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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen de Vrije Universiteit (VU) (hierna te noemen: Opdrachtgever) 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 de levering van de overeengekomen diensten en de daaraan gekoppelde kwaliteit van dienstverlening. 

Dit SLA maakt deel uit van de raamovereenkomst met referentie FCO6600/2022/ welke per 1 november 2022 ingaat. 

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




1. [bookmark: _Toc441235089][bookmark: _Toc87338556]Opdracht
	
De opdracht betreft het het ontwerpen van kleine en middelgrote verbouwingen en inrichtingsprojecten van vastgoed van de VU. Hierbij kan gedacht worden aan bv. aanpassing in gebouwen op verzoek van gebruikers en huurders (ACTA, UBVU, SBE), aanpassingen op initiatief van FCO (publieke en algemene voorzieningen, onderwijsruimten) en aanpassingen die te maken hebben met (externe) verhuur. Buiten scope vallen het ontwerp bij nieuwbouw, meerwerkopdrachten binnen huidige reeds gegeven opdrachten en inrichting openbare ruimte.  

2. [bookmark: _Toc441235090][bookmark: _Toc87338557]Communicatie
2.1 [bookmark: _Toc87338558]Contactpersonen en rol

Contactpersonen VU:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	Carin van de Wal
	Conceptontwikkelaar en Supervisor Campusontwikkeling
	T: M 06-52 68 46 12
@: e.c.vander.wal@vu.nl

	Martin Schuurman
	Contractmanager
	T: M 06-43 21 48 79
@: m.g.schuurman@vu.nl



Contactpersonen Opdrachtnemer:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	T: 
@: 

	
	
	T:
@: 



2.2 [bookmark: _Toc87338559]Overlegstructuur

Voortgangsoverleg
Het doel van het voortgangsoverleg is de performanceontwikkeling van het afgelopen jaar.  Hierbij worden ontwikkelingen binnen beide organisaties, trends op de markt, de voortgang van de KPI’s, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen besproken.

Van deze voortgang overleggen wordt door Opdrachtnemer een verslag/actielijst gemaakt en binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.

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

	
  Carin van der Wal

Martin Schuurman
	 

 
	Ontwikkelingen Opdrachtgever
Ontwikkelingen VU
Aandachtspunten
Rapportages
KPI’s

	1 x per jaar	Comment by irene.bos77@outlook.com: Is 1x per jaar voldoende?


 
3. [bookmark: _Toc441235091][bookmark: _Toc87338560]Processen
3.1 [bookmark: _Toc87338561]Proces uitvraag en opdrachtverstrekking

U bent er mee bekend en gaat er mee akkoord dat met het aangaan van de Raamovereenkomst nog geen concrete opdracht tot stand komt. Pas wanneer er na de minicompetitie een ondertekende Nadere Overeenkomst of Opdrachtbrief is van de opdrachtgever, is er sprake van opdrachtverlening. Nadere opdrachten met een waarde onder de € 30.000,- worden een-op-een gegund en nadere opdrachten boven de € 30.000,- komen middels een mini-competitie tot stand.

De VU verstrekt een Opdrachtbrief aan, of sluit een Nadere Overeenkomst met, de winnaar van een minicompetitie. In deze Nadere Overeenkomst of Opdrachtbrief kunnen specifieke zaken, in aanvulling op de Overeenkomst, worden geregeld. In de minicompetitie zal de Nadere Overeenkomst worden gegund aan de Raamcontractant die het beste scoort op kwaliteit en prijs. 

Op het moment dat de VU het project wil starten, zal de Raamcontractant (per e-mail) uitgenodigd worden voor het uitbrengen van een Offerte. In deze uitnodiging (Nadere Offerteaanvraag) vermeldt de VU het bestek alsmede aanvullende kenmerken van de opdracht. De Offerte dient binnen de in de Offerteaanvraag gestelde termijn (zo mogelijk eerder) te worden ingediend bij de VU. Doorgaans vindt de beoordeling van de Offerte plaats met de projectleider/het projectteam en/of afdelings- of teammanager. In de Offerteaanvraag wordt een sluitingsdatum/-tijd meegegeven voor de offertes. Raamcontractant draagt er zorg voor dat eventuele offertes voor dit tijdstip worden aangeboden. Offertes na dit tijdstip worden niet in behandeling genomen. 

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

Klachtenprocedure
Klachten worden afgehandeld via een vastgestelde klachtenprocedure. 
1. Medewerker van Opdrachtnemer ontvangt klacht van Opdrachtgever, zie schema 2.1.
2. Klacht wordt door Opdrachtnemer in behandeling genomen en afgehandeld.
3. De belanghebbende/melder wordt binnen 24 uur gebeld door Opdrachtnemer met verwachte oplostijd.

3.2 [bookmark: _Toc87338562]Overige afspraken
	Onderwerp
	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	
Aanzegtermijnen


	De raamovereenkomst loopt van rechtswege af.
	De raamovereenkomst loopt van rechtswege af.

	
Verstrekken van beschikbare informatie ten behoeve van de opdracht.
	Verstrekt alle beschikbare informatie die nodig is voor uitvoering van een opdracht.
	Verstrekt alle beschikbare informatie die nodig is voor uitvoering van een opdracht.



4. [bookmark: _Toc441235092][bookmark: _Toc87338563]Managementinformatie

Ieder jaar zal Opdrachtnemer de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren. De rapportages worden uiterlijk in de tweede week van ieder jaar aangeleverd bij de contactpersonen van de Opdrachtgever, genoemd in paragraaf 2.1.
Inhoud van de rapportage is een overzicht van ;
· De verstrekte opdrachten door de VU: Datum/ opdrachtgever/ inkoopnummer
· Bijbehorende omzet gespecificeerd per project
· Indien van toepassing: Overzicht van officiële klachten voorzien van datum klacht en omschrijving.
· Overige bijzonderheden 
5. [bookmark: _Toc441235093][bookmark: _Toc87338564]Evaluatie

De jaarlijkse evaluatie vind plaats op basis van 3 KPI’s:
1. Adviesvaardigheden
2. Kwaliteit en volledigheid ontwerp
3. Afronding opdrachten binnen budget en planning

Elk 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.
	KPI 1
	Adviesvaardigheden
	Toelichting


	Doelstelling
	Opdrachtnemer brengt gedegen en passende adviezen uit.
	

	Welke prestaties meten
	Kwaliteit van adviezen en de wijze waarop deze tot stand komen.
	

	Hoe meten?
	Door middel van evaluatie opdrachten
	Beoordeling op: 
· Het al dan niet aanbieden van relevante varianten
· Meenemen van Opdrachtgever in gedachtegang van architect en in het tot stand komen van het advies	Comment by Bos, I. (Irene): Deze is niet echt meetbaar. Kunnen we dit anders formuleren?

	Wanneer?
	1 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	Contractmanager verzamelt input

	Norm
	Goed: >8 en ≤10
Voldoende: >6 en ≤8
Onvoldoende ≤6
	Op basis van de gemiddelde beoordelingen van opdrachten in een periode van een half jaar.

	Actie
	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
	




	KPI 2
	Kwaliteit van de dienstverlening
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwalitatief goede dienstverlening door Opdrachtnemer door juiste uitvoering van de opdrachten/ gevraagde dienstverlening.
	Het niveau van de dienstverlening wordt getoetst aan de hand van de volgende items, vooropgesteld dat het volledige proces soepel dient te verlopen van offerteaanvraag tot nazorg;
· Communicatie
· Uitwerking ontwerpen. Deze dienen van een zodanige kwaliteit te zijn, dat deze direct bij aannemer aangeleverd kan worden ter realisatie.
· Volledigheid bestek of technische omschrijving.
· Offerte traject/ juiste prijzen conform prijzenblad
· Responstijden
· Accuratesse
· Continuïteit aanspreekpunt
· Facturatie volgens overeengekomen offerte

	Welke prestaties meten?
	Aantal terechte/ verwijtbare klachten en afhandeling hiervan.
	Een klacht wordt als zodanig aangemerkt als dit een aandachtspunt betreft wat meermaals is aangegeven of als een aandachtspunt niet adequaat is opgepakt en verholpen of als er sprake is van geleden schade: materieel of immaterieel. 

	Hoe meten? (middel)
	Door middel van registratie van klachten/ op basis van aangeleverde rapportage

	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	1 x per jaar evaluatie van resultaten middels management rapportage
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Onvoldoende: 2 klachten of meer 
Voldoende: 1 klacht of minder
Goed: 0 klachten
	Aantal klachten per jaar

	Actie

	Verbetervoorstel van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
	






	KPI 3
	Afronding opdrachten binnen budget en planning
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	De opdrachten dienen binnen de gestelde doorlooptijd en het gestelde budget te worden uitgevoerd
	Bij afwijking hiervan zal dit gerapporteerd dienen te worden

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin opdrachten tijdig en binnen overeengekomen budget worden afgerond.
	



	Hoe meten? (middel)
	Door middel van rapportage aan te leveren door Opdrachtnemer
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Jaarlijks door evaluatie van resultaten middels management  rapportage
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Onvoldoende: 2 of meer opdrachten niet binnen gestelde normen afgerond
Voldoende: 1 of minder opdrachten niet binnen gestelde normen afgerond
Goed: alle opdrachten afgerond binnen de gestelde normen.

Bij meer dan 10 opdrachten gelden de volgende normen:
Onvoldoende: <70%
Voldoende: <80%
Goed: 100%
	Aantal opdrachten

	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. 
Bij meerdere onvoldoendes in een periode van een jaar, waarbij onvoldoende zicht is op tijdige verbetering kan worden besloten tot tussentijdse beëindiging van de raamovereenkomst. Bovenstaande maatregelen zal Opdrachtgever te allen tijde vooraf in een persoonlijk gesprek aan Opdrachtnemer kenbaar maken. 

6. [bookmark: _Toc441235094][bookmark: _Toc87338565]Facturatie

	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	· Factureert in geval van inhuur achteraf per maand en bij opstellen advies na afronding van de opdracht;
· Facturatie kan alleen geschieden indien de ingezette medewerker zijn/haar uren in SAP van Opdrachtgever heeft geregistreerd;
· Facturen worden verstrekt per opdrachtnummer (dat kan zijn per medewerker of per opdracht); 
· Indien er door 1 persoon aan meerdere projecten wordt gewerkt dienen deze op 1 factuur te worden ingediend. 
· Digitale versie van de geaccordeerde urenstaat met de factuur meezenden;
· Facturen worden elektronisch verzonden naar invoice@vu.nl. 
	· Controleert facturatie ten opzichte van urenregistratie systeem;
· Betaalt correcte facturen volgens de afgesproken termijn van 30 kalenderdagen na ontvangst.




Op de factuur staan de volgende gespecificeerde gegevens:
· Naam (tijdelijke) Arbeidskracht;
· Perceel: Gewerkte week/weken;
· Aantal uur;
· Uurtarief/ fee; inclusief/exclusief BTW
· Afdeling/ kostenplaats
· Opdrachtnummer VU
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