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ONDERGETEKENDEN:
1. Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen (UWV), zelfstandig bestuursorgaan op grond van artikel 2 van Wet structuur Uitvoeringsorganisatie werk en inkomen, gevestigd aan de La Guardiaweg 94 – 114, 1043 DL te Amsterdam, te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door de heer Maarten Camps,  Voorzitter Raad van Bestuur, hierna te noemen “UWV”
en

2. <NAAM BEDRIJF> een <RECHTSVORM BEDRIJF>, gevestigd te <STRAAT> <HUISNUMMER> (< POSTCODE>) te <PLAATS>, te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door <NAAM>, <FUNCTIE>, hierna te noemen “Opdrachtnemer”.
OVERWEGENDE DAT:
A. Opdrachtgever voor de opdracht tot levering van een oplossing voor CRM functionaliteit zoals gespecificeerd in de Beschrijvend document over is gegaan tot de openbare Europese Aanbesteding, met kenmerk SVH.2022.28;
B. Opdrachtnemer in combinatie met X een offerte heeft uitgebracht en dat voor de gebruiksrechten van de SAAS oplossing een separate overeenkomst wordt afgesloten;
C. Opdrachtnemer in staat en bereid is de hierboven bedoelde Prestatie te leveren;
D. Opdrachtgever de opdracht voor het leveren van de Prestatie op <<DATUM>> heeft gegund aan Opdrachtnemer;
E. Opdrachtgever en Opdrachtnemer hun afspraken ten aanzien van het leveren van de Prestatie vastleggen in deze Overeenkomst.

KOMEN OVEREEN:
Artikel 1. Onderwerp van de Overeenkomst
1.1 De opdracht bestaat uit het leveren van de gebruiksrechten op basis van de data zoals beschreven in 1.2 voor de volgende functionaliteiten:
· Primaire medewerker applicatie voor klantadviseurs met volwaardige ondersteuning in de afhandeling van klantvragen.
· Het kunnen registreren van  alle klantcontacten (gepland outbound) of ongepland (instroom) via de kanalen. 
· Optimalisering en monitoring van klantervaring.
· Ondersteuning in ieder kanaal en daarbij dezelfde informatie verstrekken.
· Klantinformatie in samenhang registreren en presenteren (klantbeeld).
· Regie op klantvragen (afhandelen van klantvragen of routeren naar backoffice).
· Geïntegreerde kennisbank met opleidingen (welke tevens gereed is voor koppeling met een centraal content management systeem).
· Inzicht in operationele data middels persoonlijke dashboards.
· Inzicht geven van klantinformatie in UWV systemen zoals Datawarehouse en Klantbeeld.
· Campagne management t.b.v. proactieve dienstverlening (o.a. outbound telefonie).
· Toekomstbestendige oplossing met potentie tot uitgroei (bv. digitale kanalen, GV kennisbank, AI-kennissuggesties, GV klachten, klantsignaalmanagement en geïntegreerd klantbeeld).
1.2 Gebruiksdata 

	Gebruik
	Aantal 
	Aantal gelijktijdige gebruikers
	Beschrijving gebruik

	Klantadviseur 
	900
	560
	 

	Uitvoeringsondersteuning klantadviseur
	200
	
	 

	Divisiemedewerker
	16.000
	600
	 

	Registraties klantcontact
	6.500.000
	n.v.t
	elke vorm van klantcontact

	Registraties door Divisies
	3.900.000
	 
	elke vorm van klantcontact

	Aantal verwerkte berichten (VDC en werkmap)
	1.400.000
	 
	VDC betreft berichten op mijn UWV. Werkmap betreft berichten op werk.nl. Aantal verwerkte berichten is onderdeel van het aantal registraties klantcontact, cel B6.

	Aantal content flows (hoofdthema, vraag en antwoord)
	7500
	 
	aantal items in de kennisbank


1.3 Doelstellingen van de overeenkomst 

UWV heeft een gecombineerde Aanbesteding in de markt gezet. Voor de Implementatie van de oplossing en Beheer van de oplossing heeft UWV een separate overeenkomst afgesloten met de Implementatie en Beheerpartner met wie Opdrachtnemer gezamenlijk een inschrijving heeft ingediend. 
Op de gezamenlijke opdracht van leveren, implementeren en beheren van de oplossing voor CRM functionaliteit streeft UWV de volgende doelstellingen na:

1) Leveren van een bijdrage aan de drempelloze klantreis bij UWV (klant ervaart 1 UWV)

2) Leveren van een bijdrage aan het empathisch, effectief en efficiënt bijstaan van klanten 

3) Verhogen van de medewerkerstevredenheid door inzet van tool die modern en intuïtief is in gebruik waardoor de medewerker snel en eenvoudig de klant kan helpen 

4) Standaardisering en wendbaarheid van het ICT Landschap

Artikel 2. Aanvang, Duur en Beëindiging van de Overeenkomst
2.1 De Overeenkomst gaat in op 15 augustus 2023 en eindigt op 14 augustus 2027.
2.2 Opdrachtgever kan de Overeenkomst onder gelijkblijvende voorwaarden 6 maal met 1 jaar verlengen. Indien Opdrachtgever van dit recht gebruik wenst te maken doet hij hiervan uiterlijk zes maanden voor het einde van de in artikel 2.1 bedoelde looptijd schriftelijk mededeling aan de Opdrachtnemer.
2.3 Opdrachten op basis van deze Overeenkomst dienen volledig te worden uitgevoerd, ook als daarmee de einddatum van deze Overeenkomst wordt overschreden. Voor deze opdrachten blijven de condities van deze Overeenkomst gelden tot de opdracht volledig is uitgevoerd. 
Artikel 3. Algemene Voorwaarden
3.1 Op deze Overeenkomst zijn die licentievoorwaarden van Opdrachtnemer van toepassing, zoals bijgevoegd in bijlage V.
3.2 De voor het gebruik van de Prestatie vereiste acceptatie van algemene of bijzondere voorwaarden, zoals bijvoorbeeld bij “shrink-wrap”- en “click-wrap” licenties, bindt Opdrachtgever niet. Opdrachtnemer vrijwaart Opdrachtgever er van dat dergelijke acceptaties leiden tot enige beperking op het Overeengekomen Gebruik. 
Artikel 4. Gerelateerde Documenten 
4.1 De volgende documenten zijn onderdeel van de Overeenkomst:
I. <Nota(s) van Inlichtingen>
II. Beveiligings- en verwerkersovereenkomst (BVO)
III. SLA, DFA en DAP
IV. Beschrijvend document inclusief bijlagen
V. Offerte Opdrachtnemer;
VI. Licentievoorwaarden Opdrachtnemer
Voor zover deze documenten met elkaar in tegenspraak zijn, prevaleert het hoger gerangschikte document boven het lager gerangschikte tenzij daarvan in het lager gerangschikte document wordt afgeweken onder uitdrukkelijke verwijzing naar dit artikel en het document is wederzijds ondertekend.
Indien op grond van een lager gerangschikt document hogere eisen aan de dienstverlening worden gesteld, gelden de hoogste eisen. 

4.2 De SLA, DFA en DAP worden door Opdrachtnemer en Opdrachtnemer gedurende de implementatie met elkaar geconcretiseerd conform de beschrijving van de Dienstenclusters en vormen daarna onderdeel van de overeenkomst. 

4.3 De hier bovenstaande documenten zijn als Bijlage bij deze Overeenkomst gevoegd.

Artikel 5. Overleg, Contactpersonen en Managementinformatie
5.1 Partijen wijzen elk een contactpersoon aan die de contacten over de uitvoering van de Overeenkomst onderhoudt. Partijen informeren elkaar over wie zij als contactpersoon hebben aangewezen.
5.2 Contactpersonen kunnen partijen alleen vertegenwoordigen en binden voor zover het betreft de uitvoering van de Overeenkomst. Tot wijziging van de Overeenkomst zijn zij niet bevoegd. 
Artikel 6. Aflevering 

6.1 Opdrachtnemer draagt zorg voor Oplevering op de in de onderstaande tabel vermelde wijze, datum en plaats. 
	Volg​nummer
	Onderwerp
	Wijze van Oplevering
	Adres en datum

	B 
	Gebruiksrechten
	Beschikbaarstelling

	10 dagen na iedere fase overeenkomstig het definitieve implementatieplan   



Artikel 7.
 Acceptatie

7.1  De Acceptatie van de Prestatie vindt als volgt plaats:
	Volg​nummer
	Onderwerp
	Acceptatie

	B
	Gebruiksrechten 
	UWV medewerkers kunnen zonder problemen gebruik maken van de oplossing 



Artikel 8.
Vergoeding, indexatie, facturering en betaling 
8.1 Partijen komen de navolgende Vergoeding overeen: 
	Volg-
nummer
	Onderwerp
	Tarief excl. BTW
	Volume
	Vergoeding excl. BTW

	B
	Gebruiksrechten
	totaalprijs 
	Zoals beschre-ven in 1.2
	<Nog nader in te vullen, na afronding aanbesteding> 


8.2 Afrekening vindt plaats per maand. 

8.3 Opdrachtnemer factureert elektronisch zoals dat op een later moment met elkaar vastgelegd wordt in de Service Level Agreement en het Dossier Financiële Afspraken (DFA).

8.4 De vergoedingen zoals opgegeven in het prijzenblad zijn vast gedurende de initiële looptijd van de Overeenkomst, te weten: vier (4) jaar. Na het verstrijken van deze initiële contractperiode is het door Opdrachtnemer toegestaan om jaarlijks een indexatie op basis van het CBS indexcijfer DPI (Dienstenprijzen, Commerciële Dienstenverlening) kolom J Informatie en Communicatie aan te vragen. Dit verzoek dient gepaard te gaan met een onderbouwing en de daarbij behorende berekening.
Gewijzigde tarieven kunnen pas na schriftelijke bevestiging van Opdrachtgever worden doorgevoerd door Opdrachtnemer. Een verzoek tot indexatie dient uiterlijk 2 maanden van te voren schriftelijk kenbaar gemaakt te worden bij de Contract- en Leveranciersmanager van Opdrachtgever.

Tarieven worden geïndexeerd op basis van de volgende prijsherzieningsformule:
Tarief nieuw = Tarief oud * (IN / IO)

Toelichting:

· Tarief nieuw = nieuwe nader overeen te komen tarieven na indexatie.
· Tarief oud = geoffreerd tarieven <datum> door Opdrachtnemer 
· IN = Index nieuw <CBS-indexcijfer DPI jaar 2028
· IO = Index oud <CBS-indexcijfer DPI jaar 2027
datum ingang contract + 1* jaar>.
*1 = Het aangegeven jaar wordt gedurende de looptijd van de Overeenkomst telkens met 1 verhoogd.

Het resultaat van de berekening van de deelsom (IN/IO) wordt rekenkundig afgerond op 1 (één) cijfer achter de komma.
Artikel 9.
Wijzigings- en Herzieningsclausule
9.1 Opdrachtgever kan, indien gewenst, de ICT prestatie onder deze Overeenkomst uitbreiden of inkrimpen met het aantal gebruikers. Opdrachtnemer verleent hieraan zijn medewerking.
9.2 Opdrachtgever kan, indien gewenst, de ICT prestatie onder deze Overeenkomst wijzigen indien het wenselijk is om functionaliteiten uit te breiden om hierdoor meerwaarde te creeren voor klanten en gebruikers. Dit kan eveneens zijn door de inzet van nieuwe onderliggende technologie en/of het verzorgen van extra koppelingen.
9.3 Opdrachtgever kan, indien aan de orde, de ICT prestatie onder deze Overeenkomst uitbreiden met de inzet van functionaliteit beeldbellen, chatbot, klachtenmanagement, Artificial Intelligence alsmede inzet van CRM functionaliteit UWV breed (andere Divisies dan K&S).
9.4 Opdrachtgever kan, indien gewenst, de ICT prestatie onder deze Overeenkomst uitbreiden in verband met onvoorziene wijzigen waardoor functionaliteiten en/of behoefte aangepast moet worden om te voldoen aan de doelstellingen van UWV. Dit wordt gezien als aanvullende dienstverlening.
9.5 Inhoudelijke mutaties van deze Overeenkomst geschieden telkens slechts door schriftelijk door beiden Partijen aangaan van een Addendum op deze Overeenkomst. Mutaties die geen wijziging van de ICT Prestatie betreffen en naar hun aard thuishoren in een nieuwe verzie van een bijlage, zoals SLA, DAP of DFA worden steeds opgenomen in een bijgewerkte versie van het betreffende document. Ondertekening van de betreffende gewijzigde documenten geschiedt door de in het DAP benoemde functionarissen.

Artikel 10.
Exit Clausule 

10.1 Indien de Overeenkomst om welke reden ook (tussentijds) eindigt, doet Opdrachtnemer op eerste verzoek van UWV al datgene wat redelijkerwijs noodzakelijk is om er voor te zorgen dat een nieuwe Opdrachtnemer of UWV zelf zonder belemmeringen de uitvoering van de Overeenkomst kan overnemen en/of een soortgelijke Prestatie ten behoeve van UWV kan verrichten. 
Partijen zullen daartoe een redelijk exit-regime overeenkomen en elkaar alle benodigde medewerking verlenen. Tevens retourneert Opdrachtnemer aan UWV onverwijld alle haar door UWV verstrekte gegevens zoals documenten, boeken, bescheiden en andere Goederen (waaronder begrepen gegevens- en informatiedragers). De gegevens dienen in een voor UWV leesbaar en bewerkbaar bestand binnen maximaal zes maanden te worden geretourneerd zonder dat daarvoor extra kosten worden gerekend.

10.2 De Opdrachtnemer verleent de in artikel 10.1 benoemde diensten tegen de in de  Overeenkomst bepaalde tarieven en condities tenzij deze niet marktconform zijn, of bij gebreke van overeengekomen tarieven en condities tegen de in het algemeen door Opdrachtnemer voor dit soort diensten gehanteerde tarieven en op basis van nader door partijen overeen te komen condities. De in artikel 10.1 bedoelde diensten worden kosteloos verricht indien de Overeenkomst is ontbonden in verband met een toerekenbare tekortkoming van Opdrachtnemer. 
10.3 Ingeval van expiratie of tussentijdse beëindiging van een Overeenkomst zullen partijen in goed overleg vaststellen welke medewerkers van Opdrachtnemer voor het grootste deel van de in hun arbeidscontract overeengekomen arbeidsduur diensten voor UWV verrichten en welke mogelijk in verband met het bepaalde in art. 7:662 en volgende van het Burgerlijk Wetboek (of de dan eventueel terzake van toepassing zijnde wettelijke regelingen en jurisprudentie) naar UWV respectievelijk de opvolgende Opdrachtnemer zullen overgaan. 
10.4 Opdrachtnemer zal binnen 6 maanden vóór expiratie van de Overeenkomst, behoudens schriftelijke goedkeuring door UWV, geen medewerkers vervangen en/of nieuwe medewerkers inzetten ten behoeve van de dienstverlening aan UWV. Opdrachtnemer zal al haar verplichtingen en kosten jegens en ten aanzien van de overgaande medewerkers, die tot aan het moment van de feitelijke overgang gelden of zijn ontstaan, zelf nakomen of voldoen en vrijwaart UWV voor alle eventuele aanspraken ter zake. 
10.5 Verplichtingen welke naar hun aard bestemd zijn om ook na opzegging of ontbinding van een Overeenkomst voort te duren, blijven na opzegging of ontbinding van een Overeenkomst naar hun strekking van kracht. Tot deze verplichtingen behoren onder meer die ter zake van intellectuele eigendom, geheimhouding, publiciteitsverbod, aansprakelijkheid, verzekering, verlenen van medewerking aan overdracht van de dienstverlening, toepasselijk recht en geschillen en domiciliekeuze. 
Artikel 11.
Audit 

11.1 Opdrachtgever heeft het recht om in overleg specifieke audits uit te (laten) voeren, bij Opdrachtnemer. Bijvoorbeeld met betrekking tot een bepaald onderdeel van de dienstverlening, of de naleving van wettelijke verplichtingen door Opdrachtnemer waarvoor Opdrachtgever, bij niet naleving door Opdrachtnemer, het risico loopt door derden te worden beboet of aansprakelijk worden gesteld. Opdrachtnemer verleent hiervoor alle noodzakelijke medewerking, waaronder het verlenen van toegang tot bedrijfslocaties en het verstrekken van verzochte informatie.
ALDUS OVEREENGEKOMEN EN GETEKEND:
	UWV



	<Naam opdrachtnemer>

	_____________________
	_____________________

	Naam: <naam>
	Naam: <functie>

	Functie: <functie>
	Functie: <functie>

	Datum: 


 
	Datum: 



BIJLAGEN:
I. <Nota(s) van Inlichtingen>;

II. Beveiligings- en verwerkersovereenkomst (BVO);
III. Dossier Financiële Afspraken (DFA);
IV. Licentievoorwaarden leverancier
V. Service Level Agreement (SLA);
VI. Dossier Afspraken en Procedures (DAP);   
VII. Beschrijvend document inclusief bijlagen;
VIII. Offerte Opdrachtnemer;
V1.5
17-03-2022
UWV-Inkoop
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