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1. [bookmark: _Toc93579463][bookmark: _Toc191909429]Algemeen


[bookmark: _Toc93579464][bookmark: _Toc191909430]Context
[bookmark: _Toc93579466]Tussen Opdrachtnemer en Opdrachtgever 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.	Comment by Auteur: In te vullen na definitieve gunning.

[bookmark: _Toc191909431]Begrippen
[bookmark: _Toc93579467]De begrippen en afkortingen in deze SLA staan uitgewerkt in de begrippenlijst.

[bookmark: _Toc191909432]Looptijd sla
[bookmark: _Toc93579468]De looptijd van de SLA is gelijk aan die van de Raamovereenkomst. Indien nadere overeenkomsten onder de overeenkomst zijn afgesproken, dan loopt de SLA door tot de einddatum van de laatste opdracht onder de Raamovereenkomst.

[bookmark: _Toc191909433]Wijzigingsbeheer SLA
Opdrachtnemer en Opdrachtgever zorgen gezamenlijk voor het actueel houden van de SLA. Het administratieve beheer van de SLA berust bij de contract- en leveranciersmanager (CLM) van Opdrachtgever.

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 Opdrachtgever in een bijlage of nieuwe versie van de SLA. De bekrachtiging vindt plaats door ondertekening van beide partijen.


[bookmark: _Toc93579469][bookmark: _Toc191909434]Samenwerking en Communicatie

[bookmark: _Toc191909435]Contactgegevens

De contactpersoon namens Opdrachtgever is de contract- en leveranciersmanager.

De operationele contactgegevens zijn:
	Service desk Opdrachtnemer

	Openingstijden
	<in te vullen na gunning>

	Telefoonnummer
	<in te vullen na gunning>

	E-mailadres
	<in te vullen na gunning>






	Service Center FB UWV

	Openingstijden
	7.00 – 17.00 uur

	Telefoonnummer
	020-6875050

	E-mailadres
	servicecenterfb@uwv.nl










[bookmark: _Toc191909436]Overlegstructuur
Overleg tussen de contactpersonen van beide partijen vindt plaats zoals in onderstaande tabel is opgenomen.

Alle overleggen vinden plaats op initiatief van Opdrachtgever. Een verslag van het overleg wordt binnen 5 werkdagen door Opdrachtnemer opgesteld en gedeeld.

	Overleg
	Frequentie
	Opdrachtgever
	Vaste agendapunten 

	Implementatie overleg
(Gedurende de implementatiefase zal Opdrachtnemer op verzoek van Opdrachtgever aanwezig zijn bij overleggen over de implementatie welke gepland worden door Opdrachtgever)
	<zelf te bepalen frequentie>
	<naam functie>
	· Kennismaking;
· Aansluiting leverancier op Peoplesoft (PDC inrichten, facturatie);
· Communicatie;
· Plan van aanpak bouwblokken;
· <Aanvullen contract specifiek>.

	
	
	Opdrachtnemer
	

	
	
	<naam functie>
	

	Operationeel overleg (dagelijkse gang van zaken)
	<zelf te bepalen frequentie>
	Opdrachtgever
	· Dagelijks overleg op bijvoorbeeld het niveau van Servicecenter over de dagelijkse dienstverlening;
· <Aanvullen contract specifieke afspraken>.

	
	
	<naam functie>
	

	
	
	Opdrachtnemer
	

	
	
	<naam functie>
	

	Operationeel overleg (overkoepelende zaken)
	<zelf te bepalen frequentie>
	Opdrachtgever
	· Klachten en storingen;
· (Bestel) processen;
· Thema’s; 
· <Aanvullen contract specifieke afspraken>.

	
	
	<naam functie>
	

	
	
	Opdrachtnemer
	

	
	
	<naam functie>
	

	Tactisch overleg (voortgang contract)
	<zelf te bepalen frequentie>
	Opdrachtgever
	· Rapportages;
· KPI’s;
· Evaluatie Raamovereenkomst en samenwerking;
· Monitoren van PvE;
· Wijzigingen/ ontwikkelingen in de dienstverlening;
· Issues;
· Social Return;
· Efficiency voorstellen;
· <Aanvullen contract specifieke afspraken>.

	
	
	Contract- en leveranciersmanager
	

	
	
	Opdrachtnemer
	

	
	
	<naam functie>
	

	
	
	<naam functie>
	· 

	
	
	Opdrachtnemer
	· 

	
	
	<naam functie>
	· 




[bookmark: _Toc191909437]Afspraken

[bookmark: _Toc191909438]KPI’s
Voor het behalen van het vereiste niveau zijn Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s) opgesteld. De hieronder beschreven KPI’s zijn daarvoor maatgevend.

	[bookmark: _Toc93579478]Categorie
	Nr.
	KPI
	Frequentie meting

	Klanten
	KPI 1
	Leveringszekerheid Tolkdiensten
	Per kwartaal

	
	KPI 2
	Levernauwkeurigheid tolken
	Per kwartaal

	
	KPI 3
	Beschikbaarheid van de API koppeling
	Per kwartaal

	
	KPI 4
	Afhandeling gegronde klachten
	Per kwartaal

	Duurzaamheid
	KPI 5
	Social Return on Investment
	Per kwartaal



In onderstaande schema’s zijn de KPI’s nader uitgewerkt.
[bookmark: _Toc191909439]KPI’s – KLANTEN

	Hoofdgroep
	Klantenperspectief

	Kritische Prestatie Indicator
	Leveringszekerheid Tolkdiensten

	Definitie
	Het leveren van minimaal 95% van alle aangevraagde Tolkdiensten, per soort en exclusief annuleringen door UWV.

	Meetmethodiek
	Het aantal geleverde Tolkdiensten / (Het aantal aangevraagde Tolkdiensten – annuleringen UWV) x 100%

	Norm (waarde)
	Realisatie: score hoger dan of gelijk aan 95% = 2 punten 
Afbreukrisico: score lager dan 95% = -2 punten

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het leveren van aangevraagde diensten.

	KPI score bepaling
	1x per kwartaal



	Hoofdgroep
	Klantenperspectief

	Kritische Prestatie Indicator
	Levernauwkeurigheid tolken

	Definitie
	Het leveren van minimaal 95% van alle aangevraagde Tolkdiensten conform de volgende vereisten: 
· De tolk beschikt over goede taalvaardigheid (B2 niveau of hoger) in de betreffende talencombinatie;

Indien een beëdigde tolk uit het Rbtv register wordt aangevraagd, dan is de levering  van een beëdigde tolk op het gevraagde niveau (minimaal B2) door Opdrachtnemer een extra vereiste. 

	Meetmethodiek 
	(Aantal aanvragen met een Tolk die voldoet aan de vereisten / Totaal aantal bestellingen) * 100%

	Norm (waarde)
	· Realisatie: score hoger dan of gelijk aan 95% = 2 punt
· Afbreukrisico: score lager dan 95% = -2 punt

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het leveren van Tolken die voldoen aan de gestelde taalvereisten (B2 niveau of hoger) 

	KPI score bepaling
	1x per kwartaal



	Hoofdgroep
	Klantenperspectief

	Kritische Prestatie Indicator
	De beschikbaarheid van de API-koppeling 

	Definitie
	In 98% van de tijd werkt de API koppeling van de Opdrachtnemer zonder problemen. Dat wil zeggen dat de koppeling tussen het systeem van de Opdrachtnemer en het Facilitair Management Informatie Systeem van Opdrachtgever werkt.

	Meetmethodiek
	(De tijd dat de API-koppeling niet werkt/de tijd dat de API-koppeling volgens de overeenkomst moet werken) x 100% 

	Norm (waarde)
	Realisatie: score hoger dan of gelijk aan 98% = 2 punt  Afbreukrisico: score lager dan 98% = -2 punt

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de technische beschikbaarheid van zijn eigen systeem/systemen en de koppeling met het systeem van Opdrachtgever. 

	KPI score bepaling
	1x per kwartaal



	Hoofdgroep
	Klantenperspectief

	Kritische Prestatie Indicator
	Afhandeling gegronde klachten

	Definitie
	Ontvangen meldingen worden door Opdrachtnemer na afhandeling geregistreerd over de volgende categorieën: 
1. de integriteit (houding/gedrag) van de Tolk;
2. kwaliteit (kennis en vaardigheden) van een Tolk;
3. de dienstverlening van de Opdrachtnemer:
a. uitvoering van een Tolkopdracht (bijvoorbeeld te late beschikbaarheid Tolk); 
b. technische oorzaak
c. soort Tolkdiensten (bijvoorbeeld tolken op locatie gevraagd en telefonische Tolkdienst gekregen);

	Meetmethodiek
	Klachten worden geregistreerd in het FMIS systeem van UWV. De vast te stellen aantal klachten wordt gebaseerd op het FMIS systeem.

	Norm (waarde)
	· Realisatie: ≤ 9 gegronde klachten = 1 punt  
· Te verbeteren: ≥9 tot ≤15 klachten = 0 punten 
· Afbreukrisico: ≥ 15 klachten = -1 punt

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor een tijdige en adequate afhandeling van klachten en de terugkoppeling naar de indiener van de klachten het aanleveren van de managementinformatie t.a.v. deze KPI.

	KPI score bepaling
	1x per kwartaal


[bookmark: _Toc191909440]KPI’s – DUURZAAMHEID

	Hoofdgroep
	Groei

	Kritische Prestatie Indicator
	Social Return on Investment

	Definitie
	Met social return creëert UWV, in samenwerking met zijn partners, sociale waarde voor de samenleving met als ultieme doel het realiseren van duurzame werkgelegenheid voor kwetsbare groepen op de arbeidsmarkt. Bij voorkeur in de context van de gegunde opdracht. Dat is niet in alle situaties mogelijk. Het bieden van opleidingen voor passende doelgroepen, het afnemen van producten of diensten bij sociale ondernemingen en het ontplooien van maatschappelijke activiteiten zijn voorbeelden die eveneens sociale waarde opleveren. In gesprek met elkaar ontstaan de mooiste initiatieven die bijdragen aan een inclusievere samenleving. UWV vraagt de opdrachtnemer daarom om ten minste 5% van de geschatte opdrachtwaarde hiervoor in te zetten. 
 
NB: In het eerste jaar wordt gestart met de social return verplichting op basis van de geschatte opdrachtwaarde. Deze social return verplichting wordt aan het einde van het eerste half jaar/ jaar getoetst aan de hand van de gerealiseerde factuurwaarde over dat half jaar/jaar. Indien er een verschil is tussen de gerealiseerde factuurwaarde en de geschatte opdrachtwaarde, wordt dit in de social return verplichting van het jaar daarna aangepast opdat de social return verplichting in verhouding komt te staan tot de gerealiseerde factuurwaarde. 

	Meetmethodiek
	Opdrachtnemer registreert de bewijslast per kwartaal in de social return monitoringtool. Opdrachtgever toetst ieder tactisch overleg of Opdrachtnemer ten minste 5% van de geschatte opdrachtwaarde heeft aangewend voor social return, zoals beschreven in het aangeleverde Plan van Aanpak. 

	Norm (waarde)
	Minimaal 5% van de geschatte opdrachtwaarde per contractjaar volledig ingezet binnen het contractjaar en 100% van de overeengekomen kwartaalinspanningen. 
 
· Realisatie: 5% of meer = 1 punt 
· Te verbeteren: 4% tot 5% = 0 punten 
· Afbreukrisico: minder dan 4% = -1 punt 
 
Indien inschrijver met een hoger percentage social return heeft 
ingeschreven op de aanbesteding dan gelden bovenstaande percentages naar rato van het opgegeven percentage.  
 
Let op: Indien er sprake is van een achterstand in de social return realisatie zal de realisatie eerst worden geboekt op de achterstand en daarna pas op de nieuwe periode.  

	Verantwoordelijkheid
	Opdrachtnemer dient deze bedoelde gerealiseerde factuurwaardes per kwartaal transparant te rapporteren. Opdrachtnemer draagt zorg voor bewijslast. Opdrachtgever controleert op tijdigheid, juistheid en volledigheid.  

	KPI score bepaling
	1x per kwartaal



De resultaten van de KPI’s dient u op te nemen in de managementrapportage, zoals hieronder omschreven. De beoordelingsmethode en consequenties van het wél of niet behalen van de KPI’s staan beschreven in het volgende hoofdstuk.

[bookmark: _Toc191909441]Rapportages
Opdrachtnemer dient eenmaal per kwartaal een door Opdrachtnemer vormgegeven rapportage met analyse in Excel en een gebruikersvriendelijke leesversie in PowerPoint 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 10 werkdagen na het einde van de overeengekomen periode en ook altijd aan het einde van de Raamovereenkomst. De analyse bevat de volgende onderdelen op één (of zo weinig mogelijk) pagina’s:

	Detailinformatie UWV per opdracht

	Ontvangstdatum en tijdstip van de aanvraag: De datum/tijd waarop de bestelling van de Tolkopdracht bij de Opdrachtnemer is binnengekomen.

	Opdrachtnummer UWV

	Kostenplaats UWV

	Locatie divisie/afdeling

	Naam aanvrager

	Soort Tolkdienst aangevraagd (opties zijn: telefonisch ad-hoc/spoed, telefonisch gereserveerd, conference call, video tolken en tolken op locatie/wel of niet beedigd)

	Aangevraagde taal Tolkdienst

	Soort Tolkdienst geleverd (opties zijn: telefonisch ad-hoc/spoed, telefonisch gereserveerd, conference call, video tolken en tolken op locatie/wel of niet beedigd)

	Indien tolken op locatie geleverd: het uitvoeradres 

	Indien ad-hoc Tolkdienst geleverd: tolk binnen 10 minuten beschikbaar (opties zijn: ja/nee)

	Naam gespreksvoerder Opdrachtgever

	Soort gesprek: (opties zijn: medisch, juridisch, overig (toelichting)

	Uitvoerdatum en starttijd: de datum/tijd van het werkelijke begin van de Tolkopdracht

	Verklaring niet-leveren, opties zijn: 
NL-0 = Er bestaat geen Tolk in de bestelde taal
NL-1 = Geen tolk beschikbaar in de bestelde taal
NL-2 = Tolk komt zonder opgave van reden niet opdagen
NL-3 = Gereserveerde tolk komt met opgave van reden niet opdagen

	Datum/tijd wijziging Tolkdienst: de datum/tijd waarop de wijziging van de aanvraag van de Tolkopdracht bij de Opdrachtnemer is binnengekomen

	Soort Tolkdienst geannuleerd (opties zijn: telefonisch ad-hoc/spoed, telefonisch gereserveerd, conference call, video tolken en tolken op locatie/wel of niet beedigd)

	Datum/tijd annulering Tolkdienst: De datum/tijd waarop de annnulering van de Tolkopdracht bij de Opdrachtnemer is binnengekomen

	Type annulering Tolkdienst 
(opties zijn: 
> 24 uur voor aanvang aangevraagde Tolkopdracht
≤ 24 uur ≥ 4 uur voor aanvang aangevraagde Tolkopdracht
< 4 uur voor aanvang aangevraagde Tolkopdracht
na aanvang aangevraagde Tolkopdracht/no-show klant)Type annulering Tolkdienst 
(opties zijn: 
> 24 uur voor aanvang  aangevraagde Tolkopdracht
≤ 24 uur ≥ 4 uur voor aanvang  aangevraagde Tolkopdracht
< 4 uur voor aanvang  aangevraagde Tolkopdracht
na aanvang aangevraagde Tolkopdracht/no-show klant)

	Reden annulering Tolkdienst

	Afwijkende levering Tolkdienst (opties zijn:"taalniveau", "beedigd / niet beedigd", "soort tolkdienst", 

	Motivatie afwijkende levering Tolkdienst:

	Factuurnummer: Unieke identificatie van de factuur

	Factuurdatum: Datum aanmaak/verzendig factuur

	Geplande tijdsduur Tolkdienst

	Werkelijke tijdsduur Tolkdienst: Tijdsduur van de Tolkopdracht in minuten zoals die gefactureerd wordt

	Uurprijs Tolkdienst excl. BTW: De uurprijs voor de Tolkopdracht exclusief BTW in euro's

	Bedrag Tolkdienst excl. BTW: De vergoeding van de tolktijd exclusief BTW in euro's

	Bedrag Tolkdienst incl. BTW: De vergoeding van de tolktijd inclusief BTW in euro's

	Reisfafstand tolk in km: De reiskilometers die de tolk gemaakt heeft, in kilometers

	Km-tarief excl. BTW: Het km-tarief exclusief BTW in euro's

	Km-kosten incl. BTW: De doorbelaste km-kosten inclusief BTW in euro's

	Factuurtotaal incl. BTW: Factuurtotaal inclusief BTW in euro's



	Kengetallen op maandbasis

	Aantal tolkuren per soort Tolkdienst per taal en cumulatief

	Aantal opdrachten per soort Tolkdienst en cumulatief

	Aantal beedigde tolken gevraagd t.o.v. aantal beedigde tolken geleverd en cumulatief

	Aantal annuleringen door UWV per soort Tolkopdracht per locatie/kostenplaats en cumulatief

	Top 10 vaakst gevraagde taal

	Totaal aantal aanvragen per soort Tolkdienst vs geleverd in % en cumulatief



	Kengetallen KPI’s op kwartaalbasis: 

	Leveringszekerheid Tolkdiensten: Behaalde percentage per kwartaal en cumulatief

	Levernauwkeurigheid tolken: Behaalde percentage per kwartaal en cumulatief

	Beschikbaarheid van de API koppeling: Behaalde percentage per kwartaal en cumulatief.

	Afhandeling gegronde klachten: Aantal per kwartaal en cumulatief + rapportage klachten per soort

	Social return: Behaalde percentage per kwartaal en cumulatief



Extra onderdeel voor de rapportage van de laatste periode van ieder contractjaar:

· Plan van Aanpak voor maatschappelijk verantwoord ondernemen, waaronder de aanpak t.a.v. duurzaamheid en Social Return prognosebedrag voor het komend jaar;
· De ervaring van tolken over de uitvoering van dienstverlening bij UWV; 
· Voorstellen voor efficiencyverbeteringen en andere verbeteracties; 
· Marktontwikkelingen.

Indien Opdrachtgever, op basis van de jaarlijkse evaluatie, behoefte heeft aan een aanpassing van de rapportage en/of KPI past Opdrachtnemer het format en de indeling daarvan kosteloos aan.

[bookmark: _Toc191909442][bookmark: _Toc242429103][bookmark: _Toc242603528][bookmark: _Toc242609872][bookmark: _Toc261345459][bookmark: _Toc268076785][bookmark: _Toc268612637][bookmark: _Toc269801216][bookmark: _Toc269807432][bookmark: _Toc269974543][bookmark: _Toc305418696][bookmark: _Toc318718692][bookmark: _Toc321147259][bookmark: _Toc322070357][bookmark: _Toc322072705][bookmark: _Toc323126629][bookmark: _Toc324509313][bookmark: _Toc328128963][bookmark: _Toc329779679][bookmark: _Toc226266824][bookmark: _Toc226267025][bookmark: _Toc228710362][bookmark: _Toc230513932][bookmark: _Toc232995849][bookmark: _Toc232996182][bookmark: _Toc242335315][bookmark: _Toc242691290][bookmark: _Toc267563367]Klachten en escalaties
[bookmark: _Toc269801217][bookmark: _Toc269807434][bookmark: _Toc269974545][bookmark: _Toc261345460][bookmark: _Toc268076786][bookmark: _Toc268612638][bookmark: _Toc269801218][bookmark: _Toc269807435][bookmark: _Toc269974546]Klachten over de dienstverlening van Opdrachtnemer worden door de medewerkers van Opdrachtgever en via FMIS gemeld aan de operationele contactpersoon van Opdrachtnemer. Opdrachtnemer geeft binnen 4 uur bevestiging aan Opdrachtgever met een terugkoppeling door wie, op welke wijze en wanneer de klacht wordt opgelost. Klachten worden binnen 3 werkdagen door Opdrachtnemer opgelost. Klachten die niet binnen de termijn van 3 werkdagen kunnen worden opgelost, worden met opgave van reden aan de contract- en leveranciersmanager 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.

Indien de klachtenprocedure 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.
	Manager SMZ/CLM
<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.
	Manager CLM/Manager Categorie Management
<Functie Opdrachtnemer>

	Niveau 3 
	Binnen 5 werkdagen is er contact tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer om tot een oplossing te komen.
	Hoofd Inkoop/Directeur SMZ
<Functie Opdrachtnemer>



1 [bookmark: _Toc191909443]Beoordeling dienstverlening


1.1 [bookmark: _Toc93579480][bookmark: _Toc191909444]Beoordelingsmethodiek
De prestaties van Opdrachtnemer worden per kwartaal beoordeeld door de Contract- en Leveranciersmanager van Opdrachtgever. De score per KPI en de eventuele gevolgen, worden tijdens het tactisch overleg met Opdrachtnemer besproken.

In onderstaand overzicht houdt de Contract- en Leveranciersmanager bij of Opdrachtnemer in desbetreffende periode voldoet aan de norm van een KPI.

	Resultaat beoordeling
	Toegekend aantal 
punten 
	Toegekend aantal 
punten 
	Toegekend aantal 
punten 

	Voldoet aan KPI
	1 of 2
	
	

	Te verbeteren
	
	0
	

	Afbreukrisico
	
	
	-1 of -2



Indien voldaan wordt aan alle vijf de vastgestelde KPI’s, dient Opdrachtnemer per periode de volgende puntenaantallen te realiseren:
	Periode
	KPI Leveringszekerheid Tolkdiensten
	KPI Levernauwkeurigheid tolken
	Beschikbaarheid van de API koppeling
	KPI
Afhandeling gegronde klachten
	KPI
SROI
	Max. punten

	Q1
	2
	2
	2
	1
	1
	8

	Q2
	2
	2
	2
	1
	1
	8

	Q3
	2
	2
	2
	1
	1
	8

	Q4
	2
	2
	2
	1
	1
	8




Bonus/malus voor overall score
	Per kwartaal
	Bonus
	Malus

	KPI 1: Leveringszekerheid Tolkdiensten
	Na 1 half jaar behalen van alle KPI’s op de norm gaat deze bonus te werking;

UWV als referent kunnen opgeven.
	Na 1 half jaar niet behalen van alle KPI’s op de norm gaat deze malus te werking;

UWV niet als referent kunnen opgeven.

	KPI 2: Levernauwkeurigheid tolken
	
	

	KPI 3: Beschikbaarheid van de API koppeling
	
	

	KPI 4: Afhandeling gegronde klachten
	
	

	KPI 5: Social Return on Investment
	
	

	Overall score
	
	



De eerste beoordeling van de KPI’s vindt plaats over Q4 2025.

1.2 [bookmark: _Toc93579481][bookmark: _Toc191909445]Gevolgen wel/niet behalen KPI’s?
Met de bonus-/malusregeling beoogt Opdrachtgever dat Opdrachtnemer minimaal het overeengekomen niveau van dienstverlening realiseert en dat u ook gestimuleerd wordt om het niveau te overtreffen.

Wanneer u twee (2) meetperiodes achtereen het maximaal aantal punten behaalt voor één of meerdere KPI’s, gaat de bijbehorende bonus in.

Wanneer u twee (2) meetperiodes achtereen het maximaal aantal punten behaalt voor één of meerdere KPI’s, gaat de bijbehorende malus in.

1.3 [bookmark: _Toc93579482][bookmark: _Toc191909446]Verbeterplan
Indien de afgesproken norm van één of meerdere KPI’s niet is behaald, heeft Opdrachtnemer de verplichting om het prestatieniveau weer op de afgesproken norm te krijgen. Opdrachtneer stelt dit verbeterplan binnen 14 kalenderdagen na vaststelling van de niet behaalde KPI norm op, zodat het service level conform de afgesproken norm zo spoedig mogelijk is bereikt. Het verbeterplan staat los van de beoordeling van bonus/malus. Het verbeterplan wordt door Opdrachtneer digitaal aan de Contract- en Leveranciersmanager van Opdrachtgever verzonden.

Het verbeterplan dient minimaal de volgende onderdelen te bevatten:
- oorzaak van het niet behalen van de KPI;
- welke maatregelen Opdrachtnemer 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.

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, gaat de malus in werking zoals omschreven in hoofdstuk 4.2.

Gedurende het verbetertraject informeert Opdrachtnemer Opdrachtgever 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: _Toc191909447]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 Opdrachtgever 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 Opdrachtgever die verantwoordelijk is voor de beoordeling van aanvraag voor een Voorziening van de Klant van Opdrachtgever en een beslissing op deze aanvraag neemt.

	CBK
	Centraal Bestelkantoor. Een centrale unit van Opdrachtgever 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 Opdrachtgever in de SLA van het contract.

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

	CRV
	Contractmanagement Re-integratiemiddelen en Voorzieningen, een afdeling van Opdrachtgever 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 Management Informatie 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 Opdrachtnemen 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)

	STATUSOVERLEG
	Een maandelijks overleg tussen CLM/(gedelegeerd) contracteigenaar/leverancier dat plaatsvindt om de voortgang te volgen en eventueel tussentijds aanpassingen doorvoeren tijdens een verbetertraject.

	TVB Matrix
	Taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden matrix

	UWV
	Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen

	Werkt
	Na gunning wordt deze definitie samen met de Opdrachtnemer bepaald.
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