Uitvraagformulier Service Level Agreement
t.b.v. gunningsmethode Europese aanbesteding audio video routingsystemen Amsterdam UMC
Aanleiding
Het audiovideo routingsysteem heeft een belangrijke functie in de operatiekamer. Het juiste beeld dient op het juiste moment op het juiste scherm geprojecteerd te worden. Bij uitval is een chirurg stuurloos en dit kan tot ernstige incidenten leiden. De systemen moeten daarom in uitstekende kwaliteit worden opgeleverd, maar ook blijven. Dedicated medisch technici op de operatiecomplexen zullen bij technische storingen snel ter plekke zijn en de meest voorkomende storingen op moeten kunnen lossen. Hiervoor is nauwe samenwerking nodig met de leverancier.
In het PvE staat beschreven aan welke minimale eisen de dienstverlening van de leverancier moet voldoen. De inschrijvende partij kan maximaal 150 extra gunningspunten verdienen wanneer de verdeling van onderhoudstaken tussen Amsterdam UMC en leverancier dusdanig zijn ingericht dat:
· Capaciteit vanuit de leverancier beschikbaar wordt gesteld voor uitvoeren van onderhoud en correcties niet-urgente storingen buiten kantooruren, bij voorkeur 1x per week per locatie na het operatieprogramma. (60 pnt)
· Leverancier biedt voor eerstelijns support door technici van Amsterdam UMC een toegankelijk en schematisch naslagwerk voor alle acute storingen, wat door leverancier up-to-date wordt gehouden. (15 pnt)
· Er wordt een voorraad onderdelen beschikbaar gesteld en door leverancier beheerd op locaties AMC en VUmc t.b.v. correcties van storingen. (15 pnt)
· Garanties voor het afleveren van onderdelen binnen 24 uur zonder meerprijs. (15 pnt)
· Eerstelijns training van technici: introductie, bij-/her-/nascholing. (15 pnt) 
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ontoereikend
]Beschrijf in max 2 pagina’s A4 hoe u invulling geeft aan deze aspecten van de service license agreement​. Teamleiders van Amsterdam UMC beoordelen en onderbouwen per onderdeel in hoeverre uw oplossing aansluit bij hun behoefte en bedrijfsvoering, volgens onderstaande schaalverdeling. 
Geef t.b.v. onze beeldvorming hierbij ook antwoord op de onderstaande vragen.

Vragen n.a.v. PvE:
Uptime systeem
Geef in onderstaand schema aan welke beschikbaarheid (uptime) van uw systeem u kunt garanderen. Hierbij volgen we de definities in de standaard serviceovereenkomst van de WIBAZ (zie Bijlage), met als uitzondering dat de benodigde tijd voor het uitvoeren van periodiek onderhoud, kwaliteitsmeting, veiligheidsinspectie, revisie alsmede het implementeren van updates en upgrades wel worden meegeteld als downtime tijdens normale productietijd.
	Beschikbaarheid
	
	%
	· Per jaar
· Per kwartaal
· Per … 

	Normale productietijd
werkdagen
	
	tot
	

	Normale productietijd
Weekends en feestdagen
	
	tot
	


Garantie
	Systeem
	

	Monitoren
	

	Tijdens reparatie geplaatste vervangende onderdelen/diensten 
	

	Materialen niet gedekt door onderhoudscontract
	

	Onderhoud/service (zowel diensten als materialen) wordt tijdens de garantieperiode kosteloos ter beschikking gesteld. Specificeer wat hieronder valt.
	


Levertijden
	Geef een overzicht van de door u gehanteerde levertijden.
	


Training
	Welke trainingen en trainingsvormen biedt u aan, zowel voor gebruikers als voor medisch technici?
	


Service technici
	Hoeveel van uw service technici zijn er getraind op de apparatuur en hoeveel van hen zullen worden ingezet op onze locaties?
	

	Wat is het opleidingsniveau van uw technici en spreken zij de Nederlandse taal?
	

	Hoe borgt u de bevoegdheid en bekwaamheid van uw technici?
	

	Aub (ISO) certificaat toevoegen van uw kwaliteitssysteem.
	

	Met welke bedrijven werkt u samen om uw totaaloplossing te realiseren?
	

	Vanuit welke locatie werkt de service organisatie (plaats/land)?
	


Beschrijving SLA (max 2 A4)
	






Bijlage: Definities Uptime en Downtime
WIBAZ SSO 
Uptime
De Leverancier staat ervoor in dat, in combinatie met de artikelen 2.3, 2.4, 2.8 en 2.12 en onder voorbehoud dat alle door de Leverancier noodzakelijk geachte software updates geïmplementeerd zijn, een overeengekomen uptime (=beschikbaarheid) per systeem wordt behaald. De overeengekomen uptime per jaar, kwartaal of een andere tijdseenheid wordt in het SSO id vermeld. Implementatie van upgrades kan een voorwaarde zijn voor uptime garantie. Indien zich een dergelijke situatie voordoet, zal de Leverancier dit direct schriftelijk aan de Opdrachtgever melden. 

Normale productietijd 
De normale productietijd is conform de dekkingsuren van de overeenkomst, tenzij in het SSO id anders is overeengekomen. 
Downtime 
De downtime gaat in op het moment van de storingsmelding aan de Leverancier tot en met het moment dat de storing is opgeheven. De downtime wordt gemeten tijdens de normale productietijd tenzij anders overeengekomen. Niet als downtime wordt gerekend de tijd verbonden aan het opsporen en/of opheffen van storingen, die het gevolg zijn van: 
· niet deskundig uitgevoerde reparaties of werkzaamheden door de Opdrachtgever, zijn personeel of derden; 
· oneigenlijk gebruik van de installatie of gebruik niet in overeenstemming met de door de Leverancier verstrekte gebruiks- en bedieningsvoorschriften; 
· op de installatie van buiten inwerkende oorzaken, welke niet aan de Leverancier zijn toe te rekenen; 
· [bookmark: _GoBack]de tijd gedurende welke het systeem voor de Leverancier niet beschikbaar is om met de reparatie aan te vangen; 
· het indringen van programmavreemde elementen zoals, maar niet uitsluitend, virussen, wormen en Trojaanse paarden.
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