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Artikel 1  Toepassing en Doel
1.1	Deze Service Level Agreement (SLA) vormt een integraal onderdeel van de Overeenkomst tussen UMC en Leverancier d.d. [datum] met kenmerk: <invullen>.
1.2	 De SLA is eveneens van toepassing op onderaannemers die door Leverancier worden ingeschakeld. 
1.3	 In deze SLA is het minimumniveau van de Prestatie van Leverancier aan UMC gedefinieerd in termen van taken, verantwoordelijkheden, Service Levels, procedures en afspraken. 
1.4	Het doel van de Service Level Agreement is het vastleggen van de Service Levels ten aanzien van de Prestatie.
1.5	In deze SLA gelden de volgende aanvullende begrippen:

Melding: Melding is de start van de levering van de Prestatie waarbij de in het PvEW vastgestelde KPI’s gelden.
<OPTIONEEL> <aanvullende begrippen opnemen>


[bookmark: _Hlk43899499]Artikel 2  Servicelevels
2.1	Leverancier garandeert de volgende Service Levels:  
A. Servicelevel Beschikbaarheid (Uptime) van de Apparatuur en/of Programmatuur
 
	Uptime toestel >98 % per jaar (conform SSO wibaz)

	

	De downtime toestel (conform SSO wibaz) kleiner dan 2% eerste 2jaar 

	

	
	




B. Servicelevel Verbruiksartikelen

Verplichting Leverancier: De expiratiedatum van de Verbruiksartikelen bij levering bedraagt minimaal 24 maanden vanaf de datum levering. De Verbruiksartikelen dienen tot de vermelde expiratiedatum te voldoen aan het gestelde in het PvEW (bijlage 3) 
en aanvullende artikelen volgens Raamovereenkomst. (bijlage 10). Indien er een productieprobleem van de door UMC afgenomen Verbruiksartikelen is of dreigt te ontstaan zal Leverancier dit direct schriftelijk melden aan het hoofd betreffende bedrijfsonderdeel van het UMC en inkoop.info@vumc.nl OF inkoop.AMC@amsterdamumc.nl. 

· 100% van de leveringen voldoet aan de gestelde kwaliteit conform Aanbestedingsdocumenten en PVE&W 
· Levertijd van de Verbruiksartikelen is maximaal 48 uur na het ontvangen van 
de Order van het UMC. 
· 95% van de Orders zal voldoen aan de afgesproken levertijd (binnen 48 uur) gemeten per kwartaal; 

Artikel 3 <OPTIONEEL> Onderhoud

3.1	Servicelevels onderhoud:

	Tijdens garantie periode is service / reparatie kosteloos op basis van hoogste service niveau. 
	Responstijd van helpdesk is maximaal 15 minuten voor functionele vragen tijdens service window. 

	
	Tijdens kantooruren is binnen 4 uur een monteur of adviseur beschikbaar bij storingen (telefonisch of fysiek aanwezig). 

	Jaarlijks dient de leverancier (per locatie) een kwalitatief goede jaarrapportage van het systeem op te stellen. Deze rapportage dient voldoende informatie te bevatten conform kwaliteitsborgingseisen opgesteld vanuit de inspectie (IGZ). 
	



Artikel 4 Opleiding en certificeren
Uitgangspunten: Leverancier verzorgt scholing gedurende gehele levensduur van de Anesthesietoestellen. Alle trainingen dienen gedurende levensduur beschikbaar en up to date te zijn voor gebruikers, super users en technici. Gedurende de levensduur blijft het uitgeven van certificaten door super users mogelijk waarbij certificaten digitaal beschikbaar zijn voor registratie.

Nader in te vullen o.b.v. input Plan van aanpak Opleiden. 
Om het opleidingsniveau van alle medewerkers bij zowel implementatie als gedurende totale levensduur van Anesthesietoestellen stelt Inschrijver een Service Level Agreement (SLA) voor. In deze SLA is het minimumniveau van de Prestatie van Leverancier aan UMC gedefinieerd in termen van taken, verantwoordelijkheden, Service Levels, procedures en afspraken 
Artikel 5  Governance 
5.1	Om ervoor te zorgen dat de communicatie en besluitvorming over de Prestatie doelmatig en doeltreffend verloopt, dient er overleg op operationeel niveau plaats te vinden. Deze overleggen zijn gericht op de verbetering van de samenwerking en de kwaliteit van de Prestatie. Onderstaande punten staan steeds centraal:
1. Volstaat het toestel in het gebruik
2. Opmerkingen t.a.v. onderhoud
3. Functioneren van de scholingsplan voor de bekwaamheid van de medewerkers 
Gestart wordt met 1x kwartaal een overleg. Vervolgens zal worden bepaald of frequentie naar en lager niveau kan. Ondernemer stuurt jaarlijks een overzicht van de besproken punten. 
5.2	Indien UMC hierom verzoekt, zal een SLA-overleg plaatsvinden tussen een nader aan te wijzen contactpersoon van de UMC en Leverancier (Incidentmanager). In dit overleg wordt op basis van de SLA rapportage de dienstverlening besproken. De samenstelling kan afhankelijk van de te bespreken onderwerpen per overleg variëren.

Artikel 6  Boeteregeling 
6.1	Bij het x maal niet voldoen aan de Service Levels genoemd in artikel 2 per kwartaal, zal Leverancier een onmiddellijk opeisbare boete verbeuren op basis van de volgende systematiek:

	N.t.b.
	

	
	

	
	






Aldus overeengekomen in tweevoud,

UMC:						Leverancier:			

Plaats: Amsterdam				Plaats: Y

Naam:		X					Naam: Y

Functie: X 					Functie: Y

Datum: X 					Datum: Y
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