Document 22
Service Level Agreement

Ondergrondse Afvalinzamelsystemen 
met kenmerk 13.SW.064
tussen

Gemeente Utrecht
en

<Naam Opdrachtnemer perceel 1>




<Naam Opdrachtnemer perceel 2>



<Naam Opdrachtnemer perceel 3>



<Naam Opdrachtnemer perceel 4>
Status
: concept

Versie
: 01
Datum
: 11 maart 2014
1.
Inleiding

1.1 Partijen

Deze Service Level Agreement, verder aan te duiden als SLA is opgemaakt tussen Gemeente Utrecht, hierna te noemen Opdrachtgever;

en <naam leverancier> perceel 1, handelend onder de naam <naam>, hierna te noemen Opdrachtnemer;

en <naam leverancier> perceel 2, handelend onder de naam <naam>, hierna te noemen Opdrachtnemer;

en <naam leverancier> perceel 3, handelend onder de naam <naam>, hierna te noemen Opdrachtnemer;

en <naam leverancier> perceel 4, handelend onder de naam <naam>, hierna te noemen Opdrachtnemer;

De SLA maakt onderdeel uit van de tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer gesloten overeenkomst Ondergrondse Afvalinzamelsystemen met aanbestedingskenmerk 13.SW.064 en contractnummer <nr>, hierna te noemen Overeenkomst.

1.2 Doel

De SLA beschrijft de condities en kaders waarin de Opdrachtnemer haar werkzaamheden en / of dienstverlening dient te verlenen aan Opdrachtgever. De werkzaamheden en / of uit te voeren dienstverlening maken onderdeel uit van het totaal te leveren afvalinzamelsysteem waarin de verschillende gecontracteerde Opdrachtnemers elk hun eigen rol en verantwoordelijkheden hebben. Dit wordt per perceel nader uitgewerkt bij hoofdstuk 3 Dienstverlening.
1.3 Start- en einddatum

De SLA vangt aan na acceptatie van de ondergrondse afvalinzamelsystemen inclusief de benodigde hardware en software. De SLA maakt deel uit van de Overeenkomst en wordt beheerd door Opdrachtgever. De looptijd van de SLA is gekoppeld aan de looptijd van de Overeenkomst inclusief de optiejaren. De SLA eindigt op dezelfde datum als de Overeenkomst of de verlengingsperiode die wordt overeengekomen.
1.4 Wijzigingsprocedure

Wijzigingsvoorstellen voor de SLA worden door Opdrachtgever en Opdrachtnemer ingediend en gezamenlijk besproken. Na bekrachtiging van de wijziging wordt deze schriftelijk vastgelegd door de Opdrachtnemer en na ondertekening door beide partijen als bijlage bij de SLA gevoegd. Primair vindt ondertekening plaats door <functie> van Opdrachtgever en de <functie> van Opdrachtnemer. Vanuit beide organisaties worden, na ondertekening van de Overeenkomst de <functie> van Opdrachtgever en de <functie> van Opdrachtnemer gemandateerd wijzigingen op de SLA door te voeren. 

1.5 Versiebeheer

	Versie
	Datum
	Auteur
	Status
	Toelichting

	0.1
	11 maart 2014
	Concerninkoop / SW
	Concept
	Dient als uitgangspunt bij inschrijvingsleidraad en uitbrengen inschrijving


2.
Begrippenlijst 
Voor de toepassing van deze SLA worden de navolgende begrippen met een beginhoofdletter gebruikt. Onder deze begrippen wordt verstaan:

Afvalinzamelsysteem
als gesproken wordt over het Afvalinzamelsysteem, betreft het een of meerdere losse onderdelen van het Afvalinzamelsysteem of het Afvalinzamelsysteem als geheel. De onderdelen betreffen de betonput, de container, grond en straatwerk en de hardware en software die is benodigd.

Beschikbaarheid
de verhouding in procenten van de tijd tussen het moment van ontvangen van een storingsmelding door Opdrachtnemer en het moment waarop het afvalinzamelsysteem weer beschikbaar is voor Opdrachtgever, rekening houdend met de werkdagen van de helpdesk.
Bestelling
Het door Opdrachtgever schriftelijk / digitaal plaatsen van een order voor de Levering van een Afvalinzamelsysteem.

Bijlage

aanhangsel(s) bij deze SLA die hier integraal onderdeel van uitmaken.

Melding

storingsmeldingen van Opdrachtgever bij Opdrachtnemer bij de eerstelijns helpdesk van Opdrachtnemer.

Helpdesk (uren)
de uren waarin Meldingen kunnen worden doorgegeven aan de helpdesk van Opdrachtnemer, te weten maandag tot en met vrijdag van <tijden helpdesk>, met uitzondering van algemeen erkende feestdagen.


Hersteltijd

de gemeten tijd tussen het moment van ontvangen van een Storing door Opdrachtnemer en het moment waarop de Storing is verholpen. 

Levering

het leveren van het bestelde Afvalinzamelsysteem aan Opdrachtgever.

Reparatie
het oplossen van een Storing.
Responsetijd
de tijd die ligt tussen het moment dat de Storing wordt gemeld door Opdrachtgever tot het moment dat de Storing door Helpdesk digitaal is bevestigd.

SLA
Service Level Agreement, onderhavige overeenkomst inclusief bijlagen.

Storing
defect waardoor het Afvalinzamelsysteem niet meer correct of optimaal functioneert.

Storingsfrequentie
het aantal storingen gemeld door Opdrachtgever gemeten over een bepaalde periode.

3.
Dienstverlening 

Nader te maken afspraken, uitgaande van de gestelde eisen door Opdrachtgever in het document Eisen aan de opdracht en de wensen opgenomen in TenderNed waarin de volgorde en het tempo van de opeenvolgende leveringen en/of installaties van de diverse percelen plaatsvinden en leiden tot een volledig operationeel afvalinzamelsysteem. 
3.1
Levering
Algemeen <nader invullen>
Perceel 1 <nader invullen>
Perceel 2 <nader invullen>
Perceel 3 <nader invullen>
Perceel 4 <nader invullen>
3.2
Installatie / uitvoering werkzaamheden
Algemeen <nader invullen>
Perceel 1 <nader invullen>
Perceel 2 <nader invullen>
Perceel 3 <nader invullen>
Perceel 4 <nader invullen>
3.3
Support
Algemeen

Opdrachtnemer levert support via een helpdesk op werkdagen van 07.00 – 18.00, met uitzondering van feestdagen.

Perceel 1 <nader invullen>
De helpdesk is via telefoon bereikbaar op nummer <invullen> en via het volgende emailadres <invullen>. Buiten dit service window om kan Opdrachtgever calamiteiten doorgeven op nummer <nader invullen> of via emailadres <nader invullen>.

Perceel 2 <nader invullen>
De helpdesk is via telefoon bereikbaar op nummer <invullen> en via het volgende emailadres <invullen>. Buiten dit service window om kan Opdrachtgever calamiteiten doorgeven op nummer <nader invullen> of via emailadres <nader invullen>.

Perceel 3 <nader invullen>
De helpdesk is via telefoon bereikbaar op nummer <invullen> en via het volgende emailadres <invullen>. Buiten dit service window om kan Opdrachtgever calamiteiten doorgeven op nummer <nader invullen> of via emailadres <nader invullen>.

Perceel 4 <nader invullen>
De helpdesk is via telefoon bereikbaar op nummer <invullen> en via het volgende emailadres <invullen>. Buiten dit service window om kan Opdrachtgever calamiteiten doorgeven op nummer <nader invullen> of via emailadres <nader invullen>.

<aanvullen waar nodig>
3.4
Afhandeling Storingen
Algemeen

Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het optimaal functioneren van het Ondergrondse Afvalinzamelsysteem en verricht daartoe alle noodzakelijke Reparaties om de opgetreden Storing te verhelpen die binnen de garantieperiodes vallen zoals beschreven in het document Eisen aan de opdracht en de wensen zoals vermeld op TenderNed.
Perceel 1 <nader invullen>
Perceel 2 <nader invullen>
Perceel 3 <nader invullen>
Perceel 4 <nader invullen>
3.5
Vervanging afvalcontainers
Perceel 1 <nader invullen>
Perceel 2 <nader invullen>
Perceel 3 <nader invullen>
Perceel 4 <nader invullen>
3.6
Documentatie

Opdrachtnemer verstrekt Opdrachtgever actuele standaarddocumentatie waaronder gebruiksaanwijzingen en bedieningsvoorschriften. 
<nader invullen>
3.7
Opleidingen
Perceel 1 <nader invullen>
Perceel 2 <nader invullen>
Perceel 3 <nader invullen>
Perceel 4 <nader invullen>
4.
Service Levels

4.1
Beschikbaarheid 
Dit Service Level heeft betrekking op de beschikbaarheid van de applicatie uit perceel 4.

	Service Level
	Omschrijving Service Level
	Meetmethodiek
	Norm
	Meet

periode
	Verantwoordelijk

	Beschikbaarheid
	Beschikbaarheid applicatie gedurende werkdagen tussen 07.00 – 18.00 uur
	          U – (S) 

100 x ------ =  xx% 

             U 

S = De tijd dat de applicatie niet naar behoren functioneert per maand. 

U = Aantal uren binnen Openingstijd per maand.
	99,7%
	Maand
	<naam opdrachtnemer> door overleggen management-rapportage


De Applicatie is niet beschikbaar als deze niet of niet goed functioneert vanwege een Storing. 

De niet Beschikbaarheid is de tijd gemeten tussen het moment van ontvangst van een storingsmelding 

door de Opdrachtnemer en het moment waarop Applicatie opnieuw beschikbaar is voor Opdrachtgever.

Indien de norm niet wordt gehaald, kan dit consequenties hebben. De opdrachtgever is op dat moment gerechtigd een malus toe te passen. 
4.2
 Afhandeling Storingen
Dit Service Level heeft betrekking op perceel 1,2,3,4.
	Service Level
	Omschrijving Service Level
	Meetmethodiek
	Norm
	Meet

Periode
	Verantwoordelijk

	Hersteltijd
	Meten van de tijd tussen de bevestiging van de Melding door Opdrachtgever bij Helpdesk Opdrachtnemer en het afmelden van de Storing door Helpdesk Opdrachtnemer bij Opdrachtgever. 
	Berekening vindt plaats aan de hand van de hieronder genoemde vier urgentieniveaus.   
	95%
	Kwartaal
	<naam opdrachtnemer> door overleggen management-rapportage


	Service Level
	Omschrijving Service Level
	Meetmethodiek
	Norm
	Meet

Periode
	Verantwoordelijk

	Responsetijd
	Meten van de tijd tussen de Melding door Opdrachtgever bij Helpdesk Opdrachtnemer en de bevestiging van de melding door Helpdesk Opdrachtnemer bij Opdrachtgever. 
	Berekening vindt plaats aan de hand van de hieronder genoemde urgentieniveaus.   
	100%
	Kwartaal


	<naam opdrachtnemer> door overleggen management-rapportage


Perceel 1, 2 en 3
	Urgentie
	Omschrijving
	Responsetijd
	Hersteltijd

	Niveau 1
	Calamiteit: Het afvalinzamelsysteem levert een gevaar op voor de omgeving of is niet meer te gebruiken
	1 uur
	2 uur

	Niveau 2
	Urgent: Het afvalinzamelsysteem levert naar verwachting binnen enkele dagen gevaar op voor de omgeving of is binnen enkele dagen niet meer te gebruiken.
	1 uur
	6 uur

	Niveau 3
	Dringend: De container is nog operationeel voor burgers, is echter niet meer te ledigen (met name op publieksintensieve locaties)
	1 uur
	24 uur

	Niveau 4
	Normaal: Alle overige situaties
	1 uur
	72 uur


Perceel 4 (hard- en software)
	Urgentie
	Omschrijving
	Responsetijd
	Hersteltijd

	Niveau 1
	Het is of niet mogelijk, of niet realistisch om door te werken met de applicatie of deze belemmerd het correct functioneren van het afvalinzamelsysteem.
	1 uur
	8 uur

	Niveau 2
	Het probleem is sterk belemmerend op het werken met de applicatie in relatie tot het afvalinzamelsysteem maar niet blokkerend.
	1 uur
	16 uur

	Niveau 3
	Het probleem geeft overlast maar niet onoverkomelijk.
	1 uur
	40 uur

	Niveau 4
	De strekking van de melding is voornamelijk informatief, of betreft een verzoek tot verbetering van de applicatie in relatie tot het afvalinzamelsyteem.
	1 uur
	In overleg


Opdrachtgever geeft bij de Melding het urgentieniveau aan.
4.3
Levering
Dit Service Level heeft betrekking op perceel 1,2,3,4.

	Service Level
	Omschrijving Service Level
	Meetmethodiek
	Norm
	Meet

Periode
	Verantwoordelijk

	Levering
	Meten van de tijd tussen het plaatsen van de Bestelling door Opdrachtgever en de Levering van het Afvalinzamelsysteem door Opdrachtnemer. 
	Berekening vindt plaats aan de hand van de maximaal toegestane periode voor Levering van 12 weken na het plaatsen van een Bestelling.
	100%
	Bestelling
	<naam opdrachtnemer> door overleggen management-rapportage


Een Bestelling wordt door Opdrachtgever aan Opdrachtnemer schriftelijk / digitaal medegedeeld, waarna Opdrachtnemer de Levering binnen <aangeven termijn> zal uitvoeren. Indien een Levering op kortere termijn noodzakelijk is, wordt in onderling overleg een andere doorlooptijd afgesproken. Opdrachtnemer zal de Levering uitvoeren tegen de op dat moment overeengekomen voorwaarden.

4.4
Managementrapportage

Dit Service Level heeft betrekking op perceel 1,2,3,4.

	Service Level
	Omschrijving Service Level
	Meetmethodiek
	Norm
	Meet

periode
	Verantwoordelijk

	Managementrapportage
	Het ieder kwartaal opleveren van de overeengekomen management rapportage.
	Het twee weken na ieder kwartaal opleveren van de overeengekomen management rapportage.
	100%
	Kwartaal
	<naam opdrachtnemer> 


Opdrachtgever en Opdrachtnemer onderhouden contacten over de SLA. Opdrachtnemer rapporteert iedere 3 maanden over:

· Beschikbaarheid applicatie (perceel 4);

· Storingsoverzicht (inclusief onder andere datum Melding, tijd, urgentieniveau, respons- en hersteltijd, aard van de Melding en status);
· Klachtenoverzicht (inclusief onder andere datum melding klacht, tijd, aard van de klacht, datum opgelost); 
5.
Overlegvormen

5.1
Operationeel / Tactisch overleg

Iedere 3 maanden wordt de prestatie van de levering, dienstverlening en uit te voeren werkzaamheden besproken. 
	
	Naam
	Functie
	Telefoonnummer
	Emailadres

	Opdrachtgever
	

	<nader invullen>
	Contractmanager
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>

	
	
	
	
	

	Opdrachtnemer
	

	P1 nader invullen
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>

	P2 nader invullen
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>

	P3 nader invullen
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>

	P4 nader invullen
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>


5.2
Strategisch overleg

Naast het tactisch overleg wordt op initiatief van Opdrachtnemer 1 maal per jaar een strategisch overleg gepland. In deze bespreking worden de ontwikkelingen binnen de business besproken en de wijze waarop deze van invloed zijn op de samenwerking tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer. Denk hierbij aan Financieel - Marktontwikkelingen – Tevredenheid.

	Naam
	Functie
	Telefoonnummer
	Emailadres

	Opdrachtgever

	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>

	
	
	
	

	Opdrachtnemer

	P1 nader invullen
	<nader invullen>
	P1 nader invullen
	<nader invullen>

	P2 nader invullen
	<nader invullen>
	P2 nader invullen
	<nader invullen>

	P3 nader invullen
	<nader invullen>
	P2 nader invullen
	<nader invullen>

	P4 nader invullen
	<nader invullen>
	P2 nader invullen
	<nader invullen>


5.3
Escalaties

Als er sprake is van escalatie van het contract fungeren onderstaande mensen als contactpersoon.

	Naam
	Functie
	Telefoonnummer
	Emailadres

	Opdrachtgever

	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>
	<nader invullen>

	
	
	
	

	Opdrachtnemer

	P1 nader invullen
	<nader invullen>
	P1 nader invullen
	<nader invullen>

	P2 nader invullen
	<nader invullen>
	P2 nader invullen
	<nader invullen>

	P3 nader invullen
	<nader invullen>
	P2 nader invullen
	<nader invullen>

	P4 nader invullen
	<nader invullen>
	P2 nader invullen
	<nader invullen>


6.
Overige aandachtspunten

<nader invullen>
Ondertekening

Aldus overeengekomen:

Gemeente Utrecht
Opdrachtnemer  Opdrachtnemer  Opdrachtnemer  Opdrachtnemer



Perceel 1
Perceel 2
   Perceel 3
   Perceel 4
--------------------------
-----------------  -----------------   -----------------  -----------------
<Naam>

<Naam>
<Naam>
  <Naam>
   <Naam>
<Functie>

<Functie>
<Functie>
  <Functie>
   <Functie>
PAGE  
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Contractnummer:xxxxx


