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[bookmark: _Toc187755880]Inleiding

Voor u ligt een Service Level Agreement (SLA) met daarin de kwaliteitsmeters voor de dienstverlening van het CAK voor onderhavig project en contract: Europese aanbesteding arbodienstverlening. Deze SLA is een schriftelijke afspraak tussen het CAK en de gecontracteerde leverancier over de leveranciersperformance, de beschikbaarheid en de kwaliteit van de dienstverlening.

Onderdeel van deze SLA zijn de zogenaamde KPI’s (Kritieke Prestatie Indicatoren). Een KPI meet een kritische doelstelling en wordt uitgedrukt in een getal en is meestal gerelateerd aan een norm. 
Het CAK verwacht dat de arbodienstverlening in de samenwerking 
aandachtspunten:
Deze SLA is beschreven als een eis in het Programma van Eisen.


[bookmark: _Toc187755881]Doel van deze SLA

Het gebruik van deze SLA draagt bij aan een groter resultaat van de organisatie en / of de desbetreffende afdeling en is vaak een doorvertaling van de ambitie van de organisatie. In dit document is getracht om wollig taalgebruik zoveel mogelijk te vermijden en is rekening gehouden met de vertaalslag van de theorie naar de toepasbaarheid in de praktijk.

In deze SLA zijn de kwalitatieve en kwantitatieve aspecten van de dienst is vastgelegd. Dit document creëert de voorwaarden, zodat de leverancier voldoet aan het vastgestelde minimale kwaliteitsniveau van de dienstverlening. In deze SLA is onder andere opgenomen:

· KPI’s gekoppeld aan de norm;
· Een communicatie en een escalatietraject tussen het CAK en de leverancier.

[bookmark: _Toc187755882]Relatie met de raamovereenkomst

Deze SLA maakt als separate bijlage onlosmakelijk integraal onderdeel uit van de (raam)overeenkomst.


[bookmark: _Toc187755883]Kwaliteit van de dienstverlening

De dienstverlening wordt bepaald en gemeten in kwaliteit, beschikbaarheid, oplostijd, frequentie van het aanleveren van de management informatie aan het CAK door de gecontracteerde leverancier.




[bookmark: _Toc187755884]Randvoorwaarden

· Zowel het CAK en de leverancier zijn in het kader van de uitvoering van deze opdracht en de SLA verplicht om medewerking te verlenen.

· Indien één der partijen vindt dat de andere partij tekort schiet in het niveau van de dienstverlening, dan zullen partijen elkaar hierop aanspreken en worden passende maatregelen getroffen.

· Van de leverancier wordt gedurende de contractperiode een proactieve houding verwacht richting het CAK. Klantempathie en meedenken zijn de succesfactoren voor een constructieve samenwerking.



[bookmark: _Toc187755885]Kritieke Prestatie Indicatoren

[bookmark: _Hlk187267907]KPI 1: Bereikbaarheid van Diensten			
	[bookmark: _Hlk182490757]De bedrijfsarts of taakgedelegeerde zijn afzonderlijk minimaal één dag(deel) per week aanwezig op locatie.
	Ja (100%)
	Nee (<100%)

	De Opdrachtnemer vervangt de dienstdoende bedrijfsarts of ander ingezet personeel binnen maximaal 1 kalendermaand na oordeel van de het CAK over niet-functioneren, in overleg met het CAK.
	Ja (100%)
	Nee (<100%)

	Opdrachtnemer garandeert continuïteit van de dienstverlening bij afwezigheid langer dan 1 werkweek door de inzet van een vaste vervanger.

	Ja (100%)
	Nee (<100%)

	Bij een spoedgeval kan een medewerker binnen 3 werkdagen terecht op het spreekuur bij de bedrijfsarts.

	Ja (100%)
	Nee (<100%)


		
KPI 2: Tijdigheid van Documenten
	De terugkoppelingen van spreekuren, probleemanalyses, inzetbaarheidsprofielen en overige niet-medische documentatie worden binnen 2 werkdagen na ontvangst geüpload in het verzuimdossier van de betreffende medewerker conform eis 28 van het Programma van Eisen.
	Ja (95%)
	Nee (<95%)

	Opdrachtnemer borgt in zijn dienstverlenging, dat bij wijziging van bedrijfsarts de vertrekkende bedrijfsarts het dossier binnen 5 werkdagen, op een deugdelijke wijze overdraagt aan de nieuwe bedrijfsarts.
	Ja (100%)
	Nee (<100%)

	De verplichte wettelijke documenten (format UWV) worden volledig conform richtlijnen NVBA ingevuld en binnen de wettelijke termijnen van de Wet Verbetering Poortwachter ingediend.
	Ja (100%)
	Nee (<100%)



KPI 3: No-show en Afmelding
	Bij een no-show stelt de Opdrachtnemer de het CAK  hiervan binnen 24 uur schriftelijk op de hoogte.
	Ja (100%)
	Nee (<100%)



KPI 4: Communicatie en Responsiviteit
	Een secretariaat dat op werkdagen dagelijks telefonisch bereikbaar is, ten minste tussen 9:00 – 17:00 uur.
	Ja (100%)
	Nee (<100%)





KPI 5: Kwaliteit en Ervaring van Personeel

	[bookmark: _Hlk187674662]Alle ingezette bedrijfsartsen zijn BIG-geregistreerd. Opdrachtnemer levert op verzoek van het CAK binnen één werkweek het bewijs van BIG-registratie van de aangestelde bedrijfsarts(en).
	Ja (100%)
	Nee (<100%)



KPI 6: Management informatie
	De Opdrachtnemer dient kosteloos vier keer per jaar digitaal managementinformatie gespecificeerd per maand en getotaliseerd per kwartaal aan het CAK aan te leveren. De managementinformatie bevat ten minste:
· Analyse en advies op strategisch niveau;
· Preventie van verzuim
· Verdere reductie van het verzuim
· Beheersing van het verzuim
· Verloop van het verzuim met toelichting;
· Trends (op gebied van klachten in algemene zin) en ontwikkelingen binnen het verzuim;
· Analyse en aanbevelingen met uitsplitsing van bedrijfsonderdelen bij bijzonderheden;
· Overzicht van ingezette activiteiten/doorverwijzingen;
· Aantal uren afgenomen dienstverlening (inclusief toe- of afname van uren);
· Gemaakte kosten per afgenomen dienst;
· Gebruik van preventief spreekuur, niet herleidbaar tot persoonsniveau.  
	Ja 100%
	Nee <100%



KPI 7: Partnership
	Aanleveren van een jaarlijks plan aan de hand van ontwikkelingen binnen het CAK, ontwikkelingen op het gebied van wet- en regelgeving en ontwikkelingen en trends in het vakgebied, ter goedkeuring door de afdeling inkoop & contractmanagement en servicemanager
aan het CAK op basis van:
· Visie op toekomstige samenwerking in relatie tot de
markt en overige ontwikkelingen (SMART
beschreven);
· Partnership (SMART beschreven)
- Procesverbeteringen
- Samenwerking
- Communicatie
- Ontwikkeling binnen het vakgebied die relevant zijn voor het CAK
· Maximaal 4 A4, enkelzijdig.
Na goedkeuring dient het plan uitgevoerd te worden.

	Ja 100%
	Nee <100%


[bookmark: _Toc187755886]Communicatie- en escalatietraject gegevens van het CAK 

	Bezoekadres

	
Prinses Beatrixlaan 7
2595 AK Den Haag
Routebeschrijving
088 7114000



	Postadres

	
CAK 
Postbus 84030
2508 AA Den Haag




	Contactgegevens afdeling inkoop en contractmanagement

	
Prinses Beatrixlaan 7
2595 AK Den Haag
inkoop@hetcak.nl



Communicatiematrix 
	
	Doel 
	Manier van overleggen
	Frequentie 
	Deelnemers

	Operationeel
	Lopende casuïstiek bespreken
	Fysiek/Online
	Wekelijks
	Arbodienst:
· Bedrijfsarts

CAK:
· HR
· Incidenteel: leidinggevende

	Operationeel
	Lopende zaken bespreken, knelpunten oplossen.
	Fysiek/Online
	Gedurende implementatie
Maandelijks
	Arbodienst:
· Bedrijfsarts 
· Taakgedelegeerde
· Accountmanager
· Optioneel IT

CAK:
· HR
· Optioneel: IT

	Operationeel Sociaal Medisch Overleg (SMO)
	Behandeling complexe casussen, preventie advies
	Fysiek/Online
	4-6 keer per jaar
	Arbodienst:
· Bedrijfsarts

CAK:
· HR
·  Leidinggevende

	Operationeel-Spoedoverleg dienstverlening
	Ad hoc knelpunten oplossen
	Online
	Incidenteel, bij behoefte
	Arbodienst:
· Accountmanager

CAK:
· HR
· Incidenteel: contractmanager

	Operationeel-Spoedoverleg casuïstiek
	Ad hoc knelpunten oplossen
	Online
	Incidenteel, bij behoefte
	Arbodienst:
· Bedrijfsarts

CAK:
· HR
Incidenteel: leidinggevende

	Tactisch
	Kwaliteit dienstverlening bespreken: Managementrapportages?
	Fysiek
	Halfjaarlijks
	Arbodienst:
· Accountmanager
· Bedrijfsarts

CAK:
· Servicemanager
· Contractmanager

	OR overleg 
	Trends, preventief beleid bespreken
	Fysiek 
	Op verzoek van OR
	Arbodienst:
· Bedrijfsarts

CAK:
· OR
· Manager People & Workplace

	Integraal overleg
	Trends vanuit verschillende disciplines 
	Fysiek
	1x per jaar
	Arbodienst:
· Bedrijfsarts
· Taakgedelegeerde
· Bedrijfsmaatschappelijk werk
· Bedrijfspsycholoog

CAK:
· OR
· HR
· Preventiemedewerkers
· Vertrouwenspersoon

	Strategisch
	Bespreken de samenwerking van het komend jaar.
Marktontwikkeling/trends
Verbeterplan
	Fysiek 
	1x per jaar
	Arbodienst:
· Accountmanager
· Bedrijfsarts

CAK:
· Servicemanager
· Contractmanager
· Optioneel: Directie


[bookmark: _Toc187755887]Communicatie- en escalatietraject gegevens van de dienstverlener 

	Bezoekadres

	






	Postadres

	






	Contactgegevens betreffende afdelingen 

	







[bookmark: _Toc187755888]Ondertekening

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


Het CAK						Leverancier






Naam: …………………………………….			Naam:…………………………………………	

Functie:……………………………………			Functie:………………………………………

Datum:………………………………………		Datum:………………………………………
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