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[bookmark: _Toc83711347]INLEIDING
[bookmark: _Toc83711348]Doelstelling
In deze Service Level Agreement (SLA) staan de afspraken en meetpunten van de door de Opdrachtnemer aangeboden Dienstverlening met betrekking tot het leveren van IT werkplekapparatuur en bijbehorende dienstverlening aan de Gemeente Amersfoort.

Het SLA beschrijft de te hanteren servicelevels en condities m.b.t. de uitvoering van de dienstverlening. Om de kwaliteit van de dienstverlening te kunnen meten zijn een aantal Key Performance Indicatoren (KPI) vastgesteld. Deze KPI’s worden gedurende de looptijd van de dienstverlening gemonitord zodat bepaald kan worden of de vereiste kwaliteit wordt gehaald. 


[bookmark: _Toc83711349]SLA
Dit SLA is de concrete invulling van de service afspraken tussen [Naam leverancier] en Gemeente Amersfoort. Het SLA is gebaseerd op: 

· Aanbestedingsleidraad ICT Hardware v1.0 inclusief alle bijlagen
· Overeenkomst Gemeente Amersfoort – [Naam leverancier] 

Daarnaast zal door de Opdrachtgever in samenwerking met de Opdrachtnemer een Dossier Afspraken en Procedures (DAP) worden opgesteld, waarin procedures in de procesgang tussen Gemeente Amersfoort en Opdrachtnemer nader worden vastgelegd. Waar mogelijk wordt uitgegaan van de standaard Service Levels zoals door de Inschrijver in haar Offerte zijn aangeboden, mits niet strijdig met of kwalitatief lager dan de Service Levels zoals in dit SLA benoemd. 

Het SLA zal op jaarbasis gezamenlijk worden gecontroleerd op actualiteit en waar nodig in overleg worden aangepast. Aanpassing vindt plaats op basis van overleg tussen de regisseur IT Dienstverlening van Gemeente Amersfoort en Opdrachtnemer. 

[bookmark: _Toc83711351]Scope en looptijd SLA
Het SLA is van toepassing op het leveren van ICT werkplekapparatuur en accessoires en beschrijft de Service levels die behoren bij de in de Overeenkomst vastgelegde dienstverlening. De looptijd van de SLA is gelijk aan die van de Overeenkomst. 


[bookmark: _Toc83711353]DIENSTBESCHRIJVING
[bookmark: _Toc83711354]Scope van de dienstverlening
De volgende diensten vallen binnen de scope van de deze SLA:

1. Dienstverlening in relatie tot bestellen, levering, afvoeren, advies, reparatie, garantieafhandeling van ICT werkplekapparatuur waaronder:
· Desktops;
· Laptops;
· Tablets;
· Schermen;
· Mobiele telefoons
· Etc.
2. Het leveren van randapparatuur waaronder:
· Toetsenbord; 
· Muis;
· Docking station; 
· USB stick; 
· Headset; 
· Laders; 
· Kabels;
· Etc.
3. Het uitpakken en stickeren van specifieke producten (zie Bijlage x tabblad Aanvullende dienstverlening)
4. Dienstverlening met betrekking tot de online klantomgeving (inclusief CMDB import)

Optioneel kan de volgende dienst worden geleverd:
5. Afvoeren van producten (via separate offerte, per batch)


[bookmark: _Toc83711355]ALGEMENE DIENSTEN
[bookmark: _Toc83711356]Inleiding
Hieronder is de beschrijving en KPI’s opgenomen voor de in het algemeen gelden voor de gehele dienstverlening. In de laatste kolom staat de waarde van de KPI’s waarop gemeten wordt. Voor een aantal onderdelen (blauw gearceerd) is een minimale service level vastgesteld. Indien Opdrachtnemer een beter service level kan aanbieden, dan kan hij deze toevoegen aan de betreffende cel.

[bookmark: _Toc83711357]Algemene wijzigingen
	Dienst onderdeel 
	Service Level 
	KPI 

	Wijzigingen die betrekking hebben op de samenwerking (oa. contactpersonen en of proceswijzigingen)
	Maximaal 1 week na ingaan wijziging
	Nee




[bookmark: _Toc83711358]Beschikbaarheidsvenster (openstelling)
Openstellingsuren van de Service Desk van Opdrachtnemer zijn conform het tijdsvenster op werkdagen (ma-vr).

	Dienst onderdeel 
	Service Level 
	KPI 

	Bereikbaarheidstijden
	08.00 tot 17.30 uur 
	98% 



[bookmark: _Toc83711359]Offerte aanvragen, leveringen en facturatie	
	Dienst onderdeel 
	Service Level maximaal
	KPI 

	Offerte aanvragen in behandeling nemen
	1 werkdag
	100%

	Definitieve offerte
	2 werkdagen
	100%

	Orderbevestiging na opdrachtbevestiging inclusief verwachte levertijd
	4 uur
	100%

	Levertijd (product op voorraad, besteld voor 15:00 uur)
	2 werkdagen
	100% 

	Leveringen tijdens werkdagen 
	8:30 tot 16:30 uur
	100% 

	Facturatie
	30 dagen na levering
	100%



[bookmark: _Toc83711360]Incident en klachten	
	Dienst onderdeel 
	Service Level maximaal
	KPI 

	Responsetijden bij ondersteuning
	1 werkdag
	100% 

	Functiehersteltijd na melden defect (desktop, laptop en randapparatuur)
	5 werkdagen
	100%

	Communicatie terugroepactie fabrikant
	10 werkdagen
	100%

	Klachtafhandeling
	10 werkdagen
	95%




[bookmark: _Toc83711361]Escalaties
	Service onderdeel 
	Service Level 

	Reactietijd escalatie
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	

	Duur opzet Escalatie Team
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	

	Tijd opschakelen Escalatie
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	

	Doorlooptijd Escalatie
	Klik hier als u tekst wilt invoeren.	



Escalaties lopen altijd via de accountmanager die fungeert als Single Point of Contact.



[bookmark: _Toc83711362]Overlegstructuur
Ten behoeve van de evaluatie en mogelijk verbetering van de dienstverlening zullen Opdrachtnemer en Gemeente Amersfoort overleggen op operationeel, tactisch en strategisch niveau. Deze overlegstructuur kent in concept de volgende frequentie en agenda en zal in het DAP nader worden vastgelegd:

	Overleg 
	Frequentie 
	Agenda/doel 

	Operationeel 
	1x per maand 
	· Gebruikerssignalen
· Verstorende Incidenten
· Reparaties
· Projecten (voortgang)
· Aanstaande gebeurtenissen (operationeel, horizon 1 kwartaal)
· Operationele verbetertrajecten (voortgang en bewaking)
· Voortgang- en input tactisch service overleg 

	Tactisch 
	1 x per kwartaal
	· Servicerapportage 
· Adviezen vanuit Operationeel Overleg 
· Verbetertrajecten
· Aanstaande ontwikkelingen (relevant voor de opdracht)
· Gebruikerstevredenheid

	Strategisch 
	1 x per jaar 
	· Evaluatie afgelopen jaar
· Kernassortiment en SLA



Alle overleggen tussen de Gemeente Amersfoort en Opdrachtnemer vinden plaats via Teams tenzij onderling anders overeengekomen.

[bookmark: _Toc83711363]LEVEREN PRODUCTEN EN DIENSTEN
[bookmark: _Toc83711364]Bestellingen
Bestellingen worden door de Gemeente Amersfoort gedaan via het interne bestelsysteem.  De daarin gemaakte en geaccordeerde bestelling wordt doorgezet per email aan de Opdrachtnemer.

[bookmark: _Toc83711365]Wijzigingen in het assortiment
Gedurende de looptijd van de overeenkomst houdt de Opdrachtnemer Gemeente Amersfoort proactief op de hoogte van wijzigingen in het kernassortiment. Zodra bekend of ten minste zes (6) maanden voorafgaand aan end-of-sale, end-of-support en end-of-life datum van de ICT werkplekapparatuur uit het kernassortiment van Gemeente Amersfoort

Gemeente Amersfoort heeft vervolgens de keuze om te bepalen of een product daadwerkelijk wel of niet in het kernassortiment wordt opgenomen.

[bookmark: _Toc83711366]SERVICE MANAGEMENT RAPPORTAGE
[bookmark: _Toc83711367]Uitgangspunten rapportage
De rapportage dient aan de Gemeente Amersfoort aan te tonen met welk resultaat de levering van IT werkplekapparatuur en bijbehorende dienstverlening is uitgevoerd, op basis van de Service Levels/KPI’s.
De Opdrachtnemer rapporteert over alle service levels en KPI’s zoals beschreven in deze SLA;
De Opdrachtnemer geeft aan hoe hij de KPI gemeten heeft;
De Opdrachtnemer stelt een overzicht met openstaande incidenten op. 

De Service Management Rapportage wordt uiterlijk op de laatste werkdag van de maand voor 12:00 opgeleverd.

[bookmark: _Toc83711368]Vorm, frequentie en detailniveau
Maandelijks zal Opdrachtnemer de Service Management Rapportage elektronisch aanleveren (mogelijkheid om beschikbaar te stellen via de online klantomgeving) aan de Gemeente Amersfoort. Deze rapportage dient inzicht te geven in de prestaties van de afgelopen maand. In de Service Management Rapportage komen ten minste de volgende onderwerpen aan bod:
· Managementsamenvatting;
· Gevraagde en behaalde service levels en KPI’s zoals eerder beschreven

Backorderlijst
Wekelijks zal Opdrachtnemer de backorderlijst aanleveren via email of beschikbaar stellen via de online klantomgeving uiterlijk maandag om 12:00 uur.



[bookmark: _Toc83711369]AKKOORDVERKLARING
Middels ondertekening verklaren beide partijen deze SLA te hebben gelezen en de afspraken te hebben geïmplementeerd in de eigen organisatie en zich hieraan te verbinden.
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