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:

· Afnemen van diverse type assessments zoals beschreven in de Offerteaanvraag Selectie-, en Ontwikkelassessments
2. 	Serviceniveau
2.1 KPI’s voortvloeiend vanuit de aanbestedingdocumenten 
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 

	FE7
	Uitvoeringstermijn
	5 werkdagen na ontvangst van de aanmelding
	Vertraging in afname van assessment, en mogelijk ook in het aannameproces en/of ontwikkelingstraject.

	FE10
	Evaluatie en rapportage
	3 werkdagen na afname van het assessement volgt een concept rapport
	

	FE10
	Evaluatie en rapportage
	Binnen 7 werkdagen van het assessment volgt het definitieve rapport.
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


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

	Evaluatie algehele samenwerking 
	Jaarlijks 	Comment by Heer, Marion de: er was ook iets geschreven in het PvE over een halfjaarlijkse bijeenkomst, die mis ik hier
	· Management rapportages;
· Algehele samenwerking;
· Kwaliteit van assessments en dienstverlening;
· Continue verbetering;
· Ontwikkelingen & innovaties;  
	<naam en functie opdrachtnemer>

Aanbestedende Dienst


	Halfjaarlijkse evaluatie
	Halfjaarlijks
	· Algehele samenwerking;
· Kwaliteit van assessments en dienstverlening;
· Klanttevredenheid;
· Facturatie en betaling;
· Eventuele issues;
· Continue verbetering;
· Ontwikkelingen & innovaties; 
	<naam en functie opdrachtnemer>

Aanbestedende Dienst


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

	Rapportages

	Kwartaal rapportage
	Ieder kwartaal

	· Datum/Tijd + Type van uitgevoerde assessments;
· Annuleringen/verschuivingen en no-shows;
· Functie en (beoogde) afdeling van de kandidaten;
· Uitkomsten van de evaluaties van de kandidaten.
	Per e-mail naar <NTB>


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

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	



Veiligheidsregio Rotterdam-Rijnmond	Comment by Heer, Marion de: nog niet invullen, anders loop je het risico dat ze hen gaan bellen (door schade en schande wijsgeworden)
	Naam
	Functie 
	Aanspreekpunt voor
	E-mail
	Telefoonnummer 
	Bereikbaarheid 

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	






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