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SERVICE LEVEL AGREEMENT (SLA) 
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Naast of in aanvulling op de Overeenkomst wordt in deze Service Level Agreement (SLA) verstaan onder: 
 
	Beschikbaarheidsvenster
	Periode waarbinnen de Dienstverlening beschikbaar dient te zijn.

	Best Effort
	Inspanningsverplichting.

	Dienstverlening
	Het geheel aan geleverde diensten, zoals applicatie, consultatie etc.

	Escalatie
	Het doorschuiven van een Melding naar een hoger hiërarchisch niveau.

	Backoffice
	Gebruiksondersteuning (telefonische en/of elektronische) aan de gebruikers van de Dienstverlening, beperkt tot de medewerkers van Opdrachtgever of voor Opdrachtgever werkende derde.

	Impact
	De mate waarin een handeling (e.g. Incident, Probleem of Wijziging) de productie of het proces verstoort of verandert.

	Incident
	Onvolkomenheid en/of storing van de Dienstverlening.

	Melding
	Verzamelnaam waaronder Incidenten, Vragen, Wijzigingsverzoeken, Standaardverzoeken, klachten, (informatie)verzoeken etc. worden geregistreerd.

	Opdrachtgever
	Zoals gedefinieerd in de Overeenkomst, zijnde Stichting Hogeschool Rotterdam.  

	Opdrachtnemer
	Zoals gedefinieerd in de Overeenkomst, zijnde […..]

	Oplostijd
	De periode waarbinnen Opdrachtnemer naar aanleiding van een Melding maatregelen dan wel veranderingen ter Wijziging, ter oplossing en/of voorkoming van het uitvoeren van Wijzigingen dan wel oplossingen uitvoert in de daarvoor gedefinieerde Service window.

	Raamovereenkomst
	Bovenliggende overeenkomst waar deze SLA integraal onderdeel van uitmaakt. 

	Partijen
	Als we het hebben over Opdrachtgever en Opdrachtnemer.

	Prioriteit
	Resultante van toegekende Urgentie en Impact, te gebruiken om de volgorde in afwikkeling te bepalen.

	Probleem
	Meerdere Incidenten met dezelfde achtergrond worden ondergebracht in een Probleem.

	Reactietijd
	De maximumtijd die verstrijkt tussen het tijdstip van de Melding door Opdrachtgever aan Opdrachtnemer via het hiervoor bestemde telefoonnummer en/of e-mailadres.  De Reactietijd vangt aan onmiddellijk na de Melding.

	Spoedwijziging
	Een Wijziging, welke fouten in de Dienstverlening repareren, die in hoge mate een negatieve Impact op de business hebben.

	Standaardverzoek
	Gedefinieerd Wijzigingsverzoek welke bij zowel Opdrachtgever als Opdrachtnemer dezelfde definitie heeft.

	Urgentie
	De mate waarin en de snelheid waarmee een Incident, Probleem en/of verandering opgelost dient te worden.

	Verstoring
	Zie incident.

	Vraag
	Verzoek om informatie.

	Werkdag
	Telefonische bereikbaarheid van 8:00-17:30 uur. Werkdagen zijn van 08:00 tot 22:00 maandag tot en met vrijdag en van 08:00 tot 18:00 op Zaterdag, uitgezonderd Nederlandse feestdagen.

	Wijziging(en)
	Een toevoeging, aanpassing of verwijdering van alles dat effect kan hebben op de Dienstverlening.

	Wijzigingsverzoek
	Door Opdrachtgever verzochte Wijzigingen tot aanpassing van de Dienstverlening 



[bookmark: _Toc31141931][bookmark: _Toc31142019][bookmark: _Toc31142107][bookmark: _Toc31142196][bookmark: _Toc31142287][bookmark: _Toc31142483][bookmark: _Toc31142783][bookmark: _Toc31142900][bookmark: _Toc31142990][bookmark: _Toc31143080][bookmark: _Toc31143170][bookmark: _Toc31143260][bookmark: _Toc31143350][bookmark: _Toc31143440][bookmark: _Toc31143530][bookmark: _Toc31143620][bookmark: _Toc31187786][bookmark: _Toc31193029][bookmark: _Toc31282426][bookmark: _Toc31289516][bookmark: _Toc31292574][bookmark: _Toc31292664][bookmark: _Toc31295783][bookmark: _Toc31556801][bookmark: _Toc131603678]Inleiding en doel
Dit document, de Service Level Agreement (SLA) beschrijft de diensten die door Opdrachtnemer worden geleverd aan Opdrachtgever en het doel van de SLA:
· Vastleggen van het gewenste en te leveren niveau van dienstverlening;
· Het vastleggen op welke wijze gerapporteerd wordt over de Dienstverlening door Opdrachtnemer.
· Afbakenen van de taken en verantwoordelijkheden tussen Partijen.
De vastgelegde niveaus van Dienstverlening gelden als minimale niveaus, indien deze niveaus niet gehaald worden dan voldoet de betreffende partij niet aan haar verplichtingen.

[bookmark: _Toc131603679]Algemene informatie 
1.3a 	Deze Service Level Agreement (SLA) vormt een integraal onderdeel van de Raamovereenkomst tussen Partijen inzake de arbodienstverlening, één en ander zoals nader omschreven in de Raamovereenkomst met kenmerk XXX…. en de bijbehorende Bijlagen.  
1.3b 	In deze SLA is het minimumniveau van de Dienstverlening van Opdrachtnemer aan Opdrachtgever gedefinieerd. 
1.3c 	De SLA is van toepassing op de Opdrachtnemer of derde welke de opdracht uitvoert namens de Opdrachtnemer en is daarbij onverkort van kracht.
1.3d 	De definities uit de Raamovereenkomst en de overeengekomen verplichtingen (inclusief de bepaling omtrent de resultaatverplichtingen) zijn onverkort van toepassing op deze SLA.
[bookmark: _Toc31142198][bookmark: _Toc31142289][bookmark: _Toc31142485][bookmark: _Toc31142785][bookmark: _Toc31142902][bookmark: _Toc31142992][bookmark: _Toc31143082][bookmark: _Toc31143172][bookmark: _Toc31143262][bookmark: _Toc31143352][bookmark: _Toc31143442][bookmark: _Toc31143532][bookmark: _Toc31143622]1.3e 	Wanneer definities in deze SLA strijdig zijn met die van de Raamovereenkomst dan is, waar dit betrekking heeft op het onderwerp van de SLA, de definitie van de SLA leidend.

[bookmark: _Toc31187788][bookmark: _Toc31193031][bookmark: _Toc31282428][bookmark: _Toc31289518][bookmark: _Toc31292576][bookmark: _Toc31292666][bookmark: _Toc31295785][bookmark: _Toc31556803][bookmark: _Toc31142109][bookmark: _Toc31556804][bookmark: _Toc31139870][bookmark: _Toc31139944][bookmark: _Toc31140167][bookmark: _Toc31140241][bookmark: _Toc31140548][bookmark: _Toc31140755][bookmark: _Toc31140876][bookmark: _Toc31140962][bookmark: _Toc31141050][bookmark: _Toc31141226][bookmark: _Toc31141312][bookmark: _Toc31141484][bookmark: _Toc31142200][bookmark: _Toc31142291][bookmark: _Toc31142487][bookmark: _Toc31142787][bookmark: _Toc31142904][bookmark: _Toc31142994][bookmark: _Toc31143084][bookmark: _Toc31143174][bookmark: _Toc31143264][bookmark: _Toc31143354][bookmark: _Toc31143444][bookmark: _Toc31143534][bookmark: _Toc31143624][bookmark: _Toc31187790][bookmark: _Toc31193033][bookmark: _Toc31282430][bookmark: _Toc31289520][bookmark: _Toc31292578][bookmark: _Toc31292668][bookmark: _Toc31295787][bookmark: _Toc31556805][bookmark: _Toc31142201][bookmark: _Toc31142292][bookmark: _Toc31142488][bookmark: _Toc31142788][bookmark: _Toc31142905][bookmark: _Toc31142995][bookmark: _Toc31143085][bookmark: _Toc31143175][bookmark: _Toc31143265][bookmark: _Toc31143355][bookmark: _Toc31143445][bookmark: _Toc31143535][bookmark: _Toc31143625][bookmark: _Toc31187791][bookmark: _Toc31193034][bookmark: _Toc31282431][bookmark: _Toc31289521][bookmark: _Toc31292579][bookmark: _Toc31292669][bookmark: _Toc31295788][bookmark: _Toc31556806][bookmark: _Toc31143626][bookmark: _Toc131603680]Verspreiding SLA
1.4a 	De contactpersonen van Partijen zorgen voor verspreiding SLA binnen eigen organisatie. 

[bookmark: _Toc31143627][bookmark: _Toc31187793][bookmark: _Toc31193036][bookmark: _Toc31282433][bookmark: _Toc31289523][bookmark: _Toc31292581][bookmark: _Toc31292671][bookmark: _Toc31295790][bookmark: _Toc31556808][bookmark: _Toc131603681]Wijziging SLA 
1.5a 	Wijziging van deze SLA is uitsluitend mogelijk naar aanleiding van het indienen van een schriftelijk verzoek tot Wijziging van de SLA en na schriftelijk akkoord door Partijen.
1.5b 	De Wijziging wordt aangemeld bij Opdrachtnemer dan wel de Opdrachtgever en wordt door deze in behandeling genomen. Opdrachtgever dan wel Opdrachtnemer neemt contact op met de aanvrager van de Wijziging voor het maken van vervolgafspraken en coördineert, in overleg met de aanvrager, de implementatie van de Wijziging binnen de organisatie van Partijen. 
1.5c 	De eindverantwoordelijkheid voor de ingediende Wijzigingen, wanneer deze financiële consequenties hebben, alsmede de acceptatie daarvan berust evenwel bij de ondertekenaars van deze SLA, hetgeen inhoudt dat dat wanneer dit andere personen zijn, zij hun uiteindelijke goedkeuring dienen te geven.  
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[bookmark: _Toc128398669][bookmark: _Toc131603682]BACKOFFICE, ACCOUNTTEAM, BESCHIKBAARHEID, RAPPORTAGE EN OVERLEG 

[bookmark: _Toc128398670][bookmark: _Toc131603683]Backoffice arbodienst  
2.1a 	De medewerkers van de Backoffice dienen op Werkdagen telefonisch bereikbaar te zijn, tussen 8:00 en 17:30 uur voor de hogeschool.
2.1b 	Gebruikers die een Melding hebben gedaan bij Opdrachtnemer zullen in eerste instantie altijd per e-mail gecontacteerd worden en maximaal één (1) maal gedurende de in lid 1 genoemde uren telefonisch worden gecontacteerd ten aanzien van de oplossing van de Melding. In het geval dat er geen contact mogelijk is, dan wordt er indien mogelijk een voicemail achtergelaten en verder per e-mail gecommuniceerd. Een dergelijk contact vindt plaats binnen één Werkdag na het sluiten van de betreffende ticket. 
2.1c	De Backoffice (indien nodig na afstemming) professional biedt altijd de mogelijkheid om een 	spoed afspraak in te plannen.

[bookmark: _Toc131603684]Accountteam
	Opdrachtnemer stelt een vast accountteam (zie nadere details DAP) aan de hogeschool ter 	beschikking, bestaande uit: 
· Bedrijfsartsen: Opdrachtnemer stelt minimaal 1 vaste bedrijfsarts en 1 vervanger er beschikking die een adequate bezetting van de bedrijfsartsenfunctie voor de hogeschool kunnen waarborgen. Op verzoek van de hogeschool dient er bij voorkeur zowel een mannelijke als een vrouwelijke bedrijfsarts beschikbaar te zijn. Bedrijfsartsen handelen volgens de beroepscode NVAB en zijn geregistreerd als bedrijfsarts. In overleg met de hogeschool kan Inschrijver aanvullend een bedrijfsarts in opleiding inzetten.
· Accountmanager: Opdrachtnemer stelt een vaste accountmanager ter beschikking, die in nauw overleg met de verantwoordelijke binnen de hogeschool de ontwikkeling van de dienstverlening volgt, bijstuurt en verbetert. 
· Backoffice: Opdrachtnemer stelt een vast aanspreekpunt voor zijn Backoffice ter beschikking, die in samenwerking met de hogeschool het administratieve proces soepel laat verlopen en problemen die zich voordoen snel, efficiënt en adequaat oplost. 

[bookmark: _Toc131603685]Beschikbaarheid en inzet professionals
2.3a	Opdrachtnemer garandeert continuïteit van de dienstverlening. Opdrachtnemer is er verantwoordelijk voor dat bij afwezigheid van de professional er een adequate oplossing wordt geboden, zodat de continuïteit gewaarborgd blijft. 
2.3b	De in te zetten professionals voldoen aan de voor hen geldende beroepseisen.
2.3c	Opdrachtnemer houdt de deskundigheid van de verschillende ingezette professionals op peil.
2.3d	Opdrachtnemer en alle door hem in te zetten professionals dienen, naar oordeel van    Hogeschool Rotterdam, dusdanig de Nederlandse taal meester te zijn als noodzakelijk voor correcte uitoefening van hun functie. Daarnaast is minimaal één professional in staat zich in het Engels uit te drukken.
2.3e 	Indien Hogeschool Rotterdam niet tevreden is over de kwaliteit van de dienstverlening volgt overleg met Opdrachtnemer. Als de dienstverlening niet verbetert na overleg, garandeert de Opdrachtnemer adequate vervanging van de professionals.
2.3f	De Opdrachtnemer zorgt voor begeleiding van zieke medewerkers langer dan 104 weken door sancties, verlengde loonbetaling en verplichting vanuit het eigen risicodragerschap WGA.
2.3g 		Opdrachtnemer is zich tijdens het re-integratie traject bewust van de mogelijke scenario’s na 	104 weken en stuurt indien mogelijk op schadelastbeheersing WGA en ZW. Onder andere bij 	het adviseren over het inzetten van interventies die WGA-schade kunnen voorkomen of 	verlagen.

[bookmark: _Toc128398672][bookmark: _Toc131603686]Communicatie en overlegstructuren 
2.4a   	Om ervoor te zorgen dat de communicatie en besluitvorming over de Dienstverlening doelmatig en doeltreffend verloopt, dient overleg op strategisch, tactisch en operationeel niveau plaats te vinden. Deze overleggen zijn gericht op de verbetering van de samenwerking en de kwaliteit van de Dienstverlening. De doelstelling, frequentie en niveau van overleg dienen te voldoen aan hetgeen gesteld is in de DAP, zie bijlage 9.  
2.4b	Indien onenigheid bestaat over de te hanteren Prioriteit kan Prioriteitsoverleg (feitelijke Escalatie) gehouden worden. Bij een Melding van Prioriteit 1 wordt direct geëscaleerd. Vanuit Opdrachtgever zal een nader aan te wijzen contactpersoon van de Opdrachtgever zich met de Escalatie bezighouden.  
2.4c    	Opdrachtnemer zal ieder kwartaal schriftelijk op operationeel niveau rapporteren over de uitvoering van de SLA (nadere details in DAP). Indien Opdrachtgever hierom verzoekt, zal een SLA-overleg plaatsvinden tussen een nader aan te wijzen contactpersoon van de Opdrachtgever en Opdrachtnemer (Incident manager). In dit overleg wordt op basis van de SLA-rapportage de Dienstverlening besproken. De deelnemers kunnen, afhankelijk van de te bespreken onderwerpen, per overleg variëren. 

[bookmark: _Toc131603687]Rapportages
Voor de uitvoering van de dienstverlening en het monitoren van de voortgang, etc. is het van belang dat er duidelijke rapportages opgeleverd worden. Opdrachtnemer voorziet Hogeschool Rotterdam gevraagd en ongevraagd van informatie op diverse gebieden. Zie DAP art. 8 voor de minimale verslagen en rapportages die verstrekt moeten worden. 

[bookmark: _Toc131603688]	Contractmanagement
2.6a	In de uitvoering van de Opdracht worden de prestaties aan de hand van prestatie-indicatoren (KPI’s) geëvalueerd. De opdrachtnemer en Hogeschool Rotterdam overleggen op regelmatige basis met elkaar over de voortgang, kwaliteit, verbetering en optimalisatie van de dienstverlening. Een vast onderdeel hierbij is de jaarlijkse evaluatie van de dienstverlening door leidinggevende en (deel van) de medewerkers.
2.6b	De Opdrachtnemer houdt managementinformatie bij die input leveren voor het naleven van de KPI’s en ten behoeve van de accountmanagementgesprekken.
2.6c	  Hogeschool Rotterdam toetst doormiddel van de vooraf vastgestelde KPI’s ten minste eenmaal per jaar of de Opdrachtnemer de in de overeenkomst omschreven activiteiten deugdelijk heeft uitgevoerd. Hogeschool Rotterdam wil met behulp van KPI’s de	geleverde prestaties van de Opdrachtnemer toetsen, waarbij het voor de hogeschool van belang is dat de KPI’s aansluiten bij de doelstelling van dit contract. 
2.6d	Indien één of meerdere KPI(s) niet gehaald wordt, is Opdrachtnemer verplicht om een plan van aanpak aan te leveren waarin zij aangeeft hoe dit de volgende keer te voorkomen. Bij structurele tekortkomingen op één of meerdere KPI’s, zal contractmanager van Opdrachtgever zich in overleg met de directie beraden over te nemen (sanctie)maatregelen, waaronder het niet verlengen dan wel ontbinden van de overeenkomst.
2.6e	De Opdrachtnemer heeft één aanspreekpunt voor borging van de kwaliteit en de snelheid van de dienstverlening die tevens over voldoende mandaat beschikt om Escalaties per direct op te kunnen lossen. Dit aanspreekpunt is de gesprekspartner voor de contractmanager van Opdrachtgever.

[bookmark: _Toc131603689]Commercieel
Bij beëindiging of ontbinding van de Raamovereenkomst, dient Opdrachtnemer alles in het werk te stellen om kosteloos te komen tot een effectieve en geruisloze transitie- en implementatieperiode in samenwerking met een eventuele nieuwe contractpartij. Dit betekent onder meer dat in overleg bepaald wordt welke noodzakelijke gegevens in welk format worden overgedragen aan de hogeschool of aan de nieuwe contractpartij, voor zover de verstrekking daarvan niet in strijd is met Privacywetgeving. Dit geheel zal worden vastgelegd in een exit-plan dat onderdeel uitmaakt van het transitie- en implementatieplan.

[bookmark: _Toc128398653][bookmark: _Toc131603690]BESCHIKBAARHEIDSNIVEAUS 
Opdrachtnemer garandeert de volgende Serviceniveaus: 

[bookmark: _Toc128398654][bookmark: _Toc131603691]Beschikbaarheid van het systeem (aangeboden voorziening van de arbodienst)
3.1a 	De Dienstverlening is in ieder geval gedurende het Beschikbaarheidsvenster: te weten van 08:00 tot 22:00 op maandag tot en met vrijdag beschikbaar voor Opdrachtgever en Gebruikers. Buiten de genoemde tijden op basis van Best Effort. Regulier onderhoud zal alleen uitgevoerd mogen worden met de voorafgaande toestemming of op verzoek van Opdrachtgever op Werkdagen tussen 22:00 uur en 07:00 uur of buiten Werkdagen. Als er geen sprake is van disruptie aan de beschikbaarheid van de Dienstverlening kan onderhoud buiten de genoemde tijden uitgevoerd worden. Het uitvoeren van onderhoud zal minimaal vijf (5) Werkdagen van tevoren worden aangekondigd. 
3.1b  	Beschikbaarheid wordt gedefinieerd als zijnde het percentage van de totale beschikbaarheid gedurende het Beschikbaarheidsvenster minus de niet beschikbare tijden, vanwege incidenten waardoor de dienst/toegang niet mogelijk is, over een periode van een maand.
3.1c 	De norm voor de gemiddelde beschikbaarheid van de Dienstverlening is 99,5% gedurende het gegarandeerde Beschikbaarheidsvenster over een periode van een maand met uitzondering van niet-beschikbaarheid die een gevolg is van ondeskundig handelen welk aan Opdrachtgever valt toe te rekenen, dit is inclusief gepland onderhoud. 

[bookmark: _Toc128398655][bookmark: _Toc131603692]Stabiliteit
3.2a 		De Dienstverlening wordt als stabiel beschouwd voor de Gebruikers indien er geen verstoringen of verminderde gebruiksmogelijkheden optreden tijdens het normale gebruik van de Dienstverlening. 
3.2b 	Opdrachtnemer garandeert na acceptatie van de Dienstverlening een stabiele operationele Dienstverlening. 

[bookmark: _Toc128398656][bookmark: _Toc131603693]Bewaking  
3.3a 	Opdrachtnemer zal de Dienstverlening zodanig inrichten dat het voor Opdrachtgever, die de bewaking uitvoert, mogelijk is om de beschikbaarheid, capaciteit en performance van alle vitale hardware- en softwarecomponenten die noodzakelijk zijn voor (het normale gebruik van) de Dienstverlening 24 uur/7 dagen te kunnen bewaken. 
3.3b 	Opdrachtnemer informeert pro-actief de Opdrachtgever in geval van ernstige verstoringen en/of degradatie van de beschikbaarheid, capaciteit of performance van de afgesproken Dienstverlening met in achtneming van de in sectie 3 vermelde Prioriteitsstelling en Responsetijden.
3.3c 	De monitoring van de beschikbaarheid van de Dienstverlening is conform de overeengekomen Specificaties zoals beschreven in Artikel 3.1 Beschikbaarheid.
3.3d 	De bewaking van de Dienstverlening is zodanig ingericht dat de realisatie van de normen voor Beschikbaarheid, Reactietijden, Oplostijden en capaciteit gewaarborgd zijn.

[bookmark: _Toc128398657][bookmark: _Toc131603694]Capaciteit 
3.4a 	Opdrachtnemer dient capaciteitsgebrek tijdig te signaleren en dit actief aan te geven aan de Opdrachtgever met een passend advies. 
3.4b 	Uitbreiding van capaciteit. De Opdrachtnemer mag onbeperkt capaciteit toevoegen binnen de kaders van de Overeenkomst. Indien kosten verbonden zijn aan de uitbreiding van de capaciteit dient dit pas te geschieden als de Opdrachtgever hier schriftelijk middels de juiste bevoegde persoon toestemming voor heeft verleend. 
	
[bookmark: _Toc131603695][bookmark: _Toc128398658]Beveiliging 
3.5a 	Opdrachtnemer draagt zorg voor een zodanig niveau van beveiliging van de Dienstverlening op zodanige wijze dat onbevoegde derden geen toegang kunnen krijgen tot de Dienstverlening. 
3.5b 	Beveiliging is het proces waarmee de Dienstverlening worden beschermd tegen ongeautoriseerde toegang van onbevoegden. 
3.5c 	De beveiliging wordt gerealiseerd door middel van logische beveiligingsmaatregelen en technische beveiligingsmaatregelen op grond van de ISO 27001 norm. 
De geboden oplossing ondersteunt multifactor authenticatie en Single Sign On voor gebruikers van Hogeschool Rotterdam op basis van het SAML2 protocol. Dit kan eventueel ook gerealiseerd worden door middel van een koppeling met SURFconext. 

[bookmark: _Toc128398659][bookmark: _Toc131603696]Documentatie 
3.6a   	Opdrachtnemer garandeert dat de Documentatie zal voldoen aan de vereisten als gesteld in het na afsluiting van het contract op te stellen Dossier Afspraken Procedure (DAP), zie bijlage.










[bookmark: _Toc128398660][bookmark: _Toc131603697]PRIORITEITSSTELLING, RESPONSETIJDEN EN OPLOSTIJDEN 


[bookmark: _Toc128398663][bookmark: _Toc131603698]Reactietijden en Oplostijden  
4.1a 	De betrokken professionals van Opdrachtnemer geven binnen twee (2) Werkdagen een inhoudelijke reactie op e-mail en andere schriftelijke/mondelinge verzoeken van de casemanager, verzuimende medewerker, re-integratie adviseur of HRM businesspartner van de hogeschool, tenzij schriftelijk anders overeengekomen. 
4.1b	Indien één van de betrokken medewerkers van de Opdrachtnemer niet voldoet, na herhaaldelijke aanwijzingen van de hogeschool of op basis van de jaarlijkse evaluatie tussen Partijen, stelt Opdrachtnemer in overleg met de hogeschool een andere medewerker ter beschikking, zonder dat hiervoor extra kosten in rekening worden gebracht. De continuïteit en kwaliteit van de Dienstverlening dient te allen tijde gewaarborgd te zijn tijdens een dergelijke procedure. 
4.1c	Indien zich problemen voordoen met de gerealiseerde koppeling van en naar het HRM-systeem van Hogeschool Rotterdam dan treden Partijen met elkaar in contact om het probleem zo spoedig mogelijk te verhelpen. De verantwoordelijkheid wordt/is vastgelegd in het DAP. 



[bookmark: _Toc128398664][bookmark: _Toc131603699]BEHEER EN VERZOEKEN  

[bookmark: _Toc128398665][bookmark: _Toc131603700]Preventief, Perfectief en Adaptief onderhoud   
In verband met preventief onderhoud verplicht Opdrachtnemer zich gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst de Dienstverlening op mogelijke onvolkomenheden te onderzoeken. Indien onvolkomenheden worden geconstateerd, gelden de verplichtingen zoals die op grond van deze SLA gelden voor Beheer en onderhoud. 
[bookmark: _Toc128398667]
Wanneer er Wijzigingen moeten worden doorgevoerd in de Dienstverlening om te blijven voldoen aan veranderingen in de verwerking van gegevens of nieuwe/ gewijzigde requirements, dan is er sprake van adaptief onderhoud.
Deze Wijzigingen kunnen veroorzaakt worden door wetswijzigingen. De Opdrachtnemer dient zorg te dragen dat deze Wijzigingen op het juiste moment voldoen aan wet,- en regelgeving.

Wijzigingen met invloed op de koppeling tussen het HRM-systeem van Hogeschool Rotterdam en het systeem van de opdrachtnemer worden tijdig kenbaar gemaakt aan de Opdrachtgever. 
























BIJLAGE 1 OVERZICHT KPI’S

	Artikel 
	KPI
	Target

	2.1a
	Beschikbaarheid Backoffice
	Op werkdagen is de backoffice beschikbaar tussen 08:00 en 17.30 uur op maandag tot en met vrijdag.

	2.5
	Verslagen en rapportage:

	Zie voor details art. 8 DAP:
1. Telefonisch consult en spreekuurverslag.
2. Spoedspreekuurverslag.
3. Verzuimanalyse.
4. Adviesrapport preventie.
5. BIG-registratie.
6. SBCA-certificering.


	3.1c
	Beschikbaarheid applicatie
	Beschikbaarheid van de applicatie betreft 99.5% gemeten over een periode van een maand.
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