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1. [bookmark: _Toc57543840][bookmark: _Toc167264882][bookmark: _Toc170319619]Inleiding
1.1 [bookmark: _Toc131332431][bookmark: _Toc167264883][bookmark: _Toc170319620]Doel van deze SLA
[bookmark: _Hlk44236216]Deze Service Level Agreement (SLA) is een bijlage bij de Overeenkomst VCA diensten tussen Stichting Bevolkingsonderzoek Nederland (“BVO NL”) en [naam Opdrachtnemer] (“Opdrachtnemer”). Met een hoofdletter geschreven termen in deze SLA hebben dezelfde betekenis als in de Overeenkomst en Bijlagen daarbij. 

Deze SLA bevat afspraken met betrekking tot de kwaliteit van de uitvoering van de Overeenkomst en Opdrachten, service niveaus en eisen en normen gesteld aan en geldend voor de dienstverlening. Zo bevat deze SLA: 
1. operationele afspraken rondom de Overeenkomst; 
2. eenvoudige en objectiveerbare indicatoren voor de door Opdrachtnemer te leveren VCA-diensten, waaronder de Kritieke Prestatie Indicatoren (KPI’s); 
3. een duidelijke communicatiestructuur tussen Opdrachtnemer en BVO NL; 
4. overige afspraken met betrekking tot de Overeenkomst. 

	Vul in dit document de teksten aan, conform de omkaderde informatieblokken zoals deze. Vul vooral ook de gele teksten en ‘stippellijntjes’ in. Is iets niet mogelijk conform het door BVO NL in de tekst gestelde? Geef dan aan waarom niet en welk alternatief u biedt. Dit document is een concept document. Na opdrachtverstrekking zal dit verder worden besproken en definitief worden gemaakt. Tevens zal ook een Document Afspraken en Procedures (DAP) worden opgesteld na opdrachtverstrekking, waarin de contactpersonen en –gegevens worden vermeld van Opdrachtnemer en BVO NL en waarin de procedures worden opgenomen.

De naam van uw bedrijf mag u in het hele document invullen op de plaatsen waar Opdrachtnemer of [naam Opdrachtnemer] staat. 

Alle grijze informatieblokken mogen na invulling van dit document allemaal worden verwijderd.


1.2 [bookmark: _Toc131332432][bookmark: _Toc167264884][bookmark: _Toc170319621][bookmark: _Hlk54272119]Leeswijzer
Hoofdstuk 2 beschrijft de service definitie van de dienstverlening
Hoofdstuk 3 beschrijft de Kritieke Prestatie Indicatoren. 
Hoofdstuk 4 beschrijft de Servicedesk en -processen.
Hoofdstuk 5 beschrijft de communicatie.

De nadere (operationele) afspraken met betrekking tot de SLA, bijvoorbeeld ter zake samenwerking, processen, communicatiegegevens en gedragsregels zijn uitgewerkt in het Document Afspraken en Procedures (DAP). 

[bookmark: _Toc131332438]

2. [bookmark: _Toc167264885][bookmark: _Toc170319622]Service Producten en Diensten
2.1. [bookmark: _Toc167264886][bookmark: _Toc170319623]Beschrijvingen diensten
Opdrachtnemer vormt een belangrijke schakel in de keten van leveranciers die uitvoering geven aan het Bevolkingsonderzoek Darmkanker (BVO DK) en Bevolkingsonderzoek Baarmoederhalskanker (BVO BMHK). Het leveren van Heenzendpakketten, het koppelen van het Afnamedevice aan de cliëntgegevens en het Couverteren en Verzenden van het Heenzendpakket aan Cliënten van het  BVO DK en BVO BMHK.

Zonder continue Dienstverlening door Opdrachtnemer kan de continuïteit en kwaliteit van het BVO DK en BVO BMHK niet worden gewaarborgd. 

Indien BVO NL Opdrachtnemer verzoekt om bepaalde Producten (nog) niet te versturen (ongeacht de reden of aanleiding voor dat verzoek), dient Opdrachtnemer de betreffende Heenzendpakketten zonder daarvoor extra kosten in rekening te brengen op te slaan, tenzij Opdrachtnemer aannemelijk kan maken dat dit onevenredige lasten met zich brengt voor Opdrachtnemer. 

Opdrachtnemer is verplicht de door of vanwege BVO NL aangeleverde materialen (zie hiervoor ook bijlage 19 van het Beschrijvend Document: Beschrijving Varianten Uitnodigingspakketten) te ontvangen, te accepteren en zorgvuldig en adequaat op te slaan. BVO NL is gerechtigd om nadere eisen te stellen aan de plaats waar de hiervoor bedoelde materialen aan Opdrachtnemer ter beschikking worden gesteld, en waar deze vervolgens worden opgeslagen, en deze te plaats te inspecteren. Partijen dienen nadere afspraken te maken over de modaliteiten voor aanleveren van de hiervoor bedoelde materialen, waarbij geldt dat het risico overgaat op Opdrachtnemer op het moment dat de betreffende materialen aan Opdrachtnemer feitelijk ter beschikking zijn gesteld.

BVO NL is gerechtigd om voordat Afhandelen plaatsvindt, Heenzendpakketten te keuren, op conformiteit met deze Raamovereenkomst, enige Opdracht, de Aanbestedingsstukken, SLA(’s) en/of DAP(‘s), niettegenstaande de overeengekomen leveringstermijnen. Nadere afspraken ten aanzien daarvan dienen te worden vastgelegd in een SLA, waarbij geldt dat Opdrachtnemer medewerking dient te verlenen aan dergelijke keuringen.

Verpakkingen, Couverteren en Afhandelen: Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor Identificatie en verwerking van de resultaten van de Diensten als Verpakkingen, Couverteren en Afhandelen in ScreenIT.

	Gunningscriterium 1 mag Inschrijver hieronder uitwerken. Dit om dubbele informatie in verschillende documenten te voorkomen. Dit kader zal na opdrachtverstrekking verwijderd worden en geen onderdeel van de SLA zijn.

Gunningscriterium 1: Beschrijving voorgestelde dienstverlening 
We vragen u de door u voorgestelde Dienstverlening zoals gevraagd in paragraaf 2.1 te beschrijven in de template Service Level Agreement (SLA), zie Bijlage 13. De Opdrachtnemer dient hier zo goed mogelijk aan mee te werken en input op te leveren. Voor ondertekening van de Overeenkomst zal de SLA in overleg tussen beide partijen worden aangevuld en definitief worden vastgesteld. De SLA is een Bijlage van de Overeenkomst.

U mag het template Document Afspraken en Procedures (Bijlage 14) invullen. Deze wordt echter niet meegenomen in de beoordeling. Voor ondertekening van de Overeenkomst zal ook het DAP in overleg tussen beide partijen worden aangevuld en definitief worden vastgesteld. Het DAP is geen Bijlage van de Overeenkomst.

Tevens zal tijdens de Implementatiefase met alle Ketenpartners een overkoepelend keten-DAP voor het BVO DK worden opgesteld (de template is opgenomen in Bijlage 15). Dit bestand is bijgevoegd ter informatie. Voor het BVO BMHK wordt tijdens de Implementatiefase de reeds bestaande Keten Service Level Agreement (Keten-SLA) aangepast.

Alle maatregelen die een Inschrijver benoemt, zijn volwaardig onderdeel van de Inschrijving en alle kosten die hiermee gemoeid zijn, dienen inbegrepen te zijn in de inschrijvingsprijs.  

Doel
Voor BVO NL is het belangrijk dat met de geboden Dienstverlening de volgende doelstellingen zo goed mogelijk bereikt gaan worden:
· een betrouwbaar en foutloos werkproces en procesautomatisering;
· het meebewegen met de mogelijke ontwikkelingen in de BVO's DK en BMHK; 
· het streven naar continue verbeteringen en optimalisaties;
· het waarborgen van de continuïteit van de gehele Dienstverlening;
· het reduceren en mitigeren van risico’s, door contractuele afspraken over risicomanagement ten behoeve van de continuïteit van de bevolkingsonderzoeken;
· een zo optimaal en prettig mogelijke samenwerking gedurende de hele contractduur. 

Wat vragen we u in te dienen?
Wij vragen u een concept Service Level Agreement (SLA) in te dienen, waarbij de template in Bijlage 13 als basis wordt gebruikt. In de template is opgenomen wat minimaal uitgewerkt dient te worden en het document wordt beoordeeld aan de hand van de aspecten zoals genoemd in het beoordelingskader. Het document dient te voldoen aan de eisen in het PvE. Aan de SLA ligt de aangeboden Dienstverlening ten grondslag. Inschrijver dient deze Dienstverlening inzichtelijk te maken in paragraaf 2.1 van de SLA. In deze paragraaf is opgenomen welke onderwerpen minimaal uitgewerkt dienen te worden. Na opdrachtverstrekking zal de beschrijving in 2.1 worden verwijderd en geen onderdeel uitmaken van de definitieve SLA. 

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.



De dienstverlening van Opdrachtnemer m.b.t. de VCA-dienstverlening bestaat uit ….......... 

	Beschrijf hier de diverse diensten die Opdrachtnemer levert om de Overeenkomst en Opdrachten uit te voeren en de KPI’s in navolgend hoofdstuk zo optimaal mogelijk waar te maken. 

Beschrijf in ieder geval onderstaande onderwerpen:

Werkproces en procesautomatisering
· Het werkproces. Denk hierbij aan processchema’s, een beschrijving van de ruimte(s) / productie- en informatiestromen die daarvoor ingericht worden, de inzet van automatisering en medewerkers;
· de wijze van procesautomatisering voor het geautomatiseerd koppelen van de gepersonaliseerde cliëntbrieven met een UitnodigingsID aan de Barcodes van de Afnamedevices. Neem hierbij ook minimaal de ontwikkeling van de Koppeling, de wijze van aparte (beveiligde) gegevensopslag en logging mee;
· de wijze waarop een foutloos en betrouwbaar proces wordt bereikt;
· welke kwaliteitscontrole mogelijkheden in welk onderdeel van het proces worden verwerkt; 
· hoe Opdrachtnemer flexibiliteit in het werkproces/ capaciteit inbouwt indien om welke reden dan ook aanlevering van de data vanuit BVO NL vertraging oploopt en dubbele hoeveelheden (of meer) verwerkt moeten worden. 

Samenwerking/ continuïteit/ dienstverlening
· de samenstelling en vakinhoudelijke kennis van het (account)team/ de (account)teamleden en de vakinhoudelijke/ deskundige medewerkers; 
· hoe Opdrachtnemer zijn bijdrage aan de continuïteit van het bevolkingsonderzoek baarmoederhalskanker en darmkanker zal waarborgen; 
· beschikbaarheidsgaranties;
· de werkwijze om de continuïteit, kwaliteit, beschikbaarheid en voldoende capaciteit zo optimaal mogelijk te waarborgen;
· de beschrijving van de documentatie en instructies en wanneer, in welke vorm en voor welke doelgroep deze beschikbaar worden gesteld gedurende de hele contractduur en ook specifiek tijdens toekomstige vernieuwingen en ontwikkelingen;
· hoe Opdrachtnemer ervoor gaat zorgen dat de samenwerking met BVO NL zo optimaal mogelijk zal blijven verlopen gedurende de volledige contractperiode;
· wat de Opdrachtnemer van BVO NL verwacht/ nodig heeft;
· hoe Opdrachtnemer de organisatie/ samenwerking/ processen met en van de eigen opdrachtnemers/ toeleveranciers zo goed mogelijk organiseert en regisseert, in het belang van het bevolkingsonderzoek darmkanker en baarmoederhalskanker en BVO NL;
· de wijze waarop Opdrachtnemer eventuele onderaannemers aanstuurt, op tijd laat aansluiten en ervoor zorgt dat zij aan hun afspraken voldoen;
· hoe Opdrachtnemer de eigen rol als ketenpartner tezamen met de andere ketenpartners en BVO NL wil invullen (bijvoorbeeld in de vorm van een RACI);
· de wijze waarop Opdrachtnemer zorgt voor optimale bereikbaarheid voor BVO NL en de ketenpartners;
· hoe de monitoring van het proces georganiseerd is, opdat Gebreken snel gesignaleerd worden;
· de wijze waarop en de snelheid waarmee Opdrachtnemer omgaat met incidenten, calamiteiten, Storingen en klachten;

Risicomanagement
· risicoanalyse en oplossingen hiervoor met informatie met betrekking tot o.a. continuïteit, beveiligingsaspecten en kwaliteitsaspecten;
· uw werkwijze betreffende risicomanagement en hoe Opdrachtnemer risico’s mitigeert;
· welke kansen en risico’s er zijn bij de uitvoering van de Dienstverlening. 

Bestellingen/ voorraden
· het voorraadbeheer en hoe Opdrachtnemer zorgt voor voldoende voorraad van de onderdelen van het heenzendpakket met de minimale houdbaarheid en hoe Opdrachtnemer ervoor zorgt dat er (vooraf) alternatieven of escapes zijn georganiseerd bij problemen op dit gebied; 
· welke oplossingen Opdrachtnemer biedt/ hoe Opdrachtnemer garandeert dat er voldoende producten/ onderdelen van de heenzendpakketten zijn en op welke wijze Opdrachtnemer meedenkt met BVO NL bij het uitvoeren bestellingen om foutieve keuzes te voorkomen; 
· wat Opdrachtnemer doet indien een product/ onderdeel niet binnen de normale termijn is te leveren of repareren;
· de logistieke processen, de planning daarvan, hoe Opdrachtnemer borgt dat toeleveranciers altijd/ zo optimaal mogelijk leveren en hoe Opdrachtnemer hierin samenwerkt met de andere ketenpartners (verwijs evt. naar het DAP);
· hoe Opdrachtnemer borgt dat er geen producten/ onderdelen zoekraken in het logistieke proces, maar zodra een artikel onverhoopt toch zoekraakt wat dan de corrigerende actie is;
· hoe en wanneer Opdrachtnemer de contactpersonen van BVO NL informeert bij veranderingen, risico’s of problemen op het gebied van kwaliteit, bevoorrading en/of toelevering en tegelijk ook voorstelt hoe Inschrijver dit gaat aanpakken c.q. oplossen.

IT-beheer / informatiebeveiliging
· de werkwijze voor updates en upgrades aan de hard- en software;
· de werkwijze en inhoud van voorstellen voor upgrades;
· de werkwijze voor borging van informatiebeveiliging;
· hoe Opdrachtnemer gedurende de looptijd van de Overeenkomst blijft voldoen aan kaders uit de wet- en regelgeving en vigerende normen;

Toekomst/ ontwikkelingen/ innovaties/ flexibiliteit
· de wijze waarop Opdrachtnemer omgaat/ om kan gaan met toekomstige ontwikkelingen en onvoorziene situaties;
· op welke wijze Opdrachtnemer meedenkt met BVO NL bij het uitvoeren van projecten (zoals een verandering aan het Uitnodigingspakket);
· op welke manier Opdrachtnemer kan meebewegen met de ontwikkelingen van de bevolkingsonderzoek(en) en BVO NL (qua flexibiliteit en innovatie); 
· hoe Opdrachtnemer op de hoogte blijft van ontwikkelingen en vernieuwingen in de markt, bijvoorbeeld op het gebied van duurzaamheid, en op welke wijze Opdrachtnemer ervoor kan zorgen dat BVO NL hiervan gebruik kan maken;
· de wijze waarop Opdrachtnemer zich inzet om BVO NL en de Ketenpartners proactief en reactief te adviseren en in gezamenlijkheid te streven naar zo veel mogelijk optimalisatie van het bevolkingsonderzoek naar darmkanker en baarmoederhalskanker;
· hoe u (tijdelijk) een andere verpakking / verpakkingsproces kunt faciliteren

Casus 
· Bij het uitwerken van deze casus ziet BVO NL graag dat Opdrachtnemer flexibiliteit kan leveren door snel te kunnen (om-) schakelen. Deze casus dient enkel als voorbeeld.
Uitwerken casus: Hoe kunt u ervoor zorgdragen om in plaats van één Afnamedevice, tijdelijk twee Afnamedevices toe te voegen in een pakket, waarbij de bijbehorende cliëntbrief (d.m.v. UitnodigingsID) gekoppeld wordt aan de barcodes van beide Afnamedevices en aan BVO NL geautomatiseerd terugkoppelt welke twee barcodes bij welke cliëntbrief horen.

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.


[bookmark: _Toc131332433][bookmark: _Toc167264887]


3. [bookmark: _Toc170319624]Kritieke Prestatie Indicatoren

De Kritieke Prestatie Indicatoren (KPI’s) zijn belangrijk voor de uitvoering van de Overeenkomst en Opdrachten. De KPI’s in deze SLA geven duidelijkheid over de afspraken die dienen te worden gerealiseerd door Opdrachtnemer. 

Wanneer de beoordeling van de uitvoering van de Overeenkomst of Opdrachten c.q. KPI’s onvoldoende is zal Opdrachtnemer actie ondernemen om zo spoedig mogelijk, of conform concrete afspraken, en in ieder geval op het volgende meetmoment minimaal op het afgesproken niveau te krijgen. Mocht dit alsnog niet lukken en als escalatie op een eerder moment nog niet noodzakelijk is geweest, dan wordt de escalatieprocedure in gang gezet. Concrete acties hangen af van de specifieke bevindingen en onderlinge afspraken.

	BVO NL heeft 6 KPI’s voorgeschreven die in ieder geval (verder) beschreven dienen te worden. U kunt deze zelf eventueel aanvullen met nog maximaal 2 KPI’s (totaal max. 8 KPI’s) die volgens u ook belangrijk zijn. 	Comment by Toos Portegies-te Brake: @Floor Klein Oonk : er komt nog één kpi bij. Dus graag wijzigen naar 6 voorgeschreven en max 8, dus 2 zelf aanvullen
Ik bel je zo even ☺️

U beschrijft in dit hoofdstuk dus minimaal 6 en maximaal 8 SMART KPI's en geef hierbij aan hoe u deze monitort en hierover rapporteert. Geef ook aan hoe u omgaat met het niet behalen van de KPI's. Beschrijf de wijze waarop Opdrachtnemer het (niet) voldoen aan KPI’s zal monitoren, signaleren, communiceren en herstellen. Benoem daarnaast de randvoorwaarden waaraan Opdrachtnemer, BVO NL en eventueel Derde-leveranciers of Ketenpartners dienen te voldoen (verantwoordelijkheden). 

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.


[bookmark: _Toc131332440]
3.1. [bookmark: _Toc170319625][bookmark: _Toc167264888]KPI’s prestaties en resultaten
	In dit hoofdstuk worden de KPI’s beschreven. Vul deze aan waar u denkt informatie toe te kunnen voegen. De geel gearceerde stukken moeten door Opdrachtnemer in-/aangevuld worden en mogen naderhand verwijderd worden. 

De voorgeschreven KPI’s zijn maximum termijnen, deze mogen sneller.


3.1.1 [bookmark: _Toc170319626]KPI 1 Volledigheid
	Service level
	KPI

	Volledigheid van het Heenzendpakket
	100% van de verstuurde Heenzendpakketten wordt volledig verstuurd en afgeleverd.


	Risico’s en beheersmaatregelen

	Opdrachtnemer beschrijft welke risico’s het niet behalen van de KPI’s met zich mee brengt en hoe deze met passende beheersmaatregelen gemitigeerd kunnen worden.

	Randvoorwaarden

	Opdrachtnemer beschrijft de randvoorwaarden om aan de KPI te kunnen voldoen.

	Monitoring en rapportage

	Hiervoor is een proces ingericht met controles waarin de Opdrachtnemer kan aantonen dat het pakket volledig is verstuurd. Bij klachten moet in de opgestelde rapportages teruggevonden kunnen worden of er fouten gemaakt zijn.

Door middel van de klachten die binnenkomen, ook is Opdrachtnemer verplicht om fouten die ze naderhand ontdekken binnen 24 uur te melden bij BVO NL.

De maandrapportage (zie 5.3 rapportages) wordt gedeeld met BVO NL.

Vul eventueel aan.





3.1.2 [bookmark: _Toc170319627]KPI 2 Koppeling 
	Service level
	KPI

	Niet gekoppelde Afnamedevice in het Heenzendpakket
	Elke Barcode van een Afnamedevice in het Heenzendpakket dient gekoppeld te zijn aan een uniek UitnodigingsID van een gepersonaliseerde cliëntbrief.

	Risico’s en beheersmaatregelen

	Opdrachtnemer beschrijft welke risico’s het niet behalen van de KPI’s met zich mee brengt en hoe deze met passende beheersmaatregelen gemitigeerd kunnen worden.

	Randvoorwaarden

	Opdrachtnemer beschrijft de randvoorwaarden om aan de KPI te kunnen voldoen.

	Monitoring en rapportage

	Hiervoor is een proces ingericht met controles waarin de Opdrachtnemer kan aantonen dat het pakket volledig is verstuurd. Bij klachten moet in de opgestelde rapportages teruggevonden kunnen worden of er fouten gemaakt zijn.

Door middel van de klachten die binnenkomen, ook is Opdrachtnemer verplicht om fouten die ze naderhand ontdekken binnen 24 uur te melden bij BVO NL.

De maandrapportage (zie 5.3 rapportages) wordt gedeeld met BVO NL.

Vul eventueel aan.



3.1.3 [bookmark: _Toc170319628][bookmark: _Toc167264890]KPI 3 Verwisseling
	Service level
	KPI

	       Verwisseling van onderdelen van het Heenzendpakket
	De juiste Client moet altijd gekoppeld zijn aan de onderdelen van het Heenzendpakket die uniek zijn voor deze cliënt. Na het koppelen van de Barcode van een Afnamedevice aan het UitnodigingsID van een gepersonaliseerde cliëntbrief, mag er nooit verwisseling plaatsvinden.

	Risico’s en beheersmaatregelen

	Opdrachtnemer beschrijft welke risico’s het niet behalen van de KPI’s met zich mee brengt en hoe deze met passende beheersmaatregelen gemitigeerd kunnen worden.

	Randvoorwaarden

	Opdrachtnemer beschrijft de randvoorwaarden om aan de KPI te kunnen voldoen.

	Monitoring en rapportage

	Hiervoor is een proces ingericht met controles waarin de Opdrachtnemer kan aantonen dat het pakket volledig is verstuurd. Bij klachten moet in de opgestelde rapportages teruggevonden kunnen worden of er fouten gemaakt zijn.

Door middel van de klachten die binnenkomen, ook is Opdrachtnemer verplicht om fouten die ze naderhand ontdekken binnen 24 uur te melden bij BVO NL.

De maandrapportage (zie 5.3 rapportages) wordt gedeeld met BVO NL.

Vul eventueel aan.



3.1.4 [bookmark: _Toc170319629]KPI 4 Tijdigheid
	Service level
	KPI

	De heenzendpakketten worden tijdig/volgens afspraak verstuurd naar de cliënt.
	Na ontvangst van het cliëntbestand dient Opdrachtnemer het Heenzendpakket binnen maximaal 7 kalenderdagen bij de Cliënt bezorgd te hebben.

	Risico’s en beheersmaatregelen

	Opdrachtnemer beschrijft welke risico’s het niet behalen van de KPI’s er zijn en hoe deze met passende beheersmaatregelen gemitigeerd kunnen worden.

	Randvoorwaarden

	Opdrachtnemer beschrijft de randvoorwaarden om aan de KPI te kunnen voldoen.

	Monitoring en rapportage

	Opdrachtnemer monitort dat de volledig aangeleverd clientbestanden overeenkomen met de daadwerkelijke verstuurde Heenzendpakketten.

Opdrachtnemer levert maandelijkse een rapportage waarin aangegeven wordt hoeveel dagen ze over het klaarmaken en verzenden van de heenzendpakketten hebben gedaan. (of door middel van het koppelbestand kan dit gecontroleerd worden)

Opdrachtnemer is verplicht eventuele vertraging binnen 24 uur te melden bij BVO NL.

De maandrapportage (zie 5.3 rapportages) wordt gedeeld met BVO NL.

Vul eventueel aan.



3.1.5 [bookmark: _Toc167264891][bookmark: _Toc170319630]KPI 5 Voorraadbeheer
	Service level
	KPI

	Voorraadbeheer
	Verpakker dient voldoende materiaal (ZAS, FIT-testen) aanwezig te hebben zodat er minimaal voorraad is voor 4 weken. 

Verpakker dient voldoende folders en gebruiksaanwijzingen aanwezig te hebben zodat er minimaal voorraad is voor 4 weken. Afhankelijk van nog te maken afspraken omtrent drukker en plaatsing van de voorraden. 

	Risico’s en beheersmaatregelen

	Opdrachtnemer beschrijft welke risico’s het niet behalen van de KPI’s eruit zijn en hoe deze met passende beheersmaatregelen gemitigeerd kunnen worden.

	Randvoorwaarden

	Opdrachtnemer beschrijft de randvoorwaarden om aan de KPI te kunnen voldoen.

	Monitoring en rapportage

	Opdrachtnemer dient maandelijks een overzicht (zie 5.3 rapportages) te sturen van de op dat moment aanwezige voorraad.

De maandrapportage (zie 5.3 rapportages) wordt gedeeld met BVO NL, de FIT-leverancier en de ZAS-leverancier.

Vul eventueel aan.


3.1.6 [bookmark: _Toc170319631]KPI 6 Wijzigingstermijn
	Service level
	KPI

	Wijzigingen aan de Producten worden volgens afgesproken termijn, na schriftelijke akkoord van BVO NL, doorgevoerd.
	Een eenvoudige wijziging heeft een wijzigingstermijn van maximaal 2 maanden. [indien dit sneller kan door Opdrachtnemer kan graag het getal aanpassen]

Een complexe wijziging heeft een wijzigingstermijn van maximaal 4 maanden. [indien dit sneller kan door Opdrachtnemer kan graag het getal aanpassen]

	Risico’s en beheersmaatregelen

	Opdrachtnemer beschrijft welke risico’s het niet behalen van de KPI’s zijn en hoe deze met passende beheersmaatregelen gemitigeerd kunnen worden.

	Randvoorwaarden

	Opdrachtnemer beschrijft de randvoorwaarden om aan de KPI te kunnen voldoen.

	Monitoring en rapportage

	Opdrachtnemer dient maandelijks een overzicht (zie 5.3 rapportages) te sturen met de aangevraagde en gerealiseerde aanpassingen in de afgelopen maand, inclusief de doorlooptermijnen. 

Vul eventueel aan.

	Beschrijving eenvoudige en complexe aanpassingen

	Eenvoudige aanpassingen zijn: …..

	Complexe aanpassingen zijn:…….



3.1.7 [bookmark: _Toc170319632]Eventuele toegevoegde KPI’s
	Service level
	KPI

	Vul evt. aan
	

	Risico’s en beheersmaatregelen

	

	Randvoorwaarden

	

	Monitoring en rapportage

	



3.2. [bookmark: _Toc131332441][bookmark: _Toc167264892][bookmark: _Toc170319633]Beschrijving van de wijze van herstel bij niet voldoen aan de KPI’s 
Opdrachtnemer moet met een verbeterplan of verbeteracties komen hoe ze dit in de toekomst gaan voorkomen en hun kwaliteit kunnen waarborgen op basis van de 4O systematiek. In afstemming met BVO NL worden passende maatregelen getroffen.

	Beschrijf in deze paragraaf wat uw werkwijze is indien niet wordt voldaan aan de KPI’s, hoe u zorgt voor herstel en hoe snel en op welke manier u BVO NL hiervan op de hoogte brengt en houdt. 

Beschrijf onder andere: 
· hoe (en hoe adequaat en snel) Opdrachtnemer omgaat bij het niet behalen van de KPI’s;
· op welke wijze Opdrachtnemer de gevolgen afhandelt wanneer afgesproken termijnen worden overschreden; 
· de herstel- en klachtenprocedures en de maximale respons/oplostermijnen die Opdrachtnemer hanteert.

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.



3.3. [bookmark: _Toc167264893][bookmark: _Toc170319634][bookmark: _Toc131332442]Monitoring en managementprocessen

	Beschrijf hier de wijze waarop u uw eigen processen monitort en afwijkingen en optimalisatie managet.

Beschrijf onder andere:
· hoe een foutloos en betrouwbaar proces wordt bewerkstelligd en welke kwaliteitscontrole mogelijkheden in welk onderdeel van het proces worden verwerkt; 
· de organisatie van het kwaliteitsmanagement en hoe Opdrachtnemer ervoor zorgt dat er (vooraf) alternatieven of escapes zijn georganiseerd bij problemen op dit gebied;
· een beschrijving van het kwaliteitssysteem van Opdrachtnemer;
· wat de werkwijze van Opdrachtnemer is indien de kwaliteit niet optimaal is c.q. niet voldoet aan de afspraken/ eisen.

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.


[bookmark: _Toc167264894]


4. [bookmark: _Toc170319635]Servicedesk en -processen
4.1. [bookmark: _Toc131332443][bookmark: _Toc167264895][bookmark: _Toc170319636]Beschrijvingen Servicedesk

	Beschrijf hier de bereikbaarheid van de Servicedesk en de processen (verwijs evt. ook naar het DAP). 

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.



De Servicedesk van Opdrachtnemer is bereikbaar van maandag tot en met vrijdag van …. – …… uur met uitzondering van nationale feestdagen. Daarnaast kunnen meldingen via de service portal 24x7 worden gedaan (indien Opdrachtnemer hierover beschikt). Ook zal er altijd een deskundig IT personeel gedurende de openingstijden van de Servicedesk aanwezig zijn.

Contactgegevens van de Servicedesk van Opdrachtnemer zijn opgenomen in het DAP.
Voor telefonische bereikbaarheid is overeengekomen dat er in …% van de gevallen binnen … seconden een medewerker van de helpdesk aan de lijn is. 

De volgende activiteiten worden door de Servicedesk uitgevoerd:
· ……..

Al deze registraties vinden plaats in het incident managementsysteem van Opdrachtnemer. 

4.2. [bookmark: _Toc59185429][bookmark: _Toc131332444][bookmark: _Toc167264896][bookmark: _Toc170319637]Prioritering meldingen Storingen, leveringen, vervangingen, vragen en verzoeken
	[bookmark: _Hlk59182303]Beschrijf hieronder op de gele vlakken uw termijnen. De voorgeschreven prioriteiten, codes en omschrijvingen mogen evt. worden aangepast als u een ander model hanteert, maar dienen minimaal conform te zijn aan hetgeen dat is opgegeven in het PvE. De termijnen bij Prio 1 gelden als maximum en mogen alleen naar beneden worden bijgesteld, maar niet naar boven.  

Beschrijf ook hoe omgegaan wordt met meldingen van Storingen, vragen en verzoeken buiten werkdagen/kantooruren om.

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.



Opdrachtnemer signaleert knelpunten die de uitvoering van de Bevolkingsonderzoeken kunnen beïnvloeden aan BVO NL in een zo vroeg mogelijk stadium waarin deze nog ongedaan gemaakt kunnen worden of de gevolgen ervan zoveel mogelijk ingeperkt kunnen worden.

In onderstaande tabel zijn de prioriteitscodes (incuslief incidenten met koppelvlakken) beschreven voor alle meldingen van Storingen, vragen en verzoeken. BVO NL bepaalt in eerste instantie de prioritering bij het indienen van een melding of verzoek. Deze kan later in overleg bijgesteld worden. 

	Prioriteit
	Code
	Omschrijving

	Kritiek
	Prio 1
	Klachten, Incidenten en/of calamiteiten die een groot effect hebben op de uitvoering van het bevolkingsonderzoek waardoor de continuïteit van het bevolkingsonderzoek naar alle waarschijnlijkheid in het gedrang komt, of al is gekomen. Daarnaast kan het gaan om een grote kans op ernstige schade van gezondheid van cliënt(en) (melding IGZ), grote kans op negatieve media-aandacht of die politiek gevoelig liggen, of dat er sprake is van een inbreuk betrekking hebbende op persoonsgegevens (melding Autoriteit Persoonsgegevens).

	Normaal
	Prio 2
	Klachten en Incidenten die de kwaliteit van het bevolkingsonderzoek c.q. de analyseprocessen kunnen beïnvloeden of al hebben beïnvloed, zonder dat dit leidt tot ernstige schade van gezondheid van cliënt(en) of continuïteitsproblemen van het bevolkingsonderzoek.

	Laag
	Prio 3
	Klachten en Incidenten die niet rechtstreeks van invloed zijn op de kwaliteit en/of continuïteit van het bevolkingsonderzoek maar die voor ongemak zorgen bij de screeningslaboratoria en/of de gebruikers. Dit kan eventueel tijdelijk met een work around worden opgelost tot een structurele oplossing is gerealiseerd.

	Overig
	Prio 4
	Dit betreft alle andere meldingen dan storingsmeldingen, dus bijvoorbeeld vragen en verzoeken (bijv. voor wijzigingen). 



In onderstaande tabel staan de reactie- en oplostermijnen. De genoemde termijnen gelden vanaf het moment van aanmelden bij Opdrachtnemer. Dit zijn maximale termijnen. 

	Prioriteit
	Reactietermijn
	Oplostermijn

	Prio 1
	1 uur
	2 uur

	Prio 2
	1 uur
	36 uur

	Prio 3
	24 uur
	3 werkdagen

	Prio 4
	24 uur
	1 maand



Indien de gegarandeerde oplostermijn voor een storing van Prio 1 of Prio 2 dreigt te worden overschreden, zal Opdrachtnemer een schriftelijk voorstel doen voor een tussentijdse oplossing vóórdat de oplostermijn is verstreken. De uren betreffen uren op werkdagen. 

[bookmark: _Toc131332452][bookmark: _Toc167264897]

5. [bookmark: _Toc170319638]Communicatie
5.1. [bookmark: _Toc131332453][bookmark: _Toc167264898][bookmark: _Toc170319639]Onderlinge communicatie
Het bewaken van de service en dienstverlening van Opdrachtnemer zoals deze is belegd in de Keten-DAP (BVO DK) en Keten-SLA (BVO BMHK) en dit SLA is primair de verantwoordelijkheid van Opdrachtnemer. Het bespreken van behaalde niveaus van service is een gezamenlijk proces met BVO NL. BVO NL wenst gedurende het Contractmanagement minimaal onderstaande overlegstructuur te organiseren. In deze overlegstructuur wordt een actieve deelname van Opdrachtnemer verwacht. Ten tijde van de Implementatie- en Uitvoeringsfase wordt verdere invulling gegeven aan de overlegstructuur. BVO NL heeft daarbij tot doel om voor alle betrokkenen een efficiënt en beheersbaar model te ontwikkelen. 

BVO NL verwacht dat Opdrachtnemer één persoon als aanspreekpunt stelt voor de dienstverlening, met een vaste vervanging bij afwezigheid. Deze contactpersonen spreken Nederlands. Voor overleggen wordt er uitgegaan van de CET tijdszone.

BVO NL wil voor zowel de leveranciersgesprekken als de leveranciersbeoordeling werken met een gestandaardiseerde managementrapportage. Het eerste contractjaar wordt als ontwikkelingsjaar genomen om tot een dergelijke managementrapportagetool te komen. Opdrachtnemer zal hiertoe het initiatief nemen. De managementrapportage wordt maandelijks aangeleverd door Opdrachtnemer. Onderwerpen die o.a. opgenomen worden in de managementrapportage zijn: 
· Realisatie van de KPI’s en de uitgevoerde beheersmaatregelen bij afwijkingen; 
· Opdrachtnemer stemt (planning van) wijzigingen in de ICT infrastructuur die (mogelijk) impact hebben op de uitvoeringen van de opdracht vooraf af met Opdrachtgever.
· De afhandeling van klachten, Incidenten en Calamiteiten.

Voor communicatie tussen Opdrachtnemer en BVO NL is de onderstaande overlegstructuur overeengekomen. 
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SLA [Naam Opdrachtnemer]
2

	Niveau
	Operationeel
	Tactisch
	Strategisch

	Vorm
	Servicegesprekken
	Accountgesprekken en leveranciersbeoordelingen
	Gesprek m.b.t. lange termijn ontwikkelingen

	Doel
	Bespreken van Incidenten/Storingen.

	Accountgesprekken: 
Overleggen over bijv. contractwijzigingen, indexeringen en escalaties uit het operationeel overleg, ontwikkelingen en de samenwerking. Het meten van de prestaties en het bijsturen van de prestaties o.b.v. o.a. vastgestelde KPI’s.

Leveranciersbeoordeling: 
Het meten van de prestaties en het bijsturen van de prestaties o.b.v. vastgestelde KPI’s over het hele jaar, bespreken van ontwikkelingen op middellange termijn.
Middels het uitvoeren van een jaarlijkse leveranciersbeoordeling wordt de kwaliteit van Dienstverlening van Opdrachtnemer beoordeeld.
Het algemene beeld van de samenwerking wordt besproken.
	Bespreken van onderwerpen met een hoge politiek bestuurlijke impact en ontwikkelingen op lange termijn bij zowel Opdrachtnemer/BVO NL als de markt.

	Frequentie

	Het servicegesprek vindt 4 keer per jaar plaats. Dit gesprek kan samen met het accountgesprek plaatsvinden.

De eerste periode van de Uitvoeringsfase hebben Opdrachtnemer en BVO NL mogelijk vaker overleg onder andere over hoe de voorraad van de  Afnamedevice, foldermateriaal, FOHM etc. zich verhoudt tot de prognose. Op het moment dat er meer grip is op (het verloop van) de voorraad en de dienstverlening op het overeengekomen niveau ligt, kan de frequentie van dit overleg naar beneden worden bijgesteld.
	Accountgesprekken: 4x per jaar waarvan 3 kwartaal overleggen en 1 jaargesprek (leveranciersbeoordeling).

Dit gesprek kan samen met het accountgesprek plaatsvinden. Als blijkt dat het praktisch is om de overleggen los te trekken dan kan daartoe worden besloten.
	Indien noodzakelijk: op verzoek van leverancier of BVO NL bij belangrijke ontwikkelingen.

	Deelnemers en rollen

	Servicegesprekken:
· Opdrachtnemer: door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur.
· BVO NL: Adviseur I&CM
	Accountgesprekken:
· Opdrachtnemer: Accountmanager, door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur.
· BVO NL: Adviseur I&CM, programmamanager DK en BMHK

Leveranciersbeoordeling:
· Leverancier: door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur.
· BVO NL: Adviseur I&CM, programmamanager DK en BMHK
	· Opdrachtnemer: door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur.
· BVO NL: Adviseur I&CM, Manager I&CM, Programmamanager DK en BMHK, manager BVO, eventueel Raad van Bestuur (RvB).

	Minimale agendapunten

	Servicegesprekken:
· Meldingen, incidenten en calamiteiten. En afhandeling daarvan.

	Accountgesprekken:
· Actiepuntenlijst/notulen vorig overleg
· Prestatie KPI’s;
· Voortgang dienstverlening;
· Ontwikkelingen dienstverlening op de korte termijn;
· Veel voorkomende problemen en/of verstoringen (gericht op de korte termijn);
· Verbetermogelijkheden
· Samenwerking met BVO NL en met evt. ketenpartners
· Managementinformatie
· Ontwikkelingen leverancier en BVO NL

Leveranciersbeoordelingen:
· Prestatie KPI’s 
· De kwaliteit van Producten en Diensten van derden die direct of indirect gevolgen hebben voor het Bevolkingsonderzoek gewaarborgd wordt.
· Facturatie
· Communicatie en tevredenheid

Verdere inhoudelijke invulling aan de leveranciersbeoordeling wordt gegeven in de Implementatiefase.
	· Ontwikkelingen dienstverlening op de lange termijn;
· Markt- en organisatieontwikkelingen BVO NL en leverancier;
· Strategische doelstellingen.



	Bevoegdheden overleg

	Binnen het operationeel overleg kunnen beslissingen worden genomen met een geringe impact:
· Performance van de  Opdrachtnemer ;
· Oplossen problemen en/of verstoringen (gericht op de korte termijn).

	Binnen het tactisch overleg kunnen beslissingen worden genomen met een middelgrote impact:
· Procedurewijzigingen;
· Voorbereiden aanpassingen dienstverlening;
· Voorbereiden aanpassingen bijlagen contract (SLA, etc.);
· Oplossen fundamentele problemen (ernstige verstoringen en calamiteiten);
· Afwijkingen van de afgesproken service levels en de oorzaken hiervan;
· Afwijkingen van de afgesproken financiële/contractuele afspraken en de oorzaken hiervan;
· Voorbereiden van verbeteren van de dienstverlening: vernieuwingen, innovatie van diensten en algemene ontwikkelingen.
· Voorbereiden van aanpassingen van de voorwaarden van de overeenkomst;
· Voorbereiden van aanpassingen ten aanzien van key-issues zoals verlenging of beëindiging van de overeenkomst; overdracht van rechten en verplichtingen.
	Het strategisch overleg is meer informatief van aard en niet direct bedoeld om beslissingen te nemen. Afspraken m.b.t. strategische beslissingen kunnen echter indien nodig wel gemaakt worden in dit overleg.




	Benodigde rapportages t.b.v. overleg
	· Maandrapportage
· Indien van toepassing; afwijking KPI rapportage
	Accountgesprek:
· Maandrapportage
· Indien van toepassing; afwijking KPI rapportage

Leveranciersbeoordeling:  beoordelingsformulier.

Opdrachtnemer levert 5 werkdagen voorafgaand aan het accountgesprek de managementrapportage aan.
	N.v.t.

	Escalatie
	Escalaties vanuit het operationeel overleg gaan naar het tactisch overleg/ Inkoop en contractmanager BVO NL.

	Escalatie vanuit het tactisch overleg gaat naar de contracteigenaar en de manager bevolkingsonderzoeken (BVO).

	Relevante ontwikkelingen vanuit het strategisch overleg gaan naar de RvB van BVO NL en indien nodig naar het RIVM (bijv. bij strategische issues die de continuïteit of prestaties van het bevolkingsonderzoek raken).

	Acties gerelateerd aan overleg
	BVO NL initieert de nodige overleggen op alle niveaus en stelt in samenspraak met Opdrachtnemer een agenda op (minstens vijf werkdagen voorafgaand aan het overleg).

Na afloop van het overleg wordt verslaglegging verzorgd en verstrekt onder BVO NL en Opdrachtnemer. 

Opdrachtnemer en BVO NL borgen beide haar toegewezen actiepunten en zorgen voor terugkoppeling naar andere partij vóór de –in het overleg overeengekomen- deadline(s).
	BVO NL initieert de nodige overleggen op alle niveaus en stelt in samenspraak met  Opdrachtnemer een agenda op (minstens vijf werkdagen voorafgaand aan het overleg).

Na afloop van het overleg wordt verslaglegging verzorgd en verstrekt onder BVO NL en Opdrachtnemer .

Opdrachtnemer en BVO NL borgen beide haar toegewezen actiepunten en zorgen voor terugkoppeling naar andere partij vóór de –in het overleg overeengekomen- deadline(s).
	BVO NL initieert de nodige overleggen op alle niveaus en stelt in samenspraak met  Opdrachtnemer een agenda op (minstens tien werkdagen voorafgaand aan het overleg).

Na afloop van het overleg wordt verslaglegging verzorgd en verstrekt onder BVO NL en  Opdrachtnemer .





5.2. [bookmark: _Toc167264899][bookmark: _Toc170319640]Escalatie- en klachtenprocedure 
Het doel van de escalatieprocedure is om te zorgen voor een gecontroleerde en beheerste uitvoering tussen de betrokken partijen, waarbij de escalatie via vooraf vastgestelde stappen en niveaus verloopt. De betrokken partijen zullen zich te allen tijde ervoor inspannen om ontstane kwesties in goed onderling overleg op te lossen met behulp van de escalatieprocedure. De escalatieprocedure is opgenomen in het DAP.

Risicobeheersing
Opdrachtnemer stelt (samen met eventuele onderaannemers) ten behoeve van het Risicomanagement van de Dienstverlening in het kader van de Bevolkingsonderzoeken een proces FMEA op (Failure Mode and Effect Analysis). Deze wordt jaarlijks tijdens een account- of servicegesprek met BVO NL geëvalueerd. 

Opdrachtnemer signaleert knelpunten die de uitvoering van het bevolkingsonderzoek darmkanker en het bevolkingsonderzoek baarmoederhalskanker (mogelijk) kunnen beïnvloeden zoals Calamiteiten, Incidenten en mogelijke tekorten aan Leveringen door productieproblemen, terugroepacties of afgekeurde Productiebatches. Opdrachtnemer geeft deze signalen af bij de adviseur Inkoop & Contractmanagement van BVO NL. Signalering geschiedt in een zo vroeg mogelijk stadium waarin deze nog ongedaan gemaakt of de gevolgen ervan zoveel mogelijk beperkt kunnen worden. 
5.3. [bookmark: _Toc131332454][bookmark: _Toc167264900][bookmark: _Toc170319641]Rapportages
	Rapportage
	Inhoud
	Aanleverwijze + -moment

	Jaarrapportage
	Over het afgelopen jaar: 
· mate van voldoen aan KPI’s; 
· storingen, calamiteiten, escalaties;
· Incidenten m.b.t. informatiebeveiliging en privacy en maatregelen daarop  (Rapporteren over IB-incidenten, gesignaleerde noodzakelijke wijzigingen en overige door IB-gestelde specifieke per leverancier wijzigende eisen)
· analyses over trends; 
· prestaties/ toepassingen v.w.b. Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen (MVO)/ duurzaamheid/ SROI;
· onderwerpen met een hoge politiek-bestuurlijke impact.

Over het komende jaar: 
· een vooruitblik naar het komende jaar;
· proactief advies over verdere optimalisaties;
· planning van verbeteringen/ vernieuwingen, dienstverlening, updates, upgrades;
· plannen v.w.b. MVO/ duurzaamheid/ SROI
· eventuele verbetervoorstellen;
· verloop van functioneren van en samenwerking in de keten. 

Over de komende jaren:
· innovaties, trends, roadmaps, productontwikkelingen, enz.
	Jaarlijks, in de laatste  maand van het jaar. Digitaal in het Nederlands aan te leveren bij de Adviseur Inkoop & Contractmanagement van BVO NL.

	Maand-
rapportages
	Opdrachtnemer stuurt maandelijks een rapportage welke de volgende zaken omvat:
· de realisatie van de onder 3.1 geformuleerde KPI’s en de uitgevoerde beheersmaatregelen bij afwijkingen;
· de voorraadstand van de Afnamedevices, FOHM en het foldermateriaal (DK/BMHK) bij Opdrachtnemer;
· de afhandeling van Klachten, Incidenten en Calamiteiten;
· Incidenten m.b.t. informatiebeveiliging en privacy en maatregelen daarop;
· aangevraagde en gerealiseerde wijzigingen in de Producten;
· te verwachten verbetervoorstellen.
	Deze rapportage zal door de Accountmanager van Opdrachtnemer digitaal binnen 10 werkdagen na afloop van een maand worden gestuurd aan de Adviseur Inkoop & Contractmanagement van BVO NL, de FIT-leverancier en de ZAS-leverancier.

	[bookmark: _Hlk54271544]Afwijking KPI-rapportage
	Verslag over het niet voldoen aan een KPI en de te ondernemen/ondernomen verbeteracties.
	Direct na ontdekken van het niet voldoen aan een KPI en frequent in de periode van het herstellen. Per e-mail aan de Adviseur Inkoop & Contractmanagement. 



	Vul eventueel aan met andere rapportages of met onderwerpen in de genoemde rapportages.

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.


[bookmark: _Toc131332459][bookmark: _Toc167264901]


6. [bookmark: _Toc170319642]Ondertekening
[bookmark: _Toc157416913]
Beide partijen spreken af de in dit document omschreven verplichtingen ten opzichte van elkaar na te komen.

	Namens BVO NL
	
	Namens Opdrachtnemer 

	Handtekening voor akkoord




________________________
	
	Handtekening voor akkoord




________________________

	Naam: ….
Functie: ……


Plaats: 

Datum:

	
	Naam: ……
Functie: …..


Plaats:

Datum:



[bookmark: _Toc131332460]


[bookmark: _Toc167264902][bookmark: _Toc170319643]Bijlage 1 Begrippenlijst

De in deze SLA gebruikte begrippen met een hoofdletter hebben dezelfde betekenis als in de Overeenkomst en het Beschrijvend Document. BVO NL verwijst daarom naar Bijlage 1 Begrippenlijst van het Beschrijvend Document.




[bookmark: _Toc58226381]

[bookmark: _Toc131332461][bookmark: _Toc167264903][bookmark: _Toc170319644]Bijlage 2 Continuïteits- en beveiligingsplan

	Neem hier als bijlage het continuïteits- en beveiligingsplan op. 

Het doel van een continuïteits- en beveiligingsplan is het beschrijven van alle maatregelen die worden getroffen in organisatie, processen, werkwijze en beleid die ervoor zorgen dat de door de Opdrachtnemer uitgevoerde processen voor BVO NL kunnen worden gecontinueerd en in lijn is en zal blijven met de vigerende wettelijke vereisten inzake o.a. de bescherming van persoonsgegevens en de (beleids)regels van de bevoegde toezichthouder(s) waaronder de Autoriteit Persoonsgegevens.. 

De Opdrachtnemer beschrijft in het continuïteits- en beveiligingsplan kort en bondig de maatregelen die het bedrijf heeft getroffen/ zal treffen om ervoor te zorgen dat risico’s worden gemitigeerd/  beheerst betreffende het niet meer beschikbaar zijn van de dienstverlening. 

Verwijs naar interne documenten, indien deze niet kunnen worden opgenomen/ gedeeld, of wanneer deze regelmatig veranderen, zoals:
· bedrijfsbeleid en strategie om de continuïteit van het bedrijf en de dienstverlening te borgen,
· risicoplan van het bedrijf met beheersmaatregelen, 
· externe partijen die belangrijk zijn voor het bedrijf inzake bovengenoemde,
· continuïteit van informatiebeveiliging,
· werkwijze bij Incidenten m.b.t. informatiebeveiliging en privacy (bijv. datalekken). 

Opdrachtgever kan deze documenten op verzoek wel inzien om vast te stellen dat deze documenten daadwerkelijk bestaan. 

Verder in de bijlage opnemen, indien niet elders in de SLA of DAP vermeld:
· contactpersonen van Opdrachtnemer die verantwoordelijk zijn voor, of betrokken zijn bij de continuïteit en beveiliging van de dienstverlening en de data in de dienstverlening. 


Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.






[bookmark: _Toc131332462][bookmark: _Toc167264904][bookmark: _Toc170319645]Bijlage 3 Concept Exitplan

	Neem hier als bijlage uw concept Exitplan op. Beschrijf hierin de wijze waarop u zorgt dat uw dienstverlening wordt afgerond en wordt overgedragen aan een volgende Opdrachtnemer bij het eindigen van de Overeenkomst/ de samenwerking. Neem hierin onder andere op:
· doelstelling;
· de planning en aanpak;
· betrokkenen en verantwoordelijkheden;
· afbakening en reikwijdte;
· het borgen van operationele continuïteit; 
· de overdracht van informatie, data en intellectueel eigendom; 
· de financiële afwikkeling; 
· acceptatie en decharge Opdrachtnemer bij einde looptijd.

Dit kader met deze tekst mag u hierna verwijderen.
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