Bijlage I 
SERVICE LEVEL AGREEMENT EN KPI'S
Inleiding
1. Deze Service Level Agreement (SLA) vormt een integraal onderdeel van de Overeenkomst tussen Partijen met betrekking tot de Diensten. De Opdrachtnemer levert Diensten in overeenstemming met KPI's. De SLA is van toepassing op de volledige Diensten.
2. Deze SLA beschrijft het minimale niveau zoals Opdrachtgever dat definiëren voor de Diensten die Opdrachtnemer aan Opdrachtgever levert. Het is geen bezwaar dat de standaarddiensten van Opdrachtnemer hoger zijn dan gevraagd, mits dit niet leidt tot extra kosten.
3. Opdrachtnemer heeft een klachtenprotocol voor alle stakeholders die betrokken zijn bij de processen. Opdrachtnemer zorgt voor een e-ticketsysteem voor vragen, problemen en klachten.
4. Deze SLA en KPI’s gaan van start na het einde van de implementatieperiode. 
Doel van Service Level Agreement 
5. Het doel van deze SLA is om de serviceprocessen zoals gedefinieerd te voorzien van de juiste KPI's en hier invulling aan te geven. 
a) De overeengekomen serviceniveaus met betrekking tot de Diensten vaststellen;
b) Stel prioriteiten bij incidenten en problemen;
c) Leg de toegankelijkheid van de Opdrachtnemer vast;
d) Bepaal de acties en gevolgen als de KPI niet worden gehaald.
Verplichting tot kennisgeving  
6. De Opdrachtnemer garandeert de voortgang en kwaliteit van de inhuurprocessen en -systemen van de Opdrachtnemer. Opdrachtnemer neemt zonder uitstel alle noodzakelijke maatregelen om vertraging in het proces of vermindering van kwaliteit van Diensten te voorkomen. In ieder geval zal de Opdrachtnemer de Opdrachtgever onmiddellijk informeren in geval van een vermoede of daadwerkelijke: 
e) Degradatie van de kwaliteit van de Diensten (met inbegrip van 'onbeschikbaarheid'). Bijv. zodra de Opdrachtnemer weet, of behoort te weten, dat de uitvoering van de Diensten niet plaatsvindt, KPI's niet worden gehaald of niet tijdig of niet naar behoren plaatsvinden.
f) Schending van vertrouwelijkheidsverplichtingen; 
g) Verlies, diefstal of misbruik van vertrouwelijke en/of persoonlijke gegevens; 
h) Schending van veiligheidsmaatregelen of indien de Opdrachtnemer verwacht dat een van deze zaken zich zal voordoen.
i) In bovenstaande gevallen moeten de omstandigheden onmiddellijk schriftelijk en telefonisch worden gemeld.


Prioritering, reactie- en oplostijden
7. De prioriteit van incidenten (kwesties, problemen en/of verstoringen) wordt bepaald op basis van onderstaande prioriteitenmatrix, in overleg tussen de contactpersonen van de partijen. De in dit artikel bedoelde prioriteitstelling is gebaseerd op impact en urgentie.
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8. Incidenten worden onderverdeeld in de volgende categorieën: 
a) Prioriteit 1 (P1): de services zijn helemaal niet beschikbaar of de betrouwbaarheid is niet gegarandeerd en de impact op Opdrachtgever is groot. In het geval van prioriteit 1 eist Opdrachtgever binnen 5-10 werkdagen een oorzakenanalyse (RCA);
b) Prioriteit 2 (P2): de Diensten zijn in verminderde mate toegankelijk en/of de Diensten vertonen ernstig verlies van functionaliteit of gebreken, delen van de Diensten kunnen - naar het oordeel van de Opdrachtgever - niet langer worden gebruikt zoals aangegeven in de bovenstaande prioriteitenmatrix;
c) Prioriteit 3 (P3): de Diensten hebben beperkte toegang en/of vertonen verlies van functionaliteit - naar het oordeel van Opdrachtgever - voor een beperkte groep zoals aangegeven in de prioriteitsmatrix hierboven; 
d) Prioriteit 4 (P4): er is beperkte verstoring van de diensten voor één persoon;
9. Reactietijden zijn zodanig ontworpen en uitgewerkt dat op gemelde incidenten wordt gereageerd op een manier die past bij de urgentie en impact van het incident. De Opdrachtnemer zorgt voor één centraal aanspreekpunt. In het geval van P1 is naast de vermelding in het e-ticketsysteem ook telefonisch contact vereist.
10. Als Opdrachtgever en opdrachtnemer van mening verschillen over de prioriteit en de aard van het incident of de tekortkoming, geldt de hoogste categorie.
11. Indien zich een incident voordoet in de Diensten, zal Opdrachtnemer een inhoudelijke reactie initiëren in overeenstemming met de volgende tabel: 
a) Prioriteit 1 (P1): binnen een half uur; 
b) Prioriteit 2 (P2): binnen één (1) uur; 
c) Prioriteit 3 (P3): binnen vier (4) kantooruren;
d) Prioriteit 4 (P4): binnen zestien (16) kantooruren.
12. De Opdrachtnemer zal verstoringen van de Diensten binnen het hieronder vermelde tijdsbestek verhelpen:
e) Prioriteit 1 (P1): binnen twee (2) uur;
f) Prioriteit 2 (P2): binnen acht (8) uur;
g) Prioriteit 3 (P3): binnen veertig (40) uur;
h) Prioriteit 4 (P4): binnen tachtig (80) uur. 
13. Onverminderd het bepaalde in dit artikel zal Opdrachtnemer tijdelijke oplossingen/workarounds bieden, indien de Diensten - om welke reden dan ook - niet onmiddellijk van een permanente oplossing kunnen worden voorzien. De Opdrachtnemer zal bij de eerste update met betrekking tot het incident een geschatte hersteltijd verstrekken. In het geval van incidenten met prioriteit 1 zullen de herstelwerkzaamheden ononderbroken en ook buiten Werkdagen worden uitgevoerd en binnen de kortst mogelijke tijd worden voltooid. 
14. Workarounds of probleemvermijdende oplossingen zullen door Opdrachtnemer niet eerder worden toegepast dan na schriftelijke toestemming van Opdrachtgever. Bij het indienen van een verzoek daartoe zal Opdrachtnemer aantonen dat de onvolkomenheid niet op andere wijze kan worden verholpen, alsmede wat de gevolgen van de workaround of beperking zijn alsmede de (mogelijk) verminderde beschikbaarheid van de Diensten. 
15. Opdrachtnemer verifieert bij Opdrachtgever of het incident correct is opgelost. Pas als dit volgens Opdrachtgever het geval is, kan het ticket worden gesloten.
16. Indien incidenten niet conform de gestelde termijnen worden opgelost en dit aan Opdrachtnemer is toe te rekenen, is Opdrachtnemer een direct opeisbare boete verschuldigd van € 15.000 (vijftienduizend) en heeft Opdrachtgever het recht de Overeenkomst en onderliggende Inhuuropdrachten met onmiddellijke ingang, zonder nadere ingebrekestelling of rechterlijke tussenkomst en zonder tot vergoeding van enige schade of kosten gehouden te zijn, geheel of gedeeltelijk te ontbinden en/of betalingen geheel of gedeeltelijk op te schorten indien Opdrachtnemer hieraan niet voldoet. Daarnaast zal Opdrachtnemer de schade vergoeden die Opdrachtgever lijdt als gevolg van de tekortkomingen van Opdrachtnemer. 
KPI's (Key Performance Indicators)
Partijen komen het volgende overeen over het niveau van de te leveren Diensten:

	Nr.
	KPI-naam
	KPI-beschrijving en activiteiten
	Groen
	Oranje
	Rood

	1.
	NPS score
	De tevredenheid wordt gemeten aan de hand van de Net Promoter Score-methodologie. De NPS-score wordt als volgt berekend NPS = aantal promotors (score 9 of 10) minus aantal criticasters (score 1 tot 6). Opdrachtnemer voert elke twaalf (12) maanden een NPS-enquête uit en deelt de resultaten met de contactpersoon. De eerste NPS-enquête wordt zes (6) maanden na de ingangsdatum van de Overeenkomst gehouden. Reikwijdte van de enquête: alle Inhurende managers Opdrachtgever, HR en Finance (AP).
	Opdrachtnemer zal streven naar een positieve (>0) Net Promoter Score.
	Negatieve score 1 of 2. 
	Negatieve score 3 of meer.

	2.
	Reactietijd
	Opdrachtnemer zal op werkdagen van Opdrachtgever ten minste van 8.00 uur tot 17.00 uur telefonisch en per e-mail bereikbaar zijn. Tijd tot Opdrachtnemer reageert op verzoeken van Opdrachtgever.
	-Hoog binnen 1 uur 
-Middel binnen 1 werkdag 
-Laag binnen 5 werkdagen
	Afwijking van 10%
	Afwijking >10%

	3.
	Doorloopsnelheid personeel
	Contactpersonen van Opdrachtnemer, het account niet voortijdig verlaten. Stabiliteit in team en begrip van de organisatie is belangrijk.
	Een contactpersoon van Opdrachtnemer blijft minstens 2,5 jaar op het account werkzaam.
	Tussen 1,5 en 2,5 jaar.
	<1,5 jaar

	4.
	Time2fill aanvragen
	Na ontvangst van Aanvraag zal Opdrachtnemer binnen 5 werkdagen minimaal 2 passende aanbiedingen voordragen tenzij Opdrachtnemer met de inhurende manager hierover een afwijkende afspraak maakt. Eventuele afwijkingen worden per Aanvraag gemaakt. Afwijkende doorlooptijden worden geregistreerd.
	Ten minste 2 kandidaten (aanbiedingen) binnen 5 werkdagen per Aanvraag.
	<10 dagen of 1 kandidaat.
	>10 dagen of geen
kandidaat.

	5
	Time2contract
	Gemiddeld aantal werkdagen tussen de communicatie van de definitieve selectie naar Opdrachtnemer en de formele goedkeuring van de Nadere overeenkomst door Partijen.
	Binnen 5 werkdagen per Nadere overeenkomst 
	Binnen 6-10 werkdagen
	11>

	6.
	Kwaliteit 
kandidaten
	Als voorgestelde Kandidaten niet worden geaccepteerd, zet Opdrachtnemer Aanvraag opnieuw in de markt. Het totale aantal opnieuw uitgezette Aanvragen moet tot een minimum worden beperkt.
	<5% van de aanvragen wordt per kalenderjaar opnieuw ingediend.
	>5% en <10% 
	>10%

	7.
	Beschikbaarheid interview
	Opdrachtnemer zorgt ervoor dat kandidaten beschikbaar zijn op tenminste een (1) van de gespreksdata zoals vastgesteld in de Aanvraag. 
	100% van voorgestelde kandidaat/kandidaten 
	Afwijking van 5%
	Afwijking >10%

	8
	Betaling van externe leveranciers
	Opdrachtnemer betaalt facturen van haar derden (Toeleveranciers) binnen 5 werkdagen na ontvangst van betaling door Opdrachtgever.  
	100% van alle facturen per maand
	99% van alle facturen per maand
	<98% van alle facturen per maand

	9.
	Compliance Richtlijntarieven
	De werkelijke Inhuurtarieven vermenigvuldigd met de werkelijke gefactureerde uren per Nadere overeenkomst en kalenderjaar minus de werkelijke gefactureerde uren vermenigvuldigd met de max. Richtlijntarieven (van het betreffende jaar) per Nadere overeenkomst en kalenderjaar. 

Initieel gemigreerde contracten worden niet meegenomen in deze berekening. Goedgekeurde Inhuurtarieven boven de max. richtlijntarieven vallen binnen deze berekening.
	Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat het totale verschil in Euro's aan het einde van elk kalenderjaar voor alle Nadere overeenkomsten, minder is dan € 0 (nul EURO).
	Het totale verschil in euro's aan het einde van elk kalenderjaar is € 1 (één euro) of meer. 

	
	
	
	
	
	

	10
	Beveiliging
	Het aantal veiligheidskwesties moet nul zijn. Beveiligingsproblemen worden behandeld als Prio 1 Extreem kritieke kwestie. Bijvoorbeeld het lekken van contract/medewerker-gegevens.
	0
	>1
	>2



17. Als de afgesproken KPI's niet worden gehaald (oranje of rood), stelt Opdrachtnemer binnen 20 werkdagen een onderbouwd verbeterplan op. Opdrachtnemer levert een deugdelijke analyse, concrete verbetervoorstellen en projectplan met scope, aanpak, planning, benodigde resources, deliverables, etc. Opdrachtgever zal het verbeterplan moeten goedkeuren, voordat het wordt geïmplementeerd. Implementatie en bijkomende jaarlijkse kosten zijn inbegrepen in de prijs en worden niet afzonderlijk vergoed, tenzij Partijen anders overeenkomen. 
18. Indien verbeteringen na de overeengekomen hersteltermijn uitblijven en indien dit aan Opdrachtnemer is toe te rekenen, is Opdrachtnemer een direct opeisbare boete verschuldigd van € 15.000 (vijftienduizend) en heeft Opdrachtgever het recht de Overeenkomst en onderliggende Opgaven van Werken (inkooporders) met onmiddellijke ingang, zonder nadere ingebrekestelling of rechterlijke tussenkomst en zonder tot vergoeding van enige schade of kosten gehouden te zijn, eenzijdig geheel of gedeeltelijk te ontbinden en/of betalingen geheel of gedeeltelijk op te schorten indien Opdrachtnemer hieraan niet voldoet. Daarnaast zal Opdrachtnemer de schade vergoeden die Opdrachtgever lijdt als gevolg van de tekortkomingen van Opdrachtnemer. 

