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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen VU en [leverancier] (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 [invullen] welke per 2 oktober 2021 ingaat. 

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




[bookmark: _Toc500507823]1.	Opdracht
	
De opdracht betreft inhuur van operationeel personeel ten aanzien van techniek, energie en veiligheid. Het om tijdelijke medewerkers voor functies met specifieke technische expertise op zowel detacheringsbasis als op specifieke unieke opdrachten of projecten. De gevraagde functies zijn op diverse niveaus. Enkele voorbeelden hiervan zijn, maar niet limitatief (en soms bij voorkeur met een E&W achtergrond): monteurs (ploegendienst en dagdienst), operators, chef van de wacht energiecentrum, loodgieters, elektriciens, allround-storingsmonteurs, technici t.b.v. energiebedrijf, gebouwcoördinatoren, autocad & Revit tekenaars voor het onder andere verrichten van: toezicht houden op en het beheren van installaties en tekeningen.
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[bookmark: _Toc500507825]2.1 Contactpersonen en rol

Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	Manager Vastgoedbeheer
	T: 020 – 
@: 

	
	Coördinator bedrijfsvoering Realisatiemanagement
	T: 020 – 
@: 

	
	Manager bedrijfsvoering Coördinatie Centrum Energie (CCE) VU/VUMC
	T: 020 – 
@: 

	
	Teamhoofd dagelijks beheer
	T: 020 – 
@:

	
	Contractmanager
	T: 020 - 
@: 



Contactpersonen [leverancier]:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	

	
	
	T: 06- 
@:   

	
	
	T: 06-
@:   

	
	
	T: 06-
@:   
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Operationeel contact

	VU
	
	[leverancier]

	Realisatiemanagement (Coördinator bedrijfsvoering)
	
	

	CCE (Manager bedrijfsvoering)
	
	

	Vastgoedbeheer (Teamhoofd dagelijks beheer)
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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.

[bookmark: _Toc305508597][bookmark: _Toc350341483]Voortgangsoverleg

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

	Coördinator Bedrijfsvoering
Contractmanager

	
	Ontwikkelingen [leverancier]
Ontwikkelingen VU
Aandachtspunten
Rapportages
KPI’s

	2 x per jaar


 
Het doel van het voortgangsoverleg is de performanceontwikkeling van het afgelopen half jaar.  Hierbij worden trends besproken, de voortgang van de KPI’s, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen.

[bookmark: _Toc500507828]3.	Processen
[bookmark: _Toc500507829]3.1 Proces opdrachtverstrekking

1. Uitvraag van de betreffende functie door de VU via de daartoe aangewezen contactpersoon van de leverancier of centraal mailadres van Leverancier.  
2. Opdrachtnemer geeft binnen 1 werkdag een bevestiging van de uitvraag en bevestigt tevens of aan de uitvraag kan worden voldaan. Een voorwaarde is dat de aanvraag is verzonden naar het juiste contactadres. Over het algemeen ontvangt Opdrachtnemer van de VU een planning waarin is aangegeven wat de gewenste termijn is waar binnen c vCV’s worden aangeleverd bij de aanvrager.
3. Kandidaten worden geworven en geselecteerd, al dan niet voor een specifieke periode.
4. In het geval van inhuur: Inspanningsplicht vanuit opdrachtnemer voor het aanleveren een of meerdere  CV’scv’s.
5. Aanbieden offerte door Opdrachtnemer aan aanvrager Opdrachtgever
6. Plannen van gesprek met voorkeurs kandidaat/kandidaten op basis van CV selectie door VU en aangeboden uurtarief.
7. Na akkoord volgt opdrachtverstrekking vanuit opdrachtgever (VU) voor telkens een periode van 3 maanden. 

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

Indien de uitvraag van een medewerker of adviesopdracht bij Opdrachtnemer door een ander persoon dan de hierboven genoemde contactpersonen wordt gedaan, dient de uitvraag ter info doorgestuurd te worden naar [naam opdrachtgever].

[bookmark: _Toc500507830]3.2 Klachtenprocedure

Klacht wordt afgehandeld via onderstaande klachtenprocedure. 
1. [medewerker] van Opdrachtnemer ontvangt klacht van Opdrachtgever; 
2. Klacht wordt door Opdrachtnemer geregistreerd en in behandeling genomen.
3. De belanghebbende/melder wordt binnen 24 uur gebeld of per mail op de hoogte gesteld door [medewerker] van Opdrachtnemer met verwachte oplostijd dan wel verbetervoorstel.

[bookmark: _Toc500507831]3.3 Overige afspraken

	Onderwerp
	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	
Aanzegtermijnen


	Nadere overeenkomst loopt van rechtswege af. In alle andere gevallen wordt een opzegtermijn van 30 kalenderdagen gehanteerd vanaf het moment van schriftelijke opzegging (per mail) bij Opdrachtgever.

Opdrachtgever zal (indien akkoord) opzegging binnen 3 werkdagen per mail bevestigen aan Opdrachtnemer.


	Nadere overeenkomst loopt van rechtswege af. In alle andere gevallen wordt een opzegtermijn van 1 maand gehanteerd vanaf het moment van schriftelijke opzegging (per mail) bij Commercieel manager.

Opdrachtnemer zal opzegging binnen 3  werkdagen per mail bevestigen aan Opdrachtgever.

	
Geeft inzage in de huisregels en overige voor de opdrachtgever relevante zaken ten behoeve van de opdracht
	Verstrekt per ingangsdatum overeenkomst aan elke startende medewerker voor aanvang van de werkzaamheden benodigde informatie.
	Verstrekt aan Opdrachtnemer voor aanvang van de werkzaamheden benodigde informatie en indien van toepassing informatie over specifieke huisregels en indiensttreding.




[bookmark: _Toc500507832]4.	Managementinformatie

Elk half jaar zal [leverancier] de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren. De rapportages worden uiterlijk in de derde week van elk half jaar aangeleverd bij de contactpersonen van de VU, genoemd in paragraaf 2.1.


· Overzicht bij VU ingezette tijdelijke arbeidskracht
· Per afdeling gerangschikt naar (tijdelijke) Arbeidskracht;
· Naam (tijdelijke) Arbeidskracht, functie, start- en einddatum, reden eind; gefactureerde uren, uurtarief, afdeling en eventuele additionele kosten;
· Het totaal aantal ingeleende uren en totaalkosten (per half jaar), tevens gesplitst naar afdeling en maand
· Overzicht bij VU ingevulde adviesopdrachten, status van de uitvoering van de opdracht of gerealiseerd resultaat.
· Het totaal aantal aanvragen (zowel voor inhuur als adviesopdrachten) per half jaar dat door Opdrachtnemer ingevuld is afgezet tegen het totaal aantal aanvragen, tevens gespecificeerd per maand.
· Het totaal aantal aanvragen (zowel voor inhuur als adviesopdrachten en cumulatief per jaar) dat door Opdrachtnemer ingevuld is afgezet tegen het totaal aantal aanvragen, tevens gespecificeerd per maand. 
[bookmark: _Toc500507833]5.	Evaluatie

Elk half jaar zal beoordeeld worden of de vastgestelde KPI’s nog voldoen aan de doelstellingen van het contract of dat er aanpassingen gewenst of noodzakelijk zijn. Opdrachtnemer wordt hierbij gestimuleerd actief mee te denken over de KPI’s. Op de hieronder beschreven KPI’s wenst de VU in ieder geval te sturen. 
1. Voorzieningspercentage
2. Kwaliteit medewerkers
3. Continuïteit inzet medewerkers


	KPI 1
	Voorzieningspercentage
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Voorzien in aanvragen voor personeel binnen de gewenste termijn
	

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin Opdrachtnemer binnen de gestelde normen passende kandidaten aanlevert
	

	Hoe meten? (middel)
	Door middel van rapportages
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	

	Norm
	Onvoldoende: < 65 % 
Voldoende: ≥ 65 % 
Goed: ≥ 90 % 

	
De berekening is als volgt:
(Aantal uitvragen waarbij passende kandidaten (CV’scv’s) zijn aangeleverd binnen gestelde termijn/totaal aantal uitvragen)*100%

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende (<50%) 

	In voorkomende gevallen waarbij Opdrachtnemer geen geschikte kandidaat kan leveren heeft Opdrachtgever de mogelijkheid om de vraag uit te zetten bij partijen buiten de gecontracteerde partijen.




	KPI 2
	Kwaliteit medewerkers
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwaliteit van medewerkers, waarbij deze voldoen aan gestelde eisen in functieprofiel en handelen naar beleid, huisregels en als vertegenwoordiger van de VU.
	

	Welke prestaties meten?
	Juiste invulling van rol/functie door ingehuurde medewerker

	

	Hoe meten? (middel)
	Op basis van beoordeling door leidinggevende Opdrachtgever
	Beoordeling is op basis van de volgende punten:
· Basisvaardigheden
· Vakkennis
· Specialisme 
· Communicatie
· Representativiteit
· In staat zich snel de organisatie eigen te maken

	Wanneer meten? (frequentie)
	2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (verantwoordelijke binnen FCO) 
	Contractmanager verzamelt input

	Norm
	Onvoldoende
Voldoende (=norm)
Goed
	Ter beoordeling van Opdrachtgever

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
	Indien een medewerker onvoldoende functioneert en Opdrachtgever deze om die reden wil vervangen dient Opdrachtnemer te zorgen voor een geschikte vervanger. Indien dit niet mogelijk blijkt, zal de opdracht opnieuw binnen het raamcontract worden uitgezet. 




	KPI 3
	Continuïteit inzet medewerkers
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Borging dat ingewerkte medewerkers niet uit eigen beweging de opdracht voortijdig beëindigen. 

Gefaseerde overdracht naar opvolger of opdrachtgever bij einde opdracht. 

	Opdrachtnemer dient bij voortijdig vertrek uit eigen beweging van de medewerker te streven naar een volwaardige opvolging binnen 3 dagen. Hier dient Opdrachtnemer aantoonbare inspanningen voor te verrichten.



	Welke prestaties meten?
	Mate waarin opdrachttermijn door medewerker wordt voltooid en mate waarin een juiste overdracht plaatsvind bij einde opdracht.

	

	Hoe meten? (middel)
	Nader te bepalen
	

	Wanneer meten? (frequentie)
	2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (verantwoordelijke binnen FCO) 
	Contractmanager verzamelt input

	Norm
	Nader te bepalen
	

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
	




	KPI 4
	Facturatie 
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Juiste en tijdige facturatie. 

	

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin facturen correct en tijdig worden aangeleverd.

	Facturatie conform:
· Afgesproken tarieven
· Juiste toepassing van eventuele toeslagen (vanuit cao)
· Binnen 1 maand na afloop van periode (maand/4 weken)

	Hoe meten? (middel)
	Op basis van afwijkingen
	

	Wanneer meten? (frequentie)
	2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (verantwoordelijke binnen FCO) 
	Contractmanager verzamelt input

	Norm
	Voldoende: ≥ 98%
Onvoldoende: < 98%
	

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
	




In geval van een verwijtbare onvoldoende score op een van de onderdelen kan de VU een verbeterplan verwachten. Na twee maal in een periode van 12 maanden een onvoldoende score op een van de onderdelen zonder dat dit naar inzicht van de VU heeft geleid tot verbetering, kan de VU besluiten een volgende aanvraag bij een andere partij onder te brengen. Dit zal Opdrachtgever dit te allen tijde vooraf in een persoonlijk gesprek aan Opdrachtgever kenbaar maken. 
[bookmark: _Toc500507834]6.	Facturatie

	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	· Opdrachtnemer factureert op maandelijkse basis/na afronding van de opdracht;
· Facturen worden verstrekt per medewerker of per opdracht;
Indien een medewerker aan meerdere opdrachten/projecten werkt zijn alle werkzaamheden op één factuur vermeld
· Medewerker voert zelf de gewerkte uren in zijn/haar portal. Vanuit de portal wordt er digitaal een link gestuurd naar de leidinggevende met het verzoek de uren goed te keuren. (afhankelijk van werkwijze opdrachtnemer)
· Opdrachtnemer plaatst bij factuur referentie de naam van de medewerker. Onder factuurafdeling plaatst opdrachtnemer projectnummer. 
· Facturen worden elektronisch verzonden naar invoice@vu.nl . Deze gegevens zijn ook te vinden op de verstrekte opdracht. 
	· Controleert door facturatie ten opzichte van urenregistratie systeem; Facturen worden pas dan voor betaling vrijgegeven indien de gewerkte uren zijn geregistreerd in het administratieve systeem. 
· Betaalt correcte facturen volgens de afgesproken termijn van 30 kalenderdagen na ontvangst.




In geval van inhuur dienen op de factuur de volgende gespecificeerde gegevens vermeld te zijn:
Naam (tijdelijke) Arbeidskracht;
· Perceel: Gewerkte week/weken;
· Aantal uur;
· Uurtarief/ fee: inclusief/exclusief BTW;
· Afdeling/ kostenplaats;
· Opdrachtnummer VU.

In geval van een adviesopdracht dienen op de factuur de volgende gespecificeerde gegevens vermeld te zijn:
· Naam van de adviseur;
· Naam van de betreffende adviesopdracht;
· Afdeling/ kostenplaats;
· Opdrachtnummer VU.

In het geval van een adviesopdracht kan een betalingsregeling worden overeengekomen waarin betaling bijvoorbeeld geschiedt per oplevering van afgesproken deelfases. 

		
Versie  0.2		3	
image1.png
VRIJE
UNIVERSITEIT
AN°  AMSTERDAM




