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Om de samenwerking tussen Stroomopwaarts, hierna ook te noemen “Opdrachtgever” en <Naam leverancier>, hierna te noemen “Opdrachtnemer” een heldere invulling te geven, is ervoor gekozen om een Service Level Agreement (SLA) als kader op te stellen. Deze SLA gaat in op {datum invullen} met een looptijd gelijk aan de (Raam)overeenkomst). 
Dit document vormt een onlosmakelijk geheel met de Raamovereenkomst. De Kritische Succesfactoren (KSF), meetpunten en bijbehorende management rapportages kunnen conform de overeengekomen frequentie schriftelijk worden aangepast naar nieuwe en veranderde inzichten van beide partijen.

	Service Level Agreement Inhuurdesk

	Opdrachtgever
	Stroomopwaarts mvs

	Datum start (SLA):
	

	Datum geldig tot (SLA):
	<XXXX>

	Opdrachtnemer
	<Naam leverancier>

	Contractbeheerder
	<Naam>

	Contracteigenaar
	<Naam>

	Contractperiode
	 t/m maximaal XX-XX-XXXX

	Versie

	Versie:
	Concept 0.1
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Alle inkopen en aanbestedingstrajecten zijn gebaseerd  op het vastgestelde inkoopbeleid 2023-2026 “Practise what you preach”. Naar een rechtmatig en social inkoopplan voor Stroomopwaarts.

Social Return on Investment is het maken van afspraken in aanbestedingstrajecten 
(inkoop). De opdrachtnemers van de gemeente leveren hiermee een bijdrage aan het bieden van werkgelegenheid, werkervaringsplaatsen aan mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt of geeft een stimulans aan sociale projecten en initiatieven binnen de gemeente. Social Return betekent letterlijk: “iets teruggeven aan de samenleving” en is net als duurzaam inkopen onderdeel van maatschappelijk verantwoord ondernemen. 
De invulling van SROI is een gunningscriterium.
Stroomopwaarts heeft vastgesteld dat social return op alle aanbestedingen dient te worden toegepast vanaf het drempelbedrag voor meervoudig onderhandse aanbestedingen. Deze drempelbedragen SROI zijn voor ‘Werken’ vanaf € 150.000 en op alle aanbestedingen voor ‘Leveringen’ en ‘Diensten’ vanaf € 50.000. SROI moet plaatsvinden binnen de periode van de opdracht.
· De verplichting is minimaal 5 procent over het aanbestede bedrag. Het is mogelijk hiervan af te wijken bij aanbestedingen met veel leveringen (materialen) of arbeidsintensieve aanbestedingen(veel handwerk). 

De mogelijkheden om social return in te zetten, zijn in volgorde van voorkeur:
1. opdracht aan sociale werkvoorziening en/of sociaal ondernemer;
2. arbeidsontwikkeling;
3. maatschappelijke activiteiten; 
4. arbeidsparticipatie.


Opdrachtnemer levert { inhoudelijke tekst} invullen voor team Ontwikkeling.
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Het doel van de SLA is om een optimale dienstverlening te bevorderen door gemaakte afspraken duidelijk inzichtelijk en meetbaar te maken en hierop periodiek te rapporteren. Door ondertekening van de overeenkomst worden de bepalingen uit deze SLA bindend voor beide partijen.
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· Aanmeldingen worden altijd door de { naam functiegroep)  per mail ingediend bij  leverancier van het betreffende traject.
· Aanvragen dienen minimaal te voldoen aan de gegevens zoals opgenomen in de bijlage.
· Potentiële kandidaten worden door  digitaal aangeboden (middels CV en motivatie).
· De uitvoerende contactpersonen SOW plannen de gesprekken in met de, door Stroomopwaarts, geselecteerde kandidaten
· Contractering en/of afwijzing van (niet-) geselecteerde kandidaten wordt door de leverancier verzorgt
· De uitstroomresultaten dienen periodiek aangeleverd te worden bij de contracbeheerder team Ontwikkelen.
· Nader in te vullen werkwijze
· Voor aanvang inzet traject is conform AVG de benodigde overeenkomsten opgesteld.




[bookmark: _Toc152055854]Overige afspraken
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Opdrachtnemer is tijdens kantooruren van Opdrachtgever bereikbaar per mail en telefoon. Vragen, opmerkingen en/of klachten worden op een adequate manier zo spoedig mogelijk doch uiterlijk binnen 4 werkdagen beantwoord en afgehandeld door Opdrachtnemer. Opdrachtnemer is dagelijks bereikbaar van 8.00 uur tot 19.00 uur. E-mails worden beantwoord door Opdrachtnemer binnen 24 uur.
Opdrachtnemer dient per Aanvraag binnen maximaal vijf werkdagen minimaal twee passende en maximaal drie passende CV’s in. In geval van spoed, wordt de responsetijd verkort tot maximaal acht werkuren voor het indienen van CV's na ontvangst van een Aanvraag.
Opdrachtnemer garandeert dat de aangeboden Kandidaat of Kandidaten minimaal vijf werkdagen, aansluitend aan de ontvangstdatum van de CV, beschikbaar zijn voor een selectiegesprek (intake).
[bookmark: _Toc152055856]Contactpersonen
Vanuit Stroomopwaarts en Opdrachtnemer zijn de volgende contactpersonen opgesteld:
Naam		Functie
XXXX		XXXX
XXXX		XXXX
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Aangeboden Kandidaten zijn allen, voordat ze zijn voorgesteld, persoonlijk gesproken door Opdrachtnemer. 
Opdrachtgever garandeert dat de geselecteerde/aangeboden Kandidaat of Kandidaten hun werkzaamheden bij Opdrachtgever kunnen aanvangen op de werkdag (datum), welke is bepaald in de Aanvraag door Opdrachtgever, tenzij Opdrachtgever expliciet akkoord is gegaan met een andere aanvangsdatum welke opgenomen is in het Inzetcontract. Bij het voorstellen van de Kandidaat dient bekend te zijn wanneer de Kandidaat kan starten.
Opdrachtgever draagt, indien van toepassing, zorg voor de screening/integriteittoetsing (opvragen en controleren kwalificatie. De resultaten van de screening worden vastgelegd in het systeem van de Opdrachtnemer.

Opdrachtnemer: { invultekst………………………………………….}.

Opdrachtnemer: {invultekst…………………………………………..}
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{TEKSTUEEL AANPASSEN PER TRAJECT EN INHOUD} Indien een client gedurende de eerste acht arbeidsuren overduidelijk blijkt niet te voldoen aan de gestelde functierelevante eisen, wordt het Inzetcontract ter zake als zijnde niet gesloten beschouwd en heeft Opdrachtnemer geen recht op enige daarin overeengekomen vergoeding.
Stroomopwaarts zal eventuele wijzigingen in de opdracht zo snel mogelijk melden bij Opdrachtnemer.
In geval van tussentijdse beëindiging van de opdracht door Stroomopwaarts gelden de volgende opzegtermijnen:
· 5 werkdagen bij inzet tot en met 12 weken 
· 10 werkdagen bij inzet van 13 weken of meer
· Direct bij overmacht

Een Inzetcontract kan door Opdrachtgever tussentijds met onmiddellijke ingang worden beëindigd indien naar het oordeel van Opdrachtgever de geleverde prestaties van een Externe Inhuurmedewerker (nadat een periode tot herstel is gegeven), beneden verwachting blijven, dan wel om andere zwaarwegende redenen. Van een zwaarwegende reden is te dezen in ieder geval sprake wanneer de Externe Inhuurmedewerker grove schuld of nalatigheid kan worden verweten. Deze opzegging dient te worden bevestigd door Opdrachtnemer.
Opdrachtnemer heeft een signalerende functie met betrekking tot het aflopen van de opdracht (minimaal 6 weken van tevoren) en een dreigende budgetoverschrijding. Opdrachtnemer attendeert de betreffende Inhurende manager hierop. 
Indien een Externe Inhuurmedewerker langer benodigd is dan de vooraf overeengekomen periode dan geeft Stroomopwaarts dit uiterlijk twee weken voor het einde van het Inzetcontract bij Opdrachtnemer aan of zoveel eerder als dit mogelijk is. Opdrachtnemer staat ervoor in dat de Externe Inhuurmedewerker in dit geval de werkzaamheden kan vervolgen
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{INHOUDELIJKE TEKST INVOER} 
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 { INHOUDELIJKE TEKST AANPASSEN PER TRAJECT} Opdrachtgever betaalt alleen daadwerkelijk gewerkte uren. Andere uren worden niet vergoed. Reisuren tijdens werktijd worden gezien als normale werkuren. 
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Ieder kwartaal verstuurt Opdrachtnemer managementrapportages per e-mail. Dit vindt uiterlijk plaats 1 maand na afloop van het desbetreffende kwartaal. Op verzoek van Stroomopwaarts worden ook tussentijdse managementrapportages gedeeld door Opdrachtnemer.
Gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst is Opdrachtnemer bereid om minimaal eenmaal per half jaar een evaluatieoverleg plaats te laten vinden. Tijdens de evaluatie komen minimaal de volgende punten aan de orde: managementrapportages, kwaliteit van de Dienstverlening, KPI-rapportage en geïdentificeerde risico's.
Opdrachtnemer zorgt ervoor dat alle voor Opdrachtgever benodigde gegevens in het systeem opvraagbaar en/of benaderbaar zijn voor Opdrachtgever.
De managementrapportages omvatten minimaal de volgende contractgegevens: Ingezette deelnemers: originele/eerste startdatum Inzettraject, einddatum Inzettraject, begindatum en einddatum (data) van alle verlengingen, de functie, bijbehorende salarisschaal v/d functie conform functiehuis van Opdrachtnemer, het aantal gewerkte uren, het Inhuurtarief , het inhurende organisatorische onderdeel (kostenplaats) en reden van inhuur.
De managementrapportages omvatten minimaal de volgende matchingcijfers: aantal ontvangen Aanvragen, aantal aangeboden CV’s, geslaagde matches, zijnde een invulling van de Aanvraag, niet geslaagde matches, zijnde een niet ingevulde Aanvraag, niet geslaagde zoekopdrachten, zijnde niet kunnen leveren van potentiele Kandidaten, ingetrokken zoekopdrachten, scores ten aanzien van beoordeling van de kwaliteit van de Externe Inhuurmedewerkers.
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Om de dienstverlening en werkafspraken (SLA) te kunnen meten is ervoor gekozen om een aantal KPI’s te formuleren welke recht doen aan de doelstelling en onderstaande subdoelstellingen. In de KPI-rapportage worden deze Kritische Prestatie Indicatoren met de uitgangspunten per half jaar ingevuld en geëvalueerd
Subdoelstellingen: 
1. Contractbeheerder team Ontwikkeling  houdt de regie op het uitvoerende proces;
2. We werken vanuit gezamenlijkheid en “de bedoeling”;
3. Inhurende Manager wordt zo veel mogelijk ontzorgd;
4. Er is voldoende capaciteit beschikbaar voor Stroomopwaarts om aanmeldingen te vervullen binnen de gestelde termijnen.
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	Onderwerp
	Uitgangspunt
	Frequentie

	(Klant)tevredenheid 
	
	

	· 
	X
	

	· 
	X
	

	· 
	X
	

	
	
	

	Kwaliteit van de dienstverlening
	
	

	· Opdrachtnemer dient per Aanvraag binnen maximaal vijf werkdagen minimaal twee passende en maximaal drie passende CV’s in.
	XX%
	

	· Opdrachtnemer garandeert dat de aangeboden Kandidaat of Kandidaten minimaal vijf werkdagen, aansluitend aan de ontvangstdatum van de CV, beschikbaar zijn voor een selectiegesprek (intake) 
	XX%
	

	· Percentage van de aanvragen leidt tot een plaatsing. Dit geldt voor de aanvragen die niet zijn ingetrokken door Opdrachtgever
	XX%
	

	· Correctheid en tijdigheid Managementrapportage en -informatie
	100% correct en op tijd.
	

	· <AANVULLING OBV INSCHRIJVING>
	
	

	
	
	

	Social return
	
	

	· Percentage van de totale omzet bij Opdrachtgever ten behoeve van Social Return
	XX%
	

	(Uitstroomresultaten
	
	

	· 
	X
	

	· 
	X
	

	· 
	X
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{inhoudelijke tekst aanpassen} 
Opdrachtnemer verzorgt het gehele proces van aanvraag tot en met contractering en/of afwijzing van (niet-) geselecteerde kandidaten:
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Gedurende de looptijd van de raamovereenkomsten zijn er communicatiemomenten op vaste, frequente momenten, voor elke deelnemende organisatie apart. Deze vinden op verschillende lagen plaats, zodat de juiste onderwerpen, adviezen en bijsturing met de juiste persoon, op het juiste niveau wordt gesproken. Zo behalen we samen een zo effectief mogelijke communicatiestrategie, die bijdraagt aan het behouden en optimaliseren van hoge kwaliteit dienstverlening. Teven zal er naar de communicatiematrix en escalatiemodel gekeken worden tijdens de implementatiefase.

	Niveau
	Operationeel
	Tactisch/ Strategisch
	Contractueel

	Functionarissen Opdrachtnemer
	<XXX>
	<XXX>
	<XXX>

	Functionarissen Opdrachtgever
	
	
	

	Frequentie
	Wekelijks
	Per kwartaal
	Halfjaarlijks

	Onderwerpen
	Prestaties van ingezette externe medewerkers en nieuwe aanvragen.

	Managementrapportages, processen, dienstverlening, marktontwikkeling en impact hiervan op Stroomopwaarts en forecast.
1. 

	Managementrapportages, KPI’s, verbetermogelijkheden ogv processen/KPI’s/dienstverlening, resultaten klanttevredenheidsonderzoeken, bijdrage aan organisatiedoelstellingen Stroomopwaarts.


	Escalatie
	<AANVULLING>

	<AANVULLING>
1. 
	<AANVULLING>
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