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1. [bookmark: _Toc93579463][bookmark: _Toc157974168]Algemeen

[bookmark: _Toc93579464][bookmark: _Toc157974169]Context
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: _Toc93579466][bookmark: _Toc157974170]Begrippen
De begrippen en afkortingen in deze SLA staan uitgewerkt in de begrippenlijst.  
[bookmark: _Toc93579467][bookmark: _Toc157974171]Looptijd
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: _Toc157974172][bookmark: _Toc93579468]Wijzigingsbeheer 
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: _Toc157974173]Wat spreken we met elkaar af?

[bookmark: _Toc157974174]Hoe werken we samen?
UWV werkt volgens de SOM methodiek. SOM staat voor Samenwerking op Maat. Per contract toetsen we hoe intensief de samenwerking zal zijn op basis van deze methodiek.
[bookmark: _Toc157974175]Wat is het doel van de SLA?
Het doel van deze SLA is:
· 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: _Toc157974176]Wat zijn de te leveren diensten?

1. Het beschikbaar stellen, het implementeren en doorontwikkelen van een online onderzoeksplatform; 
2. Het (technisch) panelbeheer; 
3. De (individuele) klantonderzoeken.

[bookmark: _Toc157974177][bookmark: _Toc93579477]Managementinformatie
Opdrachtnemer dient eenmaal per kwartaal een analyse in excelvorm van de totale dienstverlening van het contract op te leveren. Deze analyse dienst per overeengekomen periode en cumulatief te worden weergeven. Deze analyse wordt ongevraagd en proactief door de opdrachtnemer opgesteld. Dit gebeurd uiterlijk 10 werkdagen na het einde van de hierboven vermelde periode en bevat minimaal de volgende onderdelen: 
· 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 afgeronden opdrachten, indien van toepasing;
· 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 tevreddenheid, 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. 
[bookmark: _Toc157974178]Overlegstructuur
[bookmark: _Toc232995839][bookmark: _Toc232996171][bookmark: _Toc242335306][bookmark: _Toc242691281][bookmark: _Toc267563354][bookmark: _Toc305418682][bookmark: _Toc318718679][bookmark: _Toc321147246][bookmark: _Toc322070344][bookmark: _Toc322072692][bookmark: _Toc323126616][bookmark: _Toc324509300][bookmark: _Toc328128950][bookmark: _Toc329779667]Communicatie over de dienstverlening vindt op drie niveaus plaats (operationeel, tactisch en strategisch).
2.4.1. Operationeel niveau		
Op operationeel niveau vinden dagelijks naar behoefte de contacten plaats tussen leverancier en medewerker contracteigenaar over opdrachten, incidenten, klachten en vragen.
2.4.2. Tactisch niveau
Op tactisch niveau vindt per kwartaal een gesprek met de opdrachtnemer plaats. Doel van dit gesprek is het evalueren van de prestaties over de afgelopen periode en doelstellingen voor de komende periode. Een verslag van het gesprek wordt binnen tien werkdagen opgesteld door opdrachtgever. Mogelijke bespreekpunten zijn onder andere:
· Evaluatie van de overeenkomst;
· Wijzigingen in de dienstverlening;
· Ontwikkelingen binnen de markt en organisatie van opdrachtnemer;
· Ontwikkelingen bij UWV, bespreken van plannen van de opdrachtgever met eventuele consequenties voor de dienstverlening;
· Social return; 
· Efficiencyvoorstellen.
[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]2.4.3. Strategisch niveau
Op strategisch niveau vindt naar behoefte op initiatief van opdrachtgever een gesprek met de opdrachtnemer plaats.
[bookmark: _Toc157974179]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

	Processen
	KPI 1
	Conformiteit onderzoeksplan
	Per kwartaal

	
	KPI 2 
	Responspercentage panelleden op vragenlijst binnen het UWV panel
	Per kwartaal

	
	KPI 3
	Beschikbaarheidspercentage = uptime
	Per kwartaal

	Klanten
	KPI 4
	Klanttevredenheid UWV panelleden
	Per jaar

	
	KPI 5
	Klanttevredenheid opdrachtgever
	Per kwartaal

	MVOI
	KPI 6
	Social Return
	Per half jaar


In onderstaande schema’s zijn de KPI’s nader uitgewerkt.


[bookmark: _Toc93579478][bookmark: _Toc157974180]KPI’s - Processen
	Hoofdgroep
	Processen

	Kritische Prestatie Indicator
	Conformiteit onderzoeksplan

	Definitie
	Opdrachtnemer voet het gegunde onderzoek uit overeenkomstig het onderzoeksplan, dat is het door UWV geaccorderde en eventueel aangepaste voorstel van opdrachtnemer. Het betreft in het bijzonder:
· Vaststellen onderzoeksmethode (kwaliteit);
· In overleg opstellen en programmeren vragenlijst dan wel topic lijst (kwaliteit en tijdigheid); 
· Veldwerk (beschikbaarheid);
· Levering databestanden (tijdigheid en kwaliteit); 
· Rapportage en infographic volgens de normen opdrachtgever (tijdigheid, volledigheid en kwaliteit).
Tijdens de implementatie zal opdrachtgever een uitgebreide toelichting geven op bovengenoemde punten.

	Meetmethodiek
	Opdrachtnemer rapporteert in de managementinformatie conform gestelde afspraken.

	Norm (waarde)
	100% conform onderzoeksplan = 1 punt
80-100% conform onderzoeksplan = 0 punt
< 80% = -1 punt. 

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer verwerkt/rapporteert resultaten in de managementinformatie conform de gestelde afspraken. Format in overleg met opdrachtgever. 

	Frequentie meting
	1x per kwartaal




[bookmark: _Toc157974181]KPI’s - Processen
	Hoofdgroep
	Processen

	Kritische Prestatie Indicator
	Responspercentage panelleden op vragenlijst binnen het UWV panel

	Definitie
	Inschrijver dient minimaal een gemiddeld responspercentagr op kwantitatief onderzoek te behalen van 20% per kwartaal.

	Meetmethodiek
	Opdrachtnemer rapporteert in de managementinformatie conform de gestelde afspraken.  

	Norm (waarde)
	> 20% = 1 punt
15-20% = 0 punt
< 15% = -1 punt

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer verwerkt/rapporteert resultaten in de managementinformatie conform de gestelde afspraken. Format in overleg met opdrachtgever. 

	Frequentie meting
	Per kwartaal





[bookmark: _Toc157974182]KPI’s - Processen
	Hoofdgroep
	Processen

	Kritische Prestatie Indicator
	Beschikbaarheidspercentage = uptime

	Definitie
	Uptime is een periode waarin het systeem (de server) waar UWV panel op wordt gehost naar behoren functioneert en UWV panel dus bezocht kan worden. Alle vragenlijsten, het onderzoeksplatform en het research community onderzoek dienen 24/7 (99%) beschikbaar (toegankelijk) te zijn. 

	Meetmethodiek
	De daadwerkelijke beschikbaarheidspercentage wordt 1 keer per kwartaal door Opdrachtnemer als volgt berekend:

DB=(GB-∑▒G)/GB*100%

“DB”= Percentage van Daadwerkelijke Beschikbaarheid
“GB”= Gewenste Beschikbaarheid in minuten
“G”= De som van het aantal minuten dat een incident voordoet 

Bij het bepalen van de beschikbaarheid wordt de geplande niet-beschikbaarheid niet meegenomen. Dat wil zeggen dat het geplande onderhoud geen negatieve invloed heeft op de beschikbaarheid die wordt gerapporteerd, tenzij de planning wordt overschreden.

	Norm (waarde)
	Voldoet = 1 punt
Voldoet niet = -1 punt

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer verwerkt/rapporteert resultaten in de managementinformatie conform de gestelde afspraken. Format in overleg met opdrachtgever. 

	Frequentie meting
	Per kwartaal





[bookmark: _Toc157974183]KPI’s - Klanttevredenheid
	Hoofdgroep
	Klanttevredenheid

	Kritische Prestatie Indicator
	Klanttevredenheid UWV panelleden

	Definitie
	Opdrachtnemer toetst jaarlijks de tevredenheid onder de deelnemers over de aspecten: 
· Gebruikersgemak en kwaliteit vragenlijst;
· Onderzoekthema’s die centraal worden gesteld binnen het marktonderzoek en marktverkenning via het UWV panel.
· Onderzoek frequentie; 
· Toegankelijkheid en beschikbaarheid, gebruiksvrinedelijkheid panel website
· Frequentie en kwaliteit terugkoppeling onderzoeksresultaten.
De tevredenheid over de opdrachtnemer en in het specifiek het UWV pannel wordt uitgedruk in een rapportcijfer van 1 tot 10. 
Bij een tevredenheid van <7 dient de leverancier een verbeterplan op te stellen omd e tevredenheid van de deelnemer over het UWV panel te verhogen. Hiervoor dienen gerichte acties opgesteld te worden voorzien van termijnen dei waarborgen dat de verbeteringen voor de uitvoering van het eerstvolgende onderzoek binnen het panel zijn geïmplementeerd. 

	Meetmethodiek
	Jaarlijkse meting onder de deelnemers van het UWV panel die aan minimaal twee onderzoeken hebben meegewerkt binnen het panel of research community. 

	Norm (waarde)
	>7 = 1 punt
5 – 7 = 0 punt
< 7 =-1 punt

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer verwerkt/rapporteert resultaten in de managementinformatie conform de gestelde afspraken. Format in overleg met opdrachtgever. 

	Frequentie meting
	Per jaar





[bookmark: _Toc157974184]KPI’s - Klanttevredenheid
	Hoofdgroep
	Klanttevredenheid

	Kritische Prestatie Indicator
	Klanttevredenheid opdrachtgever

	Definitie
	De tevredenheid van de dienstverlening wordt periodiek gemeten en wordt uitgedrukt in een rapportcijfer. Bij een eventuele onvoldoende dient de leverancier een verbeterplan op te stellen om de tevredenheid van UWV te verhogen. Hiervoor dienen gerichte acties opgesteld te worden.


	Meetmethodiek
	UWV Projectleider van K&S geeft aan het eind van elk kwartaal een score tussen 1 en 10 op vragen over de tevredenheid over:
• De opvolging en uitvoering van actiepunten/ vragen/ problemen/ voorstellen vanuit het tactische overleg;
• De uitvoering van het contract;
• De communicatie van de Opdrachtnemer op tactisch/operationeel niveau;
• De proactieve houding en samenwerking met Opdrachtgever;

Ten minste 2 personen vanuit het projectteam geven per jaar, ieder afzonderlijk, een score op alle vier van de hierboven genoemde aspecten. De gemiddelde score telt voor 50% mee.

	Norm (waarde)
	>7,5 = 2 punten
5 – 7,5 = 0 punt
<5 = -2 punten

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer verwerkt/rapporteert resultaten in de managementinformatie conform de gestelde afspraken. Format in overleg met opdrachtgever. 

	Frequentie meting
	Per kwartaal





[bookmark: _Toc157974185]KPI’s - MVOI
	Hoofdgroep
	MVOI

	Kritische Prestatie Indicator
	Social return

	Definitie
	Opdrachtnemer realiseert social return door 5% van de geraamde opdrachtwaarde per jaar (excl. BTW) hiervoor in te zetten. 
In het eerste jaar wordt gestart met social return op basis van de geraamde opdrachtwaarden. Deze verplichting wordt in het eerste half jaar getoets aan de hand van de gerealiseerde omzet tot dat moment. Indien nodig kan social return aangepast worden, zodat het in verhouding komt te staan tot de gerealiseerde omzet. 

	Meetmethodiek
	Opdrachtnemer rapporteert in de managementinformatie conform de gestelde afspraken.

	Norm (waarde)
	Voldoet = 2 punten
Voldoet niet = -2 punten

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer verwerkt/rapporteert resultaten in de managementinformatie conform de gestelde afspraken. Format in overleg met opdrachtgever. 

	Frequentie meting
	Per half jaar




1 [bookmark: _Toc93579479][bookmark: _Toc157974186]Hoe wordt uw dienstverlening beoordeeld?

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

[bookmark: _Toc93579480][bookmark: _Toc140572718][bookmark: _Toc157974187]Beoordelingsmethodiek
Uw prestaties worden per half jaar 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.

	<Meetperiode>
	1
	2
	3

	
	Kleur
	Kleur
	Kleur

	KPI 1 conformiteit onderzoeksplan
	
	
	

	KPI 2 responspercentage pannelleden
	
	
	

	KPI 3 beschikbaarheidspercentage =Uptime
	
	
	

	KPI 4 klanttevredenheid UWV panelleden
	
	
	

	KPI 5 klanttevredenheid opdrachtgever
	
	
	

	KPI 6 social return
	
	
	

	Overall score
	
	
	



Toelichting kleur:
Groen: U presteert op de norm voor de desbetreffende KPI.
Rood: U presteert onder de norm voor de desbetreffende KPI.

[bookmark: _Toc93579481][bookmark: _Toc140572719][bookmark: _Toc157974188]Wat zijn de gevolgen voor niet behaalde KPI’s?
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 2 weken na vaststelling van de niet behaalde KPI norm op, zodat het service level conform de afgesproken norm zo spoedig mogelijk is bereikt. 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.

Indien het jaarbedrag van de Social Return verplichting niet tijdig wordt gerealiseerd, zal UWV er op toezien dat dit bedrag alsnog maatschappelijk wordt geïnvesteerd en zullen hier nadere afspraken over worden gemaakt.

Als bovenstaande verbeterplan en de door u genomen maatregelen niet resulteren in het wel behalen van de KPI in de volgende meetperiode, tenzij anders overeengekomen is tussen beide partijen, kan het een aanleiding zijn voor UWV om het contract met u te ontbinden in de periode na het tweede contractjaar.
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.






[bookmark: _Toc93579484][bookmark: _Toc321484810][bookmark: _Toc321484922][bookmark: _Toc321485360][bookmark: _Toc321485441][bookmark: _Toc62808282][bookmark: _Toc157974189] 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.

	AD

	Een medewerker van UWV die bepaalt in hoeverre een Voorziening en/of aanpassingen noodzakelijk en adequaat te realiseren is/zijn. En met inzet hiervan de gevolgen van de structureel functionele beperkingen of scholingsbelemmeringen van de Klant kunnen worden gecompenseerd.

	BV
	Beslisser Voorzieningen. Medewerker van UWV die verantwoordelijk is voor de beoordeling van aanvraag voor een Voorziening van de Klant van UWV en een beslissing op deze aanvraag neemt.

	CBK
	Centraal Bestelkantoor. Een centrale unit van UWV die verantwoordelijk is voor het uitdoen van bestelling naar Opdrachtnemer. Bestelopdracht wordt uitsluitend verstrekt door het CBK.

	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.

	CM
	Contractmanager. Een medewerker van UWV, die op strategisch niveau overleg kan voeren met Opdrachtnemer.

	CRV
	Contractmanagement Re-integratiemiddelen en Voorzieningen, een afdeling van UWV waar de Accounthouder, Contractmanager en Manager CRV onderdeel van uitmaken. Activiteiten gerelateerd aan de contracten en afspraken op gebied van voorzieningen, re-integratie en scholing zijn hier ondergebracht.

	FM
	Facilitair Manager

	FMIS
	Facilitair managementinformatie systeem

	KPI
	Kritische Prestatie Indicator

	KTO
	Klanttevredenheidsonderzoek

	LAW
	Landelijk Adviseur Werkgeversdiensten

	LWSP
	Landelijk Werkgevers Servicepunt

	MFT

	Multi Functioneel Team (vertegenwoordigers van Facilitair/Re-integratie/HRM/Bestuurszaken etc., Contract- en Leveranciersmanagement, Financieel Economische Zaken en Beleid).

	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)

	SSC (HRM)
	Shared Service Center (HRM)

	TVB Matrix
	Taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden matrix

	UWV
	Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen
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