		SLA VU & [Opdrachtnemer]
[bookmark: _Toc201658519]	





Service Level Agreement (SLA)



Preffered Suppliers  

Bouw werkzaamheden 

Ingaande op <datum> 



Tussen

[image: C:\Projecten\VU\PowerPoint\Origineel mei 2011\logos faculteiten\Corporate\Corporate\VUlogo_NL_Wit_HR_RGB.png]





en





Opdrachtnemer


<Vul in: logo Opdrachtnemer>


	Opdrachtgever
	
	VU

	Opdrachtnemer
	
	[bookmark: _Hlk144805285]<Vul in>

	Referentie
	
	FCO <Vul in: archiefnummer>

	Versie
	
	CONCEPT 0.1

	Datum
	
	06.09.2023 


Inhoud

Inleiding	3
1.	Opdracht/ Contractdoelstellingen	4
2.	Communicatie	4
2.1 Contactpersonen en rol	4
2.2 Structuur standaardcommunicatie	4
2.3 Overlegstructuur	5
3. 	Processen	5
3.1 Proces opdrachtverstrekking	5
3.2 Klachtenprocedure	5
3.3 Overige afspraken	6
6.	Aanvullende afspraken (op offerte)	6
4.1 [omschrijving afspraak]	6
4.2 [omschrijving afspraak]	6
7.	Managementinformatie	7
6. 	Evaluatie	7
5.1 KPI’s	7
5.2 Tekortkoming Opdrachtnemer	10
4.	Facturatie	11




[bookmark: _Toc189544729][bookmark: _Toc193268256][bookmark: _Toc145670844]
Inleiding

Deze Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de uitwerking van de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen VU (Opdrachtgever) en [leverancier] (Opdrachtnemer) zoals vastgelegd in de Raamovereenkomst met referentie [vul in: contractnummer] welke [per 1 februari 2024 tussen Partijen in werking treedt. Deze SLA maakt integraal onderdeel uit van de Raamovereenkomst tussen Partijen. 

Gedefinieerde termen in artikel 1 van de Raamovereenkomst tussen Partijen zijn op deze SLA van overeenkomstige toepassing. 

Doelstelling SLA 
Het doel van deze 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. 

De prestaties van Opdrachtnemer zullen periodiek worden geëvalueerd via mondelinge beoordelingen van de afspraken zoals vastgelegd in deze SLA. Opdrachtnemer zal verslagen van deze afspraken maken en deze ter goedkeuring toesturen aan Opdrachtgever. 






















1. [bookmark: _Toc145670845]Opdracht/ Contractdoelstellingen

Bouw werkzaamheden betreffende het verzorgen van leveringen, installatiewerk en oplevering van projecten en programma’s van de Facilitaire Campus Organisatie. Hieronder worden werkzaamheden verstaan aan alle elektrische installaties op de campus van de VU, die niet onder het contract voor het duurzaam meerjaren onderhoudsplan (DJMOP) vallen.
Voorbeelden van de uit te voeren werkzaamheden zijn: 
· Het aanbrengen of aanpassen van elektrische voedings-, safety-, security- edata-installaties ten behoeve van casco-voorzieningen.  
· Het aanbrengen of aanpassen van (sturing van) verlichtingsarmaturen en implementeren van andere duurzaamheidsmaatregelen. 
2. [bookmark: _Toc145670846]Communicatie
[bookmark: _Toc145670847]2.1 Contactpersonen en rol

Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	Willem Verduyn 
	Manager Vastgoedbeheer en Realisatiemanagement 
	T: +31 2059 85981
@: wa.verduyn@vu.nl

	Suzanne Driessen 
	Coordinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement 
	T: +31 20 59 83361
@: s.a.l.driessen@vu.nl

	[x]
	Contractmanager  
	T: 
@: 

	[x]
	Operationeel verantwoordelijke Realisatie management  
	T: 
@: 

	[x]
	Gebouwbeheerder(s)   
	T: 
@: 



Contactpersonen Opdrachtnemer:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	T: 
@: 

	
	
	T: 
@:

	
	
	T: 
@:


[bookmark: _Toc145670848]2.2 Structuur standaardcommunicatie 

Operationeel contacten 

	VU
	
	Opdrachtnemer

	[Afdeling/persoon]
	
	[Afdeling/persoon]

	[Afdeling/persoon]
	
	[Afdeling/persoon]


	
[bookmark: _Toc145670849]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.

Operationeel overleg

	VU
	Opdrachtnemer
	Inhoud van de communicatie
	Frequentie

	1. Coördinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement; 
2. Contractmanager;
3. Manager Vastgoedbeheer (optioneel). 
	<vul in>
	· Ontwikkelingen;  
· Aandachtspunten; 
· Rapportages; 
· KPI’s; 
· Evalueren samenwerking 
· WVTTK
	1x per kwartaal 



Het doel van het overleg is de het bespreken van de performanceontwikkeling van het afgelopen kwartaal. Hierbij worden ontwikkelingen (bijvoorbeeld trends) besproken, aandachtspunten, de managementrapportage, voortgang van de KPI’s en wordt de samenwerking tussen Partijen geëvalueerd. Indien noodzakelijk kan er een verbeterplan worden opgesteld. 
[bookmark: _Toc305508597][bookmark: _Toc350341483]
[bookmark: _Toc145670850]3. 	Processen
[bookmark: _Toc145670851]3.1 Proces opdrachtverstrekking 
De Opdrachtnemer mag slechts dan met de werkzaamheden starten en factureren indien de Nadere Overeenkomst schriftelijk door de VU is verstrekt. 

Mogelijk gaat een minicompetitie vooraf aan het proces van opdrachtverstrekking (zie artikel 6 van de Raamovereenkomst). Het inzetten van een minicompetitie is afhankelijk van de waarde van de Nadere Overeenkomst. In onderstaand schema is weergegeven wanneer en in welke vorm een minicompetitie wordt uitgezet: 

	Waarde 
	Methodiek Uitvragen 

	< € 70.000 euro, excl. BTW
	1 raamcontract (in opeenvolgende volgorde) zie artikel 6 Raamcontract. 

	> € 70.000 euro, excl. BTW
	Alle raamcontracten: minicompetitie 



[bookmark: _Toc145670852]3.2 Klachtenprocedure

Klacht wordt afgehandeld via een de onderstaande klachtenprocedure:
Klachtmelding 
1. Contactpersoon van Opdrachtnemer ontvangt een klacht van de Opdrachtgever; 
Responstijd Opdrachtnemer na ontvangst klacht 
2. Opdrachtnemer neemt minimaal binnen 24 uur contact op met de melder van de klacht. Indien Opdrachtnemer de klachtmelder niet kan bereiken neemt zij contact op met een andere Contactpersoon van Opdrachtgever als genoemd in artikel 2.1 van deze SLA. 
Melding Oplostijd klacht 
3. Tijdens het contact met de klachtmelder als genoemd onder lid 1, geeft de Opdrachtnemer aan binnen welke termijn de klacht zal worden verholpen (hierna: Oplostijd). Zowel Opdrachtnemer als klachtmelder stellen de Contractmanager van het contract op de hoogte van de klacht. 
Proactieve houding Opdrachtnemer in communicatie over Oplostijd. 
4. Opdrachtgever rekent op een proactieve houding van Opdrachtnemer bij het vermelden van Oplostijd van de klacht, ook wanneer de Oplostijd onverwacht worden bijgesteld. Opdrachtgever wil immers de mogelijkheid hebben om naar haar interne klant (studenten, medewerkers, bezoekers) te communiceren danwel verdere maatregelen te treffen naar aanleiding van de Oplostijd. 
Klachten vermelden in de managementrapportage 
5. Opdrachtnemer neemt de klacht, de Responstijd en Oplostijd op in de management-rapportage.  
[bookmark: _Toc145670853]3.3 Overige afspraken

Mercell
[Het digitaal doorlopen van een aanbesteding vindt plaats middels een online tender in het programma Mercell. Alle communicatie de gehele procedure en de inschrijvingen geschieden via dit platform. Let op: dit geldt alleen voor de afdeling Realisatiemanagement. Een offerteaanvraag vanuit Vastgoedbeheer zal per e-mail worden gedaan]. 

Opdrachtnemer dient te beschikken over een account welke kosteloos is. Hiermee kan Opdrachtnemer zich aanmelden voor een tender en toegang krijgen tot de stukken om vervolgens een inschrijving te doen. Dit is overigens alleen mogelijk indien Opdrachtnemer door Realisatiemanagement wordt uitgenodigd deel te nemen aan deze tender.

4. [bookmark: _Toc145670854]Aanvullende afspraken (op offerte)

[bookmark: _Toc145670855]4.1 [omschrijving afspraak] 

[indien van toepassing]
[bookmark: _Toc145670856]4.2 [omschrijving afspraak] 

 [indien van toepassing]



5. [bookmark: _Toc145670857]Managementinformatie

Elk kwartaal zal Opdrachtnemer 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 van afgeronde opdrachten, gespecificeerd met omschrijving en kosten
•	Overzicht van klachten, gespecificeerd met datum, omschrijving, Responstijd, Oplostijd  en geleverde oplossing van de klacht. 
•	Overzicht van duurzaamheidsaspecten binnen de verschillende opdrachten. 

[bookmark: _Toc145670858]6. 	Evaluatie
[bookmark: _Toc145670859]6.1 KPI’s

De VU wil contracten sturen op de volgende thema’s Kwaliteit, Risico’s, Financiën (controle op kosten), Processen (waarborgen veiligheid en gedragsregels en benoemen en mitigeren risico’s), Tevredenheid (ervaring van dienstverlening) en Innovatie (optimalisatie van processen). 

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.	Kwaliteit geleverde dienstverlening
1. Budget - meerwerk
2. Committeren aan VU en huis- en veiligheidsregels
3. Zorg voor onderaannemers

	KPI 1 
	Kwaliteit geleverde dienstverlening 
	Toelichting 

	Doelstelling/gewenste service: meten niveau van dienstverlening. 
	Kwaliteitsmeting op basis van het aantal terechte en aan Opdrachtnemer verwijtbare en toerekenbare klachten. 
	Deze KPI omvat alle klachten t.a.v Opdrachtnemer. 

Een verwijtbare klacht kan worden vastgesteld indien, er sprake is van een (herhaaldelijke) tekortkoming in de nakoming van de rechten en plichten uit de Raamovereenkomst welke aan Opdrachtnemer kunnen worden toegerekend. 












	Manier waarop 
	Melden en registreren van klachten
Zo
	






	Frequentie F
	Ieder kwartaal 
	






	Wie meet? 
	Opdrachtnemer 
	Opdrachtnemer neemt klacht op in managementrapportage. 
Zowel Opdrachtnemer als klachtmelder van Opdrachtnemer sturen de klacht door naar de Contractmanager. Zie artikel 3.2 van deze SLA.  

	 Norm
	Onacceptabel: 4 klachten 
Onvoldoende: 3 klachten 
Voldoende: 1 – 2 klachten 
Goed: 0 klachten 
	
De normstelling is gebaseerd op aantal klachten per jaar. Het jaar vangt aan op de ingangsdatum van het Raamcontract. 




	Actie 
	Bij een onacceptabele of onvoldoende score levert Opdrachtnemer een verbeterplan aan. 
 
	
Een onacceptabele of onvoldoende score
kan ertoe leiden tot opschorting of ontbinding van de Raamovereenkomst. 








	KPI 2 
	Budget en meerwerk  
	Toelichting 

	Doelstelling/gewenste service:
	Geen meerwerk op in opdracht gegeven offerte tenzij het meerwerk betreft dat redelijkerwijs niet door Opdrachtgever was voorzien 
	






	Welke prestatie meten? 
	Meerwerk ten opzichte van in opdracht gegeven offerte.
	






	Manier waarop
	Op basis van meerwerk dat is gefactureerd. Op va
	Dit betekent dat VU verwacht, dat Opdrachtnemer haar informeert en proactief benadert in het geval zij voorziet dat bepaalde posten logischerwijs wel geoffreerd dienen te worden, maar niet in de offerte zijn opgenomen.  
Van Opdrachtnemer mag worden verwacht dat zij een allesomvattende offerte kan uitbrengen op basis van haar specialistische kennis en expertise. 

M







	Wie meet? 
	Opdrachtgever 
	






	Norm 
	0
	Er is 
Er is geen meerwerk toegestaan. 




	Actie(s)
	Verbeterplan 
In het uiterste geval, weigering betaling meerwerk. 
	Er is 
Er is geen meerwerk toegestaan. 








	KPI 3
	Commitment huis- en veiligheidsregels VU 
	Toelichting 

	Doelstelling/gewenste service:
	Waarborgen veiligheid- en gedragsregels Waar
	






	Wat meten we? 
	De VU meet alle meldingen en constateringen van ongewenst gedrag van Opdrachtnemer en haar werknemers of onderaannemers. Me
	






	Manier waarop
	Registratie van meldingen door Opdrachtgever 
	Meldingen worden in de interne organisatie van Opdrachtgever altijd doorgestuurd naar de Contractbeheerder en uiteraard Opdrachtnemer. 
Opdrachtnemer krijgt de mogelijkheid om op de klacht te reageren. Zij wordt geacht per direct passende maatregelen te nemen om een dergelijke melding in de toekomst te voorkomen. 
Zie ook Algemene Voorwaarden van de VU in het bijzonder art. 28 en 29. 

	Norm 
	0
	



	Acties 
	Verbeterplan. 
	








	KPI 4
	Zorg voor onderaannemers 
	Toelichting 

	Doelstelling/gewenste service:
	Aantoonbare zorg voor eigen medewerkers en onderaannemers. 
	






	
Welke prestaties worden gemeten? 
	Betalingstermijn naar onderaannemers moet gelijk zijn aan betalingstermijn (30 dagen) van de Opdrachtgever aan Opdrachtnemer. 
	

	Wijze waarop er wordt gemeten
	Opdrachtgever meet het aantal meldingen gedaan door onderaannemers. Me
	Elk jaar levert Opdrachtnemer een overzicht van de Opdrachtgever ingezette onderaannemers aan. Opdrachtgever kan naar eigen inzicht een steekproef doen van het betalingsgedrag van Opdrachtnemer aan onderaannemer. 






	Frequentie 
	 Eenmaal per jaar.
	






	Norm  
	Gemiddelde overschrijding per jaar 
Onacceptabel: > 8 dagen 
Onvoldoende: 4-7 dagen 


	






	Actie  
	Opdrachtgever kan Opdrachtnemer verzoeken binnen 3 weken een verbeterplan aan te leveren. 

Opdrachtgever kan bij voortdurend en te late betaling aan onderaannemer(s) besluiten tot opschorting of ontbinding van deze overeenkomst. 
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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 Opdrachtnemer moet voldoen aan de norm. 

Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om bij herhaaldelijke tekortkoming in de nakoming van de Raamovereenkomst over te gaan tot ontbinding van de Raamovereenkomst. Tevens bestaat de mogelijkheid dat bij herhaaldelijke tekortkoming niet over zal worden gegaan tot verlenging van de Raamovereenkomst. 



6. [bookmark: _Toc145670861]Facturatie

Facturatie kan plaatsvinden overeenkomstig het bepaalde in art. 15 van de Raamovereenkomst. 
[Specifieke afspraken met betrekking tot facturatie]
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