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[bookmark: _Toc128059757]Inleiding
[bookmark: _Toc278873492][bookmark: _Toc281982075][bookmark: _Toc128059758]Algemeen
Dit document beschrijft de service level afspraken (SLA) zoals deze van toepassing zijn op het verwerken van poststromen van Opdrachtgever. Indien er afwijkende afspraken en of aanvullende afspraken op de Overeenkomst worden gemaakt, kan dit uitsluitend schriftelijk plaatsvinden via een addendum op de Overeenkomst.

Het doel van de SLA is:
 Vastleggen van het gewenste en vereiste niveau van dienstverlening;
 Vastleggen van de wijze van escalatie tussen de partijen. 
De vastgelegde niveaus van dienstverlening gelden als minimale niveaus, indien deze niveaus niet gehaald worden voldoet de Opdrachtnemer niet aan haar verplichtingen.
[bookmark: _Toc280945803][bookmark: _Toc280947405][bookmark: _Toc281982076][bookmark: _Toc128059759]Relatie tot de inschrijving
Dit document maakt onderdeel uit van de aanbestedingsdocumenten en zal te zijner tijd onderdeel uitmaken van de Overeenkomst tussen Opdrachtnemer en Opdrachtgever. 
[bookmark: _Toc280945804][bookmark: _Toc280947406][bookmark: _Toc281982077][bookmark: _Toc128059760]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 contactpersoon van het Kadaster en de Opdrachtnemer. De intellectuele eigendomsrechten van dit document berusten bij Opdrachtgever. Een wijziging treedt in werking op het moment dat het document door alle partijen is ondertekend. Opdrachtgever is verantwoordelijk voor het onderhouden en up to date houden van dit document.
[bookmark: _Toc294864639][bookmark: _Toc128059761]Geldigheidsperiode
[bookmark: bmStartpunt][bookmark: _Toc498316301]Dit document is geldig gedurende de gehele looptijd van de tussen partijen afgesloten Overeenkomst.

[bookmark: _Toc128059762][bookmark: _Toc503877978]Service Level Management
[bookmark: _Toc128059763]Normstelling
De dienstverlening van Opdrachtnemer wordt beoordeeld aan de hand van de volgende Key Performance Indicatoren (KPI`s), oftewel service niveau’s:
1. Tijdigheid (leverbetrouwbaarheid);
2. Volledigheid en juistheid;
3. Beschikbaarheid Berichtenbox;
4. Klachtenregistratie;
5. Aantal klachten;
6. Rapportage; en
7. Facturatie;

Deze KPI`s worden nader beschreven in paragraaf 2.3. Indien Opdrachtnemer bij het uitvoeren van de dienstverlening tekortschiet, is het gestelde in de Overeenkomst van toepassing.
[bookmark: _Toc128059764]Registratie, rapportage en anticipatie
Registratie en rapportage
Opdrachtnemer registreert en rapporteert per kwartaal aan het Kadaster in hoeverre de vastgestelde KPI`s zijn gerealiseerd in overeenstemming met de overeengekomen normen. Indien een KPI niet kan worden gehaald omdat Opdrachtgever in gebreke blijft dan kan dit niet aan Opdrachtnemer worden toegerekend. Opdrachtnemer is verplicht om het bij Opdrachtgever aan te geven wanneer dit het geval is, achteraf kan hier geen beroep op worden gedaan.

Anticipatie
In het geval dat redelijkerwijs kan worden voorzien dat niet, of waarschijnlijk niet aan één of meerdere KPI`s kan worden voldaan, zullen Partijen onmiddellijk met elkaar in overleg treden en zich inspannen een oplossing te vinden waardoor, zo mogelijk, toch nog aan de desbetreffende KPI`s kan worden voldaan.
[bookmark: _Toc128059765]Service Levels – KPI`s 
[bookmark: _Toc128059766]Tijdigheid (leverbetrouwbaarheid)
Definitie:
Tijdig is het op tijd aanbieden van de totaal aangeboden uitingen aan de postbezorgbedrijven waar het Kadaster een Overeenkomst mee heeft afgesloten. 

Opdrachtnemer is bij het niet op tijd aanbieden van de (batch met) fysieke uitingen / verzendingen aan de postbedrijven verplicht aantoonbaar verbeteringen in het proces aan te brengen en het Kadaster dit te laten toetsen (audit) voor acceptatie. Opdrachtgever en Opdrachtnemer doen na acceptatie van de implementatie een 0-meting om te bepalen op welk niveau de dienstverlening op dat moment is. Het te laat aanleveren van uitingen, niet verwijtbaar aan het Kadaster, wordt door Opdrachtnemer geregistreerd als een klacht.

KPI Tijdigheid

	Service levels
	Serviceniveau
	Meetwijze	

	Tijdigheid 
	99,8%
	Het percentage Tijdigheid wordt berekend door:
- Het totaal aantal uitingen dat tijdig bij de postbezorger is aangeboden waarbij de doorgegeven matdatum gegarandeerd is geborgd, gedeeld door het totaal aantal aangeboden uitingen.



[bookmark: _Toc128059767]Volledigheid en juistheid
Definitie:
Het volledig en juist verwerken van alle aangeboden documenten, waarbij de volgende controle wordt uitgevoerd: Het aantal bij Opdrachtnemer aangeboden uitingen dient gelijk te zijn aan het aantal uitingen dat Opdrachtnemer aanbiedt bij de postbezorger (behorende bij de meegegeven bezorgwijze). Beide aantallen dienen overeen te komen met de door Opdrachtnemer gefactureerde uitingen. Deze controle dient altijd sluitend te zijn. Elke meer/minder afwijking wordt door Opdrachtnemer geregistreerd als een klacht. 

KPI Volledigheid en juistheid 

	Service levels
	Serviceniveau
	Meetwijze	

	Volledigheid en juistheid
	100%
	Het percentage volledigheid en juistheid wordt berekend door:
- Het totaal aantal aangeboden uitingen is gelijk aan het totaal aantal uitingen aangeboden (op de afgesproken bezorgwijze) bij de postbezorger is gelijk aan het totaal aantal gefactureerde uitingen.



[bookmark: _Toc128059768]Beschikbaarheid Berichtenbox
Opdrachtnemer is nagenoeg altijd in staat om uitingen rechtstreeks af te leveren bij de Berichtenbox van Logius. B.V.



KPI Beschikbaarheid Berichtenbox

	Service levels
	Serviceniveau
	Meetwijze	

	Beschikbaarheid (24/7)
	98%
	De beschikbaarheid wordt berekend door:
Uptime gedeeld door tijd exclusief gepland onderhoud, minimaal een week van tevoren doorgegeven aan Opdrachtgever, x 100%



[bookmark: _Toc128059769]Klachtenregistratie
Elke afwijking die leidt tot een overschrijding van de in deze SLA vastgestelde KPI`s dient te worden geregistreerd als een klacht. Onvolledige klachtenregistratie wordt ook als zodanig vastgelegd en geregistreerd als een klacht. Daarbij wordt het klachtenregistratiesysteem van Opdrachtnemer door beide partijen als klachtenregistratiesysteem gehanteerd. De klachtenregistratie dient de volgende rubrieken te bevatten; tijdigheid (leverbetrouwbaarheid), volledigheid en juistheid, beschikbaarheid BerichtenBox, klachtenregistratie, aantal klachten, tijdigheid, juistheid en volledigheid rapportages en correcte facturatie.

KPI Klachtenregistratie

	Service levels
	Serviceniveau
	Meetwijze	

	Klachtenregistratie
	100%
	Het percentage Klachtenregistratie wordt berekend door:
- Het aantal klachten dient gelijk te zijn aan het aantal geregistreerde klachten in het klachtenregistratiesysteem



[bookmark: _Toc128059770]Aantal klachten
Een klacht wordt gedefinieerd dat Opdrachtnemer niet of niet volledig, heeft gedaan wat met Opdrachtgever is afgesproken (producten en dienstenverlening) en wat Opdrachtgever in dat kader had mogen verwachten. 

KPI aantal klachten

	Service levels
	Serviceniveau
	Meetwijze	

	Aantal klachten
	Maximaal 1
	Maximaal 1 per maand = voldaan 
 > 1 per maand = niet voldaan



[bookmark: _Toc128059771]Rapportage
Opdrachtnemer levert uiterlijk 5 werkdagen na het einde van de kalendermaand de maandrapportage en/of de SLA-rapportage (per kwartaal) digitaal aan. De maandrapportage dient conform eis R01 en R02 van het programma van eisen te worden aangeleverd. (tijdig, juist en volledig).

KPI rapportage

	Service levels
	Serviceniveau
	Meetwijze	

	Tijdigheid, juistheid en volledigheid aanleveren van rapportages 
	100%
	De rapportages welke moeten worden opgeleverd, zijn tijdig, juist en volledig opgeleverd. Maandrapportages zijn conform eis R01 en R02 opgeleverd;



[bookmark: _Toc128059772]Facturatie
Correcte facturatie conform de gestelde eisen.

KPI facturatie

	Service levels
	Serviceniveau
	Meetwijze	

	Correcte facturatie 
	100%
	100% van de facturen voldoet aan de eisen = voldaan.
<100% van de facturen voldoet aan de eisen = niet voldaan.



[bookmark: _Toc128059773]Beoordelingsmethodiek
De prestaties van de Opdrachtnemer worden per kwartaal beoordeeld door de contractmanager van Opdrachtgever. De Opdrachtnemer legt de behaalde prestaties vast. De KPI scores en de eventuele daar uit voortvloeiende maatregelen worden schriftelijk met Opdrachtgever gedeeld en tijdens het tactisch overleg met Opdrachtnemer besproken. Opdrachtnemer heeft de verplichting om, indien de afgesproken norm van de KPI niet is behaald, het prestatieniveau weer op de afgesproken norm te krijgen. Opdrachtnemer levert binnen 10 werkdagen na vaststelling van een niet gehaalde norm, een plan van aanpak op, zodat het service level conform de afgesproken norm binnen redelijke termijn, maar in ieder geval voor de volgende SLA rappartage, wordt bereikt. 

Het verbeterplan dient een beschrijving (SMART) van de volgende onderdelen te bevatten;
· Oorzaak niet behalen van de KPI;
· Te nemen verbeteracties;
· 
· Verwachte en gegarandeerde oplostermijn.

Het verbeterplan wordt vastgesteld indien het door Opdrachtgever ondertekend retour wordt gezonden. Opdrachtgever beoordeelt het ingediende verbeterplan binnen 5 werkdagen.
[bookmark: _Toc128059774]Beoordelingsoverzicht KPI`s

	Jaar/kwartaal
	1/1
	1/2
	1/3
	1/4
	… tem 2/4

	
	Behaald 
	Behaald
	Behaald
	Behaald
	Behaald

	KPI 1: Tijdigheid
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee

	KPI 2: Volledigheid/juistheid
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee

	KPI 3: Beschikbaarheid BerichtenBox
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee

	KPI 4: Klachtenregistratie
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee

	KPI 5: Aantal klachten
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee

	KPI 6: Rapportage
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee

	KPI 7: Facturatie
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee
	Ja/Nee



[bookmark: _Toc128059775]Ontbinding SLA

Indien 5 of meer keer één van de normen uit de SLA (KPI’s) niet wordt gehaald binnen een aaneengesloten tijdsblok van 12 maanden, heeft Opdrachtgever het recht om kosteloos tot beëindiging van de gehele Overeenkomst over te gaan, met dien verstande dat direct na het voordoen hiervan door Opdrachtgever aan Opdrachtnemer een formele ingebrekestelling wordt gestuurd. Indien binnen 6 maanden na deze ingebrekestelling het nog één (1) keer voorkomt dat één van de normen uit de SLA niet wordt gehaald dan is Opdrachtgever gerechtigd om kosteloos tot beëindiging van de gehele Overeenkomst over te gaan met een opzegperiode van 3 maanden. Wanneer de Overeenkomst wordt beëindigd, heeft Opdrachtgever het recht op vergoeding van het geldelijke verlies dat door een dergelijke beëindiging van de Overeenkomst mocht ontstaan.

[bookmark: _Toc128059776]Escalatie
[bookmark: _Toc128059777]Uitgangspunten
Voor alle escalaties geldt:
 Alle escalaties dienen schriftelijk (per mail) te gebeuren, in geval van calamiteit/escalatie zal er naast schriftelijk ook telefonisch contact plaatsvinden; 
 Alle escalaties worden vastgelegd door de Opdrachtnemer; 
 Bij een escalatie zit de SPOC (Single Point Of Contact) van het bijbehorende escalatie niveau altijd bij de overleggen en wordt deze meegenomen in elk mogelijke correspondentie;
 Opdrachtnemer en Opdrachtgever kunnen, bij gegronde reden, op elk gewenst moment zonder afstemming en uitleg direct escaleren naar het hoogste eindverantwoordelijke niveau in relatie tot de dienstverlening. Dit gesprek vindt plaats binnen een week na het verzoek, op de locatie zoals gewenst door Opdrachtgever. Telefonisch komt dit contact binnen 24 uur tot stand; en 
 Gevallen waarin de hieronder beschreven escalatiepaden niet voorzien, verlopen langs de reguliere hiërarchische lijnen.
[bookmark: _Toc128059778]Contractuele escalatie
Escalaties van zaken die van contractuele aard zijn, over de relatie gaan, incidenten rondom personeel, financiele zaken, de beslispunten, etc. worden via onderstaande matrix geëscaleerd. Afhankelijk van de escalatie zal de contractmanager escaleren naar de manager FS en/of directeur/Raad van Bestuur
 
	Escalatieniveau
	Opdrachtgever
	Opdrachtnemer	

	1
	Directeur/ Raad van Bestuur
	

	2
	Manager Facilitaire Services
	

	3
	Contractmanager 
	


[bookmark: _Toc128059779]Operationele escalatie
Escalaties van incidenten, issues, problemen etc. ontstaan vanuit de operatie van de dienstverlening of een hieraan gerelateerde zaak. De eerste die geinformeerd wordt, is/zijn de verantwoordelijke(n) aan de kant van de Opdrachtgever, dit is altijd in ieder geval de medewerker landelijk beheer. Bij operationele escalaties werkt de Opdrachtnemer volgens het principe; Solve First, Settle Later en Work Till Finish. Waarbij er vanuit de Opdrachtnemer één SPOC (Single Point Of Contact) is waarmee Opdrachtgever contact kan opnemen voor bijvoorbeeld een status-update. Deze SPOC functionaris is te allen tijde bereikbaar en kan direct binnen de organisatie van de Opdrachtnemer acties uitzetten en komt direct na escalatie in beweging. De SPOC blijft het aanspreekpunt voor de oplossing van de escalatie totdat deze is opgelost.



	Escalatieniveau
	Opdrachtgever
	Opdrachtnemer	

	1
	Directeur/ Raad van Bestuur
	

	2
	Manager facilitaire services
	

	3
	Contractmanager 
	

	4
	Medewerker Landelijk Beheer 
	




[bookmark: _Toc128059780]	Ondertekening
Aldus tussen partijen overeengekomen:


Het Kadaster:					Opdrachtnemer:

Datum:						Datum:

Naam: 	Dhr. M. Blauw				Naam:

Functie:						Functie:

Handtekening:					Handtekening:
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