Concept Service Level Agreement

1. 	Doel van de service
Partijen komen overeen dat de dienstverlening zal worden uitgevoerd onder de voorwaarden van deze SLA, inclusief de bijlagen van de bijbehorende aanbesteding (en mogelijke aanvullende bijlagen. Hierna te noemen, “Dienstverlening”. Deze dienstverlening bestaat uit:

· Leveren van gekwalificeerd Ambulance-, en Meldkamerpersoneel op basis van planbare diensten. 
· Leveren van gekwalificeerd Ambulance-, en Meldkamerpersoneel op ad hoc basis. 
2. 	Serviceniveau
2.1 KPI’s voortvloeiend vanuit Programma van eisen 
Onderstaande eis geldt als voorbeeld, dit wordt nader ingevuld aangezien tijdens de Nota van Inlichtingen eisen aangevuld kunnen worden. Daarom zijn nog niet alle eisen meegenomen in onderstaand schema.
	Eisnummer
	Omschrijving 
	Indicator 
	Gevolg 

	SE1
	Aanleveren kwartaalrapportage
	
	

	SE3
	Jaarlijkse audit
	
	

	PE2
	Tijdig aanlevering persoonsgegevens nieuwe medewerker
	5 dagen voor aanvang werkzaamheden
	Indien niet tijdig aangeleverd kan medewerker niet starten en de dienst niet uitvoeren.

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



2.2 KPI’s voorvloeiend vanuit Inschrijving
Deze kunnen nu nog niet ingevuld worden, dit zal tijdens de verificatiefase uitgevoerd worden.
	Gunningscriterium
	Omschrijving 
	Indicator 
	Gevolg 

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



2.3 Overige KPI’s 
Tijdens de verificatiefase zal dit nader ingevuldworden.
	Nr.
	Omschrijving 
	Indicator 
	Gevolg 

	1
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	




2.4 Monitoring- rapportage
	Naam overleg/rapportage
	Frequentie 
	Onderwerpen/inhoud rapportages
	Deelnemers 

	Overleggen

	Algehele samenwerking 
	Jaarlijks 
	· Management rapportages;
· Algehele samenwerking;
· Kwaliteit van dienstverlening en medewerkers;
· Facturatie en betaling;
· Eventuele issues;
· Vernieuwingen en ontwikkelingen;  
	<naam en functie opdrachtnemer>

VRR


	Voortgangsgesprekken
	Ieder kwartaal
	· Dagelijkse gang van zaken;
· Aantal uitgevoerde diensten per medewerker;
· Totaal afgenomen volume per dienst verdeeld naar de verschillende functies;
· Volume in Euro’s afgenomen tot en met de voorgaande maand;
· Openstaande facturen;
· Klachten/Calamiteiten (afgehandeld en openstaande);
· Controle en uitkomsten Digitaal Ritten Formulier
	<naam en functie opdrachtnemer >

VRR


	Audit
	Jaarlijks
	· Audit op de uitvoering van de dienstverlening van opdrachtnemer
	<naam en functie opdrachtnemer >

VRR

	Escalatieoverleg
	Bij behoefte
	·       Onderwerp escalatie
	Nader te bepalen, afhankelijk van onderwerp

	Rapportages

	Kwartaal rapportage
	Ieder kwartaal

	· Dagelijkse gang van zaken;
· Aantal uitgevoerde diensten per medewerker;
· Totaal afgenomen volume per dienst verdeeld naar de verschillende functies;
· Volume in Euro’s afgenomen tot en met de voorgaande maand;
· Openstaande facturen;
· Klachten/Calamiteiten (afgehandeld en openstaande);
Controle en uitkomsten Digitaal Ritten Formulier
	Per e-mail naar <NTB>


3.  Contactgegevens
Leverancier 
	Naam
	Functie 
	Aanspreekpunt voor
	E-mail
	Telefoonnummer 
	Bereikbaarheid 

	
	
	
	
	
	24/7 conform eis AE4

	
	
	Accountmanagement conform eis AE5
	
	
	

	
	
	MMA conform eis AE6
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	



VRR

	Naam
	Functie 
	Aanspreekpunt voor
	E-mail
	Telefoonnummer 
	Bereikbaarheid 

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	




Overeenkomst tussen ArboNed en A&O Services B.V.
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