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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen VU en [leverancier] (hierna te noemen: Opdrachtnemer). Het doel van het 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 [contractnummer] welke per 1 januari 2025 ingaat. 

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




1. [bookmark: _Toc435795612]Opdracht
	
VU maakt voor de inhuur van personeel gebruik van (raam)overeenkomsten. De meeste inhuur komt voort uit deze contracten. Het gebeurt komt regelmatige basis voor dat de (raam)contractanten niet de gevraagde functie kunnen leveren. Op dat moment zoekt VU in haar netwerk naar een geschikte kandidaat. Vanuit het oogpunt van rechtmatigheid zoekt VU een bedrijf die zorg kan dragen voor het administratieve proces omtrent deze inhuur (brokerfunctie).

De dienstverlening valt uiteen in twee delen waarop niet afzonderlijk kan worden ingeschreven:

1.	Brokerfunctie met werving en selectie: de Broker neemt de werving en voorselectie op zich waarna deze de best passende kandidaten aanbiedt in relatie tot de concrete wervingsvraag van de VU FCO. Indien de VU besluit een voorgestelde kandidaat daadwerkelijk in te huren, draagt de Broker zorg voor het sluiten van of een modelovereenkomst ‘Tussenkomst’ met de ZZP-er of een detacheringsovereenkomst met de uitlener/toeleverancier. Een kandidaat is dus een Zelfstandige Zonder Personeel (ZZP’er) of een werknemer van een derde partij.  Tevens biedt de Broker administratieve, juridische en fiscale ondersteuning. 

2.	Brokerfunctie zonder werving en selectie: de VU is reeds bekend met een passende kandidaat en neemt de werving en (voor)selectie op zich. De Broker draagt in dit geval alleen zorg voor de administratieve afhandeling inclusief het binnen zijn vermogen vrijwaren van juridische (o.a. arbeidsrechtelijke) en financiële risico’s.
Indien sprake is van een geslaagde match tussen kandidaat en de VU draagt de Broker zorg voor de inhuuradministratie. Dit betekent dat hij de administratieve, contractuele en financiële afhandeling van de overeenkomsten tussen de VU, de Broker en de in te zetten kandidaat op zich neemt, inclusief eventuele risico’s voor zover de Broker deze in de ogen van de VU redelijkerwijs kan dragen. Er komen geen rechtstreekse overeenkomsten tot stand tussen de inleenkracht en de VU, doch deze lopen via de Broker.
2. [bookmark: _Toc435795613]Communicatie
[bookmark: _Toc435795614]2.1 Contactpersonen en rol

Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	Coördinator bedrijfsvoering
	T: 
@: 

	
	Contractmanager
	T: 
@: 



Contactpersonen Opdrachtnemer:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	@: 

	
	
	T: 
@: 

	
	
	T: 
@:



[bookmark: _Toc435795616]2.2 Overlegstructuur

Van alle periodieke overleggen wordt door Opdrachtnemer een verslag/actielijst gemaakt en binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.

Voortgangsoverleg
	Betrokken vanuit VU
	Betrokken vanuit Opdrachtnemer
	Inhoud van de overleggen
	Structuur en frequentie van de overleggen

	Coördinator Bedrijfsvoering
Contractmanager
	Accountmanager /
Fieldmanager
	Ontwikkelingen Opdrachtgever
Ontwikkelingen VU
Aandachtspunten
Rapportages
Duurzaamheid
KPI’s

	1 à 2 x per jaar


Het doel van het voortgangsoverleg is het bespreken van de performanceontwikkeling van de afgelopen periode. Hierbij worden trends besproken, de voortgang van de KPI’s, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen.
[bookmark: _Toc305508597][bookmark: _Toc350341483]
[bookmark: _Toc435795617]3. 	Processen
[bookmark: _Toc435795618]3.1 Proces opdrachtverstrekking 

Op het moment dat de VU personele capaciteit wil inhuren, zal de Raamcontractant per e-mail uitgenodigd worden voor het uitbrengen van een Offerte. In deze uitnodiging (Offerteaanvraag) vermeldt de VU het gewenste functieprofiel, dan wel een duidelijke taakomschrijving. Tevens wordt de gewenste start termijn opgenomen en een indicatie van de gewenste totale termijn van de opdracht. Ook een indicatie van het aantal uur per week dat de betreffende kandidaat nodig is zal worden opgenomen.
In zijn Offerte dient de Raamcontractant ofwel zelfstandige zonder personeel (zzp’er) dan wel personeel van een derde aan te bieden. In het geval van een zzp’er dient een relevante Modelovereenkomst voor zzp’ers te worden bijgevoegd.
De Raamcontractant dient maximaal drie kandidaten aan te bieden.
De Offerte dient binnen de in de Offerteaanvraag gestelde termijn (het liefst eerder) te worden ingediend bij de VU. Doorgaans vindt de beoordeling van de Offerte en het interview plaats met de inhurend manager. 
In de Offerteaanvraag wordt een sluitingsdatum/tijd meegegeven voor de offertes. Raamcontractant draagt zorg voor dat eventuele offertes voor dit tijdstip worden aangeboden. Offertes na dit tijdstip worden niet in behandeling genomen.

Fase A. preselectie
Als eerste worden de Offertes getoetst op een aantal minimumeisen. Deze eisen zijn:
1. Is de Offerte compleet en tijdig ingediend?;
2. Past de kandidaat qua opleiding en ervaring binnen het gevraagde functieprofiel?;
3. Is de kandidaat tijdig beschikbaar?;
4. Is de kandidaat beschikbaar voor het gewenste aantal uren en gedurende de gevraagde periode?;
5. Wordt de kandidaat aangeboden voor het maximaal overeengekomen tarief (of lager)?

Indien de Offerte voldoet aan genoemde minimumeisen wordt aan de hand van de CV (opleiding en ervaring) bepaald wie uitgenodigd wordt voor een gesprek (interview).

Fase B. Gespreksronde 
Gedurende het gesprek wordt de kandidaat beoordeeld op persoonlijke eigenschappen en specifieke kennis en ervaring. 
Op grond van alle beschikbare informatie komt de VU tot een totaaloordeel en een eerste keuze van een kandidaat. 

De opdrachtnemer mag pas met de werkzaamheden starten en factureren als er schriftelijk door de VU opdracht is verstrekt.
[bookmark: _Toc435795619]3.2 Klachtenprocedure

Klacht wordt afgehandeld via een de onderstaande 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. De Coördinator Bedrijfsvoering wordt eveneens geïnformeerd en op de hoogte gehouden van de afhandeling van de klacht.
[bookmark: _Toc435795620]3.3 Overige afspraken
	Onderwerp
	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	
Aanzegtermijnen


	De raamovereenkomst loopt van rechtswege af. In gevallen van verstrekte opdrachten waarbij het gaat om inzet van medewerkers wordt een opzegtermijn van 60 kalenderdagen 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 Opdrachtnemer.

Opdrachtnemer bevestigd opzegging binnen 3 werkdagen per mail 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, voor aanvang van de werkzaamheden, de benodigde informatie en indien van toepassing informatie over specifieke huisregels aan Opdrachtnemer.

	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, tegen een gelijk of lager uurtarief, zodat continuering van de werkzaamheden geborgd is. 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.

In geval van niet presteren van de ingezette medewerker kan de VU met onmiddellijke ingang de opdracht stopzetten.




4. [bookmark: _Toc435795621]Aanvullende afspraken (op offerte)
4.1 [omschrijving afspraak] 

[omschrijving]
4.2 [omschrijving afspraak] 

[omschrijving]

5. Managementinformatie
De VU wenst inzicht in de dienstverlening van Opdrachtnemer bij de VU. Opdrachtnemer wordt daarom verzocht om rapportages aan te leveren. De rapportages worden gericht aan de contactpersonen van de Opdrachtgever, genoemd in paragraaf 2.1. De inhoud van de rapportages wordt in dit hoofdstuk toegelicht.
5.1 Inzet en invulling aanvragen
· [bookmark: _Toc435795622]Overzicht bij VU ingezette tijdelijke arbeidskracht(en)
· Per afdeling gerangschikt naar (tijdelijke) arbeidskracht;
· Naam (tijdelijke) arbeidskracht, 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, project 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.
5.2 Facturatieoverzicht
Onderstaande rapportages mogen de tweede week van ieder half jaar, in Excel-format, aangeleverd worden bij de contactpersonen van de Opdrachtgever, genoemd in paragraaf 2.1. 

· Facturatieoverzicht
· Per maand, per factuur (geen samengestelde facturen)
· Incl. naam ingehuurde medewerker, datum uitvoering werkzaamheden en factuurbedrag
· Status van de factuur (wel/niet ingediend, wel/niet betaald)
· Datum uitbetaling zzp’er

6. 	Evaluatie
[bookmark: _Toc435795623]6.1 KPI’s

Een evaluatie vindt plaats op basis van KPI’s. De VU stuurt op de volgende KPI’s.
1. Kwaliteit dienstverlening
2. Tevredenheid zzp’ers
3. Voorzieningspercentage
4. Rapportages

	KPI 1
	Kwaliteit dienstverlening
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwalitatief goede dienstverlening door Opdrachtnemer
	Kwaliteit van dienstverlening in onder andere communicatie, facturatieproces, responstijden, accuratesse en continuïteit aanspreekpunt.

	Welke prestaties meten?
	Beleving onder stakeholders op de volgende punten:
· Communicatie
· Facturatieproces
· Responstijden
· Accuratesse
· Continuïteit aanspreekpunt
	

	Hoe meten? (middel)
	Beleving onder stakeholders meten op bovenstaande punten. Per onderdeel cijfer tussen 1 - 5. 
5 = uitstekend
4 = goed
3 = matig
2 = onvoldoende
1 = onacceptabel
	

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Ten minste 1 x per jaar 
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Op alle punten een score van 4 of hoger. 
	

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij scores lager dan 3.
	




	KPI 2
	Tevredenheid zzp’ers
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Door uitstekende administratie ondersteuning, proactieve communicatie en eerlijke voorwaarden te bieden, kunnen zowel de tevredenheid als de productiviteit van de zzp’ers worden gemaximaliseerd.
	

	Welke prestaties meten?
	Ervaring van ingehuurde zzp’ers met betalingstijdigheid, administratief gemak, communicatie, transparantie, ondersteuning en flexibiliteit.
	

	Hoe meten? (middel)
	Tevredenheidsenquête
	De enquête bevat vragen met een schaal van 1 tot 10 voor de eerdergenoemde onderwerpen. Voor ieder onderwerp wordt de gemiddelde score berekend. Vervolgens wordt het totaalgemiddelde berekend door de gemiddelde scores per asepct te combineren.

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Iedere zes maanden
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	

	Norm
	Het streven is een gemiddelde tevredenheidsscore van minimaal 8 te behalen en te behouden. Scores onder de 7 vereisen verbetering.
	

	Actie

	Bij een score onder de 7 levert de Opdrachtnemer een plan van aanpak aan voor verbetering.
	



	KPI 3
	Voorzieningspercentage
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	De mate waarin Opdrachtnemer kan voorzien in aanvragen voor personeel
	Betreft aanleveren van (passende) kandidaten

	Welke prestaties meten?
	De mate waarin aanvragen worden ingevuld en passende kandidaten worden aangeboden
	

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

	Wanneer meten?
(frequentie)
	Ten minste 1 x per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Indien het aantal aanvragen in een jaar minder is dan 10, dan gelden de volgende normen:
Onvoldoende: 2 x of vaker geen of geen passende kandidaat
Voldoende: 1 x geen of geen passende kandidaat
Goed: op alle aanvragen een passende kandidaat aangeboden

Bij meer dan 10 aanvragen gelden de volgende normen:
Onvoldoende:  ≤70% 
Voldoende:  >70% 
Goed: 100%
	Onder passende kandidaat wordt verstaan: een kandidaat die op basis van zijn/haar cv en aangeboden offerte passend is voor de uitvraag. 






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

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende.
	



	KPI 4
	Rapportages
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Tijdige en volledige aanlevering van rapportages
	Ieder halfjaar aan te leveren, conform H4 SLA

	Welke prestaties meten?
	Tijdigheid en volledigheid van rapportages
	

	Hoe meten? (middel)
	Op basis van aangeleverde rapportages 
	Aantal tijdige en volledige aangeleverde rapportages ten opzichte van het totaal aantal rapportages.

	Wanneer meten? (frequentie) 
	Jaarlijks
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Onvoldoende: <3 punten
Voldoende: 3 punten
Goed: 4 punten
	Punten per rapportage:
· Op tijd = 1 punt
· Volledig = 1 punt

Per jaar twee keer rapportages aanleveren. Max punten per jaar = 4 punten 

	Actie

	In geval van een onvolledige rapportage dient een aangepaste versie binnen 10 werkdagen aangeleverd te worden.

Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
	



In geval van een verwijtbare onvoldoende score op een van de onderdelen kan de VU een verbeterplan verwachten. Na tweemaal een onvoldoende score op een van de onderdelen zonder dat dit naar inzicht van de VU heeft geleid tot verbetering, kan de VU besluiten een volgende aanvraag bij een andere partij onder te brengen. 
Bij meerdere onvoldoendes in een periode van een jaar, waarbij onvoldoende zicht is op tijdige verbetering kan worden besloten tot tussentijdse beëindiging van de raamovereenkomst (zie artikel 4.2 van de raamovereenkomst). Bovenstaande maatregelen zal Opdrachtgever te allen tijde vooraf in een persoonlijk gesprek aan Opdrachtnemer kenbaar maken.



5. [bookmark: _Toc435795625]Facturatie

	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	· Factureert in geval van inhuur achteraf per maand en bij opstellen advies na afronding van de opdracht;
· 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. 
· Met de factuur dient een ondertekende urenrapportage uit SAP meegezonden te worden. Per project wordt bekeken wie de urenstaten ondertekent. Dit is een voorwaarde voor betaling van de factuur.
· 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;
· Gewerkte week/weken;
· Aantal uur;
· Uurtarief/ fee; inclusief/exclusief btw;
· Afdeling/ kostenplaats;
· Opdrachtnummer VU.
Alle projecten die door 1 persoon worden uitgevoerd, moeten gespecificeerd en op dezelfde factuur worden aangeboden.  
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