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Inleiding

Dit Service Level Agreement (SLA) heeft betrekking op de kwalitatieve aspecten van de samenwerking tussen VU (hierna te noemen: Opdrachtgever) en …..(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 …….. per 1 januari 2026 ingaat. 

Gedefinieerde termen in artikel 1 van de Raamovereenkomst tussen Partijen zijn op deze SLA van overeenkomstige toepassing. 

Doelstelling SLA 
Het doel van deze SLA is het vastleggen van afspraken op het gebied van de aard en de omvang van de levering van de overeengekomen Diensten en de daaraan gekoppelde kwaliteit van dienstverlening. 

De prestaties van Opdrachtnemer zullen periodiek worden geëvalueerd via mondelinge beoordelingen van de afspraken zoals vastgelegd in deze SLA. Opdrachtnemer zal verslagen van deze afspraken maken en deze ter goedkeuring toesturen aan Opdrachtgever. 




[bookmark: _Toc526262653]1.	Opdracht
De opdracht betreft in de openbare ruimte van de VU-campus uit het onderzoeken, adviseren, uitwerken en indien nodig begeleiden van verschillende diensten op het gebied van de Openbare ruimte. 

De scope van de werkzaamheden bestaat globaal uit het onderzoeken, adviseren, uitwerken en indien nodig begeleiden van verschillende diensten op het gebied van de Openbare Ruimte. Vakgebieden die onder andere onderdeel zijn van deze scope zijn:
· Bovengrondse infrastructuur, zoals bijvoorbeeld:
· Verharding 
· Diverse inrichtingselementen (OVL, straat meubilair, bomen, etc.) 
· Ondergrondse infrastructuur, zoals bijvoorbeeld:
· Riolering beheer 
· Waterleiding 
· Drainage 
· Milieu 
· Geotechniek 
· Waterhuishouding
· Ecologie
· Uitvoeringsbegeleiding
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Contactpersonen VU:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	Contactgegevens

	[naam]
	Coördinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement 
	T: 
@: 

	[naam]
	Contractmanager
	T:
@:

	[naam]
	Projectmanager
	T: 
@: 



Contactpersonen Opdrachtnemer:

	Contactpersoon
	Rol/functie
	

	[naam]
	[functie] 
(Contactpersoon)
	T: 
@:

	[naam]
	[functie]
(Back-up contactpersoon)
	T: 
@:

	[naam]
	[functie]
(Back-up contactpersoon)
	T: 
@:
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2.2 Structuur standaardcommunicatie 

Operationeel contact

	VU
	
	Opdrachtnemer

	Projectmanager
	ßà
	Projectleider 
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Van alle periodieke overleggen wordt door Opdrachtnemer een verslag/actielijst gemaakt en binnen 5 werkdagen na het overleg verstrekt aan de aanwezigen.
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	Opdrachtgever
	Opdrachtnemer
	Inhoud van de overleggen
	Frequentie

	Coördinator Bedrijfsvoering
  
Contractmanager
	(functie)


	Ontwikkelingen Opdrachtnemer
Ontwikkelingen VU
Aandachtspunten
Rapportages
KPI’s

	2 x per jaar


 
Het doel van het voortgangsoverleg is de performanceontwikkeling van het afgelopen half jaar.  Hierbij worden trends besproken, de voortgang van de KPI’s, managementrapportages, adviezen en verbetervoorstellen.
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Uitgangspunten
· Opdrachten met een waarde hoger dan € 25.000,- worden in mini-competitie uitgevraagd bij de geselecteerde raamcontractanten. 
· Indien een plan van aanpak, een cv en interview worden uitgevraagd, zullen deze als volgt worden gewogen:
· Plan van Aanpak (50%)
· Cv en interview van de voorgestelde projectleider/adviseur (30%)
· Prijs (20%)

1. Uitvraag van adviseur door Opdrachtgever aan alle partijen. In geval van Opdrachtnemer zullen alle contactpersonen in paragraaf 2.1 worden meegenomen in de mail.
2. Opdrachtnemer geeft binnen 3 werkdagen een bevestiging van de uitvraag en bevestigt tevens of aan de uitvraag kan worden voldaan. Over het algemeen ontvangt Opdrachtnemer van de Opdrachtgever een planning waarin is aangegeven wat de gewenste termijn is waarbinnen de aanbieding wordt aangeleverd bij de aanvrager. 
3. Kandidaten worden door Opdrachtnemer geworven en geselecteerd, al dan niet voor een specifieke opdracht.
4. Aanbieden van cv/cv’s met tarieven bij aanvrager Opdrachtgever.
5. Plannen van gesprek met voorkeurs kandidaat/kandidaten op basis van cv selectie door Opdrachtgever.
6. Na akkoord volgt opdrachtverstrekking vanuit Opdrachtgever voor een periode van telkens 3 maanden, ook in geval van opdrachten die voor een langere periode zijn.

De opdrachtnemer mag slechts dan met de werkzaamheden starten en factureren als er schriftelijk door de VU opdracht is verstrekt. 

Indien de uitvraag van een medewerker bij Opdrachtnemer door een andere persoon dan de hierboven genoemde contactpersonen wordt gedaan, dient de uitvraag ter info doorgestuurd te worden naar de Coördinator Bedrijfsvoering Realisatiemanagement.
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	Onderwerp
	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	
Aanzegtermijnen


	Nadere overeenkomst loopt van rechtswege af. In alle andere gevallen wordt een opzegtermijn van 30 kalenderdagen gehanteerd vanaf het moment van schriftelijke opzegging (per mail) bij Opdrachtgever.


Opdrachtgever zal opzegging binnen 3 werkdagen per mail bevestigen aan Opdrachtnemer.
	Nadere overeenkomst loopt van rechtswege af. In alle andere gevallen wordt een opzegtermijn van 30 kalenderdagen gehanteerd vanaf het moment van schriftelijke opzegging (per mail) bij contactpersoon van Opdrachtnemer.

Opdrachtnemer zal opzegging binnen 3  werkdagen per mail bevestigen aan Opdrachtgever.

	
Geeft inzage in de huisregels en overige relevante zaken van opdrachtgever ten behoeve van de opdracht
	Verstrekt per ingangsdatum overeenkomst aan elke startende medewerker voor aanvang van de werkzaamheden benodigde informatie.
	Verstrekt Opdrachtnemer voor aanvang van de werkzaamheden benodigde informatie en indien van toepassing informatie over specifieke huisregels.
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Uitgangspunten
· Voor opdrachten met een waarde lager dan € 25.000,- zal een van de partijen worden aangeschreven voor het uitbrengen van een offerte.  
· Voor overige opdrachten geldt dat alle partijen worden aangeschreven voor het uitbrengen van een offerte.
· In principe wordt opdracht gegund op laagste prijs, tenzij Opdrachtnemer van mening is dat het noodzakelijk/wenselijk is om kwaliteitscriteria (zoals bijvoorbeeld een plan van aanpak) toe te voegen.
· Indien een plan van aanpak, een cv en interview worden uitgevraagd, zullen deze als volgt worden gewogen:
· Plan van Aanpak (50%)
· Cv en interview van de voorgestelde projectleider/adviseur (30%)
· Prijs (20%)

Proces
1. Aanleveren van opdrachtbeschrijving door Opdrachtgever met verzoek aan Opdrachtnemer om een offerte (en eventueel plan van aanpak en cv) uit te brengen. In dit verzoek is tevens een de gewenste termijn waarbinnen de stukken aangeleverd dienen te worden aangegeven.
2. Opdrachtnemer levert binnen de gewenste termijn de stukken aan bij de in de uitvraag aangegeven contactpersoon van Opdrachtgever.
3. Opdrachtgever beoordeeld stukken en stelt mogelijk aanvullende vragen.
4. Opdrachtgever maakt keuze en informeert Opdrachtnemers over de genomen keuze met een onderbouwing.
5. Na akkoord door Opdrachtgever volgt opdrachtverstrekking vanuit Opdrachtgever.
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Klacht wordt afgehandeld via onderstaande procedure. 
1. Projectverantwoordelijke medewerker van Opdrachtnemer ontvangt klacht van opdrachtgever.
2. Klacht wordt in behandeling genomen en afgehandeld.
3. De belanghebbende/melder wordt binnen 24 uur gebeld door Opdrachtnemer met aanpak en verwachte oplostijd. Indien een snellere oplossing noodzakelijk is, dan zal Opdrachtgever dit bij het melden van de klacht kenbaar maken.
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4.	Managementinformatie

Elk half jaar zal Opdrachtnemer de onderstaande rapportages in Excel-format aanleveren. De rapportages worden uiterlijk in de tweede week van elk half jaar aangeleverd bij de contactpersonen van de Opdrachtgever, genoemd in paragraaf 2.1.

· Overzicht van uitgevoerd opdrachten voorzien van de volgende informatie:
· Omschrijving opdracht.
· Datum start opdracht.
· Gefactureerde kosten.
· Overzicht van klachten, voorzien van de volgende informatie:
· Omschrijving klacht.
· Datum.
· Melder.
· Oplossing/maatregel.
· Overzicht aangeleverde bestek- en revisiestukken, voorzien van de volgende informatie:
· Omschrijving project waar stukken betrekking op hebben.
· Maand van aanlevering bescheiden.
· Eventueel:  Overzicht bij VU ingezette tijdelijke arbeidskracht/adviseur met daarin:
· Per afdeling gerangschikt naar (tijdelijke) Arbeidskracht.
· Naam (tijdelijke) arbeidskracht, functie, start- en einddatum, reden eind, gefactureerde uren, uurtarief, afdeling.

[bookmark: _Toc526262664]5.	Evaluatie

Een evaluatie vind plaats op basis van KPI’s. Op de hieronder beschreven KPI’s wenst de VU in ieder geval te sturen.
1. Kwaliteit uitvoering opdracht/kwaliteit van de adviesopdracht
2. Tijdigheid en volledigheid van producten 
3. Uitvoering opdracht binnen termijn en gestelde budget

Elk jaar zal beoordeeld worden of de vastgestelde KPI’s nog voldoen aan de doelstellingen van het contract of dat er aanpassingen gewenst of noodzakelijk zijn. Opdrachtnemer heeft hierin een bepalende rol.

	KPI 1
	Kwaliteit uitvoering opdracht/ kwaliteit van adviesopdracht
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Kwaliteit van uitvoering opdracht conform gestelde eisen en verwachtingen.
	De eisen en verwachtingen zullen worden omschreven in de opdrachtomschrijving.

	Welke prestaties meten?
	Kwaliteit opgeleverde product
	

	Hoe meten? (middel)
	Evaluatie opdrachten
	De opdracht zal worden getoetst aan de aangeboden offerte. Tevens zal er worden beoordeeld op: 
1. Vakmanschap, professionaliteit en/of productkwaliteit
2. Proces (werkplan, planning, facturatie, financien)
3. Samenwerking VU medewerkers en met externe partners 
4. Initiatief en meedenken

	Wanneer meten? (frequentie)
	Halfjaarlijks 
	Elke opdracht zal worden beoordeeld. Halfjaarlijks worden deze beoordelingen verzameld.

	Wie meet?
	Opdrachtgever 
	Contractmanager verzamelt input

	Norm
	Goed: >8 en ≤10
Voldoende: >5 en ≤8
Onvoldoende: ≤5
	Op basis van de gemiddelde beoordelingen van opdrachten in een periode van een half jaar.

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score.
	




	KPI 2
	Tijdigheid en volledigheid producten 
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Tijdig en volledig aanleveren van documenten. 
	Deze KPI is uitsluitend van toepassing bij opdrachten waar documenten aangeleverd dienen te worden. De KPI is niet van toepassing bij de inhuur van adviseurs.

	Welke prestaties meten?
	Tijdigheid en volledigheid van aangeleverde documenten

	Dit zal niet in alle opdrachten van toepassing zijn.

	Hoe meten? (middel)
	Op basis van het percentage tijdige en volledig aangeleverde documenten (zoals revisiestukken).

Formule:
Tijdige en volledig aangeleverde producten/Totaal aantal aangeleverde producten* 100%
	Opdrachtnemer levert bij Opdrachtgever aan welke vereisten documenten (zoals revisiestukken) dienen te voldoen. Revisiestukken dienen binnen 3 maanden na oplevering project bij betreffende projectmanager van Opdrachtgever aangeleverd te worden. 


	Wanneer meten? (frequentie)
	Halfjaarlijks
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever 
	Contractmanager verzamelt input

	Norm
	In verband met een wisselende hoeveelheid opdrachten is de norm gestaffeld. Deze is als volgt:
≤ 5 opdrachten: maximaal 1 overschrijding
≤ 10 opdrachten: maximaal 2 overschrijdingen
≤ 20 opdrachten: maximaal 3 overschrijdingen

> 20 opdrachten:  
Goed: 100%
Voldoende: ≥ 85%
Onvoldoende: < 85%
	Op basis van gemiddelde beoordelingen.

	Actie

	Verbetervoorstellen van Opdrachtnemer bij onvoldoende score.
	





	KPI 3
	Uitvoering opdrachten binnen gestelde termijn en budget
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Uitvoering van opdrachten binnen de gestelde termijn en afgegeven budget. 
	

	Welke prestaties meten?
	Mate waarin opdrachten tijdig en binnen budget worden afgerond.
	Dit betreft opdrachten bij de VU uitgevoerd door adviseur van Opdrachtnemer.

	Hoe meten? (middel)
	Op basis van de verhouding tussen opdrachten die binnen de gestelde termijn en budget zijn afgerond en het totaal aantal opdrachten.

Formule:
Opdrachten tijdig afgerond en binnen budget/ Totaal aantal opdrachten * 100%
 
	Opdrachtgever zal aan begin van opdracht aangeven wanneer deze afgerond dient te zijn en welk budget hiervoor geldt.
Indien Opdrachtnemer van mening is dat de termijn en of het budget niet realistisch is voor de betreffende opdracht, dan dient dit bij aanvang bij Opdrachtgever kenbaar gemaakt te worden. Opdrachtgever kan hiervoor een schriftelijke onderbouwing vragen.

	Wanneer meten? (frequentie) 
	Halfjaarlijks 
	

	Wie meet?
	Opdrachtgever (Contractmanagement)
	

	Norm
	In verband met een wisselende hoeveelheid opdrachten is de norm gestaffeld. Deze is als volgt:
≤ 20 opdrachten: maximaal 3 overschrijdingen

> 20 opdrachten:  
Goed: 100%
Voldoende: ≥ 90%
Onvoldoende: < 90%
	

	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 de Opdrachtgever bij een volgende mini-competitie uit te sluiten. Dit zal Opdrachtgever te allen tijde vooraf in een persoonlijk gesprek aan Opdrachtnemer kenbaar maken. 
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	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever

	· Factureert achteraf per maand/ 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, mits hiervoor één opdrachtnummer is gegeven;
· Digitaal versie van de geaccordeerde urenstaat met de factuur meezenden;
· 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 of omschrijving opdracht;
· Perceel: Gewerkte week/weken of geoffreerde bedrag;
· Aantal uur (in geval van inhuur);
· Uurtarief/ fee of afgesproken tarief; inclusief/exclusief btw;
· Afdeling/ kostenplaats;
· Opdrachtnummer VU;
· In geval van inhuur: alle projecten die door uitgevoerd door één persoon moeten gespecificeerd en op dezelfde factuur worden aangeboden.  
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