KG-01 Invulformat Service Level Agreement
1. 
Doel van de service

Geef aan wat het doel is van de door Leverancier te verlenen service gedurende de contractperiode, in relatie tot het resultaat zoals beschreven in het implementatieplan.
2. 
Serviceniveau
Geef aan wat de VRR van Leverancier mag verwachten.
Hier wordt beschreven wat de Leverancier gaat doen na de initiatiefase om de in het implementatieplan geformuleerde resultaten en in de Aanbestedingsleidraad inclusief bijlagen gestelde doelstellingen te onderhouden en te verbeteren (hoe, wat, waar, wanneer, wie). 
Te denken valt o.a. aan:

·  Onderhoud

· Correctief onderhoud

· Preventief onderhoud

· Innovatief onderhoud

· Gebruikersondersteuning
· Bereikbaarheid supportorganisatie

· Prioritering van storingen

· Reactietijden

· Oplostijden

· Back-up methode en frequentie

· Uitwijkprocedure

· Kwaliteit

Hoe borgt de Leverancier de kwaliteit die hij aanbiedt.

· Kritieke Prestatie Indicatoren
Welke KPI’s stelt Leverancier voor. Hoe, wanneer en met wie worden deze KPI’s bijgesteld.

· Monitoring
De Leverancier brengt periodiek rapport uit over de nakoming van de overeengekomen service levels. Hoe wordt de naleving gemeten met betrekking tot de service-afspraken, welke informatie met welke frequentie wordt hierover op welke manier gedeeld met VRR?
· Klantvriendelijkheid

Hoe ziet Leverancier toe op de klantvriendelijkheid.
Geef aan wat Leverancier van VRR verwacht.

Hier wordt beschreven welke verwachtingen Leverancier vanuit haar SLA van VRR heeft gedurende de looptijd van het contract na implementatie van <vul in wat van toepassing is>. 

3.  Contactgegevens

· Aanspreekpunt Leverancier:
· Aanspreekpunt VRR:

<door VRR tijdens verificatie te verstrekken>
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