Minimumeisen SNO SaaS - digitale besluitvorming en vergaderen
U dient bij uw inschrijving een Nederlandstalige Service Niveau Overeenkomst (SNO) – ook wel bekend als Service Level Agreement (SLA) – in voor de Oplossing en bijbehorende dienstverlening. Dit mag in .pdf of .doc(x).
De SNO mag geen tegenstrijdigheden bevatten met de andere Aanbestedingsstukken waaronder in ieder geval, maar niet beperkt tot, de offerteaanvraag, het Programma van Eisen, de ARBIT-2022 en de Verwerkersovereenkomst.
De SNO dient objectieve en meetbare criteria te bevatten.
Hieronder zijn puntsgewijs de minimale eisen en voorwaarden genoemd die de VU heeft ten aanzien van uw SNO.
Algemeen
1. Duidelijke definities van terminologie;
2. Heldere beschrijving van communicatie- en escalatiematrix inclusief rollen en verantwoordelijkheden waar het gaat om operationeel-, tactisch- en strategisch overleg;
3. De SNO bevat geen eenzijdige wijzigingsbedingen;
4. De kwaliteit van de dienstverlening is minimaal in overeenstemming met gestelde eisen;

Beschikbaarheid en performance
5. Minimaal 99% uptime (per kalendermaand);
o	exclusief gepland onderhoud;
o	exclusief disaster recovery (indien van toepassing);
6. Aantoonbare objectieve berekening van het uptimepercentage;
7. Aantoonbare maatregelen om de Oplossing snel en soepel te laten werken. Bijvoorbeeld doormiddel van maximale respons- en oplostijden en Application Performance Monitoring;
8. Redelijke response- en oplostijden (inclusief heldere definities van wat hieronder wordt verstaan);
9. Heldere definities van verschillende niveaus van incidenten en bijbehorende respons- en oplostijden;
10. Proactieve melding van incidenten aan de beheerorganisatie van de instelling;
11. Inzicht in back-up faciliteiten en -frequentie;

Onderhoud
12. Classificatie van onderhoud in bijvoorbeeld gepland- vs. ongepland onderhoud;
13. Onderhoud vindt in beginsel plaatst tussen 22:00 en 07:00 uur (CET);
14. Onderhoud op afwijkende momenten vindt plaats na overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer;
15. Opdrachtnemer kondigt gepland(e) Onderhoud(smomenten) minimaal twee maanden van tevoren aan;
16. Bij ongepland Onderhoud: minimaal 24 uur vooraankondiging, of minder in afstemming tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer;
17. Release-aankondigingen worden tijdig en schriftelijk (via e-mail of webportaal) volgens een vast format aangeboden en bevat een voldoende mate van detail voor de instelling om zich voor te bereiden;
18. Er is een laagdrempelige mogelijkheid voor de instelling om nieuwe functionaliteiten en/ of verbeteringen anderszins in de afgenomen dienstverlening aan te dragen;
19. Inzage in het proces en totstandkoming van de ontwikkel roadmap van de applicatie/ dienstverlening;

Ondersteuning
20. Servicedesk minimaal bereikbaar op werkdagen tussen 08:30 en 17:00 uur (CET) en is Nederlands- en Engelstalig;
21. U stelt online actuele systeemdocumentatie/ gebruiksinformatie van de applicatie beschikbaar voor de instelling;
22. Incident registratiesysteem;

Procedures en rapportage
23. Uw SNO bevat duidelijke beschrijvingen van procedures m.b.t. bijvoorbeeld change management;
24. Inzage in uw exit procedure
25. U rapporteert minimaal elk kwartaal over in ieder geval (maar niet noodzakelijkerwijs beperkt tot):
o	Beschikbaarheid;
o	Incidenten (aantal, omschrijving, response- en oplostijden);
·    Onderhoud (gepland en ongepland onderhoud);
· Privacy en security;
·    Gebruikersinformatie;
o	Support logs.

