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	Begrip/afkorting 
	Aanduiding

	CLM
	Contract- en Leveranciersmanager. Dit is een medewerker van Opdrachtgever, die op tactisch en strategisch niveau uitvoering geeft aan het contract- en leveranciersmanagement binnen Facilitair Bedrijf Inkoop en eindverantwoordelijk is voor het maken, wijzigen en uitvoeren van afspraken met Opdrachtnemer in de SLA van het  contract.

	FMIS
	Facilitair managementinformatie systeem.

	ISB
	Inkoop Support Bureau.

	Klacht
	Een klacht is elke uiting van ontevredenheid of ongenoegen over de dienstverlening van de Opdrachtnemer. Dat kunnen dus bijvoorbeeld klachten zijn over kwaliteit van producten en diensten, de levertijd ervan, of de handelwijze (het gedrag) van medewerkers (Opdrachtnemer).

Een melding wordt gezien als klacht bijvoorbeeld wanneer;
· De veiligheid van de medewerkers of klanten in gevaar komt;
· De continuïteit van het primair proces in gevaar komt;
· Wanneer sprake is van een onheuse bejegening of een niet klantvriendelijke benadering;
· Wanneer (technische) storingen een structureel karakter kennen;
· Wanneer aangevraagde diensten niet worden geleverd.

	KPI
	Kritische Prestatie Indicator

	KTO
	Klanttevredenheidsonderzoek. 

	MVOI
	Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen en Inkopen.

	PvE
	Programma van Eisen.

	SLA
	Service Level Agreement.

	SROI
	Social Return on Investment.

	SC
	Service Center.
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[bookmark: _Toc232995829][bookmark: _Toc232996161][bookmark: _Toc242335296][bookmark: _Toc242691271][bookmark: _Toc267563344][bookmark: _Toc305418672][bookmark: _Toc318718668][bookmark: _Toc321147236][bookmark: _Toc322070334][bookmark: _Toc322072682][bookmark: _Toc323126606][bookmark: _Toc324509290][bookmark: _Toc328128940][bookmark: _Toc329779657][bookmark: _Toc232995830][bookmark: _Toc232996162][bookmark: _Toc242335297][bookmark: _Toc242691272][bookmark: _Toc267563345][bookmark: _Toc305418673][bookmark: _Toc318718669][bookmark: _Toc321147237][bookmark: _Toc322070335][bookmark: _Toc322072683][bookmark: _Toc323126607][bookmark: _Toc324509291][bookmark: _Toc328128941][bookmark: _Toc329779658]Tussen partijen is een Raamovereenkomst met contractnummer 20200121igi007  afgesloten, aan partijen genoegzaam bekend. De SLA beoogt een nadere uitwerking te geven aan de rechten en verplichtingen van de partijen die zijn vastgelegd in de Raamovereenkomst. 

Is er sprake van strijdigheid tussen formuleringen in de Raamovereenkomst en in de SLA, dan prevaleert de formulering in de SLA als deze beoogt een uitwerking te vormen van de formulering in de Raamovereenkomst. In alle andere gevallen prevaleert de formulering in de Raamovereenkomst.

[bookmark: _Toc232995831][bookmark: _Toc232996163][bookmark: _Toc242335298][bookmark: _Toc242691273][bookmark: _Toc267563346][bookmark: _Toc305418674][bookmark: _Toc318718670][bookmark: _Toc321147238][bookmark: _Toc322070336][bookmark: _Toc322072684][bookmark: _Toc323126608][bookmark: _Toc324509292][bookmark: _Toc328128942][bookmark: _Toc329779659]Het in artikel 2.1.1 bepaalde impliceert niet dat onderwerpen die in de Raamovereenkomst zijn behandeld, in de SLA nader worden uitgewerkt: slechts die onderwerpen waarvan de kans aannemelijk is dat er gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst nadere afspraken moeten worden gemaakt, worden in de SLA behandeld.

[bookmark: _Toc242691274][bookmark: _Toc267563347][bookmark: _Toc305418675][bookmark: _Toc318718671][bookmark: _Toc321147239][bookmark: _Toc322070337][bookmark: _Toc322072685][bookmark: _Toc323126609][bookmark: _Toc324509293][bookmark: _Toc328128943][bookmark: _Toc329779660]De looptijd van de SLA is in ieder geval gelijk aan die van de Raamovereenkomst en bovendien daaraan uitdrukkelijk gekoppeld. Indien nadere overeenkomsten onder de Raamovereenkomst zijn afgesproken, dan loopt de SLA door tot aan de einddatum van de laatste opdracht onder de Raamovereenkomst.  

[bookmark: _Toc226266829][bookmark: _Toc226267030][bookmark: _Toc228710367][bookmark: _Toc230513937][bookmark: _Toc232995854][bookmark: _Toc232996187][bookmark: _Toc242335320][bookmark: _Toc242691295][bookmark: _Toc267563372][bookmark: _Toc305418699][bookmark: _Toc318718695][bookmark: _Toc321147262][bookmark: _Toc322070360][bookmark: _Toc322072708][bookmark: _Toc323126636][bookmark: _Toc324509319][bookmark: _Toc328128969][bookmark: _Toc329779685]Opdrachtgever en Opdrachtnemer zorgen gezamenlijk voor het actueel houden van de SLA. Het administratieve beheer van de SLA berust bij de Contract- en leveranciersmanager van Opdrachtgever.

[bookmark: _Toc226266830][bookmark: _Toc226267031][bookmark: _Toc228710368][bookmark: _Toc230513938][bookmark: _Toc232995855][bookmark: _Toc232996188][bookmark: _Toc242335321][bookmark: _Toc242691296][bookmark: _Toc267563373][bookmark: _Toc305418700][bookmark: _Toc318718696][bookmark: _Toc321147263][bookmark: _Toc322070361][bookmark: _Toc322072709][bookmark: _Toc323126637][bookmark: _Toc324509320][bookmark: _Toc328128970][bookmark: _Toc329779686]Wijzigingsvoorstellen voor deze SLA worden door partijen ingediend en gezamenlijk besproken in het tactisch overleg. Na bekrachtiging van de wijziging wordt deze schriftelijk vastgelegd door Opdrachtgever en na ondertekening, door de daartoe bevoegde vertegenwoordigers van beide partijen, als bijlage bij de SLA toegevoegd of leidt tot een nieuwe versie van de SLA.
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[bookmark: _Toc232995834][bookmark: _Toc232996166][bookmark: _Toc242335301][bookmark: _Toc242691276][bookmark: _Toc267563349][bookmark: _Toc305418677][bookmark: _Toc318718673][bookmark: _Toc321147241][bookmark: _Toc322070339][bookmark: _Toc322072687][bookmark: _Toc323126611][bookmark: _Toc324509295][bookmark: _Toc328128945][bookmark: _Toc329779662]Het doel van de SLA is:
· Het vastleggen van het gewenste en vereiste niveau van de dienstverlening;
· Het vastleggen van de wijze van kwaliteitsbeheersing.

De intentie van de partijen is, zich in te spannen om de kwaliteit en de continuïteit van de dienstverlening te waarborgen en over en weer afspraken vast te leggen over de wijze van levering, bewaking en verbetering hiervan. 

Indien Opdrachtgever andere sturingselementen wil opnemen, dient Opdrachtnemer hieraan mee te werken en deze te hanteren. Het opnemen van nieuwe sturingselementen wordt in het tactisch overleg besproken.
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Perceel 2 – Eén (1) Raamovereenkomst, welke ziet op:

De Opdracht voor het op aanvraag leveren van tolkdiensten, inzake de inzet van tolken ten behoeve van de levering van tolkdiensten voor de opdrachtgever UWV Bijzondere Zaken Buitenland.
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[bookmark: _Toc267563360][bookmark: _Toc305418693][bookmark: _Toc318718689][bookmark: _Toc321147256][bookmark: _Toc322070354][bookmark: _Toc322072702][bookmark: _Toc323126626][bookmark: _Toc324509310][bookmark: _Toc328128960][bookmark: _Toc329779676]Kwartaalrapportage: Opdrachtnemer dient eenmaal per kwartaal een analyse te verzorgen van de totale dienstverlening van het contract. Deze analyse dient op maandniveau en kwartaalniveau te worden weergegeven en cumulatief. Deze analyse zal ongevraagd en proactief door de Opdrachtnemer worden opgesteld. Dat gebeurt uiterlijk 10 werkdagen na het einde van de periode en bevat minimaal de volgende onderdelen:

· Het resultaat op de afgesproken KPI’s;
· Per opdracht: opdrachtnummer, kostenplaats UWV, naam divisie/afdeling, locatie divisie/afdeling, naam aanvrager, naam gespreksvoerder UWV, ontvangstdatum, uitvoerdatum en tijd, uitvoerlocatie, duur tolkdienst, doeltaal, brontaal, soort tolkdienst (persoonlijk, telefonisch gereserveerd, spoed/telefonisch ad hoc, video call), prijs in euro’s per opdracht (opgedeeld in tolkduur, bemiddelingskosten, reiskosten en kosten totaal), annulering ja/nee, annuleringsreden, technische storing ja/nee, reden storing, factuurnummer, factuurdatum
· Aantal soorten tolkdiensten in absolute aantallen en totale kosten, gesplitst in totaal aangevraagd, uitgevoerd, geannuleerd (en door wie);
· Aantal soorten tolkdiensten per taal (doeltaal en brontaal) en totaal UWV, in absolute aantallen en totale kosten;
· Aantal klachten per periode, opdrachtnummer, indiener klacht, omschrijving inhoud klacht + omschrijving manier van afhandeling;
· Totaal aantal annuleringen van UWV, gespecificeerd naar soort tolkdienst, en moment van annuleringen (no show, binnen 24 uur voor uitvoering, voor 24 uur voor uitvoering) inclusief aanvrager, kostenplaats, gegevens aangevraagde tolkdienst en locatie. 
· Totaal aantal annuleringen van Opdrachtnemer, gespecificeerd naar soort tolkdienst, en moment van annuleringen (no show, binnen 24 uur voor uitvoering, voor 24 uur voor uitvoering) inclusief aanvrager, kostenplaats, gegevens aangevraagde tolkdienst en locatie. 

Extra onderdeel voor de rapportage van de laatste periode van ieder contractjaar:
· Een prognose voor het komende contractjaar;
· Plan van aanpak voor maatschappelijk verantwoord ondernemen, waaronder minimaal de aanpak voor Social Return voor het komend jaar;
· De ervaring van tolken over de uitvoering van dienstverlening bij UWV;
· Voorstellen voor efficiencyverbeteringen en andere verbeteracties;
· Marktontwikkelingen.
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[bookmark: _Toc242429103][bookmark: _Toc242603528][bookmark: _Toc242609872][bookmark: _Toc261345459][bookmark: _Toc268076785][bookmark: _Toc268612637][bookmark: _Toc269801216][bookmark: _Toc269807432][bookmark: _Toc269974543][bookmark: _Toc305418696][bookmark: _Toc318718692][bookmark: _Toc321147259][bookmark: _Toc322070357][bookmark: _Toc322072705][bookmark: _Toc323126629][bookmark: _Toc324509313][bookmark: _Toc328128963][bookmark: _Toc329779679][bookmark: _Toc226266824][bookmark: _Toc226267025][bookmark: _Toc228710362][bookmark: _Toc230513932][bookmark: _Toc232995849][bookmark: _Toc232996182][bookmark: _Toc242335315][bookmark: _Toc242691290][bookmark: _Toc267563367][bookmark: _Toc269801217][bookmark: _Toc269807434][bookmark: _Toc269974545][bookmark: _Toc261345460][bookmark: _Toc268076786][bookmark: _Toc268612638][bookmark: _Toc269801218][bookmark: _Toc269807435][bookmark: _Toc269974546]Klachten over de dienstverlening van Opdrachtnemer worden door de medewerkers van Opdrachtgever en via FMIS gemeld aan de operationele contactpersoon van Opdrachtnemer. Opdrachtnemer geeft binnen 4 uur bevestiging van ontvangst aan UWV, voorzien van een terugkoppeling door wie, op welke wijze en wanneer de klacht wordt opgelost. Klachten worden in principe binnen 5 werkdagen door Opdrachtnemer opgelost. Klachten die niet binnen de termijn van 5 werkdagen kunnen worden opgelost worden met reden van opgaaf aan het Service Center gemeld met opgave van oplossingstermijn.

  Indien bovengenoemde klachtenprocedure niet tot een oplossing van de klacht leidt dan 
  dient het escalatiemodel gevolgd te worden zoals opgenomen in paragraaf 3.3.
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	Service Center FB UWV

	Openingstijden
	7.00 – 17.30 uur

	Telefoonnummer
	020-6875050

	E-mailadres
	servicecenterfb@uwv.nl



	Service desk Opdrachtnemer

	Openingstijden
	<………………………>

	Telefoonnummer
	<………………………>

	E-mailadres
	<………………………>
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Overleg tussen partijen vindt plaats zoals hieronder is opgenomen :

	Overleg
	Frequentie
	Opdrachtgever
	Opdrachtnemer

	Implementatie overleg
(Gedurende de implementatiefase zal Opdrachtnemer op verzoek van Opdrachtgever aanwezig zijn bij overleggen over de implementatie welke gepland worden door Opdrachtgever)
	1 x per week, of naar behoefte
	CLM
Opdrachtgever
Functioneel Beheer
Service Center FB
Crediteuren

	Relations Manager
Implementatie Specialist

	Operationeel overleg (dagelijkse gang van zaken)
	Naar behoefte
	Service Center FB

	Helpdesk / Relations Manager

	Tactisch overleg (SLA – KPI’s – Ontwikkelingen – Issues)
	Naar behoefte, maar in ieder geval elk half jaar 
	Contracteigenaar, Contract- en Leveranciersmanager en optioneel collega’s afhankelijk van de te bespreken onderwerpen. 
	Relations Manager / Accountmanager
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Op implementatie niveau vindt na het sluiten van de overeenkomst op initiatief van Opdrachtgever overleg plaats tussen beide partijen over hoe de dienstverlening uitgerold moet worden. Mogelijke bespreekpunten zijn onder andere:
· Kennismaking 
· Aansluiting leverancier op Peoplesoft en/of Facilitor (Bestellen tot Betalen proces inrichten, facturatie)
· Communicatie
· Plan van aanpak SROI
· Gezamenlijk definitef SLA opstellen

Op operationeel niveau vindt naar behoefte overleg plaats tussen beide partijen op bijvoorbeeld het niveau van Servicecenter over de dagelijkse dienstverlening. 

Op tactisch niveau vindt minimaal 1 keer per half jaar, op initiatief van Opdrachtgever overleg plaats tussen de partijen over de prestaties van Opdrachtnemer. Een verslag van het gesprek wordt binnen 5 werkdagen opgesteld en verstuurd door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever. Mogelijke bespreekpunten zijn o.a.:

· Evaluatie van de overeenkomst;
· Resultaten op de afgesproken KPI’s;
· Wijzigingen in de dienstverlening;
· Tevredenheid Opdrachtgever en Opdrachtnemer;
· Efficiencyvoorstellen.
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Indien Opdrachtgever of Opdrachtnemer een klacht heeft over de dienstverlening of opdrachtgeverschap dan treedt onderstaande escalatieprocedure in werking. Figuur hieronder wordt van beneden naar boven gelezen.
Opdrachtnemer

Opdrachtgever
Binnen 5 werkdagen wordt er contact gelegd tussen Niveau 3 UWV en Niveau 3 Leverancier om tot een oplossing te komen.



Niveau 1
Manager SMZ/
CLM

Niveau 2
Manager CLM/
Categorie Team Manager

Niveau 3
Hoofd Inkoop/
Directeur SMZ
Niveau 2
<Functie>
<Naam>

Binnen 3 werkdagen wordt er contact gelegd tussen Niveau 2 UWV en Niveau 2 leverancier om tot een oplossing te komen. Lukt het niet binnen 7 werkdagen tot een oplossing te komen dan wordt het verzoek om te komen tot een oplossing doorgezet naar een hoger niveau.
Niveau 1
<Functie>
<Naam>

Als blijkt dat niveau 1 een verschil van mening heeft over de uitvoering van de dienstverlening of over de samenwerking en zij komen er samen niet uit dan wordt dit direct doorgezet naar niveau 2 UWV met het verzoek tot een oplossing te komen
Niveau 3
<Functie>
<Naam>
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Per periode, zoals beschreven in paragraaf 3.2, vindt in het tactische overleg een beoordeling van de geleverde prestaties van Opdrachtnemer plaats. De hieronder beschreven KPI’s zijn daarvoor maatgevend. 


	Perspectief
	Kritische Prestatie Indicatoren

	Klanten
	· Levering Tolkdiensten
· Technische beschikbaarheid van het / de platform(en)


	Innovatie/leren
	· KTO en Verbeteracties



De wegingsmethode en consequenties staan beschreven in hoofdstuk 6.
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	Hoofdgroep
	Klantenperspectief

	Kritische Prestatie Indicator
	Levering tolkdiensten

	Definitie
	Het leveren van minimaal 99% van alle aangevraagde tolkdiensten, exclusief annuleringen door UWV.

	Meetmethodiek
	Het aantal geleverde tolkdiensten / (Het aantal aangevraagde tolkdiensten – annuleringen UWV) x 100%

	Norm (waarde)
	· Realisatie: score hoger dan of gelijk aan 99% = 2 punten
· Afbreukrisico: score lager dan 99% = -2 punten

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het leveren van aangevraagde diensten.

	KPI score bepaling
	1x per kwartaal




	Hoofdgroep
	Klantenperspectief

	Kritische Prestatie Indicator
	Technische beschikbaarheid van het/de platform(en)


	Definitie
	In 99% van de tolkdiensten werkt het platform van de Opdrachtnemer zonder problemen. D.w.z. het gesprek kan volledig worden afgerond. 

	Meetmethodiek
	Het aantal uitgevallen tolkdiensten door technische issues / Het aantal geleverde tolkdiensten x 100%

	Norm (waarde)
	· Realisatie: score hoger dan of gelijk aan 99% = 2 punten
· Afbreukrisico: score lager dan 99% = -2 punten

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de technische beschikbaarheid van het / de platform(en).

	KPI score bepaling
	1x per kwartaal
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	Hoofdgroep
	Groei

	Kritische Prestatie Indicator
	KTO en Verbeteracties

	Definitie
	Gedurende de looptijd van het contract wordt door de Opdrachtgever minimaal 2 keer de ervaringen van de gebruikers gemeten. Bijvoorbeeld door middel van een enquête.
Naar aanleiding van de uitslag van de enquête wordt een brainstormsessie georganiseerd door de Opdrachtgever. Uit de brainstormsessie dient Opdrachtnemer een plan van aanpak aan te leveren, waarin actiepunten staan beschreven die binnen het aankomende boekjaar gerealiseerd gaan worden. De actiepunten dienen betrekking te hebben op kwaliteitsverbetering en/of efficiency.

	Meetmethodiek
	De enquête wordt voor het eerst uitgezet richting het einde van het eerste contractjaar.
In overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer wordt afgesproken wanneer het plan van aanpak aangeleverd dient te worden.
Het plan van aanpak, met het resultaat in het bijzonder, wordt gezamenlijk vastgesteld en geaccordeerd. In de daaropvolgende periode van maximaal 6 tot 12 maanden beoordeelt UWV het resultaat van de (gerealiseerde) actiepunten.

	Norm (waarde)
	· Realisatie: 2 of meer gerealiseerde actiepunten = 2 punten
· Te verbeteren: 1 gerealiseerd actiepunt = 0 punten
· Afbreukrisico: geen gerealiseerde actiepunten = -2 punten

	Verantwoordelijkheid
	UWV is verantwoordelijk voor het meten van ervaringen van de gebruikers en voor het organiseren van de brainstorm. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het opstellen van het plan van aanpak en voor het realiseren van de actiepunten.

	KPI score bepaling
	Twee keer tijdens de looptijd van het contract. In Q4 2022 wordt het eerste plan van aanpak opgeleverd, waarna in Q2/Q3 2023 de eerste beoordeling door UWV plaatsvindt.
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De prestaties van de Opdrachtnemer worden per kwartaal beoordeeld door CLM. CLM legt de behaalde kritische prestatie indicatoren vast. De beoordeling wordt op tactisch niveau met Opdrachtnemer besproken. Tevens wordt de resultaat van de KPI’s schriftelijk aan Opdrachtnemer gezonden.

Opdrachtnemer heeft de verplichting om, indien de afgesproken norm van de prestatie-indicator niet is behaald, binnen één maand na vaststelling van de afwijking, het prestatieniveau weer op de afgesproken norm te krijgen. Opdrachtnemer stelt een plan van aanpak op met de daarbij behorende oplostermijn, zodat het service level conform de afgesproken norm zo spoedig mogelijk is bereikt. Het plan van aanpak wordt digitaal aan CLM verzonden.

Het plan van aanpak dient minimaal een beschrijving (SMART) van de volgende onderdelen te bevatten;
- oorzaak niet behalen KPI;
- te nemen verbeteracties;
- oplostermijn.


In deze paragraaf wordt de wijze van beoordelen toegelicht waarbij een drietal KPI’s zijn afgesproken. 

Elk van de overeengekomen KPI’s wordt één keer per kwartaal gemeten en beoordeeld. Indien wordt voldaan aan de voorwaarden van de KPI’s, dan wordt hiervoor 2 (twee) punten toegekend. Het afbreukrisico bij de KPI’s is dermate groot, dat bij een onvoldoende prestatie een cijfer -2 punten wordt toegekend.

	Resultaat beoordeling
	Toegekend aantal punten
	Toegekend aantal punten
	Toegekend aantal punten

	Voldoet aan KPI
	2
	
	

	Te verbeteren 
	
	0
	

	Afbreukrisico
	
	
	-2



Indien voldaan wordt aan alle drie de vastgestelde KPI’s, dient Opdrachtnemer per periode de volgende puntenaantallen te realiseren: 

	Periode
	Max. punten*

	Q1
	4

	Q2
	4

	Q3
	4

	Q4
	4



*Voor de kwartalen waarin het KTO onderzoek uitgevoerd word geldt dat het maximaal aantal punten 6 is. Dit komt gedurende de looptijd van de overeenkomst 2 kwartalen voor. 
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Indien in minimaal drie achtereenvolgende kwartalen een maximale score wordt behaald, zal UWV indien nodig als referent optreden voor Opdrachtnemer. Alle kwartalen vanaf de start van de dienstverlening tellen mee voor deze beoordeling.

Behaald Opdrachtnemer in twee achtereenvolgende kwartalen niet het maximale aantal punten, zal de bonus (referentie) komen te vervallen.









Aldus overeengekomen en in tweevoud opgemaakt en ondertekend








 
te  Amsterdam						te XXX

op 							op

UWV  namens deze: 		    			XXX namens deze:
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Dhr. M.R.P.M. Camps					 xxxxxxxxx
Voorzitter Raad van Bestuur				 xxxxxxxxx
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