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Service Level Agreement (SLA)


Werktuigbouwkundige werkzaamheden
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	VU
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	Referentie	: 
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	Versie	: 
	0.1 CONCEPT

	Datum	: 
	05-10-2022








Inhoud

Inleiding	3
1.	Opdracht	4
2.	Communicatie	4
3. 	Processen	5
3.1 Proces opdrachtverstrekking	5
3.2 Klachtenprocedure	5
3.3 Overige afspraken	6
4.	Managementinformatie	6
5.	Evaluatie	7
5.1 KPI’s	7
5.2 Puntensysteem Overeenkomst	10
6.	Facturatie	11



[bookmark: _Toc189544729][bookmark: _Toc193268256][bookmark: _Toc115872687]
Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen VU en [naam] (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 [nummer] welke per 1 februari 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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Opdrachten die gegund zijn vanuit de raamovereenkomst betreffende de  werktuigbouwkundige werkzaamheden op de VU Campus niet zijnde onderhoud.
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2.1 Contactpersonen en rol
Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	Manager Vastgoedbeheer en Realisatiemanagement
	T: +31 20 
@: 

	
	Coördinator Bedrijfsvoering – Realisatiemanagement
	T: +31 20 
@: 

	
	Contractmanager
	T: +31 20 
@: 



Contactpersonen [naam]:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	

	
	
	T: 
@: 
 

	
	
	T: 
@:  

	
	
	T: 
@: 




2.2 Structuur standaardcommunicatie 
Operationeel contact

	Opdrachtgever
	
	Opdrachtnemer

	Medewerkers Vastgoedbeheer (operationeel)
	
	[rol/functie]

	Projectmanagers, projectleiders, projectondersteuners Realisatiemanagement
(operationeel)
	
	[rol/functie]

	Manager Vastgoedbeheer
(tactisch)
	
	[rol/functie]

	Coördinator Bedrijfsvoering – Realisatiemanagement 
(tactisch)
	
	[rol/functie]


	
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/belanghebbenden.
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Voortgangsoverleg (tactisch)
Het doel van het voortgangsoverleg is het bespreken van de performanceontwikkeling van het afgelopen half jaar.  Hierbij worden onder andere trends en ontwikkelingen, de voortgang op de KPI’s, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen besproken.

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

	Manager Vastgoedbeheer

Coördinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement

Contractmanager
	[rol/functie]


[rol/functie]

	Ontwikkelingen binnen beide organisaties;
Aandachtspunten;
Rapportages;
Evaluatie KPI’s

	1/2 x per jaar
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De Opdrachtnemer mag slechts dan met de werkzaamheden starten en factureren als er schriftelijk door de VU opdracht is verstrekt. 

Aan het proces van opdrachtverstrekking  gaat al dan niet een minicompetitie vooraf . Het inzetten van een minicompetitie is afhankelijk van de omvang van de opdracht. In onderstaande schema is weergegeven wanneer en in welke vorm een minicompetitie wordt ingezet.


	Waarde opdracht
	Uitvragen bij aantal Raamcontractanten

	< 70.000,-
	1 Raamcontractant

	> 70.000,-   
	3 Raamcontractanten
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Klachten worden afgehandeld via de hieronder beschreven klachtenprocedure:
 
1. Contactpersoon van Opdrachtnemer ontvangt de klacht van Opdrachtgever; 
2. De belanghebbende/melder wordt binnen 24 uur gebeld door de contactpersoon van Opdrachtnemer met de verwachte oplostijd en de voorgestelde oplossing; 
3. De klacht en oplossing wordt opgenomen in de  managementrapportage en besproken tijdens de (half)jaarlijkse evaluatie;
4. De opdrachtgever kijkt naar de aard (en zwaarte) van de klacht en het aantal klachten en legt al naar gelang de gemaakte afspraken in het contract al dan niet een sanctie op.
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Scope en uitzonderingen
Het is de intentie van de VU om opdrachten als bedoeld in de Raamovereenkomst zoveel mogelijk te gunnen onder deze overeenkomst. De VU behoudt zich echter het recht voor om in bepaalde gevallen andere partijen dan die middels de doorlopen aanbesteding zijn gecontracteerd, buiten de Raamovereenkomst om, te benaderen. Dat kan zich bijvoorbeeld voordoen indien geen van de partijen kan voldoen aan een uitvraag of bij gemengde opdrachten waarvan de werkzaamheden deel uitmaken van een meer omvangrijke opdracht. Bij contractering buiten de Raamovereenkomst om zal de VU uiteraard de aanbestedingsregels in acht nemen. 

Onderaanneming 
Daarnaast hebben partijen zich geconformeerd dat 10% van de opdracht middels door de VU aangewezen onderaannemers kan worden uitgevoerd. 

Inkoopplatform 
De afdeling Realisatiemanagement werkt middels online tenders in het digitale inkoopplatform  [naam]. Alle aanbestedingen, het uitvragen van offertes  (van enkelvoudige opdrachten tot Europese aanbestedingen) en alle communicatie hieromtrent, dus de gehele procedure en de inschrijvingen, geschieden via dit platform. Nader informatie volgt.

Alle overige afdelingen maken geen gebruik van het inkoopplatform. 
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Elk half jaar zal Opdrachtnemer de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren. De rapportages worden uiterlijk in de tweede week van elk half jaar aangeleverd bij de contactpersonen van de VU, genoemd in paragraaf 2.1. In ieder geval een week voorafgaand aan de evaluatieafspraak op de Vrije Universiteit. 

· Overzicht van afgeronde opdrachten, gespecificeerd met omschrijving en kosten
· Overzicht van klachten, gespecificeerd met datum, omschrijving en oplossing
· Overzicht van offerteaanvragen en het aantal aangeboden offerten
· …(zal verder worden aangevuld na het vaststellen van de KPI Duurzaamheid)
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Een evaluatie vind plaats op basis van de overeengekomen KPI’s. Op de hieronder beschreven KPI’s wenst de VU in ieder geval te sturen:

1. Kwaliteit geleverde dienstverlening
2. Voorzien in offerteaanvragen
3. Committeren aan huis- en veiligheidsregels
4. Zorg voor onderaannemers
5. Duurzaamheid

	KPI 1
	Kwaliteit geleverde dienstverlening
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwaliteit van dienstverlening op basis van het aantal klachten
	Betreft alle soorten  verwijtbare klachten ten aanzien van de dienstverlening van opdrachtnemer. 

Iets wordt als klacht aangemerkt als er sprake is van een (herhaaldelijke) tekortkoming welke de opdrachtnemer kan worden aangerekend.

	Welke prestaties meten?
	Aantal terechte en verwijtbare klachten
	

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

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Elk halfjaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	Klacht wordt door Realisatiemanagement/VGB (Opdrachtgever) gemeld bij Opdrachtnemer, klacht ter info doorsturen naar Contractmanagement.

Opdrachtnemer neemt klacht op in rapportage inclusief de afhandeling van de klacht



	Norm
	Onacceptabel: 4 klachten
Onvoldoende: 3 klachten
Voldoende: 1-2 klachten
Goed: 0 klachten
	Aantal klachten per jaar



	Actie

	Bij een onvoldoende of onacceptabele score levert de leverancier binnen 3 weken een verbeterplan aan.
Bij elke klacht laat de leverancier weten welke actie is ondernomen om de klacht naar tevredenheid af te wikkelen.
	Een onvoldoende of onacceptabele score kan leiden tot opschorting of ontbinding van de raamovereenkomst. Zie ook paragraaf 5.2.



	KPI 2
	Voorzien in offerteaanvragen
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Opdrachtnemer heeft zich in de aanbesteding geconformeerd om te voorzien in alle voorkomende werkzaamheden en dus aan inschrijving op alle voorkomende offerte uitvragen. Dit betekent inschrijven op zowel kleine opdracht aanvragen als de grotere projectopdrachten.
	De VU wenst een partner voor de uitvoering van alle voorkomende werkzaamheden binnen het raamcontract. Dus ongeacht de grootte van de opdracht, de bijbehorende opbrengst van de opdracht etc. 


	Welke prestaties meten?
	De mate waarin Opdrachtnemer inschrijft op offerteaanvragen en kan voorzien in de uitvoer van kleinere opdrachten.
	Afzien van inschrijving op een opdracht is mogelijk bij onvoorziene omstandigheden.

	Hoe meten? (middel)
	Mate waarin offertes worden aangeboden in verhouding tot  de aanvragen
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Elk halfjaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	


	Norm
	Onvoldoende: ≤ 70%
Voldoende: ≥70-90%
Goed: ≥ 90-100%
	Verhouding van aangeboden offertes ten opzichte van het aantal aanvragen.



	Actie

	Bij een onvoldoende score levert de leverancier binnen 3 weken een verbeterplan aan.

	Indien de Opdrachtnemer langer dan 6 maanden op minder dan 75% van de offertaanvragen inschrijft kan dit gevolgen hebben voor de raamovereenkomst. De consequenties zijn beschreven in paragraaf 5.2.







	KPI 3
	Committeren aan huis- en veiligheidsregels
	

	Doelstelling/
gewenste service 
	Waarborgen veiligheid en gedragsregels
	

	Welke prestaties meten?
	Aantal meldingen van onveilige en onwenselijke situaties
	

	Hoe meten? (middel)
	Registeren van alle meldingen
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Elk halfjaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	Melding door en bij Realisatiemanagement/VGB en doorsturen naar Contractmanagement.

	Norm
	0
	

	Actie

	Verbetermaatregelen bij overschrijding. Leverancier dient voorstel aan te leveren binnen 1 week na evaluatie.
	Opschorting of ontbinding van de raamovereenkomst kan bij onvoldoende presteren de consequentie zijn. Zie ook paragraaf 5.2.



	KPI 4
	Zorg voor onderaannemers
	

	Doelstelling/
gewenste service 
	Aantoonbare zorg voor eigen medewerkers en onderaannemers
	

	Welke prestaties meten?
	Betalingstermijnen naar onderaannemers conform gemaakte afspraken dat de betalingstermijn gelijk is aan die de VU hanteert.
	

	Hoe meten? (middel)
	Aantal meldingen onderaannemers.

	Elk jaar levert Opdrachtnemer een overzicht van de bij de VU ingezette onderaannemers. Opdrachtgever (RM-CM) zal steekproef doen van betalingsgedrag van Opdrachtnemer aan onderaannemer.

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Eens per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	

	Norm
	Gemiddelde overschrijding per jaar
Onacceptabel: > 8 dagen
Onvoldoende: 4-7 dagen
Voldoende: 1-3 dagen
Goed: 0

Indien de VU via de onderaannemer een terechte en verwijtbare klacht verneemt over betalingen gedurende het jaar, dan leidt dit tot een sanctie (zie paragraaf 5.2 Puntensysteem overeenkomst)
	

	Actie

	Bij een onvoldoende of onacceptabele score levert de leverancier binnen 3 weken een verbeterplan aan.
	Opschorting of ontbinding van de raamovereenkomst kan bij onvoldoende presteren de consequentie zijn. Zie ook paragraaf 5.2.



	KPI 5
	Duurzaamheid
	

	Doelstelling/
gewenste service 
	Nader uit te werken
	

	Welke prestaties meten?
	
	

	Hoe meten? (middel)
	
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	
	

	Wie meet?
	
	

	Norm
	
	

	Actie
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De VU wenst prettige en kwalitatief goede samenwerking en gaat hier ook vanuit. Echter kan het voorkomen dat de kwaliteit te wensen over laat. Om hier enige sturing aan te geven en de kwaliteit van dienstverlening te optimaliseren zal de VU gebruik maken van een puntensysteem. De VU behoudt zich het recht voor de Overeenkomst met de Opdrachtnemer te ontbinden indien de Opdrachtnemer 5 minpunten behaalt gedurende de periode van één jaar. De VU is niet aansprakelijk voor eventuele schade die de Opdrachtnemer door deze ontbinding lijdt. De periode van een jaar zal gaan lopen op het moment dat de Opdrachtnemer het eerste minpunt behaalt. De VU maakt voor het toewijzen van minpunten gebruik van de volgende tabel: 

	KPI
	Omschrijving
	Resultaat
	Sanctie

	1
	Kwaliteit geleverde dienstverlening
	Onacceptabel
Onvoldoende
Voldoende
Goed
	3 minpunten
2 minpunt
geen
1 pluspunt

	2
	Voorzien in aanvragen
	Onvoldoende
Voldoende
Goed
	1 minpunt
geen
1 pluspunt

	3
	Committeren aan huis- en veiligheidsregels
	Overschrijding norm
	2 minpunten

	4
	Zorg voor onderaannemers
	Onacceptabel
Onvoldoende
Voldoende
Goed

Directe gegronde  klacht onderaannemer
	3 minpunten
1 minpunt
geen
geen

3 minpunten

	5
	Duurzaamheid
	Nader uit te werken
	Geen



Consequenties bij toegekende minpunten:

	Aantal in periode van 1 jaar, gerekend vanaf 1e minpunt (geen kalenderjaar)
	Uitvoering sanctie

	1-2
	Geen

	3-4
	Opschorten van de raamovereenkomst voor een periode van drie maanden

	≥ 5
	Ontbinding contract


Het compenseren van minpunten met pluspunten is mogelijk, maar geldt niet voor KPI 1 en 5. 
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Facturen dienen digitaal ingediend te worden. De factuur wordt gemaild naar: invoice@vu.nl en kunnen worden geadresseerd aan: 
Vrije Universiteit Amsterdam 
F&A/FSC/BA  HG 1E-20 
Ref: kostenplaatsnummer/opdrachtnummer
De Boelelaan 1105 
1081 HV  Amsterdam 

Op de factuur staan naast de wettelijk vereiste gegevens de volgende gespecificeerde gegevens:
· Opdrachtnummer of kostenplaatsnummer
· Opdrachtgever/contactpersoon

Daarnaast gelden de volgende afspraken:
· Het kan voorkomen dat in de Nadere Overeenkomst afwijkende facturatiegegevens opgegeven worden.
· De facturatie geschiedt maandelijks achteraf, dan wel na afronding van de opdracht.
· Facturen zijn opgesteld per nadere overeenkomst of project (dus geen samengestelde facturen).
· Voor eventuele meerwerken wordt een aparte opdracht verstrekt en deze dienen dan ook apart te worden gefactureerd. Dit kan niet op de oorspronkelijke verstrekte hoofdopdracht.

Voor overige bepalingen zie Artikel 3 van de Raamovereenkomst.
		
Versie 0.1		5	
image1.png
VRIJE
UNIVERSITEIT
AN°  AMSTERDAM




