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Service Level Agreement (SLA)


Inhuur Inkoopdienstverlening en Contractmanagement



tussen
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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen de Vrije Universiteit (VU) (hierna te noemen: Opdrachtgever) en leverancier (hierna te noemen: Opdrachtnemer). Het doel van de 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 XXX welke per 1 mei 2024 ingaat. 

De dienstverlening wordt beoordeeld door mondelinge evaluaties van de in onderliggende SLA vastgelegde afspraken, welke door Opdrachtnemer worden vastgelegd in gespreksverslagen.




1. [bookmark: _Toc441235089][bookmark: _Toc92187816]Opdracht
	
De opdracht betreft het inhuren van tijdelijk personeel met inkoop- en contractmanagementexpertise ten behoeve van de gehele VU (piek, ziek en projecten) voor de begeleiding van (Europese) aanbestedingen in wisselende specialismen; leveringen, diensten en werken en het voeren van contractmanagement op afgesloten contracten. Met andere woorden: het ter beschikking stellen van geschikte en beschikbare kandidaten op basis van een inspanningsverplichting. Opdrachtnemer heeft het te bemiddelen personeel zelf in loondienst of heeft voor het te bemiddelen personeel een overeenkomst met een zzp’er of een overeenkomst met een andere toeleverancier. 

2. [bookmark: _Toc441235090][bookmark: _Toc92187817]Communicatie
2.1 [bookmark: _Toc92187818]Contactpersonen en rol

Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	Hoofd Inkoop
	T: 
@: 

	
	Teamhoofd Contractmanagement
	T: 
@:

	
	Teamhoofd Inkoop
	T: 
@:

	
	Contractmanager
	T: 
@:



Contactpersonen Opdrachtnemer:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	T: 
@:

	
	
	T: 
@:

	
	
	T: 
@:



2.2 [bookmark: _Toc92187819]Overlegstructuur
Tactisch overleg
Het doel van het voortgangsoverleg is de performanceontwikkeling van het afgelopen half jaar te monitoren. Tijdens deze overleggen worden de KPI’s, rapportages en aandachtspunten besproken. Ook worden ontwikkelingen in het vakgebied en innovaties besproken. De contactpersonen vanuit de VU zullen, indien nodig dan wel roulerend, aanschuiven bij het halfjaarlijks overleg.
Van alle periodieke overleggen wordt door Opdrachtnemer een verslag/actielijst gemaakt en binnen vijf 
 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.



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

	Contractmanager
Hiring manager
	Accountmanager 


	Ontwikkelingen Opdrachtgever
Ontwikkelingen VU 
Aandachtspunten
Rapportages
KPI’s

	1 x per jaar



Operationeel overleg
Het doel van het operationeel overleg is het bespreken van de performance van de ingehuurde medewerker en de match met de aanvraag.

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

	Hiring managers
	..
	Performance ingehuurde medewerkers
	Minimaal 1 x per jaar


 
3. [bookmark: _Toc441235091][bookmark: _Toc92187820]Processen
3.1 [bookmark: _Toc92187821]Proces uitvraag en opdrachtverstrekking

Als de VU capaciteit nodig heeft voor de uitvoering van haar werkzaamheden dan verloopt het proces om  medewerkers te werven en tot daadwerkelijke inzet te komen als volgt:

1. De VU stuurt een uitvraag aan de Opdrachtnemer middels het Offerteaanvraag formulier voor de minicompetitie van inhuur inkoopdienstverlening en contractmanagement. Opdrachtnemer ontvangt van de Opdrachtgever een planning waarin is aangegeven wat de gewenste termijn is waarbinnen cv’s worden aangeleverd bij de aanvrager.
2. Opdrachtnemer geeft binnen 1 werkdag een bevestiging van de Offerteaanvraag en bevestigt tevens of aan de uitvraag kan worden voldaan middels het zoeken naar een geschikte kandidaat.
3. Kandidaten worden geworven en geselecteerd, al dan niet voor een specifieke periode.
4. Aanbieden van cv/cv’s en offerte door Opdrachtnemer bij aanvrager van Opdrachtgever.
5. Plannen van gesprek met voorkeurskandidaten op basis van cv selectie en aangeboden uurtarief door Opdrachtnemer.
6. Op basis van cv, offerte en positief kennismakingsgesprek wordt de definitieve kandidaat geselecteerd. Opdrachtgever zal hierna en opdracht verstrekken voor de periode van telkens 3 maanden, ook in geval van opdrachten die voor een langere periode zijn.

De opdrachtnemer mag slechts dan met de werkzaamheden starten en facturen als er schriftelijk door de VU opdracht is verstrekt. 

Indien de uitvraag van een medewerker bij Opdrachtnemer door een andere persoon dan de hierboven genoemde contactpersonen wordt gedaan, dient de uitvraag ter info doorgestuurd te worden aan Remco Stel, Hoofd inkooop, r.stel@vu.nl.

3.2 [bookmark: _Toc92187822]Klachtenprocedure
Klachten worden afgehandeld via een vastgestelde klachtenprocedure. 
1. Medewerker van Opdrachtnemer ontvangt klacht van Opdrachtgever.
2. Klacht wordt door Opdrachtnemer in behandeling genomen en afgehandeld.
3. De belanghebbende/melder wordt binnen 24 uur gebeld door Opdrachtnemer met verwachte oplostijd.

3.3 [bookmark: _Toc92187823]Overige afspraken

	Onderwerp
	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	
Aanzegtermijnen


	De raamovereenkomst loopt van rechtswege af. In alle andere gevallen van verstrekte opdrachten waarbij het gaat om inzet van medewerkers wordt een opzegtermijn van 30 kalender dagen gehanteerd vanaf het moment van schriftelijke opzegging (per mail) bij Opdrachtgever.

Opdrachtgever zal (indien akkoord) opzegging binnen 3 werkdagen per mail bevestigen aan Opdrachtnemer.

	De raamovereenkomst loopt van rechtswege af. In alle andere gevallen van verstrekte opdrachten waarbij het gaat om inzet van medewerkers wordt een opzegtermijn van minimaal 30 kalenderdagen gehanteerd vanaf het moment van schriftelijke opzegging (per mail) bij Opdrachtgever.

Opdrachtnemer zal opzegging binnen 3  werkdagen per mail bevestigen aan Opdrachtgever.

	
Geeft inzage in de huisregels en overige relevante zaken van opdrachtgever ten behoeve van de opdracht
	Verstrekt per ingangsdatum opdracht aan elke startende medewerker voor aanvang van de werkzaamheden de benodigde informatie ten behoeve van de opdracht inclusief contactpersonen.
	Verstrekt Opdrachtnemer voor aanvang van de werkzaamheden de benodigde informatie en indien van toepassing informatie over specifieke huisregels.

	Vervanging van ingehuurde medewerker bij onvoorziene omstandigheden
	In voorkomende gevallen nader af te stemmen.

Indien Opdrachtnemer de inzet van de medewerker niet kan continueren, dient Opdrachtnemer hier zo snel mogelijk contact over op te nemen met Opdrachtgever. Tevens dient Opdrachtnemer tijdig een vervangende medewerker aan te bieden, zodat continuering van de werkzaamheden geborgd is. Wanneer de VU akkoord is met de vervanger, wordt deze minimaal twee weken kosteloos ingewerkt. Indien dit niet lukt, zorgt Opdrachtnemer voor voortzetting van werkzaamheden totdat er een nieuwe minicompetitie is afgerond en de werkzaamheden zijn overgedragen. 
	In voorkomende gevallen nader af te stemmen.

Opdrachtgever zal daarbij zoveel mogelijk in acht nemen dat dit tijdig wordt gecommuniceerd. Doorgaans 30 dagen voor einde opdracht.

In geval van niet presteren van de ingezette medewerker kan Opdrachtgever met onmiddellijke ingang de opdracht stopzetten.
Opdrachtnemer zal zorgen voor vervanging onder de zelfde condities zo snel als mogelijk. Wanneer Opdrachtgever hiermee akkoord is, zal de vervanger kosteloos worden ingewerkt voor minimaal twee weken.
	



4. [bookmark: _Toc441235092][bookmark: _Toc92187824]Managementinformatie

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 contractmanager van de Opdrachtgever, genoemd in paragraaf 2.1.

· Overzicht bij VU ingezette adviseurs
· Per afdeling gerangschikt naar (tijdelijke) adviseur;
· Naam adviseur, functie, start- en einddatum, reden eind; gefactureerde uren, uurtarief, afdeling en eventuele additionele kosten;
· Het totaal aantal ingeleende uren en totaalkosten (per half jaar), tevens gesplitst naar afdeling en maand.
· Het totaal aantal aanvragen (cumulatief per jaar) waarbij Opdrachtnemer (passende) kandidaten heeft aangeleverd afgezet tegen het totaal aantal aanvragen, tevens gespecificeerd per maand.
· Het totaal aantal aanvragen (cumulatief per jaar) dat door Opdrachtnemer is ingevuld afgezet tegen het totaal aantal aanvragen, tevens gespecificeerd per maand. 
· Indien van toepassing: overzicht van officiële klachten voorzien van datum klacht en omschrijving.

5. [bookmark: _Toc441235093][bookmark: _Toc92187825]Evaluatie

Een evaluatie vindt plaats op basis van KPI’s. De VU stuurt op de volgende KPI’s:
1. Kwaliteit dienstverlening
2. Voorzieningspercentage 
3. Kwaliteit medewerkers/uitvoering opdracht 
4. Rapportage 

Elk half jaar zal beoordeeld worden of de vastgestelde KPI’s nog voldoen aan de doelstellingen van het contract of dat er aanpassingen gewenst of noodzakelijk zijn.

	KPI 1
	Voorzieningspercentage
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	De mate waarin Opdrachtnemer kan voorzien in aanvragen voor personeel.
	Betreft aanleveren van voor de VU passende kandidaten

	Welke prestaties meten?
	De mate waarin aanvragen worden aangeboden op aanvragen
	

	Hoe meten? (middel)
	Door middel van rapportage aan te leveren door Opdrachtnemer
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Halfjaarlijks middels management  rapportage
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Indien het aantal aanvragen in een jaar 6 of minder is, dan gelden de volgende normen:
Goed: op alle aanvragen een passende kandidaat aangeboden
Voldoende: 1 of 2x geen passende kandidaat
Onvoldoende: 3x en meer geen passende kandidaat

Bij meer dan 6 aanvragen gelden de volgende normen:
Goed: 100%
Voldoende: 99%- 62%
Onvoldoende: <62%

	Onder passende kandidaat wordt verstaan; een kandidaat die op basis van zijn/haar cv en aangeboden offerte passend zou kunnen zijn voor de uitvraag. 






(Het aantal aanvragen waarbij de Opdrachtnemer (passende) kandidaten heeft aangeleverd / het totaal uitgezette aanvragen bij opdrachtnemer)*100




	KPI 2
	Kwaliteit van de dienstverlening
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwalitatief goede dienstverlening door Opdrachtnemer door juiste uitvoering van de aanvragen.
	Het niveau van de dienstverlening wordt getoetst aan de hand van de volgende items, vooropgesteld dat het volledige proces soepel dient te verlopen van offerteaanvraag tot nazorg;
· Communicatie
· Offerte traject incl. responstijd
· Kwaliteit aangereikte informatie (CV & toelichting)
· Continuïteit aanspreekpunt en bereikbaarheid
· Facturatie volgens overeengekomen offerte en proces

	Welke prestaties meten?
	Aantal meldingen/aandachtspunten/ klachten  en afhandeling hiervan.
	Een aandachtspunt/melding wordt als zodanig aangemerkt als dit een punt  betreft wat is aangegeven of als een aandachtspunt niet adequaat is opgepakt en verholpen of als er sprake is van geleden schade: materieel of immaterieel. 

	Hoe meten? (middel)
	Registratie van meldingen en klachten
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Halfjaarlijks
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Onvoldoende: 2 of meer meldingen/klachten
Voldoende: 1 melding/ klacht 
Goed: 0 melding/ klacht
	Aantal meldingen/klachten per jaar




	KPI 3
	Kwaliteit medewerkers/uitvoering opdracht
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwaliteit van medewerkers voldoet aan gestelde eisen in functieprofiel
	KPI is uitsluitend van toepassing indien er een kandidaat van Opdrachtnemer wordt ingezet bij Opdrachtgever.

	Welke prestaties meten?
	Juiste invulling van rol/functie door ingehuurde medewerker
	

	Hoe meten? (middel)
	Op basis van beoordeling door leidinggevende VU
	Beoordeling is op basis van de volgende punten:
· Basisvaardigheden
· Vakkennis en specialisme 
· Communicatie
· In staat zich snel de organisatie eigen te maken
· Samenwerking met stakeholders
· Kwaliteit uitvoering opdracht binnen de gestelde kaders

	Wanneer meten? (frequentie)
	Minimaal 1 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever 
	Contractmanager verzamelt input

	Norm
	Goed
Voldoende
Onvoldoende
	Goed: op alle punten voldoet medewerker aan de wensen en eisen en de rol/functie wordt goed ingevuld. 
Voldoende: medewerker voldoet. De rol/functie wordt op een juiste manier ingevuld, maar er zijn aandachtspunten
Onvoldoende: medewerker kan onvoldoende invulling geven aan de gevraagde rol/functie. Er zijn meerdere aandachtspunten.

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
	



	KPI 4
	Rapportage
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Rapportages worden beoordeeld op: 
1) Tijdige aanlevering
2) Conform afgesproken eisen
	Zie hoofdstuk 4

	Welke prestaties meten?
	· Tijdigheid 
· volledigheid van rapportages
	

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

	Wanneer meten? (frequentie) 
	Halfjaarlijks middels management  rapportage
	

	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 2 werkdagen aangeleverd te worden.
	



In geval van een verwijtbare onvoldoende score op een van de onderdelen kan de VU een verbeterplan verwachten. Na twee maal in een periode van 12 maanden een onvoldoende score op een van de onderdelen zonder dat dit naar inzicht van de VU heeft geleid tot verbetering,  kan dit leiden tot uitsluiting van een minicompetitie. Wanneer het verbeterplan leidt tot verbeterd resultaat, zal Opdrachtnemer weer mee kunnen doen met een volgende minicompetitie. Leidt het verbeterplan niet tot het gewenste resultaat en er is onvoldoende zicht op verbetering kan worden besloten tot tussentijdse beëindiging van de raamovereenkomst. Bovenstaande maatregelen zal Opdrachtgever te allen tijde vooraf in een persoonlijk gesprek aan Opdrachtnemer kenbaar maken. 
6. [bookmark: _Toc441235094][bookmark: _Toc92187826]Facturatie

	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	· Factureert in geval van inhuur achteraf per maand en bij opstellen advies na afronding van de opdracht;
· Facturatie kan alleen geschieden indien de ingezette medewerker zijn/haar uren in het financiële systeem van Opdrachtgever heeft geregistreerd;
· Facturen worden verstrekt per opdrachtnummer (dat kan zijn per medewerker of per opdracht); 
· Indien er door 1 persoon aan meerdere projecten wordt gewerkt dienen deze op 1 factuur te worden ingediend. 
· Digitale versie van de geaccordeerde urenstaat met de factuur meezenden;
· Facturen worden elektronisch verzonden naar invoice@vu.nl. 
	· Controleert facturatie ten opzichte van urenregistratie systeem;
· Betaalt correcte facturen volgens de afgesproken termijn van 30 kalenderdagen na ontvangst.






Op de factuur staan de volgende gespecificeerde gegevens:
· Naam (tijdelijke) Arbeidskracht;
· Perceel: Gewerkte week/weken;
· Aantal uur;
· Uurtarief/ fee; inclusief/exclusief BTW
· Afdeling/ kostenplaats
· Ordernummer VU
· Contactpersoon VU

Extra uren boven het aantal dat is overeengekomen in de NOK kan Opdrachtnemer alleen in rekening brengen indien de VU voor die extra uren vooraf schriftelijke toestemming heeft gegeven aan Opdrachtnemer. 
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