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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen de VU en .. (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 FCO2023.. welke per 1 april 2023 ingaat. 

De dienstverlening wordt beoordeeld door mondelinge evaluaties van de in onderliggende SLA vastgelegde afspraken, welke door Opdrachtnemer worden vastgelegd in gespreksverslagen
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De opdracht betreft de levering van technische materialen bestaat oorspronkelijk uit 2 percelen:

Perceel 1	Bouw-, Elektrotechnische- en WTB-materialen
· Bouwmaterialen
· Elektrotechnische materialen
· Werktuigbouwkundige materialen

Perceel 2	IJzerwaren
· Gereedschappen (hand- en elektrisch gereedschap)
· Klein materiaal (ijzerwaren)
· Veiligheids-, bevestigings- en montagematerialen

Voor de overeenkomst met … geldt perceel .. in de samenwerking.
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Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	Jan Snoek
	Teamleider Storingsafhandeling en Calamiteitenbeheersing
	T: 020 598 5968
@: jan.snoek@vu.nl

	Michel Petersen
	Teamhoofd Dagelijks Beheer 
	T: 020 598 1816
@: m.petersen@vu.nl

	Martin Schuurman
	Contractmanager
	T: 06 43214879
@: m.g.schuurman@vu.nl



Contactpersonen Opdrachtnemer:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	T:
@: 

	
	
	T: 
@: 

	
	
	T: 
@: 
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Operationeel contact

	VU
	
	Opdrachtnemer

	Jan Snoek/ medewerkers VGB
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Tactisch overleg

	VU
	…
	Inhoud van de communicatie
	Structuur en frequentie van communicatie

	Teamhoofd Dagelijks Beheer


Contractmanager
	
	· Ontwikkelingen markt & organisatie
· Voortgang samenwerking
· Rapportages
· KPI’s
· Overig

	1-2 x per jaar


Het doel van het tactisch overleg is het bespreken van de performanceontwikkeling van het afgelopen kwartaal. Hierbij worden trends besproken, de voortgang van de KPI’s en geleverde prestaties, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen.
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De VU maakt gebruikt van een bestelsysteem voor al haar bestellingen. Het bestelsysteem heet Esize. De webshop moet gekoppeld zijn aan Esize. Het volledige assortiment moet beschikbaar zijn in de webshop en de webshop moet voldoen aan de eisen die gesteld zijn in het PvE.
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Doorlooptijden
· Bestelling van artikelen uit standaard assortiment voor 16.00 uur = volgende werkdag voor 16.00 geleverd. 
· Bestellingen worden tussen 08.00-16.00 geleverd bij het Centrale Magazijn op locatie van de VU.
· Producten worden geleverd in handzame duurzame verpakkingen.
· Maximale levertijd van artikelen uit niet standaard assortiment is 5 werkdagen tenzij anders overeengekomen.
· Her levering van foutief/ beschadigde artikelen en/of manco’s worden voor standaardassortiment artikelen  binnen één werkdag geleverd en voor het overige assortiment binnen 5 werkdagen na melding.
· De handling- en/ of transportkosten voor onjuist geleverde artikelen zijn voor rekening van de leverancier.
· Klachten:
· Binnen 1 werkdag reactie
· Oplossing binnen 2 werkdagen tenzij anders overeengekomen

Spoedorders
Voor spoedleveringen wordt in afstemming met de VU (telefonisch) besproken, eventuele bijkomende kosten worden vooraf afgestemd en akkoord gegeven.

Retour sturen artikelen
Het aanmelden van retour kan gebeuren via de afdeling verkoop. Hierbij dient de reden van retour te worden opgegeven.
Voor producten uit ons standaardassortiment worden geen retourkosten berekend ook niet als dit de fout van de besteller is. Voor speciaal bestelde artikelen zal indien dit de fout van de besteller is in onderling overleg de hoogte van het te crediteren bedrag overlegd worden. E.e.a. is ook afhankelijk of de speciale bestellingen retour kunnen worden gestuurd naar onze leverancier en welke kosten deze daaraan verbindt.

Contactpersoon voor retour is … 
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Per kwartaal zal … de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren. De rapportages worden uiterlijk in de tweede week van elk kwartaal aangeleverd bij de contactpersonen van de VU, genoemd in paragraaf 2.1.

· Overzicht bestellingen met besteldatum, categorie, aantal, bedrag, levertijd in dagen en totaalbedrag van lopend jaar. 
· Afname per artikel met omschrijving, categorie, aantal en bedrag
· Klachten: overzicht van klachten per maand met de volgende specificatie: melddatum, omschrijving klacht, oplossingstijd in dagen
· Overzicht aantal verkeerde leveringen en manco leveringen
· Overzicht van aantal bestellingen en omzet per maand van het lopende jaar
· Overige bijzonderheden
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Jaarlijks zal beoordeeld worden of de KPI’s nog voldoen aan de doelstellingen van het contract 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. Leveringsbetrouwbaarheid
2. Tevredenheid dienstverlening Opdrachtnemer
3. Rapportage

	KPI 1
	Leveringsbetrouwbaarheid
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Bestellingen worden binnen de gestelde termijn geleverd.
	

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin leveringen conform de vastgelegde termijnen worden afgeleverd.
	 

	Hoe meten? (middel)
	Middels een rapportage van alle bestellingen met bestel- en leverdatum
	

	Hoe meten? (frequentie)
	Elk halfjaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtnemer
	Opdrachtnemer levert rapportage aan

	Norm
	Minimaal 95% van de bestellingen dient tijdig en correct geleverd te zijn.
	

	Actie
	Bij een onvoldoende score levert de opdrachtnemer binnen 2 weken een verbeterplan aan.
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	KPI 2
	Tevredenheid dienstverlening Opdrachtnemer
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwaliteit van dienstverlening op basis van het aantal klachten
	Betreft alle soorten klachten ten aanzien van de dienstverlening van Opdrachtnemer, b.v.:
· Communicatie
· Facturatie
· Responstijden
· Orderafhandeling
· Pro-activiteit, houding en gedrag
· Klachtenafhandeling 
· Rapportages

	Welke prestaties meten?
	Aantal terechte en verwijtbare klachten.
	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.
Enkele v.b. van een klacht zijn:
· herhaaldelijk niet nakomen van responstijden
· herhaaldelijk niet tijdig aanleveren van rapportages
· herhaaldelijke foutieve facturen
· passiviteit ten aanzien van het geven van adviezen of aandragen van verbeterpunten 

	Hoe meten? (middel)
	Melden en registreren van klachten.
	

	Hoe meten? (frequentie)
	Elk halfjaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	

	Norm
	Onvoldoende: 4 klachten of meer 
Voldoende: 3 klachten of minder
Goed: 0 klachten
	Aantal klachten per jaar



	Actie
	Bij een onvoldoende score levert de opdrachtnemer binnen 2 weken een verbeterplan aan.
	





	KPI 3
	Rapportage
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Rapportages worden beoordeeld op: 
1) Tijdige aanlevering
2) Conform afgesproken eisen

	

	Welke prestaties meten?
	•	Tijdigheid 
•	volledigheid van rapportages
	

	Hoe meten? (middel)
	Op basis van aangeleverde rapportages.
	

	Wanneer meten? (frequentie)
	Halfjaarlijks
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (contractmanagement)
	

	Norm
	1) ja/ nee
2) ja/ nee: indien onvolledig dient binnen 3 werkdagen de aangepaste versie aangeleverd te worden.
	Bij meer dan 2x een nee per jaar moet Opdrachtnemer verbeterplan aanleveren.

	Actie
	In geval van een onvolledige rapportage dient een aangepaste versie binnen 3 werkdagen aangeleverd te worden.

Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
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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 … moet voldoen aan de norm. 

De VU behoudt zich het recht voor om bij herhaaldelijke tekortkoming het contract te ontbinden dan wel het volume van omzet sterk te reduceren. In overleg kunnen KPI’s worden gewijzigd gedurende het contract wanneer dit de uitvoering van het contract ten goede komt.

Er worden tussentijdse contractevaluaties gehouden, waarin ook de behaalde prestaties per KPI worden besproken en geëvalueerd. Doel is om vroegtijdig inzicht te krijgen in het wel/niet halen van de prestaties en waar nodig bij te sturen. 
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… verstuurt per inkooporder, één factuur per bestelling plus bijlage in PDF naar e-mail  invoice@vu.nl. Met minimaal de volgende gegevens:
· Inkoopordernummer; 
· Omschrijving artikel; 
· Artikelnummer; 
· Netto prijs (inclusief kortingsafspraken); 
· Alle overige prijzen worden bruto opgenomen met vermelding van het kortingspercentage; 
· Geleverd aantal; 
· Kostenplaats/kostensoort (indien aangegeven); 
· Bedrag per orderregel; 
· Totaalbedrag per inkooporder; 
· Debiteurennummer.

Het factuuradres is:
Vrije Universiteit Amsterdam
F&A/FSC/BA HG 1E – 20
Ref: bedrijfsnummer/faculteitsnaam (Bijvoorbeeld: 1400/Faculteit der Rechtsgeleerdheid)
De Boelelaan 1105
1081 HV Amsterdam

Voor overige informatie over facturatie: zie artikel .. van de ‘Raamovereenkomst Technische Materialen’.
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