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[bookmark: _Toc115446123]Inleiding 
[bookmark: _Toc115446124]Algemeen 
Dit document beschrijft de Service Level Agreement (SLA), zoals deze van toepassing is op Generieke dienstverlening IT. Het doel van de SLA is: 
· Vastleggen van het overeengekomen niveau van dienstverlening; 
· Vastleggen van de wijze van kwaliteitsbeheersing; 
· Nader specificeren van de Diensten die volgens de Raamovereenkomst worden geleverd. 
[bookmark: _Hlk114751697]Dit document maakt onderdeel uit van het Beschrijvend document Europese aanbesteding Generieke Dienstverlening IT, en zal te zijner tijd onderdeel uitmaken van de Raamovereenkomst tussen het Kadaster en de Opdrachtnemer.
[bookmark: _Toc115446125]Documentbeheer 
Dit document dient één geheel te blijven. Indien aanpassingen doorgevoerd zijn, wordt het document voorzien van een nieuw versienummer, ondertekend en vervolgens verzonden aan de formele contactpersonen van de diverse raamcontractanten. De intellectuele eigendomsrechten van dit document berust bij het Kadaster.  Dit document dient te allen tijde voor alle Inschrijvers gelijk te zijn. Kadaster is verantwoordelijk voor het onderhouden en up to date houden van dit document. 
[bookmark: _Toc115446126]Geldigheidsperiode 
Deze SLA is geldig gedurende de looptijd van de tussen partijen afgesloten Raamovereenkomst en onderliggende Nadere Overeenkomsten. 
[bookmark: _Toc115446127]Definities 
Voor zover daarvan in dit document geen nadere omschrijving is gegeven, hebben de in dit document met een hoofdletter geschreven begrippen de betekenis die daaraan is gegeven als opgenomen in Bijlage 1 Begrippenlijst bij het Beschrijvend document en de Raamovereenkomst.  
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[bookmark: _Toc115446128]Service levels Dienstverlening 

Op basis van de in de DAP gemaakte werkafspraken zijn onderstaande Service Levels opgesteld.  
 
	Aspect van de dienstverlening 
	Service Level 
	Rapportage 
	Meting

	Aanbieden Offertes
	Max. 10 % no bid
	Wie: Opdrachtnemer
Frequentie: elk kwartaal
	Reactie Opdrachtnemers conform gevraagde termijn in minicompetitie


	Aantal gegunde offertes
Aanbiedingen gerelateerd aan daadwerkelijke toegekende opdrachten.
	Minimaal 25 %
	Wie: opdrachtnemer
Frequentie: elk kwartaal
	Aantal gegunde aanbiedingen t.o.v. totaal aantal gestuurde offertes in %

	Beschikbaarheid dienstverlening

	100% voldoet

	Wie: Opdrachtnemer
Frequentie: elk kwartaal

	Beschikbaarheid dienstverlening conform projectofferte

	Continuïteit en Flexibiliteit Teams
Aansluiting in samenwerking met het Kadaster
	100% voldoet
	Wie: Opdrachtnemer 
Frequentie: elk kwartaal 


	Aantal terugkoppelingen Operationeel managers met ‘voldoet niet’ t.o.v totaal aantal uitgevoerde opdrachten

	Continuïteit en Flexibiliteit
Kenniscentrum
Aanbieding kennis en expertise op afroep
	100% voldoet
	Wie: Opdrachtnemer 
Frequentie: elk kwartaal 


	Aantal terugkoppelingen Operationeel managers met ‘voldoet niet’ t.o.v totaal aantal uitgevoerde opdrachten

	Kwaliteit dienstverlening

	100% voldoet

	Wie: Opdrachtnemer
Frequentie: elk kwartaal

	Aantal terugkoppelingen Operationeel managers met ‘voldoet niet’ t.o.v totaal aantal uitgevoerde opdrachten

	Facturatie

	100%
	Wie: Opdrachtnemer 
Frequentie: elk kwartaal 

	Aantal facturen dat correct is en dus meteen betaalbaar gesteld kan worden.

	Innovatie
	Minimaal 1 event per jaar
	Wie: Opdrachtnemer 
Frequentie: elk jaar

	Aantal events per jaar


Tabel 1: Service Levels   
[bookmark: _Toc115446129]Rapportages over afgesproken Service Levels 
Conform tabel 1 worden de rapportages aangeleverd door de Opdrachtnemer. De rapportages worden besproken in het Leveranciersmanagement overleg. Indien gewenst zal opdrachtnemer de inhoud van de rapportage tijdens deze overleggen toelichten. Daar waar Service Levels niet gehaald worden zullen partijen verbeterafspraken maken. 
[bookmark: _Toc115446130]Leveranciersbeoordeling 
In de leveranciersbeoordeling wordt samengevat in hoeverre in de afgelopen periode de Service Levels behaald zijn door Opdrachtnemer. 
 
Het Kadaster heeft hiervoor een standaard beoordeling opgesteld, deze zal na contractering worden toegepast.  
 
Opdrachtnemer is bereid mee te werken en zich in te spannen voor een wederzijdse beoordeling van de samenwerking. 
 
Aspecten waarop de Opdrachtnemer beoordeeld wordt zijn: 
· Dienstverlening /Service Levels 
· Samenwerking 
· Prijsstelling  
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