderhoud uit te kunnen voeren volgens het 
CROW-beeldsystematiek

	Welke prestaties meten?
	Staat van de terreinen
	Bron: prestatiekwaliteit van Terreinen A+ tot en met C, en het overzicht van de terreinen.

	Hoe meten? (middel)
	Stand van zaken aangaande resultaatgericht onderhoudsplan op basis van CROW-beeldsystematiek (als onderdeel halfjaarlijkse rapportage)
	Deze rapportages worden uiterlijk de 2e week van elk kwartaal verstuurd naar de personen zoals aangeven in tabel 1

	Hoe meten? (frequentie)
	Bij elk tactisch overleg, 2 keer per jaar
	

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

	Norm
	100% borgen van de gevraagde onderhoudskwaliteit van het plan na 3 jaar en 4 jaar
	

	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats is, gaat Opdrachtnemer binnen 2 weken na melding in overleg met Opdrachtgever hoe te verbeteren. Bij een aanhoudende matige/onvoldoende prestatie schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken. Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan.
	Ondermaats = het niet halen van de norm


Tabel 7: KPI 2


	KPI 3 
	Calamiteitopvolging
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Snelle opvolging van calamiteiten/incidenten, met minimale verstoring aangaande veiligheid/uitstraling/hospitality

	Denk aan verwijderen kadavers en/ of omgewaaide bomen (die wegen belemmeren). Opdrachtgever bepaalt de Prio-status op basis van  eigen inzichten.

Responsetijd: de doorlooptijd (in uren) van melding tot (telefonische) feedback/ontvangst van projectnummer (VUmc) danwel Ultimonummer (AMC).

Reactietijd: de doorlooptijd (in uren) van telefonisch contact (afgeven Ultimo nummer) tot eerste actieve handeling op de gewenste locatie.

	Welke prestaties meten?
	Handelingstijd in uren
	

	Hoe meten? (middel/ bron)
	Response en reactietijden van de Correctieve acties (als onderdeel halfjaarlijkse rapportage)
	Deze rapportages worden uiterlijk de 2e week van elk kwartaal verstuurd naar de personen zoals aangeven in paragraaf 2.1 Contactpersonen.

	Hoe meten? (frequentie)
	Bij elke calamiteit/incident (Prio 1 en Prio 2)
	

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

	Norm
	100% van de gemelde Prio 1 calamiteiten/ incidenten zijn binnen de gewenste tijden opgevolgd

95% % van de gemelde Prio 2 calamiteiten/ incidenten zijn binnen de gewenste tijden opgevolgd

	Calamiteiten (Prio1):
(Veiligheidsissue/Onveilige situatie of acuut risico)
Responsetijd: 30 minuten
Reactietijd: binnen 1 uur 

Onvoorzien (Prio 2): (alle meldingen die geen Prio 1 zijn):
Responsetijd: 1 uur
Reactietijd: binnen 2 uur 

Opdrachtgever bepaalt de prioriteit. 

	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats is, gaat Opdrachtnemer binnen 2 weken na melding in overleg met Opdrachtgever hoe te verbeteren. Bij een aanhoudende matige/ onvoldoende prestatie schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken. Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan.
	Ondermaats = het niet halen van de norm


  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: _Toc129929693][bookmark: _Toc230765756]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 tabel 9 is per KPI de afwijking (grenswaarde) in ‘matig’ en ‘onvoldoende’ aangegeven. Vervolgens is in tabel 10 de maximale afwijking per kalenderjaar aangegeven. 


	KPI



Beoordeling*
	1
	 2
	3

	
	
CROW- beeldsystematiek
	Onderhoudsplan
	Calamiteitopvolging   

	Goed (=norm)
	100% realisatie van het plan na 3 jaar
	100% borgen van het plan na 3 jaar en 4 jaar
	Geen afwijking per 6 maanden

100% van de gemelde Prio 1 calamiteiten/ incidenten zijn binnen de gewenste tijden opgevolgd

95% % van gemelde Onvoorzien (Prio 2) zijn binnen de gewenste tijden opgevolgd

	Matig
	
	
	
Minder dan 95% meer dan 90 % van de gemelde Prio 2 zijn binnen de gewenste tijden opgevolgd

	Onvoldoende
	99% of minder realisatie van het plan na 3 jaar
	99% of minder borgen van het plan na 3 jaar en 4 jaar
	Prio 1: Eén of meer afwijking per 6 maanden

Minder dan 90% van de gemelde Onvoorziene Prio 2 zijn binnen de gewenste tijden opgevolgd


Tabel 8: afwijking grenswaarde per KPI
	Scenario
	Goed
	Matig
	Onvoldoende
	Maximale toegestane afwijkingen en actie/ sanctie

	A
	KPI 1, 2 en 3
	-
	
	0x onvoldoende afwijking. Continueren dienstverlening conform contract

	B
	
	KPI 3 (mbt Prio 2)
	
	1 x matig afwijking m.b.t. KPI 3
Opdrachtnemer schrijft een Verbeterplan binnen 4 weken. Bij acceptatie door Opdrachtgever continueren dienstverlening conform contract

	C
	
	
	KPI 1 of 2 en 3 
	1x onvoldoende afwijking m.b.t. KPI 1 of 2 en 3 
Acuut overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer om de situatie per direct te herstellen. Een dergelijke (mis)performance kan aanleiding zijn om contract te ontbinden, conform artikel 20.1 van de Algemene Inkoopvoorwaarden UMC versie januari 2024 (AIV).


Tabel 9: Combinaties van maximaal toegestane afwijkingen per kalenderjaar
		
Versie  0.9		8	
