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[bookmark: _Toc483310381][bookmark: _Toc138778079][bookmark: _Toc352965621][bookmark: _Toc187413504]1	Algemeen
[bookmark: _Toc187413505]Doel en toepassing van de Service Level Agreement
Het doel is het uitvoeren van inkooptrajecten in de vorm enkelvoudige offerte trajecten of een mini competitie. Dit op basis van een pakket van Eisen en Wensen (PvE)  en een zo maximaal mogelijke realisatie van een vooraf opgesteld prijs/kwaliteit verhouding. 

Operationele afspraken over de dienstverlening zijn opgenomen in het Dossier Afspraken en Procedures (DAP). De afspraken hebben betrekking op de communicatie tussen beide partijen;
Gemaakte (operationele) werkafspraken, organisatie, verantwoordelijkheden, taakverdelingen en procedures.
Afspraken in het DAP kunnen nimmer een verlaging inhouden van het niveau van de dienstverlening zoals afgesproken in de SLA. 
Deze SLA is te allen tijde volledig van toepassing op de diensten van Opdrachtnemer, tenzij nadrukkelijk anders is bepaald door het UMC. Zie hiervoor het DAP-format, bijlage K van de raamovereenkomst. 
[bookmark: _Toc138778080][bookmark: _Toc1943529601][bookmark: _Toc399366836][bookmark: _Toc412543791][bookmark: _Toc414377834]
[bookmark: _Toc187413506]Definities
Gedefinieerde begrippen worden in deze Service Level Agreement (SLA) geschreven met een beginhoofdletter.  Zie bijlage A voor Algemene begrippenlijst. Om geschillen tussen partijen omtrent de interpretatie van de navolgende termen en/of uitdrukkingen uit te sluiten, zullen deze termen en/of uitdrukkingen uitsluitend de betekenis hebben die in bijlage A voor deze SLA is beschreven.

[bookmark: _Toc138778081][bookmark: _Toc804062444][bookmark: _Toc187413507]Interpretatie
Tenzij nadrukkelijk anders is bepaald, geldt in deze Service Level Agreement:
Dat alle opsommingen niet-limitatief van aard zijn;
Het gebruik van woorden zoals ‘inclusief’, ‘mede begrepen’, ‘waaronder’, ‘omvattende’ en ‘met inbegrip van’ betekenen ‘met inbegrip van, maar niet beperkt tot’.

[bookmark: _Toc138778083][bookmark: _Toc998486619][bookmark: _Toc187413508]Wijziging van de SLA
Wijziging van de SLA geschiedt conform de bepalingen in de Raamovereenkomst over wijziging van contractdocumenten. 

[bookmark: _Toc138778084][bookmark: _Toc674414031][bookmark: _Toc187413509]Projectgegevens
	Contract
	Raamovereenkomst Openbare Europese Aanbesteding Reseller Servers & Storage

	Contractnummer
	Identiek nummer per deelnemend UMC

	Document
	Service Level Agreement (SLA)

	Documentnummer
	Identiek nummer per deelnemend UMC



[bookmark: _Toc107214599][bookmark: _Toc187413510]UMC
	Naam
	Naam UMC

	Adres
	Straat

	
	Postcode/plaats

	Telefoon
	Telefoonnummer

	Contactpersoon
	Naam UMC

	E-mail
	E-mail UMC



[bookmark: _Toc138778086][bookmark: _Toc1011568485][bookmark: _Toc187413511]Opdrachtnemer
	Naam
	Naam Opdrachtnemer

	Adres
	Straat

	
	Postcode/plaats

	Telefoon
	Telefoonnummer

	Contactpersoon
	Naam Opdrachtnemer

	E-mail
	E-mail Opdrachtnemer




Voor Akkoord

	Namens UMC
	
	Namens Opdrachtnemer

	







	
	

	Naam: 

	
	Naam: 


	Functie:

	
	Functie:


	Datum: 

	
	Datum: 




	








	Naam: 


	Functie:


	Datum: 
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[bookmark: _Toc1247968598][bookmark: _Toc187413512]Status T.O.V. Raamovereenkomst
Deze SLA heeft betrekking op de dienstverlening zoals vastgelegd in de bijbehorende Raamovereenkomst en Nadere Overeenkomsten (Perceel 1). De SLA maakt onlosmakelijk onderdeel uit van en moet in samenhang worden gelezen met de Raamovereenkomst en de Nadere Overeenkomsten. Het door de UMC’s opgestelde Programma van Eisen en de Gunningscriteria over het Service Level Management inclusief de beantwoording hiervan door Opdrachtnemer maakt onderdeel uit van de in deze SLA van toepassing zijnde servicelevel afspraken. 

UMC kan producten en diensten afnemen op een wijze zoals beschreven in de Raamovereenkomst. Producten en/of diensten kunnen per UMC individueel of als gezamenlijke UMC’s worden afgenomen. Het door UMC verleende dienstverleningsniveau voldoet minimaal aan het gestelde in deze SLA. Per Nadere Overeenkomst kunnen UMC en Opdrachtnemer besluiten afwijkende afspraken te maken ten aanzien van het standaard dienstenniveau. Een afwijking kan zijn het verlagen of verhogen van een dienstenniveau of het toevoegen of schrappen van een dienstenniveau. In de DAP kan nimmer worden afgeweken van een dienstenniveau zoals beschreven in deze SLA.

Leeswijzer bij deze SLA
De diensten die UMC biedt bestaan uit twee typen dienstverlening:
Standaard en generieke dienstverlening die standaard aan alle UMC’s wordt aangeboden. 
Specifieke dienstverlening die per UMC wordt afgenomen en die specifiek is voor afgenomen aanverwante dienstverlening zoals bijvoorbeeld ‘Beheer’ of ‘Support’. Hiervoor wordt telkens een aparte Nadere Overeenkomst afgesloten tussen UMC en Opdrachtnemer.

Deze SLA beschrijft in hoofdstuk 3 de standaard en generieke dienstverlening en de daaraan verbonden dienstverleningsniveaus gevolgd door de specifieke dienstverlening en de daaraan verbonden dienstverleningsniveaus in hoofdstuk 4.
[bookmark: _Toc138778088]
Merk op dat ‘Incident Management’ apart wordt beschreven. Incident management is van toepassing op zowel de generieke door de Opdrachtnemer te leveren contractuele Prestatie (Generieke dienstverlening) als de specifieke en optioneel af te nemen aanverwante diensten, die onderdeel kunnen uitmaken van een levering, zoals Operationeel Beheer, Technisch Beheer en Support en wordt slechts eenmaal beschreven. 

Merk op dat ‘Continual Service Improvement’ apart wordt beschreven. Continual Service Improvement – kort samengevat als de verplichting van de opdrachtnemer de eigen dienstverlening te evalueren en indien nodig te verbeteren – is van toepassing op alle dienstverlening: zowel de generieke als de specifieke en/of aanverwante dienstverlening.
[bookmark: _Ref146635460][bookmark: _Toc1542456455]

[bookmark: _Toc187413513]Generieke Dienstverlening
Generieke dienstverlening is de dienstverlening die standaard aan alle UMC’s wordt aangeboden. Deze dienstverlening omvat het bieden van een z.g. UMC Service Team, de bijbehorende overlegstructuur, de op te leveren rapportages, een webportaal en advies.


[bookmark: _Toc138778089][bookmark: _Toc547240697][bookmark: _Toc187413514]UMC Service Team (UST)
Opdrachtnemer richt op eigen kosten ten behoeve van de gezamenlijke UMC’s en UMC’s individueel één single point of contact-organisatie in, het UMC Service Team (UST) genaamd. Het UST is uiterlijk drie maanden na ondertekening van de Raamovereenkomst geïmplementeerd. Het UST is hét aanspreekpunt voor, sales, functionele en technische zaken waar UMC een Call op één plek kan melden. UST-medewerkers zijn Nederlandstalig en beschikken over voldoende UMC specifieke kennis en vaardigheden om vragen en issues die voortkomen uit de gecontracteerde generieke en specifieke dienstverlening(en) te kunnen afhandelen. De Service- en Supportdesk van het UST is verantwoordelijk voor de bewaking van Calls, evenals de tijdige en correcte afhandeling of dispatching van Calls. Dit geldt ook voor het coördineren van Calls waarbij onderaannemers zijn betrokken. 

Het UST is tijdens Werkdagen minimaal, van 8.00 – 18.00 uur bereikbaar per telefoon, e-mail en door middel van een online, interactieve webportaal van de Opdrachtnemer. De services van de Service- en supportdesk omvatten minimaal de volgende Diensten: 
Informatie over Producten en Diensten, Service en support;
Afhandeling van Bestellingen en Offertes;
Afhandeling van Leveringen;
Afhandeling van Incidenten, knelpunten en escalaties. Inclusief de levering van voortgangsrapportage over de stand van zaken in relatie tot de benodigde oplossing en oplossingstijden.

In het UST zijn de volgende rollen/functies/specialismen aanwezig:
Eén Accountmanager voor alle UMC's (incl. één plaatsvervanger) - hij/zij heeft de centrale regie over de uitvoering van de raamovereenkomst(en) en is het eerste aanspreekpunt voor de UMC's;
Eén Service- en deliverymanager voor alle UMC's (incl. één vervanger);
Eén UST Service- & Supportdesk, dat zorgdraagt voor de afhandeling van Calls (onder andere bestellingen, offerte aanvragen, leveringen, informatie- en supportvragen, incident- en escalatiemanagement);
Billing specialisten(en): advisering van de UMC's over de commerciële condities en prijzen van offertes, advisering over de beste deal-mogelijkheden (prijs/kwaliteit); 
Technische en functionele kennis en kennis van architecturen t.a.v. de geleverde en te leveren Producten en Diensten om de UMC’s te adviseren.

[bookmark: _Toc138693138][bookmark: _Toc138778090][bookmark: _Toc1279963216][bookmark: _Toc187413515]Overlegstructuur 
Het UST zal ten behoeve van de realisatie van de contractdoelstellingen en uitvoering door de Opdrachtnemer invulling geven aan contract- en leveranciersmanagent zowel op individueel UMC-niveau als op niveau van de gezamenlijke UMC’s, NFU-verband. 

De gezamenlijke UMC’s formeren een Regiegroep – bestaande uit een vertegenwoordiging van de deelnemende UMC’s – die zich richt op overkoepelende contractzaken en wordt voorgezeten door vanuit de UMC’s aangewezen contractmanager (CCM). De Regiegroep rapporteert aan het AcZie en TAcZie en stemt af met de UMC’s inzake besluitvorming, escalaties en strategische keuzen. 

De Regiegroep draagt zorg voor de borging van de conformiteit van de contractuitvoering, op basis van de in de contract opgenomen KPI’s en de realisatie van de gemeenschappelijke doelstellingen. 

Vier (4) maal per jaar voert de regiegroep overleg met het eerste aanspreekpunt van het UST en eventueel overige genodigden.


De volgende onderwerpen worden onder andere geagendeerd:
· Door de Opdrachtnemer aangeleverde rapportages: 
· Portfolio Producten en Diensten 
· Leveringen
· Geleverde prestaties, analyses portfolio, trends en marktontwikkelingen, prognoses, kansen en gerealiseerde omzet en besparingen per afzonderlijk UMC én voor de UMC’s (gezamenlijke UMC’s in NFU-verband)
· Leverancier evaluatie/beoordeling 
· (1 maal per kwartaal en 1 leveranciers beoordeling op jaarbasis)
· Escalaties
· Verbeterplannen/procesoptimalisatie;
Strategische/tactische visievorming.

[bookmark: _Toc118166254][bookmark: _Toc187413516]Normen en KPI’s voor het UST 
De volgende normen zijn van toepassing:
	Norm
	Omschrijving van indicator en waarden meetmethodiek
	  Meetmethodiek

	Openstelling 

	Indicator: Reguliere openstelling.
Methodiek: Registratie per Call door UMC.
	Op Werkdagen: 8:00 – 18:00 uur Nederlandse tijd.

	
	Indicator: Calls kunnen door het UMC 24*7 worden gedaan via de Online, real-time en interactieve webportaal van de Opdrachtnemer. 
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	Calls kunnen via de webportaal ook buiten de openingstijden van het UST worden gedaan. 

	Stand-by Openstelling 
	Incidenten met hoge prioriteit (1), beveiligingsincidenten 
	7 dagen per week gedurende
24 uur per dag, 365 dagen
per jaar buiten de reguliere
openstelling.

	Bereikbaarheid bij telefonische oproep (alle pro’s)
	Indicator: Bereikbaarheid.
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	95% van de telefonische oproepen wordt binnen vijf minuten beantwoord door een medewerker van het UST

	Bereikbaarheid bij elektronische Call (e-mail, webportaal van de Opdrachtnemer).
	Indicator: Reactietijd bij elektronische Call na binnenkomst bij UST.
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	Op 100% van de elektronische verzoeken volgt binnen vier uur een inhoudelijke reactie door Opdrachtnemer. De bereikbaarheid en beschikbaarheid van de webportal en CMDB van opdrachtnemer bedraagt minimaal 98% op basis van 7 dagen per week gedurende 24 uur per dag, 365 dagen per jaar).


	Maximum doorlooptijd van advies in dagen
	Indicator: reactie tijd binnen 1 dag                     
Methodiek: beantwoord via mail
	90% van de aanvragen wordt binnen 1 werkdag beantwoord




Werkzaamheden op locatie en roadmap Producten en Diensten
De Opdrachtnemer stelt de roadmap met daarin de ontwikkelingen van Portfolio en Diensten voor minimaal de komende 12 maanden beschikbaar.

Voorafgaand aan alle door de Opdrachtnemer uit te voeren werkzaamheden - zowel op Locatie als op afstand -  bij Opdrachtgever wordt altijd de geautoriseerde contactpersoon van de betreffende locatie geïnformeerd.

[bookmark: _Toc145036159][bookmark: _Toc187413517]Continual Service Improvement
Evaluatie
Opdrachtgever evalueert op regelmatige basis de dienstverlening (zowel generieke als specifieke diensten) van Opdrachtnemer in een interne survey en bespreekt deze met Opdrachtnemer. De resultaten uit deze interne survey, zijn een hulpmiddel om de kwaliteit van dienstverlening te meten. Opdrachtgever bepaalt daarbij de uiteindelijke score. Het niet of onvoldoende nakomen van contractuele afspraken door Opdrachtnemer resulteert altijd in een score “rood”.
 	
	Score
	

	Groen
	Dienstverlening door Opdrachtnemer is goed: De interne survey en service level rapportage geven geen concrete aanleiding tot verbetering.

	Oranje
	Dienstverlening door Opdrachtnemer is matig: De interne survey en service level rapportage geven concrete aanleiding tot verbetering. Door het UMC is een geaccordeerd plan van aanpak ter verbetering van de dienstverlening in werking gesteld.

	Rood
	Dienstverlening door Opdrachtnemer is onvoldoende: De interne survey en service level rapportage geven concrete aanleiding tot verbetering en/of er is geen door het UMC geaccordeerd plan van aanpak ter verbetering van de dienstverlening in werking gesteld of onvoldoende resultaten behaald op basis van het betreffende plan van aanpak.


Rode scores kunnen voor het UMC aanleiding zijn tot Escalatie bij Opdrachtnemer.
[bookmark: _Toc138778108]
Service herstelmaatregelen
[bookmark: _Hlk135654407]In het kader van de contractuitvoering dient Opdrachtnemer procesmatig invulling te geven aan de continuïteit van de te leveren Prestatie en de optimalisatie hiervan. De onder deze paragraaf beschreven vereisten zijn algemeen geldend voor alle binnen deze raamovereenkomst af te nemen vormen van producten en diensten. 

Indien sprake is van een negatief afwijkende prestaties (ten opzichte van de toepasselijke norm) dient Opdrachtnemer een plan van aanpak op te stellen vanuit de service level rapportages om de dienstverlening te verbeteren. Dit plan van aanpak dient SMART te zijn, met een objectief meetbaar resultaat.

Indien de Prestatie niet voldoet aan de eisen die daaraan in de Raamovereenkomst is gesteld, waaronder de situatie dat normen van SLA-parameters worden overschreden, staan de UMCs en het CCM een aantal serviceherstelmaatregelen ter beschikking:
· Escalatie;
· Evaluatie en verbeterplan;
· Step-in rights;
· Audits.
Escalaties
Indien er sprake is van een tekortschietende Prestatie treden Partijen met elkaar in overleg om
nakoming van de Raamovereenkomst zeker te stellen, waarbij in totaal drie escalatieniveaus zijn te doorlopen (van 3 naar 1). Het UMC tegen wie Opdrachtnemer tekortschiet of het CCM zal
voorafgaand aan dat overleg schriftelijk aan de Opdrachtnemer aangeven op welke punten de
Opdrachtnemer tekort is geschoten. De Partijen zijn verplicht om de vertegenwoordigers voor het
toepasselijke escalatieniveau binnen vijf werkdagen ter beschikking te stellen.

Onderstaand schema dient gecompleteerd en ingevuld te worden. Er kan niet worden afgeweken
van de vooraf ingevulde niveaus. 

	Niveau
	UMC
	
	Opdrachtnemer

	
	
	
	
	

	1
	
	Directeur ICT/CIO
	
	Directeur Nederland

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	2
	
	Afdelingshoofd
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	3
	
	Teamlead/Product verantwoordelijke
	
	

	
	
	
	
	



Evaluatie en Verbeterplan
Opdrachtnemer dient een plan van aanpak op te stellen bij negatief afwijkende prestaties (ten
opzichte van de toepasselijke norm) vanuit de service level rapportages om de dienstverlening te
verbeteren. Dit plan van aanpak dient SMART te zijn, met een objectief meetbaar resultaat. 
Het verbeterplan dient voorzien te zijn van een planning en ter acceptatie voorgelegd te worden aan het UMC en het CCM. De Opdrachtnemer dient transparant te zijn over de oorzaak van de tekortkoming of de overschrijding. Het verbeterplan moet ervoor zorgen dat herhaling wordt voorkomen. De Opdrachtnemer rapporteert periodiek (frequentie wordt door het UMC respectievelijk het CCM vastgesteld) over de voortgang van de realisatie van het verbeterplan.

De kosten van de evaluatie en de uitvoering van het verbeterplan komen voor rekening van de
Opdrachtnemer. Indien het UMC en/of het CCM betrokken is bij de evaluatie of de uitvoering van
Een verbeterplan worden er door het UMC of het CCM voor deze betrokkenheid geen kosten in
rekening gebracht.

Bij een tekortschietende Prestatie is het zo snel mogelijk herstellen van de Prestatie de eerste
prioriteit. Het UMC en het CCM kunnen de Opdrachtnemer opdragen om - parallel aan het
herstellen van de tekortkoming - direct te starten met het uitvoeren van een evaluatie van de
oorzaak van het tekortschieten en het opstellen van een verbeterplan.

De Opdrachtnemer heeft 5 Werkdagen de tijd om de evaluatie af te ronden en hierover te
rapporteren aan het UMC en het CCM. Uit de evaluatie dient duidelijk naar voren te komen
waardoor het tekortschieten van de Prestatie is veroorzaakt.

Na het afronden van de evaluatie heeft de Opdrachtnemer 3 Werkdagen de tijd om een adequaat 
verbeterplan op te stellen. Het verbeterplan bevat een overzicht van de stappen die genomen
gaan worden om herhaling van het tekortschieten in de toekomst te voorkomen.

Het verbeterplan dient voorzien te zijn van een planning waarin de verbeteringen worden
doorgevoerd en dient ter acceptatie te worden voorgelegd aan het UMC en indien van toepassing
aan het CCM. De Opdrachtnemer rapporteert periodiek (frequentie wordt door het UMC
respectievelijk het CCM vastgesteld) over de voortgang van de realisatie van het verbeterplan.


Step-in rights
Als een tekortschietende Prestatie niet binnen een redelijke termijn in voldoende mate is hersteld,
dan kunnen het UMC en de UMC contractmanager vanaf het eerste escalatieniveau gebruik maken van step-in rights. Onder step-in rights wordt verstaan dat de Opdrachtnemer binnen 10 werkdagen een overleg organiseert van het managementteam op het van toepassing zijnde escalatieniveau. In dit overleg worden structurele problemen en maatregelen besproken die in verband staan met het herstellen van de kwaliteit van de Prestatie. UMC respectievelijk de UMC contractmanager is hierbij aanwezig als toehoorder.

Als de tekortschietende Prestatie een maand na een step-in overleg op het hoogste escalatieniveau nog niet is hersteld, dan belegt de Opdrachtnemer op verzoek van het UMC of UMC contractmanager wederom een overleg van zijn managementteam. In dit overleg kan UMC of UMC contractmanager een dwingend advies geven aan de Opdrachtnemer over de wijze waarop het structurele probleem opgelost dient te worden. De inzet van derden kan onderdeel uitmaken van het advies. Indien er sprake is van meerkosten vanwege de inzet van derden dan komen deze meerkosten voor rekening van Opdrachtnemer.

Audits
Alle aangeboden Diensten dienen te voldoen aan alle wettelijke eisen die hieraan door de Nederlandse overheid en de Europese Unie worden gesteld (bijvoorbeeld ARBO-normen, veiligheids- en milieunormen). De generieke en specifieke dienstverlening en het kwaliteitsmanagementsysteem van de Opdrachtnemer dient te voldoen aan ISO 9001 en hierop gecertificeerd te zijn. Opdrachtnemer dient medewerking te verlenen aan de door de AD georganiseerde audits, dan wel medewerking te verlenen aan audits waaraan AD verplicht is aan deel te nemen. Zie ARBIT 2022. Opdrachtgever is tevens gerechtig een accountantscontrole op te vragen bij Opdrachtnemer. Opdrachtnemer is verplicht hieraan medewerking te verlenen.

Incident Management, geldend voor generieke, specifieke en aanverwante diensten
Incident Management heeft als doel om elke ongeplande onderbreking of kwaliteitsvermindering van een service of productwerking zo snel en zo goed mogelijk te herstellen. Incident management is het geheel van organisatorische maatregelen dat ervoor moet zorgen dat een incident (een ongeplande onderbreking of kwaliteitsvermindering van een service of productwerking) adequaat gedetecteerd, gemeld en behandeld wordt om daarmee de kans op uitval van de bedrijfsvoering processen of schade, ontstaan als gevolg van het incident, te minimaliseren dan wel te voorkomen. De noodzaak tot en de mate waarin invulling moet worden gegeven aan dit incident management proces, is (deel) product- en/of dienstafhankelijk en hangt tevens af van de mate waarin Opdrachtnemer hierbij een directe leveringsrol vervult. Partijen zullen dit in gezamenlijkheid vormgeven. Het Incident managementproces bestaat uit verschillende activiteiten en deelprocessen. Activiteiten zoals het troubleshooten van een kwestie, het vervangen van defecten of het beschikbaar stellen en installeren van een vervangende oplossing. 

Proactief problem management
Indien gelijksoortige Incidenten (storingen) regelmatig terugkeren wordt dit als een probleem aangemerkt. Maar ook onverklaarbare incidenten kunnen als probleem worden aangemerkt. Problemen worden geanalyseerd en geïnventariseerd met als doel het vaststellen van de waarschijnlijke grondoorzaak en om te komen tot een oplossing.

Opdrachtnemer hanteert bij de afhandeling van Incidenten en problemen classificatieregels zoals weergegeven in tabel prioritering Incidenten en problemen (Prio 1, 2 of 3).

Ook voor Producten zonder garantie of supportcontracten kan een incident aangemeld worden. Opdrachtnemer brengt dan offerte voor reparatie uit.



Registratie van Incidenten
In het geval van gemelde Incidenten worden door de Opdrachtnemer alle relevante activiteiten, gebeurtenissen en contactmomenten, die tijdens het afhandelen van Incidenten plaatsvinden geregistreerd in het Call-registratiesysteem (op de webportaal). Opdrachtnemer  verzorgt op eigen kosten een koppeling met het ticketing systeem van een UMC (ServiceNow, Topdesk, ControlDesk, Mproof Clientele). UMC spant zich maximaal in om een ander ticketsysteem te koppelen indien een van de UMC's besluit dit te gaan gebruiken.

Per incident wordt de minimaal de volgende informatie vastgelegd:
· Het referentienummer van de Opdrachtnemer;
· Het referentienummer van het UMC (indien opgegeven);
· Het Product of de Dienst waarop het Incident betrekking heeft;
· De prioriteit (hoog, midden of laag);
· Een omschrijving van het Incident;
· Het tijdstip waarop het Incident is opgelost;
· Het tijdstip waarop het Incident gemeld is;
· De status van het Incident;
· De oplossing van het Incident (indien afgesloten);
· De contacttijden;
· Datum/tijdstip oplossing (door de Opdrachtnemer) en acceptatie door het UMC;
· Alle Incidenten worden op basis van de in SLA Parameters gegeven omschrijving ingedeeld in één van de categorieën hoog, midden of laag (prio 1, 2 of 3). 

Van elke melding (Call) van een Incident wordt een relatie gelegd met het Product en/of Dienst en type waarop de melding betrekking heeft. Dit is mede ten behoeve van de rapportagemogelijkheden per Product en/of Dienst. Na een melding (call) van een Incident bij de Opdrachtnemer start direct de Oplostijd voor de afhandeling.

Na het verhelpen van het Incident kan op verzoek van het UMC, in het bijzijn van een daartoe bevoegde functionaris van het UMC, een test worden uitgevoerd om vast te stellen dat het Product of Dienst goed en volledig werkt.

Indien voor de uitvoering van de Dienst toegang benodigd is op locaties van het UMC en toegang niet mogelijk is, meldt Opdrachtnemer dit uiterlijk 24 uur daarna bij de contactpersoon van het UMC. Een schriftelijke melding van een dergelijke gebeurtenis is input voor het overleg tussen UMC en Opdrachtnemer. Bij vertrek, nadat het Incident is verholpen, dient de monteur van de Opdrachtnemer zich af te melden en desgewenst een afmeldformulier te tekenen bij een daartoe bevoegde, lokale contactpersoon van het UMC. Indien als gevolg van het afhandelen van Incidenten datadragers worden vervangen, dient voldaan te worden aan de eisen zoals beschreven in het Programma van Eisen, de Raamovereenkomst, deze SLA en ARBIT. 

[bookmark: _Toc138778103]Bepaling prioriteiten 
De Prioriteit wordt bepaald aan de hand van de combinatie van Impact en Urgentie. Het UMC is gerechtigd de prioriteit vast te stellen van een incident en heeft een vetorecht betreffende het vaststellen van de prioriteit. Een Incident is pas afgesloten als de oplossing door het UMC is geaccepteerd. 
 
	Oordeel
	Omschrijving

	Impact
	De impact wordt als criterium gebruikt voor het toekennen van een prioriteit. 

	Hoog (H, type 1)
	Een Call heeft of kan ernstige gevolgen hebben voor: 
· Eén of meer bedrijfsprocessen bij het betreffende UMC en/of;
· De Informatiebeveiliging en/of;
· Het imago van het betreffende UMC.

	Normaal (N, type 2)
	Overige situaties.

	Urgentie
	De urgentie wordt als sub criterium gebruikt voor het toekennen van een Prioriteit.

	Hoog (H, type 1)
	Het Incident of probleem:
· Beïnvloedt de kwaliteit van functies/beschikbaarheid/beveiliging, sterk en/of;
· Brengt de integriteit van gegevens in het geding, en/of;
· Treedt op tijdens piektijd/-periode van het bedrijfsproces bij het betreffende UMC, en/of;
· Verstoort de directe communicatie met klanten van het betreffende UMC.

	Normaal (N, type 2)
	Overige situaties.

	Prioriteit
	De prioriteit hangt af van de impact en urgentie en wordt gebruikt om de beschikbare tijd vast te stellen waarbinnen actie moet worden ondernomen door Opdrachtnemer.

	Prioriteit bepaling

	Impact/ urgentie: H/H
	geeft prio 1

	
	Impact/ urgentie: H/N of N/H
	geeft prio 2

	
	Impact/ urgentie: N/N
	geeft prio 3


[bookmark: _Toc475373154]
Processen
Kwaliteitseisen rapportages
Alle geleverde informatie is relevant, volledig en correct. Opdrachtnemer zal alle rapportages voorzien van conclusies en aanbevelingen. De conclusies bevatten maatregelen die Opdrachtnemer voorstelt of neemt ter handhaving en/of verbetering van de kwaliteit van de dienstverlening. De aanbevelingen bevatten zodanige informatie dat daaruit blijkt welke maatregelen Opdrachtnemer verwacht van UMC teneinde de geleverde Prestatie(s) op het juiste niveau van Kwaliteit blijvend beschikbaar te kunnen stellen.

Gebruik van de rapportages
Rapportages bevatten informatie met een zodanig detailniveau dat op basis van de verstrekte gegevens door UMC alle gewenste geautomatiseerde nabewerkingen kunnen worden uitgevoerd (zoals aggregeren en verbanden leggen)

[bookmark: _Toc138778092][bookmark: _Toc876507441][bookmark: _Toc187413518]Webportaal van Opdrachtnemer
Opdrachtnemer levert (binnen drie maanden na ondertekening van de Raamovereenkomst) de UMC’s een volledig ingerichte online, interactieve webportaal. Deze is 24*7 elektronisch toegankelijk/beschikbaar. Het webportaal biedt alleen (sign-on) toegang voor geautoriseerde personen (zoals deze zijn opgenomen in de DAP). Deze geautoriseerde personen hebben toegang tot alle UMC specifieke informatie in het Call-registratieregistratiesysteem van Opdrachtnemer. De Opdrachtnemer draagt tevens zorg voor een actuele CMDB, die op basis 24*7 elektronisch toegankelijk/beschikbaarheid biedt. Eventuele updates en/of upgrades zijn alleen toegestaan, nadat hierover tijdig contact is opgenomen met de Opdrachtgever en deze hiermee heeft ingestemd. Opdrachtnemer draagt te allen tijde zorg voor een terug te plaatsen back up of een tijdelijke workaround gedurende de geplande downtime.

De toegang tot de webportaal is op een professionele wijze beveiligd. De informatie op het portaal wordt door de Opdrachtnemer beheerd. Een UMC kan zich uitsluiten van het gebruik van het online portaal. 

De Opdrachtnemer sluit aan op verzoek van het CCM op de in gebruik zijnde systemen die elektronisch bestellen en factureren mogelijk maken.

Als er sprake is van verminderde of geen werking van de webportaal (verstoringen), garandeert Opdrachtnemer back-up bereikbaarheid/toegankelijkheid ten minste door middel van telefoon en e-mail. 



Het webportaal biedt de ten minste de volgende functionaliteiten:
· [bookmark: _Hlk134699811]De mogelijkheid tot het doen van bestellingen (Call);
· De mogelijkheid tot het aanvragen van offertes (Call);
· De mogelijkheid tot het stellen van vragen (Call);
· De mogelijkheid tot het aanmelden van incidenten (Call);
· Toegang tot rapportages;
· Producten en Diensten informatie, Q&A;
· Procedurele informatie.

Het webportaal biedt de UMC’s afzonderlijk en gezamenlijk inzicht in de status van de aangevraagde offertes, bestellingen en leveringen van een individueel UMC alsook in de door de UMC’s gezamenlijke aangevraagde offertes, bestellingen en leveringen. Het betreft zowel actuele als historische informatie. De volgende overzichten/informatie moeten minimaal worden aangeboden:
· Aantallen, Productspecificaties, kosten (prijzen) per UMC, per vendor/leverancier, per Product of Dienst;
· Ordergegevens, waaronder de vermelding van de aanvrager en de behandelaar; 
· Status van afhandeling offerteaanvragen, bestellingen en leveringen, per UMC, per vendor/leverancier, per Product of Dienst;
Gerealiseerde omzet per UMC, en door de Opdrachtnemer, gerealiseerde besparingen (resultaat t.o.v. de listprijzen);
· Service level-rapportage / statusrapportage;
· Overzicht Diensten en productinformatie;
· Wijzigingen/wijzigingenregister;
· Contactgegevens;
Product of dienstenformatie Handleiding en procedures.

[bookmark: _Toc1840064211][bookmark: _Toc187413519]

Normen en KPI’s voor de Webportaal 
De volgende normen zijn van toepassing: Normen en KPI’s voor de Webportaal
	 Norm
	Omschrijving van indicator en waarden meetmethodiek
	  Meetmethodiek

	Mogelijkheid tot het indienen van calls
	Calls kunnen via de webportaal ook buiten de openingstijden van het UST worden gedaan. Calls kunnen door het UMC 24*7 worden gedaan via de Online, real-time en interactieve webportaal van de Opdrachtnemer. 
	Registratie per Call door UMC.

	Bereikbaarheid en toegangelijkheid van  elektronische Call via de  webportaal van Opdrachtnemer
	Reactietijd bij elektronische Call na binnenkomst bij UST. Op 100% van de elektronische verzoeken volgt binnen vier uur een reactie door Opdrachtnemer gebaseerd op het registeren en doorzetten  naar de juiste oplosgroep inclusief de bijbehorende prio. De bereikbaarheid en beschikbaarheid van de  webportal en CMDB van opdrachtnemer bedraagt minimaal 98% op basis van 7 dagen per week gedurende 24 uur per dag, 365 dagen per jaar). De meldingen moeten via de webportal 24/7 kunnen worden gedaan. De reactie tijden gelden in principe tussen 8.00 en 18.00 uur kantoortijden, tenzij in het kader van een Nadere overeenkomst specifiek anders wordt overeengekomen.


	Registratie van het aantal niet te plaatsen calls o.b.v. 7 dagen per week gedurende 24 uur per dag, 365 dagen per jaar.




[bookmark: _Toc138778091][bookmark: _Toc1251187436][bookmark: _Toc187413520]Rapportage
Opdrachtnemer verzorgt de schriftelijke rapportage en agenda (in afstemming met de Regiegroep) minimaal één week voorafgaande aan het strategisch-tactisch overleg. De agenda wordt in onderling overleg samengesteld. 

· Tussen UMC en Opdrachtnemer vindt één keer per kwartaal overleg plaats. Dit overleg spitst zich toe op de uitvoering van de Raamovereenkomst, waarbij onder meer gesproken kan worden over:
· Aanpassingen en/of wijzigingen van de Raamovereenkomst;
· Wijzigingsverzoeken, waaronder aanpassingen of wijzigingen aan het Dossier Afspraken en Procedures (DAP);
· Marktconformiteit;
· Escalaties;
· Performance van de Prestatie in het algemeen/beschikbaarheid van de Prestatie;
Financiën, gerealiseerde omzet en besparingen per afzonderlijk UMC én voor de UMC’s (gezamenlijke UMC’s in NFU-verband);
Resultaten gebaseerd op vergelijk listprijzen, standaard kortingen en extra uit onder handelde kortingen (deze categorisering dient tevens standaard te worden opgenomen in de reguliere offertes/quotes;
· Rapportages;
Leveringen;
Benchmarkrapportages.
Acceptatie van nieuwe fabrikanten, toeleveranciers en oplossingen (verplichting tot leveren); Mate van garantie borging waarin inschrijver alle gevraagde leveranciers kan leveren, ook toekomstige leveranciers (mede aan de hand van de partnerstatus);
· Servicelevels en verbeterplannen;
· Kwaliteit van Producten en diensten;
· Audits;
· Aanpassingen of wijzigingen aan de SLA of het Dossier Afspraken en Procedures (DAP);
· Leveranciersevaluatie/beoordeling (1 maal per kwartaal en 1 leverancier beoordeling op jaarbasis)

Als daar aanleiding toe is, dan kan op verzoek van het CCM of de Opdrachtnemer de frequentie van dit overleg worden verhoogd. 

Indien er behoefte is bij het UMC en/of de Opdrachtnemer vindt er maandelijks een probleemoverleg en/of wijzigingsoverleg plaats. 
Hierin komen onder meer de door het UMC en/of de Opdrachtnemer gesignaleerde problemen en wijzigingen aan de orde, evenals de planning voor oplossing en implementatie. 

De door Opdrachtnemer aangestelde functionarissen of vervangers zijn telefonisch bereikbaar op Werkdagen van 8.30 uur tot en met 18:00 uur.

[bookmark: _Toc468639126][bookmark: _Toc187413521][bookmark: _Hlk184107756]Normen en KPI’s voor de Rapportage 
De volgende normen zijn van toepassing: 
	Norm
	Omschrijving van indicator en waarden meetmethodiek
	  Meetmethodiek

	Volledigheid
 
	Indicator: De in 3.6 benoemde onderwerpen dienen voor 100% te worden opgenomen in de rapportage
Methodiek: registratie per rapportage
	Doormiddel van controle op volledigheid van onderwerpen 

	
	 
	 

	Toegankelijkheid 
	Indicator: De rapportage dient ter beschikking te worden gesteld aan de daartoe bevoegde personen. Dit zowel in schriftelijke (digitale) vorm als via de webportal van opdrachtnemer
 Methodiek: Periodiek mailen of in de portaal publiceren van de rapportage
	100% van de daartoe bevoegde personen ontvangt de rapportage.

	Gegevens verwerking
	Indicator: De rapportage dient in een bewerkbaar format te worden aangeboden
Methodiek: Aanlevering in Word of Excell
	100% van de aangeleverde data is bewerkbaar,

	Bewaarplicht rapportage
	Indicator: Gedurende de volledige contractduur dienen de rapportages opgeslagen, bewaard te worden en opvraagbaar te zijn.
Methodiek: Rapportages dienen te worden opgeslagen in het systeem van de opdrachtnemer, waardoor opdrachtgever ten alle tijden de rapportage kan opvragen.
	100% van rapportages moeten altijd beschikbaar zijn.
 

	Doorlooptijd
	Indicator: Rapportages dienen 3 werkdagen vooraf aan de meeting te worden aangeleverd                        
Methodiek: Verzending per mail of aanwezig in de portal
	Controle van de ontvangst van alle rapportages binnen de gestelde termijn. 








[bookmark: _Toc138778096][bookmark: _Toc1088262901][bookmark: _Toc187413524][bookmark: _Toc399366847]Minicompetitie
Zie Bijlage D - Procedure Nadere Opdrachten Perceel 1 en 2 - V 1.0 - Tenderned 505663, en Producten en Dienstencatalogus (PDC), Bijlage N - Product en Dienst Catalogus (PDC) Perceel 1 en 2 - V 1.0 - Tenderned 505663. Opdrachtnemer kan worden opgedragen een minicompetitie uit te voeren. Dit betreft een offerte / inkooptraject op basis van concurrentiestelling.  De uitvoering van deze minicompetitie kan moeten plaatsvinden in samenwerking met Opdrachtnemer van Perceel 2 (Advies en begeleidingsdiensten) als Aanbestedende Dienst (AD) of een UMC binnen AD deze raamovereenkomst heeft afgesloten.

Normen en KPI’s voor de Minicompetitie 
De volgende normen zijn van toepassing: 
	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Norm

	Behaald inkoopresultaat
	Moet minimaal voldoen aan de vooraf opgestelde prijs en kwaliteit verhouding o.b.v. het PvE , zie ook bovenstaande opsomming 
	80- 100 % compliance 

	Afgesloten nadere overeenkomsten
	Generiek geldend; conformiteit met Raamovereenkomst. 
	90% contractconformiteit. 

	Minicompetitie laag complex
	Doorlooptijd levering
	90% in 15 -20 werkdagen


	Minicompetitie midden complex 
	Doorlooptijd levering
	90% in 1 maand tot weken (in werkdagen) 

	Minicompetitie hoog complex
	Doorlooptijd levering
	90% in 1 a 2 maanden (in werkdagen) 

	Kwaliteit van geleverde minicompetitie
	Toetsing van de mate waarin de levering volledig, duidelijk en uitvoerbaar is. 
	De levering moet 90% voldoen aan de criteria van de opdrachtgever. Criteria; marktconformiteit, uitvoerbaarheid (realistisch), mate waarin het advies voldoet aan de functionele/technische  vraagstelling, budget inpasbaarheid, passend binnen het portfoliomanagement en Life Cycle Management (LCM).







Bestelling, Offerte aanvraag en Levering
Het definitieve proces, zoals door de UMC’s is omschreven in het bestek en Nadere Procedure  van deze Europese aanbesteding en is beantwoord door de Opdrachtnemer, zal op deze plek worden opgenomen als zijnde de dienstbeschrijving. Eventuele niet-benoemde of aanvullende zaken en/of afspraken zullen indien nodig, in overleg worden toegevoegd aan deze SLA. UMC specifieke afspraken zullen worden opgenomen in de bijbehorende DAP.

Het bestelproces voor de levering van Hardware & Software kan alleen worden gestart door specifiek door UMC aangewezen (geautoriseerde) personen, zoals vastgelegd in de bijbehorende DAP.

De door de Opdrachtnemer te leveren dienstverlening omvat ten minste het in behandeling nemen en afhandelen van offerte-aanvragen (waaronder ook meervoudig), het hiervoor benodigde voeren van gesprekken (in samenwerking met of in opdracht van een klant), het verschaffen van informatie over de status en doorlooptijden van offerte-aanvragen en leveringen, de beantwoording van vragen over technische specificaties van producten, de beschikbaarheid van Producten, Diensten, installatie en service en support. Opdrachtnemer belegt dit binnen het door de Opdrachtnemer geformeerde UST, zodat de communicatie tussen Opdrachtnemer en UMC efficiënt, eenduidig en resultaatgericht verloopt. De offerteaanvraag start op het moment dat het UMC een offerte vraagt aan Opdrachtnemer en eindigt op het moment dat Opdrachtnemer deze aan het UMC ter beschikking heeft gesteld. De doorlooptijd start op het moment (datum en tijd) dat de offerteaanvraag is gedaan bij Opdrachtnemer.

Elke uitgebrachte offerte bevat minimaal:
Beschrijving van de Product(en)/Dienst(en);
Logistieke diensten (opslag/ overslag, spoedlevering, consignatievoorraad);
Pre-configuratie, imaging en stickeren indien gevraagd;
Door UMC geformuleerde opdracht/aanvraag en requirements en deliverables;
Geldigheidsduur van de offerte;
Levertermijn en leverdatum;
Contractduur;
Aanvrager;
Referentienummer;
Offertedatum;
Geldigheidsduur van de offerte;
Geoffreerde aantallen;
Listprijs;
Korting;
Resultaat gebaseerd op vergelijk listprijzen, standaard kortingen en extra uit onder handelde kortingen (deze categorisering dient tevens standaard te worden opgenomen in de reguliere offertes/quotes;
Netto tarieven/prijzen exclusief btw;
Verschuldigde btw;
Verwijzing naar de Raamovereenkomst en/of Nadere overeenkomst;
Garantievoorwaarden;
Ingangsdatum van garantie, service en support.



[bookmark: _Toc138778101]Normen en KPI’s voor Offerte aanvragen en Levering 
Ten aanzien van de dienst Levering (hardware/software/diensten), service en support zijn de volgende KPI’s van toepassing:
 
	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Waarde

	Offerteaanvraag en aanvraag voor een minicompetitie
	Generiek geldend. 
	Aanvraag- en inkooptraject afhankelijk. Maximaal vijf werkdagen. 

	Geldigheidsduur offertes 
	Generiek geldend. 
	60  of  30kalenderdagen

	Levertijd
	De doorlooptijd tussen plaatsen order en fysieke levering. Tussen het UMC en Opdrachtnemer overeengekomen levertijden zijn dwingend voor de Opdrachtnemer:

	Maximaal 15 werkdagen voor standaard leveringen.

	Statusnotificaties
	De tijd tussen een status wijziging en het versturen van een notificatie.
	Maximaal 8 uren. 

	Levernauwkeurigheid
(Hoofdproducten)
	De levernauwkeurigheid (tijdig & compleet) van leveringen in %.
	Minimaal 98%. 

	Versturen Product- of Dienstgegevens
	De tijd voor het versturen van de relevante gegevens (zoals serienummers) voorafgaande aan de fysieke levering.
	Minimaal 1 werkdag. Product of dienstafhankelijk



[bookmark: _Toc483310387][bookmark: _Toc138778111][bookmark: _Toc722316798]

[bookmark: _Toc187413525]Specifieke dienstverlening
Specifieke dienstverlening is de reselller dienstverlening die per UMC wordt afgenomen en kan leiden tot  een specifieke Nadere Overeenkomst of offerte. Tevens kunnen aanverwante diensten worden afgenomen, waarin de dienstverlening is opgenomen zoals bijvoorbeeld ‘Operationeel beheer’ (bijvoorbeeld voor een systeem of een(deel van) de infrastructuur van een UMC). 

Beheer, Support & Onderhoud
Dit betreft een basisbeschrijving voor een optioneel af te nemen (aanverwante) dienst, waarvan de invulling afhankelijk is van de specifieke aanvraag. 

In dit hoofdstuk worden de kaders voor de Dienst Beheer, Support & Onderhoud beschreven. Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij, in de rol van SPOC, ondersteuning biedt voor de fabrikant van servers en storage (tier 1 support). Het gaat om zogenaamde ‘break and fix’- situaties. Voor Support geldt dat dit volgens een vooraf overeengekomen SLA/DAP wordt geleverd en/of binnen de garantiebepalingen die van toepassing zijn. Verder gaat het om het uitvoeren en/of organiseren van het oplossen van defecten aan Hardware en/of bugs in de Software evenals het proactief vervangen van systemen en/of componenten.

Opdrachtnemer kan worden verzocht om support op de bestaande apparatuur uit te voeren. Opdrachtnemer biedt tevens aan het Beheer, Support & Onderhoud uit te voeren op de apparatuur die onder de Overeenkomst wordt geleverd door de Opdrachtnemer. De Opdrachtnemer beschikt daarvoor over een serviceorganisatie die ISO 9001 gecertificeerd is voor het kwaliteitmanagementsysteem van de Opdrachtnemer. 

[bookmark: _Toc138778112]Dienstbeschrijving Beheer, Support & Onderhoud;

Onder servers en storage support verstaat Opdrachtgever de technische ondersteuning en het onderhoud van serverinfrastructuur en opslagsystemen binnen een IT-omgeving. Dit omvat verschillende aspecten, zoals:
Hardware ondersteuning:
· Proactief onderhoud en reparaties van fysieke servercomponenten en opslagapparatuur;
· Vervanging van defecte onderdelen;
· Upgrades van hardware zoals processors, geheugen of harde schijven.

Software ondersteuning: 
· Installatie en configuratie van besturingssystemen en server specifieke software;
· Patching en updates van systeemsoftware en firmware;
· Probleemoplossing bij softwarematige issues;
· Licentie- en versiemanagement.

Schaalbaarheid:
· Ondersteuning bij het opschalen van servercapaciteit en opslagruimte
· Implementatie van nieuwe servers of opslagsystemen

Outsourcing: 
Het deels of volledig outsourcen van een support en/of beheeromgeving van systemen, deelsystemen of aanverwante infrastructuur en apparatuur.
· Het beschikbaar stellen en implementeren van patches, updates, upgrades en nieuwe software releases.

Door uitgebreide support te bieden op zowel hardware als software, wordt geborgd dat de serverinfrastructuur en opslagsystemen optimaal blijven functioneren, veilig zijn en voldoen aan de behoeften van de UMC en bijdraagt bij aan de continuïteit en betrouwbaarheid van de IT-omgeving.

Implementatie-, integratie- en configuratiediensten:
Dit betreft de levering op locatie, aansluiting en installatie van hardware en software. Het configureren van de geleverde oplossing, gebruiksklaar opleveren en ingebruikname.  Integratie met bestaande infrastructuur en eventuele migratie van data en applicaties. Performance tuning en optimalisatie. Documentatie en kennisoverdracht en eventuele training/ opleiding van medewerkers. Afhankelijk van de omvang kan hierbij ook sprake zijn van een projectmatige implementatie.

Training en kennisoverdracht: 
· De levering van gebruikerstraining voor beheerders. De levering van benodigde documentatie.

Support bestaat onder andere uit de volgende activiteiten:
· Het (pro)actief vervangen van gerelateerde hard- en software-componenten;
· Het uitvoeren van upgrades, updates;
· Het uitvoeren van health-checks (diagnose uitvoeren op hardware);
· Vernietigen van data bij defect/vervanging;
· Opleveren van rapportages;
· Proactief adviseren upgrades/updates;
· Toegang verlenen tot knowledgebase van de fabrikant;
· Contractmanagement: supportcontracten met leveranciers onderhouden.
De uiteindelijke samenstelling van de dienstverlening is afhankelijk van de behoefte.

[bookmark: _Toc138778113]Normen voor support
Ten aanzien van de dienst support, zijn onderstaande normen van toepassing.
Voor afwijkingen die in de health-checks worden geconstateerd geldt onderstaande tabel. De omschreven Normen voor Monitoring van dit document zijn eveneens toepassing.

	Norm
	Support window
	Norm reactietijd 

	Prio 1 Incident
	Reguliere openstelling: Ja
Stand-by openstelling: Ja
Downtijd.
	Maximaal 1 uur doorlooptijd na melding.


	Prio 2 Incident
	Reguliere openstelling: Ja
Stand-by openstelling: Ja
Redundantie niet beschikbaar.
	Maximaal 8 uur doorlooptijd na melding.


	Prio 3 Incident
	Reguliere openstelling: Ja
Stand-by openstelling: Nee.
	Next business day.





Opdrachtnemer levert conform onderstaande KPI’s en rapporteert daarover:
 
	KPI 
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek
	Norm 

	Service Window
	Zie Begrippenlijst.
	7 dagen per week gedurende 24 uur per dag, 365 dagen per jaar.

	Proactief vervangen
	Indicator: Het vervangen van componenten die defect gaan of zijn, indien van toepassing na een proactieve melding.
	Conform prio 3.

	Uitvoeren van health-checks
	Indicator: Opdrachtnemer zal een health-check uitvoeren van de omgeving voor wat betreft geleverde hardware.
	Minimaal elk kwartaal.

	Vernietigen van data bij defect/ vervanging
	Garantie dat data vernietigd is en niet meer terug te halen valt (certificaat of vergelijkbaar).
	100%.

	Inregelen en onderhouden van de call-out mogelijkheid
	
	Volgens afspraak.



Specifieke bepalingen ten aanzien van rapportage 
Opdrachtnemer dient met betrekking tot de dienst Support minimaal onderstaande punten aanvullend in haar rapportage mee te nemen

	Onderwerp
	Rapportage
	

	Hardware
	Einde contractdata van CI’s
	Halfjaarlijks

	End of Life
	
	Halfjaarlijks

	End of Sale
	Halfjaarlijks

	End of Support
	Halfjaarlijks

	Algemeen
	Compliancy check
	Per kwartaal



Change Management betreft het proces van het plannen, uitvoeren, en beheren van wijzigingen in de server- en storage-omgevingen, inclusief maar niet beperkt tot:
· Hardware-upgrades of vervanging;
· Software-updates, patches en beveiligingsverbeteringen;
· Capaciteitsuitbreidingen of reducties;
· Migraties van data of systemen;
· Aanpassingen aan configuraties, inclusief wijzigingen die verband houden met compliance of nieuwe zakelijke vereisten.

[bookmark: _Toc138778115]KPI’s ten aanzien van reactietijden Change Management:
	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek
	Norm

	Implementatietijd wijziging
	Indicator: Prio 1
Methodiek: registratie per Call door UMC en telefonisch contact.
	60 minuten.

	
	Indicator: Prio 2
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	4 uur

	
	Indicator: Prio 3
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	Binnen 1 werkdag




[bookmark: _TOC_250002][bookmark: _Toc138778130]
  
[bookmark: _Toc950185486][bookmark: _Toc187413526]Technisch Beheer

Dit betreft een basisbeschrijving voor een optioneel af te nemen (aanverwante) dienst, waarvan de invulling afhankelijk van de specifieke aanvraag

In dit hoofdstuk worden de kaders voor de dienst Technisch Beheer beschreven. Ten aanzien van Technisch Beheer wordt van Opdrachtnemer verwacht dat hij installaties en/of wijzigingen op de inrichting en (her)configuratie van de omgeving, waaronder het uitvoeren van upgrades, uitbreidingen, migraties, vervangen van de installed base en het doorvoeren van hard- en software changes. Daarbij hoort ook het managen en oplossen van incidenten en problemen.

Onder beheerdiensten wordt onder andere verstaan: 
Inzet (inclusief incidentele inzet) van personele expertise of capaciteit t.b.v. het beheer van systemen, deelsystemen of aanverwante infrastructuur, op locatie van AD, op afstand of hybride.
Het leveren van support en/of beheer ten behoeve systemen, deelsystemen en/of aanverwante infrastructuur en apparatuur.

Technisch beheer houdt onder andere in dat alle taken benodigd voor het operationeel houden van het systeem, conform afspraken, autonoom uitgevoerd worden. Dit zowel in pro- als reactieve vorm. Het kennisniveau van door Opdrachtnemer ingezet personeel is dusdanig dat een continue, hoge kwaliteit verwacht mag worden. Door Opdrachtnemer ingezet personeel beschikt over de relevante certificering voor de betreffende componenten. Voor de uitvoering van Technisch Beheer komen Opdrachtgever en Opdrachtnemer een Beheerovereenkomst plus bijbehorende SLA en DAP overeen waarin bovenstaande wordt verwoord. Hierin zal worden vastgelegd dat beheerders bereikbaar dienen te zijn, tijdens kantoortijden. Afhankelijk van de afgenomen dienst kan oproepdienst (24 x 7 x 365) tot de eisen behoren voor verstoringen buiten de reguliere kantooruren. Situationeel afhankelijk is de beheerorganisatie van Opdrachtnemer gecertificeerd voor de normen ISO 27001 / NEN 7510 en ISO 9001.

Er wordt verwacht dat de medewerkers voldoende competenties bezitten om alle vragen en issues die voortkomen uit de gecontracteerde dienstverlening(en) te kunnen bieden. Hieronder valt ook het coördineren van Calls, waarbij onderaannemers betrokken zijn. Opdrachtnemer kan de competentie aantonen.

Meldingen kunnen alleen worden gedaan door specifiek door UMC aangewezen (geautoriseerde) personen.

[bookmark: _Toc138778134]Dienstbeschrijving Technisch Beheer
Waar bij Operationeel Beheer de focus ligt op het uitvoeren van terugkerende vooraf gedefinieerde activiteiten ligt de focus bij Technisch Beheer op het uitvoeren van niet standaardactiviteiten, zoals wijzigingen, (RFC) en Service Requests (SR), Incidenten (INC). Onder Technisch Beheer worden de volgende activiteiten verstaan:
· Het uitvoeren van updates, health checks en herstarts;
· Opleveren van rapportages;
· Het uitvoeren van niet standaardwijzigingen en incidenten;
· Het bieden van ondersteuning bij calamiteiten;
· Het maken van compliancy rapportages;
· Het uitvoeren van keten checks/analyses;
· Het implementeren van nieuwe technologieën/omgevingen;
· Het voorbereiden van werkzaamheden zodat deze overgedragen kunnen worden aan      Operationeel Beheer;
· Het verlenen van tweedelijnssupport aan Operationeel Beheer.
[bookmark: _Toc138778135]

Capaciteitsmanagement
Onder Capaciteitsmanagement wordt onder andere het volgende verstaan;
Resourceplanning: 
· Het toewijzen van de juiste hoeveelheid server- en storageresources op het juiste moment om aan de voorspelde vraag te voldoen.

Capaciteitscontrole: 
· Het continu monitoren en aanpassen van de beschikbare capaciteit om deze in lijn te houden met de daadwerkelijke vraag.

Performance monitoring en tuning: 
· Het optimaliseren van de prestaties van server- en storagesystemen.

Capaciteitsplanning en schaalbaarheidsadvies: 
· Het plannen van toekomstige uitbreidingen en upgrades om aan groeiende behoeften te voldoen.

Kostenoptimalisatie: 
· Het vinden van de juiste balans tussen beschikbare capaciteit en kosten

Vormen van te leveren beheer is casuïstiek afhankelijk en kan betrekking hebben op functioneel, applicatie en technisch beheer en support en projectmatige. 

Normen voor Technisch Beheer
Ten aanzien van de dienst Technisch Beheer zijn de volgende normen van toepassing:
	Norm
	Omschrijving indicator en meetmethodiek
	Waarde

	[bookmark: _Toc977239220][bookmark: _Toc187413527]Prio 1 wijziging
	[bookmark: _Toc210758033][bookmark: _Toc187413528]Afhandeling van prio 1: 
[bookmark: _Toc678092419][bookmark: _Toc187413529]wijzigingsactiviteit bij: 
[bookmark: _Toc1602491131][bookmark: _Toc187413530]Dienstverlening
[bookmark: _Toc40626231][bookmark: _Toc187413531]verstoord.
	[bookmark: _Toc1945873114][bookmark: _Toc187413532]24 uur per dag, 7 dagen per
[bookmark: _Toc560479176][bookmark: _Toc187413533]week, 365 dagen per jaar
[bookmark: _Toc2101341195][bookmark: _Toc187413534]Starten binnen 15 minuten.

	[bookmark: _Toc450401518][bookmark: _Toc187413535]Prio 2 wijziging
	[bookmark: _Toc409448411][bookmark: _Toc187413536]Afhandeling van prio 2:
[bookmark: _Toc1654819866][bookmark: _Toc187413537]wijzigingsactiviteit bij: 
[bookmark: _Toc105945329][bookmark: _Toc187413538]Redundantie niet
[bookmark: _Toc1027494663][bookmark: _Toc187413539]beschikbaar of dienstverlening in gevaar.
	[bookmark: _Toc1614492429][bookmark: _Toc187413540]24 uur per dag, 7 dagen per
[bookmark: _Toc1773206327][bookmark: _Toc187413541]week, 365 dagen per jaar
[bookmark: _Toc1824150637][bookmark: _Toc187413542]Starten binnen 4 uur.

	[bookmark: _Toc1717458][bookmark: _Toc187413543]Prio 3 wijziging
	[bookmark: _Toc1662606383][bookmark: _Toc187413544]Afhandeling van prio 3:
[bookmark: _Toc1554047113][bookmark: _Toc187413545]wijzigingsactiviteit bij:
[bookmark: _Toc415397288][bookmark: _Toc187413546]Reguliere werkzaamheden.
	[bookmark: _Toc1762602755][bookmark: _Toc187413547]Tijdens reguliere uren.
[bookmark: _Toc1252881115][bookmark: _Toc187413548]Starten binnen 1 werkdag.

	[bookmark: _Toc116780081][bookmark: _Toc187413549]Health checks en
[bookmark: _Toc865555060][bookmark: _Toc187413550]herstarts
	[bookmark: _Toc1654092889][bookmark: _Toc187413551]Het doen van health checks en eventuele
[bookmark: _Toc406954137][bookmark: _Toc187413552]herstarts op basis van vooraf afgesproken
[bookmark: _Toc1425700477][bookmark: _Toc187413553]dienstbeschrijving.
[bookmark: _Toc1141799148][bookmark: _Toc187413554]Afwijkingen worden gemeld bij de
[bookmark: _Toc1950689665][bookmark: _Toc187413555]UMC.
	[bookmark: _Toc1849295498][bookmark: _Toc187413556]24 uur per dag, 7 dagen per
[bookmark: _Toc855390786][bookmark: _Toc187413557]week, 365 dagen per jaar.
[bookmark: _Toc341370860][bookmark: _Toc187413558]Dagelijks voor 07.00 uur
[bookmark: _Toc766556188][bookmark: _Toc187413559]Nederlandse tijd.



 
[bookmark: _Toc860873621][bookmark: _Toc187413560]Voor afwijkingen die in de health checks en compliancy rapportages worden geconstateerd geldt
[bookmark: _Toc365856782][bookmark: _Toc187413561]onderstaande tabel. De Normen voor Monitoring zoals omschreven in paragraaf  in dit document
[bookmark: _Toc307994691][bookmark: _Toc187413562]zijn van overeenkomstige toepassing.
	[bookmark: _Toc403566792][bookmark: _Toc187413563]Norm
	[bookmark: _Toc1579484844][bookmark: _Toc187413564]Constateren en loggen
	[bookmark: _Toc1307641993][bookmark: _Toc187413565]Waarde
	[bookmark: _Toc1399637525][bookmark: _Toc187413566]Naar Wie

	[bookmark: _Toc1071163365][bookmark: _Toc187413567]Prio 1 Incident
	[bookmark: _Toc1580542785][bookmark: _Toc187413568]Reguliere openstelling: Ja 
[bookmark: _Toc102620459][bookmark: _Toc187413569]Stand-by openstelling: Ja.
	[bookmark: _Toc549739902][bookmark: _Toc187413570]Binnen 5 minuten
	[bookmark: _Toc92976883][bookmark: _Toc187413571]Regulier Beheer: Ja
[bookmark: _Toc1045268968][bookmark: _Toc187413572]UMC: Ja
[bookmark: _Toc1889442562][bookmark: _Toc187413573]Stand-By
[bookmark: _Toc1996066920][bookmark: _Toc187413574]Beheer: Ja 
[bookmark: _Toc88559879][bookmark: _Toc187413575]UMC: Ja.

	[bookmark: _Toc1426197909][bookmark: _Toc187413576]Prio 2 Incident
	[bookmark: _Toc136060539][bookmark: _Toc187413577]Reguliere openstelling: Ja
[bookmark: _Toc1334486164][bookmark: _Toc187413578]Stand-by openstelling: Ja.
	[bookmark: _Toc1680339660][bookmark: _Toc187413579]Binnen 15 minuten
	[bookmark: _Toc1325515744][bookmark: _Toc187413580]Regulier Beheer: Ja
[bookmark: _Toc418116098][bookmark: _Toc187413581]UMC: Ja
[bookmark: _Toc1399084890][bookmark: _Toc187413582]Stand-By
[bookmark: _Toc440755771][bookmark: _Toc187413583]Beheer: Ja 
[bookmark: _Toc1254985227][bookmark: _Toc187413584]UMC: Ja.

	[bookmark: _Toc895778267][bookmark: _Toc187413585]Prio 3 Incident
	[bookmark: _Toc424380402][bookmark: _Toc187413586]Reguliere openstelling: Ja
[bookmark: _Toc772192780][bookmark: _Toc187413587]Stand-by openstelling: Nee.
	[bookmark: _Toc363804993][bookmark: _Toc187413588]Binnen 1 uur
	[bookmark: _Toc1383405191][bookmark: _Toc187413589]Regulier Beheer: Ja
[bookmark: _Toc79717915][bookmark: _Toc187413590]UMC: Nee
[bookmark: _Toc1144949341][bookmark: _Toc187413591]Stand-By Beheer:
[bookmark: _Toc2095832326][bookmark: _Toc187413592]Nee
[bookmark: _Toc239499891][bookmark: _Toc187413593]UMC: Nee.



[bookmark: _Toc1222665790][bookmark: _Toc187413594]Change Management
[bookmark: _Toc155540473][bookmark: _Toc187413595]KPI’s ten aanzien van Change management
	Norm
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek
	Waarde

	Implementatietijd wijziging
	Indicator: Prio 1
Methodiek: registratie per Call door UMC en telefonisch contact.
	30 minuten

	
	Indicator: Prio 2 
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	4 uur

	
	Indicator: Prio 3
Methodiek: registratie per Call door UMC.
	Binnen 1 werkdag


[bookmark: _TOC_250000][bookmark: _Toc138778153]
Cloudvoorzieningen en -diensten 
Dit betreft een basisbeschrijving voor een af te nemen (aanverwante) dienst, waarvan de invulling afhankelijk is van de specifieke aanvraag. 

SURF
Alle benodigde cloudvoorzieningen (waaronder AWS, Google, Azure) die eventueel onderdeel uitmaken van een hybride invulling zullen geleverd worden onder de bestaande SURF (Public Cloud) overeenkomsten. Public Cloudvoorzieningen zijn daarmee buiten scope in onderhavige aanbesteding. Private XaaS Servers & Storage oplossingen maken daarentegen wel onderdeel uit van de scope van de onderhavige aanbesteding.

Public PaaS = Cumulus overeenkomst Surf
· Wordt gehost door een externe provider en is toegankelijk via internet;
· Biedt meer economische voordelen door gedeelde resources;
· Voorbeelden zijn Microsoft Azure en Google App Engine.

Private PaaS/XaaS*
· Wordt opgezet binnen de eigen infrastructuur van de UMC;
· Biedt meer controle over data en beveiliging;
· Kan in sommige gevallen een geschikte oplossing zijn, vooral voor organisaties met strikte beveiligingseisen.

*X betreft een variabele binnen de as a Service oplossingen

Dienstbeschrijving Clouddiensten 
De diensten voldoen aan alle gestelde eisen uit de Raamovereenkomst en alle Aanbestedingsdocumenten zoals het Beschrijvend document. 

Voor zover niet eerder vermeld, voldoen de diensten aan de volgende eisen: 
· Netwerkverbindingen en datatransport dienen veilig te zijn. Daar waar nodig worden encryptie
technologieën toegepast; 
· U heeft een vooraf omschreven exit-strategie, inclusief beschrijving van technische en organisatorische voorzieningen bij beëindiging van contracten; 
· Migratie-downtijd valt binnen de vastgestelde maintenance window voor Clouddiensten; 
· Opdrachtnemer zorgt voor aansluiting op de bestaande Beheerprocessen van UMC; 
· Voor VM’s geldt dat ze voorzien kunnen worden met de OS-licenties zoals die voor UMC’s gelden in  verband met de beschikbaarheid van academische licenties; 
· De afgenomen diensten dienen vanuit een webbased-portal geconfigureerd te kunnen worden; 
· De diensten dienen via API’s aangestuurd te kunnen worden; 
· Monitoring van de basale functionaliteit moet voor UMC remote mogelijk zijn. 

Opdrachtgever onderscheidt onder andere de volgende vormen van Cloudvoorzieningen: 
· Cloudhosting; 
· Private cloudservices;
· Public cloudservices  (de UMC's binnen de Aanbestedende dienst hebben via SURF een Cumulus overeenkomst);
· Afgesloten voor de afname van de Public Cloud voorzieningen van Amazon (AWS), Google en Microsoft Azure; 
· Deze diensten vallen buiten de scope van deze Europese aanbesteding;
· Managed cloudservices;
· Infrastructure as a Service (IaaS)
· Backend as a Service (BaaS)
· Disaster Recovery as a Service (DRaaS)
· Software as a Service (SaaS)
· DataOpslag
· Platform as a Service (Paas)
· Xaas (Alles als een service)

UMC maakt in het kader van deze aanbesteding onderscheid tussen drie diensten die vallen onder de SLA voor Clouddiensten, te weten: Storage, Compute en Storage & Compute.  

Storagedienst 
De Storagedienst binnen de UMC's gaat gebruikt worden door verschillende servers en applicaties. Het betreft hier mogelijk blockbased-storage, filebased-storage en/of objectbased- storage. De dienst is volledig gemanaged als een Cloud propositie, waarbij de benodigde dataopslagcapaciteit met de daarbij behorende SLA-parameters ter beschikking worden gesteld. Hardware blijft altijd in eigendom van de serviceprovider. De geleverde storage moet gekoppeld kunnen worden aan UMC eigen infrastructuur alsook aan infrastructuur van een andere leverancier. 



Computedienst 
De Computedienst binnen de UMC's gaat worden gebruikt door verschillende applicaties en operating systemen. Het betreft hier zogenaamd ‘bare-metal’ dat wordt uitgevoerd als virtuele servers. De dienst is volledig gemanaged als een Cloud propositie waarbij de benodigde reken- of verwerkingscapaciteit met de daarbij behorende SLA-parameters ter beschikking worden gesteld. 
Hardware blijft altijd in eigendom van de serviceprovider. De geleverde Compute- dienst dient te worden gekoppeld met de UMC eigen storage-omgeving. 

Storage & Computedienst
De Storage & Computedienst binnen de UMC's is de combinatie van de diensten Storage en Compute. Daarbij worden de Storage en Compute als gecombineerde dienst, als een cloud-propositie aangeboden, met de daarbij behorende SLA-parameters. Hardware blijft altijd in eigendom van de serviceprovider. 

Specifieke KPI’s voor diensten Storage, Compute en Storage & Compute  
Afhankelijk van de oplossing zijn er een aantal onderstaande criteria waaraan de leverancier minimaal moet kunnen voldoen, doch zal vóór de uiteindelijke dienst afgenomen worden de daadwerkelijke vereisten in de offerte zijn vastgelegd. 
	 
	KPI’s 

	Maintenance Window 
	Maximaal 4 uur per maand, op een nader te bepalen moment welke wordt vastgelegd in de DAP. 

	Latency 
	=< 2 ms. 

	Beschikbaarheid 
	Minimaal 99.95% per maand. 

	Hersteltijd 
	Maximaal 2 uur. 

	Afhandeling wijzigingsverzoeken 
	Zie tabel operationeel beheer. 

	Responsetijd 
	Conform tabel helpdesk. 

	Scalability 
	Binnen 24u éénmalig met 100%. 

	Server cores 
	Minimaal 16 mogelijk. 

	Server RAM 
	Minimaal 64 GB mogelijk. 


 




Processen 
Incident management 
Ten aanzien van Incident management is paragraaf 4.8 van dit document van overeenkomstige toepassing. 

Monitoring 
Dit betreft een basisbeschrijving voor een optioneel af te nemen (aanverwante) dienst, waarvan de invulling afhankelijk van de specifieke aanvraag

In dit hoofdstuk worden de kaders voor de dienst ‘Monitoring’ beschreven. 

Monitoring is een essentieel onderdeel van de het Technisch Beheer. Monitoren van componenten of diensten behelst het op afstand, permanent (24 x 7) bewaken van de omgeving en controleren of de waarden binnen het afgesproken kader blijven. Waar mogelijk wordt aangesloten op de bestaande monitoring. Opdrachtgever meldt afwijkingen aan Opdrachtgever. Het kennisniveau van voor Monitoring ingezet personeel is dusdanig dat een continue kwaliteit geboden wordt. De dienst is het hele jaar door tijdens kantoortijden beschikbaar (08:0 – 18:00). Afhankelijk van de te monitoren dienst kan 24-uurs alarmering en ondersteuning tot de dienstverlening behoren.

Dienstbeschrijving Monitoring 
Bij de dienst ‘Monitoring’ gaat het om onder meer de volgende activiteiten: 
· Het beschikbaar stellen van een monitoringdienst gedurende 24 uur per dag, 7 dagen per week; 
· 24/7 monitoring van serverprestaties, opslagcapaciteit en performance;
· Beheer van back-ups en disaster recovery procedures;
· Capaciteitsplanning en optimalisatie van serverresources;
Beveiliging en toegangsbeheer;
· Het monitoren van de gezondheid van de gemonitorde componenten; 
· Triggeren bij bereiken van tresholds. 
 
De Leverancier moet in ieder geval in staat zijn om onderstaande punten zelf op te nemen dan wel in te richten, dit gezamenlijk met het UMC in te regelen of volledig aan het UMC over te laten: 
· Het monitoren van een component/CI/omgeving; 
· Het in beheer nemen en uit beheer halen van objecten; 
· De functionele dienst ‘Monitoring’ gaat het om onder meer de volgende activiteiten: functioneel beheer van de tooling; 
· Het technisch beheer van de monitoring tooling; 
· Het faciliteren van de tooling voor wat betreft infrastructuur; 
· Het toegang bieden tot tooling voor zowel de leverancier als het UMC. 
 
Normen voor Monitoring 
Ten aanzien van de dienst Monitoring zijn de volgende normen van toepassing: 
 
	Norm 
	Constateren en loggen 
	Waarde 
	Naar Wie 
	Type Melding naar UMC 

	Prio 1 
	Reguliere openstelling: Ja Stand-by openstelling:
Ja. 
	
Binnen 5 minuten 
	Regulier Beheer:Ja UMC: Ja 
Stand-By Beheer: Ja 
UMC: Ja. 
	Reguliere 
openstelling: 
Telefonisch Stand-by 
openstelling: 
Telefonisch. 

	Prio 2 
	Reguliere openstelling: Ja Stand-by openstelling: Ja. 
	Binnen 15 minuten. 
	Regulier Beheer: Ja UMC: Ja 
Stand-By Beheer:Ja UMC: Ja. 
	Beheer = UMC Reguliere 
 Openstelling: 
Telefonisch 
Stand-by openstelling: Telefonisch 
Beheer = Elders. 
Reguliere openstelling: e- mail 
Stand-by openstelling: e- 
mail. 

	Prio 3 
	Reguliere openstelling: Ja Stand-by openstelling: Nee. 
	Binnen 1 uur. 
	Regulier Beheer:Ja UMC: Nee 
Stand-By Beheer: Ja. 
UMC: Nee. 
	Reguliere openstelling: E- mail 
Stand-by Beheer: E-mail. 

	Calls per melding 
	 
	1 Call per melding 
	 
	 


 


Specifieke bepalingen ten aanzien van rapportage 
Opdrachtnemer dient met betrekking tot de dienst Monitoring minimaal onderstaande punten aanvullend in haar rapportage mee te nemen.

KPI’s specifieke bepalingen rapportage. 
	Onderwerp 
	Rapportage 
	 

	Monitoring 
	Aantal meldingen per maand.
	 

	
	Aantal meldingen kritisch
	 

	
	Aantal meldingen waarschuwing
	 

	
	Aantal meldingen informatief
	 

	
	Meldingen doorgegeven binnen afgesproken SLA tijd
	 

	
	Meldingen doorgegeven buiten afgesproken SLA tijd
	 

	
	Aantal escalaties
	 

	
	Hoeveelheid systemen gemonitord
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