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1. [bookmark: _Toc138083762][bookmark: _Toc266858713][bookmark: _Toc277838460]
Algemeen

1.1 [bookmark: _Toc266858714][bookmark: _Toc277838461]Partijen
Dit Service Level Agreement en de operationele afspraken, worden afgesloten door de volgende partijen:
Het Erasmus universitair Medisch Centrum Rotterdam, een publiekrechtelijk rechtspersoon, op basis van artikel 1.13, tweede lid, van de Wet op het Hoger Onderwijs en Wetenschappelijk Onderzoek (WHW), gevestigd te Dr. Molewaterplein 40, 3015 GD Rotterdam, KvK-nummer 24485070, hierna te noemen :‘Erasmus MC’, rechtsgeldig vertegenwoordigd door <naam>, <functie> . 

en 
<Leverancier> . gevestigd aan <adres, postcode plaats>   met KvK- nummer <…….>, Leverancier in de zin van art. 1 sub B van de Algemene Inkoopvoorwaarden Erasmus Universitair Medisch Centrum Rotterdam, versie September 2016. Hierna te noemen: ‘Leverancier’, rechtsgeldig vertegenwoordigd door de heer / mevrouw <naam>, <functie> .

1.2 [bookmark: _Toc266858715][bookmark: _Toc277838462]Onderwerp en toepasselijkheid
In dit Service Level Agreement (SLA), zijn de service levels vastgelegd met betrekking tot de tussen Leverancier en Opdrachtgever overeengekomen Onderhoud en Beheer ten behoeve van het behoud, verbetering en de continuïteit van de functionaliteiten van de Diensten zoals als bepaald in de Overeenkomst Onderhoud en Beheer Telefonieplatform 
Het voorwerp van de SLA is het verlenen van Diensten met betrekking tot Beheer en Onderhoud, inclusief Support, voor de/het:
· Telefonieplatform;
· Transitie en Retransitie (Exit), dat wil zeggen migratie huidige Leverancier naar nieuwe Leverancier bij de start en bij het einde van de Overeenkomst);
· Beheer;
· Onderhoud;
· Support;
· Overige Diensten.

Dit SLA is een Integraal onderdeel van de Overeenkomst Onderhoud en Beheer Telefonieplatform en is als Bijlage 4 opgenomen bij deze Overeenkomst. Voor zover dit SLA inclusief Bijlagen met de Overeenkomst in tegenspraak is, prevaleert de Overeenkomst. 

1.3 [bookmark: _Toc266858716][bookmark: _Toc277838463][bookmark: _Toc138083765]Globale Dienstbeschrijvingen
Diensten:
· [bookmark: _Ref191269277]Beheer, Onderhoud en Support op hardware, software en firmware van het Telefonieplatform.
· Bovenstaande diensten hebben betrekking op de installed base van Opdrachtgever. Voor een overzicht van deze installed base wordt verwezen naar Bijlage 13 ‘Installed Base dec 2021’ van de Overeenkomst.

1.4 [bookmark: _Toc266858717][bookmark: _Toc277838464]Wijzigingen Servicelevels
Opdrachtgever heeft te allen tijde het recht het niveau van de dienstverlening geheel of ten dele te up- of downgraden. Dit houdt in dat de KPI’s naar boven of beneden kunnen worden bijgesteld bijvoorbeeld vanwege een gewijzigde behoefte. De prijswijziging hiervan zal in onderling overleg worden vastgesteld.
1.5 [bookmark: _Toc266858718][bookmark: _Toc277838465]Servicetijden
Voor de services gelden de volgende service levels:
· Alle Diensten zijn beschikbaar 24 uur per dag, 7 dagen per week het gehele jaar door, inclusief feestdagen;
· Als Servicevenster geldt: 24 uur per dag, 7 dagen per week het gehele jaar door, inclusief feestdagen.

1.6 [bookmark: _Toc271831192][bookmark: _Toc277838466]Eerste en tweedelijns support
Opdrachtgever verzorgt de eerstelijns service op het Telefonieplatform door middel van het inzetten van haar interne servicedesk. Leverancier zal tweedelijns support op afstand (remote support) uitvoeren. Indien nodig zullen op de locaties van Opdrachtgever verstoringen worden opgelost. Toegang tot locaties en eventuele beveiligingsprocedures en voorschriften m.b.t. toegang zullen nader worden beschreven in een Dossier Afspraken en Procedures (DAP, zie ook paragraaf 1.11).
1.7 [bookmark: _Toc277838467]Kosten
De volgende zaken zijn inbegrepen in de maandelijkse vergoeding die Opdrachtgever aan Leverancier is verschuldigd voor service en onderhoud:
· Servicedesk;
· Materiaalkosten;
· Mensuren;
· Rapportages;
· Reisuren, incl. parkeerkosten;
· Eventuele verblijfskosten;
· Alle overige voorzienbare kosten van Leverancier om de Diensten overeenkomstig dit SLA en de Overeenkomst, waarvan dit SLA deel uitmaakt, te kunnen leveren.

1.8 [bookmark: _Toc138083766][bookmark: _Toc266858720][bookmark: _Toc277838468]Klachten en escalatie
Ondanks de afspraken in dit SLA kunnen er klachten of verschillen van mening ontstaan over de dienstverlening. De communicatie in het geval van klachten verloopt volgens het tussen partijen vast te stellen escalatieschema, zoals dit wordt vastgelegd in het DAP.
1.9 [bookmark: _Toc266858721][bookmark: _Toc277838469]Looptijd
[bookmark: _Toc214962871][bookmark: _Toc215288754]Dit SLA gaat in op het moment van ondertekening. Het SLA zal in ieder geval gelijktijdig eindigen met de Overeenkomst die tussen Partijen geldt.

1.10 [bookmark: _Toc266858722][bookmark: _Toc277838470]Klantvertegenwoordiging
[bookmark: _Toc138083772][bookmark: _Toc266858723]Namens Leverancier is één persoon het centrale aanspreekpunt voor de Leverancier en coördinator voor relatieonderhoud en commerciële aspecten. Deze persoon vervult deze rol namens Leverancier voor de Opdrachtgever. Indien de Opdrachtgever zwaarwegende redenen daartoe heeft, dient Leverancier tegemoet te komen aan een verzoek van Opdrachtgever een andere persoon deze rol te laten vervullen. Contactpersonen van Partijen worden opgenomen in het Dossier Afspraken en Procedures (DAP).
1.11 [bookmark: _Toc277838471]Operationele werkafspraken
[bookmark: _Toc266858724]Aanvullend op dit SLA worden nadere afspraken en procedures opgesteld met werkafspraken tussen Opdrachtgever en Leverancier. Deze afspraken en procedures worden vastgelegd in het DAP.
2. [bookmark: _Toc277838472]Service Level Management 

2.1 [bookmark: _Toc266858725][bookmark: _Toc277838473]Beschrijving
Om Opdrachtgever een inzicht te geven in de werkelijk geleverde kwaliteit en kwantiteit van haar Dienstverlening, zal Leverancier Opdrachtgever op vaste momenten van Service Level Rapportages voorzien en zal er een regelmatig serviceoverleg tussen partijen plaatsvinden. De vaste momenten waarop deze Service Level Rapportages beschikbaar worden gesteld, zijn benoemd in paragraaf 2.2.

2.2 [bookmark: _Toc266858726][bookmark: _Toc277838474][bookmark: _Ref92798472]Service Level Rapportage 
In de door Leverancier op te leveren Service Level Rapportages zullen de afgesproken serviceniveaus af worden gezet tegen de in de betreffende rapportageperiode gerealiseerde serviceniveaus. De Opdrachtnemer dient te rapporteren over de volgende onderdelen van de dienstverlening:
1. Systeembeschikbaarheid;
2. Preventief onderhoud;
3. Incidenten;
4. Moves, Adds and Changes;
5. Bestellingen en Leveringen;
6. Lifecyclemanagement;
7. Trendanalyse;
8. Beschikbaarheid en niet-beschikbaarheid;
9. Escalaties.
Met betrekking tot de Service Level Rapportages gelden de volgende service levels:
	Service Level Rapportage
	Onderwerpen
	Frequentie

	Diensten 1 t/m 8
	Geleverde prestaties ten opzichte van de afzonderlijk per proces te realiseren service levels
	1 x per maand, uiterlijk de 20e van de daarop volgende maand. Voor (6.) Lifecyclemanagement uiterlijk de 20e dag na de driemaandelijkse rapportageperiode.

	Escalaties (9)
	Escalatie rapportage
	Wanneer nodig.


[bookmark: _Toc266858727]
2.3 [bookmark: _Toc277838475]Regelmatig Service Level overleg 
Partijen zullen met betrekking tot de Dienstverlening regelmatig met elkaar overleggen. Daartoe spreken zij de volgende overleggen af en de onderwerpen die daarin aan de orde komen. 
	Overleg
	Onderwerpen
	Frequentie

	Service Level Rapportage overleg
	Service Level Rapportage van voorafgaande periode, indien van toepassing, terugkoppeling over afspraken serviceverbetering. Lifecyclemanagement

	1 x per kwartaal, uiterlijk de 20e van de maand volgend op het kwartaal waarover wordt gerapporteerd.

	Service Level Agreement overleg
	Ontwikkelingen bij Opdrachtgever, evaluatie van de geleverde Supportdiensten, wijzigingen in de Dienstverlening, toevoegingen nieuwe functionaliteiten, overleg over nieuwe Supportdiensten en tarieven.
Aanpassing SLA vanwege wijzigingen.
	1 x per half jaar




Indien van toepassing 1 x per jaar, binnen 1 maand na de ingang van de nieuwe termijn.


	Service Review overleg
	Strategische onderwerpen, productontwikkeling, visie van leverancier, klanttevredenheid
	1 x per jaar



2.4 [bookmark: _Toc266858728][bookmark: _Toc277838476]Serviceverbetering
Als uit de evaluatie van het door Leverancier geleverde serviceniveau blijkt dat service levels  niet worden behaald, dan zal Leverancier binnen een redelijke termijn een plan opstellen ter verbetering van de service. In dit plan zal Leverancier beschrijven op welke wijze en binnen welke termijn zij haar Dienstverlening op het overeengekomen niveau zal brengen. Het niet binnen een redelijke termijn opstellen van een verbeterplan, geldt als toerekenbare tekortkoming van Leverancier.
Indien partijen dat overeenkomen, kan ook een serviceverbeteringsplan worden opgesteld in het geval dat Opdrachtgever nieuwe of extra functionaliteit wenst. 
Het serviceverbeteringsplan zal onderdeel uitmaken van de agenda van het Service Level Rapportageoverleg.

2.5 [bookmark: _Toc266858729][bookmark: _Toc277838477]Informatiebeveiliging
[bookmark: _Toc266858730]Leverancier dient te allen tijde te kunnen en/of doen aantonen dat de beveiliging voldoet en blijft voldoen aan de eisen die gesteld zijn in het Programma van Eisen, dat onderdeel is van de Overeenkomst. 

3. Incidentdesk

3.1 Beschrijving
De Incidentdesk van Leverancier is het eerste aanspreekpunt waar Opdrachtgever, met betrekking tot de Dienstverlening van Leverancier ten behoeve van het aanmelden en afmelden van alle incidenten betreffende alle producten en diensten die de Opdrachtnemer levert. De incidentdesk verschaft tevens statusinformatie over de aangemelde incidenten. De incidentdesk dient via verschillende communicatiemiddelen (minimaal: telefoon, e-mail en online) bereikbaar te zijn. De aan Opdrachtgever ter beschikking gestelde ingangen zijn specifiek ingericht op Opdrachtgever en beschikken permanent over de actuele status van de gegevens van Opdrachtgever en het Telefonieplatform van Opdrachtgever. Opdrachtgever kan op eerste verzoek direct contact met de aan Opdrachtgever aangewezen gekwalificeerde engineer verkrijgen zonder tussenkomst van de serviceorganisatie/callcenter en/of 2e lijns serviceteam.
De activiteiten van de Incidentdesk bestaan uit:
· Aannemen, registreren, voortgangsbewaking van en communicatie over incidenten;
· Verstrekken van statusoverzichten over meldingen;
· Het afsluiten van incidenten en wijzigingsverzoeken.

In dit verband zijn de volgende operationele processen relevant:
· Incidentproces;
· Escalatieproces.

3.2 Single Point of Contact
De Incidentdesk van Leverancier is het single point of contact (SPOC) voor alle calls (meldingen) m.b.t. incidenten, verstoringen, calamiteiten en escalaties van de Opdrachtgever. Uitsluitend de in het DAP door Opdrachtgever geautoriseerde personen zijn bevoegd om calls bij de Incidentdesk in te dienen. Calls van eindgebruikers worden door Leverancier niet in behandeling genomen.

3.3 Service Levels
	Incidentdesk
	Prestatie-indicatoren

	Bereikbaarheid:
	24 uur per dag 7 dagen per week het gehele jaar door, inclusief feestdagen.

	Responstijden:
	Binnen 30 minuten wordt een telefonische melding per telefoon  de Meldtijd bevestigd.
Op Werkdagen tussen 8:00 uur tot 18:00 uur dient de ontvangst van een e-mail binnen 30 minuten te worden bevestigd en dient de e-mail tevens binnen deze 30 minuten in behandeling te worden genomen.

	Gereed melding Incidenten:
	Binnen 15 minuten na herstel.

	Incidentdeskrapportage:
	1 x per maand, uiterlijk de 20e dag van de maand volgend op de maand waarover wordt gerapporteerd




4. [bookmark: _Toc277838478]Servicedesk

4.1 [bookmark: _Toc266858731][bookmark: _Toc277838479]Beschrijving
De Servicedesk van Leverancier is het eerste aanspreekpunt waar Opdrachtgever, met betrekking tot de Dienstverlening van Leverancier, bestellingen, leveringen, facturen, opheffingen, wijzigingen, en af te handelen offertes kan indienen per telefoon, per e-mail en online. Tevens vinden hier escalaties bij bestellingen en leveringen plaats.
De aan Opdrachtgever ter beschikking gestelde ingangen zijn specifiek ingericht op Opdrachtgever en beschikken permanent over de actuele status van de gegevens van Opdrachtgever en het Telefonieplatform van Opdrachtgever.
De activiteiten van de Servicedesk bestaan uit:
· Aannemen, registreren, voortgangsbewaking van en communicatie over alle aanvragen en meldingen;
· Verstrekken van statusoverzichten over meldingen;
· Het afsluiten van wijzigingsverzoeken.

In dit verband zijn de volgende operationele processen relevant:
· Escalatieproces;
· Wijzigingsproces;
· Operationeel proces van factureren en betalen.

4.2 [bookmark: _Toc266858732][bookmark: _Toc277838480]Single Point of Contact
De servicedesk van Leverancier is het single point of contact (SPOC) voor alle calls (meldingen) van de Opdrachtgever die niet bij de Incidentdesk zijn aangemeld. Uitsluitend de in het DAP door Opdrachtgever geautoriseerde personen zijn bevoegd om calls bij de servicedesk in te dienen. Calls van eindgebruikers worden niet in behandeling genomen.

4.3 [bookmark: _Toc266858733][bookmark: _Toc277838481]Service Levels
	Servicedesk
	Prestatie-indicatoren

	Bereikbaarheid:
	Op werkdagen tussen 8.00 - 17.00 uur

	Responstijden:
	Binnen 1 werkdag

	Gereed melding:
	Binnen 1 werkdag na afronding


[bookmark: _Toc266858734]

5. [bookmark: _Toc277838482]Configuratiebeheer

5.1 [bookmark: _Toc266858735][bookmark: _Toc277838483]Beschrijving
Met Configuratiebeheer wordt het beheren van het Telefonieplatform en alle daarop aangesloten infrastructuur componenten en de daarop betrekking hebbende gegevens bedoeld. Alle componenten worden in een configuratiedatabase opgeslagen zodat snel en efficiënt zoeken en beheren mogelijk is. De mate van diepgang van vastleggen wordt bepaald door Opdrachtgever. Bij het beheer van de configuratie zijn hard- en software afhankelijkheden belangrijke items om te onderkennen. De (systeem-)Documentatie vormt een onderdeel van het configuratiebeheer.

5.2 [bookmark: _Toc266858736][bookmark: _Toc277838484]Activiteiten
Leverancier registreert voortdurend de bij Opdrachtgever in gebruik zijnde componenten van het Telefonieplatform en de daarop van toepassing zijnde diensten ten behoeve van de initiële installatie in het beheersysteem behorende bij het Telefonieplatform. Informatie welke niet in dit beheersysteem kan worden geregistreerd wordt door Leverancier in de eigen applicatie Technisch Overzicht (TO) van Opdrachtgever vastgelegd.

5.3 [bookmark: _Toc266858737][bookmark: _Toc277838485]Bereik
De configuratie items (CI’s) die worden opgenomen in de één van beide beheertools genoemd onder 5.2 beschreven. Voor alle hardwarecomponenten worden in de CMDB minimaal de volgende gegevens vastgelegd:
· Object ID (CI nummer);
· Locatie;
· Merk;
· Type;
· Serienummer;
· Datum van ingebruikname;
· Software/firmware versie.

Toelichting: het CI-nummer is een uniek nummer, waarmee het object c.q. de component eenduidig is te identificeren.
Voor de interfaces van het Telefonieplatform naar openbare telefonienetwerken worden tevens minimaal de volgende gegevens vastgelegd:
· De lijnbenamingen van de aangesloten verbindingen;
· De inrichting van de verbindingen onderverdeeld in uitgaand/dubbelgericht/inkomend;
· In gebruik zijnde nummerreeksen;
· Instellingen ten aanzien van nummerweergave;
· Instellingen ten behoeve van calamiteitscenario’s.
[bookmark: _Toc266858738]

5.4 [bookmark: _Toc277838486]Service Levels
	Configuratiemanagement
	Prestatie-indicatoren

	Registratie
	Registratie van de configuratie items vindt binnen 5 werkdagen plaats. 

	Correctheid CMDB
	De databases dienen een correctheid te hebben van minimaal 99%.

	Verificatie CMDB
	Op verzoek van Opdrachtgever wordt binnen 5 dagen een totaal overzicht van de CI’s verstrekt aan Opdrachtgever.



[bookmark: _Toc266858740]
6. [bookmark: _Toc277838487]
Incidentbeheer

6.1 [bookmark: _Toc266858741][bookmark: _Toc277838488]Beschrijving
Incidentbeheer heeft de (reactieve) taak om de gevolgen van (dreigende) storingen in de Diensten weg te nemen of te verminderen en er voor te zorgen dat de gebruikers het werk zo snel mogelijk kunnen hervatten.

6.2 [bookmark: _Toc266858742][bookmark: _Toc277838489]Prioriteitsbepaling van Incidenten
De prioriteit van de Incidenten wordt door Opdrachtgever bepaald op basis van impact en urgentie aan de hand van onderstaande indeling.
[image: ]
Hieruit vloeien dus 5 levels van prioriteit voort.
· Urgent;
· Hoog;
· Midden;
· Laag;
· Planning

6.3 [bookmark: _Toc271831216][bookmark: _Toc277838490]Meldingsproces
Het meldingsproces wordt uitgevoerd conform het beschreven proces conform het nog op te stellen DAP, waarbij Opdrachtgever de prioriteit bepaalt en deze ook te allen tijde kan bijstellen.

6.4 Beveiligingsincidenten
Een beveiligingsincident wordt geprioriteerd als Urgent (prio 1). Opdrachtgever kan Opdrachtnemer vragen een bijdrage te leveren aan het oplossen van het beveiligingsincident. Deze bijdrage wordt geleverd volgens de reactietijd die hoort bij de vastgestelde prioriteit. Wanneer Opdrachtnemer onregelmatigheden ontdekt in het gebruik of beheer van het Telefonieplatform, meldt Opdrachtnemer dit direct.  
Incidenten worden direct gemeld  per email en telefoon aan de ICT Servicedesk  van Opdrachtgever, bereikbaar onder ict.servicedesk@erasmusmc.nl en 010-7044442 onder vermelding van CERT-melding’ met een specificatie van het beveiligingsincident. Indien nodig zal Opdrachtnemer voorzieningen (laten) treffen in de vorm van extra beschermingsmaatregelen, c.q. Opdrachtgever hierbij ondersteunen.  
In geval van het vermoeden van een datalek wordt ook direct gemeld aan: teamdatalek.sjz@erasmusmc.nl
[bookmark: _Toc266858743]
6.5 [bookmark: _Toc277838491]Service Levels
	Incidentbeheer
	Prestatie-indicatoren

	
	Prioriteit 1
	Prioriteit 2
	Prioriteit 3
	Prioriteit 4
	Prioriteit 5

	Servicewindow:
	24 uur per dag 7 dagen per week het gehele jaar door, inclusief feestdagen
	24 uur per dag 7 dagen per week het gehele jaar door, inclusief feestdagen
	24 uur per dag 7 dagen per week het gehele jaar door, inclusief feestdagen
	Op Werkdagen (8:00u – 18:00u.)
	Op Werkdagen (8:00u – 18:00u.)

	Responstijden:
	Binnen 15 minuten
	Binnen 15 minuten
	Binnen 15 minuten
	Binnen 15 minuten
	Binnen 15 minuten

	Oplostijden:
	Binnen 1 klokuren
	Binnen 4 klokuren
	Binnen 8 klokuren
	Binnen 40 klokuren
	Binnen 80 klokuren

	Doorlooptijd herstelwerkzaamheden
	Onafgebroken tot (tijdelijke) oplossing
	Onafgebroken tot (tijdelijke) oplossing
	Onafgebroken tot (tijdelijke) oplossing
	Op Werkdagen, tijdens kantooruren
	Op Werkdagen, tijdens kantooruren

	Incidentbeheer rapportage
	Binnen 24 uur
	Binnen 24 uur
	maandelijks
	maandelijks
	maandelijks

	Rapportage Format
	De rapportage wordt in een vast format aangeleverd. Dit format wordt vastgelegd in het DAP.




[bookmark: _Toc266858752]

7. [bookmark: _Toc277838498]Bestellingen en leveringen

7.1 [bookmark: _Toc266858753][bookmark: _Toc277838499]Beschrijving
Wijzigingsbeheer (Bestellingen en Leveringen) wordt door de Opdrachtgever aan Leverancier in opdracht gegeven. Voor eventuele maatwerkwijzigingen kan Leverancier verzocht worden een offerte uit te brengen. 
De bevoegdheid om beslissingen te nemen met betrekking tot het Maatwerk wijzigingen ligt uitsluitend bij de in het DAP benoemde functionarissen van Opdrachtgever. 

7.2 [bookmark: _Toc266858754][bookmark: _Toc277838500]Service Levels
	Wijzigingen/Leveringen
	Prestatie-indicatoren

	
	Doorlooptijden vanaf melding van de wijziging

	Bevestiging
	Binnen 1 werkdag

	Planning levering/realisatie en rapportage van (eventuele) werkzaamheden
	Binnen 10 dagen na bevestiging




[bookmark: _Toc230779452][bookmark: _Toc266858755]

8. [bookmark: _Toc277838503]Beschikbaarheidsbeheer

8.1 [bookmark: _Toc230779453][bookmark: _Toc266858756][bookmark: _Toc277838504]Beschrijving en definities
Beschikbaarheidsbeheer stelt zeker dat het Telefonieplatform op de juiste momenten beschikbaar is voor Opdrachtgever. 
Definities:
· Beschikbaarheid wordt gedefinieerd als de duur dat Opdrachtgever ongestoord (zonder incidenten/gebreken) gebruik kan maken van het Telefonieplatform gedurende een bepaalde periode. 
· Niet-beschikbaarheid: het Telefonieplatform wordt door Opdrachtgever als niet beschikbaar beschouwd vanaf het moment waarop een Incident met prioriteit 1 of 2 (zie voor prioriteitsbepaling par. 6.4 van dit SLA) bij de Incidentdesk van Leverancier wordt aangemeld tot en met het moment waarop het Gebrek, waarop het Incident betrekking heeft, door Leverancier is hersteld.
· Oplostijd: het benoemen van een Oplostijd geeft de tolerantiegrens aan van eventuele niet-beschikbaarheid van het Telefonieplatform vanwege een Gebrek. De Oplostijd is gedefinieerd als het tijdsbestek tussen de melding van een Storing en het herstel daarvan. Daarmee maakt de Oplostijd deel uit van de periode van niet-beschikbaarheid.

8.2 [bookmark: _Toc230779454][bookmark: _Toc231358306][bookmark: _Toc266858757][bookmark: _Toc277838505]Meten en berekenen van Beschikbaarheid
De Beschikbaarheid van het Telefonieplatform wordt over een periode van 1 kwartaal berekend, door middel van de volgende formule:
[image: ]
Waarbij: 
	Tperiode
	=
	de periode waarover de beschikbaarheid wordt gemeten in [minuten]

	Tonbeschikbaar
	=
	de som van de tijspanne waarbij sprake is van onbeschikbaarheid, gedurende Tperiode in minuten



Hierbij wordt de periode van niet-beschikbaarheid (Tonbeschikbaar) derhalve berekend door van alle, bij de Incidentdesk van Leverancier in het betreffende kwartaal aangemelde, Incidenten met prioriteit 1 de tijdsduur vanaf melding tot en met volledig functieherstel op te tellen tot een totaal in minuten.

8.3 [bookmark: _Toc230779455][bookmark: _Toc231358307][bookmark: _Toc266858758][bookmark: _Ref44748768][bookmark: _Toc138083850][bookmark: _Toc141175113][bookmark: _Toc215288842][bookmark: _Toc277838506]
Service Levels
	Beschikbaarheidsbeheer:
	Prestatie-indicatoren:

	Technische systeem Beschikbaarheid
	Tenminste 99,99% gemeten over een kalenderjaar.

	Technische beschikbaarheid Koppelingen
	Tenminste 99,95% gemeten over een kalenderjaar.

	Beschikbaarheidrapportage
	Maandelijks



[bookmark: _Toc266858759]

9. [bookmark: _Toc277838507]Service Level Kortingen
Leverancier dient de navolgende Kritische Service Levels te halen, bij gebreke waarvan hij Opdrachtgever de nadere compensatie is verschuldigd: 
	Kritische Service Levels
	Service Level Kortingen berekening en hoogte

	Oplostijd storingen met prioriteit 1 en 2
	Voor elk uur dat een storing met prioriteit 1 of 2 langer duurt dan binnen de overeengekomen marges wordt de onderhoudsvergoeding op maandbasis voor de maand waarin de storing zich heeft voorgedaan verminderd met 10%.
Als voorbeeld voor prioriteit 1:
>1 klokuren: 10% vermindering van de onderhoudsvergoeding
>2 klokuren: 20% vermindering van de onderhoudsvergoeding
>3 klokuren: 30% vermindering van de onderhoudsvergoeding
etc. 

	Aanleveren Rapportages
	Tijdig: voor de 20e dag van de maand volgend op de rapportageperiode;
Ingeval niet aan levertermijnen wordt voldaan verbeurt Leverancier per rapportage een bedrag van € 1000,-.

	Technische systeem Beschikbaarheid
	Voor iedere 0,01% lagere beschikbaarheid gedurende een aaneengesloten periode van 1 jaar is een vermindering van de onderhoudsvergoeding voor het opvolgende jaar van 1% van toepassing. 



[bookmark: _Toc266858764]
10. [bookmark: _Toc277838508]
SLA-beheer

10.1 [bookmark: _Toc266858765][bookmark: _Toc277838509]Documentenbeheer
De in het DAP genoemde verantwoordelijke namens Opdrachtgever draagt de eindverantwoordelijkheid voor het documentbeheer van de SLA.

10.2 [bookmark: _Toc266858766][bookmark: _Toc277838510]Wijzigingsprocedure SLA
Indien tijdens de Service Level overleggen wijzigingen in de SLA worden overeengekomen, zullen Partijen deze op een gereed moment maar tenminste één maal per jaar in de eerste maand, nadat de nieuwe termijn van de SLA is ingegaan, doorvoeren in de vorm van een addendum.

10.3 [bookmark: _Toc266858767][bookmark: _Toc277838511]Ondertekening
Partijen zijn dit SLA op [invullen datum] overeengekomen en hebben dit document in drievoud ondertekend,

Erasmus Universitair Medisch Centrum		<Naam Leverancier> 

vertegenwoordigd door:			 vertegenwoordigd door:
…………………………………				…………………………………

<naam>: 		 			<naam>:
<functie>: 					<functie>:





							
Plaats:		Rotterdam
Datum:		___/___/2022
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Paraaf Opdrachtgever:						Paraaf Leverancier:		
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