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1. Doel van de service
Partijen komen overeen dat de dienstverlening zal worden uitgevoerd onder de voorwaarden van deze SLA, inclusief de bijlagen van de bijbehorende aanbesteding en aanvullende bijlagen. Hierna te noemen, “Dienstverlening”. 
De dienstverlening omvat het voorzien in bouwkundig advies t.a.v. werktuigbouwkundige installaties, elektrotechnische installaties en bouwkundige werkzaamheden.
Deze SLA operationaliseert de serviceniveaus, KPI’s, rapportages, overlegstructuur en verbeterprocedure voor de dienstverlening.
2. Serviceniveau en KPI’s
De onderstaande KPI’s vormen de minimale KPI-set die voortvloeit uit het Programma van Eisen. De definitieve KPI-set wordt na gunning vastgesteld, waarbij deze minimale set als uitgangspunt geldt. Voor KPI’s waarvoor een nulmeting noodzakelijk is, worden de definitieve norm of streefwaarde na uitvoering van de nulmeting vastgesteld.
2.1 KPI’s voortvloeiend uit het Programma van Eisen
	KPI
	Eis PvE
	Omschrijving
	Indicator / norm
	Bron / meetmethodiek
	Frequentie
	Gevolg bij afwijking

	KPI-01
	SE1
	Halfjaarlijks overleg
	
	
	2x per jaar
	

	KPI-02
	SE2
	Trends en ontwikkeling signaleren
	
	
	
	

	KPI-03
	DE1
	Social Return
	3% van de opdrachtwaarde
	n.t.b.
	n.t.b.
	

	KPI-04
	DE2
	Milieuprestatie Gebouwen (MPG)
	
	
	
	

	KPI-05
	
	
	
	
	
	

	KPI-06
	
	
	
	
	
	



2.2 KPI’s voortvloeiend uit de inschrijving
Tijdens de verificatiefase worden concrete KPI’s uit de inschrijving en de presentatie vertaald naar meetbare afspraken. 
Deze afspraken worden na verificatie toegevoegd aan onderstaande tabel en maken na vaststelling onderdeel uit van deze SLA.
	KPI
	Omschrijving
	Indicator / norm
	Bron / Meetmethodiek
	Frequentie
	Gevolg bij afwijking

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	



2.3 Monitoring, rapportage en overleg
	Naam overleg/rapportage
	Frequentie
	Onderwerpen / inhoud
	Deelnemers / ontvangers

	Periodieke rapportages
	Minimaal per halfjaar, tenzij anders overeengekomen
	· Opdrachten afgelopen periode;
· Aantal uren;
· Opgeleverde eindresultaten/adviezen
· Ontwikkeling en innovatie 
	Per e-mail aan door VRR aangewezen contactpersonen

	Tactisch overleg
	Minimaal 2 keer per jaar
	Samenwerking, dienstverlening, kwaliteit, klanttevredenheid, facturatie en eventuele verbeterpunten. 
Eén van deze momenten betreft een jaarlijkse gezamenlijke evaluatie, gericht op continue verbetering en aansluiting op de veranderende behoeften van de veiligheidsregio. 
	VRR contract-/operationeel verantwoordelijken en Opdrachtnemer

	Escalatieoverleg
	Bij behoefte
	Onderwerp escalatie, oorzaak, impact, herstelmaatregelen, termijnen en besluitvorming.
	Nader te bepalen afhankelijk van onderwerp



3. Contactgegevens
De definitieve contactgegevens worden na gunning ingevuld en gedurende de looptijd actueel gehouden. 
Wijzigingen in contactpersonen worden onverwijld schriftelijk doorgegeven aan de andere partij.
	Organisatie
	Naam
	Functie
	Aanspreekpunt voor
	E-mail
	Telefoonnummer
	Bereikbaarheid

	Opdrachtnemer
	<in te vullen>
	Account-/contractmanager
	
	n.t.b.
	n.t.b.
	Kantooruren

	Opdrachtnemer
	<in te vullen>
	Operationeel aanspreekpunt
	
	n.t.b.
	n.t.b.
	Kantooruren

	Opdrachtnemer
	<in te vullen>
	Calamiteitencontact
	
	n.t.b.
	n.t.b.
	Conform calamiteitenafspraak

	VRR
	Marije Siteur
	Contractmanager / Opdrachtgever
	Contract, SLA, escalatie
	Marije.siteur@vr-rr.nl  
	n.t.b.
	Kantooruren

	VRR
	<in te vullen>
	Operationeel contactpersoon
	Projecten
	n.t.b.
	n.t.b.
	Kantooruren


4. Wijzigingsbeheer SLA
Wijzigingen in KPI’s, normen, databronnen, meetfrequenties of rapportagevormen worden schriftelijk vastgelegd. Wijzigingen mogen niet leiden tot een wijziging van de algemene aard van de opdracht en worden verwerkt in een nieuwe versie van deze SLA of in een door partijen goedgekeurde SLA-wijzigingsbijlage.
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