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[bookmark: _Toc200146191]Inleiding
[bookmark: _Toc200146192]Algemeen
In de Service Level Agreement (hierna SLA) worden de prestatieafspraken/ Service Levels voor de overeenkomst Attenties & geschenken, Bloemen en Eindejaarsgeschenken nader uitgewerkt.
[bookmark: _Toc264972593][bookmark: _Toc200146193]Doel
De SLA beschrijft de wederzijdse verwachtingen en afspraken tussen de SVB (opdrachtgever) en <opdrachtnemers> over de overeengekomen dienstverlening. Op basis hiervan wordt de kwaliteit van de dienstverlening gemonitord en indien nodig verbeterd ten behoeve van een optimale realisatie van de contractdoelstellingen.
[bookmark: _Toc200146194]Relatie tot de Raamovereenkomst
De SLA is integraal onderdeel van de Raamovereenkomst voor Attenties & geschenken (perceel 1), Bloemen (perceel 2) & Eindejaarsgeschenken (perceel 3). De SLA wordt per perceel ná gunning gespecificeerd naar de toolings mogelijkheden van de opdrachtnemer. 
[bookmark: _Toc1283983420][bookmark: _Toc200146195]Documentbeheer
De SVB is eigenaar van de SLA en verantwoordelijk voor het onderhoud van het document. Inhoudelijk kan de SLA alleen gewijzigd worden indien partijen hierover overeenstemming bereiken. Eventuele wijzigingen worden door de contractmanager van de SVB vastgelegd in een nieuwe versie of in een addendum bij de SLA.
[bookmark: _Toc200146196]Dienstverlening
[bookmark: _Toc200146197]Doel van de dienstverlening/contractdoelstelling(en)
De SVB beoogt met deze opdracht de volgende doelstellingen te realiseren:
· Rechtmatigheid (compliance);
· Efficiënte & doelmatige inkoop;
· Gebaseerd op duurzaamheid die aansluiten bij de duurzaamheidsambities;
· Gecontracteerde leverancier(s) die de gemaakte afspraken en voorwaarden naleeft.
De raamovereenkomsten hebben in totaal drie percelen, waarbij ieder perceel (afzonderlijk) één opdrachtnemer is gecontracteerd. 

[bookmark: _Toc200146198][bookmark: _Toc267069458][bookmark: _Toc267090286][bookmark: _Toc231812631][bookmark: _Toc220476723][bookmark: _Toc232504747][bookmark: _Toc234071331][bookmark: _Toc234925069][bookmark: _Toc241565560][bookmark: _Toc241565782][bookmark: _Toc241567422]Producten en diensten
Om bovenstaande doelstellingen te realiseren levert opdrachtnemer afhankelijk van het gecontracteerde perceel op grond van de Raamovereenkomst aan de SVB de volgende producten en diensten in ieder geval, maar niet uitsluitend of limitatief:

Perceel 1: Attenties & geschenken (assortiment t.b.v. attentie of geschenk)
- Cadeaubonnen; 
- Chocolade, koek, snoep en fruitmanden;  
- Dranken (wijn, bier en non-alcoholische dranken); 
- koffie en thee; 
- Wenskaarten met de optie van een invulbaar tekstveld; 
- Schrijfwaren, mokken; 
- Technische gadgets; 
- Vooraf samengestelde gift boxen van verschillende waardes (bijvoorbeeld borrel box, box met    verzorgingsproducten etc.); 
- Geboorteartikelen;  
- Het schenken aan (erkende) goede doelen, die passen bij de duurzaamheidsdoelstellingen van de SVB. 

NB. Boeken zijn uitgesloten.  

Voor het aanbod van cadeaubonnen geldt een aanbodverplichting van minimaal twintig soorten welke in waarde kunnen variëren tussen € 5,- en € 200,- euro (excl. btw), inclusief de mogelijkheid om een persoonlijke kaart toe te voegen. De kaarten dienen fysiek en digitaal te kunnen worden geleverd in de volgende soorten:  
· Belevenissen met het thema entertainment (bioscoop of theater), horeca (diner of lunch, hotel) en persoonlijke verzorging;  
· Sport & vitaliteit; 
· Algemene cadeaubonnen (bijv. VVV, warenhuizen als Wehkamp, Bol.com.); 
· Huis- & tuinbestedingen; 
· Gelegenheid; 
· Lezen en luisteren. 

Perceel 2: Bloemen 
De producten die onder perceel 2 vallen zijn diverse typen bloemen zoals: 
- Bloemstukken; 

- Gemengde boeketten; 
- Bloemdecoraties, duurzame bloemen decoraties (zoals kunstbloemen en droogbloemen, seizoensgebonden boeketten );
- Accessoires, zoals vazen en een wenskaart; 
- Rouwarrangementen. 

Bij alle producten moet de mogelijkheid zijn om een tekstkaartje met SVB-logo toe te kunnen voegen aan de bestelling met minimaal 400 tekens. 

Perceel 3: Eindejaarsgeschenken 
De eindejaargeschenken dienen (in ieder geval) geleverd te kunnen worden in de vorm van een voucher in een gepersonaliseerde kerstkaart. De interne en externe medewerkers van de SVB kunnen in een speciale, gepersonaliseerde (huisstijl) (interactieve) website-omgeving een eindejaarsgeschenk kiezen. Hierbij wordt door de Deelnemer een aparte website-omgeving gecreëerd voor de interne en externe medewerkers.  
Het keuzeconcept voor de medewerkers dient ten minste te bestaan uit:  
- diverse cadeaubonnen, belevenissen, producten, (vooraf door de SVB geselecteerde) goede doelen en een verrassingspakket. 
[bookmark: _Toc200146199]Ondersteunende diensten
De bijbehorende diensten zijn:
· Het beschikbaar stellen van een punch-out systeem (d.v.m. een OCI-koppeling) in combinatie van het door de SVB gebruikte systeem: Proactis. 
· Het bezorgen van de producten in Nederland en optioneel België, Frankrijk, Duitsland en Zwitserland, maar niet uitsluitend. 
· Het geven van advies inzake type of samenstelling van bijv. eventueel de boeketten en het afhandelen van vragen en/of eventuele klachten (klantenservice).  
Managementrapportage
Opdrachtnemer verstrekt aan de contractmanager van de SVB twee (2) keer per contractjaar (in bijv. januari en juli), uitgezonderd perceel 3 (één keer per contractjaar bijv. april) een eenduidig managementrapportage. Hierdoor beschikken opdrachtnemer en de contractmanager van de SVB over dezelfde informatie om de dienstverlening te beheersen, bij te sturen en te optimaliseren. Opdrachtnemer zal, indien door de SVB gewenst in overleg met de Opdrachtnemer, de rapportage aanpassen en/of uitbreiden met andere overzichten en/of data, zonder aanvullende kosten voor de SVB.
Opdrachtnemer verstrekt de managementrapportage in ieder geval binnen 10 werkdagen voorafgaand aan een tactisch overleg met de contractmanager van de SVB.
De managementrapportage bevat in ieder geval (perceel 1 & 2) de volgende informatie, aangeleverd in één overzichtelijke rapportage, bijv. MS-Excel/ of bijv. geplot vanuit een dashboard:
· [bookmark: _Toc76781441][bookmark: _Toc82403660][bookmark: _Toc82421746][bookmark: _Toc82422052][bookmark: _Toc84814716][bookmark: _Toc86546932][bookmark: _Toc97524089][bookmark: _Toc124307497][bookmark: _Toc124328698][bookmark: _Toc124655070][bookmark: _Toc124655131][bookmark: _Toc124665893][bookmark: _Toc124671546][bookmark: _Toc125794488][bookmark: _Toc267563353]Overzicht van totaal aantal geplaatste orders en totaal aantal bestelde producten, inclusief behaalde aflevertijd (ja/nee), afgeleverd bij klant per geplaatste order oa. ten behoeve van het doel: inzichtelijkheid eisen, conform Programma van Eisen;
· Overzicht van (totaal)omzet excl. btw (zowel gespecificeerd (te filteren) per maand als totaal), te filteren/specificeren per bestelde locatie/ dienst van opdrachtgever, te specificeren per product(soort/groep) (bijv. inzichtelijkheid top 8 meest bestelde artikelen) aangeleverd in een MS-Excel-bestand, zowel absoluut als in percentages evt. gevisualiseerd met grafieken, opdrachtnemer mag hier invulling aan geven om dit inzichtelijk te maken (bijv. dashboard opgenomen in MS-Excel, (dit geldt eveneens voor perceel 3);
· Aantal eventuele klachten/ incidenten, gespecificeerd per locatie (11 vestigingen opdrachtgever) en aard van de klachten (beschrijving, oplossing/afhandeling, oorzaak, oplostijd, verantwoordelijkheid);
· Score van de Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s);
· Eventuele adviezen ten aanzien van producten;

De SVB wenst jaarlijks een rapportage van de gevraagde Privacy- en of informatiebeveiligingsaspecten zoals genomen in Bijlage E (Programma van eisen IB&P, hoofdstuk 5.3).

Daarnaast wenst de SVB een duurzaamheidsrapportage, indien mogelijk en dient inzichtelijk te worden wat de impact is van Opdrachtnemer op mens en milieu en welke maatregelen Opdrachtnemer heeft genomen en/of gaat ondernemen om de negatieve invloed op mens en milieu te verkleinen. 

Na gunning zal in overleg e.e.a. verder worden geconcretiseerd.
Facturatie
Opdrachtnemer factureert conform hetgeen in de aanbestedingsstukken is bepaald. Met betrekking tot de specificatie op de factuur is het volgende van toepassing:
· Het vermelden van het ontvangen Inkoop(order)nummer;
· De betreffende orderregels Cumulatief & gespecificeerd (zoals, totaal bestellingen);
· Geleverde diensten worden per directie/regeling (kostenplaats) gefactureerd, ieder met een apart en eigen inkoopnummer. 
Retransitie
Uiterlijk drie (3) maanden voor het einde van de dienstverlening treden Partijen in overleg over het retransitietraject. Partijen maken dan afspraken over in ieder geval de volgende zaken:
· Dienstverlening in de laatste periode van de samenwerking.
· Retourneren over en weer van zowel fysieke als digitale zaken door beide Partijen.
· Activiteiten met betrekking tot de transitie naar de opvolgende partij. 
· Verdeling van taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden tijdens de retransitie.
· Eventuele vernietiging van fysieke en/of digitale zaken.

[bookmark: _Toc200146200]Kritische Prestatie Indicatoren
In de overeenkomst zijn onder andere afspraken gemaakt over prestatieniveaus, zoals in het Programma van Eisen (hierna: PvE) met betrekking tot de dienstverlening. Voor de belangrijkste van deze afspraken zijn Key Performance Indicators (KPI’s) vastgesteld. De KPI’s zullen ná gunning in overleg met Opdrachtnemer eventueel nader worden geconcretiseerd. De KPI’s zijn, conform het Programma van eisen, gericht op kwaliteit, beschikbaarheid, tijdigheid van aflevering bij de klant (op locatie)/ & aangeboden bij de verzendorgansiatie, daarnaast zal de algehele tevredenheid worden besproken tijdens het halfjaarlijks tactische overleg.
[bookmark: _Toc200146201]KPI 1 Aflevertijd/ontvangen (op locatie SVB/ (huis)adres)
	KPI 1
	Afgeleverd
	Toelichting

	Doelstelling/
[bookmark: _Int_ezRsCSJO]gewenste service
	Attenties, geschenken, bloemen & eindejaarsgeschenken worden binnen de gestelde termijn (conform PvE) afgeleverd bij de klant op locatie & bestemming ((huis)adres of locatie SVB).


	Perceel 1 (Attenties & Geschenken) 
- (Niet) spoedbestellingen: Vóór 12.00u besteld, worden binnen maximaal drie (3) werkdagen afgeleverd bij de klant. 
- Spoedbestellingen, aan te geven door de SVB, en op werkdagen besteld vóór 12.00u, worden dezelfde werkdag vóór 16.00u afgeleverd bij de klant. 
- Spoedbestellingen, aan te geven door de SVB, en op werkdagen besteld tussen 12.00u-17.00u, worden de volgende werkdag vóór 12.00u afgeleverd bij de klant. 

Perceel 2 (Bloemen)
- (Niet) spoedbestellingen: Vóór 12.00u besteld, worden binnen maximaal drie (3) werkdagen afgeleverd bij de klant. 
- Spoedbestellingen, aan te geven door de SVB, en op werkdagen besteld vóór 12.00u, worden dezelfde werkdag vóór 16.00u afgeleverd bij de klant. 
- Spoedbestellingen, aan te geven door de SVB, en op werkdagen besteld tussen 12.00u-17.00u, worden de volgende werkdag vóór 12.00u afgeleverd bij de klant.

Perceel 3 (Eindejaarsgeschenken) 
- Bestelde artikelen worden binnen uiterlijk 10 werkdagen afgeleverd bij de klant op het huisadres. 

	Welke prestaties meten?
	Beoordelen of de gerealiseerde afleverdatum overeenkomt met de datum zoals in de webshop zichtbaar staat opgenomen, in ieder geval conform PvE of eerder. 
	

	Hoe meten? (middel)
	Door opdrachtnemer te bepalen. 
(Valide tooling: bijv. track & trace en/ of inzichtelijk via een dashboard).
	

	Hoe meten? (frequentie)
	De kpi wordt halfjaarlijks genoteerd in de managementrapportage en besproken tijdens het tactisch overleg.

	Bijvoorbeeld: De leverbetrouwbaarheid wordt als volgt berekent: Het totaal aantal geplaatste bestellingen (absoluut getal) die binnen de gestelde termijn, conform de eisen uit het PvE zijn afgeleverd te delen door het totaal aantal bestellingen (absoluut getal). 

bijv. (afgeleverde bestellingen, binnen de gestelde termijn/ totaal aantal bestellingen) x 100% = .. %

	Wie meet?
	Opdrachtnemer
	

	Norm tijdige aflevering
	Hoger dan 98% per tertaal
	
	Goed

	
	Lager dan 98% per tertaal
	
	Onvoldoende



[bookmark: _Toc200146202]KPI 2 Klachtenafhandeling
	KPI 2
	Klachtenafhandeling
	Toelichting

	Doelstelling/
[bookmark: _Int_PUwMwTMy]gewenste service 
	Een snelle en efficiënte afhandeling van eventuele klachten. Eventuele klachten dienen binnen vier (4) uur te zijn verholpen. 
	Programma van eisen (gestelde termijn)
Perceel 1 (attenties en geschenken) & perceel 2 (bloemen) 
- Operationele klachten dienen binnen vier (4) uur (kantoortijd) na melding verholpen te zijn. Indien de aard van de klacht een oplossing binnen vier (4) uur (kantoortijd) onmogelijk maakt, dient Deelnemer binnen twee (2) uur (kantoortijd) aan te geven bij de melder van SVB welke acties worden ondernomen om de klacht in de toekomst te vermijden. 

Let op:
Deze KPI ziet op de afhandeling van gemelde klachten binnen de gestelde termijn van vier (4) uur en welke niet binnen vier (4) uur zijn verholpen. 

Perceel 3
- Operationele gemelde klachten worden binnen maximaal twee (2) werkdagen op te lossen. 

	Welke prestaties meten?
	Beoordeling van de afhandeltijd van het aantal eventuele klachten telefonisch en per e-mail. De SVB verwacht dat de Opdrachtnemer zich proactief opstelt en actief en efficiënt klachten binnen de gestelde termijn oplost, conform het Programma van eisen. 
	


	Hoe meten? (middel)
	Door opdrachtnemer te bepalen en dient opgenomen te worden in de managementrapportage
	

	Hoe meten? (frequentie)
	Eens per half jaar (tactisch overleg), uitgezonderd perceel 3 betreft eens per jaar. 
	

	Wie meet?
	Opdrachtnemer
	Bijvoorbeeld: Totaalaantal geregistreerde klachten (absoluut getal) die verholpen zijn, binnen de gestelde termijn van vier (4) uur / het totaalaantal geregistreerde klachten (absoluut getal) x 100 % geeft .. %

	Norm
	Hoger dan 95%
	
	Goed

	
	Tussen de 90% - 95%
	
	Matig

	
	Lager dan 90%
	
	Onvoldoende



[bookmark: _Toc200146203]KPI 3 Tevredenheid
	KPI 3
	Tevredenheid
	Toelichting

	Doelstelling/
gewenste service 
	Een zo goed en effectief mogelijke samenwerking.
	

	Welke prestaties meten?
	Beoordeling van de tevredenheid over de algehele samenwerking met Opdrachtnemer.
	De Tevredenheid wordt door de SVB ingevuld in een scoreformulier en heeft betrekking op de volgende onderdelen oa, maar niet uitsluitend:
- Heldere en proactieve communicatie
- Voldoende & gevarieerde voorraad (assortiment)/ alternatieven
- Kwaliteit van afhandeling vragen/ afhandeltijd;
- Naleving van afspraken;
- Algehele klanttevredenheid.

Ook zal er via het formulier mogelijkheid zijn voor het geven van feedback m.b.t. de tevredenheid over de samenwerking & support. 


	Hoe meten? (middel)
	Via Forms
	In het scoreformulier wordt gevraagd om de tevredenheid m.b.t. de samenwerking met de leverancier te beoordelen op een schaal van 1 (heel ontevreden) tot en met 5 (heel tevreden). De norm wordt beoordeeld per onderdeel zoals hierboven genoemd.

	Hoe meten? (frequentie)
	Eens per half jaar
	Per half jaar wordt steeds de laatst beschikbare tevredenheid scores besproken. 

	Wie meet?
	Opdrachtgever
	Het scoreformulier wordt ingevuld door Team (bestellers) attenties & geschenken, bloemen en Eindejaarsgeschenken en wordt gedeeld (na half jaar) met Opdrachtnemer. Opdrachtnemer dient een totaalscore op te nemen in de eerste mogelijke managementrapportage erna. 

	Norm
	Hoger of gelijk aan 4
	
	Voldoende

	
	Tussen 3 en 4
	
	Matig

	
	Lager dan 3
	
	Onvoldoende


[bookmark: _Toc200146204]Beoordeling en actie bij niet behalen norm
Een KPI is gerealiseerd als het resultaat groen is. Als het resultaat niet groen is bespreken partijen het resultaat, waarbij gezocht wordt naar de oorzaken (zoals toerekenbare tekortkoming ed.) en gekeken wordt wat nodig is om een groen resultaat te halen.
Indien de SVB de opdrachtnemer hierom verzoekt stelt <opdrachtnemer> binnen 10 werkdagen een verbeterplan op, tenzij het verzoek onredelijk is. Het herhaaldelijk en/of in sterke mate niet realiseren van overeengekomen KPI’s kan in ieder geval reden zijn tot een dergelijk verzoek.
Het verbeterplan omvat minimaal het volgende:
· Beschrijving van wat er is voorgevallen dat tot de lagere prestatie heeft geleid (probleemanalyse);
· Beschrijving van wat er bij Opdrachtnemer en eventueel bij de SVB is misgegaan in de processen; 
· Beschrijving van wat Opdrachtnemer gaat veranderen om het niet halen van de norm voor een KPI te vóórkomen inclusief planning en benoeming van de risico’s.
Opdrachtnemer is vervolgens verantwoordelijk voor de realisatie van het verbeterplan, waarbij het uiteraard ook denkbaar is dat de SVB een rol hierin speelt. Het is belangrijk dat het verbeterplan realistisch is en gericht op het voldoen aan de overeengekomen prestatieafspraken.
[bookmark: _Toc200146205]Sanctie bij uitblijven van de afgesproken norm
Indien Opdrachtnemer één of meer KPI’s in twee (2) achtereenvolgende verslagperiodes (jaar) ‘rood’ scoort en het een toerekenbare tekortkoming betreft, behoudt de SVB zich het recht voor om de betaling van de op dat moment openstaande (maand)factuur uit te stellen (in het kader zijn van een toerekenbare tekortkoming), totdat:
· Opdrachtnemer een verbeterplan heeft ingediend dat door de SVB is goedgekeurd én vervolgens haar dienstverlening conform het betreffende verbeterplan uitvoert of;
· De SVB instemt met een door Opdrachtnemer aangedragen motivering waarin wordt onderbouwd dat de score betreffende de KPI’s niet aan Opdrachtnemer toegerekend kan worden of niet juist is.
Over het factuurbedrag dat uitgesteld wordt van betaling, is de SVB geen rente verschuldigd.


[bookmark: _Toc200146206]Overleg- en besluitvormingsstructuur
[bookmark: _Toc242335309][bookmark: _Toc242691284][bookmark: _Toc267563357]Om ervoor te zorgen dat de communicatie en besluitvorming over Attenties & geschenken, bloemen en eindejaarsgeschenken doelmatig en doeltreffend verloopt, is de volgende overleg- en besluitvormingsstructuur vastgesteld:

	Soort gesprek
	Overleg en besluitvorming over o.a.:
	Bevoegde deelnemer SVB
	Bevoegde deelnemer <opdrachtnemer>
	Frequentie

	Operationeel
	· Werkafspraken
· Samenwerking
· Aandachtspunten
· Planning werkzaamheden
	Team SVB
	<bevoegd persoon>
	Maandelijks of wanneer nodig (zal frequenter zijn in opstartfase)

	Tactisch
	· Rapportages
· Kwaliteit dienstverlening (o.a. issues, KPI’s)
· Trends en ontwikkelingen
· Social return
	Contractmanager
	<bevoegd persoon>
	Twee (2) keer per contractjaar

	Strategisch
	· Contractwijzigingen
· Major issues (ter besluitvorming)
· Lange termijnvisie
· Strategische ontwikkelingen
	Contractmanager & Contracteigenaar
	<bevoegd persoon>
	Indien nodig

	Escalatie
	Incidenten, klachten en/of knelpunten dienen in eerste instantie op operationeel niveau opgelost te worden. In geval dat dit niet opgelost wordt, kan geëscaleerd worden naar het volgend niveau, te weten tactisch. Indien op tactisch niveau geen oplossing bereikt wordt, kan geëscaleerd worden naar het strategisch niveau.



Opdrachtnemer van het gecontracteerde perceel stelt een verslag op van het Operationeel overleg (dit kan ook een actielijst zijn). Dit verslag wordt gedeeld met de SVB.
De contractmanager van de SVB stelt de verslagen op van het Tactisch en Strategisch overleg (dit kan ook een actielijst zijn). Dit verslag wordt gedeeld met <opdrachtnemer>.

OPDRACHTGEVER						OPDRACHTNEMER





Naam:								Naam:
Functie:								Functie:
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