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[bookmark: _Toc167182130]Inleiding
[bookmark: _Toc167182131]Algemeen
In deze Bijlage worden de prestatieafspraken nader uiteengezet voor de Dienstverlening door <Opdrachtnemer> aan de Sociale Verzekeringsbank. 
[bookmark: _Toc167182132]Relatie tot de Overeenkomst
Deze Bijlage is een integraal onderdeel van de Overeenkomst tussen de Sociale Verzekeringsbank en <Opdrachtnemer> en is aan de Overeenkomst gehecht. 
[bookmark: _Toc167182133]Documentbeheer
Het document dient één geheel te blijven. Het eigendom van het document ligt bij de Sociale Verzekeringsbank en deze is als zodanig verantwoordelijk voor het onderhouden van dit document. 
[bookmark: _Toc167182134]Definities
De in deze Bijlage met hoofdletter geschreven begrippen hebben de betekenis die in Bijlage <x> als definitie zijn beschreven.
[bookmark: _Toc167182135]Documentbeheer
[bookmark: _Toc167182136]Doel van de SLA
De SLA legt de kwalitatieve en kwantitatieve afspraken vast met betrekking tot de Dienstverlening. De SLA bestaat uit indicatoren (de Service Levels) die voor de SVB van belang zijn met het oog op (de kwaliteit van) de Dienstverlening. De betreffende indicatoren zijn meetbaar en beïnvloedbaar door <Opdrachtnemer>.
Per indicator is een norm opgenomen (meetbaar criterium) waaraan <Opdrachtnemer> zal voldoen om het niveau van de Dienstverlening richting de SVB te garanderen.
De indicatoren en daarbij gestelde normen zijn belangrijk en daarom hard. Dat betekent dat het niet nakomen daarvan als uitgangspunt verzuim oplevert van <Opdrachtnemer>, tenzij partijen uitdrukkelijk een andere afspraak hebben gemaakt.
[bookmark: _Toc167182137]Onderhoud van de SLA
De contractmanager van de SVB is verantwoordelijk voor het (versie)beheer van de SLA. Inhoudelijk kan de SLA alleen veranderd worden als hiertoe besloten wordt in het tactisch overleg tussen de SVB en <Opdrachtnemer> en beide partijen deze wijziging schriftelijk bevestigen.
Een wijziging in de SLA kan door beide partijen worden geïnitieerd. Daartoe zal door een van de contractmanagers een voorstel worden ingediend. Deze voorstellen zullen door de andere partij niet op onredelijke gronden worden geweigerd. Indien beide partijen akkoord zijn met de wijziging, wordt de goedkeuring vastgelegd in een separaat document. Dit document wordt ondertekend door de tekenbevoegde van <Opdrachtnemer> en de contracteigenaar vanuit de SVB, en als addendum aan de SLA toegevoegd. Dit addendum wordt daarmee een integraal onderdeel van de SLA. De in het addendum opgenomen afspraken worden bij een volgende versie in de SLA verwerkt. In overleg wordt vastgesteld of wijzigingen in dit document dienen te leiden tot wijzigingen in de overige documenten die deel uitmaken van de Overeenkomst. 
[bookmark: _Toc167182138]Scope van de dienstverlening
[bookmark: _Toc167182139]Binnen de scope van de dienstverlening
Binnen de scope vallen alle volgende werkzaamheden: 

I. Basis arbodienstverlening: 
A. Consulten, inclusief het Driegesprek, spoed- en huisbezoeken en de daarbij horende administratieve afhandeling van het consult die door de Bedrijfsarts/Taakgedelegeerde moeten worden uitgevoerd om aan de Wet Verbetering Poortwachter te voldoen. Deze werkzaamheden worden op basis van uurtarief Bedrijfsarts/Taakgedelegeerde in rekening gebracht;
B.	 Alle administratieve werkzaamheden die door de back office van de Arbodienstverlener moeten worden uitgevoerd en die nodig zijn om aan de Wet Verbetering Poortwachter te voldoen, met uitzondering van de 42ste weeks melding, ziek uit dienst en vangnetmeldingen. Onder deze administratieve werkzaamheden wordt verstaan: ziek- en betermeldingen, spreekuurplanning (de correspondentie en administratieve afhandeling hiervan) en opstellen managementrapportages. Deze werkzaamheden worden in een abonnementstarief per SVB medewerker per jaar in rekening gebracht;

Op verzoek van de SVB kan ten behoeve van de Basis arbodienstverlening tevens de volgende additionele dienstverlening worden ingezet door Opdrachtnemer: 
C. Het deelnemen aan verzuimoverleggen, zoals Sociaal Medisch Team. Deze werkzaamheden worden op basis van uurtarief Bedrijfsarts in rekening gebracht. 
D. Het regelen van een andere Bedrijfsarts voor het uitvoeren van een second-opinion, op basis van het uurtarief van de Bedrijfsarts.

II.	Optionele dienstverlening:
Zie paragraaf 3.3. van SLA
[bookmark: _Toc167182140]Buiten de scope van de dienstverlening
Buiten de scope van de aanbesteding vallen de vitaliteitsprogramma’s. Deze worden via meervoudig onderhandse aanbestedingen uitgezet. Het voordeel daarvan is dat de SVB contact blijft houden met de markt en kan profiteren van de ontwikkelingen op de vitaliteitsmarkt.
[bookmark: _Toc167182141]Optionele dienstverlening
De SVB houdt er rekening mee dat zij in de toekomst mogelijk de volgende optionele diensten in de betreffende Overeenkomst onder wil brengen:
1.	De toetsing van de aanpak en uitvoering van Risico-inventarisatie en Evaluatie (RI&E) door de SVB is optioneel. Opdrachtgever kan voor de toetsing van de aanpak en uitvoering de RI&E een offerte aanvragen.
2.	De uitvoering van een Periodiek Medisch Onderzoek (PMO) en PAGO (Periodiek Arbeidsgezondheidskundig Onderzoek) op verzoek van Opdrachtgever is optioneel. Opdrachtgever kan voor het PMO een offerte aanvragen. De praktijk tot op heden is dat de afgelopen RI&E’s geen aanleiding gaven voor een PMO. Opdrachtgever behoudt zich het recht voor ook dienstverlening te vragen in het kader van de opvolging van het PMO.
3.	Medische keuringen voor bepaalde functies (zoals chauffeurs en medewerkers in het buitenland) is optioneel. In voorkomende gevallen zal de SVB een offerte aanvragen bij Opdrachtnemer.
4.	Inzet van verzekeringsdeskundige bij herkeuring in geval van een WIA-aanvraag wil de SVB in voorkomende gevallen af kunnen nemen tegen betaling op basis van verrichting. In voorkomende gevallen zal de SVB een offerte aanvragen bij Opdrachtnemer.
5.	Een snelle toegankelijke, optionele, Providerboog voor interventies, zoals arbeidsdeskundigen en bedrijfsmaatschappelijk werkers, met als doel kortere wachtlijsten en snelle behandeling en begeleiding. In voorkomende gevallen zal de SVB een offerte aanvragen bij Opdrachtnemer, conform het offertraject zoals opgenomen in de SLA.
Met betrekking tot bovenstaande opties behoudt de SVB zich het recht voor deze elders in te kopen.
[bookmark: _Toc167182142][bookmark: _Toc267069458][bookmark: _Toc267090286][bookmark: _Toc231812631][bookmark: _Toc220476723][bookmark: _Toc232504747][bookmark: _Toc234071331][bookmark: _Toc234925069][bookmark: _Toc241565560][bookmark: _Toc241565782][bookmark: _Toc241567422]Transitie
<Opdrachtnemer> heeft bij de Transitie de regierol en ontzorgt de SVB waar mogelijk. De Transitie vindt plaats op basis van een Transitieplan dat door <Opdrachtnemer> wordt opgesteld. Het Transitieplan wordt binnen uiterlijk 3 weken na ingangsdatum van de overeenkomst aan de SVB ter goedkeuring voorgelegd en dient uiterlijk <xx-xx-xxxx> te zijn afgerond.
De Transitie is voor rekening en risico van <Opdrachtnemer>.
[bookmark: _Toc167182143]Retransitie 
<Opdrachtnemer> verleend op basis van kostprijs zijn volledige medewerking aan de overdracht aan het einde van de looptijd van de overeenkomst. Direct na de Transitie start <Opdrachtnemer> met het opstellen van een globaal retransitieplan op en rondt dit binnen drie maanden na ingangsdatum van de overeenkomst af. <Opdrachtnemer> onderhoudt dit retransitieplan gedurende de looptijd van de overeenkomst. Het retransitieplan omvat in ieder geval randvoorwaarden, processen, procedures, assetlijst, verdeling van verantwoordelijkheden en doorlooptijden met betrekking tot de toekomstige retransitie. Het retransitieplan wordt aan de SVB ter goedkeuring voorgelegd en dient uiterlijk <xx-xx-xxxx> te zijn afgerond.
[bookmark: _Toc167182144]Rapportages
[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: _Toc267563353]<Opdrachtnemer> voorziet de SVB gevraagd en ongevraagd van informatie op diverse gebieden conform hetgeen opgenomen is in dit Service Level Agreement.
[bookmark: _Toc167182145]Social return
<Opdrachtnemer> voorziet de SVB gevraagd en ongevraagd van informatie over de invulling van social return (zie het Beschrijvend document paragraaf 5.5).
[bookmark: _Toc387840263][bookmark: _Toc167182146]Rapportage
[bookmark: _Toc387840264][bookmark: _Toc167182147]Doel
<Opdrachtnemer> levert Dienstverlening, zoals aangegeven in de SLA. Door middel van de rapportages toont <Opdrachtnemer> eenvoudig en helder aan dat aan de gestelde Service Levels is voldaan. Daar waar niet voldaan is aan de gestelde Service Levels stelt <Opdrachtnemer> maatregelen voor ter verbetering van de kwaliteit van de Dienstverlening. Zie hiervoor hoofdstuk 6 van dit document. 
De rapportage biedt ook inzicht in trends en mogelijke problemen. De rapportage is daarmee een belangrijk dynamisch stuurmechanisme. Om goed te kunnen sturen, is het van belang dat er regelmatig ook op andere signalen extra inzicht kan worden geleverd. <Opdrachtnemer> zal daarom, waar gewenst, de rapportage uitbreiden met andere overzichten zonder aanvullende kosten voor de SVB.  
Tot slot heeft rapportage als doel om voldoende managementinformatie voor HR Advies en het Contractmanagement te bieden. 
De <Opdrachtnemer> houdt bij het opstellen van de rapportages en overzichten rekening met de bovenstaande doelen.
[bookmark: _Toc387840266][bookmark: _Toc167182148]Oplevering
De Rapportage dient tien 10 werkdagen nadat SVB alle relevante informatie heeft aangeleverd aan de <Opdrachtnemer> (<x>) te worden gestuurd naar Contractmanagement@svb.nl en AVHRREPO@svb.nl
Verdere specificering van de gewenste Rapportage is uitgewerkt onder paragraaf 4.4: Gewenste rapportage en overzichten, van dit document.
[bookmark: _Toc387840268][bookmark: _Toc167182149]Inzichtelijkheid
<Opdrachtnemer> geeft volledig inzicht in hoe de grafieken, tabellen en cijfers tot stand komen en welke gegevens daaraan ten grondslag hebben gelegen. Indien blijkt dat de cijfers of een rapport een onjuist beeld geven van de situatie, zal de <Opdrachtnemer> de wijze waarop de cijfers of rapportages tot stand komen op eigen kosten corrigeren om tot een correcte situatie te komen.  <Opdrachtnemer> is verplicht de juistheid van de gegevens aan te tonen en de verwerking van de gegevens jaarlijks te controleren.
[bookmark: _Toc387840269][bookmark: _Toc167182150]Gewenste rapportages en overzichten
Rapportage met betrekking tot KPI’s
Voor alle KPI’s die beschreven staan in hoofdstuk 5 wordt door middel van een overzicht duidelijk aangetoond wat het gehaalde resultaat is per tertaal. Indien de norm voor een KPI niet gehaald is dan geeft de <Opdrachtnemer> in het overzicht gemotiveerd aan indien de oorzaak hiervan bij de SVB ligt. De SVB toetst de aangeleverde gegevens en daar waar de oorzaak van het niet halen van een KPI inderdaad niet aan de <Opdrachtnemer> maar aan de SVB ligt zal dit <Opdrachtnemer> niet aangerekend worden. Deze rapportage dient eens per tertaal aangeleverd te worden.
N.B.: Alle adviezen en rapportages die de arbodienstverlener aan de bestuurder stuurt worden tegelijkertijd ook aan de OR toegezonden.
[bookmark: _Toc353289458]Rapportage:
Minimaal 2 keer per jaar (in ieder geval in de eerste maand van elk jaar en halfjaarlijks) rapporteert <Opdrachtnemer> aan de SVB.
Het betreft rapportage op vestigingsniveau die wordt geconsolideerd naar landelijk niveau waarin onder andere aandacht wordt besteed aan:
· Verzuimcijfers (inclusief en exclusief zwangerschaps-gerelateerd verzuim):
· Verzuimduur (kort, middellang, lang, extreem lang)
· Nul-verzuimers
· Verzuimfrequentie
· Verzuimoorzaak
· Analyse verzuimcijfers:
· Trends
· Vergelijking met soortgelijke organisaties (alleen voor de rapportage op landelijk niveau)
· Vergelijking tussen vestigingen en directies (alleen voor de rapportage op landelijk niveau)
· Adviezen over verzuimmanagement
· Geleverde diensten:
· Uren bedrijfsarts
· Uren Taakgedelegeerde
· Verrichtingen
· Klachten
· Optionele diensten
· Analyse geleverde diensten:
· Trends in uren, verrichtingen, klachten en optionele diensten
· [bookmark: _Toc396404654][bookmark: _Toc397012408][bookmark: _Toc409078066][bookmark: _Toc410985764]Prognose voor de komende periode
· Conclusies en aanbevelingen met betrekking tot het bovenstaande en ook:
· Rolopvatting met betrekking tot het eigenregiemodel en het gedragsmodel
· Veiligheid, hygiëne, werkplek, arbeidsomstandigheden
· Verzuimpreventie
Verdere detaillering van bovenstaande vindt plaats in overleg tussen <Opdrachtnemer> en de SVB.
Specifieke rapportage (per onderwerp) 
In overleg bepalen <Opdrachtnemer> en SVB  of specifieke onderwerpen in verband met de dienstverlening gewenst is en hoe deze vormgegeven dient te worden. Waar mogelijk worden rapportages opgesteld door <Opdrachtnemer>.
[bookmark: _Ref260223179][bookmark: _Toc265490108][bookmark: _Toc267085470][bookmark: _Toc297038769][bookmark: _Toc167182151][bookmark: _Toc525613791][bookmark: _Toc76781445][bookmark: _Toc82403665][bookmark: _Toc82421751][bookmark: _Toc82422057][bookmark: _Toc84814721][bookmark: _Toc86546937][bookmark: _Toc97524094][bookmark: _Toc124307502][bookmark: _Toc124328703][bookmark: _Toc124655075][bookmark: _Toc124655136][bookmark: _Toc124665898][bookmark: _Toc124671551][bookmark: _Toc125794493]Service levels
Voor de af te nemen diensten gelden door de SVB gestelde service levels qua dienstverlening en performance. Deze service levels staan benoemd in dit hoofdstuk.
[bookmark: _Toc396404661][bookmark: _Toc397012415][bookmark: _Toc409078073][bookmark: _Toc410985771]Tijdens de tactische overleggen worden de prestaties van het afgelopen half jaar besproken.
[bookmark: _Toc396404662][bookmark: _Toc397012416][bookmark: _Toc409078074][bookmark: _Toc410985772]Daarnaast vindt in het jaarlijks strategische overleg een beoordeling van de geleverde prestaties van <Opdrachtnemer> plaats.
[bookmark: _Toc396404663][bookmark: _Toc397012417][bookmark: _Toc409078075][bookmark: _Toc410985773][bookmark: _Toc175989009][bookmark: _Toc124307507][bookmark: _Toc124328711][bookmark: _Toc124655086][bookmark: _Toc124655146][bookmark: _Toc124665908][bookmark: _Toc124671561][bookmark: _Toc125794503]De SVB verwacht dat <Opdrachtnemer> niet alleen de overeengekomen arbodienstverlening levert, maar zeker ook bijdraagt aan het voortdurend optimaliseren van deze dienstverlening aan de SVB.
	Kritische Prestatie Indicator
	Tijdigheid dienstverlening - KPI 1 

	Definitie
	<Opdrachtnemer> overeengekomen dienstverlening conform gestelde eisen en tijdig levert. Dit betreft met betrekking tot deze KPI in ieder geval de volgende dienstverlening en bijbehorende eis aan tijdigheid:
· Spoedoproep binnen twee werkdagen na het verzoek door Opdrachtgever.
· Oproep voor spreekuur binnen één werkweek na het verzoek door Opdrachtgever.
· Consultrapportage binnen één werkdag na uitvoering spreekuur.
· Probleemanalyse is door <Opdrachtnemer> in 7de week na ziekmelding geleverd.[footnoteRef:2] [2:  Indien <Opdrachtnemer> van mening is dat de probleemanalyse niet door <Opdrachtnemer> te leveren is vanwege zaken die door de SVB aangeleverd zouden moeten worden dan dient <Opdrachtnemer> dit uiterlijk in week 6 aan de betreffende leidinggevende van de verzuimende medewerker gemeld te hebben met een kopie van deze melding aan de HR-manager van de betreffende Business Unit.] 

· Bijdrage aan het re-integratie-advies is door <Opdrachtnemer> in 88ste week na de ziekmelding geleverd.[footnoteRef:3] [3:  Indien <Opdrachtnemer> van mening is dat de bijdrage aan re-integratie-advies niet door <Opdrachtnemer> te leveren is vanwege zaken die door de SVB aangeleverd zouden moeten worden dan dient <Opdrachtnemer> dit uiterlijk in week 86 aan de betreffende leidinggevende van de verzuimende medewerker gemeld te hebben met een kopie van deze melding aan de HR-manager van de betreffende Business Unit.] 


	Norm (waarde):
	90 % van de dienstverlening dient tijdig te worden uitgevoerd. Op de dienstverlening die niet tijdig is uitgevoerd zijn de volgende uiterste termijnen van uitvoering van toepassing:
· Spoedoproep uiterlijk uitgevoerd binnen drie werkdagen na verzoek door Opdrachtgever.
· Oproep voor spreekuur uiterlijk uitgevoerd binnen 8 werkdagen na verzoek door Opdrachtgever.
· Consultrapportage uiterlijk binnen twee werkdagen na uitvoering spreekuur.
· Probleemanalyse uiterlijk in 8ste week na ziekmelding.
· Bijdrage re-integratie-advies uiterlijk in 89ste week na de ziekmelding.

	Meetmethodiek
	<Opdrachtnemer> registreert de uitvoering van het moment van de dienstverlening en het relevante moment voor het bepalen van de tijdigheid van de dienstverlening (dit kan zijn het verzoek door Opdrachtgever, het moment van uitvoering van het spreekuur of het moment dat voortvloeit uit de Wet Verbetering Poortwachter).

	Verantwoordelijkheid
	<Opdrachtnemer> levert score aan op basis van percentage. Indien de tijdigheid niet gehaald dient per geval een onderbouwing van deze afwijking opgenomen te worden.

	KPI-score bepaling
	1 x per half jaar




	[bookmark: _Toc267563378]Kritische Prestatie Indicator
	Klanttevredenheid - KPI 2 

	Definitie
	De klanttevredenheid en de ervaringen van een representatief deel van de gebruikers wordt gemeten door middel van een objectieve enquête die wordt opgesteld en uitgevoerd door <opdrachtnemer>. 
De vraagstelling van de enquête wordt eerst ter goedkeuring aan de opdrachtgever voorgelegd.

	Norm (waarde):
	De gerealiseerde klanttevredenheid en positieve ervaringen bij de gebruikers van de dienstverlening over de door arbodienstverlener geleverde dienstverlening dient minimaal met het rapportcijfer 7,5 gewaardeerd te worden.


	Meetmethodiek
	Objectieve enquête uitgevoerd door de <opdrachtnemer>

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer

	KPI-score bepaling
	1 x per half jaar


[bookmark: _Toc167182152]Overige Prestatie Indicatoren
· De in te zetten Bedrijfsarts/Taakgedelegeerde is telefonisch en per mail bereikbaar voor leidinggevenden. De responstijd via telefoon/via e-mail is maximaal 2 werkdagen.
[bookmark: _Toc167182153]Beoordeling
De prestaties van de <Opdrachtnemer> worden per half jaar beoordeeld door de SVB.
[bookmark: _Toc267563379]De SVB legt de behaalde prestaties vast in een brief aan <Opdrachtnemer> en bespreekt deze met de <Opdrachtnemer> in o.a. tactisch overleg.
[bookmark: _Toc167182154]Beoordelingsmethodiek
De overeengekomen Kritische Prestatie Indicatoren voor tijdigheid wordt één keer per half jaar gemeten en beoordeeld. 
De overeengekomen Kritische Prestatie Indicatoren voor klanttevredenheid wordt één keer per half jaar gemeten en beoordeeld. 
Indien de norm niet gerealiseerd wordt dan dient <Opdrachtnemer> een verbeterplan in te leveren. 
Hiertoe stelt <Opdrachtnemer> binnen 10 werkdagen na constatering van de afwijking een plan van aanpak (verbeterplan) op met de daarbij behorende redelijke oplostermijn, zodat het service level/KPI conform de afgesproken norm zo spoedig mogelijk alsnog is bereikt.  Na de afgesproken oplostermijn wordt de KPI opnieuw getoetst.
<Opdrachtnemer> zal een evaluatie van de meetresultaten initiëren.
Afspraken rond verbeterplan
De door de <Opdrachtnemer> in te dienen plan van aanpak (verbeterplan) dient minimaal het volgende te omvatten:
· Beschrijving van wat er is voorgevallen dat tot de lagere prestatie (probleemanalyse) heeft geleid;
· Beschrijving van wat er bij de <Opdrachtnemer> en eventueel bij de SVB is misgegaan in de processen; 
· Beschrijving van wat de <Opdrachtnemer> gaat veranderen om het niet halen van de norm voor een KPI te vóórkomen inclusief planning, RACI en benoeming van de risico’s.
De in het plan van aanpak uitgewerkte verbeterpunten dienen realistisch te zijn en van direct invloed op het verhogen van de niet gehaalde norm op de KPI. Het plan van aanpak dient ter toetsing tijdig te worden voorgelegd aan de SVB en door de SVB te worden geaccordeerd.
Bijsturen service level
De SVB wil dat de <Opdrachtnemer> al het nodige doet om de kwaliteit van de dienstverlening op peil te houden door zelf regie in handen te nemen waar het gaat om verbeteren van de niet gehaalde KPI’s. Een en ander doet niet aan af aan de rechten die de SVB heeft in het geval gemaakte afspraken – ook na een overeengekomen herstelmogelijkheid (verbeterplan) - door <Opdrachtnemer> niet worden nagekomen, zoals het recht op nakoming, schadevergoeding en/of ontbinding.
Werken met een bonus/malus-methodiek betreffende de gevraagde dienstverlening kan leiden tot een perverse prikkel. De SVB is ervan overtuigd dat de uitvoering van de Overeenkomst, voor beide partijen, optimaal plaatsvindt als er continue gewerkt wordt aan verbetering van de samenwerking. Dit is de reden dat de SVB geen bonus/malus-methodiek wil hanteren.

[bookmark: _Toc167182155]Communicatie en overlegstructuur
[bookmark: _Toc167182156]Structureel overleg
Structureel overleg tussen <Opdrachtnemer> en de SVB is ingericht op strategisch, tactisch en operationeel niveau om ervoor te zorgen dat:
· De communicatie en besluitvorming over de Arbodienstverlening doelmatig en doeltreffend verloopt.
· De mogelijkheden voor verbetering van de samenwerking en de dienstverlening benut worden.
Tevens zijn, ingegeven door de wijzigingen in de Arbowetgeving per 1 juli 2017, de volgende overlegstructuren ingericht:
· Tussen de coördinerend preventiemedewerker en de coördinerend bedrijfsarts;
· Tussen de ondernemingsraad en de coördinerend bedrijfsarts.
Daarnaast is deze overlegstructuur gericht op de verbetering van de samenwerking met de <Opdrachtnemer> en van de kwaliteit van de Arbodienstverlening.
Onderstaande matrix geeft weer wie met wie, waarover en wanneer communiceert. 

	Strategisch/innovatie/inspiratie
Frequentie: 1 maal per jaar

	Dit is een overleg op executive (strategisch) niveau dat geïnitieerd wordt door de <Opdrachtnemer> of de SVB. Het doel van dit overleg is zeker stellen dat de doelstellingen van SVB en van de <Opdrachtnemer> op een gebalanceerde manier worden gerealiseerd en om verbetering, optimalisatie en toepasbaarheid van nieuwe technologieën dan wel werkmethodieken te bespreken en vanuit de strategische dialoog het vakmanschap van de <Opdrachtnemer> in te brengen en door te vertalen naar concrete oplossingen voor de SVB.
Daarbij is het van essentieel belang dat er een goede relatie wordt opgebouwd, zodat indien noodzakelijk, partijen elkaar snel kunnen vinden en tot goede oplossingen komen. Het motto moet zijn: Hoe kunnen we samen beter worden.

	Wie praat met wie
	Agenda

	SVB
	<Opdrachtnemer>
	

	Manager HR-advies (contracteigenaar),
HR-adviseur (gedelegeerd contracteigenaar) en
Contractmanager
	<x>
	· Strategische ontwikkelingen;
· Evaluatie van de samenwerking tussen SVB en Overall performance <Opdrachtnemer>;
· Bespreken en eventueel bijstellen van verzuim norm;
· Verbeterprogramma´s;
· Grote wijzigingen in het contract;
· Het vertegenwoordigen van het hoogste escalatieniveau in de samenwerking voor het oplossen van geschilpunten;
· Vernieuwen of niet verlengen van het contract;
· Beëindiging van een (deel) van het contract;
· Jaarrapportages opgesteld door <Opdrachtnemer> en vertaald naar “hoe staan wij er voor” situatie;
· Ontwikkelingen binnen de markt en organisatie van de <Opdrachtnemer>;
· Visie van de <Opdrachtnemer> omtrent ontwikkelingen;
· Vertalingen van de ontwikkelingen bij <Opdrachtnemer> naar de SVB-situatie;
· Ontwikkelingen bij de SVB;
· Benchmark dienstverlening;
· Begrotingsaspecten.



	Tactisch contractoverleg
1 maal per tertaal 

	Dit is een overleg op tactisch niveau. Het doel van dit overleg is zeker te stellen dat de voorwaarden voor het soepel blijven verlopen van de operationele processen aanwezig blijven en de <Opdrachtnemer> volgens de afspraak levert.

	Wie praat met wie
	Agenda

	SVB
	<Opdrachtnemer>
	1 maal per tertaal

	Contractmanager/                 HR-adviseur (gedelegeerd contracteigenaar)

Open stoel:
Manager HR-advies (contracteigenaar)
	<x>

	· Service level rapportage;
· Rapportage als sturingsmechanisme;
· Wijzigingsrapportages;
· Financiële rapportages;
· Kwaliteit dienstverlening (leveranciersbeoordeling);
· Op de agenda geplaatste punten uit het operationeel overleg;
· Formele escalatie (geschillen) procesbeheersing;
· Wijziging in dienstverlening;
· Tariefsaanpassingen in dienstverlening;
· Contractvernieuwing of contractbeëindiging;
· Vaststellen PI’s/ KPI’s;
· Additionele dienstverlening;
· Formele contractevaluatie;
· Wijzigingen SLA;
· Status en voortgang van de verbetervoorstellen;
· Geboekte resultaten m.b.t. “integrale dienstverlening” volgens de uitwerking in hoofdstuk 3;
· Proactieve begeleiding over wetswijzigingen en subsidies.

	Tactisch overleg per business unit (DZW; DSV; Hoofdkantoor)
1 maal per tertaal

	Dit is een overleg op tactisch niveau. Het doel van dit overleg is zeker stellen dat de doelstellingen van SVB en van de <Opdrachtnemer> op een gebalanceerde manier worden gerealiseerd en om verbetering, optimalisatie en toepasbaarheid van nieuwe technologieën dan wel werkmethodieken te bespreken en vanuit de tactische dialoog het vakmanschap van de <Opdrachtnemer> in te brengen en door te vertalen naar concrete oplossingen voor de SVB.
Daarbij is het van essentieel belang dat er een goede relatie wordt opgebouwd, zodat indien noodzakelijk, partijen elkaar snel kunnen vinden en tot goede oplossingen komen. Het motto moet zijn: Hoe kunnen we samen beter worden.

	Wie praat met wie
	Agenda

	SVB
	<Opdrachtnemer>
	1 maal per tertaal

	Directeur business unit
HR-manager business unit

Open stoel:
 Contracteigenaar
	<x>

	· Tertaal rapportage;
· Wijziging in dienstverlening;
· Status en voortgang van de verbetervoorstellen;
· Proactieve begeleiding over wetswijzigingen en subsidies;
· Additionele dienstverlening;
· Op de agenda geplaatste punten;
· Punten uit maandelijks operationeel overleg

	SVB
	<Opdrachtnemer>
	1 maal per twee weken.

	HR-adviseur (gedelegeerd contracteigenaar)
	<x>
	· Lopende dienstverlening.



	Operationeel
1 maal per maand

	Dit is een overleg op operationeel niveau. Het doel van dit overleg is het managen van de dagelijkse processen, waarbij zowel SVB als <Opdrachtnemer> een rol hebben om deze goed te laten verlopen en om zeker te stellen dat de operationele processen soepel blijven verlopen. Het gaat hierbij om het tijdig en adequaat afhandelen van incidenten, problemen, verzoek en klachten, het monitoren van de service levels en het tijdig, proactief en adequaat escaleren om verstoringen in de Arbodienstverlening te voorkomen.

	Wie praat met wie
	Agenda

	SVB
	<Opdrachtnemer>
	

	SMT-team per SVB-vestiging:
· Leidinggevende
· HR-adviseur incidenteel
· Open stoel: OR/OC lid incidenteel
	<x>
	· Performance;
· Incidenten;
· Wijzigingen;
· Verbetervoorstellen uit het operationeel proces vaststellen en indienen bij procesverantwoordelijke;
· Inbreng agenda punten t.b.v. tactisch overleg;
· Proactieve begeleiding m.b.t. subsidies en loonkostenverhalingsmogelijkheden.



	Ondernemingsraadoverleg met coördinerend bedrijfsarts
1 maal per jaar

	Tussen ondernemingsraad en de coördinerend bedrijfsarts vindt 2 x per jaar informeel overleg plaats. 

	Wie praat met wie
	Agenda

	SVB
	<Opdrachtnemer>
	

	OR
	Coördinerend bedrijfsarts
	· Ontwikkelingen organisatie/ziekteverzuim;
· Duurzaam inzetbaarheid bij een vergrijzende organisatie;
· Werkomstandigheden;
· Beleid voor gezond en veilig werken;
· Mobiliteit.



	Overleg coördinerend bedrijfsarts en coördinerend preventiemedewerker
1 maal per jaar (voorgenomen planning september)

	In breder verband vindt 1x per jaar overleg plaats tussen enerzijds coördinerend bedrijfsarts en optioneel andere functionarissen van <Opdrachtnemer> en anderzijds coördinerend preventiemedewerker, HR business Partner met aandachtgebied verzuim en OR. Dit overleg wordt geïnitieerd door de coördinerend bedrijfsarts.


	Wie praat met wie
	Agenda

	SVB
	<Opdrachtnemer>
	

	· Coördinerend preventiemedewerker (voorzitter)
· OR (zonder bestuurder)
· HR Business Partner met aandachtsgebied Verzuim
	Coördinerend bedrijfsarts en optioneel andere functionarissen vanuit <Opdrachtnemer>
	Bijpraten Arbo en verzuimbeleid;
Werkomstandigheden;
Beleid voor gezond en veilig werken;
Trends en actuele ontwikkelingen.



De opsommingen in de hierboven benoemde rubrieken zijn niet-limitatief opgesteld en dienen waar gewenst verder afgestemd te worden.
[bookmark: _Toc167182157]Werkafspraken
<x> van <Opdrachtnemer> en HR-(beleids-)adviseur (SVB) zijn bevoegd om op operationeel niveau werkafspraken te maken. Deze worden vastgelegd in Dossier Afspraken en Procedures (DAP).  <x> van <Opdrachtnemer> is verantwoordelijk voor het opstellen, (versie) beheer en de distributie van DAP.
[bookmark: _Toc167182158]Geautoriseerde bestellers van Optionele dienstverlening
Naast de reguliere verrichtingen van <Opdrachtnemer> zoals gecontracteerd is er de mogelijkheid voor het management binnen SVB om Optionele dienstverlening te bestellen bij <Opdrachtnemer>.
Alhoewel het verzoek voor Optionele Dienstverlening vanuit de organisatie komt, mag deze Dienstverlening alleen worden ingezet na goedkeuring via e-mail van de HR-(beleids-)adviseur en na beoordeling van de offerte zoals uitgebracht door de <Opdrachtnemer> voor deze Optionele dienstverlening.
Offerteaanvraag voor Optionele dienstverlening kan opgestuurd worden aan klantenservice.
De offerte dient, naast aan de aanvrager, ook aan contractmanagement@svb.nl gestuurd te worden.
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