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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen de Vrije Universiteit (VU) (hierna te noemen: Opdrachtgever) en leverancier (hierna te noemen: Opdrachtnemer). Het doel van de 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 […] welke per 1 november 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: _Toc441235089][bookmark: _Toc193896496]Opdracht
	
De opdracht betreft  het leveren van maatwerkmeubilair op basis van specificaties en voorwaarden van de VU. De reeds bekende (onder voorbehoud van veranderingen in de actualiteit) bouwprojecten waarin voor de afwerking maatmeubilair benodigd is, maar niet gelimiteerd tot :
· Hoofdgebouw “Diverse projecten”
· Inrichtingswerkwerkzaamheden in de gebouwen AB en OZW.

1. [bookmark: _Toc441235090][bookmark: _Toc193896497]Communicatie
1.1 [bookmark: _Toc193896498]Contactpersonen en rollen/functies

Contactpersonen VU:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	Projectleider Realisatiemanagement
	T:
@:

	
	Coördinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement
	T: 
@: 

	
	Contractmanager
	T: 
@: 



Contactpersonen Opdrachtnemer:
	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	
	
	T: 
@: 

	
	
	T: 
@: 



1.2 [bookmark: _Toc193896499]Overlegstructuur
Voortgangsoverleg
Het doel van het voortgangsoverleg is de performanceontwikkeling van het afgelopen jaar.  Hierbij worden trends in de markt, ontwikkelingen bij beider organisaties besproken, de voortgang van de overeengekomen KPI’s, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen.
· Data en tijdstip wordt in overleg gepland door de VU evenals het aanleveren van de agenda.
· De verslaglegging wordt uiterlijk binnen vijf werkdagen na overleg aan de VU verzonden. 
Indien noodzakelijk kunnen de frequenties worden gewijzigd.
· Twee keer per jaar levert Opdrachtnemer de managementrapportage in Excel-format aan. Deze rapportages worden aan het einde van januari en juli aangeleverd bij de contractmanager van de Opdrachtgever.









Schematisch:


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

	Projectleider
Contractmanager

	…
	Ontwikkelingen Opdrachtgever
Ontwikkelingen VU
Aandachtspunten
Rapportages
KPI’s
	2 x per jaar


 
2. [bookmark: _Toc193896500]Processen
[bookmark: _Toc193896501]Proces uitvraag en opdrachtverstrekking 
U bent er mee bekend en gaat er mee akkoord dat met het aangaan van de Raamovereenkomst nog geen concrete opdracht tot stand komt. Pas wanneer er na de minicompetitie een ondertekende Nadere Overeenkomst of Opdrachtbrief is van de opdrachtgever, is er sprake van opdrachtverlening.

Om te voorkomen dat er onevenredig veel offertes gemaakt moeten worden heeft de VU een drempel bepaald van € 50.000,-. Begrote opdrachten onder deze drempel worden een-op-een aan de leverancier verstrekt. Boven deze drempel vindt er een mini-competitie plaats. Hier is de gunning op basis van laagste prijs. Het kan voorkomen, in uitzonderlijke gevallen, dat een opdracht een bepaalde mate van complexiteit kent waardoor de VU ook inzicht willen hebben in het plan van aanpak behorende bij de opdracht. In deze gevallen vindt de gunning plaats op basis van beste prijs-kwaliteit verhouding waarbij kwaliteit voor 40% meetelt. Dit geldt ook voor opdrachten onder de € 50.000,- welke dan in mini-competitie plaatsvinden.

De VU verstrekt een Opdrachtbrief aan, of sluit een Nadere Overeenkomst met, de winnaar van een minicompetitie. In deze Nadere Overeenkomst of Opdrachtbrief kunnen specifieke zaken, in aanvulling op de Overeenkomst, worden geregeld. 

Op het moment dat de VU het project wil starten, zal de Raamcontractant uitgenodigd worden voor het uitbrengen van een Offerte. In deze uitnodiging (Nadere Offerteaanvraag) vermeldt de VU het bestek alsmede aanvullende kenmerken van de opdracht. De Offerte dient voorzien te worden van een open begroting. De Offerte dient binnen de in de Offerteaanvraag gestelde termijn (zo mogelijk eerder) te worden ingediend bij de VU. Doorgaans vindt de beoordeling van de Offerte plaats met de projectleider/het projectteam en/of afdelings- of teammanager. In de Offerteaanvraag wordt een sluitingsdatum/-tijd meegegeven voor de offertes. Raamcontractant draagt er zorg voor dat eventuele offertes voor dit tijdstip worden aangeboden. Offertes na dit tijdstip worden niet in behandeling genomen. 

De opdrachtnemer mag slechts dan met de werkzaamheden starten en factureren conform de afspraken als er schriftelijk door de VU opdracht is verstrekt. 
[bookmark: _Toc193896502] Klachtenprocedure
Klachten worden afgehandeld via een vastgestelde 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.

3. [bookmark: _Toc441235092][bookmark: _Toc193896503]Managementinformatie
Twee keer per jaar zal Opdrachtnemer de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren. De rapportages worden uiterlijk eind januari en eind juli aangeleverd bij de contractmanager van Opdrachtgever.

Inhoud van de rapportage is een overzicht van:
· De verstrekte opdrachten door de VU: Datum/ opdrachtgever/ inkoopnummer
· Bijbehorende omzet gespecificeerd per project
· De ontvangen klachten, hoe deze zijn afgehandeld
· Overige bijzonderheden 
4. [bookmark: _Toc441235093][bookmark: _Toc193896504]Evaluatie
De jaarlijkse evaluatie vindt plaats op basis van drie KPI’s: 
1. De kwaliteit van de dienstverlening
2. Responstijden
3. Afronding opdrachten binnen budget en planning

Jaarlijks zal beoordeeld worden of de vastgestelde KPI’s nog voldoen aan de doelstellingen van het contract of dat er aanpassingen gewenst of noodzakelijk zijn.
	KPI 1
	Kwaliteit dienstverlening
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwalitatief goede dienstverlening door Opdrachtnemer door juiste uitvoering van de opdrachten binnen de gestelde kaders.
	Het niveau van de dienstverlening wordt getoetst adhv de volgende items, vooropgesteld dat het volledige proces soepel dient te verlopen:
1. Communicatie;
2. Offerte traject/prijzen conform afspraak;
3. Accuratesse;
4. Continuïteit aanspreekpunt;
5. Facturatie volgens offerte.

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin aanvragers tevreden zijn over genoemde 5 onderwerpen
	

	Hoe meten? 
	Toetsing van tevredenheid onder projectleiders van Realisatiemanagement
	

	Wanneer meten?
	Twee maal per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Items worden beoordeeld op een 5-puntsschaal. Per onderwerp geldt de onderstaande norm:
· Goed: 5
· Voldoende: 4
· Onvoldoende: 3, 2 ,1 
	Score wordt per item gemeten waarbij alle onderdelen minstens voldoende moeten scoren.

	Actie

	Bij onvoldoende score levert Opdrachtnemer een verbetervoorstel aan
	



	KPI 2
	Responstijden
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Opdrachtnemer houdt zich aan de afgesproken responstijden.
	Afspraken rondom responstijden zijn:
· Opdrachtnemer reageert binnen een week op een offerteaanvraag
· Opdrachtnemer levert de Offerte aan binnen drie weken na het goedkeuren van de tekening

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin Opdrachtnemer tijdig reageert.
	

	Hoe meten?
	O.b.v. aanvragen
	

	Wanneer meten?
	Twee keer per jaar
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Bij 10 of minder opdrachten gelden de volgende normen:
· Onvoldoende: 3 keer of vaker niet binnen de gestelde norm afgehandeld
· Voldoende: 1 of 2 keer niet binnen de gestelde norm afgehandeld 
· Goed: alle aanvragen binnen de gestelde norm afgehandeld. 

Bij meer dan 10 opdrachten gelden de volgende normen:
· Onvoldoende: <70%
· Voldoende: <80%
· Goed: 100%
	

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score
	




	KPI 3
	Afronding opdrachten binnen budget en planning
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	De opdrachten dienen binnen de gestelde doorlooptijd en het gestelde budget te worden uitgevoerd
	Bij afwijking hiervan zal dit gerapporteerd dienen te worden

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin opdrachten tijdig en binnen overeengekomen budget worden afgerond.
	



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

	Wanneer meten?
	Jaarlijks door evaluatie van resultaten middels management  rapportage
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	Bij 10 of minder opdrachten gelden de volgende normen:
Onvoldoende: 2 of meer opdrachten niet binnen gestelde normen afgerond
Voldoende: 1 of minder opdrachten niet binnen gestelde normen afgerond
Goed: alle opdrachten afgerond binnen de gestelde normen.

Bij meer dan 10 opdrachten gelden de volgende normen:
· Onvoldoende: <70%
· Voldoende: <80%
· Goed: 100%
	

	Actie

	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 twee maal in een periode van 12 maanden 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. Bovenstaande maatregelen zal Opdrachtgever te allen tijde vooraf in een persoonlijk gesprek aan Opdrachtnemer kenbaar maken. 
5. [bookmark: _Toc441235094][bookmark: _Toc193896505]Facturatie
Tenzij vooraf anders overeengekomen factureert Opdrachtnemer per project (voorzien van het aangegeven projectnummer). 

Facturen dienen in 1 PDF te worden verzonden naar: invoice@vu.nl. De facturen bevatten minimaal de volgende gegevens.
· juiste en volledige adressering
· het officiële opdrachtnummer (ordernummer) van Opdrachtgever
· contactpersoon
· een omschrijving van het verrichte werk.
· een omschrijving van de locatie (het gebouw).

Het factuuradres is:
Vrije Universiteit Amsterdam
FIN/FSC/BA HG 1E – 20
Ref: bedrijfsnummer/faculteitsnaam (Bijvoorbeeld: 1400/Faculteit der Rechtsgeleerdheid)
De Boelelaan 1105
1081 HV Amsterdam

Facturen dienen aan de vereisten van Opdrachtgever te voldoen, facturen die niet voldoen worden niet in behandeling genomen voor verwerking maar teruggezonden naar Opdrachtnemer met verzoek deze aan te passen en opnieuw te versturen.
Opdrachtgever betaalt (correcte) facturen binnen 30 dagen na factuurontvangst.
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