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[bookmark: _heading=h.3dsewetjy5my]Uitgangspunten en randvoorwaarden
[bookmark: _heading=h.gjdgxs]
[bookmark: _heading=h.dwti28lo2dky]Minimumeisen en wensen
In deze Checklist staan de minimumeisen die de VU stelt aan de SLA en die de VU samen met de Inschrijver aan wie de opdracht wordt gegund (na ondertekening van de overeenkomst Opdrachtnemer genoemd) na gunning opstelt. Inschrijver dient in deze Checklist aan te geven dat hij voldoet aan de minimumeisen en door ondertekening en toevoeging van het ingevulde en ondertekende Checklist aan de inschrijving, gaat inschrijver akkoord met de minimumeisen van de SLA.  
Naast minimumeisen heeft de VU een aantal SLA wensen die de VU graag na gunning en vóór ondertekening van de overeenkomst met de gegunde Inschrijver wil bespreken en in gezamenlijk overleg zoveel mogelijk wil overeenkomen en realiseren. Inschrijvers wordt gevraagd in deze Checklist alvast aan te geven of ze kunnen voldoen aan de SLA wensen en per wens een voorstel te doen/toelichting te geven. De Checklist SLA is geen gunningscriterium en zal niet betrokken worden bij het beoordelen van de Gunningscriteria zoals beschreven in hoofdstuk 5 Gunningsprocedure van de Offerteaanvraag. Inschrijver kan wel in deze Checklist voor de minimumeisen en SLA wensen condities voorstellen (inclusief eventuele meerkosten voor Opdrachtgever) die voor de VU gunstiger zijn. Condities die beter aansluiten bij de VU of verder gaan dan de gevraagde minimumeisen leveren geen extra punten naar mate de condities beter aansluiten bij de VU. Het staat de VU vrij de betere condities met de gegunde inschrijver te bespreken en overeen te komen.  
Geef puntsgewijs aan of u invulling geeft aan het gestelde in deze Checklist. Indien Inschrijver niet kan voldoen aan de minimumeisen van de SLA kan Inschrijver worden uitgesloten. Het criterium hierbij is, dat indien meerdere inschrijvers aangeven niet aan een bepaalde eis te kunnen voldoen, de VU kan overwegen deze eis te schrappen.

[bookmark: _heading=h.v0fy85k4oond]Objectieve en meetbare criteria
De SLA dient objectieve en meetbare criteria te bevatten welke met de VU worden vorm gegeven met betrekking tot o.a. beschikbaarheid, integriteit, vertrouwelijkheid, transparantie, beperkingen, inmenging van derden, interoperabiliteit, toerekening en controle. De onderwerpen en uitwerking zijn vermeld in de standaardisatie richtlijnen van The Digital Single Market van de EU, uiteraard voor zover van toepassing. De SLA welke de VU sluit dient invulling te geven aan de onderwerpen als vermeld in de standaardisatie richtlijnen van The Digital Single Market van de EU[footnoteRef:1].   [1:  https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/news/cloud-service-level-agreement-standardisation-guidelines
] 


[bookmark: _heading=h.x2ye90qawol3]Gebruiksrecht
Onder het gebruiksrecht van Opdrachtgever verstaat de VU dat de VU het recht heeft de licentie te gebruiken voor al haar huidige en toekomstige eigen onderneming(en) als ook alle instellingen welke op de VU campus zijn gevestigd en geregistreerd bij KvK op het adres van de VU. Uw oplossing dient om die reden dan ook de mogelijkheid te bieden om meerdere juridische entiteiten te ondersteunen.

[bookmark: _heading=h.r21xbx6g2mw8]Checklist SLA
	Onderwerp
	Omschrijving
	minimumeis/ wens VU
	Inschrijver voldoet volledig aan de minimumeisen JA/ NEE
of 
kan voldoen aan de wensen JA/ NEE

	A. Uptime
	1.	Uptimegarantie: 99,8% per maand
o	exclusief Onderhoudswindows,
o	exclusief correctief onderhoud bij Prio 1 meldingen en/of veiligheidsincident/datalek.
In de SLA dient eveneens opgenomen te worden de beschikbaarheid van een test- en acceptatieomgeving, inclusief frequentie van verversen gegevens in de test- en acceptatieomgeving.

Beschikbaarheid van de dienst wordt gemeten over steeds een aaneengesloten periode van 3 maanden, startend op de dag dat de overeenkomst van kracht is. Deze beschikbaarheid wordt gemeten exclusief geplande downtime als gevolg van onderhoud, preventief of correctief. Bij een lagere prestatie aan geplande downtime per kalendermaand dan onder ‘A. Uptime 1. Uptimegarantie’ beschreven eis, en dat geldt inclusief grootschalige netwerk problemen die VU ervaart, behoudt de VU zich het recht voor contractpartij (of leverancier) aan te spreken op basis van onderstaand overzicht onder punt 17. KPI’s en wel op basis van de volgende criteria: 
1. een prestatie lager dan 99, 5% per maand zal tot gevolg hebben dat een gesprek plaatsvindt volgt een gesprek met Operationeel verantwoordelijke en Contractmanager, met toepassing van een verklaring van gebeurtenissen op basis van de PDCA- cirkel van Deming (Plan, Do, Check, Act) 
2. een prestatie lager dan 99,2% per maand zal tot gevolg hebben dat een gesprek plaatsvindt met Afdelingshoofd en Contractmanager met toepassing van een verklaring van gebeurtenissen op basis van de PDCA- cirkel van Deming (Plan, Do, Check, Act) en toegevoegd een Service Improvement Plan (SIP)
3. een prestatie lager dan 99% per maand zal tot gevolg hebben dat een gesprek plaatsvindt met Directie met toepassing van een verklaring van gebeurtenissen op basis van de PDCA- cirkel van Deming (Plan, Do, Check, Act) en toegevoegd een Service Improvement Plan (SIP)
4. een prestatie lager dan 98,5% per maand zal tot gevolg hebben dat een gesprek plaatsvindt met Directie met een voorbehoud vanuit de VU eenzijdig kosteloos de overeenkomst te ontbinden, waarbij overeenstemming wordt bereikt over toepassing van een exit-procedure.
Documentatie zal bewijslast zijn voor de downtime. Leverancier wordt geachte maandelijks nauwkeurige (eventuele) downtime moeten rapporteren. 
Downtime kan worden aangetoond mede op basis van zogeheten ‘pings’, ‘trace routes’ en meldingen van derde partijen die downtime aantonen.

	1. Eis
	

	
	2.	Aantoonbare objectieve berekening uptime

	2. Eis
	

	B. Onderhoud
(Hieronder vallen onder andere ook incidenten, changes, patches en upgrades)
	3a.	Onderhoudswindows:
o	Onderhoudswindows van de VU vrijdagen op werkdagen van 18:00 - 22:00 uur (CE(S)T).
o	Voorstel voor (jaar)planning. Per jaar voorafgaand aan een nieuw contractjaar en schriftelijk vastgelegd als onderhoudskalender voor planmatig onderhoud, bijvoorbeeld 1x per week.
o	Bij ongepland onderhoud: 24 uur vooraankondiging, in afstemming met Opdrachtgever en betreffende Instelling(en)
o	Afwijkende momenten in overleg met Opdrachtgever
o	Opdrachtnemer onderhoudt een ontwikkelroadmap en beschrijft welke rol   de gebruikersorganisatie hierin heeft.  Daarbij heeft de VU interesse in  samenwerking met vertegenwoordigers van andere gebruiksgroepen bijvoorbeeld via landelijk platform/gebruikersdagen ter inspiratie van de productontwikkeling.
	3a. Wens
	

	
	3b.	Opdrachtnemer publiceert minimaal halfjaarlijks een releasekalender waarop beschreven staat welke releases er uitgevoerd zullen worden en wanneer.
	3b. Eis
	

	
	3b.	Opdrachtnemer biedt de ontwikkelde releases en releasenotes minimaal 7 dagen voor releasedatum aan op de acceptatieomgeving.
	3c. Wens
	

	
	4. Duidelijke classificatie onderhoud, met in ieder geval (maar niet noodzakelijkerwijs beperkt tot):

4a.	Innovatief of preventief   Onderhoud (zonder of met kleine kans op performancedegradatie)
o	Op basis van een overeengekomen jaarkalender
o	Op vrijdagen tussen 18:00 en 22:00 uur (CE(S)T)
o	Afwijkingen op dit tijdsvenster alleen in overleg.
o	Voorziet in adequate back-up mogelijkheden en remote diagnostics en support.
o	Opdrachtnemer biedt de mogelijkheid tot remote support en diagnostics.
	4a. Wens
	

	
	
4b.	Innovatief of preventief onderhoud met onderbreking dienstverlening
o	Opnemen in (jaar)planning
o	Voor aangekondigd en geaccordeerd met uitzondering van (dreigend) veiligheidsincident/datalek  door Opdrachtgever (en indien van toepassing de betreffende Instelling)
o	Voorziet in adequate back-up mogelijkheden en remote diagnostics en support.
o	Opdrachtnemer biedt de mogelijkheid tot remote support en diagnostics.
	4b. Wens
	

	
	4c.	Correctief  Onderhoud (waaronder Noodonderhoud, gesignaleerde kwetsbaarheden van het systeem of uit aanscherping van wettelijke eisen)
Geef hiervoor een eigen voorstel dat aansluit bij uw dienstverlening (dit zal definitief worden geconcretiseerd en overeengekomen tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer bij het definitief sluiten van de overeenkomst). Definieer hierin onderscheid van soort Correctief Onderhoud, inclusief Noodonderhoud.  Nb. Alleen binnen gedefinieerde kantoortijden als er sprake is van een prio 1 melding.

Opdrachtnemer informeert Opdrachtgever z.s.m. over wijzigingen in de applicatie  . Geef aan hoe lang van tevoren Opdrachtgever geïnformeerd wordt. Hierbij dient aangegeven te worden op welke termijn de releasenotes op papier beschikbaar komen.
o	Rapportage over opgetreden veiligheidsincident.
	4c. Wens
	

	C. Support (Service-uren en Service levels)
	5. Servicedesk (Nederlands en Engelstalig)
De Servicedesk is 24x7 voor eerstelijnssupport   bereikbaar en tijdens gebruikelijke kantooruren in Nederland voor tweedelijnssupport.
Op werkdagen is de Servicedesk telefonisch bereikbaar tussen 07.30 en 17.30 uur (CE(S)T). De Servicedesk kan uitsluitend benaderd worden door geautoriseerde VU/ACTA-IT medewerkers.
	5. Wens
	

	
	6.Transparante incidentregistratie, ticketing en tracking, inclusief status:
o	24/7 inzichtelijk en realtime registratie
o	Voor Instelling (eigen omgeving)
o	Voor Opdrachtgever (alle omgevingen)
o	‘Problem report nummer’ en status
	6. Eis
	

	
	7.	Responsetijden en oplostijden   (inclusief heldere definities wat hieronder verstaan wordt)
	7. Eis
	

	D. Incidenten
	8.	Er worden minimaal drie niveaus van incidenten onderscheiden, als Opdrachtgever en Wederpartij van mening verschillen over de urgentie van een incident geldt de hoogste urgentie-categorie.
o	Hoog: De dienst is in zijn geheel niet beschikbaar en/of bruikbaar. En/of het incident raakt kritische bedrijfsprocessen. En/of het incident is een (potentieel) security-incident.
o	Midden: De dienst vertoont een ernstig verlies van functionaliteit, maar kan naar mening van de Opdrachtgever deels worden gebruikt.
o	Laag: De dienst vertoont tekortkomingen, maar kan nog normaal worden gebruikt.
	8. Eis
	

	
	9.	Er worden daarnaast drie impact-categorieën onderscheiden, als Opdrachtgever en Wederpartij van mening verschillen over de impact van een incident geldt de hoogste impact-categorie.
o	Groot  : het incident raakt een lopend proces dat essentieel is in ketenplanning
o	Gemiddeld: het incident raakt een lopend proces zonder of met beperkte invloed op de ketenplanning
o	Klein: het incident raakt geen lopend proces en heeft geen invloed op de ketenplanning

De urgentie en de impact bepalen gezamenlijk de prioriteit van het incident. Indien, bij een hoge prioriteit,  een tijdelijke voorziening sneller tot een oplossing leidt kan Wederpartij besluiten eerst een tijdelijke voorziening te bewerkstellingen, binnen gestelde termijnen. Per prioriteit worden de responsetijd, oplostijd, escalatietijd en rapportagefrequentie in de definitieve SLA vastgelegd.
	9. Wens
	

	E. Performance van de applicatie
	10.	De Dienst heeft een dusdanige performance dat de Responstijd  gemiddeld maximaal 1000  milliseconden per dag bedraagt, waarbij de Responstijd op geen enkel moment meer dan 2,0 seconde bedraagt. Als de performance niet aan deze normen voldoet, valt dit onder niet-Beschikbaarheid. Hierbij wordt de Beschikbaarheid betreffende de gemiddelde performance voor 5% berekend. Het overschrijden van het maximum telt volledig mee.

Het uploaden, downloaden en converteren van rapportages/documenten telt niet mee voor de responsetijd zoals bedoeld in dit artikel.
	10. Eis
	

	F. Communicatie en documentatie
	11a. Communicatie met de helpdesk
1e-lijns helpdesk: Engelstalig
2e-lijns helpdesk: Engelstalig
	11a.Eis
	

	
	11b. Communicatie met de helpdesk
1e-lijns helpdesk: naast Engelstalig ook Nederlandstalig ook Nederlandstalig (met sterke voorkeur voor Nederlands)
2e-lijns helpdesk: naast Engelstalig ook Nederlandstalig ook Nederlandstalig (met sterke voorkeur voor Nederlands)
	11b. Wens
	

	
	12a.De schermen van de applicatie zijn Engelstalig beschikbaar
	12a. Eis
	

	
	12b.De schermen van de applicatie zijn naast Engelstalig ook Nederlandstalig beschikbaar
	12b. Wens
	

	
	13. De data kan zowel Engelstalig als Nederlandstalig worden ingevoerd (bi linguaal).
	13. Eis
	

	G. Procedures en rapportages
	14a. Rapportagemogelijkheden en logging
Rapportage  , inclusief in ieder geval (maar niet noodzakelijkerwijs beperkt tot):
o	Beschikbaarheid (uptime);
o	Incidenten en overige meldingen   (b.v. wensen) ovv van starttijd, eindtijd en daarmee  doorlooptijden ;
o	Gespecificeerde security rapportage
o	Supportmeldingen en -afhandelingen;
o	Inclusief ‘Problem report nummers’ en status

	14a. Eis
	

	
	14b. Logging  , inclusief in ieder geval (maar niet noodzakelijkerwijs beperkt tot):
o	Technisch log: bevat informatie over fouten, handelingen, status van componenten/systemen
o	Auditlog: bevat informatie over aanvallen, gebruikersactiviteiten en fouten/uitzonderingen.
	14.b Eis
	

	
	15.	Maandelijkse rapportages naar Instelling/VU  .
De SLA voorziet in een met een vaste verschijningsfrequentie uitgewerkte rapportage. De Opdrachtnemer dient de vertaling te maken van de beschikbaarheid van alle relevante componenten die de totale SaaS dienst(en) vormen naar een totale beschikbaarheid voor de VU, eventuele incidenten, zoals het ongeautoriseerd verwijderen van bestanden, gepland onderhoud met impact op de continuïteit van de dienstverlening. Waarin ook opgenomen mogelijk structurele verbetermogelijkheden.
De vaste frequentie is maandelijks, uiterlijk de 10e kalenderdag van de volgende maand dan waarover de rapportage gaat.
	15. Wens
	

	H. KPI’s
	16.	Partijen komen in meerdere beschikbaarheidslevels overeen hoe  partijen omgaan met het niet (volledig) nakomen van afspraken voor elke keer dat bijvoorbeeld de prestatie eisen, beschikbaarheid en/of responstijden niet worden gehaald. Gevolgen van het niet (volledig) nakomen van afspraken voor elke keer dat bijvoorbeeld prestatie eisen, beschikbaarheid en/of responstijden niet worden gehaald dienen te worden opgenomen.
	16. Eis
	

	
	17.	KPI’s:
Toepassing KPI’s:
Bij het gebruik van de KPI’s gelden de onderstaande criteria uitgaand van (steeds) een aaneengesloten periode van 12 maanden waarbij sprake is van het niet nakomen van (willekeurig) 3 KPI’s over de 12 aaneengesloten maanden:
1.	1 x niet realiseren KPI’s: volgt een gesprek met Operationeel verantwoordelijke en Contractmanager, met toepassing van een verklaring van gebeurtenissen op basis van de PDCA- cirkel van Deming (Plan, Do, Check, Act)
2.	2 x niet realiseren KPI’s: volgt een gesprek met Afdelingshoofd en Contractmanager met toepassing van een verklaring van gebeurtenissen op basis van de PDCA- cirkel van Deming (Plan, Do, Check, Act) en toegevoegd een Service Improvement Plan (SIP)
3.	3 x niet realiseren KPI’s: volgt een gesprek met Directie met toepassing van een verklaring van gebeurtenissen op basis van de PDCA- cirkel van Deming (Plan, Do, Check, Act) en toegevoegd een Service Improvement Plan (SIP)
4.	4 x niet realiseren KPI’s: volgt een gesprek met Directie met een voorbehoud eenzijdig kosteloos de overeenkomst te ontbinden, waarbij overeenstemming wordt bereikt over toepassing van een exit-procedure.
	17. Wens
	

	I. Randvoorwaarden
	18.	Definieer  alle gebruikte/benodigde definities van terminologie.
	18. Wens
	

	
	19.	Stel in uw voorstel een communicatiematrix voor die de rollen en verantwoordelijkheden   beschrijft waar het gaat om operationeel, tactisch en strategisch overleg.
	19. Wens
	

	
	20.	Laat een escalatiematrix deel uitmaken van uw overlegstructuur. Neem hierbij in ieder geval de bij ‘KPI’s’ gedefinieerde rollen en consequenties in acht.
	20. Wens
	

	
	21.	Opdrachtnemer biedt de VU gedurende de looptijd van de Overeenkomst een acceptatie omgeving die gevuld is met representatieve data waarop de processen en de koppelingen getest kunnen worden.
	21. Eis
	

	
	22.	Opdrachtnemer biedt de VU gedurende de looptijd van de Overeenkomst een testomgeving die gevuld is met representatieve data waarop de processen en de koppelingen getest kunnen worden.
	22. Wens
	

	
	23. Opdrachtnemer biedt de VU gedurende de implementatiefase van de Overeenkomst een testomgeving die gevuld is met representatieve data waarop de processen en de koppelingen getest kunnen worden.
	23. Eis
	

	
	24.	De VU verwacht van de inschrijver een proactieve houding als het gaat over voor VU relevante ontwikkelingen mbt de applicatie. Met proactief bedoelen we dat de inschrijver VU tijdig op de hoogte brengt van deze ontwikkelingen gecombineerd met voorstellen voor verbeteringen van de applicatie of de dienstverlening.
	24. Eis
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Datum:
	



dag maand jaar

	te
	plaats

	door, 
	naam en voorletters, functie

	van,
	onderneming

	Handtekening



…………………………………………………….



Paraaf inschrijver: 
Paraaf Inschrijver: 
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