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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen Amsterdam UMC (hierna te noemen: Opdrachtgever) en < Leverancier > (hierna te noemen: Opdrachtnemer). Het doel van het Service Level Agreement (SLA) is het tijdig leveren van bulkgassen, verwachtingsmanagement d.m.v. leverings-bevestigingen, calamiteitenafhandeling en rapporteren van managementinformatie.


Deze SLA maakt deel uit van de Europese openbare aanbesteding Medische en Technische (Bulk) gassen TN 483431



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

1. [bookmark: _Toc181797334]Opdracht
	
Het tijdig leveren van bulkgassen, verwachtingsmanagement d.m.v. leverings- bevestigingen, calamiteitenafhandeling, rapporteren van managementinformatie (staat- en status installatie, planning, rapportages preventief en correctief onderhoud etc.)
2. [bookmark: _Toc181797335]Communicatie
[bookmark: _Toc181797336]2.1 Contactpersonen en rol

Contactpersonen Opdrachtgever:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Tabel 1: Contactpersonen Amsterdam UMC

Contactpersonen Opdrachtnemer:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	


Tabel 2: Contactpersonen <Leverancier>


[bookmark: _Toc181797337]2.2 Structuur standaardcommunicatie 

Operationeel overleg

	OPDRACHTGEVER
	
	Opdrachtnemer

	Beheerder 
	
	

	Beheerder
	
	

	Coördinator Storing & Onderhoud 
	
	

	Coördinator beheer & onderhoud
	
	

	Contractmanager  (tactisch)
	
	

	Teamhoofd Beheer & Onderhoud 
	
	


Tabel 3: Operationeel contact

[bookmark: _Toc181797338]2.3 Overlegstructuur

Operationeel overleg
Van het Operationeel overleg maakt Opdrachtnemer het verslag/actielijst en deze wordt binnen 10 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.
	Betrokken vanuit eigen organisatie
	Opdrachtnemer
	Inhoud van de communicatie
	Structuur en frequentie van de communicatie

	
	
	· Gerealiseerde leveringen en levertijden 
· Trendanalyse
· Planning werkzaamheden
	4 x per jaar


Tabel 4: Operationeel overleg
Tactisch overleg
In het eerste contractjaar vindt er minimaal 2 maal per jaar een accountoverleg/evaluatie plaats. In dit overleg wordt o.a. de gerealiseerde levering en aanverwante dienstverlening besproken. Opdrachtnemer voorziet Opdrachtgever per accountoverleg minimaal van de informatie vermeld in hoofdstuk 4


Notulen/verslagen van het tactisch overleg wordt verzorgd door Opdrachtgever en deze wordt binnen 10 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.



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

	Beheerder

Coördinator Storing & Onderhoud 

Coördinator Beheer 

Contractmanager

Manager
Beheer 

	
	· Evaluatie KPI’s
· Klachten (aantal en status);
· Omzet per locatie;
· Afname hoeveelheden per locatie;
· (Eventuele) verbetervoorstellen;
· Spoedbestellingen per locatie;
· Aantal recalls;



	2 x per jaar
Deze informatie dient uiterlijk 10 werkdagen voor overleg in het bezit te zijn van de contactpersonen Opdrachtgever


Tabel 5: Tactisch overleg
[bookmark: _Toc181797339]3. 	Processen
[bookmark: _Toc181797340]3.1 Werkzaamheden en informatievoorziening
1. De levering geschiedt op basis van telemetrie.
2. Indien de tankinhoud onder de 30% komt, krijgt de leverancier een signaal dat hij moet komen vullen (tankinhoud mag nooit onder de 10% komen). 
3. Op het moment dat de chauffeur gaat rijden dient er een leveringsbevestiging te komen (via email). 
4. Daarnaast dient de chauffeur telefonisch contact op te nemen met Storing & Onderhoud 20 minuten voor aankomst (t.b.v. waarneming juiste tankaansluiting, veiligheid e.d.)
[bookmark: _Toc181797341]3.2 Proces opdrachtverstrekking 

1. Levering gaat automatisch op basis van telemetrie.
[bookmark: _Toc181797342]3.3 Klachtenprocedure

Klacht wordt afgehandeld via een beschreven klachtenprocedure 
1.	Contactpersoon van Opdrachtnemer ontvangt klacht van Opdrachtgever; 
2.	Klacht wordt volgens Klachten Procedure Opdrachtnemer in behandeling genomen en afgehandeld
3.	De belanghebbende/melder wordt binnen 24 uur gebeld door de contactpersoon van Opdrachtnemer met verwachte oplostijd. En neemt deze op in de rapportage (onderwerp Tactisch overleg)





4. [bookmark: _Toc181797343]Managementinformatie

Opdrachtnemer voorziet de contactpersonen van Opdrachtgever per Tactisch overleg, uiterlijk 10 werkdagen voorafgaand aan dit overleg minimaal van onderstaande informatie (rapportage):

•	Totaal omzet in  €
•	Totaal omzet in  € per UMC locatie
•	Totaal omzet in  € per productcode 
•	Totaal omzet in  € per productnaam
•	Afname hoeveelheden (kilogrammen en liters) totaal
•	Afname hoeveelheden (kilogrammen en liters) per UMC locatie
•	Afname hoeveelheden (kilogrammen en liters) per productcode
•	Afname hoeveelheden (kilogrammen en liters) per productnaam
•	Leverprestaties (zie KPI’s)
		Leveringsbevestiging tov drempelwaarden (KPI1)
Tankinhoud (KPI2)
		
•	Backorders (op pakbon)
•	Recalls

Elke maand voor de 15e wordt een overzicht aangeleverd met bovenstaande  afnamegegevens. 

Inschrijver verstrekt uiterlijk eind januari de overzichten m.b.t. de geleverde hoeveelheden van het afgelopen jaar. Hierbij wordt de kosten ook expliciet gemeld alsmede de prijsstijgingen welke in dat voorgaande jaar zijn doorgevoerd.

Amsterdam UMC krijgt viewtoegang tot de systemen van de inschrijver ten behoeve van het inzien van de leveringen en facturen.

[bookmark: _Toc181797344]5. 	Evaluatie
[bookmark: _Toc181797345]5.1 KPI’s

De Opdrachtnemer 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 contracten 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 Opdrachtnemer in ieder geval te sturen. 
1. Leveringsbevestiging 
2. Beschikbaarheid
3. Response en reactietijd
4. Rapportage

	KPI 1
	Leveringsbevestiging
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Optimale anticipatie op de verwachte levering 

	Op basis van telemetrie.
Indien de tankinhoud onder de 30% komt, krijgt de leverancier een signaal  dat hij moet komen vullen (tankinhoud mag nooit onder de 10% komen). Binnen 24 uur na het behalen van deze drempelwaarde dient een leveringsbevestiging per mail te worden gedeeld met de volgende informatie: 

· Dag van levering
· Tijdstip van levering
· Hoeveelheid in kilogram en/ of aantal liter

	Welke prestaties meten?
	De volledigheid, juistheid en snelheid van de informatie (leveringsbevestiging)
	

	Hoe meten? (middel)
	Tijdig → Tijdstip ontvangen mail t.o.v. bereikte drempelwaarde (BMS en Managementinfo)
Volledigheid → Opdrachtgever/ Beheerder en Gassendistributeurs
Juistheid → Opdrachtgever/ Beheerder en Gassendistributeurs


Ook terugkoppelen via Managementinformatie  → Leveringsbevestiging t.o.v. drempelwaarden (KPI1) 
	Managementinfo zie Hoofdstuk 4

Mailadressen zie tabel 1

	Hoe meten? (frequentie)
	Leveringsbevestiging binnen 24 uur wanneer drempelwaarde tankinhoud 30% bereikt.
Bij elk Tactisch overleg wordt dit besproken, onder andere op basis van de Managementinformatie
	Tactisch overleg is (Minimaal) twee keer per jaar

	Wie meet?
	Leveringsbevestiging t.o.v. drempelwaarden (KPI1) is onderdeel Managementinformatie → Opdrachtnemer
Juistheid en volledigheid → Opdrachtgever/ Beheerders en Gassendistributeurs
	Levert managementinformatie aan (uiterlijk 10 werkdagen voorafgaand aan dit overleg)

	Norm
	M.b.t. volledigheid, juistheid: 0 afwijkingen tussen leveringsbevestiging en levering

M.b.t. snelheid: leveringsbevestiging dient uiterlijk 24 uur na bereiken drempelwaarde 30% tankinhoud per mail ontvangen te zijn door Beheerder en Gassendistributeurs

Bovengenoemde geldt voor alle leveringen (100%)
	Zie 2.1

	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats      (het niet halen van de norm) is, gaat Opdrachtnemer binnen 2 weken na melding in overleg met Opdrachtgever hoe te verbeteren. Bij een aanhoudende matige/ onvoldoende prestatie schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken. Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan.
	


Tabel 6: KPI 1



	KPI 2
	Beschikbaarheid
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Onafgebroken bedrijfsvoering, geen stilstand

	Op basis van tijdige gaslevering 

	Welke prestaties meten?
	Tankinhoud 
	Indien de tankinhoud onder de 30% komt, krijgt de leverancier een signaal krijgt dat hij moet komen vullen (tankinhoud mag nooit onder de 10% komen). 

	Hoe meten? (middel)
	Telemetrie Opdrachtnemen 

	Zie Hoofdstuk 4
Managementinformatie

	Hoe meten? (frequentie)
	Realtime
	

	Wie meet?
	Opdrachtnemer o.b.v. telemetrie 


	Resultaten worden weergegeven in de  managementinformatie  (uiterlijk 10 werkdagen voorafgaand aan dit overleg)

	Norm
	

10% < Tankinhoud

	

De tankinhoud mag (in 100% van de gevallen) niet lager komen dan 10% vulling


	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats      (het niet halen van de norm) is, gaat Opdrachtnemer binnen 2 weken na melding in overleg met Opdrachtgever hoe te verbeteren. Bij een aanhoudende matige/ onvoldoende prestatie schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken. Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan
	


Tabel 7: KPI 2




	KPI 3
	Response en reactietijd
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Snelle opvolging van storingen/ incidenten, met maximale ongestoorde bedrijfsvoering.
	Reactietijd calamiteit: Na melding binnen  4 uur bevestiging aanvang reparatie.

Responsetijd calamiteit: Na ontvangst bevestiging binnen 8 uur eerste actieve handeling, of anders in overleg.

	Welke prestaties meten?
	Handelingstijd in uren
	Moment dat de storing is gemeld tot en met het ontvangst van projectnummer.

Moment van ontvangst van projectnummer tot en met het moment van actieve handeling.

	Hoe meten? (middel)
	· Response en reactietijden van de Correctieve acties (als onderdeel halfjaarlijkse rapportage)
	Deze halfjaarlijkse rapportage wordt minimaal 10 werkdagen voor het tactisch overleg verstuurd naar de personen zoals aangeven in paragraaf 2.1 Contactpersonen.

	Hoe meten? (frequentie)
	· Per gemelde storing/ incident

	Evaluatie bij elk tactisch overleg, 2 keer per jaar

	Wie meet?
	· Opdrachtnemer
	Dit maakt onderdeel uit van de managementrapportage van opdrachtnemer.

	Norm
	Calamiteit:

Reactietijd: binnen 4 uur (240 minuten)
· Responsetijd: binnen 8 uur  (480 minuten) (of anders in overleg).
	Streven: zelfde dag reparatie.

Naast de handeling is communicatie over aanpak en afhandeling (verwachte downtime) ook essentieel. Op deze manier kunnen de (interne) belanghebbenden goed worden geïnformeerd in het kader van verwachtingenmanagement.

	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats      (het niet halen van de norm) is, gaat Opdrachtnemer binnen 2 weken na melding in overleg met Opdrachtgever hoe te verbeteren. Bij een aanhoudende matige/ onvoldoende prestatie schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken. Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan
	


Tabel 8: KPI 3


	KPI 4
	Rapportage
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Optimale inzage in de dienstverlening


	Door middel van managementinformatie. Zie hoofdstuk 4

	Welke prestaties meten?
	M.b.t. volledigheid, juistheid: aantal afwijkingen tussen rapportage en realiteit

M.b.t. snelheid: aantal (werk)dagen dat de rapportage voorafgaand aan account overleg wordt ontvangen door contactpersonen Opdrachtgever

	

	Hoe meten? (middel/ bron)
	Ontvangen rapportages en orderbevestigingen
	

	Hoe meten? (frequentie)
	Bij elk Tactisch overleg
	(Minimaal) twee keer per jaar

	Wie meet?
	Beheerder
	Beheerder controleert of rapportages compleet en tijdig worden ontvangen

	Norm
	M.b.t. volledigheid, juistheid: 0 afwijkingen tussen rapportage en realiteit

M.b.t. snelheid: rapportage dient uiterlijk 10 werkdagen voorafgaand aan Tactisch overleg ontvangen te zijn door contactpersonen Opdrachtgever

M.b.t. snelheid: orderbevestiging dient uiterlijk 24 uur na opdrachtverstrekking verstuurd te zijn naar  Gassen-vumc@amsterdamumc.nl

	

	Actie

	Wanneer de score van de KPI ondermaats is, gaat Opdrachtnemer binnen 2 weken na melding in overleg met Opdrachtgever hoe te verbeteren. Bij een aanhoudende matige/ onvoldoende prestatie schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken. Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan
	


Tabel 9: KPI 4
[bookmark: _Toc382299728][bookmark: _Toc382302373][bookmark: _Toc382323115][bookmark: _Toc382324113][bookmark: _Toc382465236][bookmark: _Toc382491168][bookmark: _Toc379206269][bookmark: _Toc379272566][bookmark: _Toc379281795][bookmark: _Toc379290578][bookmark: _Toc379372364][bookmark: _Toc379380918][bookmark: _Toc379382321][bookmark: _Toc379451419][bookmark: _Toc399945959][bookmark: _Toc435601624][bookmark: _Toc181797346]5.2 Tekortkoming Opdrachtnemer
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 (= goed). 

Per kalenderjaar zijn afwijkingen van de KPI(‘s) toegestaan, dit is afhankelijk van de zwaarte van de betreffende KPI’s. Indien dit aantal door Opdrachtnemer wordt overschreden kunnen hieraan door Opdrachtgever consequenties worden verbonden. Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om bij herhaaldelijke tekortkoming in de nakoming van de overeenkomst over te gaan tot ontbinding van de overeenkomst. Tevens bestaat de mogelijkheid dat bij herhaaldelijke tekortkoming niet over zal worden gegaan tot verlenging van de overeenkomst. In tabel 10 is per KPI de afwijking (grenswaarde) in ‘matig’ en ‘onvoldoende’ aangegeven. Vervolgens is in tabel 11 de maximale afwijking per kalenderjaar aangegeven. 

	KPI



Beoordeling
	 1
	2
	3
	4

	
	Leveringsverwachting
	
Beschikbaarheid
	Response en reactietijd
	
Rapportage

	Goed (=norm)
	M.b.t. volledigheid, juistheid: 0 afwijkingen tussen leveringsbevestiging en levering

M.b.t. snelheid: leveringsbevestiging dient uiterlijk 24 uur na bereiken drempelwaarde 30% tankinhoud per mail ontvangen te zijn door Beheerder en Gassendistributeurs

Bovengenoemde geldt voor alle leveringen (100%)
	
10% < Tankinhoud

	Calamiteit:

Reactietijd: binnen 4 uur 

Responsetijd: binnen 8 uur  (of anders in overleg).
	M.b.t. volledigheid, juistheid: 0 afwijkingen tussen rapportage en realiteit

M.b.t. snelheid: rapportage dient uiterlijk 10 werkdagen voorafgaand aan Tactisch overleg ontvangen te zijn door contactpersonen Opdrachtgever

M.b.t. snelheid: orderbevestiging dient uiterlijk 24 uur na opdrachtverstrekking verstuurd te zijn naar Gassen-vumc@amsterdamumc.nl



	Matig
	· 
	
	
	

	Onvoldoende
	M.b.t. volledigheid, juistheid:1 of meer afwijkingen tussen leveringsbevestiging en levering

M.b.t. snelheid: leveringsbevestiging na 24 uur na bereiken drempelwaarde 30% tankinhoud per mail ontvangen te zijn door Beheerder en Gassendistributeurs

Bovengenoemde geldt voor alle leveringen (100%)
	
10% > Tankinhoud

	Calamiteit:

Reactietijd: langer dan 4 uur 

Responsetijd: langer dan 8 uur  (of anders in overleg).
	M.b.t. volledigheid, juistheid: meer dan 0 afwijkingen tussen rapportage en realiteit

M.b.t. snelheid: rapportage langer dan 10 werkdagen voorafgaand aan Tactisch overleg ontvangen te zijn door contactpersonen Opdrachtgever

M.b.t. snelheid: orderbevestiging langer dan 24 uur na opdrachtverstrekking verstuurd te zijn naar Gassen-vumc@amsterdamumc.nl


Tabel 10: Afwijking grenswaarde per KPI
	Scenario
	goed
	matig
	onvoldoende
	Maximale toegestane afwijkingen en actie/ sanctie

	A
	Alle KPI's
	-
	
	0x onvoldoende afwijking. Continueren dienstverlening conform contract

	B
	
	
	KPI 1 
en/ of KPI 2 
en/ of KPI 3 
en/ of KPI 4

	1x onvoldoende afwijking.

Opdrachtnemer gaat binnen 2 weken na melding in overleg met Opdrachtgever hoe te verbeteren. Bij een aanhoudende matige/ onvoldoende prestatie schrijft Opdrachtnemer een verbeterplan binnen 2 weken. Wanneer Opdrachtgever deze accepteert, wordt de dienstverlening voortgezet conform contract en verbeterplan

Opdrachtnemer is aansprakelijk voor alle schade die door Opdrachtgever of door derden wordt geleden als gevolg van een gebrek in zijn Prestatie en/of als gevolg van of in verband met de uitvoering van de Overeenkomst
 
Een dergelijke (mis)performance kan aanleiding om contract te ontbinden, conform artikel 20.1 van de Algemene Inkoopvoorwaarden UMC VU medisch centrum versie januari 2024


Tabel 11: Combinaties van maximaal toegestane afwijkingen per kalenderjaar
[bookmark: _Toc181797347]

6. 	Facturatie

· Opdrachtgever verstrekt  jaarlijks in Q1 per bulkgas een inkooporder
· Facturatie vindt maandelijks plaats waarbij er per gassoort wordt gefactureerd (dus verzamelfactuur per inkoopordernummer)
· Op de factuur wordt het inkoopordernummer vermeld en verstuurd naar de financiële afdeling (per locatie)
· Verzamelfacturen waarop meer dan 1 gassoort vermeld staan worden niet in behandeling genomen
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