
[Bijlage 11.] SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA)
Dit SLA is onderdeel van de overeenkomst met kenmerk IFV


De ondergetekenden:

Het Instituut Fysieke Veiligheid, gevestigd te Arnhem aan de Kemperbergerweg 783 (6816 RW), te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door [] (het IFV); 

en

[Naam Opdrachtnemer], gevestigd te [plaats] aan de [adres], te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door [] (Opdrachtnemer). 



De Partijen zijn het volgende overeengekomen:

Artikel 1.	Wijziging en beheer van het SLA
· Het IFV voert het beheer van het SLA uit. 
· Wijzigingen van het SLA worden schriftelijk in een nieuwe versie weergegeven en door het IFV verspreid.
· Wijziging van het SLA is mogelijk voor zover dit niet in tegenspraak is met de Overeenkomst. Tevens dient de wijziging door zowel het IFV als de leverancier te worden geaccordeerd.

Artikel 2.	Looptijd SLA
Dit Service Level Agreement wordt aangegaan voor dezelfde duur als de Overeenkomst. Indien de Overeenkomst om welke reden dan ook wordt beëindigd, eindigt eveneens het SLA.

[bookmark: _Toc220071448][bookmark: _Toc220071527]Artikel 3.	Documenthistorie
In onderstaande tabel wordt de documenthistorie van dit SLA aangegeven:

	Versie
	Datum
	Reden aanpassing en korte beschrijving van de wijzigingen

	0.1
	[=]
	[=]

	0.2
	[=]
	[=]

	0.3
	[=]
	[=]

	Definitief
	[=]
	[=]


[bookmark: _Toc202883459][bookmark: _Toc220071488][bookmark: _Toc228944076][bookmark: _Toc282519309][bookmark: _Toc413075018]
Artikel 4.	Distributielijst
Het SLA is als bijlage toegevoegd aan de Overeenkomst en maakt aldus integraal deel uit van de Overeenkomst. Het SLA is gedistribueerd naar de volgende afdelingen en personen:

	Naam
	Functie
	Organisatie; eenheid; afdeling

	[=]
	[=]
	[=]

	[=]
	[=]
	[=]

	[=]
	[=]
	[=]

	[=]
	[=]
	[=]

	[=]
	[=]
	[=]



Artikel 5.	Voorwerp en doel van het SLA
1. Dit SLA heeft betrekking op het [verrichten van de Diensten] [het leveren van de Producten] die zijn omschreven in de Overeenkomst en omvat in ieder geval het [verrichten van de volgende Diensten] [het leveren van de volgende Producten]:
· [toelichting: omschrijf de diensten/producten die het onderwerp vormen van dit service level agreement]
· [=]
2. Het doel van het SLA is om afspraken te maken over het kwaliteitsniveau van de [te verrichten Diensten] [te leveren Producten] door middel van het vaststellen van KPI’s. 
[bookmark: _Toc228944099][bookmark: _Toc282519330][bookmark: _Toc413075051]
Artikel 6.	Werkwijze [=]
[Toelichting: omschrijf hier de specifieke eisen die gelden ten aanzien van het verrichten van de Diensten en/of het leveren van de Producten. Hierbij valt te denken aan planning, doorlooptijd, onderhoud, reparatie etc.] 

Artikel 7.	KPI’s
[Toelichting: in deze paragraaf dienen de KPI’s te worden opgenomen] 

Artikel 8.	Werkgebied
[bookmark: _Toc118880857][De Diensten worden verricht [adres waar de Diensten worden verricht].] [De Producten worden geleverd op het volgende adres: [adres waar de producten moeten worden geleverd].]

Artikel 9.	Medewerkers Opdrachtnemer
1. De Opdrachtnemer zet voor de uitvoering van de opdracht medewerkers in die professioneel, vakbekwaam en geschikt zijn om een kwalitatief hoogwaardige uitvoering van de opdracht te waarborgen. 
2. De medewerkers die door de Opdrachtnemer worden ingezet voor de uitvoering van de opdracht dienen een geheimhoudingsverklaring te ondertekenen die door het IFV aan Opdrachtnemer wordt verstrekt. 
3. De medewerkers die door de Opdrachtnemer worden ingezet voor de uitvoering van de opdracht dienen binnen [x tijd] na selectie een geldige Verklaring Omtrent het Gedrag (VOG) te overhandigen. 



Artikel 10.	Opleiding en training
De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor opleiding en training van haar medewerkers. Het IFV hecht waarde aan medewerkers die op de hoogte zijn van de ontwikkelingen in hun vakgebied.

[bookmark: _Toc413075033]Artikel 11.	Veiligheid 
Het IFV hanteert ten aanzien van veiligheid, gezondheid, Arbo en milieu, weliswaar afhankelijk van de locatie, strenge richtlijnen en uitgangspunten. De medewerkers van de Opdrachtnemer dienen zich voorafgaand aan de uitvoering van de opdracht op de hoogte stellen en te conformeren aan de op de locatie van het IFV geldende veiligheids- en Arboregels (huisregels IFV).

Artikel 12.	Kwaliteit
[bookmark: _Toc202883470][bookmark: _Toc220071505][bookmark: _Toc118880868]Aangezien [het verrichten van de Diensten] [het leveren van de Producten] de kernactiviteit van de Opdrachtnemer is, levert de Opdrachtnemer kwalitatief hoogstaande [Diensten] [Producten] en profiteert het IFV van de kennis die de Opdrachtnemer heeft van de markt en de kennis die de Opdrachtnemer heeft op haar vakgebied. De Opdrachtnemer draagt ervoor zorg dat het IFV de [Diensten] [Producten] geleverd krijgt, op het afgesproken moment, op de afgesproken manier, op de afgesproken plaats en voor de afgesproken prijs.

Artikel 13.	Kwaliteitscontroles door de Opdrachtnemer
1. De kwaliteitscontroles worden door de Opdrachtnemer volgens onderstaande methoden uitgevoerd door de medewerker van de Opdrachtnemer ter plaatse:
[Omschrijf methode kwaliteitscontrole.]
2. De [verrichte Diensten] [geleverde Producten] worden gecontroleerd, getest en geregistreerd op het 
[omschrijf naam rapport].
3. De medewerker van de Opdrachtnemer ondertekent de controle- of testrapporten en voegt ze toe aan het dossier. De Opdrachtnemer zorgt voor rapportage aan het IFV conform afspraak.
4. Het IFV behoudt zich het recht voor om altijd en zonder vooraankondiging toezicht uit te oefenen op de kwaliteitsborging door de Opdrachtnemer.
[bookmark: _Toc228944085][bookmark: _Toc282519317][bookmark: _Toc413075038]
[bookmark: _Toc202883480]Artikel 14.	Verstoringen 
1. De Opdrachtnemer dient binnen [=] uur nadat een verstoring door het IFV is gemeld te melden hoe de Verstoring wordt opgelost. 
2. De Opdrachtnemer dient binnen [=] uur nadat een verstoring door het IFV is gemeld de Verstoring op te lossen, tenzij anders wordt overeengekomen met het IFV. 
3. De Opdrachtnemer heeft voor verstoringen en vragen een meldpunt beschikbaar. Dit is 24/7 bereikbaar via:
· telefoon: [=]; en
· e- mail: [=]

Artikel 15.	Klachten 
1. De Opdrachtnemer dient binnen [=] uur nadat een Klacht door het IFV is gemeld te melden hoe de Klacht wordt afgehandeld. 
2. De Opdrachtnemer dient binnen [=] uur nadat een Klacht door het IFV is gemeld de Klacht af te handelen, tenzij anders wordt overeengekomen met het IFV. 
3. De Opdrachtnemer hanteert een door het IFV goedgekeurde klachtenprocedure. De bij het IFV bevoegde persoon die de klacht(en) behandelt, vermeldt in zijn verslag onder meer de klachten, oplossingen, reactietijd, oplostijd en acties .

Artikel 16.	Duurzaam ondernemen 
[bookmark: _Toc118880873]Het IFV beschouwt duurzaam ondernemen niet als een activiteit maar als een mentaliteit. Een bedrijf dat duurzaam onderneemt, maakt bij belangrijke besluiten een integrale afweging tussen economische, sociale en milieubelangen. In dit kader is een verantwoorde bedrijfsvoering belangrijk. Van de Opdrachtnemer wordt een proactieve rol verwacht bij het signaleren van verbetermogelijkheden in het kader van duurzaam ondernemen.

Dit komt onder meer tot uitdrukking in het volgende:
· Iedere medewerker van de Opdrachtnemer die werkzaamheden uitvoert op een locatie van het IFV, conformeert zich volledig aan de wijze van afvalstoffenscheiding en –verwerking, zoals die bij de desbetreffende locatie in gebruik is of de afvalstoffen worden mee terug genomen naar het eigen bedrijf van de Opdrachtnemer voor verwerking.
· Gedurende de looptijd van het Service Level Agreement zal de Opdrachtnemer (gevraagd en ongevraagd) actief voorstellen doen met betrekking tot het terugdringen van de milieubelasting, indien nieuwe ontwikkelingen of inzichten zich voordoen die passen in de samenwerking tussen de Opdrachtnemer en het IFV (minimaal 1 x per jaar).
· De werkmethoden van de Opdrachtnemer worden zodanig ingericht dat op een zorgvuldige wijze wordt omgegaan met energie.

Artikel 17.	Overleg 
[bookmark: _Toc227722289][bookmark: _Toc371234291][bookmark: _Toc371234501][bookmark: _Toc371235087][bookmark: _Toc371235371][bookmark: _Toc434044844][bookmark: _Toc434654956][bookmark: _Toc435340604][bookmark: _Toc440248469][bookmark: _Toc440248867][bookmark: _Toc443819343][bookmark: _Toc454788095][bookmark: _Toc454788141][bookmark: _Toc454789327][bookmark: _Toc454790587][bookmark: _Toc454790713][bookmark: _Toc454790784][bookmark: _Toc454790828][bookmark: _Toc454791209][bookmark: _Toc454791251][bookmark: _Toc455373259][bookmark: _Toc455379107][bookmark: _Toc455401550][bookmark: _Toc455401671][bookmark: _Toc455402642][bookmark: _Toc456430295][bookmark: _Toc456502773][bookmark: _Toc456522929][bookmark: _Toc458835000][bookmark: _Toc459606261][bookmark: _Toc459606388][bookmark: _Toc459607346][bookmark: _Toc459609867][bookmark: _Toc473370265][bookmark: _Toc473434248][bookmark: _Toc473599382][bookmark: _Toc473688223][bookmark: _Toc473690383][bookmark: _Toc474652286][bookmark: _Toc474654001][bookmark: _Toc474654098][bookmark: _Toc474654245][bookmark: _Toc474654300][bookmark: _Toc474654518][bookmark: _Toc474654605][bookmark: _Toc474654664][bookmark: _Toc474654711][bookmark: _Toc474654769][bookmark: _Toc474900024][bookmark: _Toc474900216][bookmark: _Toc474901841][bookmark: _Toc474901966][bookmark: _Toc474913950][bookmark: _Toc475417895][bookmark: _Toc475418058][bookmark: _Toc477585189][bookmark: _Toc477585460][bookmark: _Toc477593631][bookmark: _Toc477676233][bookmark: _Toc477686449][bookmark: _Toc477687017][bookmark: _Toc477687066][bookmark: _Toc477687424][bookmark: _Toc481337369][bookmark: _Toc481337481][bookmark: _Toc481392456][bookmark: _Toc481479942][bookmark: _Toc481479987][bookmark: _Toc481480411][bookmark: _Toc481485868][bookmark: _Toc481826325][bookmark: _Toc481826371][bookmark: _Toc481826634][bookmark: _Toc482675356][bookmark: _Toc482675402][bookmark: _Toc482683566][bookmark: _Toc482693737][bookmark: _Toc32135050][bookmark: _Toc32135204][bookmark: _Toc32135423][bookmark: _Toc32135548][bookmark: _Toc32135636][bookmark: _Toc32135683][bookmark: _Toc32138994][bookmark: _Toc32139042][bookmark: _Toc32144088][bookmark: _Toc32201131][bookmark: _Toc32651077][bookmark: _Toc75075584][bookmark: _Toc75075693][bookmark: _Toc76437102][bookmark: _Toc76537103][bookmark: _Toc76806394][bookmark: _Toc76806437][bookmark: _Toc77570101][bookmark: _Toc77572116][bookmark: _Toc77574080][bookmark: _Toc77593400][bookmark: _Toc77759655][bookmark: _Toc77992336][bookmark: _Toc77999758][bookmark: _Toc78000808][bookmark: _Toc108849384][bookmark: _Toc108849634][bookmark: _Toc108939320][bookmark: _Toc108940140][bookmark: _Toc108940218][bookmark: _Toc108940264][bookmark: _Toc108940324][bookmark: _Toc108940370][bookmark: _Toc109526858][bookmark: _Toc109547857][bookmark: _Toc109548188][bookmark: _Toc109548234][bookmark: _Toc109548280][bookmark: _Toc109548326][bookmark: _Toc109553129][bookmark: _Toc109572853][bookmark: _Toc109572899][bookmark: _Toc109573042][bookmark: _Toc109574195][bookmark: _Toc110334098][bookmark: _Toc110334144][bookmark: _Toc110651327][bookmark: _Toc110651503][bookmark: _Toc110652706][bookmark: _Toc110653326][bookmark: _Toc110654735][bookmark: _Toc110758023][bookmark: _Toc139165661][bookmark: _Toc139165704][bookmark: _Toc139165747][bookmark: _Toc139167492][bookmark: _Toc139172432][bookmark: _Toc139172503][bookmark: _Toc139174789][bookmark: _Toc139442343][bookmark: _Toc139443520][bookmark: _Toc139443565][bookmark: _Toc139444260][bookmark: _Toc139731735][bookmark: _Toc139780246][bookmark: _Toc139780357][bookmark: _Toc139780443][bookmark: _Toc139860131][bookmark: _Toc140028991][bookmark: _Toc140036935][bookmark: _Toc140122555][bookmark: _Toc140122601][bookmark: _Toc140288384][bookmark: _Toc140288430][bookmark: _Toc140645613][bookmark: _Toc140645684][bookmark: _Toc140900823][bookmark: _Toc140901621][bookmark: _Toc140901682][bookmark: _Toc140981294][bookmark: _Toc140998375][bookmark: _Toc141803765][bookmark: _Toc142114971][bookmark: _Toc142116704][bookmark: _Toc223835218][bookmark: _Toc223840341][bookmark: _Toc223840405][bookmark: _Toc223844726][bookmark: _Toc223845258][bookmark: _Toc223919309][bookmark: _Toc223920750][bookmark: _Toc223920943][bookmark: _Toc223921006][bookmark: _Toc223947310][bookmark: _Toc223947817][bookmark: _Toc224110654][bookmark: _Toc224226582][bookmark: _Toc224226658][bookmark: _Toc225051520]Een keer per [maand][kwartaal][jaar] vindt overleg plaats tussen het IFV en de Opdrachtnemer. De Opdrachtnemer dient een verslag te maken van dit overleg en te verzenden aan het IFV. Verslagen worden binnen vijf werkdagen na het overleg door de Opdrachtnemer aan het IFV verzonden.

	[bookmark: _Toc413075046]Soort Overleg
	Frequentie
	Deelnemers


	[=]
	[=]
	[=]
[=]

	[=]
	[=]
	[=]
[=]



Artikel 17.1.	[Maand][Kwartaal]rapportage
De Opdrachtnemer dient aan het IFV een keer per [maand][kwartaal] een rapportage te verzenden van de totale dienstverlening. Deze rapportage zal ongevraagd en proactief door de Opdrachtnemer opgesteld en aan het IFV verstuurd worden, uiterlijk één week na het einde van het betreffende kwartaal en dient de volgende onderwerpen te bevatten: 
· [=]
· [=]
· [=]

Artikel 17.2.	Jaarrapportage
De Opdrachtnemer dient aan het IFV een keer per jaar een rapportage te verzenden die bijvoorbeeld de volgende onderwerpen bevat: 
· de totale dienstverlening
· een prognose voor het komende contractjaar, jaarplanning
· gerealiseerde verbetervoorstellen
· voorstellen voor efficiencyverbeteringen en andere verbeteracties
· innovatievoorstellen

Artikel 18.	Contactpersoon 
Zowel bij het IFV als bij [de Opdrachtnemer] is er een centraal aanspreekpunt voor het gehele SLA. De contactpersoon van de [Opdrachtnemer] is voor het IFV volledig verantwoordelijk voor de uitvoering van het SLA en de daarbij behorende dienstverlening. De contactpersonen kunnen informeel en volgens de overlegstructuur contact hebben. Voor de contactpersonen dienen vaste vervangers aangewezen te worden die volledig op de hoogte zijn van de lopende zaken en afspraken en de inhoud van het SLA en de daarbij behorende servicelevels. 

	1 van 6
Datum:
Versie: 
	Paraaf	Paraaf
	IFV	(opdrachtnemer)
(SLA document revisie 1.1)
[bookmark: _Hlt464374575]	5 van 6
Datum:
Versie: 
	Paraaf	Paraaf
	IFV	(opdrachtnemer)
(SLA document revisie 1.1)

Contactpersoon van het IFV is:
naam: [=]
telefoon: [=]
e-mail: [=] 

Contactpersoon van de Opdrachtnemer is:
naam: [=]
telefoon: [=]
e-mail: [=] 


De vervanger bij het IFV is: 
naam: [=]
telefoon: [=]
e-mail: [=] 

De vervanger bij de Opdrachtnemer is: 
naam: [=]
telefoon: [=]
e-mail: [=] 


ALDUS ondertekend en in tweevoud opgemaakt in [Zoetermeer] [Arnhem] op [datum]: 


	Het Instituut Fysieke Veiligheid

	

	

	

	

	__________________________________

	Naam:
	[]

	Titel:
	[]

	[Naam Opdrachtnemer]

	

	

	

	

	__________________________________

	Naam:
	[]

	Titel:
	[]




