		SLA VU & [ naam leverancier ]

[bookmark: _Toc201658519]	





Service Level Agreement (SLA)


Raamcontract Sanitaire Middelen



tussen
[image: C:\Projecten\VU\PowerPoint\Origineel mei 2011\logos faculteiten\Corporate\Corporate\VUlogo_NL_Wit_HR_RGB.png]





en


[ NAAM/LOGO LEVERANCIER ]
	


Opdrachtgever
	Vrije Universiteit Amsterdam

	Leverancier
	[ NAAM ] 

	Referentie
	6600/2021/158

	Versie 
	0.1

	Datum 
	 








Inhoud

Inleiding	3
1.	Opdracht	4
2.	Communicatie	4
2.1 Contactpersonen en rol	4
2.2 Structuur standaardcommunicatie	4
2.3 Overlegstructuur	4
3. 	Processen	5
3.1 Proces opdrachtverstrekking VU	5
3.2 Proces opdrachtverstrekking ACTA	5
3.3 Retourprocedure [NADER IN TE VULLEN DOOR LEVERANCIER]	5
3.4 Klachtenprocedure [NADER IN TE VULLEN DOOR LEVERANCIER]	5
4. 	Managementinformatie	5
5. 	Evaluatie	6
5.1 KPI’s	6
Levertijd	6
Logistieke eisen	7
Klachtafhandeling	7
Overige afspraken	8
5.2 Tekortkoming Opdrachtnemer	8
6. Facturatie	8
7. Commerciële eisen	9




[bookmark: _Toc189544729][bookmark: _Toc193268256][bookmark: _Toc81922458]
Inleiding

Deze Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen de Vrije Universiteit Amsterdam en [ LEVERANCIER ]  (hierna te noemen: Opdrachtnemer). Het doel van het Service Level Agreement (SLA) is het vastleggen van afspraken op het gebied van het leveren van sanitaire middelen en bijbehorende dienstverlening met de daaraan gekoppelde kwaliteit.

Deze SLA maakt deel uit van de raamovereenkomst met referentie 6600/2021/158.

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




1. [bookmark: _Toc81922459]Opdracht
	
De opdracht betreft het leveren van sanitaire verbruiksartikelen, en het kunnen leveren van nieuwe sanitaire dispensers voor uitbreiding of vervanging in alle gebouwen van de VU. 
Uitzondering hierop is dat het ACTA geen dispensers af zal nemen binnen dit contract.

2. [bookmark: _Toc81922460]Communicatie
[bookmark: _Toc81922461]2.1 Contactpersonen en rol

Contactpersonen VU: NADER IN TE VULLEN
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	Contractbeheerder
	

	
	Magazijnmeester VU
	

	
	Operationeel inkoper ACTA
	

	
	Contractmanager
	

	
	Contracteigenaar
	


 
Contactpersonen Opdrachtnemer: NADER IN TE VULLEN
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	

	
	
	



[bookmark: _Toc81922462]2.2 Structuur standaardcommunicatie 

Operationeel contact
	VU
	
	Opdrachtnemer

	Contractbeheerder VU 
	
	

	Magazijnmeester VU
	
	

	Operationeel inkoper ACTA
	
	



	
[bookmark: _Toc81922463]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.

Operationeel overleg (incidenteel)
	Betrokken vanuit eigen organisatie
	Opdrachtnemer
	Inhoud van de communicatie
	Structuur en frequentie van de communicatie

	> Contractbeheerder 

	> Accountmanager
	 > Klachtrapportage
 > Bijzonderheden
 > Status (na)leveringen
 > Nader in te vullen
	> Incidenteel,           
   naar behoefte




Tactisch overleg
	Betrokken vanuit eigen organisatie
	Opdrachtnemer
	Inhoud van de communicatie
	Structuur en frequentie van de communicatie

	> Contractmanager
> Contractbeheerder / > Teamleider Logistiek (optioneel)
	> Accountmanager
	> Managementrapportage/KPI’s
> Duurzaamheid 
> Kwaliteit van de dienstverlening
> Financieel, prijswijzigingen
> Wijzigingen contract/assortiment
> Verbeter- en efficiencyvoorstellen
> Productgerichte innovatie
> Ontwikkelingen  
   bedrijf/branche/markt
> Projecten, advisering
	1x per kwartaal            - Aanleveren MR

1x per half jaar    
 - Tactisch overleg
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[bookmark: _Toc81922464]3. 	Processen
[bookmark: _Toc81922465]3.1 Proces opdrachtverstrekking VU
1. Interne klant bestelt via de interne magazijncatalogus op Bestellen.VU 
2. Magazijnmeester bestelt via S4Hana
3. Staples ontvangt de order per email.

[bookmark: _Toc81922466]3.2 Proces opdrachtverstrekking ACTA
1. Interne klant ACTA bestelt op Bestellen.VU via het vrije invulveld
2. Staples ontvangt de order per email.

[bookmark: _Toc81922467]3.3 Retourprocedure [NADER IN TE VULLEN DOOR LEVERANCIER]

[bookmark: _Toc81922468]3.4 Klachtenprocedure [NADER IN TE VULLEN DOOR LEVERANCIER]

[bookmark: _Toc81922469]4. 	Managementinformatie

Per kwartaal c.q. half jaar zal Opdrachtnemer de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren met minimaal onderstaande gegevens. De rapportages worden uiterlijk twee weken na het verstrijken van de periode digitaal aangeleverd bij de contactpersonen van de VU, genoemd in paragraaf 2.1.

Per kwartaal
· Volume afgenomen disposables (in aantal en in Euro’s) gesplitst per type; 
· Volume afgenomen dispensers (in aantal en in Euro’s) gesplitst per type; 
· Idem maar dan per afleverlocatie  (VU magazijn, ACTA)
· Klachten, inclusief status en doorlooptijd; 
· Bovenstaande gegevens in Excel aangeleverd, alsook grafisch weergegeven als onderdeel van de 
gehele rapportage. 

Per halfjaar
· Advies t.a.v. verduurzaming van het assortiment verbruiksartikelen en dispensers.
· Marktontwikkeling (kansen, bedreigingen, trends etc.)

Per jaar
· Rapportage duurzaamheidsprestaties op milieu, sociale en economische aspecten.






Bij prijswijzigingen
· Actuele prijslijst in Excel, in Nederlandse taal.
[bookmark: _Toc81922470]5. 	Evaluatie
[bookmark: _Toc81922471]5.1 KPI’s
De VU wil contracten sturen op de volgende thema’s Levertijd, Logistieke eisen, Klachtafhandeling en overige contractafspraken.  

Jaarlijks zal beoordeeld worden of de KPI’s nog voldoen aan de doelstellingen van het contracten en of 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. Levertijd
2. Logistieke eisen
3. Klachtafhandeling
4. Overige contractafspraken (via Leveranciersbeoordeling)

[bookmark: _Toc485023509][bookmark: _Toc81922472]Levertijd
	KPI 1
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling/ gewenste service 
	Levertijd verbruiksartikelen: Orders die voor 10.00 uur door afnemer zijn geplaatst, worden door leverancier uiterlijk de volgende werkdag voor 17.00 uur afgeleverd in geval van de VU, en voor 15.00 uur in geval van de ACTA.

De levertijd van de dispensers bij een bestelling van > 10 stuks is maximaal 6 weken; bij een bestelling van ≤10 stuks maximaal 3 weken na ontvangst van de opdracht. 
	Onder levertijd wordt verstaan het moment van opdrachtverstrekking tot het moment van levering ter plaatse. 

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin wordt voldaan aan de afgesproken levertijden.
	

	Hoe meten? (middel)
	Door middel van rapportages uit SAP en klachtenregistratie
	

	Frequentie
	Minimaal 2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractbeheerder)
	 

	Norm
	Goed: ≥ 98%
Voldoende: < 98%
Onvoldoende: < 95%
	Percentage orders van totaal dat conform afgesproken levertijden volledig wordt geleverd.

	Actie
	Bij niet behalen van prestatie dient Opdrachtnemer binnen 2 weken een Plan van Aanpak bij Opdrachtgever aan te leveren.



[bookmark: _Toc81922473]Logistieke eisen
	KPI 2
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling/ gewenste service 
	Aanleveren conform gestelde eisen in de Offerteaanvraag, Hfd. 4.2, correct en volledig.
	

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin een opdracht correct en volledig is opgeleverd.
	

	Hoe meten? (middel)
	Door middel van registratie van meldingen indien niet conform gestelde eisen wordt aangeleverd.
	Beoordeling a.d.h.v.:
- Pakbon: informatie volledig en correct
- Verpakking: handzame kleinverpakkingen.
- Afmetingen: voldoen aan gestelde voorwaarden.


	Frequentie
	Minimaal 2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractbeheerder)
	 

	Norm
	Goed: ≥98%
Voldoende: < 98%
Onvoldoende: < 95%

	Percentage opdrachten van totaal dat conform de logistieke eisen wordt geleverd.


	Actie

	Bij niet behalen van prestatie dient Opdrachtnemer binnen 2 weken een Plan van Aanpak bij Opdrachtgever aan te leveren.



[bookmark: _Toc81922474]Klachtafhandeling
	KPI 3
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling/ gewenste service 
	Adequate klachtafhandeling
Goed bereikbare helpdesk tussen de gestelde tijden.
	

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin een klacht correct en volledig is afgehandeld
	Conform klachtenprocedure, Tijdig, juiste oplossing, voorkomen van herhaling klachten.

	Hoe meten? (middel)
	Door middel van registratie van klachten en afhandeling.
	

	Frequentie
	Minimaal 2 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractbeheerder)
	 

	Norm
	95 % van de klachten binnen 24 uur na melding VU, door inschrijver opgelost
Max. 5% van de klachten loopt langer dan 5 werkdagen, mits onderbouwd en gecommuniceerd met opdrachtgever

	Percentage klachten van totaal aantal klachten, dat conform afspraak wordt opgelost


	Actie

	Bij niet behalen van prestatie dient Opdrachtnemer binnen 2 weken een verbetervoorstel bij Opdrachtgever aan te leveren.






[bookmark: _Toc81922475]Overige afspraken 

	KPI 4
	Omschrijving
	Toelichting

	Doelstelling/ gewenste service 
	Kwaliteit uitvoering contractafspraken conform gestelde eisen en verwachtingen
	

	Welke prestaties meten?
	1. Productkwaliteit 
2. Financieel
3. MR, overleg en verslaglegging
4.   Duurzaamheid   
5.   Productontwikkeling en innovatie                  
	1. Voldoen de producten aan technische eisen PVE (30) 
2. 2.   Prijsstelling en indexatie  
3.       correct; Facturatie tijdig en  
4.       Correct (20).  
5. 3.   Tijdig en compleet (15)
4.   Verhogen duurzaamheid: 
      Sturing op verbruik en 
      bestelgedrag, beperken 
      externe logistieke 
      bewegingen, duurzaamheid 
      sanitaire verbruiksartikelen  
      d.m.v. rapportage leverancier(20).
5.   Beoordeling ontwikkeling en 
      innovatie op basis van MR en 
     gespreksverslagen.(15)

	Hoe meten? (middel)
	Via Leveranciersbeoordeling

	 Zie bijlage ‘Leveranciersbeoordeling’


	Frequentie
	Minimaal 2x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever 
	 Contractmanager/Contractbeheerder

	Norm
	Min. 80 = 8,0
	Onvoldoende: < 80
Voldoende: >80 
Goed: 100

	Actie

	Bij niet behalen van de KPI dient Opdrachtnemer binnen 2 weken een verbetervoorstel bij Opdrachtgever aan te leveren.
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Zowel binnen een kalenderjaar als binnen de totale contractperiode moet voldaan worden aan alle in dit document omschreven prestaties en KPI’s. Uitgangspunt is dat Opdrachtnemer moet voldoen aan de gestelde norm.  Indien blijkt dat Opdrachtnemer niet voldoet aan de KPI, dan zal er binnen 2 weken een plan van aanpak opgesteld dienen te worden, waarin concreet is aangegeven op welke wijze de prestatie structureel zal verbeteren. Binnen 1 kwartaal dient de prestatie op het juiste niveau te zijn. 

Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om bij herhaaldelijke tekortkoming in de nakoming van de overeenkomst over te gaan tot ontbinding van de overeenkomst. Tevens bestaat de mogelijkheid dat bij herhaaldelijke tekortkoming niet over zal worden gegaan tot verlenging van de overeenkomst. 





[bookmark: _Toc455149953][bookmark: _Toc81922477]6. Facturatie

Facturen dienen per e-mail te worden verzonden naar: invoice@vu.nl. 
Toezending per reguliere post dient in dit geval achterwege te blijven. 

Factuur dient als volgt verzonden te worden:
- Factuur met toegevoegd de bijlagen in 1 PDF; bestand toezenden aan invoice@vu.nl

De adresgegevens op de factuur dienen als volgt te zijn:
Vrije Universiteit Amsterdam
F&A/FSC/BA
Ref: bedrijfsnummer/faculteitsnaam/opdrachtnummer
De Boelelaan 1105
1081 HV Amsterdam

Zie ook artikel 7 -  Algemene Inkoopvoorwaarden.
 
Op elke factuur wordt nadrukkelijk een verwijzing naar deze overeenkomst opgenomen. 
Tenzij anders overeengekomen, worden de volgende specificaties door Leverancier op de factuur vermeld: 
- gebouwnummer en –naam; 
- categorie-aanduiding/omschrijving; 
- indien van toepassing: PO- nummer EO (extra opdracht) en kostenplaatsnummer, WBS-nummer of interne ordernummer. 

Opdrachtnemer de door de VU verschuldigde bedragen niet eerder factureren dan op de datum van volledige aflevering van de goederen. 

Betaling binnen dertig dagen na ontvangst van factuur en akkoord-bevinding van die factuur door de VU. Betaling houdt geen acceptatie in en ontslaat Opdrachtnemer niet van enige verplichting waartoe zij jegens de VU is gehouden.


[bookmark: _Toc350426761][bookmark: _Toc361836117][bookmark: _Toc75525570][bookmark: _Toc81922478]7. Commerciële eisen
Alle prijzen zijn all-in prijzen, vermeld in Euro’s, exclusief en inclusief BTW.
Prijzen kunnen voor het eerst op 1 januari 2023 worden aangepast: Een prijswijziging mag maximaal het officieel gepubliceerde CBS (consumenten) inflatiecijfer bedragen (Volgens Consumentenprijzen, Index Cijfer alle huishoudens 2015=100 / Totale bestedingen, gemiddelde jaarmutatie CPI van het voorgaande jaar). Genoemd indexcijfer staat op internet: http://statline.cbs.nl/Statweb/publication/?DM=SLNL&PA=83131NED.

Inschrijver dient hiertoe voor 1 november een onderbouwd voorstel te doen, incl. nieuwe prijsbladen voor dispensers en verbruiksartikelen in Excel. Uitsluitend na goedkeuring kunnen prijswijzigingen worden toegepast. Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om te onderhandelen over ingediende prijswijzigingen. De dan overeengekomen prijzen gaan in op 1 januari van het volgende kalenderjaar en gelden tot en met 31 december van dat jaar.
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