	
	
	



Bijlage A: Begrippenlijst
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Inleiding

In dit document zijn alle relevante begrippen opgenomen, die van toepassing zijn voor de raamovereenkomsten voor percelen 1 en 2 en de hieraan verwante documenten, zoals de SLA's, de Producten en Dienstencatalogus (PDC), Nadere Procedure en DAP etc. Let op, enkele begrippen kunnen in het kader deze documenten verschil in betekenis hebben, of een nuancering op deze betekenis bevatten. 
[bookmark: _Toc148449323]Begrippenlijst Raamovereenkomsten, Percelen 1 en 2
Daar waar definities in de Aanbestedingsdocumenten luiden in het enkelvoud respectievelijk meervoud, worden zij ook geacht het enkelvoud respectievelijk het meervoud te omvatten, tenzij anders vermeld.

	Begrip
	Definitie

	Aanbestedende Dienst
	Het Amsterdam Universitair Academisch Medisch Centrum (AMC), het Erasmus Medisch Centrum (Erasmus MC), het Leids Universitair Medisch Centrum (LUMC), het Maastricht Universitair Medisch Centrum (MUMC+), het Radboudumc, het Universitair Medisch Centrum Groningen (UMCG) en het Universitair Medisch Centrum Utrecht (UMCU) die voornemens zijn de in de Aanbestedingsdocumenten omschreven Opdracht te plaatsen.

De deelnemende UMC’s zijn aangesloten bij de Nederlandse Federatie van Universitair Medische Centra (zie ook: www.nfu.nl).

	Aanbestedingsdocumenten
	Alle stukken die door Aanbestedende dienst zijn opgesteld of vermeld ter omschrijving of bepaling van onderdelen van de aanbesteding of de procedure. Dit betreft niet-uitsluitend dit Beschrijvend document, de Bijlagen en de Nota(‘s) van inlichtingen, ook wel: aanbestedingsstukken.


	Aanmelding
	Een door de Gegadigde naar aanleiding van deze Selectieleidraad elektronisch ingediend verzoek tot deelname aan de onderhavige aanbesteding.


	Aanbestedingswet 2012
	Op 1 juli 2016 is de herziene Aanbestedingswet 2012 in werking getreden. Met deze wijzigingen zijn de Europese aanbestedingsrichtlijnen 2014/23, 2014/24 en 2014/25 geïmplementeerd.

	Advies = consultancy
	Onder advies wordt verstaan het verkrijgen van een deskundige uitgewerkte oplossing in relatie tot de servers en storage infrastructuur op basis van een inventarisatie van zowel functionele als technische vraag. De uitgewerkte oplossing kan zowel vanuit de context strategisch, tactisch, operationeel of een mix hiervan bestaan. Het geven van gevraagd en ongevraagd advies t.a.v. upgrades, uitbreidingen, end-of-support strategie, producten, roadmap van de Installed Base en nieuwe functionele vragen is inbegrepen.


	AIV
	Zie Algemene Inkoopvoorwaarden.


	Algemene Inkoopvoorwaarden
	Algemene inkoopvoorwaarden ARBIT-2022, versie 10 september 2022.

	Autoriteit Persoonsgegevens
	Toezichthouder op de naleving van de Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG).Zie: https://autoriteitpersoonsgegevens.nl/


	Beheer
	Onder Beheer wordt verstaan zowel Technisch als Operationeel beheer maar geen Functioneel Beheer.


	Beschrijvend document
	Het voorliggende Aanbestedingsdocument waarmee Inschrijvers die aan de minimumeisen voldoen worden uitgenodigd een Inschrijving in te dienen.

	Bewerker = Verwerker
	De Opdrachtnemer of een via hem ingeschakelde derde die als bewerker kwalificeert in de zin van de Wet bescherming persoonsgegevens.


	Bijlagen
	Aanhangsels welke een integraal onderdeel vormen van de Aanbestedingsdocumenten.


	Call
	Elk type melding van of namens afnemer in het kader van de dienstverlening.


	CI
	Configuration Item.


	Clouddiensten
	Het via internet beschikbaar stellen van hardware en/of software binnen de scope van servers en storage zoals nader vastgelegd in de SLA.


	Combinant
	Eenieder die deel uitmaakt van de inschrijvende Combinatie.


	Combinatie
	Twee of meer natuurlijke of rechtspersonen die in de vorm van een samenwerkingsverband samen inschrijven op de aanbesteding.


	Composable
	Oplossingen waarin alle componenten nodig voor de infrastructuur zijn opgenomen op een flexibele basis, waarbij een systeem naar wens in bouwblokken van compute (processoren), memory en opslagcapaciteit samengesteld kan worden. Voorbeeld is HPE’s Synergy.


	Contractdocumenten(en)
	Als gedefinieerd in artikel 6 van de Raamovereenkomst.


	Converged
	Oplossingen waarbij alle componenten nodig voor de infrastructuur integraal zijn opgenomen. Dit betreft servers, storage, netwerk en mogelijk (virtualisatie) software. Bekende voorbeelden zijn VBlock en Flexpod.

	DAP
	Zie Dossier Afspraken en Procedures.


	Derde
	Inschrijver waarop Inschrijver een beroep doet om aan de geschiktheidseisen te voldoen en/of voor de uitvoering van een deel van de Opdracht.


	DFA
	Zie Dossier Financiële Afspraken.


	Dienst(en)
	Zie Prestatie.


	Dienstverlening
	De door opdrachtnemer op basis van de [raam]overeenkomst ten behoeve van opdrachtgever te verrichten werkzaamheden, niet zijnde werken of leveringen.


	DOA
	Dead On Arrival.


	Dossier Afspraken en Procedures
	Het Dossier Afspraken en Procedures bevat in ieder geval: alle operationele communicatie, overzicht wederzijdse contactpersonen (namen, telefoonnummers, e-mailadressen), gezamenlijke procedures.

	Dossier Financiële Afspraken
	Het Dossier Financiële Afspraken kan verscheidene nadere financiële afspraken bevatten, zoals ten aanzien van tarieven, facturering en betaling.


	Escalatie
	Opschaling van een Call naar een hoger aandachtniveau (zoals ten aanzien van senioriteit en expertise).


	End of Sale 
	Product wordt niet langer verkoch, maar bestaande klanten kunnen het wel blijven gebruiken. Gaat vooraf aan EOL en EOS

	End of Support (EOS)
	EOS is een iets minder definitieve status dan EOL. Bij EOS stopt de leverancier met bepaalde vormen van ondersteuning, zoals:
Technische ondersteuning: Je kunt nog wel contact opnemen met de helpdesk, maar de reactietijd kan langer zijn en de oplossingen kunnen beperkter zijn.
Updates: Er kunnen nog wel kritieke beveiligingspatches worden uitgebracht, maar nieuwe functies of verbeteringen zijn uitgesloten.


	End of Life (EOL)
	Op deze datum stopt de leverancier met alle ondersteuning, inclusief:
Updates: Er worden geen nieuwe versies of patches meer uitgebracht om beveiligingslekken te dichten of nieuwe functies toe te voegen.
Bugfixes: Bestaande bugs of fouten worden niet meer verholpen.
Technische ondersteuning: Je kunt geen beroep meer doen op de helpdesk van de leverancier voor vragen of problemen.


	Fix
	Een definitieve oplossing ter herstel van de dienstverlening.


	Functioneel beheer
	Het leveren, organiseren, implementeren van diensten naar de eindgebruikers van de interne organisatie van Opdrachtgever zoals bijv. shares, LUNs.


	Gegadigde
	De ondernemer die ter zake van deze aanbesteding een Aanmelding indiende.


	Gunningsbeslissing
	De keuze van de Aanbestedende Dienst voor de Inschrijver(s) met wie het de Overeenkomst waarop deze procedure betrekking heeft wil sluiten, waaronder mede wordt verstaan de keuze om geen Overeenkomst te sluiten.


	Gunningsfase
	De tweede fase van de aanbestedingsprocedure waarin wordt bepaald welke aan welke Inschrijver de opdracht wordt gegund.


	Gunningsleidraad
	Het document wat betrekking heeft op de gunningfase van deze aanbesteding. De Gunningleidraad wordt enkel aan geselecteerde Gegadigden toegezonden, op basis waarvan zij een Inschrijving kunnen indienen.


	Helpdesk
	Een centraal meldpunt van de Opdrachtnemer waar vragen kunnen worden gesteld, storingen gemeld, bestellingen geplaatst of advies wordt verkregen over een bepaald product of service.


	Hersteltijd
	Zie Oplostijd.


	Hoofdaannemer
	Een Ondernemer die voor eigen risico en rekening een Inschrijving indient, maar voor de uitvoering van (onderdelen van) de opdracht ook Onderaannemers inzet.


	Hyperconverged
	Oplossingen waarbij storage een onderdeel is van de servers die middels software gezamenlijk een storage oplossing vormen. Voorbeelden zijn Nutanix, Cisco Hyperflex, VMWare vSAN en EMC VXRail/VXRack. Meeste oplossingen zijn gebaseerd op VMWare Hypervisor. Dit is een reden om de percelen servers en storage te combineren. Ook virtualisatie software maakt mogelijk onderdeel uit van de hyperconverged oplossing.


	Impact
	Kwaliteitscriterium dat mede de prioriteit bepaalt op basis van de actuele gevolgen de processen van Opdrachtgever.


	Incident
	Een incident is een melding door een UMC bij de helpdesk van de Opdrachtnemer. Een incident kan betrekking op een: ongeplande onderbreking of kwaliteitvermindering van de Prestatie, een storing, Wijzigingsverzoek, verzoek om informatie, etc.


	Inschrijver
	Een ondernemer (aannemer, leverancier of dienstverlener) die een Inschrijving heeft ingediend, zelfstandig, als hoofdaannemer of in een Samenwerkingsverband (combinatie) of zich lopende de aanbestedingsprocedure gedraagt alsof deze mogelijk voornemens is een Inschrijving in te dienen.


	Inschrijving
	Offerte uitgebracht door Inschrijver binnen de kaders van deze aanbesteding.


	Installed Base
	De technische infrastructuur en alle bijbehorende componenten in de bestaande individuele servers-en storage omgevingen van de UMC’s.


	Interne Survey
	Onderzoek naar de tevredenheid en beleving van de interne afnemers van Opdrachtgever.


	KPI
	Ofwel 'Key Performance Indicator'. Dit is een bepalende karakteristiek in de kwaliteit van de dienstverlening.


	Levering
	Zie Prestatie. De door Opdrachtnemer op basis van de Overeenkomst ten behoeve van Opdrachtgever te leveren goederen en/of diensten.


	Levertijd
	De doorlooptijd tussen plaatsen order en fysieke levering.


	Listprijzen
	Officiële, periodiek gepubliceerde, EDU/EMEA verkoopprijs van de fabrikant van hardware en/of software onder de voorwaarde dat deze door Opdrachtgever is aanvaard.


	Minicompetitie
	De procedure overeenkomstig de Raamovereenkomst en een Offerteaanvraag, die gericht is op het gunnen van een Nadere opdracht.  


	Monitoring
	Het bewaken van de omgeving door het (continue) bekijken van de status en gezondheid (health) van de configuratie op basis van threshold overschrijdende waarden, SNMP traps of andere alerts.


	Nadere Overeenkomst
	Een overeenkomst op grond van de Raamovereenkomst waarbij partijen afspreken gespecificeerde producten en of diensten (de Prestatie) af te nemen tegen een gespecificeerde vergoeding. Opdrachtverstrekking onder de Raamovereenkomst doormiddel van een inkooporder (PO) geldt eveneens als Nadere Overeenkomst.  


	Netto Prijzen
	De daadwerkelijke, door de fabrikant hardware en/of software in rekening gebrachte, prijzen aan de eerstvolgende partij in het distributiekanaal, inclusief de algemene of speciale korting die de fabrikant rekent ten opzichte van eventuele Listprijzen, exclusief BTW.


	Nieuwe Leverancier
	Een onderneming die de dienstverlening overneemt na beëindiging van de Raamovereenkomst en/of nadere Overeenkomst met Opdrachtnemer.


	Nota van inlichtingen
	Schriftelijke reactie van de Aanbestedende dienst op door Inschrijvers tijdig en op de juiste wijze naar aanleiding van de Aanbestedingsdocumenten gestelde vragen. De Nota van Inlichtingen kan ook mededelingen bevatten vanuit de Aanbestedende dienst. Indien sprake is van de beantwoording van vragen in een elektronisch systeem, dan dient elke afzonderlijke beantwoording begrepen te worden als Nota van inlichtingen.


	NZA-index
	Prijsindexcijfers voor materiele en personele kosten uitgegeven door de Nederlandse Zorg Authoriteit (NZA).


	N – 1 principe
	Ongeacht de modaliteit, de voorlaatste versie van een product, dienst, enzovoorts.


	Onderaannemer
	Een Ondernemer die in opdracht van een Gegadigde of Combinatie, zonder bij hen in dienst te zijn, onderdelen van de Opdracht uitvoert.


	Ondernemer
	Aannemer, onderneming, Gegadigde, Inschrijver of dienstverlener. De termen omvatten elk natuurlijk, rechtspersoon, openbaar lichaam of Combinatie van deze personen en/of lichamen die de Levering van producten en/of uitvoering van Diensten op de markt aanbiedt.


	Opdracht
	De leveringen en of diensten die door de winnende Inschrijver(s) conform de Overeenkomst uitgevoerd worden.

	Opdrachtgever
	Zie Aanbestedende Dienst.


	Opdrachtnemer
	De Inschrijver met wie Opdrachtgever de Overeenkomst heeft gesloten.


	Operationeel beheer
	Onder operationeel beheer wordt verstaan het uitvoeren van regelmatig terugkerende activiteiten op het gebied van Incidenten en wijzigingsverzoeken en verder het uitvoeren van updates, health checks, herstarts, rapportages, e.d. binnen de bestaande configuratie. De exacte invulling kan er per UMC in detail anders uitzien.


	Oplostijd
	De tijd, gerekend vanaf het moment van aanmelden van de Call, die nodig is om de betreffende dienst weer beschikbaar te krijgen, middels een door de betreffende UMC geaccepteerde Workaround of Fix.


	Overeenkomst
	De wederkerige raamovereenkomst, dienstverleningsovereenkomst en/of overeenkomst tot leveringen op basis waarvan de Opdracht wordt uitgevoerd en op de totstandkoming waarvan deze aanbestedingsprocedure ziet.


	Personeel
	Werknemers in dienst van Opdrachtgever en Opdrachtnemer.


	Prestatie
	De door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever verrichte Leveringen en Diensten, waaronder mede begrepen, doch niet uitsluitend, gebruiksrechten en overige vermogensrechten en de door Opdrachtnemer ten behoeve van Opdrachtgever te verlenen diensten en te verrichten werkzaamheden, evenals het tot stand brengen en opleveren van zaken.


	Prioriteit
	Categorie van ernst bestaande uit een combinatie van Impact en urgentie.


	Proble(e)m
	Een onbekende oorzaak van één of meerdere Incidenten en terugkerende Incident waarvan wordt verwacht dat er eenzelfde oorzaak aan ten grondslag ligt.


	Product(en)
	Zie Prestatie.


	Raamovereenkomst
	Zie Overeenkomst.


	Reactietijd
	De tijd tussen melding van een Incident bij Opdrachtnemer en het moment waarop door Opdrachtnemer gestart wordt met het oplossen van een Incident.


	Responsetijd
	Zie Reactietijd.


	Reseller
	Wederverkoper; bedrijf dat producten en diensten aan Opdrachtnemer verkoopt zonder deze zelf te produceren. 

	Retourtransitie
	Gehele, gedeeltelijke of gefaseerde beëindiging van de overeengekomen Prestatie, inclusief overdracht van werkzaamheden en relevante informatie aan de Opdrachtgever en/of nieuwe opdrachtnemer.


	RFI
	Request for Information.


	Root Cause Analysis Report
	Rapportage waarin het Incident, de oorzaak en de genomen herstel- en communicatieacties zijn opgenomen (logboek), inclusief bijbehorende tijdlijn en maatregelen om het Incident in de toekomst te voorkomen.


	Samenwerkingsverband (combinatie)
	Een combinatie van Inschrijvers in de hoedanigheid van Inschrijver welke afzonderlijk hoofdelijk aansprakelijk zijn voor de Inschrijving en de uitvoering van de Opdracht.

	Schriftelijk(e)
	Elk uit woorden of cijfers bestaand geheel dat kan worden gelezen, gereproduceerd en vervolgens medegedeeld, daaronder begrepen met elektronische middelen overgebrachte of opgeslagen informatie.

	Selectieleidraad
	Het document wat betrekking heeft op de selectiefase van deze aanbesteding en op basis waarvan Gegadigden een Aanmelding indienden.


	Service Level Agreement
	De overeenkomst die deel uitmaakt van de Contractdocumenten waarin nadere invulling is gegeven aan de te leveren Prestatie en waarin de kwaliteit van diensten nader wordt beschreven, ook aangeduid met dienstenniveau's, en waaraan de Prestatie te allen tijde dient te voldoen.


	Service Window
	De uren die vallen binnen de, met de Opdrachtnemer, overeengekomen service-periode en uren.


	Single Point of Contact (SPOC)
	Per UMC is een vast team van de opdrachtnemer het aanspreekpunt voor advies, sales en technische zaken. Voor technische zaken is één supportdesk aanwezig waar een UMC een incident (storing, wijzigingsverzoek, vraag) kan aanmelden. Indien het incident wordt overgedragen aan een materiedeskundige wordt deze de casehandler (en zijn/haar team) en wordt daarmee het contactpunt naar het UMC voor dat incident. Indien externe expertise van een andere afdeling, leverancier of een onderaannemer nodig is, dan lopen de contacten via de casehandler.


	SLA
	Zie Service Level Agreement.


	SMART
	Acroniem voor methodiek van concretisering waarbij de letters staan voor: Specifiek, Meetbaar, Acceptabel, Realistisch en Tijdgebonden.


	Software defined
	Dit betreft software t.b.v. automation en orchestration.


	Support = onderhoud = maintenance
	Onder support wordt verstaan het conform een daartoe af te sluiten Nadere Overeenkomst en de SLA te leveren van onderhoud binnen de scope van servers en storage.


	Technisch beheer
	Onder support wordt verstaan het conform een daartoe af te sluiten Nadere Overeenkomst en de SLA te leveren van beheerdiensten binnen de scope van servers en storage. De exacte invulling kan er per UMC in detail anders uitzien.


	TenderNed
	Het elektronische systeem voor aanbestedingen als bedoeld in artikel 4.13 van de Aanbestedingswet 2012. Zie www.tenderned.nl

	Third Party Memorandum
	Een Derdenverklaring of Third Party Mededeling (TPM) is een verklaring die afgegeven wordt door een onafhankelijk audit partij over de kwaliteit van de maatregelen die de Opdrachtnemer heeft getroffen.


	Toeleverancier
	Alle door Opdrachtnemer in te schakelen of ingeschakelde derden, waaronder, doch niet uitsluitend, onderaannemers en andere personen ingeschakeld door Opdrachtnemer die geen werknemer zijn van Opdrachtnemers.


	UEA
	Uniform Europees Aanbestedingsdocument, ook wel genoemd: ‘eigen verklaring’. Door Inschrijver bij zijn Inschrijving in te dienen ingevulde en ondertekende verklaring volgens het standaardformulier als bedoeld in Uitvoeringsverordening (EU) 2016/7 van de Europese Commissie van 5 januari 2016.


	Ultimate Parent
	Moedergarantie van de hoogste entiteit in het concern van Opdrachtnemer.

	Urgentie
	Kwaliteitscriterium dat mede de prioriteit bepaalt op basis van de (mogelijke) gevolgen in de tijd. Niet tijdig anticiperen leidt tot aanzienlijk grotere gevolgen voor de processen van Opdrachtgever.


	Vergoedingen
	De totale vergoedingen die door Opdrachtgever aan Opdrachtnemer zijn verschuldigd voor de Prestatie.


	Verwerker = Bewerker
	De Opdrachtnemer of een via hem ingeschakelde derde die als verwerker kwalificeert in de zin van de Algemene Verordening Gegevensbescherming.


	Virtualisatie
	Virtualisatie zorgt ervoor dat 1 fysiek systeem opdeelbaar is in meerdere logische entiteiten die apart kunnen worden aangeboden. De fysieke laag wordt min of meer losgekoppeld van de logische laag. Alle huizen hebben al gevirtualiseerde servers en mogelijk desktops op basis van een hypervisor. Ook bieden diverse storage systemen (in beperkte mate) virtualisatie mogelijkheden. Voorbeelden zijn VPLex (meerdere SAN oplossingen kunnen transparant worden aangeboden aan de server), Isilon (meerder nodes kunnen file systemen aanbieden waarbij nodes kunnen worden bijgeplaatst of weggehaald zonder impact – ook kan met OneFS 8 het systeem in meerdere entiteiten worden opgesplitst om meerdere klanten te bedienen), Dell FluidFS (vergelijkbaar).


	Werkdagen
	Maandag t/m vrijdag van 08:00 – 18:00 Midden-Europese Tijd, uitgezonderd officiële Nederlandse feestdagen.


	Wijzigingen
	Een wijziging op de Prestatie of de Raamovereenkomst en overige Contractdocumenten zoals overeengekomen tussen Partijen via de Wijzigingsprocedure opgenomen in Bijlage C bij de Raamovereenkomst; Wijzigingen.





Begrippenlijst SLA, Perceel 1 


	Begrip
	Definitie

	Call 
	Ook wel Melding of Aanvraag. Een door een UMC bij Opdrachtnemer ingediende Aanvraag of Melding (waaronder een Incident).


	CCM
	Centraal Contractmanagement; contractmanager namens de Universitaire Medische Centra (UMC’s in NFU verband)


	UMC
	Eén of meerdere UMC’s die behoren tot de Aanbestedende Dienst.


	UMC’s
	Ook wel de Aanbestedende dienst.


	Opdrachtnemer
	Contractant (gecontracteerde Reseller).


	Raamovereenkomst
	Document; het contract, waarin de juridische voorwaarden zijn vastgelegd, waarbinnen de SLA wordt uitgevoerd.


	Responsetijd/reactietijd
	De tijd tussen de registratie van de melding en de tijd, dat gestart wordt met de afhandeling.


	Service Level 
Management
	Service Level Management is het proces om de kwaliteit van de overeengekomen dienstverlening te borgen en te optimaliseren. Onderdeel van de Service Level Management is het rapporteren over de dienstverlening. 


	Service Level Agreement (SLA)
	Bijlage bij de Raamovereenkomst waarin de diensten en wederzijdse verantwoordelijkheden zijn vastgelegd. De SLA is een contractdocument en wordt als zodanig door UMC en Opdrachtnemer ondertekend en is onderhevig aan de wijzigingsprocedure.


	UMC Service Team 
(UST)
	De door Opdrachtnemer in het kader van deze raamovereenkomst ingerichte serviceorganisatie.  


	Lifecycle Management
	Het managen van de levensduur van de server en storage voorzieningen en omgevingen rekening houdende met de levensduurfase waarin de omgeving zich bevindt als ook end-of-sale, end-of-life, end-of-support. Dit betreft de inkoop van oplossingen die niet alleen gericht is op de initiële aanschaf, maar eveneens op de optimalisatie van de volledige levenscyclus waaronder vervanging en uitbreiding. 


	Werkdagen
	Maandag tot en met vrijdag, met uitzondering van de algemeen in Nederland erkende feestdagen.


	Werktijden
	Maandag tot en met vrijdag van 08.00 – 18.00 uur tenzij anders overeengekomen.


	Specifieke diensten, Perceel 1
	Aanverwante diensten, die Opdrachtnemer in het kader van een offertetraject of minicompetitie dient te leveren, waaronder Service & Support, Technisch beheer, Clouddiensten, Monitoring etc.


	Generieke diensten
	Diensten die betrekking hebben op de algemene dienstverlening die van Opdrachtnemer in het kader van de levering van zijn Prestatie worden verwacht.


	Portfolio
	De specifieke producten en diensten zoals deze onder Perceel 1 worden aangeschaft of afgenomen (Servers- en storage en hieraan gelieerde zaken). De term Product dient ook in deze hoedanigheid te worden gelezen.


	Portfolio management
	Het administreren en beheren van de installed bases van de Opdrachtgever, zoals deze zowel al in bezit zijnde  als nieuw worden aangeschaft dan wel afgenomen onder Perceel 1. Portfolio omvat alle aanverwanten activiteiten zoals deze in de SLA worden beschreven. 


	Voorziening 
	De voorzieningen die Opdrachtnemer regelt om de uitvoering van de contractuele Prestatie en de continuïteit hiervan te bewerkstelligen. 


	Prestatie
	De in de raamovereenkomst overeengekomen Prestatie die de Opdrachtnemer dient te leveren.




Begrippenlijst SLA, Perceel 2

	Begrip
	Definitie

	Call 
	Ook wel Melding of Aanvraag. Een door een UMC bij Opdrachtnemer ingediende Aanvraag of Melding (waaronder een incident).

	CCM
	Centraal Contractmanagement; contractmanager namens de Universitaire Medische Centra (UMC’s) NFU

	Change Management
	Het proces aangaande het beoordelen en doorvoeren van wijzigingen.

	UMC
	Eén of meerdere UMC’s die behoren tot de Aanbestedende Dienst (AD).

	Herstel 
	Herstel van de basiswerking van de betreffende dienstsverlening, of productwerking na een incident.

	Incident
	Een verstoring in de dienstverlening of productwerking, waardoor de te verwachten dienstverlening of werking geheel of gedeeltelijk is verdwenen of dreigt te verminderen.

	Meldingsperiode
	De overeengekomen periode waarbinnen UMC Calls kan indienen en Incidenten kan melden.

	UMCs
	Ook wel de Aanbestedende dienst

	Opdrachtnemer
	Contractant  Advies- en begeleidingsdienst, Perceel 2)

	PDC
	Product en diensten Catalogus (PDC)

	Raamovereenkomst
	Document; het contract, waarin de juridische voorwaarden zijn vastgelegd, waarbinnen de SLA wordt uitgevoerd.

	Nadere Overeenkomst
	Een Nadere Overeenkomst betreft een aanvullende of specifieke overeenkomst die wordt afgesloten binnen de raamovereenkomst.
 Een nadere overeenkomst kan tevens een geaccordeerde offerte of een in opdracht gegeven order zijn. 

	Responsetijd/reactietijd
	De tijd tussen de registratie van de melding en de tijd, dat gestart wordt met de afhandeling.

	Service Level 
Management
	Service Level Management is het proces om de kwaliteit van de overeengekomen dienstverlening te borgen en te optimaliseren. Onderdeel van de Service Level Management is het rapporteren over de dienstverlening. 

	Service Level Agreement (SLA)
	Bijlage bij de Raamovereenkomst waarin de diensten en wederzijdse verantwoordelijkheden zijn vastgelegd. De SLA is een contractdocument en wordt als zodanig door UMC en Opdrachtnemer ondertekend en is onderhevig aan de wijzigingsprocedure.

	UMC Service Team 
(UST)
	De door Opdrachtnemer in het kader van deze raamovereenkomst ingerichte serviceorganisatie.

	Lifecycle Management
	Het managen van de levensduur van de server en storage omgevingen rekening houdende met de levensduurfase waarin de omgeving zich bevindt als ook end-of-sale, end-of-life, end-of-support. Dit betreft de inkoop van oplossingen die niet alleen gericht is op de initiële aanschaf, maar eveneens op de optimalisatie van de volledige levenscyclus waaronder vervanging en uitbreiding. 

	Werkdagen
	Maandag tot en met vrijdag, met uitzondering van de algemeen in Nederland erkende feestdagen.

	Werktijden
	Maandag tot en met vrijdag van 08.00 – 18.00 uur tenzij anders overeengekomen.

	Specifieke diensten Perceel 2
	1.Portfolio advies, 2. het begeleiden van een Minicompetitie en 3. het uitvoeren van Portfoliomanagement.

	Generieke  diensten
	Diensten die betrekking hebben op de algemene dienstverlening die van Opdrachtnemer in het kader van de levering van zijn Prestatie worden verwacht,

	Portfolio
	De specifieke producten en diensten zoals deze onder Perceel 1 worden aangeschaft of afgenomen (Servers- en storage en hieraan gelieerde zaken, aanverwante diensten). De term Product dient ook in deze hoedanigheid te worden gelezen

	Portfolio management
	Het administreren en beheren van de installed bases van de Opdrachtgever, zoals deze zowel al in bezit zijnde  als nieuw worden aangeschaft dan wel afgenomen onder Perceel 1. Portfolio omvat alle aanverwanten activiteiten zoals deze in de SLA worden beschreven. 

	Voorziening 
	De voorzieningen die Opdrachtnemer regelt om de uitvoering van de contractuele Prestatie en de continuïteit hiervan te bewerkstelligen. 

	Prestatie
	De in de raamovereenkomst overeengekomen Prestatie die de Opdrachtnemer dient te leveren.






Begrippenlijst Producten en dienstencatalogus (PDC)


	Begrip
	Definitie

	Fabrikanten
	De zogenaamde 'toeleveranciers’. De leveranciers die de in een offerte aanvraag of minicompetitie uitgevraagde producten of diensten via de reseller Servers & Storage aanbieden en leveren. 


	Hardware
	Hardware binnen het scopedomein van Servers & Storage.


	Software
	Software binnen het scopedomein van Servers & Storage.


	Beheer en Support
	Beheer en support binnen het scopedomein van Service & Storage (aanverwante dienst).


	Datacenters
	Voorzieningen ten behoeve van Datacenters, zoals rekenkracht, opslag en security.


	Cloudvoorzieningen
	Cloudvoorzieningen en diensten binnen het scopedomien van Servers & Storage, met uitzondering van de voorzieningen en diensten die de UMC's afnemen via SURF. 


	Minicompetitie
	De procedure overeenkomstig de Raamovereenkomsten Percelen 1 en 2 en een Offerteaanvraag, die gericht is op het gunnen van een Nadere opdracht.


	Portolio advies
	De procedure overeenkomstig de Raamovereenkomst en SLA, Perceel 2, het betreft hier een adviesdienst in de vorm van een aangevraagd advies.


	Portfoliomanagement
	De procedure overeenkomstig de Raamovereenkomst en SLA, Perceel 2, het betreft hier een af te nemen dienst, gericht op het voeren van Portfoliomanagement van de installed bases van Aanbestedenden Dienst (AD) of een UMC binnen de AD.
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