

[bookmark: Watermerk] 



[bookmark: trn_Inhoudsopgave]
Concept Service Level Agreement
Levering sporenkranen mogelijk i.c.m. machinisten

Referentienummer: 2020-45
Datum: 25 november 2020
Status: Concept V0.1
Contactpersoon: M. van Olst


Inhoudsopgave
1	Algemene begripsbepaling	3
2	Algemeen	4
2.1	Algemene bepalingen	4
2.2	Doel	4
2.3	Dienstverlening	5
2.4	Managementinformatie	5
2.5	Procedure bij klachten	5
2.6	Procedure bereikbaarheid	5
2.7	Technische Kwaliteit	5
2.8	Klanttevredenheid	5
2.9	Contactgegevens operationeel (invulling nader te bepalen)	6
2.10	Overlegstructuur	6
3	Kritische prestatie indicatoren	7
3.1	Perspectief financieel	7
3.2	Perspectief processen	8
3.3	Perspectief klanten	8
4	Beoordeling	8
4.1	Methodiek	8




[bookmark: Start][bookmark: _Toc464060944][bookmark: _Toc57199261]Algemene begripsbepaling
	Afkorting
	Aanduiding

	CB
	Contractbeheerder. Dit is een medewerker van Opdrachtgever, die op tactisch en strategisch niveau uitvoering geeft aan het contract- en leveranciersmanagement en eindverantwoordelijk is voor het maken, wijzigen en uitvoeren van afspraken met Opdrachtnemer in het contract.

	Crediteuren
	Het is de taak van crediteuren om de facturen te registreren in de GVB-boekhouding en de facturen vervolgens te betalen na akkoord budgethouder.

	Klacht
	Een klacht is elke uiting van ontevredenheid of ongenoegen over de dienstverlening van de Opdrachtnemer. Dat kunnen dus bijvoorbeeld klachten zijn over kwaliteit van producten en diensten, de levertijd ervan, of de handelwijze (het gedrag) van medewerkers (Opdrachtnemer).

	Klant (intern)
	Opdrachtgevers en medewerkers binnen GVB

	KPI
	Kritische Prestatie Indicator 

	KTO
	Klanttevredenheidsonderzoek 

	PvE
	Programma van Eisen

	SLA
	Service Level Agreement

	SMP
	Service Meldpunt; de servicedesk van GVB waar alle klachten, wensen, informatie en storingen worden gemeld.
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Algemeen
[bookmark: _Toc384911697][bookmark: _Toc384911728][bookmark: _Toc387043800][bookmark: _Toc464060946][bookmark: _Toc57199263]Algemene bepalingen
[bookmark: _Toc232995829][bookmark: _Toc232996161][bookmark: _Toc242335296][bookmark: _Toc242691271][bookmark: _Toc267563344][bookmark: _Toc305418672][bookmark: _Toc318718668][bookmark: _Toc321147236][bookmark: _Toc322070334][bookmark: _Toc322072682][bookmark: _Toc323126606][bookmark: _Toc324509290][bookmark: _Toc328128940][bookmark: _Toc329779657][bookmark: _Toc464060947][bookmark: _Toc232995830][bookmark: _Toc232996162][bookmark: _Toc242335297][bookmark: _Toc242691272][bookmark: _Toc267563345][bookmark: _Toc305418673][bookmark: _Toc318718669][bookmark: _Toc321147237][bookmark: _Toc322070335][bookmark: _Toc322072683][bookmark: _Toc323126607][bookmark: _Toc324509291][bookmark: _Toc328128941][bookmark: _Toc329779658]Tussen partijen is een raamovereenkomst met contractnummer XXXX.XX afgesloten, aan Partijen genoegzaam bekend. De SLA beoogt een nadere uitwerking te geven aan de rechten en verplichtingen van de Partijen die zijn vastgelegd in de overeenkomst. 

[bookmark: _Toc464060948]Is er sprake van strijdigheid tussen formuleringen in de raamovereenkomst en in de SLA, dan prevaleert de formulering in de SLA als deze beoogt een uitwerking te vormen van de formulering in de raamovereenkomst. In alle andere gevallen prevaleert de formulering in de raamovereenkomst.

[bookmark: _Toc232995831][bookmark: _Toc232996163][bookmark: _Toc242335298][bookmark: _Toc242691273][bookmark: _Toc267563346][bookmark: _Toc305418674][bookmark: _Toc318718670][bookmark: _Toc321147238][bookmark: _Toc322070336][bookmark: _Toc322072684][bookmark: _Toc323126608][bookmark: _Toc324509292][bookmark: _Toc328128942][bookmark: _Toc329779659][bookmark: _Toc464060949]Het in artikel 2.1.1 bepaalde impliceert niet dat onderwerpen die in de raamovereenkomst zijn behandeld, in de SLA nader worden uitgewerkt: slechts die onderwerpen waarvan de kans aannemelijk is dat er gedurende de looptijd van de raamovereenkomst nadere afspraken moeten worden gemaakt, worden in de SLA behandeld.

[bookmark: _Toc232995832][bookmark: _Toc232996164][bookmark: _Toc242335299][bookmark: _Toc242691274][bookmark: _Toc267563347][bookmark: _Toc305418675][bookmark: _Toc318718671][bookmark: _Toc321147239][bookmark: _Toc322070337][bookmark: _Toc322072685][bookmark: _Toc323126609][bookmark: _Toc324509293][bookmark: _Toc328128943][bookmark: _Toc329779660][bookmark: _Toc464060950]De looptijd van de SLA is in ieder geval gelijk aan die van de raamovereenkomst en bovendien daaraan uitdrukkelijk gekoppeld. Indien nadere overeenkomsten onder de raamovereenkomst zijn afgesproken, dan loopt de SLA door tot aan de einddatum van de laatste opdracht onder de raamovereenkomst. Aangezien de SLA, in verhouding tot de raamovereenkomst, deels het karakter heeft van operationele werkafspraken, zal de werking van de SLA minimaal vier maal per jaar tussen Partijen worden besproken en zo nodig worden aangepast.

[bookmark: _Toc464060951][bookmark: _Toc226266829][bookmark: _Toc226267030][bookmark: _Toc228710367][bookmark: _Toc230513937][bookmark: _Toc232995854][bookmark: _Toc232996187][bookmark: _Toc242335320][bookmark: _Toc242691295][bookmark: _Toc267563372][bookmark: _Toc305418699][bookmark: _Toc318718695][bookmark: _Toc321147262][bookmark: _Toc322070360][bookmark: _Toc322072708][bookmark: _Toc323126636][bookmark: _Toc324509319][bookmark: _Toc328128969][bookmark: _Toc329779685]Opdrachtgever en Opdrachtnemer zorgen gezamenlijk voor het actueel houden van de SLA. Het administratieve beheer van de SLA berust bij de Contractmanager van de Opdrachtgever. 

[bookmark: _Toc226266830][bookmark: _Toc226267031][bookmark: _Toc228710368][bookmark: _Toc230513938][bookmark: _Toc232995855][bookmark: _Toc232996188][bookmark: _Toc242335321][bookmark: _Toc242691296][bookmark: _Toc267563373][bookmark: _Toc305418700][bookmark: _Toc318718696][bookmark: _Toc321147263][bookmark: _Toc322070361][bookmark: _Toc322072709][bookmark: _Toc323126637][bookmark: _Toc324509320][bookmark: _Toc328128970][bookmark: _Toc329779686][bookmark: _Toc464060952]Wijzigingsvoorstellen voor deze SLA worden door Partijen ingediend en gezamenlijk besproken in het tactische overleg. Na bekrachtiging van de wijziging wordt deze schriftelijk vastgelegd door Opdrachtgever en na ondertekening, door de daartoe bevoegde vertegenwoordigers van beide partijen, als bijlage bij de SLA toegevoegd of leidt tot een nieuwe versie van de SLA.

[bookmark: _Toc384911698][bookmark: _Toc384911729][bookmark: _Toc387043801][bookmark: _Toc464060953][bookmark: _Toc57199264]Doel
[bookmark: _Toc232995834][bookmark: _Toc232996166][bookmark: _Toc242335301][bookmark: _Toc242691276][bookmark: _Toc267563349][bookmark: _Toc305418677][bookmark: _Toc318718673][bookmark: _Toc321147241][bookmark: _Toc322070339][bookmark: _Toc322072687][bookmark: _Toc323126611][bookmark: _Toc324509295][bookmark: _Toc328128945][bookmark: _Toc329779662][bookmark: _Toc464060954]Het doel van de SLA is:
· Het vastleggen van het gewenste en vereiste niveau van de dienst en levering;
· Het vastleggen van de wijze van kwaliteitsbeheersing.

De intentie van de Partijen is, zich in te spannen om de kwaliteit en de continuïteit van de dienstverlening te waarborgen en over en weer afspraken vast te leggen over de wijze van levering, bewaking en verbetering hiervan.

Dit laat onverlet dat de KPI’s te leveren prestaties bevatten en daarom een resultaatverplichting inhouden.

Indien GVB andere sturingselementen wil opnemen, dient Opdrachtnemer hieraan mee te werken en te hanteren.



[bookmark: _Toc57199265]Dienstverlening
Binnen de scope van de Opdracht vallen de volgende werkzaamheden:
· Levering van sporenkranen mogelijk in combinatie met machinisten A en B.

[bookmark: _Toc384911700][bookmark: _Toc384911731][bookmark: _Toc387043803][bookmark: _Toc464060957][bookmark: _Toc57199266]Managementinformatie
[bookmark: _Toc305418693][bookmark: _Toc318718689][bookmark: _Toc321147256][bookmark: _Toc322070354][bookmark: _Toc322072702][bookmark: _Toc323126626][bookmark: _Toc324509310][bookmark: _Toc328128960][bookmark: _Toc329779676][bookmark: _Toc464060958]Rapportage: Opdrachtnemer dient eenmaal per kwartaal een analyse te verzorgen van de totale dienstverlening van het contract. Deze analyse dient op maandniveau te worden weergegeven en cumulatief. Deze analyse zal ongevraagd en proactief door de Opdrachtnemer worden opgesteld. Dat gebeurt uiterlijk 10 werkdagen na het einde van het halve jaar (Respectievelijk 1 [maand invullen], 1 [maand invullen], 1 [maand invullen] en 1 [maand invullen]) en bevat minimaal de volgende onderdelen:

Financieel:
· Overzicht incidenten, (bijna) ongevallen.

Kwaliteit:
· Levering binnen gestelde termijn.

De exacte inhoud van de managementrapportage wordt na gunning met Opdrachtnemer nader afgestemd. 
[bookmark: _Toc267563361][bookmark: _Toc305418694][bookmark: _Toc318718690][bookmark: _Toc321147257][bookmark: _Toc322070355][bookmark: _Toc322072703][bookmark: _Toc323126627][bookmark: _Toc324509311][bookmark: _Toc328128961][bookmark: _Toc329779677][bookmark: _Toc464060959]
Jaarrapportage: Opdrachtnemer dient eenmaal per jaar een advies t.a.v. het aantal inzetten voor het komende jaar over de totale dienstverlening van het contract. Dit advies zal ongevraagd en proactief door de Opdrachtnemer worden opgesteld. Dat gebeurt 10 werkdagen na afsluiting van het tweede half jaar, van het jaar en bevat minimaal de volgende onderdelen:
· Resultaten van het klanttevredenheidonderzoek incl. aangegeven verbeterpunten;
· Voorstellen voor efficiencyverbeteringen en andere verbeteracties;
· [bookmark: _Toc384911701][bookmark: _Toc384911732][bookmark: _Toc387043804]Marktontwikkelingen van toepassing op de opdracht binnen GVB;
· Resultaten KPI model.

[bookmark: _Toc57199267][bookmark: _Toc242429103][bookmark: _Toc242603528][bookmark: _Toc242609872][bookmark: _Toc261345459][bookmark: _Toc268076785][bookmark: _Toc268612637][bookmark: _Toc269801216][bookmark: _Toc269807432][bookmark: _Toc269974543][bookmark: _Toc464060961][bookmark: _Toc305418696][bookmark: _Toc318718692][bookmark: _Toc321147259][bookmark: _Toc322070357][bookmark: _Toc322072705][bookmark: _Toc323126629][bookmark: _Toc324509313][bookmark: _Toc328128963][bookmark: _Toc329779679][bookmark: _Toc226266824][bookmark: _Toc226267025][bookmark: _Toc228710362][bookmark: _Toc230513932][bookmark: _Toc232995849][bookmark: _Toc232996182][bookmark: _Toc242335315][bookmark: _Toc242691290][bookmark: _Toc267563367]Procedure bij klachten
[bookmark: _Toc268612638][bookmark: _Toc269801218][bookmark: _Toc269807435][bookmark: _Toc269974546]Klachten melden (per direct en uiterlijk bespreken bij eerst volgend overleg) bij de Contractbeheerder. De norm voor de KPI is dat er alleen gemeten wordt op gegronde klachten. Gegrond wil zeggen dat een klacht betrekking heeft op de dienstverlening die is overeengekomen in het Programma van Eisen en vastgelegd is middels de raamovereenkomst. 

[bookmark: _Toc57199268]Procedure bereikbaarheid 
Van Opdrachtnemer wordt bereikbaarheid gevraagd op alle weekdagen gedurende 24 uur per dag. Verantwoordelijke personen dienen goed te kunnen communiceren en handelen ongeacht de soort dienstverlening welke op dat moment wordt gevraagd conform gestelde eisen in dit document. 

Calamiteiten, ongeacht welke, moeten door de signalerende partij te allen tijde worden gemeld aan GVB. Na gunning stemmen Opdrachtnemer en GVB de details hierover af.

(XXX conform overeengekomen in aanbieding - PvA)

[bookmark: _Toc57199269]Technische Kwaliteit
Conform Programma van Eisen

[bookmark: _Toc57199270]Klanttevredenheid
Via Evaluatie


[bookmark: _Toc57199271]Contactgegevens operationeel (invulling nader te bepalen)

	GVB

	Openingstijden
	08.00-17.00 uur

	Telefoonnummer
	

	E-mailadres
	XXX@gvb.nl



	Opdrachtnemer

	Openingstijden
	07:00-18.00

	Telefoonnummer
	<………………………..>

	E-mailadres
	<………………………..>
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Onderstaand schema is een beknopte weergave van de onderwerpen voor de communicatiemomenten en informatievoorziening tussen GVB en Opdrachtnemer. Opgevraagde rapportages en gesprekverslagen worden opgesteld door Opdrachtnemer en binnen vijf werkdagen digitaal ter beschikking gesteld aan GVB. 

	Niveau
	Betrokkenen Opdrachtnemer
	Betrokkenen GVB
	Frequentie

	Strategisch
	Directie en Eindverantwoordelijke manager
	Teamleider uitvoering RS
	Eén keer per halfjaar

	Operationeel
	Operationeel Coördinator
	Sr. werkvoorbereider
	Bij uitvoering opdracht wekelijks



[bookmark: _Toc232996173][bookmark: _Toc242335308][bookmark: _Toc242691283][bookmark: _Toc267563356][bookmark: _Toc305418684][bookmark: _Toc318718681][bookmark: _Toc321147248][bookmark: _Toc322070346][bookmark: _Toc322072694][bookmark: _Toc323126618][bookmark: _Toc324509302][bookmark: _Toc328128952][bookmark: _Toc329779669]Op strategisch niveau vindt minimaal 1 keer per halfjaar op initiatief van Opdrachtnemer een gesprek met de Opdrachtgever plaats. Doel van dit gesprek is het evalueren van de prestaties over de afgelopen periode en doelstellingen voor de komende periode. Een verslag van het gesprek wordt binnen vijf werkdagen opgesteld door Opdrachtnemer en verzonden aan Opdrachtgever. Mogelijke bespreekpunten zijn o.a.:
· Evaluatie van de overeenkomst;
· Wijzigingen in de dienstverlening;
· Ontwikkelingen binnen de markt en organisatie van Opdrachtnemer;
· Ontwikkelingen bij GVB, bespreken van plannen Opdrachtgever met eventuele consequenties voor de dienstverlening;
· Innovatievoorstellen.
· Jaar en kwartaalrapportages;
· Resultaten KPI model;

Op operationeel niveau vindt naar behoefte, maar minimaal tijdens voortgang overleggen bij opdrachten plaats. Mogelijke bespreekpunten zijn o.a.:
· Personele en materiele inzet en toezichtstructuur; 
· Facturatie;
· Klachten en verbeterpunten.
 

[bookmark: _Toc384911702][bookmark: _Toc384911733][bookmark: _Toc387043805][bookmark: _Toc464060962][bookmark: _Toc57199273]
Kritische prestatie indicatoren
Per half jaar vindt in het strategisch overleg een beoordeling van de geleverde prestaties van Opdrachtnemer plaats. De hieronder beschreven KPI’s zijn daarvoor maatgevend. 

Opdrachtgever verwacht dat Opdrachtnemer een bijdrage levert aan het voortdurend optimaliseren van de dienstverlening tussen Opdrachtnemer en Opdrachtgever met name op het gebied van kwaliteit en efficiency.


	Perspectief
	Kritische Prestatie Indicatoren

	Financieel
	· Facturatie

	Processen
	· Kwaliteit: Responstijd

	Klanten
	· Klanttevredenheid



De wegingsmethode en consequenties staan beschreven in hoofdstuk 4.

[bookmark: _Toc384911703][bookmark: _Toc384911734][bookmark: _Toc387043806][bookmark: _Toc464060963][bookmark: _Toc57199274]Perspectief financieel

	Hoofdgroep
	Financieel

	Kritische Prestatie Indicator
	Facturatie

	Definitie
	De facturen van Opdrachtnemer worden tijdig en correct digitaal aangeleverd conform afspraken in het contract.  

	Meetmethodiek
	Per half jaar wordt door Opdrachtgever gecontroleerd of de facturen van Opdrachtnemer tijdig en op de afgesproken wijze zijn gefactureerd. Daarnaast volgt controle of de factuur tijdig betaald is door Opdrachtgever.

	Norm (waarde)
	Realisatie: score 100% = 2 punten
Realisatie: score > 98% = 1 punt
Te verbeteren: score tussen 95% en 98% = 0 punten
Afbreukrisico: score tussen 90% en 95% = -1 punt
Afbreukrisico: score <90% = -2 punten

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor een juiste wijze van factureren. 

	KPI score bepaling
	1 x per kwartaal
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	Processen

	Kritische Prestatie Indicator
	Kwaliteit: Responstijd volgens het gestelde in het programma van eisen.

	Definitie
	Opdrachtnemer voldoet aan de gestelde eisen ten aanzien van de kwaliteit zoals beschreven in het Programma van Eisen.

	Meetmethodiek
	Per kwartaal wordt door Opdrachtgever gecontroleerd of de responstijden zijn gehaald.

	Norm (waarde)
	Realisatie: score 100% = 2 punten
Realisatie: score > 98% = 1 punt
Te verbeteren: score tussen 95% en 98% = 0 punten
Afbreukrisico: score tussen 90% en 95% = -1 punt
Afbreukrisico: score <90% = -2 punten

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer 

	KPI score bepaling
	1 x per kwartaal
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	Hoofdgroep
	Klantenperspectief

	Kritische Prestatie Indicator
	Klanttevredenheidsonderzoek (KTO) / Evaluatie


	Definitie
	De kwaliteit, tevredenheid en beschikbaarheid van de dienstverlening zoals afgesproken in het contract wordt gemeten door middel van een onderzoek onder de afnemers/gebruikers van de diensten. 

	Meetmethodiek
	Tevredenheidsonderzoek. De metingen uit jaar 1 van de raamovereenkomst gelden als nulmeting.

	Norm (waarde)
	Vertrekpunt te bepalen na eerste jaar. De norm wordt na de nulmeting bepaald, waarbij het uitgangspunt is dat een stijging van de klanttevredenheid de norm is. 

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtgever

	KPI score bepaling
	1 x per kwartaal
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[bookmark: _Toc384911708][bookmark: _Toc384911739][bookmark: _Toc387043811][bookmark: _Toc464060969][bookmark: _Toc57199278]Methodiek

De prestaties van de Opdrachtnemer worden per kwartaal beoordeeld door de CM. De CM legt de behaalde prestaties vast. De beoordeling wordt tijdens het strategisch overleg met Opdrachtnemer besproken. Tevens wordt dit schriftelijk aan Opdrachtnemer gezonden voor het overleg.

Opdrachtnemer heeft de verplichting om, indien de afgesproken norm van de prestatie-indicator niet is behaald, binnen 1 maand na vaststelling van de afwijking, het prestatieniveau weer op de afgesproken norm te krijgen. Opdrachtnemer stelt een plan van aanpak op met de daarbij behorende oplostermijn, zodat het service level conform de afgesproken norm zo spoedig mogelijk is bereikt. 

In deze paragraaf wordt de wijze van beoordelen toegelicht waarbij KPI’s zijn afgesproken. 

Elk van de overeengekomen Kritische Prestatie Indicatoren wordt één keer per kwartaal gemeten en beoordeeld. Indien wordt voldaan aan de voorwaarden van de KPI, dan wordt hiervoor 1 (één) punt of 2 (twee) punten toegekend. Voor een aantal KPI’s is het afbreukrisico dermate groot, dat bij een onvoldoende prestatie van deze KPI ook een cijfer -1 (één) of -2 punten worden toegekend.

	Resultaat beoordeling
	Toegekend aantal punten
	Toegekend aantal punten
	Toegekend aantal punten

	Voldoet aan KPI
	1 of 2
	
	

	Te verbeteren 
	
	0
	

	Afbreukrisico
	
	
	-1, -2 of -3



Indien op alle KPI’s een score wordt gerealiseerd ver boven de minimale norm, kan per periode de volgende maximum aantal punten worden behaald:

	[bookmark: _Toc384911709][bookmark: _Toc384911740][bookmark: _Toc387043812]Periode
	Max. punten

	Q1
	4

	Q2
	4

	Q3
	4

	Q4
	4



[bookmark: _Toc464720937][bookmark: _Toc464805547][bookmark: _Toc465073427]Opdrachtnemer zal minimaal moeten voldoen aan de normen zoals beschreven in de KPI’s, per periode dient Opdrachtnemer de onderstaande punten minimaal te realiseren:
 
	Periode
	Min. punten

	Q1
	2

	Q2
	2

	Q3
	2

	Q4
	2


[bookmark: _GoBack]
[bookmark: _Toc465073428][bookmark: _Toc464720938][bookmark: _Toc464805548]
[bookmark: _Toc465073429]Indien Opdrachtnemer twee kwartalen achter elkaar een lagere score behaalt dan het minimale aantal punten en de ingezette acties tot verbetering leiden niet tot resultaatverbetering, is GVB gerechtigd de raamovereenkomst tussentijds te beëindigen, zonder dat opdrachtnemer aanspraak kan maken op een (schade) vergoeding. 
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