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1. [bookmark: _Toc93579463][bookmark: _Toc147243253]Algemeen

[bookmark: _Toc93579464][bookmark: _Toc147243254]Context 
[bookmark: _Toc93579466]Tussen u en UWV is een Raamovereenkomst met kenmerk <kenmerk/productgroep> afgesloten. Met de Service Level Agreement (SLA) geven we een nadere uitwerking aan de rechten en verplichtingen van de partijen die zijn vastgelegd in de overeenkomst. Alleen de onderwerpen waarvan nadere afspraken moeten worden gemaakt, zijn opgenomen in de SLA.
[bookmark: _Toc147243255]Begrippen
[bookmark: _Toc93579467]De begrippen en afkortingen in deze SLA staan uitgewerkt in de begrippenlijst.  
[bookmark: _Toc147243256]Looptijd sla
[bookmark: _Toc93579468]De looptijd van de SLA is gelijk aan die van de overeenkomst. Indien nadere overeenkomsten onder de overeenkomst zijn afgesproken, dan loopt de SLA door tot de einddatum van de laatste opdracht onder de overeenkomst.  
[bookmark: _Toc147243257]Wijzigingsbeheer SLA
U en UWV zorgen gezamenlijk voor het actueel houden van de SLA. Het administratieve beheer van de SLA berust bij de Contract- en Leveranciersmanager van UWV.
Wijzigingsvoorstellen voor de SLA worden gezamenlijk besproken in het tactisch overleg zoals opgenomen in de overeenkomst. Na akkoord en bekrachtiging van het voorstel door beide partijen wordt de wijziging schriftelijk vastgelegd door UWV in een bijlage of nieuwe versie van de SLA. De bekrachtiging vindt plaats door ondertekening van beide partijen.
[bookmark: _Toc96593343][bookmark: _Toc147243258]Communicatie
De operationele contactgegevens voor de SLA zijn:
	TPM UWV

	Openingstijden
	07:00 – 17.00 uur

	Telefoonnummer
	06 21 180 416

	E-mailadres
	Jos.valkenburg@uwv.nl




	Contactpersoon Opdrachtnemer

	
	

	
	

	
	






[bookmark: _Toc93579469][bookmark: _Toc147243259]Samenwerking en Communicatie

[bookmark: _Toc147243260]Hoe werken we samen?
Onder samenwerking verstaan we dat er een partnership is tussen u en UWV. Deze partnership kenmerkt zich doordat we ons proactief inzetten om:
1. De dienstverlening conform afgesproken niveau uit te voeren en verbeterpotentieel optimaal te benutten.
2. Elkaar proactief te informeren over ontwikkelingen binnen en buiten de organisaties, die de dienstverlening op korte en/of lange termijn raken of ten goede komen.
3. Elkaar van advies te voorzien over het optimaliseren van dienstverlening en gezamenlijk acties uitvoeren om deze door te voeren.
4. De benodigde managementinformatie altijd tijdig en compleet te delen.

[bookmark: _Toc127443284][bookmark: _Toc145190319][bookmark: _Toc147243261]Managementinformatie
0.1.1 [bookmark: _Toc127443286][bookmark: _Toc145190320][bookmark: _Toc147243262]Kwartaal rapportage:
[bookmark: _Toc305418693][bookmark: _Toc318718689][bookmark: _Toc321147256][bookmark: _Toc322070354][bookmark: _Toc322072702][bookmark: _Toc323126626][bookmark: _Toc324509310][bookmark: _Toc328128960][bookmark: _Toc329779676]Opdrachtnemer dient eenmaal per kwartaal een analyse op te leveren van de geleverde dientverlening aan de Opdrachtgever. Voor opgave maakt Opdrachtnemer gebruik van een format in PowerPoint en Excel. De PowerPoint bevat een visuele weergave van de managementinformatie en in Excel staat alle data. Deze rapportage wordt tijdens het Tactisch Overleg tussen Partijen besproken (zie 2.3 van deze SLA).
De analyse dient op kwartaalniveau te worden weergegeven, na de eerste drie (3) maanden na het eerste gesprek met de CLM.
Deze analyse zal ongevraagd en proactief door de Opdrachtnemer worden opgesteld en verstuurd aan de CLM-er van Opdrachtgever. Dat gebeurt uiterlijk de 10e werkdag na het einde van de rapportageperiode en bevat minimaal de volgende onderdelen:
· De KPI’s 
· Evaluatie samenwerking
· Acties vanuit voorgaande overleggen;
· Wijzigingen/ ontwikkelingen in de dienstverlening
· Totaaloverzicht van de omzet per maand en per kwartaal van de Opdachtnemer. 
· Totaaloverzicht van alle opdrachten per maand en per kwartaal inclusief: 
· Aantal orders per maand per producttype, oplage;
· Totale orderwaarde op datum, per maand en totaal over afgelopen rapportage
periode, per producttype, afleverdatum;
· Levering en tijdigheid confrom de KPI 4;
· Overzicht van klachten en escalaties en de afhandeling daarvan; (zie 2.4)
· Verbetervoorstellen voor dienstverlening, proces, productiewijze, logistiek;










[bookmark: _Toc145190323][bookmark: _Toc147243263]Overlegstructuur
Overleg tussen de contactpersonen van Partijen vindt plaats zoals in onderstaande tabel is opgenomen. Alle overleggen vinden plaats op initiatief van Opdrachtgever. Een verslag van het gesprek van ieder overleg wordt binnen 5 werkdagen door Opdrachtnemer opgesteld en gedeeld.

	Overleg
	Frequentie
	 Opdrachtgever
	Vaste agendapunten 

	Implementatie overleg 
(Gedurende de implementatiefase zal Opdrachtnemer op verzoek van Opdrachtgever aanwezig zijn bij overleggen over de implementatie welke gepland worden door Opdrachtgever) 

	Naar behoefte
	· CLM
· Traffic- en productiemanager
· Bureau Bestellen tot Betalen

	
· Kennismaking;
· Aansluiting leverancier op Peoplesoft (PDC inrichten, facturatie);
· Communicatie;
· Plan van aanpak bouwblokken;
· Aansluiting op Communicatieportaal;
· Maatwerkopdrachten



	
	
	Opdrachtnemer
	

	
	
	
	

	Operationeel overleg
	Dagelijks
		Opdrachtgever


· Traffic- en productiemanager

	Opdrachtnemer




	· Geplaatste orders 
· Lopende orders
· Eventueel offerte aanvragen
· Track & Trace
· Afhandeling eventuele problemen/klachten 

	Tactisch overleg
	Per kwartaal
		Opdrachtgever


· CLM
· Traffic- en productiemanager
· Opdrachtgever 

	Opdrachtnemer




	· Managementinformatie;
· KPI’s;
· Kwaliteit Dienstverlening;
· Evaluatie de samenwerking;
· Acties vanuit voorgaande overleggen;
Wijzigingen/ ontwikkelingen in de dienstverlening



Na goedkeuring door Opdrachtgever wordt het verslag geëffectueerd en opgenomen in het contractdossier. 











[bookmark: _Toc145190324][bookmark: _Toc147243264]Klachten en escalaties
Klachten over de dienstverlening van Opdrachtnemer worden door de medewerkers van Opdrachtgever en via e-mail gemeld aan de operationele contactpersoon van Opdrachtnemer. Opdrachtnemer geeft binnen acht (8) werkuren bevestiging aan UWV met een terugkoppeling door wie, op welke wijze en wanneer de klacht wordt opgelost. Klachten worden binnen 5 werkdagen door Opdrachtnemer opgelost. Klachten die niet binnen de termijn van 5 werkdagen kunnen worden opgelost, worden met reden van opgaaf aan aan indiener van de klacht en de Contract en Leveranciers Manager gemeld met opgave van oplossingstermijn. 
Indien Opdrachtnemer een klacht heeft over het opdrachtgeverschap, kan deze door Opdrachtnemer gemeld worden bij de CLM van Opdrachtgever. 

Indien de klachtenprocedure niet leidt tot een oplossing van de klacht, dan treedt onderstaande escalatieprocedure in werking. 

	Niveau escalatie
	Onderwerp
	Contactpersonen

	Niveau 1 
	Verschil van mening over de uitvoering van de dienstverlening of over de samenwerking. Als Opdrachtgever en Opdrachtnemer er niet uit komen, wordt dit direct doorgezet naar niveau 2. 
	·  Traffic- en productiemanager

·  Opdrachtnemer 


	Niveau 2 
	Binnen 3 werkdagen is er contact tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer om tot een oplossing te komen. Lukt het niet binnen 7 werkdagen tot een oplossing te komen, wordt dit doorgezet naar niveau 3. 
	· Contract- en Leveranciersmanager 

·  Opdrachtnemer 


	Niveau 3 
	Binnen 5 werkdagen is er contact tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer om tot een oplossing te komen. 
	· Directie Communicatie  

· Opdrachtnemer 




[bookmark: _Toc147243265]Wat spreken we met elkaar af?

[bookmark: _Toc147243266]Wat is het doel van de SLA?
[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 deze SLA is:
· bijdragen aan het behalen van contractdoelstellingen;
· het vastleggen van het vereiste niveau van de opdracht;
· het vastleggen van de wijze van kwaliteitsbeheersing.
De intentie van u en UWV 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. 

[bookmark: _Toc93579476][bookmark: _Toc147243267]Wat zijn de te leveren Goederen
Basisassortiment (verwachte afnamebehoefte): 
· A5 / A4 flyers, folders en brochures;
· A6 badgekaarten;
· A4 certificaten en diploma’s; 
· Rapporten;  
· Visitekaartjes specials;  
· Posters/borden;
· Rolbanieren;
· Ansichtkaarten;
· Kaarten.

Maatwerk assortiment 
· Direct mailings;
· Druk- en printwerk met afwijkende / bijzondere papiersoorten en/of met speciale afwerking.

Het is belangrijk op te merken dat UWV niet verplicht is om de maatwerkopdrachten en direct mailings bij de Opdrachtnemer af te nemen, maar dit kan wel gebeuren indien nodig.
[bookmark: _Toc93579477][bookmark: _Toc147243268]Welke KPI’s spreken we af?
Voor het behalen van het vereiste niveau zijn Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s) opgesteld. Per periode, zoals beschreven in de overeenkomst, vindt in het tactische overleg een beoordeling van uw geleverde prestaties plaats. De hieronder beschreven KPI’s zijn daarvoor maatgevend. 
	Categorie
	Nr.
	KPI
	Frequentie meting

	Kwaliteit
	KPI 1
	Kwaliteit van het geleverde drukwerk
	Per kwartaal

	Proces
	KPI 2
	Doorlooptijd orderbevestigingen
	Per kwartaal

	
	KPI 3
	Facturatie
	Per kwartaal

	
	KPI 4
	[bookmark: _GoBack]Leveringstijd
	Per kwartaal

	MVO(I)
	KPI 5
	SROI
	Per kwartaal

	


[bookmark: _Toc93579478]In onderstaande schema’s zijn de KPI’s nader uitgewerkt.





[bookmark: _Toc147243269]KPI’s – Kwaliteit 
	Hoofdgroep
	Kwaliteit 

	Kritische Prestatie Indicator
	Kwaliteit van het geleverde drukwerk

	Definitie
	De kwaliteit van het geleverde drukwerk waarin de drukwerkproducten voldoen aan de overeengekomen specificaties en aan de verwachtingen van de Opdrachtgever. Dit omvat aspecten zoals afdrukkwaliteit, kleurconsistentie, nauwkeurigheid van snij- en vouwprocessen, en de algemene presentatie van het drukwerk.

	Meetmethodiek
	De kwaliteit kan worden gemeten door middel van visuele inspecties van de geleverde drukwerkstalen, klantbeoordelingen in de vorm van klachten en eventuele afwijkingen ten opzichte van de specificaties.

	Norm (waarde)
	Geen afkeuring / geen klachten.
· Realisatie:100 % = groen;
· Te verbeteren: ≥95% - ≤ 100% >: oranje;
· Afbreukrisico: < 95% rood.

	Verantwoordelijkheid
	De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het leveren van drukwerk van de overeengekomen kwaliteit. En voor het monitoren en beoordelen van de kwaliteit. De Opdrachtgever is verantwoordelijk is voor het beoordelen en rapporteren van eventuele kwaliteitsproblemen.

	KPI score bepaling
	1 x per kwartaal


[bookmark: _Toc147243270]KPI’s – Proces
	Hoofdgroep
	Proces 

	Kritische Prestatie Indicator
	Doorlooptijd orderbevestigingen

	Definitie
	De tijd die de Opdrachtnemer nodig heeft om een order te bevestigen.

	Meetmethodiek
	De doorlooptijd voor orderbevestigingen wordt gemeten als het aantal dagen dat verstrijkt tussen het moment waarop de Opdrachtnemer een order ontvangt van de Opdrachtgever en het moment waarop de Opdrachtnemer deze bevestigt aan de Opdrachtgever.

	Norm (waarde)
	De Opdrachtnemer dient binnen 1 werkdag een order te bevestigen als reactie op een ontvangen order.
· Realisatie:100 % = groen;
· Te verbeteren: ≥95% - ≤ 100% >: oranje;
· Afbreukrisico: < 95% rood.

	Verantwoordelijkheid
	De Opdrachtnemer is volledig verantwoordelijk voor het voldoen aan de norm voor de doorlooptijd voor orderbevestigingen.

	KPI score bepaling
	1 x per kwartaal




	Hoofdgroep
	Proces 

	Kritische Prestatie Indicator
	Facturatie

	Definitie
	De ingediende facturen zijn juist en voldoen aan de beschrijving in het   DFA. Dit omvat zowel de factuur zelf als eventuele digitale bijlagen (indien van toepassing). Juistheid verwijst naar de nauwkeurigheid en conformiteit van de factuur met de overeengekomen specificaties in het DFA.

	Meetmethodiek
	Beoordeling van de ingediende factuur om te controleren of deze voldoet aan de specificaties en vereisten zoals beschreven in het DFA.
Controle van eventuele digitale bijlagen om te verifiëren of deze correct en volledig zijn.

	Norm (waarde)
	De norm voor deze KPI is 100% naleving. Dit betekent dat alle ingediende facturen en eventuele digitale bijlagen volledig en nauwkeurig moeten zijn in overeenstemming met het DFA. 
· Realisatie:100 % = groen;
· Te verbeteren: ≥95% - ≤ 100% >:oranje;
· Afbreukrisico: < 95% -rood.

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het opstellen en indienen van facturen die voldoen aan de specificaties zoals uiteengezet in het DFA. En zorgt dat alle benodigde informatie correct en volledig is opgenomen in de factuur en de bijlagen (indien van toepassing). Opdrachtgever is verantwoordelijk voor het verstrekken van duidelijke specificaties en vereisten in het DFA. De ingediende facturen beoordelen en controleren op juistheid en conformiteit met het DFA.

	KPI score bepaling
	Per kwartaal



	Hoofdgroep
	Proces 

	Kritische Prestatie Indicator 4
	Leveringstijd 

	Definitie
	De leveringstijd voor druk- en printwerk wordt gedefinieerd als de tijd die verstrijkt tussen het moment van order en het moment waarop het geleverde product voldoet aan de door Opdrachtgever opgegeven specificaties en is afgeleverd op de gewenste locatie(s) conform de eisen van de logistieke dienstverlener van Opdrachtgever. 

	Meetmethodiek
	De leveringstijd wordt gemeten vanaf het moment van de plaatsing van een order tot het moment van levering aan de specifieke locatie(s) zoals gespecificeerd in de opdracht. 

	Norm (waarde)
	Volgens de opgave per productgroep in Bijlage D van Beschrijvende document (Prijzenblad).
· Realisatie:100 % = groen;
· Te verbeteren: ≥95% - ≤ 100% >:oranje;
· Afbreukrisico: < 95% -rood.

	Verantwoordelijkheid
	De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het waarborgen van de leveringstijd en het voldoen aan de specificaties zoals in de order is aangegeven. Zie Bijlage D van het Beschrijvende document voor de levertijden per productgroep en bijlage II PvE, voor levertijd i.v.m. correcties.

	KPI score bepaling
	1 x per kwartaal



[bookmark: _Toc147243271]KPI’s – Duurzaamheid
	Hoofdgroep
	Duurzaamheid

	Kritische Prestatie Indicator 5
	Social Return on Investment 

	Definitie
	De opdrachtnemer realiseeert Social Return door 5% van de geraamde opdrachtwaarde per jaar (excl. BTW) hiervoor in te zetten. 
NB: In het eerste jaar wordt gestart met social return op basis van de geraamde opdrachtwaarde (social return verplichting). Deze socail return verplichting wordt aan het einde van het eerste half jaar / jaar getoetst aan de hand van de gerealiseerde omzet over dat half jaar / jaar. Indien er een verschil is tussen de oomzet en de geraamde opdrachtwaarde, wordt dit in de social return verplichting van het jaar daarna aangepast opdat de social return verplichting in verhouding komt te staan totde gerealiseerde omzet.
De social return verplichting wordt aan het einde van het eerste jaar getoetst aan de hand van de gerealiseerde omzet over dat jaar. Indien er een verschil is tussen de omzet en de geraamde opdrachtwaarde, wordt dit in de social return verplichting van het jaar daarna aangepast opdat de social return verplichting in verhouding komt te staan tot de gerealiseerde omzet. 

	Meetmethodiek
	Op basis van SROI rapportage (Bouwblokkenmethode). 

	Norm (waarde)
	5% van de geraamde opdrachtwaarde (excl. BTW) voor het komende jaar, gecorrigeerd voor aanpassingen in de social return verplichting van het vorige jaar (zie uitleg onder definitie). 
· Realisatie: 5% dan wel het geoffreerde en door UWV als realistisch beoordeelde hogere percentage = groen 
· Te verbeteren: 4,9 = oranje 
· Afbreukrisico: minder dan 4,6% = rood 


	Verantwoordelijkheid
	Opdachtnemer dient deze bedoelde geraamde omzetwaardes per kwartaal transparant te rapporteren. Opdrachtnemer draagt zorg voor bewijslast. Opdrachtgever controleert op tijdigheid, juistheid en volledigheid. 

	KPI score bepaling
	Per kwartaal



De resultaten van de KPI’s dient u op te nemen in de managementrapportage, zoals omschreven in het artikel ‘Rapportage’  in de overeenkomst. De beoordelingsmethode en consequenties van het wél of niet behalen van de KPI’s staan beschreven in het volgende hoofdstuk.

1 [bookmark: _Toc93579479][bookmark: _Toc147243272]Hoe wordt uw dienstverlening beoordeeld?

In dit hoofdstuk leest u op welke manier wij de afgesproken doelstellingen en KPI’s beoordelen.

1.1 [bookmark: _Toc93579480][bookmark: _Toc147243273]Beoordelingsmethodiek
Uw prestaties worden per kwartaal beoordeeld door de Contract- en Leveranciersmanager van UWV. De score per KPI en de eventuele gevolgen, worden schriftelijk met u gedeeld en tijdens het tactisch overleg met u besproken. 

In onderstaand overzicht houdt de Contract- en Leveranciersmanager bij of u in desbetreffende periode voldoet aan de norm van een KPI.
	Per kwartaal
	Groen
	Oranje
	Rood
	Bonus
	Malus

	
	Kleur
	Kleur
	Kleur
	
	

	KPI 1: Kwaliteit van het geleverde drukwerk
	
	
	
	UWV als referent kunnen opgeven;
	UWV niet als referent kunnen opgeven;
Mogelijkheid tot contractbeëindiging, zonder voorafgaande aanmaning of ingebrekestelling; Indien Inschrijver in gebreke is, conform het daaromtrent gestelde in de Raamovereenkomst en de Algemene Inkoopvoorwaarden heeft UWV de mogelijkheid het contract te ontbinden.

	KPI 2: Doorlooptijd orderbevestigingen
	
	
	
	
	

	KPI 3: Facturatie
	
	
	
	
	

	KPI 4: Leveringstijd
	
	
	
	
	

	KPI 5: Social Return on Investment
	
	
	
	
	

	Overall score
	
	
	
	
	



Groen: U presteert op de norm voor de desbetreffende KPI.
Oranje: U presteert niet volledig en voldoet niet aan de desbetreffende KPI.
Rood: U presteert onder de norm voor de desbetreffende KPI.

1.2 [bookmark: _Toc93579481][bookmark: _Toc147243274]Wat zijn de gevolgen voor wel/niet behalen KPI’s?
Met de bonus-/malusregeling beoogt UWV dat u minimaal het overeengekomen niveau van dienstverlening realiseert en dat u ook gestimuleerd wordt om het niveau te overtreffen.

Wanneer u per KPI in twee meetperiodes achtereen voor desbetreffende KPI een groen behaalt gaat de bijbehorende bonus in. 

Wanneer u per KPI in twee meetperiodes achtereen rood behaalt voor desbetreffende KPI gaat de bijbehorende malus in.






1.3 [bookmark: _Toc93579482][bookmark: _Toc147243275]Wanneer verwachten wij een verbeterplan?
Indien de afgesproken norm van één of meerdere KPI’s niet is behaald, heeft u de verplichting om het prestatieniveau weer op de afgesproken norm te krijgen. U stelt dit verbeterplan binnen vier na vaststelling van de niet behaalde KPI norm op, zodat het service level conform de afgesproken norm zo spoedig mogelijk is bereikt. Het verbeterplan staat los van de beoordeling van bonus/malus. Het verbeterplan wordt door u digitaal aan de Contract- en Leveranciersmanager van UWV verzonden.
Het verbeterplan dient een beschrijving van de volgende onderdelen te bevatten:
- oorzaak van het niet behalen van de KPI;
- welke maatregelen u gaat nemen om de gestelde KPI norm te halen;
- een tijdslijn met betrekking tot het verbeterplan en de te nemen maatregelen;

De onderdelen dienen SMART te zijn beschreven. Dit betekent dat ze specifiek, meetbaar, acceptabel, realistisch en tijdsgebonden zijn.

Gedurende het verbetertraject informeert u UWV proactief over de voortgang van het verbeterproces en de wijze waarop afwijkingen worden gemanaged. Het verbeterplan en de voortgang maken deel uit van het eerstvolgende tactisch overleg.

Als bovenstaande verbeterplan en de door u genomen maatregelen niet resulteren in het wel behalen van de KPI in de volgende meetperiode, dan wordt dit door Opdrachtgever als een wanprestatie beschouwd. Dit geeft Opdrachtgever vervolgens het recht om zonder kosten voor de Opdrachtgever, zonder voorafgaande aanmaning of ingebrekestelling, en met behoud van alle overige rechten de Raamovereenkomst te ontbinden. In dit geval zal tevens geen recht op schadevergoeding dan wel enige vorm van compensatie in welke zin dan ook, aan de zijde van Opdrachtnemer ontstaan.

Aldus op de laatste van de twee hierna genoemde data overeengekomen en ondertekend,

	Plaats: Amsterdam
	Plaats: …………………

	Datum: ……-……-……
	Datum: ……-……-……

	UWV, namens deze
	<Naam Opdrachtgever>, namens deze

	<Voorzitter RvB/Directeur Facilitair Bedrijf/Hoofd Inkoop>,
	<Functie gevolmachtigde>

	
	

	<Naam gevolmachtigde>
	<Naam gevolmachtigde>



[bookmark: _Toc147243276]Begrippenlijst

In deze SLA komen sommige begrippen vaker terug. We willen ervoor zorgen dat u precies weet wat de SLA inhoudt. Daarom leggen we die belangrijke begrippen hieronder uit.

	CLM
	Contract- en Leveranciersmanagement. Dit is het op tactisch en strategisch niveau uitvoering geven aan het Contract- en leveranciersmanagement. Binnen het CLM worden de contractafspraken met Opdrachtnemers bewaakt en geëvalueerd. CLM is eindverantwoordelijk voor het maken, wijzigen en uitvoeren van afspraken met UWV in de SLA van het contract.

	DFA
	Dossier Financiële Afspraken 

	KPI
	Kritische Prestatie Indicator

	MVOI
	Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen en Inkopen

	PvE
	Programma van Eisen 

	SLA
	Service Level Agreement

	SMART
	Specifiek, Meetbaar, Acceptabel, Realistisch en Tijdsgebonden.

	SROI
	Social Return on Investment

	SC
	Service Center (Facilitair)

	TPM
	Traffic Productie Manager UWV

	UWV
	Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen
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