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DE ONDERGETEKENDEN:
1. De Gemeente Sittard-Geleen, XXXXX, 1234 ZZ Sittard-Geleen, ten deze rechtsgeldig vertegenwoordigd door de heer/mevrouw X. ZZZZZZZ, FUNCTIE, hierna te noemen:
"Opdrachtgever" 

en	

2. (Naam opdrachtnemer), gevestigd te (XXX….), in deze rechtsgeldig vertegenwoordigd door (naam) , (functie), hierna te noemen: 
"Opdrachtnemer",

hierna tezamen of alleen ook te noemen partijen of partij,

OVERWEGENDE DAT:
a. de Opdrachtnemer op (datum/ 2027) is gestart met het volledig beheer (technisch, operationeel en administratief) van de Parkeervoorzieningen te Sittard-Geleen conform de Opdracht;
b. de Opdrachtgever grote waarde hecht aan een constante en hoge kwaliteit in de parkeerdienstverlening waarbij de Parkeervoorzieningen veilig, heel en schoon zijn en de Opdrachtgever betrouwbare rapportages ontvangt over het volledig beheer (technisch, operationeel en administratief) van de Parkeervoorzieningen en het gebruik van de Bedrijfsmiddelen;
c. de Opdrachtgever, op onderdelen, de dienstverlening structureel zal monitoren met dit Service Level Agreement (SLA), zich ervan te verzekeren dat de Opdrachtnemer de Opdracht uitvoert op het overeengekomen kwaliteitsniveau. 



VERKLAREN TE ZIJN OVEREENGEKOMEN ALS VOLGT:

[bookmark: _Toc351384972]
Begripsomschrijving
	Bedrijfsmiddelen
	Parkeervoorzieningen met de daartoe behorende Parkeerapparatuur (PA), Parkeermanagementsysteem (PMS) en technische en gebouw gebonden installaties.

	Bedrijfsplan
	Het plan waarin werkwijze van de organisatie van de Opdrachtnemer voor de onderhavige Opdracht staan beschreven en hoe de doelstellingen in de tijd binnen bepaalde beschreven richtlijnen behaald zullen worden.

	Opdracht

	Het uitvoeren van de werkzaamheden ten behoeve van de Opdrachtgever zoals omschreven in het Programma van Eisen en alle wijzigingen daarop ten gevolge van de Nota van Inlichtingen en de Overeenkomst.

	[bookmark: _Toc200164167]Opdrachtgever
	Deemeente Sittard-Geleen.

	Opdrachtnemer
	De rechtspersoon die de wederpartij van de Opdrachtgever is met betrekking tot de uitvoering van de dienstverlening.

	Overeenkomst
	De verbintenis tussen de Opdrachtgever en de Opdrachtnemer, met de titel “Overeenkomst Beheer Parkeervoorzieningen”, waarin alle afspraken ten aanzien van de Opdracht zijn vastgelegd.

	Parkeerapparatuur (PA)
	Apparatuur ten behoeve van het reguleren van het gebruik van Parkeervoorzieningen, bestaande uit inrijterminals, uitrijterminals, slagbomen, snelvouwhekken (speedgates)/rolhekken, voertuigdetectielussen of andere voertuigdetectiemethoden (kentekenherkenning), toegangcontrolelezers (GSM, proximity), betaalautomaten (cash, cashless en hybride), handkassa’s, CCTV inclusief monitoren, intercomsysteem en een of meerdere kaartproductie-eenheden voor het produceren van de in gebruik zijnde Producten.

	Parkeermanagementsysteem (PMS)
	Een of meerdere verschillende managementcentrales bestaande uit software en hardware waarop deze software draait inclusief interfaces voor de aansturing van de PA en applicaties van de Parkeervoorziening(en).

	Parkeervoorziening(en)
	De parkeergarage en/of het parkeerterrein, of meerdere parkeergarages of parkeerterreinen van de Opdrachtgever – niet zijnde een Buurtstalling – waar deze SLA betrekking op heeft. 

	Producten
	Producten die door de Opdrachtgever aan klanten met een parkeervraag worden aangeboden voor gebruik van de verschillende Parkeervoorzieningen, zoals kort parkeren, uitrijkaarten, waardekaarten, abonnementen, sleutels, vergoedingsstempels e.d.

	Programma van Eisen (PvE)
	De functionele omschrijvingen van de eisen die aan de Opdracht worden gesteld en waarmee Opdrachtnemer akkoord is gegaan.

	Service Level Agreement
(SLA)
	Dit document.

	Totaalscore
	De som van op de KPI’s behaalde resultaten, waarbij de resultaten per KPI worden berekend door de behaalde score te vermenigvuldigen met het gewicht.


[bookmark: _Toc351384973]


Achtergrond Service Level Agreement (SLA) 
De Opdrachtgever zal het kwaliteitsniveau waarop de Opdrachtnemer invulling geeft aan de uitvoering van de Opdracht monitoren. Hiervoor heeft de Opdrachtnemer enkele Kritische Prestatie Indicatoren (KPI) benoemd.
Met dit SLA geeft de Opdrachtgever hieraan invulling.
[bookmark: _Toc351384974]Doel van de SLA
In deze SLA worden de kwalitatieve en kwantitatieve afspraken, met betrekking tot de uitvoering van de Opdracht, vastgelegd.
De dienstverlening zal gemonitord worden op KPI’s die met het oog op de kwaliteit en continuïteit van de dienstverlening voor de Opdrachtgever van belang zijn. 
[bookmark: _Toc351384975]Overige documenten
Contractinformatie als looptijd, geldigheid etc. is te vinden in de Overeenkomst en is niet opgenomen in deze SLA.
[bookmark: _Toc351384976]Vaststelling SLA
De Opdrachtgever zal uiterlijk binnen 4 weken na definitieve gunning van de overeenkomst, in overleg met de Opdrachtnemer dan wel eenzijdig, een SLA vaststellen.
Vanaf 1 augustus 2027 geldt onverkort dat de Opdrachtgever de KPI’s jaarlijks – of vaker indien daartoe aanleiding is – zal beoordelen ten opzichte van de Overeenkomst.
Indien de Opdrachtgever het aantal KPI’s wenst uit te breiden zal zij hierover met de Opdrachtnemer overleggen. De Opdrachtgever kan in overleg met de Opdrachtnemer, dan wel eenzijdig besluiten het aantal KPI’s uit te breiden en/of de weging aan te passen.
[bookmark: _Toc349575612][bookmark: _Toc348456859][bookmark: _Toc351384977]Meten van de dienstverlening
De door de Opdrachtnemer in (een deel van) de Parkeervoorzieningen geleverde dienstverlening zal door of namens Opdrachtgever periodiek, vanaf 1 augustus 2027, gemeten worden. De bij deze metingen behaalde score(s) worden binnen een redelijke termijn aan de Opdrachtnemer medegedeeld.
Voor de vaststelling van de Totaalscore geldt, met uitzondering van de laatste periode van de Overeenkomst, een beoordelingsperiode van een jaar. De Totaalscore wordt binnen 3 maanden na afloop van de beoordelingsperiode door de Opdrachtgever bepaald. De Opdrachtgever informeert de Opdrachtnemer over de behaalde Totaalscore.
[bookmark: _Toc351384978]KPI’s
De Opdrachtgever heeft in dit SLA voor het meten van het dienstverleningsniveau de volgende KPI’s benoemd:
1. Rapportage
2. Responsetijden intercom en klantcontact
3. Staat parkeervoorzieningen 

1. [bookmark: _Toc349575613][bookmark: _Toc348456860]RapportageAantal met rapportages behaalde punten		
Maximaal aantal met de maandrapportages te		*100% = score
behalen punten

De Opdrachtgever zal minimaal vier (4) keer per jaar een door de Opdrachtnemer verzorgde maandrapportage en één (1) maal de jaarrapportage controleren op zijn betrouwbaarheid (juist, tijdig en volledig). Na overleg met de Opdrachtnemer wordt door de Opdrachtgever vastgesteld wat de inhoud van de maand- en jaarrapportage zal zijn en wat daarmee het maximaal te behalen aantal punten is.
Formule: 


[bookmark: _Toc349575614]

2. Responsetijden intercom en klantcontact
Aantal geregistreerde oproepen binnen de gestelde eis   		
Aantal geregistreerde oproepen				   *100% = score

Gebruikers van de Parkeervoorzieningen moeten na het indrukken/activeren van een intercomknop zo snel contact krijgen met een beheerder van de Opdrachtnemer. De Opdrachtgever stelt eisen aan de maximale duur van de responstijd (de tijd tussen het indrukken/activeren van de intercomknop en het moment waarop contact is verkregen). De eisen gesteld aan responstijden klantcontacten, waardoor de verbinding niet tot stand kan komen en waarvan de oorzaak buiten de invloedssfeer van de Opdrachtnemer ligt worden bij de beoordeling buiten beschouwing gelaten. Opdrachtgever zal ter controle minimaal vier keer per jaar een bereikbaarheidstest uitvoeren. De resultaten hiervan worden binnen een redelijke termijn aan de Opdrachtnemer medegedeeld. 
Formule:  


[bookmark: _Toc349575615][bookmark: _Toc348456862]

3. Staat van de parkeervoorzieningen
Onderdeel A
De Opdrachtgever initieert minimaal vier controlerondes per jaar om het in de Opdracht beschreven schoonmaakonderhoud te laten beoordelen door een externe partij. Per controleronde zal gecontroleerd worden op verschillende onderdelen binnen de parkeervoorziening op basis van de VSR-systematiek. Opdrachtgever hanteert een acceptatiegrens zoals opgenomen in Hoofdstuk 4: Schoonmaak van het Programma van Eisen. Een controleronde levert een percentage tussen 0 en 100% op afhankelijk van het aantal verstoringen per onderdeel (4 onderdelen met een waarde van 25%). De score is gelijk aan het gemiddelde van alle controlerondes.

Formule:Totaalscore van alle controlerondes			  *100% = 75%
Totaal aantal controlerondes				   van de score




Onderdeel B	Comment by Jeroen Wijsman: Hanteren of alles op basis van VSR?	Comment by Nico Mulder: VSR zal doorslaggevend zijn. Verdere controles door gemeente zelf ter onderbowuing.
Voor aanvang van de dienstverlening stellen Opdrachtgever en Opdrachtnemer samen een checklist op. De Opdrachtgever initieert maximaal vier controlerondes per jaar, die zullen plaatsvinden op basis van deze checklist. De Opdrachtnemer zal één uur voor aanvang van een controleronde door de Opdrachtgever worden ingelicht. Controlerondes worden door een vertegenwoordiger van de Opdrachtgever en een vertegenwoordiger van de Opdrachtnemer verricht. Hierbij zullen 10 willekeurige onderdelen van de checklist gecontroleerd worden (waarde 10%) op volledigheid. Een controleronde levert een percentage tussen 0 en 100% op afhankelijk van het aantal goedgekeurde onderdelen. De score is gelijk aan het gemiddelde van alle controlerondes. Totaalscore van alle controlerondes			  *100% = 25%
Totaal aantal controlerondes				   van de score


 
Formule:



De score van onderdeel A en onderdeel B bij elkaar opgeteld vormen de totale score voor het onderdeel Staat van de parkeervoorzieningen.





[bookmark: _Toc349575616][bookmark: _Toc348456863]


[bookmark: _Toc348456866][bookmark: _Toc351384979][bookmark: _Toc349575619]Totaalscore
Op basis van de gedurende de beoordelingsperiode van één (1) jaar behaalde scores zal de Totaalscore vastgesteld worden. Hiertoe worden de op de KPI’s behaalde scores ingevuld in de onderstaande tabel. Zowel voor de berekende scores, als voor het resultaat van de vermenigvuldiging van de weging met de berekende resultaten, geldt, dat wordt afgerond op één decimaal. De som van de verschillende resultaten is de Totaalscore.
	Onderdeel
	Weging
	Score
	Resultaat

	Aan te leveren Rapportages
	20%
	
	

	Klantgericht optreden
	40%
	
	

	Staat van de Parkeervoorzieningen
	40%
	
	

	Totaal
	100%
	
	


Tabel 1: Beoordelingscriteria
[bookmark: _Toc351384980]Boete
Als uit de metingen blijkt dat de Opdrachtnemer niet minimaal het overeengekomen niveau heeft geleverd, zal de Opdrachtnemer hiervoor een boete aan de Opdrachtgever voldoen. De mate waarin de Opdrachtnemer voldoet aan het overeengekomen dienstverleningsniveau wordt uitgedrukt in de over een beoordelingsperiode van één (1) jaar behaalde Totaalscore.
De hoogte van het boetepercentage is afhankelijk van de behaalde Totaalscore. De hoogte van het boetebedrag is te berekenen door het boetepercentage, dat volgens onderstaande tabel bij de behaalde Totaalscore hoort, te vermenigvuldigen met de totale beheervergoeding over de beoordelingsperiode van één (1) jaar.
	Totaalscore
	Boete

	> 98,0%
	Geen

	> 97,01% - 98,0%
	1% van de jaarlijkse beheervergoeding

	> 96,01% - 97,0%
	2% van de jaarlijkse beheervergoeding

	> 95,01% - 96,0%
	3% van de jaarlijkse beheervergoeding

	> 93,01% - 95,0%
	6% van de jaarlijkse beheervergoeding


Tabel 2: Boetepercentage bij totaalscore
Als uit de SLA een boete komt, zal deze boete met de eerstvolgende factuur/facturen worden verrekend. Als er geen factuur meer volgen, wordt de boete binnen 1 maand na vaststelling van de Totaalscore door de Opdrachtnemer voldaan.



[bookmark: _Toc351384981][bookmark: _Toc349575620]Toerekenbare tekortkoming
In het geval waarin waarin de totaalscore kleiner dan of gelijk is aan 93,0% zal Opdrachtgever aan Opdrachtnemer een ingebrekestelling versturen. Omdat hiermee is vastgesteld dat Opdrachtnemer niet de door Opdrachtgever gewenste hoge en constante kwaliteit van dienstverlening biedt, zal Opdrachtgever, het dienstverleningsniveau op korte termijn weer op acceptabel niveau te krijgen, hiervoor legt Opdrachtgever een herstelperiode aan Opdrachtnemer op. Over deze herstelperiode zal een totaalscore worden bepaald. Wanneer de totaalscore over deze verkorte periode wederom kleiner dan of gelijk is aan 94% dan staat het de Opdrachtgever vrij de opdracht te ontbinden en zal Opdrachtgever door Opdrachtnemer hiervoor schadeloosgesteld worden.  
Ongeacht de beoordelingsperiode heeft de Opdrachtgever de bevoegdheid om, bij het tekort schieten van de uitvoering van (onderdelen van) de Opdracht door de Opdrachtnemer, de Opdrachtnemer tussentijds in gebreke te stellen en/of een boete op te leggen volgens het bepaalde in artikel 9.1.

Aldus overeengekomen in tweevoud,


Namens	Namens
Gemeente Sittard-Geleen	Opdrachtnemer



Naam	Naam
FUNCTIE	Functie
Sittard-Geleen	Plaats
Datum:	Datum:



Paraaf Opdrachtgever………………………….. 		Paraaf Opdrachtnemer………………………….
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