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[bookmark: _Toc384911695][bookmark: _Toc384911726][bookmark: _Toc88227213]
Begripsbepaling
Binnen dit Service Level Agreement (SLA) worden afkortingen en begrippen gehanteerd. Begrippen zijn met een hoofdletter geduid. Alle afkortingen en begrippen staan vermeld in de Begrippenlijst behorende bij het Inkoopkader Aanpasbedrijven 2019.


[bookmark: _Toc384911696][bookmark: _Toc384911727][bookmark: _Toc88227214]Algemeen
[bookmark: _Toc384911697][bookmark: _Toc384911728][bookmark: _Toc88227215]Algemene bepalingen
[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 voor het Inkoopkader Aanpasbedrijven 2019 afgesloten. Dit Service Level Agreement (SLA) beoogt een nadere uitwerking te geven aan de rechten en verplichtingen van de Partijen die zijn vastgelegd in deze Raamovereenkomst. Het SLA maakt onlosmakelijk onderdeel uit van de hierboven genoemde Raamovereenkomst.

Is er sprake van strijdigheid tussen formuleringen in de Raamovereenkomst en in het SLA, dan prevaleert de formulering in het 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 de eerste alinea bepaalde impliceert niet dat onderwerpen die in de Raamovereenkomst zijn behandeld, in het 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 het SLA behandeld.

[bookmark: _Toc232995832][bookmark: _Toc232996164][bookmark: _Toc242335299][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 het 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 het SLA door tot aan de einddatum van de laatste opdracht onder de Raamovereenkomst. De Opdrachten worden volledig uitgevoerd, ook als daarmee de einddatum van de Raamovereenkomst wordt overschreden. Dit houdt in dat de afspraken blijven gelden voor service, onderhoud, reparatie en garantie.

Aangezien het SLA, in verhouding tot de Raamovereenkomst, deels het karakter heeft van operationele werkafspraken, zal de werking van het SLA minimaal eenmaal per jaar tussen Partijen worden besproken en zo nodig worden aangepast, conform artikel 2.2.


[bookmark: _Toc384911698][bookmark: _Toc384911729][bookmark: _Toc88227216]Beheer en wijzigingsprocedure
UWV en Opdrachtnemer zorgen gezamenlijk voor het actueel houden van het SLA. Het administratieve beheer van het SLA berust bij UWV.

Wijzigingsvoorstellen voor dit SLA kunnen door beide Partijen afzonderlijk worden ingediend en worden besproken in het tactische overleg. Dit SLA kan alleen worden gewijzigd na instemming van de daartoe gerechtigde personen van beide Partijen. Van het gewijzigde SLA wordt een nieuw origineel document gemaakt in tweevoud, waarna ieder blad van het SLA wordt geparafeerd door beide Partijen. De instemming met de wijzigingen blijkt uit de parafering van het gewijzigde SLA. Opdrachtnemer ontvangt een exemplaar van het geparafeerde gewijzigde SLA.

	Versiebeheer
	Datum
	Korte omschrijving wijziging

	1.0
	1 juli 2019
	Definitieve versie bij aanvang Raamovereenkomst

	2.0
	1 januari 2022
	Enkele wijzigingen n.a.v. aanpassing Inkoopkader Aanpasbedrijven 2019

	
	
	



[bookmark: _Toc88227217]Doel
[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 het SLA is:
· Het vastleggen van het gewenste en vereiste niveau van de dienstverlening;
· Het vastleggen van de wijze van kwaliteitsbeheersing.

Alle partijen hebben de intentie zich optimaal 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 Dienstverlening, levering, bewaking en verbetering hiervan.
 
Dit laat onverlet dat de Kritische Prestatie-indicatoren (KPI) te leveren prestaties bevatten en daarom een resultaatverplichting inhouden. In hoofdstuk 4 wordt de resultaatmeting verder toegelicht.


[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: _Toc329779666][bookmark: _Toc437939638][bookmark: _Toc88227218]Communicatie
[bookmark: _Toc76566020][bookmark: _Toc88227219]Overlegstructuur
Communicatie over de dienstverlening kan op drie niveaus plaatsvinden: op operationeel, op tactisch en/of op strategisch niveau. 

Op operationeel niveau vindt naar behoefte contact plaats tussen Opdrachtnemer en de medewerker van UWV over opdrachten, vragen, incidenten of Klachten. Opdrachtnemer heeft hiervoor een vast aanspreekpunt niet zijnde de medewerkers van de servicedesk. Dit vaste aanspreekpunt (of bij afwezigheid diens vervanger) is tijdens werkdagen bereikbaar per telefoon en e-mail.

[bookmark: _Toc232995840][bookmark: _Toc232996172][bookmark: _Toc242335307][bookmark: _Toc242691282][bookmark: _Toc267563355][bookmark: _Toc305418683]Beide Partijen kunnen naar behoefte het initiatief nemen tot overleg op tactisch niveau. Minimaal elk half jaar zal dit overleg op initiatief van UWV plaatsvinden. Een verslag van het gesprek wordt binnen 10 werkdagen opgesteld door UWV en ter ondertekening verstuurd aan Opdrachtnemer. Mogelijke bespreekpunten zijn:
· Uitvoering van Dienstverlening en processen zoals beschreven in DFAPP;
· Managementinformatie en resultaten op de vastgelegde KPI’s;
· Trends, maatschappelijk verantwoord ondernemen en ontwikkelingen in branche;
· (Verbeter)plannen vanuit voorgaande overleggen; 
· Eventuele wijzigingen in het productaanbod, bijvoorbeeld wanneer onderdelen niet meer leverbaar zijn;
· Mogelijke verbetervoorstellen;
· Hoe de samenwerking gaat, of er incidenten en/of andere bijzonderheden zijn;

[bookmark: _Toc232996173][bookmark: _Toc242335308][bookmark: _Toc242691283][bookmark: _Toc267563356][bookmark: _Toc305418684][bookmark: _Toc318718681][bookmark: _Toc321147248][bookmark: _Toc322070346][bookmark: _Toc322072694][bookmark: _Toc323126618][bookmark: _Toc324509302][bookmark: _Toc328128952][bookmark: _Toc329779669]Beide Partijen kunnen naar behoefte het initiatief nemen tot overleg op strategisch niveau. Inhoud van dit gesprek kan zijn het evalueren van de overeenkomst en/of SLA en doelstellingen voor de komende periode. 
Een verslag van het gesprek wordt binnen 10 werkdagen opgesteld door UWV en ter ondertekening verzonden aan Opdrachtnemer. Overige mogelijke bespreekpunten zijn:
· Wijzigingen in de dienstverlening van UWV;
· Ontwikkelingen binnen de markt en organisatie van Opdrachtnemer;
· Ontwikkelingen bij UWV, bespreken van plannen UWV met eventuele consequenties voor de dienstverlening;

	Overleg
	Frequentie
	UWV

	Operationeel overleg


Tactisch overleg
	Dagelijks, naar behoefte


Minimaal eens per half jaar

	Beslisser Voorzieningen/ Arbeidsdeskundige/
Bestelkantoor VRIM

Contract en Leveranciermanager (Accounthouder)


	Strategisch overleg
	Jaarlijks, naar behoefte 
	Manager Contract en Leveranciersmanagement



[bookmark: _Toc88227220][bookmark: _Toc384911701][bookmark: _Toc384911732]Servicedesk
De Opdrachtnemer beschikt over een servicedesk die is gericht op het beantwoorden van vragen en het uitvoeren van onderhoud en reparaties of mogelijke storingen. De servicedesk voldoet aan het volgende:
· Opdrachtnemer zorgt ervoor dat vragen zo snel mogelijk echter uiterlijk binnen 48 uur worden beantwoord;
· De servicedesk dient dagelijks bereikbaar te zijn op werkdagen van 07:30 uur tot 18:00 uur minimaal per telefoon en e-mail;
· Het personeel van de servicedesk is van alle afspraken tussen UWV en Opdrachtnemer op de hoogte zodat ze de Klanten van de juiste informatie kunnen voorzien.

[bookmark: _Toc60232191][bookmark: _Toc88227221]Klachtenprocedure
Opdrachtnemer heeft een klachtenprocedure ingericht in zijn organisatie. In het klachtenreglement beschrijft Opdrachtnemer hoe de Klant een Klacht in kan dienen en wat hij mag verwachten van de afhandeling en verwijst Klanten actief naar dit document.

Klachten worden volgens de volgende procedure afgehandeld:
· De indiener van de Klacht krijgt binnen 2 weken na ontvangst van de Klacht door de aanbieder bericht van ontvangst van de Klacht;
· Klachten worden in principe binnen 6 weken door Opdrachtnemer afgehandeld. Klachten die niet binnen de termijn van 6 weken kunnen worden afgehandeld, worden met opgaaf van reden en de nieuwe oplostermijn aan de indiener van de Klacht en aan UWV doorgegeven; 
· De Klacht moet worden behandeld door een onafhankelijke medewerker, die zelf niet bij de Klacht betrokken is;
· In geval een indiener van een Klacht meent dat zijn of haar Klacht niet naar behoren is afgehandeld, kan deze klager escaleren naar de AD van UWV. Deze mogelijkheid is opgenomen in het klachtenreglement.
· Alle Klachten worden beschreven in de aan te leveren managementrapportage (zie hoofdstuk 4). 

Opdrachtnemer moet in staat zijn om inzicht te geven in achtergronden, doorlooptijden en uitkomsten van de behandelde Klachten.

[bookmark: _Toc60232192][bookmark: _Toc88227222]Afhandeling geschillen
Klachten die door de Klant zijn geëscaleerd naar de AD met betrekking tot onder andere het functioneren, reparatie of vervanging van Producten worden afgehandeld door de AD.
Wanneer de Klacht niet wordt opgelost en dit leidt tot een geschil, óf er is een geschil ontstaan op basis van een andere oorzaak, dan kan worden geëscaleerd naar de Accounthouder.
Indien het geschil niet tussen Accounthouder en Opdrachtnemer opgelost kan worden, dan kan Opdrachtnemer het geschil voorleggen aan de geschillencommissie CRV.

In deze geschillencommissie hebben medewerkers zitting die niet direct zijn verbonden aan de uitvoering van de Raamovereenkomst met Opdrachtnemer. Zo borgt UWV dat ten opzichte van Opdrachtnemer een onafhankelijk oordeel over het geschil wordt geveld. De geschillencommissie beoordeelt het geschil en doet uiterlijk binnen 6 weken nadat de Klacht door de geschillencommissie is ontvangen een uitspraak. 

[bookmark: _GoBack]Een geschil kan worden ingediend via beveiligde mail naar het mailadres: . Opdrachtnemer ontvangt de uitspraak per beveiligde mail. 

[bookmark: _Toc88227223][bookmark: _Toc470250755]Klanttevredenheid
UWV houdt de mogelijkheid om (in samenwerking met de Opdrachtnemer) een klanttevredenheidsonderzoek (KTO) te ontwikkelen.



[bookmark: _Toc88227224]Managementinformatie en resultaatmeting
[bookmark: _Toc88227225]Managementrapportage
Opdrachtnemer verzorgt eenmaal per half jaar een managementrapportage op basis van afgesproken Dienstverlening in de Raamovereenkomst. UWV levert hiervoor een format aan. Dit format kan aangepast worden als gevolg van een wijziging in de informatiebehoefte van UWV, met als doel het verbeteren van de kwaliteit van de Dienstverlening van Opdrachtnemer en/of UWV aan de Klant. In overleg worden er afspraken gemaakt over het tijdspad en realisatie.

Het opleveren van de managementrapportage gebeurt uiterlijk 4 weken na het einde van het half jaar uitgaande van startdatum van de Raamovereenkomst. Doel van de managementrapportage is om inzicht te krijgen in de prestaties en werking van de processen van UWV en Opdrachtnemer en deze te verbeteren waar nodig.
[bookmark: _Toc267563360][bookmark: _Toc305418693][bookmark: _Toc318718689][bookmark: _Toc321147256][bookmark: _Toc322070354][bookmark: _Toc322072702][bookmark: _Toc323126626][bookmark: _Toc324509310][bookmark: _Toc328128960][bookmark: _Toc329779676]
Als bijlage bij de managementrapportage verstrekt Opdrachtnemer: 
· Een gedetailleerd overzicht van de opdrachten, gecummuleerd vanaf de start van het contract. UWV levert hiervoor een voorbeeld format aan. De Opdrachtnemer mag ook een eigen format gebruiken. In dit format komen ten minste de volgende punten aan de orde:
· Ordernummer;
· Naam Klant
· Productcode;
· Omschrijving aanpassingen;
· Besteldatum (datum ontvangst inkooporder);
· Daadwerkelijke datum levering;
· RDW keuring voor levering verkregen;
· Onderhoud of reparaties
· Datum melding functioneel defect
· Datum aanlevering auto door klant voor reparatie of onderhoud
· Datum gereed
· Omschrijving uitgevoerde werkzaamheden
· Bijzonderheden
UWV kan de inhoud van de managementrapportages en de bijlage(n) controleren. Opdrachtnemer dient hier zijn medewerking aan te verlenen.

[bookmark: _Toc88227226]Kritische prestatie-indactoren
Bespreking van de geleverde prestaties vindt plaats in het tactisch overleg. De hieronder beschreven Kritische prestatie-indicatoren (KPI’s) zijn maatgevend. 



Overzicht van de KPI’s voor de levering en de Dienstverlening die in relatie staat tot de aanpassingen aan voertuigen:

	Perspectief
	Kritische prestatie-indicatoren

	
1. Klanten
	A. Gegronde klachten

	
2. Processen
	B. Tijdigheid dienstverlening
C. Kwaliteit dienstverlening




[bookmark: _Toc76566028][bookmark: _Toc88227227]Kritische prestatie-indicatoren ten aanzien van Klanten

	KPI
	A. Gegronde klachten over Opdrachtnemer

	Definitie
	Een klacht wordt als gegrond beschouwd als Opdrachtnemer niet of niet volledig heeft gedaan wat met UWV binnen het leveren van de dienstverlening aan de Klant is afgesproken (verwijtbaar aan Opdrachtnemer). 

	Meetmethodiek
	In de managementrapportage beschrijft Opdrachtnemer het aantal ontvangen Klachten (dit betreft ook de door UWV doorgegeven Klachten) over de rapportageperiode. Opdrachtnemer omschrijft kort iedere Klacht en geeft daarbij zijn oordeel of deze gegrond (verwijtbaar aan Opdrachtnemer) of niet gegrond is. Het oordeel van UWV over de gegrondheid is hierin doorslaggevend.

	Norm (waarde)
	Maximaal 5% gegronde klachten op het aantal bestellingen.

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer draagt zorg voor de registratie van alle aan hem gemelde Klachten, daarin zijn ten minste de punten onder paragraaf 3.3 opgenomen. 

Opdrachtnemer zorgt dat in de managementrapportage een korte omschrijving wordt opgenomen per ontvangen Klacht in de rapportageperiode.
Het eindoordeel of een Klacht gegrond of ongegrond is ligt bij UWV.

	KPI score bepaling
	1x per half jaar


[bookmark: _Toc261345467][bookmark: _Toc269807443][bookmark: _Toc269974560][bookmark: _Toc270508880][bookmark: _Toc329779689][bookmark: _Toc437939646]
[bookmark: _Toc76566029][bookmark: _Toc88227228]Kritische prestatie-indicatoren ten aanzien van processen

	[bookmark: OLE_LINK8][bookmark: OLE_LINK9]KPI
	B. Tijdigheid dienstverlening

	Definitie
	Voldoen aan alle tijdigheidsvereisten zoals opgenomen in het DFAPP, met name:
· Reparatie in geval van functionele defecten binnen garantieperiode binnen 2 werkdagen (of in overleg binnen de overeen gekomen datum) vanaf datum aanlevering auto door de klant.
· Onderhoud uit te voeren binnen 1 werkdag.

	Meetmethodiek
	Opdrachtnemer rapporteert elk halfjaar in de managementrapportage of de tijdigheid is behaald.

	Norm (waarde)
	Opdrachtnemer dient voor 90% aan alle gestelde tijdigheidsvereisten te voldoen.

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer draagt zorg voor het invullen van de tijdigheidsgegevens in de managementrapportage. 

	KPI score bepaling
	1x per half jaar




	KPI
	C. Kwaliteit dienstverlening

	Definitie
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het verkrijgen van een (RDW) keuring (indien wettelijk vereist) op het aangepaste voertuig. Klanten van UWV zijn erbij gebaat dat voertuigen die aan RDW aangeboden worden in 1 keer worden goedgekeurd. Een keuring met akkoord dient voor aflevering te geschieden.

	Meetmethodiek
	Opdrachtnemer rapporteert elk halfjaar in de managementrapportage het aantal uitgevoerde aanpassingen waarop goedkeuring van het RDW is vereist. Waarbij aangegeven wordt of de goedkeuring in 1 keer is verkregen.

	Norm (waarde)
	Van het aantal bij het RDW ter goedkeuring aangeboden aangepaste voertuigen moet 90% in 1 keer zijn goedgekeurd. 

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer draagt zorg voor het invullen van de RDW-keuringsaantallen in de managementrapportage. 

	KPI score bepaling
	1x per half jaar




[bookmark: _Toc88227229]Overzicht normen Kritische prestatie-indicatoren 
Normen kunnen jaarlijks in overleg met Opdrachtnemers voor alle Opdrachtnemers gezamenlijk worden aangepast op basis van behaalde prestaties. Onderstaand overzicht kan worden aangevuld tenzij de normen ongewijzigd blijven.

	Perspectief
	Kritische prestatie-indicatoren
	Norm
2019
	Norm
..
	Norm
..
	Norm
..

	
1. Klanten
	A. Gegronde klachten
	5%
	
	
	

	
2. Processen
	B. Naleving tijdigheid dienstverlening

C. Kwaliteit dienstverlening
	90%

90% 
	
	
	




[bookmark: _Toc88227230]Beoordeling van de prestaties
De prestaties van de Opdrachtnemer worden per half jaar beoordeeld door de Accounthouder aan de hand van onder andere:
· De door Opdrachtnemer aangeleverde managementrapportage;
· De door Opdrachtnemer meegeleverde bijlage(n);
· Ontvangen signalen vanuit de medewerkers van UWV;
· De door UWV gemaakte rapportages uit UWV-systemen.
De prestaties worden altijd tijdens het tactisch overleg met Opdrachtnemer besproken.

Niet voldoen aan norm of eis
Als uit de managementrapportage blijkt dat de afgesproken norm van één of meerdere KPI’s niet is behaald, of vanuit de signalen blijkt dat Opdrachtnemer zich niet houdt aan de eisen zoals genoemd in het PVE, DFAPP en deze SLA, dient Opdrachtnemer in het tactisch overleg duidelijk te maken wat de oorzaak van het niet behalen van de norm is geweest. Tevens geeft Opdrachtnemer aan welke verbeteringen er in de Dienstverlening worden doorgevoerd om het prestatieniveau weer op het niveau van de norm te krijgen. Afhankelijk van de aard en omvang van de afwijking van de norm dient de Opdrachtnemer op aangeven van en binnen een door UWV bepaalde termijn een verbeterplan aan te leveren.

Opdrachtnemer beschrijft in dit verbeterplan voor de betreffende KPI of eis, hoe Opdrachtnemer binnen 3 maanden na indienen van het verbeterplan, het prestatieniveau weer op de afgesproken norm krijgt. Ongeacht het prestatieniveau van Opdrachtnemer bespreken UWV en Opdrachtnemer in elk tactisch of strategisch overleg het optimaliseren van de Dienstverlening aan de Klant.

Uitgangspunt is dat Opdrachtnemer binnen 3 maanden na vaststelling van de afwijking het prestatieniveau weer op de afgesproken norm krijgt. Indien na 3 maanden het prestatieniveau nog niet op de afgesproken norm ligt kan UWV besluiten om Opdrachtnemer tijdelijk uit te sluiten van opdrachten.

De naleving van het SLA weegt mee in de beoordeling of UWV de Raamovereenkomst voortijdig beëindigt.


[bookmark: _Toc42094961][bookmark: _Toc60232200][bookmark: _Toc88227231]Beveiliging en Privacy 
Opdrachtnemer zorgt voor verwerking en opslag van gegevens. Opdrachtnemer waarborgt dat deze gegevens te allen tijde kunnen worden overgedragen aan UWV zodra deze daarom verzoekt.

[bookmark: _Toc42094962][bookmark: _Toc60232201][bookmark: _Toc88227232]Doelbinding en gegevensuitwisseling

Opdrachtnemer levert in opdracht van UWV een Voorziening en bijbehorende Dienstverlening aan personen met een structurele beperking. Hierbij worden Persoonsgegevens uitgewisseld. 

Om Opdrachtnemer in staat te stellen de Producten, Diensten en bijbehorende Dienstverlening te leveren aan de Klant verstrekt UWV onder andere de volgende gegevens aan Opdrachtnemer:
· NAW;
· Ordernummer;
· Telefoonnummer;
· E-mailadres;
· Korte beschrijving van de behoefte van de Klant.
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Indien er gegevens via e-mail worden verstuurd gebeurt dit onder vermelding van het Ordernummer. Persoonsgegevens kunnen uitsluitend digitaal worden uitgewisseld indien daarvoor gebruik wordt gemaakt van een veilig digitaal kanaal (versleuteld). 

In de managementrapportages en bijlagen die Opdrachtnemer halfjaarlijks aan zijn Accounthouder verstuurt, worden nooit Persoonsgegevens vermeld maar alleen Ordernummers.

Wanneer Opdrachtnemer een Onderaannemer inschakelt om ten behoeve van UWV-activiteiten te verrichten, dan legt hij contractueel met deze Onderaannemer vast dat deze zich aan de verplichtingen houdt t.a.v. Beveiliging en gegevensverwerking zoals in hoofdstuk 5 van dit SLA is beschreven. 


[bookmark: _Toc42253966][bookmark: _Toc76566034][bookmark: _Toc88227233]AVG – bepalingen ten aanzien van de verwerkingsverantwoordelijke  
	
· Opdrachtnemer verwerkt de Persoonsgegevens in overeenstemming met de AVG en eventuele andere van toepassing zijnde wet- en regelgeving met betrekking tot het verwerken van Persoonsgegevens. 

· Opdrachtnemer verwerkt de in het kader van de Raamovereenkomst ontvangen of verzamelde Persoonsgegevens alleen voor zover dat noodzakelijk is voor de uitvoering van de Dienst(verlening) op grond van de Raamovereenkomst.

· Partijen verstrekken elkaar die informatie en verlenen elkaar die medewerking die nodig is om te voldoen aan de AVG en eventuele andere toepasselijke wet- en regelgeving.

· Opdrachtnemer heeft passende technische en organisatorische maatregelen (bron: www.autoriteitpersoonsgegevens.nl), als bedoeld in artikel 32 AVG, getroffen om de Persoonsgegevens te verwerken voor de uitvoering van de Raamovereenkomst. Opdrachtnemer zal de getroffen maatregelen periodiek evalueren en verscherpen, aanvullen of verbeteren voor zover de eisen of (technologische) ontwikkelingen daartoe aanleiding geven. Opdrachtnemer rapporteert, over de naleving van de getroffen maatregelen, op verzoek van UWV. UWV kan zo’n verzoek in principe maximaal éénmaal per jaar doen (bijvoorbeeld in het geval van een datalek). Alleen op basis van gegronde redenen kan UWV zo’n verzoek vaker doen. Het rapport wordt opgesteld door een onafhankelijk gecertificeerde externe deskundige die een verklaring afgeeft.

· Opdrachtnemer zal, onverminderd zijn verplichting tot het melden van inbreuken[footnoteRef:1] in verband met Persoonsgegevens aan de Autoriteit Persoonsgegevens, UWV direct informeren over (vermeende) inbreuken in verband met Persoonsgegevens. Opdrachtnemer zal de consequenties van een inbreuk inzichtelijk maken. Opdrachtnemer verstrekt de informatie over de geïdentificeerde inbreuken in verband met Persoonsgegevens en de genomen maatregelen aan zijn Accounthouder van UWV. [1:  Een inbreuk als bedoeld in artikel 4 sub 12 van de AVG. Het betreft een inbreuk op de beveiliging die per ongeluk of op onrechtmatige wijze leidt tot de vernietiging, het verlies, de wijziging of de ongeoorloofde verstrekking van of ongeoorloofde toegang tot doorgezonden, opgeslagen of anderszins verwerkte gegevens. Hierbij moet bijvoorbeeld worden gedacht aan het verlies van gegevensdragers waarop Persoonsgegevens staan, het verzenden van Persoonsgegevens naar een geadresseerde voor wie de Persoonsgegevens niet zijn bedoeld, of een gehackte database met Persoonsgegevens.] 


· UWV beslist na overleg met Opdrachtnemer of en hoe de inbreuk in verband met Persoonsgegevens leidt tot een (al dan niet tijdelijke) aanpassing of stopzetting van de werkzaamheden op grond van de Raamovereenkomst en over het moment dat de aanpassing of stopzetting van de werkzaamheden wordt opgeheven. 
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Opdrachtnemer benoemt een beveiligingsfunctionaris die verantwoordelijk is voor het opstellen, de implementatie, het onderhoud en de naleving van het beveiligingsbeleid. Daar waar Opdrachtnemer geen reguliere beveiligingsfunctionaris heeft, vervult een daartoe aangewezen lid van de directie van Opdrachtnemer die functie.

Opdrachtnemer houdt medewerkers die direct of indirect ingeschakeld worden bij de werkzaamheden ten behoeve van UWV op de hoogte van beleid en voorschriften op het gebied van beveiliging zodat deze hier naar kunnen handelen en voor afwijkingen verantwoordelijk kunnen worden gesteld. Opdrachtnemer zal het beveiligingskader vertalen naar beleid, afspraken, procedures en werkinstructies en deze uitdragen in zijn organisatie, waaronder mede worden begrepen door Opdrachtnemer voor de te leveren Dienstverlening ingeschakelde derden.
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