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Raamovereenkomst

op basis van de Algemene Inkoopvoorwaarden Diensten 2023

tussen

Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen (UWV)

en

<Opdrachtnemer>

inzake

UWV Panel

met kenmerk

she.632.2024
de ondergetekenden,

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 mevrouw N. van Berkel , lid Raad van Bestuur, hierna te noemen: Opdrachtgever

en

<Volledige naam en rechtsvorm Opdrachtnemer>, gevestigd te <adres en plaats>, te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door <naam ondertekenaar>,<functie>, hierna te noemen: Opdrachtnemer

Hierna gezamenlijk te noemen: Partijen.


Overwegende dat:

1. Opdrachtgever over de uitvoering van Diensten op het gebied van onderzoek via een besloten onderzoeksplatform gedurende een zekere tijd vaste afspraken met Opdrachtnemer wil maken;

2. Opdrachtgever daartoe een overeenkomst wil sluiten, waarin de voorwaarden voor alle door Opdrachtgever gedurende die looptijd te verstrekken opdrachten tot het verrichten van kwantitatieve en kwalitatieve onderzoeken via het besloten onderzoeksplatform zijn vastgelegd (hierna te noemen: Raamovereenkomst);

3. Een Europese aanbesteding voor de gunning van deze Raamovereenkomst heeft plaatsgevonden op basis van het Beschrijvend document onder toepassing van de Aanbestedingswet 2012;

4. Opdrachtgever de Inschrijving van Opdrachtnemer als de beste prijs-kwaliteitverhouding heeft beoordeeld en dat Opdrachtnemer in staat en bereid is de Diensten uit te voeren.

Komen overeen:

In deze Raamovereenkomst wordt een aantal begrippen met een beginhoofdletter gebruikt. Aan deze begrippen komt de betekenis toe die hieraan wordt gegeven in artikel 1 van de Algemene Inkoopvoorwaarden Diensten UWV 2023, hierna te noemen ‘Algemene voorwaarden’, voor het verstrekken van opdrachten tot het verrichten van Diensten. In afwijking daarvan of in aanvulling daarop wordt onder de volgende begrippen in deze Raamovereenkomst verstaan:

Beschrijvend document: het document van Opdrachtgever d.d. <datum> kenmerk she.632.2024 waarin de deelname aan de Raamovereenkomst met betrekking tot de uitvoering van Diensten gedurende een bepaalde periode, de te volgen aanbestedingsprocedure, eisen en de selectie- en gunningscriteria worden beschreven en toegelicht.

Diensten: de door Opdrachtnemer op basis van deze Raamovereenkomst te verrichten werkzaamheden op het gebied van uitvoeren van kwantitatief en kwalitatief onderzoek via een besloten onderzoeksplatform en zoals is uitgewerkt in artikel 1.1.

Inschrijving: de in het kader van de (Europese) aanbesteding UWV panel met kenmerk she.632.2024 door Opdrachtnemer op basis van het Beschrijvend document ingediende inschrijving d.d. <datum>.

Nadere offerteaanvraag: een uitnodiging door Opdrachtgever onder deze Raamovereenkomst tot het uitbrengen van een Offerte voor een opdracht tot het verrichten van Diensten.


- onderwerp van de Raamovereenkomst

1.1 Deze Raamovereenkomst heeft betrekking op alle door Opdrachtgever af te nemen en door Opdrachtnemer te leveren Diensten, de opdracht bestaat uit: 

1. Het beschikbaar stellen (ontwikkelen), het implementeren en doorontwikkelen van een online besloten onderzoeksplatform
2. Het (technisch) panelbeheer
3. De (individuele) klantonderzoeken, online kwantitatief en kwalitatief via de research community, op het online besloten onderzoeksplatform uitvoeren

Bij de dienstverlening streeft UWV de volgende doestellingen na:

A. Het op een snelle manier cliënten kunnen betrekken bij onderzoeksvraagstukken
B. Het uitvoeren van kwalitatief hoogwaardig onderzoek
C. Betrokkenheid en opbrengst vanuit panelleden hoog houden o.a. door inzet van innovatieve oplossingen 
D. Het panel een zo goed mogelijke afspiegeling laten zijn van de klantgroepen binnen UWV


1.2 De in dit artikel genoemde documenten vormen gezamenlijk de Raamovereenkomst. Voor zover deze documenten met elkaar in tegenspraak zijn, gaat het eerder genoemde document boven het later genoemde:

1. Deze Raamovereenkomst;
2. Nota van Inlichting(en);
3. De Beveiligings- en Verwerkersovereenkomst (BVO);
4. De Algemene Inkoopvoorwaarden Diensten UWV 2023;
5. De Service Level Agreement (SLA);
6. Het Beschrijvend document inclusief Bijlagen;
7. De Inschrijving inclusief bijlagen; waaronder de licentievoorwaarden van de Software Publisher (indien aan de orde)

1.3 Opdrachtgever is niet verplicht om gedurende de looptijd van deze Raamovereenkomst opdrachten tot het verrichten van Diensten te verstrekken, maar is daartoe gerechtigd. Opdrachtnemer kan dus geen enkele aanspraak maken op het verkrijgen van opdrachten tot het verrichten van Diensten gedurende de looptijd van deze Raamovereenkomst.

1.4 De voorwaarden van deze Raamovereenkomst zijn integraal van toepassing op alle Nadere overeenkomsten die gedurende de looptijd van deze Raamovereenkomst tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer worden overeengekomen, tenzij in een Nadere overeenkomst uitdrukkelijk schriftelijk van deze Raamovereenkomst wordt afgeweken.

1.5 In een Nadere overeenkomst wordt vastgelegd met betrekking tot welke specifieke Diensten en gedurende welke periode deze Nadere overeenkomst wordt aangegaan.


- Inwerkingtreding en Duur van de Raamovereenkomst

2.1 De Raamovereenkomst gaat in op 8-9-2024 en eindigt op 7-9-2026.

2.2 Opdrachtgever kan de Raamovereenkomst onder gelijkblijvende voorwaarden twee maal met 2 jaar verlengen. Indien Opdrachtgever van dit recht gebruik wenst te maken doet hij hiervan uiterlijk 3 maanden voor het einde van de in artikel 2.1 bedoelde looptijd schriftelijk mededeling aan de Opdrachtnemer.

2.3 Opdrachten op basis van deze Raamovereenkomst dienen volledig te worden uitgevoerd, ook als daarmee de einddatum van deze Raamovereenkomst wordt overschreden. Voor deze opdrachten blijven de condities van deze Raamovereenkomst gelden tot de opdracht volledig is uitgevoerd.

2.4 In aanvulling op het bepaalde in artikel 30 van de Algemene voorwaarden kan Opdrachtgever de Raamovereenkomst met onmiddellijke ingang schriftelijk opzeggen, indien de maximale hoeveelheid en/of waarde, zoals bedoeld in de aanbestedingsstukken, is bereikt of deze door een eerstvolgende opdrachtverstrekking kan worden overschreden. Opdrachtgever hoeft Opdrachtnemer op geen enkele wijze schadeloos te stellen voor de gevolgen van de opzegging van de Overeenkomst.


- Prijs en overige financiële bepalingen

3.1 Opdrachtnemer is verplicht om de overeengekomen Diensten aan Opdrachtgever te leveren tegen het daarvoor overeengekomen tarief. Opdrachtgever verplicht zich om aan
Opdrachtnemer, conform de overeengekomen (uur)tarieven een vergoeding te betalen voor de daadwerkelijk geleverde Diensten. Dit tarief is inclusief eventuele benodigde materialen, eventuele reis- en verblijfskosten en alle eventueel bijkomende kosten en exclusief btw.

Deze tarieven zijn ook van toepassing op alle Nadere overeenkomst(en). In het prijzenblad, als onderdeel van het beschrijvend document van de aanbesteding is een standaaard  opdracht opgenomen voor een kwantitatief onderzoek en een kwalitatief onderzoek. Indien er sprake is van een afwijkende uitvraag dan staat de urencalculatie (het aantal uren) in verhouding ten opzichte van de urencalculatie zoals deze is opgenomen in de Inschrijving.

Het overeengekomen tarief per Dienst behorende bij deze Raamovereenkomst is:




	Dienst
	Tarief excl. btw
	verrekeningswijze

	Jaarlijkse Licentiekosten
	€ 
	Vooraf per jaar

	Jaarlijkse kosten panelbeheer op basis van PVE
	€ 
	Vooraf per jaar

	Uurtarief Projectleider/Senior onderzoeker
	€ 
	Na afronding onderzoek

	Uurtarief Medior onderzoeker
	€
	Na afronding onderzoek




3.2 Uitdrukkelijk wordt bepaald dat indien Opdrachtnemer geen btw in rekening brengt, maar voor (een deel van) de Diensten geen vrijstelling van btw blijkt te bestaan, deze niet ten laste komt van Opdrachtgever.

3.3 De overeengekomen (maximum) tarieven zijn vast en onveranderlijk gedurende de duur van deze Raamovereenkomst. 

3.4 Ten aanzien van tarieven geldt dat deze in ieder geval vastliggen tot 8 september 2026. Na deze periode vindt bijstelling van de (uur)tarieven plaats door middel van indexatie. Ten hoogste éénmaal per jaar, voor het eerst op 8 september 2026 kunnen de tarieven worden herzien door middel van indexatie. Daarbij wordt de CBS Index Zakelijke en ICT Dienstverlening, 73 Reclame en Marktwezen, toegepast.  Ook in het geval van een negatieve indexering wordt de herziening van de tarieven doorgevoerd. Gewijzigde tarieven kunnen pas na schriftelijke bevestiging van Opdrachtgever worden doorgevoerd door Opdrachtnemer. Een verzoek tot indexatie dient uiterlijk 1 kalendermaand van te voren schriftelijk kenbaar gemaakt te worden bij de Contract- en Leveranciersmanager van Opdrachtgever. Het verzoek tot indexatie bevat de berekening waarop de indexatie is gebaseerd en een onderbouwing voor het verzoek.


De wijze van indexering is als volgt:
Indexcijfer van september  2026/ indexcijfer september 2024 * 100 - 100;

Indien blijkt dat de actuele indexen nog niet beschikbaar zijn, wordt het indexcijfer van 3 maanden vooafgaand aan het moment van indexeren genomen. In dit geval niet 1 september maar 1 juni. Het resultaat van de berekening wordt rekenkundig afgerond op 1 (één) cijfer achter de komma.


- Contactpersonen

4.1 Contactpersoon namens Opdrachtgever is <Functie> met de volgende taken en bevoegdheden: <beschrijving van taken en bevoegdheden>.

Contactpersoon namens Opdrachtnemer is <Functie> met de volgende taken en bevoegdheden: <beschrijving van taken en bevoegdheden>

De contactpersonen zijn gerechtigd afspraken te maken op het operationele vlak, maar zij zijn niet bevoegd wijzigingen in deze Raamovereenkomst aan te brengen.


- Rapportage

Opdrachtnemer dient eenmaal per kwartaal een door Opdrachtnemer vormgegeven rapportage met analyse in excel van de totale dienstverlening van de Raamovereenkomst op te leveren. Deze rapportage dient per overeengekomen periode en cumulatief te worden weergegeven. Opdrachtgever en Opdrachtnemer stemmen samen af over de optimalisatie van weergave van de informatie. Deze rapportage wordt proactief door Opdrachtnemer opgesteld. Dat gebeurt uiterlijk tien werkdagen na het einde van de hierboven vermelde periode en ook altijd aan het einde van de Raamovereenkomst. De analyse bevat de volgende onderdelen op één (of zo weinig mogelijk) pagina’s:

· Resultaten van de performance van de dienstverlening van de opdrachtnemer op basis van de gestelde kritische prestatie indicatoren (KPI); 
· Overzicht van de lopende, nieuwe en afgeronde opdrachten, indien van toepassing;
· Resultaten evaluatie aspecten UWV Panel; hierin moeten de volgende punten terugkomen:
1. Verloop en organisatie van het proces aan de kant van UWV;
2. Verloop en organisatie van het proces aan de kant van de inschrijver; 
3. Samenwerking UWV- inschrijver;
4. Communicatie (bereikbaarheid van de contactpersonen, samen behalen van deadlines, reacties op mailverkeer binnen afgesproken termijn);
5. Panelbeheer (tijdige afhandeling problemen/vragen, evaluatie tevredenheid, analyses);
6. Uitvoering onderzoek (veldwerk en rapportage); 
· Analyse UWV Panel op basis van status eerste dag van het nieuwe kwartaal. Hierin moeten de volgende punten terugkomen:
1. Samenstelling UWV Panel op totaalniveau per klantgroep; 
2. Onderzoek planning (afgerond en gepland); 
3. Response rates per onderzoek; 
4. Activiteitenanalyse panelleden; 
5. Aantallen in- en uitschrijvers; 
6. Aantal verwijderde bouncers;
7. Aantal geregistreerde vragen van de UWV Panel helpdesk. 
· Aantal binnengekomen en afgehandelde e-mails UWV Panel helpdesk en het aantal doorgestuurde e-mails naar de klantenservice van de opdrachtgever;  
· Totaaloverzicht van het aantal binnengekomen klachten over de dienstverlening van opdrachtnemer inclusief de afhandeling en de afhandelingstijd; 
· Gerealiseerde omzet per dienstverlening: bouw panel, panelbeheer en onderzoeken over de periode en cumulatief weergeven. 

- KLACHTEN en escalatie

6.1 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 48 uur 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 10 werkdagen kunnen worden opgelost, worden met opgave van reden aan de contactpersoon van UWV gemeld met opgave van oplossingstermijn.
Indien Opdrachtnemer een klacht heeft over het opdrachtgeverschap, kan deze door Opdrachtnemer gemeld worden bij de operationele contactpersoon van Opdrachtgever.

6.2 Indien de klachtenprocedure onder 6.1 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.
	Monika Wies (marktonderzoeker)
Merijn van der Werff (marktonderzoeker) Opdrachtgever>
<Functie 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.
	Joris Willems (manager Klantbeleving Opdrachtgever>
<Functie Opdrachtnemer>

	Niveau 3 
	Binnen 5 werkdagen is er contact tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer om tot een oplossing te komen.
	Joris Willems (manager Klantbeleving
<Functie Opdrachtnemer>


-  Social return

Opdrachtnemer besteedt gedurende de looptijd van de Overeenkomst jaarlijkse 5% van de geraamde opdrachtwaarde aan Social Return, zoals beschreven in het Programma van Eisen.


- Overige Voorwaarden

8.1   Op deze Raamovereenkomst en de opdracht tot het verrichten van Diensten zijn uitsluitend van toepassing de Algemene voorwaarden, voor zover daarvan in deze Raamovereenkomst niet wordt afgeweken. De toepasselijkheid van (eventuele) algemene en bijzondere voorwaarden van Opdrachtnemer is uitgesloten.	Comment by Heteren, Saskia van  (S.): Indien licentievoorwaarden van Software Publisher worden toegevoegd, wordt deze verwijzing hier opgenomen

8.2   In afwijking van artikel 32.1 van de Algemene voorwaarden is de in dat artikellid bedoelde aansprakelijkheid beperkt tot € 500.000 per gebeurtenis en € 1.000.000 per contractjaar of gedeelte van een jaar dat de Raamovereenkomst van kracht is.


 - Audit

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.

Deze medewerking verleent Opdrachtnemer ook voor de uitvoering van IT-audits ten behoeve van de jaarverslaglegging, of het wettelijke toezichtregime vanuit de toezichthouders van Opdrachtgever. De verdeling van de aan de audit verbonden kosten is onderdeel van het voorafgaand overleg. Het uitgangspunt is dat deze kosten voor rekening van Opdrachtnemer zijn, indien uit de audit blijkt dat sprake was van substantiële tekortkoming aan de kant van Opdrachtnemer.


 - Exit bepaling 

Bij beëindiging van deze Raamovereenkomst, op welke wijze dan ook, verleent Opdrachtnemer volledige medewerking aan de overdracht van de Diensten aan Opdrachtgever dan wel aan een door Opdrachtgever aan te wijzen derde, zodat overdracht op de kortst mogelijke termijn mogelijk is en de continuïteit van de Diensten aan Opdrachtgever maximaal gewaarborgd wordt.

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 waaronder data, informatie(dragers), documenten, boeken en bescheiden, alsmede de onderzoeksgegevens en onderzoeksresultaten. De gegevens dienen in een voor UWV leesbaar en bewerkbaar bestand binnen maximaal twee maanden te worden geretourneerd zonder dat daarvoor extra kosten worden gerekend. 


 - Slotbepaling

1.1. Afwijkingen van deze Raamovereenkomst zijn slechts bindend voor zover zij uitdrukkelijk tussen Partijen schriftelijk zijn overeengekomen.

1.2. Door ondertekening van deze Raamovereenkomst vervallen alle eventueel eerder door Partijen gemaakte mondelinge en schriftelijke afspraken omtrent het verstrekken van opdrachten tot het verrichten van Diensten.



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


	Plaats: Amsterdam
	Plaats: …………………

	
Datum: ……-……-………
	
Datum: ……-……-………

	
	

	UWV, namens deze 
	<Naam Opdrachtnemer>, namens deze

	
	

	
	

	




	

	N. van Berkel
Lid Raad van Bestuur
	<Naam gevolmachtigde>
<Functie gevolmachtigde>





BIJLAGEN

1. Deze Raamovereenkomst;
2. Nota van Inlichting(en);
3. De Beveiligings- en Verwerkersovereenkomst (BVO);
4. De Algemene Inkoopvoorwaarden Diensten UWV 2023;
5. De Service Level Agreement (SLA);
6. Het Beschrijvend document inclusief Bijlagen;
7. De Inschrijving inclusief bijlagen;
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