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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 april 2027 ingaat. 

De dienstverlening wordt beoordeeld door mondelinge evaluaties van de in onderliggende SLA vastgelegde afspraken, welke door Opdrachtnemer worden vastgelegd in gespreksverslagen
























1. [bookmark: _Toc243389297]Opdracht/ Contractdoelstellingen
Opdrachten die gegund zijn vanuit de raamovereenkomst betreft het verrichten van civiele werkzaamheden, hoofdzakelijk bestaande uit: 
· het ontgraven, vervoeren en verwerken van (verontreinigde) grond;
· het leveren van zand voor zandbed;
· het verwijderen en aanbrengen van duikers, rioleringen en kolkaansluitingen;
· het verwijderen en aanbrengen van kolken en putten;
· het aanbrengen van damwanden;
· het frezen en zagen van asfaltbeton;
· het opbreken van asfaltbetonverhardingen, funderingen, bestratingen en kantopsluitingen;
· het aanbrengen van steenmengselfunderingen, asfaltbetonverhardingen, bestratingen en
· kantopsluitingen;
· het verwijderen en aanbrengen van natuursteen;
· het verwijderen en aanbrengen van groen;
· het verwijderen en aanbrengen van markeringen en bebordingen;
· het verwijderen en aanbrengen van openbare verlichtingsinstallaties, inclusief bekabeling en installatiekasten
2. [bookmark: _Toc243389298]Communicatie
[bookmark: _Toc243389299]2.1 Contactpersonen en rol
Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

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

	Erik Kruize
	Coördinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement 
	@: e.a.e.kruize@vu.nl

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



Contactpersonen Opdrachtnemer:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	[rol/functie]
	

	
	[rol/functie]
	

	
	[rol/functie]
	





[bookmark: _Toc243389300]2.2 Structuur standaardcommunicatie 
Operationeel contacten: 
	VU
	
	Opdrachtnemer

	Realisatiemanagement
	ßà
	Projectleider



[bookmark: _Toc243389301]2.3 Overlegstructuur
Van alle periodieke overleggen wordt door Opdrachtnemer een verslag/actielijst gemaakt en binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.

Tactisch overleg

	VU
	Opdrachtnemer
	Inhoud van de communicatie
	Frequentie

	1. Coördinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement. 
2. Contractmanager.

	[rol/functie]


[rol/functie]

	· Ontwikkelingen;  
· Aandachtspunten; 
· Rapportages; 
· KPI’s; 
· Evalueren samenwerking; 
· WVTTK.
	1x per kwartaal 



Het doel van het overleg is de het bespreken van de performanceontwikkeling van het afgelopen kwartaal. Hierbij worden ontwikkelingen (bijvoorbeeld trends) besproken, aandachtspunten, de managementrapportage, voortgang van de KPI’s en wordt de samenwerking tussen Partijen geëvalueerd. Indien noodzakelijk kan er een verbeterplan worden opgesteld. 
[bookmark: _Toc243389302]3. 	Processen
[bookmark: _Toc243389303]3.1 Proces opdrachtverstrekking 
De Opdrachtnemer mag slechts dan met de werkzaamheden starten en factureren indien de Nadere Overeenkomst schriftelijk door de VU is verstrekt. 

Mogelijk gaat een minicompetitie vooraf aan het proces van opdrachtverstrekking (zie artikel 6 van de Raamovereenkomst). Het inzetten van een minicompetitie is afhankelijk van de waarde van de Nadere Overeenkomst. In onderstaand schema is weergegeven wanneer en in welke vorm een minicompetitie wordt uitgezet: 

	Waarde 
	Methodiek Uitvragen 

	< € 70.000 euro, excl. BTW
	1 raamcontractant (in opeenvolgende volgorde) zie artikel 6 Raamcontract

	> € 70.000 euro, excl. BTW
	Alle raamcontractanten: minicompetitie 




[bookmark: _Toc243389304]3.2 Klachtenprocedure
Klacht wordt afgehandeld via een de onderstaande klachtenprocedure:
Klachtmelding 
1. Contactpersoon van Opdrachtnemer ontvangt een klacht van de Opdrachtgever; 
Responstijd Opdrachtnemer na ontvangst klacht 
2. Opdrachtnemer neemt minimaal binnen 24 uur contact op met de melder van de klacht. Indien Opdrachtnemer de klachtmelder niet kan bereiken neemt zij contact op met een andere Contactpersoon van Opdrachtgever als genoemd in artikel 2.1 van deze SLA. 
Melding Oplostijd klacht 
3. Tijdens het contact met de klachtmelder als genoemd onder lid 1, geeft de Opdrachtnemer aan binnen welke termijn de klacht zal worden verholpen (hierna: Oplostijd). Zowel Opdrachtnemer als klachtmelder stellen de Contractmanager van het contract op de hoogte van de klacht. 
Proactieve houding Opdrachtnemer in communicatie over Oplostijd. 
4. Opdrachtgever rekent op een proactieve houding van Opdrachtnemer bij het vermelden van Oplostijd van de klacht, ook wanneer de Oplostijd onverwacht worden bijgesteld. Opdrachtgever wil immers de mogelijkheid hebben om naar haar interne klant (studenten, medewerkers, bezoekers) te communiceren danwel verdere maatregelen te treffen naar aanleiding van de Oplostijd. 
Klachten vermelden in de managementrapportage 
5. Opdrachtnemer neemt de klacht, de Responstijd en Oplostijd op in de management-rapportage.  
[bookmark: _Toc240458060][bookmark: _Toc243389305]4.	Managementinformatie
Elk kwartaal zal Opdrachtnemer de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren. De rapportages worden uiterlijk in de tweede week van elk kwartaal aangeleverd bij de contactpersonen van de VU, genoemd in paragraaf 2.1.

· 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).
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[bookmark: _Toc240458062][bookmark: _Toc243389307]5.1 KPI’s
Een evaluatie vind plaats op basis van KPI’s. Op de hieronder beschreven KPI’s wenst de VU in ieder geval te sturen:

1. Hinderbeperking en veilige uitvoering
2. Doorlooptijd offerteproces
3. Transparantie en controleerbaarheid offertes
4. Communicatie en stakeholdertevredenheid
5. Duurzaamheid (Wordt samen met inschrijvers bepaald aan de hand van inschrijving en plan van aanpak)
 




KPI 1 – Hinderbeperking en veilige uitvoering
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling
	Veilige uitvoering met minimale hinder voor campusgebruikers
	Werkzaamheden mogen de primaire processen (onderwijs, zorg, logistiek) niet verstoren.  Bij de uitvoering van  werkzaamheden in de openbare ruimte wordt rekening gehouden met een veilige  doorgangsroute. 

De VU is een partner in de uitvoering. Bij twijfel vraag de VU om pro-actief mee te denken hoe communicatie over hinder kan worden vormgegeven. 

	Welke prestaties meten?
	- Aantal incidenten (veiligheid) 
	

	Hoe meten? (middel)
	- Incidentenregistratie 
- Evaluatie per project
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	- Per project / Onderhoudswerkzaamheden
- Halfjaarlijks rapportage
	

	Wie meet?
	Opdrachtnemer (registratie) + Opdrachtgever (validatie)
	

	Norm
	- 0 ernstige veiligheidsincidenten
	

	Actie

	- Groen ≥ norm
- Rood: onder norm
	Rood = verbeterplan






KPI 2 – Doorlooptijd offerteproces
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling
	Snel en voorspelbaar offerteproces
	Duidelijk verwachtingsmanagement. Verminderen wachttijden en versnellen besluitvorming

	Welke prestaties meten?
	- Doorlooptijd offerte (dagen) 
- % offertes tijdig geleverd
	De VU moet de verwachtingen SMART maken. Waar staat wat de norm is? Verwijs hiernaar.

	Hoe meten? (middel)
	- Registratie aanvraagdatum vs. offertedatum 

	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	- Per offerte 
- Rapportage per halfjaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtnemer registreert, opdrachtgever controleert steekproefsgewijs
	

	Norm
	- ≤ 5 werkdagen standaard 
- ≥ 90% op tijd
	

	Actie

	- Groen ≥ norm
- Oranje: lichte afwijking
- Rood: structureel onder norm
	Rood = gesprek / verbeterplan






KPI 3 – Transparantie en controleerbaarheid offertes
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling
	Volledig transparante en controleerbare offertes
	Aansluiting op tarievenblad en raamafspraken. Transparantie bij leveringen/diensten door derden en tevens voorzien van een open begroting. 

Bij afwijkingen hierop beschrijf waarom de offerte afwijkt van het tarievenblad. Geef de VU inzicht in de wijze waarop de offerte is opgebouwd zodat de VU in staat wordt gesteld om deze objectief te beoordelen en te vergelijken met andere aanbieders. 

	Welke prestaties meten?
	- % offertes conform prijsopbouw 
- Aantal correcties/afkeurde offertes
	 

	Hoe meten? (middel)
	- Controle offertes 
- Vergelijking met prijsblad
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	- Per offerte 
- Rapportage per halfjaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (primair) Contractmanager
	

	Norm
	- ≥ 95% Na 1 jaar controleerbaar 
- ≤ 1 afkeur per kwartaal
	

	Actie

	- Groen ≥ norm
- Oranje: lichte afwijking
- Rood: structureel onder norm
	Rood = gesprek / verbeterplan






KPI 4 – Communicatie & stakeholdertevredenheid
	KPI 
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling
	Heldere, proactieve communicatie met het projectteam, medewerkers FCO Logistiek groenvoorziening en Campuspleinhosts.
	

	Welke prestaties meten?
	- Tevredenheid stakeholders 
- Reactietijd vragen 
- Mate van proactieve afstemming
	

	Hoe meten? (middel)
	- Tevredenheidsmeting (vragenlijst) 
- Registratie responstijden 
- Evaluaties
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	- Per project evaluatie 
- Halfjaarlijkse vragenlijst 
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (vragenlijst) + opdrachtnemer (responstijd)
	

	Norm
	- ≥ 7,5 tevredenheid 
- ≤ 1 werkdag reactietijd 
- ≥ 90% projecten met overlegstructuur
	

	Actie

	- Groen ≥ norm
- Oranje: lichte afwijking
- Rood: structureel onder norm
	2 kwartalen rood = gesprek / verbeterplan




				


KPI 5 - 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 >
	



[bookmark: _Toc240458063]

[bookmark: _Toc243389308]5.2 Prestatie beoordeling en verbetercyclus 

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
	Hinderbeperking en veilige uitvoering

	Veiligheidsincidenten/overtredingen
	Veiligheidsincidenten/overtredingen
	Geen overtredingen of incidenten
	1 lichte overtreding

	2
	Doorlooptijd offerteproces
	% offertes binnen gestelde tijd
	≥ 90%
	80% - 89%
	< 80%

	3
	Transparantie en controleerbaarheid offertes
	% offertes conform prijsopbouw
	≥ 95%
	90% - 94%
	< 90%

	4
	Communicatie & stakeholdertevredenheid

	Gemiddelde score vragenlijst opdrachtgever (1-10)
	≥ 7,5
	6,6 - 7,4
	< 6,5

	5
	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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