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	Dit voorbeelddocument beschrijft de verplichtingen en verantwoordelijkheden van opdrachtgever en opdrachtnemer van de onderhavige diensten. Het gaat hier om het uit verstrekken van WMO Hulpmiddelen en service en onderhoud op deze middelen.
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[bookmark: _Toc96955699]Distributielijst
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[bookmark: _Toc96955700]Inleiding
[bookmark: _Toc96955701]Doel van het SLA
In dit SLA worden de kwalitatieve en kwantitatieve afspraken voor het te realiseren dienstenniveau ten behoeve de verstrekking van WMO Hulpmiddelen vastgelegd. Het SLA heeft een looptijd gelijk aan de overkoepelende raamovereenkomst.
Periodiek vindt een review plaats die kan leiden tot aanpassing van het SLA. 
De beschrijving bestaat uit een aantal servicelevels die voor de Opdrachtgevers, gemeenten Renswoude, Rhenen en Veenendaal (hierna Opdrachtgever) van belang zijn met het oog op (de kwaliteit van) de dienstverlening. Per servicelevel is de bijbehorende norm weergegeven. Deze normen zijn de meetbare criteria waaraan <naam opdrachtnemer> ten aanzien van de verstrekking van WMO Hulpmiddelen dient te voldoen.
[bookmark: _Toc96955702]Gerelateerde documenten
Dit SLA vormt onderdeel van en is onlosmakelijk verbonden met de overeenkomst WMO hulpmiddelen met kenmerk <kenmerk> en al haar bijbehorende bescheiden (waaronder de Uitnodiging tot Inschrijving WMO Hulpmiddelen en het Programma van Eisen).
Deze afspraken worden in het SLA niet herhaald. Daar waar nodig wordt naar de overeenkomst verwezen.
[bookmark: _Toc96955703]Goedkeuring en beheer SLA
De goedkeuring van de SLA is de gezamenlijke verantwoordelijkheid van Opdrachtgever en <naam opdrachtnemer> (opdrachtnemer). 
Wijzigingen op de SLA worden in het SLA overleg tussen de beslissingsbevoegde vertegenwoordigers van de opdrachtgever en de opdrachtnemer afgestemd. In hoofdstuk 3 is de beslissingsbevoegde communicatie en overlegstructuur opgenomen. 
De noodzaak tot wijziging kan daarbij afkomstig zijn vanuit de achterliggende organisatie. 
Indien Opdrachtgever en <naam opdrachtnemer> akkoord zijn met de wijzigingen, wordt de goedkeuring vastgelegd middels het plaatsen van de handtekeningen van de vertegenwoordigers van beide partijen op de gewijzigde SLA. 
<naam opdrachtnemer> is verantwoordelijk voor het (versie)beheer van deze SLA.
[bookmark: _Toc96955704]Ondertekening
De hieronder genoemde partijen verklaren hierbij akkoord te gaan met dit SLA:
Dit betreft zowel de voorgaande als de hierna volgende hoofdstukken.



Opdrachtgever:				Opdrachtnemer
Renswoude					<naam opdrachtnemer>
(alle drie de gemeenten tekenen dit)






__________________________		__________________________





Rhenen						<naam >		

Functie						Functie





Datum: ____________________                      Datum: ____________________			

Veenendaal

Functie					





Datum: ____________________


[bookmark: _Toc96955705]Dienstverlening
In dit hoofdstuk wordt nader ingegaan op de dienstverlening waarop dit SLA is gebaseerd.
[bookmark: _Toc96955706]Grenzen van de opdracht
De volgende activiteiten vallen buiten de scope van de opdracht:
· Eventuele taken die door Opdrachtgever zelf worden opgepakt

In de onderstaande tabel is weergegeven wat de rolverdeling is binnen het technisch applicatiebeheer en onderhoud ten behoeve van <naam applicatie>. De door <naam opdrachtnemer> uit te voeren dienstverlening is in onderstaande tabel weergegeven.

[bookmark: _Toc96955707]Services en Servicelevels
[bookmark: _Toc96955708]Inleiding
In dit hoofdstuk worden de kwantitatieve servicelevels vastgelegd voor de verstrekkingen van WMO Hulpmiddelen en de all-in onderhoud.
Op basis van de servicelevels vindt monitoring plaats van het geleverde dienstenniveau in relatie met het afgesproken niveau. 
De minimale kwalitatieve vereisten zijn vastgelegd in het Programma van Eisen (PvE) van de Uitnodiging tot Inschrijving WMO Hulpmiddelen (bijlage <nummer> van de raamovereenkomst) en in het Handboek. Opdrachtnemer vult per activiteit in met welke paragraaf van het Programma van Eisen en het Handboek dit correspondeert.

De diensten zijn onderverdeeld in de volgende activiteiten:
1. Administratie en Facturatie
2. Aanvragen, onder mandaat leveren en offertetraject (selectie en passing)
3. Levertijden na bestelling
4. Verstrekking en aflevering
5. Service en Onderhoud
6. Klachten en Meldingen
7. Dedicated team
[bookmark: _Toc96955709]Administratie en Facturatie (95 %)
PvE: XXX en Handboek: XXXX
In onderstaande matrix zijn de voorgeschreven taken weergegeven.
Tijdens het periodieke overleg worden de kwalitatieve taken gewaardeerd met een rapportcijfer (Waardering).
De kwantitatieve taken worden voorzien van een percentage of getal. 
Indien het feitelijk resultaat afwijkt van het gestelde minimum/ maximum (in percentage dan wel getal) vindt dit zijn weerslag in de waardering.

Aan u wordt gevraagd wat de minimale waardering van deze dienstverlening volgens u mag zijn. Hoe laat u ons verifieerbaar als mogelijk zien of u wel of niet hebt voldaan aan de eisen die bij dit onderdeel horen? Fouten in de administratie en de facturen kost de Opdrachgever altijd meerwerk.

Voorbeeld:

	Omschrijving
	Kwaliteit
	Waardering

	Gegevens op factuur
	<omschrijf vereiste gegevens>
	

	Digitale beschikbaarheid
	<omschrijf vereiste gegevens>
	

	Koppeling aan hulpmiddel
	<omschrijf vereiste gegevens>
	

	All-Risk verzekering
	<omschrijf vereiste gegevens>
	

	Overig
	
	



[bookmark: _Toc96955710]Aanvragen en offertetraject, selectie en passing (97 %)
PvE: XXX en Handboek: XXX
In onderstaande matrix zijn de voorgeschreven taken weergegeven.
Tijdens het periodieke overleg worden de kwalitatieve taken gewaardeerd met een rapportcijfer (Waardering).
De kwantitatieve taken worden voorzien van een percentage of getal. 
Indien het feitelijk resultaat afwijkt van het gestelde minimum/ maximum (in percentage dan wel getal) vindt dit zijn weerslag in de waardering.

De totale waardering voor deze activiteit dient tenminste <getal> te bedragen.
Deze activiteit tel voor <getal> % mee in de gehele evaluatie.

Voorbeeld:

	Omschrijving
	Kwaliteit
	Waardering

	Selectie en passing
	Binnen 5 dagen (96 %)
	

	Adviesrapport
	<omschrijf vereiste gegevens>
	

	Offerte
	<omschrijf vereiste gegevens>
	

	Overig
	<omschrijf vereiste gegevens>
	



[bookmark: _Toc96955711]Levertijden na bestelling (90 %)
PvE: XXXXX en Handboek: XXXX
In onderstaande matrix zijn de voorgeschreven taken weergegeven.
Tijdens het periodieke overleg worden de kwalitatieve taken gewaardeerd met een rapportcijfer (Waardering).
De kwantitatieve taken worden voorzien van een percentage of getal. 
Indien het feitelijk resultaat afwijkt van het gestelde minimum/ maximum (in percentage dan wel getal) vindt dit zijn weerslag in de waardering.

De totale waardering voor deze activiteit dient tenminste <getal> te bedragen.
Deze activiteit tel voor <getal> % mee in de gehele evaluatie.

	Categorie
	Levertijd in werkdagen

	Hulpmiddel (zonder maatwerk)
	10 (90%)

	Hulpmiddel met maatwerk fabrieksaanpassingen
	20 (90%)

	Hulpmiddel met individuele (maatwerk) aanpassingen
	40 (90%)

	Categorie solo aanpassingen achteraf (zonder basishulpmiddel)
	

	Fabrieksaanpassingen aan reeds verstrekte hulpmiddelen
	10 (90%)

	Individuele (maatwerk) aanpassingen aan reeds verstrekte hulpmiddelen
	40 (90%)



Indien in een kwartaal totaal gemiddeld minder dan 90% op tijd wordt geleverd is de onderstaande vergoeding op de maandfactuur verschuldigd:

	% op tijd
	Hoogte vergoeding in EUR

	90-100
	100

	89
	99

	88
	98

	87
	97

	86
	96

	85
	95

	84
	94

	83
	93

	82
	92

	81
	91

	80
	90

	etc


[bookmark: _Toc96955712]Verstrekking en aflevering (95 %)
PvE: XXXX en Handboek: XXXX
In onderstaande matrix zijn de voorgeschreven taken weergegeven.
Tijdens het periodieke overleg worden de kwalitatieve taken gewaardeerd met een rapportcijfer (Waardering).
De kwantitatieve taken worden voorzien van een percentage of getal. 
Indien het feitelijk resultaat afwijkt van het gestelde minimum/ maximum (in percentage dan wel getal) vindt dit zijn weerslag in de waardering.

De totale waardering voor deze activiteit dient tenminste <getal> te bedragen.
Deze activiteit tel voor <getal> % mee in de gehele evaluatie.

Voorbeeld:

	Omschrijving
	Kwaliteit
	Waardering

	Afgeven bruikleenovereenkomst
	<omschrijf vereiste gegevens>
	

	Logboek
	<omschrijf vereiste gegevens>
	

	Overig
	<omschrijf vereiste gegevens>
	


[bookmark: _Toc96955713]Service en Onderhoud (97 %)
PvE: XXXXX en Handboek: XXXXX
In onderstaande matrix zijn de voorgeschreven taken weergegeven.
Tijdens het periodieke overleg worden de kwalitatieve taken gewaardeerd met een rapportcijfer (Waardering).
De kwantitatieve taken worden voorzien van een percentage of getal. 
Indien het feitelijk resultaat afwijkt van het gestelde minimum/ maximum (in percentage dan wel getal) vindt dit zijn weerslag in de waardering.

De totale waardering voor deze activiteit dient tenminste <getal> te bedragen.
Deze activiteit tel voor <getal> % mee in de gehele evaluatie.

Voorbeeld:

	Omschrijving
	Kwaliteit
	Waardering
	Gevolg

	Aankomsttijden
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Hersteltijd storing
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Logboek onderhoud
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Vervangende hulpmiddelen
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Reparaties binnens/buitenshuis
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Overig
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	


[bookmark: _Toc96955714]Klachten en Meldingen (99 %)

PvE: XXXXX en Handboek: XXXX
In onderstaande matrix zijn de voorgeschreven taken weergegeven.
Tijdens het periodieke overleg worden de kwalitatieve taken gewaardeerd met een rapportcijfer (Waardering).
De kwantitatieve taken worden voorzien van een percentage of getal. 
Indien het feitelijk resultaat afwijkt van het gestelde minimum/ maximum (in percentage dan wel getal) vindt dit zijn weerslag in de waardering.

De totale waardering voor deze activiteit dient tenminste <getal> te bedragen.
Deze activiteit tel voor <getal> % mee in de gehele evaluatie.

Voorbeeld:

	Omschrijving
	Kwaliteit
	Waardering
	Gevolg

	Afgehandelde klachten
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Feedback Gebruikers
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Oplostijd klachten
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Serviceverzoeken Gebruikers
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	

	Rapportage naar Opdrachtgever
	<omschrijf vereiste gegevens>
	
	


[bookmark: _Toc96955715]Communicatie opdrachtgever – opdrachtnemer (97 %)
Voor het bewaken van de afgesproken kwaliteit, het realiseren van de afgesproken servicelevels en het doorvoeren van veranderingen en verbeteringen (vastgelegd in evt. verbeterplannen) is regelmatig overleg op diverse organisatie niveaus noodzakelijk.

Dit overleg vindt plaats zoals weergegeven in onderstaande matrix:

	
Naam

	
Frequentie
	
Aanwezigen
	 
 Onderwerpen

	Service Level Overleg
	1 * per half jaar
	· Contractbeheer kwaliteit <naam opdrachtgever>
· Contractbeheer prijs <naam opdrachtnemer>
	· monitoring SLA
· ontwikkelingen, verbeteringen
· escalatie van Tactisch overleg

	Tactisch overleg
	1 * per 6 weken
	· Productspecialist <naam opdrachtgever>
· Accountmanager <naam opdrachtnemer>
	· status onderhanden werk per werkstroom 
· intake nieuwe opdrachten
· prioriteiten
· klachten en verbeteringen 
· escalatie van Inhoudelijk operationeel overleg
· ervaren deskundigheid dedicated team.

	Inhoudelijk – operationeel overleg
(niet geformaliseerd)
	Ad hoc
	· Productspecialist <naam opdrachtgever>
· Vast contactpersoon <naam opdrachtnemer> 
	· inhoudelijk: uitvoering werkstromen
· knelpunten, verbeteringen



[bookmark: _Toc96955716]Dedicated team en kwalificaties (93 %)
Bij het serviceniveau dat door Opdrachtgevers wordt gevraagd hoort een bepaald kwalificatieniveau van de leden van het vereiste dedicated team, als in het programma van eisen opgenomen. Bij mogelijke wijziging van teamleden dienen de nieuwe medewerkers te voldoen aan deze eisen.


[bookmark: _Toc96955717]Communicatie in geval van escalaties 
Dienstverlening die buiten de afgesproken servicelevels valt, kan altijd geëscaleerd worden.
Ook indien <naam opdrachtgever> een ontevreden gevoel heeft over de afhandeling van een aanvraag, kan worden geëscaleerd. Deze escalaties kunnen ook voortkomen uit het niet juist of niet tijdig geïnformeerd zijn waardoor het beeld ontstaat dat er niet wordt voldaan aan het afgesproken servicelevel. 

Hierna volgt een grafische weergave van het communicatietraject tijdens escalaties met daarbij de volgorde (nummers):

<Schema escalatieprocedure>
[bookmark: _Toc457205777]
De escalatieprocedure geeft aan welke personen betrokken zijn bij escalaties en welke bevoegdheden zij hebben.
[bookmark: _Toc96955718]Toerekenbare tekortkoming en consequenties
Indien bij het periodieke overleg blijkt de servicelevels in dit SLA niet worden gehaald voeren opdrachtgever en opdrachtnemer overleg over de oorzaak van de tekortkoming. Het doel van dit hoofdstuk is om zo snel mogelijk op het niveau als overeengekomen te komen en dat alle partijen tevreden zijn.
Indien de oorzaak is gelegen bij opdrachtnemer en opdrachtnemer ondanks een geboden herstelperiode niet in staat blijkt te voldoen aan de gestelde servicelevels, treden onderstaande consequenties in werking. 

<U geeft zelf aan welke consequenties passend zijn bij het niet realiseren van de overeenkomst / per onderdeel. Het gaat hier om de geleden schade gecompenseerd te krijgen en tevredenheid van de cliënt hoog te houden. Bij onderpresteren voelen Opdrachtgevers dat direct in de stijging van cliëncontacten en intensivering van overleggen met Opdrachtnemer om het proces te stroomlijnen.>

[bookmark: _Toc96955719]Hersteltermijn en verbeterplan

[bookmark: _Toc96955720]Consequenties niet nakoming

Formuleer hier de consequenties zo concreet als mogelijk.

[bookmark: _Toc478180983]Blijkt naar aanleiding van de overleggen dat Opdrachtnemer niet voldoet aan de vereisten van de overeenkomst waaronder het programma van eisen en het Handboek dan is sprake van een toerekenbare tekortkoming, waarna Opdrachtnemer in de gelegenheid wordt gesteld middels een verbeterplan de tekortkoming op te heffen. Opdrachtnemer legt het verbeterplan ter goedkeuring voor aan de Opdrachtgever. Bij goedkeuring van het verbeterplan krijgt Opdrachtnemer een redelijke termijn om invulling te geven aan het verbeterplan.
Leidt het verbeterplan na het verstrijken van de redelijke termijn niet tot aantoonbare verbetering:
· is Opdrachtnemer zonder verdere ingebrekestelling in verzuim en kan Opdrachtgever het contract met Opdrachtnemer ontbinden.

<Vul hieronder de consequenties in
· is een onmiddellijk opeisbare boete verschuldigd van 1 % van het bedrag waarvoor de Overeenkomst is afgesloten voor elke werkdag dat het verzuim voortduurt, met een maximum van 10 %.
· gaat direct de consequentie in werking – treed de volgende consequentie in.
· ……….>

[bookmark: _Toc96955721]Doorberekening ontstane meerwerk wegens tekortkomingen uit dienstverlening
Indien bij het periodieke overleg blijkt de servicelevels in dit SLA niet worden gehaald voeren opdrachtgever en opdrachtnemer overleg over de oorzaak van de tekortkoming.
Indien de oorzaak is gelegen bij opdrachtnemer en opdrachtnemer ondanks een geboden herstelperiode niet in staat blijkt te voldoen aan de gestelde servicelevels, worden de extra inzet van medewerkers van Opdrachtgever bij opdrachtnemer in rekening gebracht.

<Meerwerk doorberekenen> <cliënten een schadeloosstelling – compensatie>

Dit tekortkomen mag uiteraard geen structurele karakter hebben. Is het structureel dan start het verzuimproces. Doel is het borgen en verhogen van cliënttevredenheid en de juiste aandacht.
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