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Service Level Agreement (SLA)


Werktuigbouwkundige werkzaamheden
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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen VU en [naam] (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. 

Dit SLA maakt deel uit van de raamovereenkomst met referentie [nummer] welke per 1 februari 2027 ingaat. 

De dienstverlening wordt beoordeeld door mondelinge evaluaties van de in onderliggende SLA vastgelegde afspraken, welke door Opdrachtnemer worden vastgelegd in gespreksverslagen
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Opdrachten die gegund zijn vanuit de raamovereenkomst betreffende de  werktuigbouwkundige werkzaamheden op de VU Campus niet zijnde onderhoud.
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Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	Willem Verduyn
	Manager Vastgoedbeheer en Realisatiemanagement
	@: Wa.verduyn@vu.nl 

	Erik Kruize
	Teamhoofd Bedrijfsvoering – Realisatiemanagement
	@: E.a.e.kruize@vu.nl 

	Kevin Dusseldorp
	Contractmanager
	@: K.w.h.dusseldorp@vu.nl



Contactpersonen [Leverancier]:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	

	
	[rol/functie]
	T: 
@: 
 

	
	[rol/functie]
	T: 
@:  

	
	[rol/functie]
	T: 
@: 
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Operationeel contact

	Opdrachtgever
	
	Opdrachtnemer

	Medewerkers Vastgoedbeheer (operationeel)
	ßà
	[rol/functie]

	Projectmanagers, projectleiders, projectondersteuners Realisatiemanagement
(operationeel)
	ßà
	[rol/functie]

	Coördinator Bedrijfsvoering – Realisatiemanagement 
(tactisch)
	ßà
	[rol/functie]
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Van alle periodieke overleggen wordt door Opdrachtnemer een verslag/actielijst gemaakt en binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen/belanghebbenden.
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Voortgangsoverleg (tactisch)
Het doel van het voortgangsoverleg is het bespreken van de performanceontwikkeling van het afgelopen half jaar.  Hierbij worden onder andere trends en ontwikkelingen, de voortgang op de KPI’s, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen besproken.

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

	
Coördinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement

Contractmanager
	[rol/functie]


[rol/functie]

	Ontwikkelingen binnen beide organisaties;
Aandachtspunten;
Rapportages;
Evaluatie KPI’s

	2 x per jaar



[bookmark: _Toc240458057]3. 	Processen
[bookmark: _Toc240458058]3.1 Proces opdrachtverstrekking 

De Opdrachtnemer mag slechts dan met de werkzaamheden starten en factureren als er schriftelijk door de VU opdracht is verstrekt. 

Aan het proces van opdrachtverstrekking  gaat al dan niet een minicompetitie vooraf . Het inzetten van een minicompetitie is afhankelijk van de omvang van de opdracht. In onderstaande schema is weergegeven wanneer en in welke vorm een minicompetitie wordt ingezet.


	Waarde opdracht
	Uitvragen bij aantal Raamcontractanten

	< 70.000,-
	1 Raamcontractant

	> 70.000,-   
	3 Raamcontractanten



[bookmark: _Toc240458059]3.2 Klachtenprocedure

Klachten worden afgehandeld via de hieronder beschreven klachtenprocedure:
 
1. Contactpersoon van Opdrachtnemer ontvangt de klacht van Opdrachtgever; 
2. De belanghebbende/melder wordt binnen 24 uur gebeld door de contactpersoon van Opdrachtnemer met de verwachte oplostijd en de voorgestelde oplossing; 
3. De klacht en oplossing wordt opgenomen in de  managementrapportage en besproken tijdens de (half)jaarlijkse evaluatie;
4. De opdrachtgever kijkt naar de aard (en zwaarte) van de klacht en het aantal klachten en legt al naar gelang de gemaakte afspraken in het contract al dan niet een sanctie op.

[bookmark: _Toc240458060]4.	Managementinformatie

Elk half jaar zal Opdrachtnemer de onderstaande rapportages in aanleveren. De rapportages worden uiterlijk in de tweede week van elk half jaar aangeleverd bij de contactpersonen van de VU, genoemd in paragraaf 2.1. In ieder geval twee weken voorafgaand aan de evaluatieafspraak op de Vrije Universiteit. 

· Overzicht van afgeronde projecten/opdrachten in het betreffende afgelopen halfjaar, inclusief omschrijving, opleverdatum en kosten;
· KPI-dashboard met de resultaten ten opzichte van de overeengekomen prestatie-indicatoren;
· Overzicht van openstaande en afgehandelde restpunten;
· Overzicht van klachten, inclusief datum, omschrijving, oorzaak en oplossing;
· Overzicht van veiligheidsincidenten en de daarop genomen corrigerende maatregelen;
· Overzicht van offerteaanvragen en uitgebrachte offertes;
· Overzicht van verbetermogelijkheden, verbetermaatregelen en de voortgang daarvan;
· Overzicht van duurzaamheidsresultaten en KPI's (nader uit te werken na vaststelling van de KPI Duurzaamheid).


[bookmark: _Toc240458061]5.	Evaluatie
[bookmark: _Toc240458062]5.1 KPI’s
Een evaluatie vindt plaats op basis van de overeengekomen KPI’s. Op de hieronder beschreven KPI’s wenst de VU in ieder geval te sturen:

1. Planning
2. Productkwaliteit (restpunten bij oplevering)
3. Productkwaliteit (garantieklachten en verstoringen)
4. Samenwerkingsscore 
5. Veiligheid
6. Duurzaamheid (Wordt samen met inschrijvers bepaald aan de hand van inschrijving en plan van aanpak)

KPI 1 – Planning (&voorspelbaarheid?)
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling / gewenste service
	Tijdige en voorspelbare uitvoering van werkzaamheden en projecten.
	Opdrachtnemer levert conform overeengekomen planning en communiceert tijdig over afwijkingen


	Welke prestaties meten?
	Percentage opdrachten dat binnen de overeengekomen planning wordt opgeleverd.
	Alleen opdrachten met een vooraf overeengekomen planning worden meegenomen.


	Hoe meten? (middel)
	Vergelijking tussen afgesproken planning en daadwerkelijke opleverdatum.
	Door opdrachtgever geaccordeerde scopewijzigingen en aantoonbare externe oorzaken worden uitgesloten.


	Wanneer meten?
(frequentie)
	Per project en elk kwartaal rapporteren.
	

	Wie meet?
	Opdrachtnemer rapporteert, opdrachtgever valideert.

	

	Norm
	Minimaal 90% op tijd gerealiseerd.

	

	Actie

	Bij score <90% analyse en verbetermaatregelen. Bij score <80% formeel verbeterplan.

	Gericht op verbetering van planningsproces en capaciteitsinzet.



KPI 2 – Productkwaliteit (First time right)
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling / gewenste service
	Hoge kwaliteit van het opgeleverde werk met minimale restpunten.
	Werkzaamheden worden in één keer correct uitgevoerd.


	Welke prestaties meten?
	Percentage opleveringen zonder technische restpunten.
	Alleen technische restpunten worden meegenomen.


	Hoe meten? (middel)
	Registratie van restpuntenlijsten bij oplevering.
	Aantal restpunten gedeeld door aantal opgeleverde projecten.

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Per oplevering en kwartaalrapportage.
	Administratieve restpunten worden uitgesloten.


	Wie meet?
	Opdrachtgever in samenwerking met projectleider opdrachtnemer
	

	Norm
	Minimaal 85% van de opleveringen zonder technische restpunten.

	

	Actie

	Bij afwijking analyse en verbetermaatregelen. Bij herhaling kwaliteitsoverleg.

	




		KPI 3 – Productkwaliteit (Garantieklachten en bedrijfszekerheid)
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling / gewenste service
	Betrouwbare installaties gedurende de garantieperiode.
	Correct uitgevoerd werk leidt niet tot verstoringen of herstelwerkzaamheden.


	Welke prestaties meten?
	Percentage projecten zonder garantieklacht of verstoring

	Alleen meldingen die aantoonbaar aan opdrachtnemer zijn toe te rekenen tellen mee.


	Hoe meten? (middel)
	Registratie klachten en storingen.

	Relatie met uitgevoerde opdracht moet aantoonbaar zijn.

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Doorlopend, rapportage per halfjaar.

	

	Wie meet?
	Contractmanager opdrachtgever op basis van meldingsregistraties.
	

	Norm
	Minimaal 95% van de projecten zonder garantiegebrek.

	

	Actie

	Bij overschrijding uitvoeren van RCA (Root Cause Analysis) en implementeren van corrigerende maatregelen.
	Herhaaldelijke overschrijding kan leiden tot een verbetertraject of malusregeling.




				KPI 4 - Samenwerkingsscore opdrachtgever
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Professionele, proactieve en constructieve samenwerking
	Professionele, proactieve en constructieve samenwerking.

	Samenwerking draagt aantoonbaar bij aan het succes van projecten.


	Welke prestaties meten?
	Score op samenwerkingsthema's.

	Communicatie, bereikbaarheid, proactiviteit, flexibiliteit en vakinhoudelijke advisering.


	Hoe meten? (middel)
	Gestandaardiseerde vragenlijst (Zie vragenlijst)
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Halfjaarlijks.

	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	

	Norm
	Gemiddelde score ≥ 7,5.

	


	Actie

	Score <7,5 bespreking. Score <7,0 formeel verbeterplan.

	




				KPI 5 – Veiligheid
	KPI
	Committeren aan huis- en veiligheidsregels
	

	Doelstelling/
gewenste service 
	Veilige uitvoering van werkzaamheden conform wet- en regelgeving en VU-richtlijnen.

	Veiligheid heeft prioriteit boven planning en productie.


	Welke prestaties meten?
	Aantal veiligheidsincidenten en overtredingen

	Onderscheid tussen lichte en ernstige overtredingen.


	Hoe meten? (middel)
	Registratie van meldingen, inspecties en incidenten.

	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Doorlopend, rapportage per halfjaar

	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	Melding door en bij Realisatiemanagement/VGB en doorsturen naar Contractmanagement.

	Norm
	0 ernstige veiligheidsincidenten en maximaal 1 lichte overtreding per meetperiode.

	

	Actie

	Ernstige overtreding leidt direct tot rode score en bespreking in contractoverleg.

	



				KPI - Duurzaamheid
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	< Nader in de vullen >
	

	Welke prestaties meten?
	< Nader in de vullen >
	

	Hoe meten? (middel)
	< Nader in de vullen >
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	< Nader in de vullen >
	

	Wie meet?
	< Nader in de vullen >
	

	Norm
	< Nader in de vullen >
	


	Actie

	< Nader in de vullen >
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De KPI's uit deze SLA worden gebruikt voor het monitoren van prestaties en het stimuleren van continue verbetering binnen de samenwerking. Hiervoor wordt gewerkt met een stoplichtsystematiek waarbij per KPI wordt vastgesteld of de prestatie voldoet aan de overeengekomen norm. 

Bij een oranje of rode beoordeling worden de oorzaken besproken tijdens het eerstvolgende contractoverleg. Indien een KPI gedurende twee opeenvolgende meetperioden rood scoort, stelt opdrachtnemer een verbeterplan op. Hierbij wordt de Plan-Do-Check-Act (PDCA)-methodiek toegepast, waarbij verbetermaatregelen worden vastgesteld, uitgevoerd, geëvalueerd en waar nodig bijgestuurd. 

Beoordelingsmatrix

	KPI
	Omschrijving
	Meetwaarde
	Groen 
	Oranje 
	Rood

	1
	Planning
	% opdrachten / projecten tijdig opgeleverd
	≥ 90%
	85% – 89%
	< 85%

	2
	Productkwaliteit (first time right)
	% opleveringen zonder restpunten
	≥ 85%
	75% - 84%
	< 75%

	3
	Productkwaliteit (Garantieklachten en bedrijfszekerheid)
	% projecten zonder garantieklacht/verstoring binnen garantieperiode
	≥ 95%
	90% - 94%
	< 90%

	4
	Samenwerkingsscore
	Gemiddelde score vragenlijst opdrachtgever (1-10)
	≥ 8,0
	7,0 - 7,9
	< 7,0

	5
	Veiligheid
	Veiligheidsincidenten/overtredingen
	Geen overtredingen of incidenten
	1 lichte overtreding
	Ernstig incident of >1 lichte overtreding

	6
	Duurzaamheid
	geen
	
	
	



Indien structureel onvoldoende prestaties worden geleverd en verbetermaatregelen niet tot het gewenste resultaat leiden, zullen partijen hierover in overleg treden en passende vervolgstappen bepalen. Uitgangspunt hierbij blijft het gezamenlijk verbeteren van de dienstverlening en het versterken van de samenwerking
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