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[bookmark: _Toc156474088]1. Inleiding 
Voor u ligt een Servicelevel Agreement (SLA) met daarin de kwaliteitsmeters voor de dienstverlening van het CAK (Opdrachtgever) voor onderhavig contract: Outputservices. Deze SLA is een schriftelijke afspraak tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer over de leveranciersperformance, de beschikbaarheid en de kwaliteit van de dienstverlening.

Onderdeel van deze SLA zijn de zogenaamde KPl's (Kritieke Prestatie Indicatoren). Een KPI meet een kritieke doelstelling en wordt uitgedrukt in een getal en is meestal gerelateerd aan een norm. De KPI’s leest u terug in hoofdstuk 5.

Deze SLA is een aanvulling op het Programma van Eisen. 

Het CAK behoudt zich gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst het recht de SLA te wijzigen. De wijzigingen worden alsdan in overleg met Opdrachtnemer door Opdrachtnemer geeffectueerd.

In dit document wordt een aantal begrippen met een hoofdletter geschreven en worden afkortingen gebruikt. Die begrippen en afkortingen hebben zowel in enkelvoud als in meervoud de betekenis zoals vermeld in de Inschrijvingsleidraad.
[bookmark: _Toc156474089]2. Doel van deze SLA
Het gebruik van deze SLA draagt bij aan een groter resultaat van de organisatie en/of de desbetreffende afdeling en is vaak een doorvertaling van de ambitie van de organisatie. In dit document is rekening gehouden met de vertaalslag van de theorie naar de toepasbaarheid in de praktijk.

In deze SLA zijn de kwalitatieve en kwantitatieve aspecten van de dienstverlening vastgelegd. Dit document creëert de voorwaarden, dat Opdrachtnemer voldoet aan het vastgestelde minimale kwaliteitsniveau van de dienstverlening. In deze SLA is onder andere opgenomen:
· Beschrijving van de dienstverlening;
· KPl's gekoppeld aan de norm;
· Communicatiematrix;
· Escalatietraject.

[bookmark: _Toc156474090]2.1. Relatie met de raamovereenkomst
Deze SLA maakt als separate bijlage onlosmakelijk integraal onderdeel uit van de raamovereenkomst.

[bookmark: _Toc156474091]2.2. Kwaliteit van de dienstverlening
De dienstverlening wordt bepaald en gemeten in: het proces, de door Opdrachtnemer aangeboden digitaal benaderbare functionaliteit (eis F22 PvE) , klanttevredenheid en samenwerking, communicatie en overleg en rapportages.  


[bookmark: _Toc156474092]3. Beschrijving van de dienstverlening
Opdrachtnemer voert de in de leidraad, paragraaf 1.1 beschreven dienstverlening uit en committeert zich bij te dragen aan het realiseren van de in paragraaf 1.2 van de leidraad genoemde doelstellingen van Opdrachtgever. Dit, op basis van al het bepaalde in de Aanbestedingsdocumenten, waaronder, maar niet uitsluitend: de door Opdrachtgever aangeleverde data, receptuur en het bepaalde in het Programma van Eisen.

[bookmark: _Toc156474093]4. Randvoorwaarden
· Zowel Opdrachtgever als Opdrachtnemer zijn in het kader van de uitvoering van deze opdracht en de SLA verplicht om medewerking te verlenen;
· Indien één der partijen vindt dat de andere partij tekortschiet in het niveau van de dienstverlening, dan zullen partijen elkaar hierop aanspreken en worden passende maatregelen getroffen;
· Van Opdrachtnemer wordt gedurende de contractperiode een proactieve houding verwacht richting Opdrachtgever. Klantempathie en meedenken zijn de succesfactor voor een constructieve samenwerking;
· Alle betrokken digitale systemen van Opdrachtnemer t.b.v. het uitvoeren van de dienstverlening dienen 24 uur x 7 dagen operationeel te zijn;
· Een vast contactpersoon, bijvoorbeeld bij calamiteiten, is essentieel. Deze contactpersoon wordt opgenomen in de communicatiematrix (Hoofdstuk 6);
· De operationeel contactpersoon van Opdrachtnemer, inclusief diens back-up dient gedurende kantoortijden (ma 08.00 - vr 20.00) telefonisch en per email beschikbaar te zijn, voor het beantwoorden van vragen van en het bieden van ondersteuning aan Opdrachtgever.

[bookmark: _Toc156474094]5. Kritieke Prestatie Indicatoren


	 
	Omschrijving
	 Behaald J/N
	Score
	Norm
	Business Impact (Kritisch / Regulier)
	Rapportage frequentie
	Wie rapporteert

	1.
	
Proces

	1.1
	Minimaal 99.9% van alle uitingen worden op dag basis volledig en juist verwerkt. D.w.z. conform de door het CAK aangeleverde data en receptuur.

Het serviceniveau wordt als volgt gemeten: aantal foutieve uitingen in de voorgaande kalendermaand, afgezet tegen totaal aantal verzonden uitingen in de voorgaande kalendermaand.

Berekening percentage: aantal verzonden uitingen per maand, minus het aantal foutieve uitingen per maand, gedeeld door aantal verzonden uitingen per maand, vermenigvuldigd met 100 = %
	
	
	≥ 99,9%
	K
	Maand
	Opdrachtgever en Opdrachtnemer

	1.2
	Ten minste 99,9% van de uitingen is op dag basis volledig en juist geprint: de juiste gegevens zijn geprint of digitaal vormgegeven op het juiste document, de lay-out is conform de huisstijl van Opdrachtgever en alle gegevens die geprint dienden te worden, zijn geprint. 

Het serviceniveau wordt als volgt gemeten: aantal foutief geprinte uitingen in de voorgaande kalendermaand, afgezet tegen totaal aantal te printen uitingen in de voorgaande kalendermaand.

Berekening percentage: aantal verzonden uitingen per maand, minus het aantal  foutief geprinte uitingen per maand, gedeeld door aantal verzonden uitingen per maand, vermenigvuldigd met 100 = %
	
	
	≥ 99,9%
	K
	Maand
	Opdrachtgever en Opdrachtnemer

	1.3
	Op dag basis wordt 100% van de couverteeropdrachten juist uitgevoerd. 

Het service niveau wordt als volgt gemeten: aantal binnengekomen negatieve klantenreacties bij Opdrachtgever of bij haar callcenter over foutief gecouverteerde documenten en de geconstateerde manco’s tijdens fysieke controle door Opdrachtgever in de voorgaande kalendermaand, afgezet tegen totaal aantal te couverteren enveloppen in de voorgaande kalendermaand.

Berekening percentage: aantal verzonden enveloppen per maand, minus het aantal negatieve klantenreacties over foutief gecouverteerde documenten en de geconstateerde manco’s tijdens fysieke controle door het CAK per maand, gedeeld door aantal verzonden enveloppen per maand, vermenigvuldigd met 100 = %
	
	
	100%
	K
	Maand
	Opdrachtgever en Opdrachtnemer

	1.4
	Minimaal 99.9% van alle uitingen worden op dag basis op basis van de jaarplanning tijdig afgeleverd aan het verzendhuis (bij fysieke uitingen per post).

Het service niveau wordt als volgt gemeten: 
U levert maandelijks een rapportage ten aanzien van het aantal aan het verzendhuis aan te bieden uitingen in de voorgaande maand, met hierbij het aantal daadwerkelijk aangeboden uitingen (inclusief datum en tijdstip van aanbieden) aan het verzendhuis in de voorgaande kalendermaand.

Berekening percentage: aantal aan het verzendhuis aan te bieden uitingen per maand, minus aantal niet tijdige aan het verzendhuis afgeleverde uitingen per maand, gedeeld door te verzenden uitingen per maand, vermenigvuldigd met 100 = %
	
	
	≥ 99,9%
	K
	Maand
	Opdrachtgever en Opdrachtnemer





	 
	Omschrijving
	 Behaald J/N
	Score
	Norm
	Business Impact (Kritisch / Regulier)
	Rapportage frequentie
	Wie rapporteert

	2.
	
 Digitaal benaderbare functionaliteit (PvE eis F19) 

	2.1
	Opdrachtgever moet 24/7 kunnen inloggen op de door Opdrachtnemer aangeboden digitaal benaderbare functionaliteit om zelf -zonder tussenkomst van Opdrachtnemer- sjablonen van te versturen uitingen kunnen maken, verwijderen, beheren en wijzigen, procesflows kunnen bouwen en kanaalkeuzes kunnen inrichten en beheren.

[bookmark: _GoBack]Onder downtime wordt verstaan: De tijd, uitgedrukt in minuten, dat het voor CAK-medewerkers niet mogelijk is om in te loggen op de digitaal benaderbare functionaliteit, dan wel dat het na het inloggen niet mogelijk is dat CAK – medewerkers zelf -zonder tussenkomst van Opdrachtnemer- sjablonen van te versturen uitingen kunnen maken, verwijderen, beheren en wijzigen, procesflows kunnen bouwen en kanaalkeuzes kunnen inrichten en beheren. Hieronder valt niet het in overleg met Opdrachtgever te plegen geplande onderhoud aan de digitaal benaderbare functionaliteit.

Het service niveau wordt als volgt gemeten:
Opdrachtnemer rapporteert per maand hoelang de downtime was, uitgedrukt in minuten, op welke functionaliteiten/onderdelen van de digitaal benaderbare functionaliteit de downtime invloed had en wat de oorzaak van de downtime was.

Berekening percentage: aantal minuten per maand dat de digitaal benaderbare functionaliteit operationeel dient te zijn minus aantal minuten per maand dat er sprake was van downtime, gedeeld door het aantal minuten per maand dat de digitaal benaderbare functionaliteit operationeel dient te zijn = %
	

	
	≤ 0,1%
	K
	maand
	Opdrachtgever en Opdrachtnemer

	2.2
	Het aantal keren dat er sprake is van downtime is maximaal 1 x per kwartaal

Het service niveau wordt als volgt gemeten:
Opdrachtnemer rapporteert per kwartaal hoe vaak er sprake van downtime was.
	
	
	≤ 1
	K
	Kwartaal
	Opdrachtgever en Opdrachtnemer


 






	 
	Omschrijving
	 Behaald J/N
	Score
	Norm
	Business Impact (Kritisch / Regulier)
	Rapportage frequentie
	Wie rapporteert

	3.
	
Klanttevredenheid en samenwerking

	3.1
	Het aantal klachten per kwartaal van Opdrachtgever aan Opdrachtnemer over de door Opdrachtnemer te leveren dienstverlening, is maximaal 2. 
Een klacht is een uiting van ontevredenheid door Opdrachtgever over de door Opdrachtnemer te leveren/geleverde dienstverlening.

Het service niveau wordt als volgt gemeten: U levert maandelijks een rapportage ten aanzien van het aantal klachten van Opdrachtgever in de voorgaande maand.
	

	
	≤ 2
	K
	Kwartaal
	Opdrachtnemer

	3.2
	De doorlooptijd van ontvangstbevestiging aan per email aan de Outputplanner van Opdrachtgever en in behandeling nemen van klacht door Opdrachtnemer, is maximaal 1 werkdag.

Het service niveau wordt als volgt gemeten: U levert per kwartaal een rapportage ten aanzien van het aantal klachten van Opdrachtgever in de voorgaande maand, met hierin opgenomen wanneer de klacht is ingediend, wanneer ontvangstbevestiging is verstuurd en wanneer de klacht in behandeling is genomen en de aard van de klacht. 
	
	
	< 1 werkdag
	R
	Kwartaal
	Opdrachtnemer





	 
	Omschrijving
	 Behaald J/N
	Score
	Norm
	Business Impact (Kritisch / Regulier)
	Rapportage frequentie
	Wie rapporteert

	4.
	
Communicatie en overleg

	4.1
	Minimaal 3 weken van tevoren wordt gecommuniceerd over verwachtingen inzake de bereikbaarheid van de systemen, bijvoorbeeld bij gepland onderhoud.
	
	
	100%
	K
	Kwartaal
	Opdrachtnemer

	4.2
	De overleggen hebben conform de communicatiematrix plaatsgevonden.
	
	
	100%
	R
	Binnen 2 weken na overleg
	Opdrachtgever

	4.3
	De besluiten- & actielijst wordt door Opdrachtnemer opgemaakt en verdeeld naar de betrokken functionarissen.
	
	
	100%
	R
	Binnen 2 weken na overleg
	Opdrachtnemer

	4.4
	Aantal openstaande bevindingen/acties uit de overleggen worden conform afspraak, afgerond.
	
	
	95%
	K
	Maand
	Opdrachtgever/ Opdrachtnemer




	 
	Omschrijving
	 Behaald J/N
	Score
	Norm
	Business Impact (Kritisch / Regulier)
	Rapportage frequentie
	Wie rapporteert

	7.
	
Rapportages 

	7.1
	Maandrapportage is tijdig en volledig conform eis R1 uit het PvE.
	
	
	100%
	R
	Maand 
	Opdrachtnemer

	7.2
	Weekrapportage is tijdig en volledig conform eis R1 uit het PvE.
	
	
	100%
	R
	Week 
	Opdrachtnemer

	7.3
	Dagrapportage is tijdig en volledig conform eis R1 uit het PvE.
	
	
	100%
	R
	Realtime 
	Opdrachtnemer






Norm
Indien de score op één van de KPI’s lager is dan de norm, is er sprake van een directe tekortkoming van Opdrachtnemer. Opdrachtnemer doet alsdan een analyse op deze lage score. Is er naar het oordeel van Opdrachtgever sprake van een aan Opdrachtnemer verwijtbare tekortkoming, dan kan de Opdrachtnemer door Opdrachtgever in gebreke worden gesteld en dient Opdrachtnemer binnen een door Opdrachtgever gestelde termijn een kort en bondig plan van aanpak op te stellen, waarin verbeteracties zijn opgenomen, zodat weer aan de norm wordt voldaan. Hierin dient te worden aangegeven wat de tijdelijke en de lange termijn oplossing is, zowel in proces als in eindresultaat.

Indien Opdrachtnemer de eerstvolgende meting van de betreffende KPI(‘s) na de Opdrachtgever gestelde termijn om de verbeteracties door te voeren, alsnog niet voldoet aan de gestelde norm in de betreffende de KPI(’s), is Opdrachtnemer in verzuim en kan Opdrachtgever de raamovereenkomst met onmiddellijke ingang ontbinden, zonder dat Opdrachtnemer hieraan enige vorm van rechten en/of (schade)vergoeding kan ontlenen.
[bookmark: _Toc156474095]6. Communicatie
Ten behoeve van de afstemming tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer vinden verschillende vormen van overleg plaats. Essentieel zijn het tactisch en het operationeel overleg. In de praktijk kunnen er andere overlegvormen zijn, bijvoorbeeld tijdens de implementatiefase. Overleggen die een structureel karakter hebben, worden in dit document toegevoegd.

[bookmark: _Toc156474096]6.1. Overlegstructuren
Strategisch overleg 
Het strategisch overleg vindt één (1) keer per jaar plaats tussen de contractmanager en de manager Klantservices van Opdrachtgever en de accountmanager en/of diens leidinggevende van Opdrachtnemer. Hierbij worden de volgende onderwerpen minimaal besproken:

· Proactief ondernemerschap;
· Samenwerking en partnerschap;
· Financiële resultaten en managementinformatie;
· Vaststelling contract, verkoopprijzen en tarieven volgende jaar;
· Algemene gang van zaken;
· Kwaliteit van de dienstverlening;
· Innovatie.

Tactisch overleg
Het tactisch overleg vindt minimaal vier (4) keer per jaar plaats tussen de servicemanager en contractmanager van Opdrachtgever en de accountmanager van Opdrachtnemer. In dit tactisch overleg wordt vastgesteld of de resultaten van de levering van diensten aan de gemaakte afspraken voldoen (prestatie, kwaliteit, financiën). Hierbij worden de volgende onderwerpen minimaal besproken:

· De kwaliteit van de dienstverlening;
· KPI’s;
· Managementrapportage en –informatie;
· Financiële resultaten;
· Klachten en klachtenbehandeling;
· Eventuele knelpunten inzake de dienstverlening;
· Externe en interne ontwikkelingen.

Operationeel overleg
Naast het tactisch overleg vindt er ook operationeel overleg plaats waarin de operationele stand van zaken wordt besproken. Indien noodzakelijk vindt dit dagelijks plaats tussen de Output plannen van Opdrachtnemer en de operationeel contactpersoon van Opdrachtgever. Onderwerpen op basis van behoefte.

[bookmark: _Toc156474097]6.2 Communicatiematrix 
Gedurende de contractperiode is er vanuit Opdrachtnemer op onderstaand niveau één contactpersoon of vervanger van de contactpersoon aanspreekpunt.

	Niveau Opdrachtgever
	Naam 
	Functie 
	Niveau Opdrachtnemer
	Naam 
	Functie 

	Operationeel 
	Mourad Khouakhi
	Output planner 
	Operationeel (incidenten)
	
	

	Tactisch 
	Chantal van der Ven
	Contractmanager 
	Tactisch 
	
	

	Strategisch 
	Danny van der Benning
	Manager Klantservices
	Strategisch 
	
	



[bookmark: _Toc156474098]6.3 Escalatietraject
Elk geschil dat ontstaat wordt in eerste instantie opgelost op een zo laag mogelijk escalatieniveau. Partijen spannen zich in om zo snel mogelijk tot een oplossing te komen, die schriftelijk wordt vastgelegd. Indien men niet tot een oplossing komt, wordt het geschil zo spoedig mogelijk besproken, in ieder geval tijdens de eerstkomende vergadering op escalatieniveau dat één niveau hoger ligt.

	Escalatietraject Opdrachtgever

	Niveau 
	Naam 
	Functie 
	e-mailadres 

	Operationeel
	Mourad  Khouakhi
	Output planner 
	mkhouakhi@hetcak.nl

	Escalatie 1
	Chantal van der Ven
	Contractmanager 
	cven@hetcak.nl

	Escalatie 2
	Danny van der Benning
	Manager Klantservices
	dbenning@hetcak.nl

	Escalatie 3 
	Hessel Westera
	Contracteigenaar 
	hwestera@hetcak.nl 



	Escalatietraject Opdrachtnemer

	Niveau 
	Naam 
	Functie 
	e-mailadres 

	Operationeel 
	
	
	

	Escalatie 1
	
	
	

	Escalatie 2
	
	
	

	Escalatie 3 
	
	
	




[bookmark: _Toc156474099]7. Ondertekening
Aldus op de laatste van de twee hierna genoemde data overeengekomen en in tweevoud ondertekend,


Het CAK						Opdrachtnemer 

Den Haag 						<Plaats> 
<Datum>						<Datum> 


		

<Naam>						<Naam>
<Functie>						<Functie>
