[image: C:\Projecten\VU\PowerPoint\Origineel mei 2011\logos faculteiten\Corporate\Corporate\VUlogo_NL_Wit_HR_RGB.png]
		2/12[image: C:\Projecten\VU\PowerPoint\Origineel mei 2011\logos faculteiten\Corporate\Corporate\VUlogo_NL_Wit_HR_RGB.png]
[bookmark: _heading=h.f0zqvjuk1kv9]Bijlage 5 Service Level Agreement (SLA) 
[bookmark: _heading=h.3dsewetjy5my]Uitgangspunten en randvoorwaarden
[bookmark: _heading=h.gjdgxs]
[bookmark: _heading=h.dwti28lo2dky]Minimumeisen en wensen
In deze SLA staan de minimumeisen die de VU stelt aan de SLA. Op basis van deze minimum eisen wordt de inschrijver verzocht een concept SLA aan te bieden bij zijn inschrijving. Deze SLA zal overeenkomstig het bepaalde in de offerteaanvraag worden beoordeeld en vormt dus een gunningcriterium. De minimum  eisen die in deze bijlage zijn opgenomen moeten derhalve terugkomen in de door inschrijver aan te bieden SLA. Wanneer die SLA niet voldoet aan de minimum eisen wordt inschrijver uitgesloten van deelname aan de aanbesteding.
[bookmark: _heading=h.v0fy85k4oond]
Eis Objectieve en meetbare criteria
De SLA dient objectieve en meetbare criteria te bevatten met betrekking tot o.a. beschikbaarheid, integriteit, vertrouwelijkheid, transparantie, beperkingen, inmenging van derden, interoperabiliteit, toerekening en controle. 

[bookmark: _heading=h.x2ye90qawol3]Eis 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.


eis SLA
	Onderwerp
	Omschrijving

	A. Uptime
	Uptimegarantie: gemiddeld 99,8% per maand en in jaarlijkse piekperiode mei t/m augustus niet lager dan 99,8%
o	exclusief Onderhoudswindows,
o	exclusief correctief onderhoud bij incidenten van de hoogste categorie 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 up- en downtime. Leverancier moet maandelijks nauwkeurige (eventuele) downtime rapporteren. 
Downtime kan worden aangetoond mede op basis van zogeheten ‘pings’, ‘trace routes’ en meldingen van derde partijen die downtime aantonen.


	B. Support (Service-uren en Service levels)
	Servicedesk (Nederlands en Engelstalig)
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/VUmc-medewerkers.

	
	Transparante incidentregistratie, ticketing en tracking, inclusief status:
o	24/7 inzichtelijk voor geautoriseerde VU/ACTA/VUmc-medewerkers en realtime registratie
o	Voor Instelling (eigen omgeving)
o	Voor Opdrachtgever (alle omgevingen)
o	‘Problem report nummer’ en status

	
	Responsetijden en oplostijden (inclusief heldere definities wat hieronder verstaan wordt)
De Urgentie en de Impact bepalen gezamenlijk de Prioriteit van het Incident. Per Prioriteit gelden de volgende afspraken, als Partijen van mening verschillen over de Prioriteit van een Incident geldt de hoogste Prioriteit:
	
	Urgentie
	Hoog
	Midden
	Laag

	Impact
	Groot
	1
	2
	2

	
	Gemiddeld
	2
	3
	4

	
	Klein
	2
	3
	4



	Prioriteit
	Reactietijd
	Oplostijd
	Escalatietijd
	Rapportage-frequentie

	1
	< 15 minuten
	< 8 uur
	-
	Iedere 2 uur

	2
	< 30 minuten
	< 16 uur
	Na 16 uur naar prioriteit 1
	Iedere 4 uur

	3
	< 2 uur
	< 48 uur
	Na 48u naar prioriteit 2
	Iedere 8 uur

	
	< 4 uur
	In overleg
	In overleg
	In overleg







	C. Incidenten
	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 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.

	D. Performance van de applicatie
	De Dienst heeft een dusdanige performance dat de Responstijd elke dag gemiddeld maximaal 1000 milliseconden 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.

	E. Communicatie en documentatie
	Communicatie met de helpdesk
1e-lijns helpdesk: minimaal Engelstalig
2e-lijns helpdesk: minimaal Engelstalig

	
	De in te voeren gegevens kunnen zowel Engelstalig als Nederlandstalig worden ingevoerd (bi linguaal).

	F. Procedures en rapportages
	Rapportagemogelijkheden 
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 in geval van een incident van de hoogste categorie;
o	Supportmeldingen en -afhandelingen;
o	Inclusief ‘Problem report nummers’ en status.

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

	
	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 een samenvatting met antwoord op de vraag: “Hoe is het gesteld met de kwaliteit van de dienstverlening?” en structurele verbetermogelijkheden.
De vaste frequentie is minimaal eens per kwartaal, uiterlijk de 10e kalenderdag van het volgende kwartaal dan waarover de rapportage gaat.

	
	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. Zie ook de beschikbaarheid van de A-omgeving in artikel 1.

	
	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. 
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