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[bookmark: _Toc483310381][bookmark: _Toc138778079][bookmark: _Toc806245635][bookmark: _Toc191558426][bookmark: _Toc191566058]1	Algemeen
[bookmark: _Toc138778080][bookmark: _Toc399366836][bookmark: _Toc412543791][bookmark: _Toc414377834]1.1	Doel en toepassing van de Service Level Agreement 
Het doel van deze SLA is het vastleggen van het afgesproken niveau van de dienstverlening. De dienstverlening onder Perceel 2 is meerledig, enerzijds het begeleiden van minicompetities die onder Perceel 1 van onderhavige aanbesteding worden uitgevoerd en anderzijds centrale advies- en portfoliodiensten aan de participerende UMC’s. De Opdrachtnemer dient zowel materiedeskundige te zijn (ten aanzien van o.a. functionaliteit en techniek, architectuur en innovatie) als ook het inkoopproces te kunnen begeleiden. 
Het inkoopproces is gericht op de levering van software, hardware, (cloud)voorzieningen en/of het support en beheer op het gebied Server en Storage. De dienstverlening van Opdrachtnemer kan samengevat worden als het voorzien in de behoefte van het UMC op het gebied van advies- en begeleidingsdiensten. Dit alles wordt gecoördineerd door een door Opdrachtnemer in te richten UMC Service Team (UST). Zodanig dat hiermee optimaal invulling wordt gegeven aan de contractuele doelstellingen, zoals deze zijn vastgelegd in de Raamovereenkomsten (Perceel 1 en 2), waaronder ook de ambitie om deze zo optimaal mogelijk te realiseren ten aanzien van scherpe prijs-/kwaliteitsverhouding
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 H


[bookmark: _Toc774570721][bookmark: _Toc191558427][bookmark: _Toc191566059]2.	Definities
Gedefinieerde begrippen worden in deze Service Level Agreement (SLA) geschreven met een beginhoofdletter. Zie bijlage A voor Algemene begrippenlijst (en)
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: _Toc1557061688][bookmark: _Toc191558428][bookmark: _Toc191566060]2.1	Interpretatie
Tenzij nadrukkelijk anders is bepaald, geldt in deze Service Level Agreement (SLA):
· 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: _Toc390056778][bookmark: _Toc191558429][bookmark: _Toc191566061]3.	Wijziging van de SLA
Wijziging van de SLA geschiedt conform de bepalingen in de Raamovereenkomst over wijziging van contractdocumenten. 
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De SLA betreft de overeengekomen dienstverlening met betrekking tot de volgende af te nemen hoofddiensten te weten: 
1) Portfolio advies
2) Begeleiding van een  mini  competitie
3) Portfolio management van de in Perceel 1 afgenomen Producten en diensten
In dit document worden deze diensten beschreven inclusief de hiervoor geldende KPI’s (Key Performance Indicators) 
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[bookmark: _Toc483310382][bookmark: _Toc138778087]4.	Status t.o.v. de raamovereenkomst 
Deze SLA heeft betrekking op de dienstverlening zoals vastgelegd in de bijbehorende Raamovereenkomst en Nadere Overeenkomsten (Offertes). De SLA maakt onlosmakelijk onderdeel uit van, en moet in samenhang worden gelezen met de Raamovereenkomst en de Nadere Overeenkomsten (in opdracht gegeven offertes/orders met betrekking tot de Advies- en begeleidingsdiensten (Perceel 2)). 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. 
De UMC’s kan producten en diensten afnemen op een wijze zoals beschreven in de Service Level Agreement (SLA). De in deze SLA beschreven diensten kunnen per UMC individueel of als gezamenlijke UMC’s worden afgenomen. 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.
4.1	Leeswijzer bij deze SLA
De diensten die de Opdrachtgever biedt bestaan uit drie typen dienstverlening:
1) Portfolio advies
2) Begeleiden van een minicompetitie
3) Portfolio management van de Perceel 1 afgenomen Producten en diensten
Deze SLA beschrijft in hoofdstuk 5 de standaard en generieke dienstverlening en de daaraan verbonden dienstverleningsniveaus.
[bookmark: _Toc138778088]

[bookmark: _Ref146635460][bookmark: _Toc1959070044][bookmark: _Toc191558433][bookmark: _Toc191566065]5.	Generieke Dienstverlening
Generieke dienstverlening is de dienstverlening die standaard aan alle UMC’s wordt aangeboden. Deze dienstverlening omvat het bieden van een zogenaamd UMC Service Team, de bijbehorende overlegstructuur, de op te leveren rapportages, een webportaal en algemeen advies.
[bookmark: _Toc44164234][bookmark: _Toc191558434][bookmark: _Toc191566066]5.1	Advies generiek
Opdrachtnemer levert de UMC’s binnen de context van de gerelateerde dienstverlening gevraagd en ongevraagd advies over alle aspecten van de dienstverlening. Het betreft hier het gevraagd en ongevraagd advies op strategisch, technisch en commercieel vlak t.a.v. portfolio, minicompetities en portfoliomanagement. Het UMC beoordeelt de kwaliteit van het door Opdrachtnemer geleverde advies op basis van het aantal keren dat een gevraagd of ongevraagd advies op onderwerpsniveau is overgenomen door het UMC.
[bookmark: _Toc138778089][bookmark: _Toc817367064][bookmark: _Toc191558435][bookmark: _Toc191566067]5.2	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 advies, 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 en adviezen over de te leveren Diensten;
· Afhandeling offertes;
· Levering van periodieke voortgangsrapportage 
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 adviesaanvragen, offerte trajecten en vragen over portfolio (management) 
· 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 de geleverde en te leveren  Diensten om de UMC’s te adviseren.
[bookmark: _Toc138693138][bookmark: _Toc138778090]
[bookmark: _Toc95345587][bookmark: _Toc191558436][bookmark: _Toc191566068]5.3	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 in 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. 
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De volgende onderwerpen worden onder andere geagendeerd:
· Door de Opdrachtnemer aangeleverde rapportages; 
· Portfolio Diensten
· Geleverde prestaties en analyses portfolio
· Trends en marktontwikkelingen
· Escalaties;
· Verbeterplannen/procesoptimalisatie;
· Adviezen;
· Strategische/tactische/operationele visievorming
· 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 leverancier beoordeling op jaarbasis)

[bookmark: _Toc138778091]

[bookmark: _Toc1161143276][bookmark: _Toc191558437][bookmark: _Toc191566069]5.4	Normen en KPI’s voor het UST 
[bookmark: _Hlk183602208]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





[bookmark: _Toc626346992][bookmark: _Toc191558438][bookmark: _Toc191566070]6.	Continual Service Improvement
6.1	Evaluatie
Opdrachtgever evalueert op regelmatige basis de dienstverlening 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]6.2	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.


6.3	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
	
	

	
	
	
	
	



6.4	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.
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.
6.4.1	Step-in rights
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.

[bookmark: _Hlk184197213]6.5.2	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 gerechtigd een accountantscontrole op te vragen bij Opdrachtnemer. Opdrachtnemer is verplicht hieraan medewerking te verlenen.

[bookmark: _Toc138778092][bookmark: _Toc169269583][bookmark: _Toc191558439][bookmark: _Toc191566071]7.	Webportaal van Opdrachtnemer
[bookmark: _Toc475373146][bookmark: _Toc399366847]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. 
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. Zie vorige alinea indien er sprake is verstoringen, mede als gevolg van updates en/of upgrades van de CMDB van de opdrachtnemer.
Het webportaal biedt de ten minste de volgende functionaliteiten;
· [bookmark: _Hlk134699811]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 en afgenomen Diensten, van een individueel UMC alsook in de door de UMC’s gezamenlijke aangevraagde offertes en/of (afgenomen) Diensten. 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, n, 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) bij minicompetities;
· Service level-rapportage / statusrapportage;
· Overzicht Diensten en productinformatie inzake een portfolio advies en/of portfolio management;
· Wijzigingen/wijzigingenregister;
· Contactgegevens;
· Advisering;
· Handleiding en procedures inzake het portfolio (management).
[bookmark: _Toc1267793627][bookmark: _Toc191558440][bookmark: _Toc191566072][bookmark: _Toc138778093]7.2	Normen en KPI’s voor de webportaal 
De volgende normen zijn van toepassing:
	[bookmark: _Hlk183604582] 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  belektronische 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 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).


	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: _Toc715150602][bookmark: _Toc191558441][bookmark: _Toc191566073]8.	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;
· Marktontwikkelingen, trends en prognoses;
· Escalaties;
· Rapportages
· 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);
· Benchmark rapportages;
· Servicelevels; verbeterplannen/procesoptimalisatie;
· Kwaliteit van geleverde Diensten;
· Audits;
· Aanpassingen of wijzigingen aan de SLA of het Dossier Afspraken en Procedures (DAP);
· Leverancier evaluatie/beoordeling (1 maal per kwartaal en 1 leverancier beoordeling op jaarbasis)
Strategische/tactische/operationele visievorming.
Als daar aanleiding toe is, 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 8.00 uur tot en met 18:00 uur.


[bookmark: _Toc1619493515][bookmark: _Toc191558442][bookmark: _Toc191566074]8.1	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. 


 


9.	Aanvraagprocedure 
Binnen één werkdag  (maximaal 8 werkuren)  na de aanvraag ontvangt de Opdrachtgever een bevestiging van ontvangst van de betreffende aanvraag, waarbij Opdrachtnemer nauwkeurig specificeert wat hij onder de aanvraag van Opdrachtgever verstaat. Indien Opdrachtnemer onduidelijkheden signaleert in de aanvraag van Opdrachtgever geeft hij dit uitdrukkelijk aan. De aanvraag kan ook worden gevolgd door een intake gesprek, waarin de opdracht en de kaderstelling worden aangescherpt, zodanig dat Opdrachtnemer op basis hiervan een offerte kan opstellen.

Binnen vijf (5) werkdagen na de initiële aanvraag van een specifieke dienst door de Opdrachtgever levert de Opdrachtnemer de offerte voor de aanvraag. Deze offerte bevat minimaal:
· Een formulering van de inhoud van de opdracht en op te leveren zaken/onderdelen;
· een opgave van de opleverdatum van de dienst; 
· gespecificeerde totale kosten van de dienst; 
· type aangevraagde dienst conform Bijlage C: Prijzenblad en Bijlage N: PDC;
· Plan van aanpak met tijdslijnen en inzet van expertise.

Een offerte is voor Opdrachtgever eerst bindend, wanneer deze schriftelijk door de daartoe bij Opdrachtgever bevoegde persoon is geaccordeerd. Alle geaccordeerde offertes maken deel uit van de Prestatie en worden als Bijlage bij de raamovereenkomst gevoegd.
De offerte  wordt opgeleverd in een door de Opdrachtgever gewenst formaat 

De offerte  bevat, indien relevant, per geadviseerd alternatief: 
· Een kostenraming (zie prijzenblad,  PDC en Bijlage D - Procedure Nadere Opdrachten Perceel 1 en 2 (Nadere procedure));
· Inschatting van de te verwachte uren inzet van medewerkers van de Opdrachtgever;
· Doorlooptijd;
· Eerst mogelijke startdatum voor uitvoering van de opdracht  van de kant van de Opdrachtnemer;
· Mondelinge presentatie van de aanpak, indien nodig;
· Plan van aanpak.
Opdrachtnemer belegt  de opdracht  binnen het door de Opdrachtnemer geformeerde UST, zodat de communicatie tussen Opdrachtnemer en UMC efficiënt, eenduidig en resultaatgericht verloopt. De doorlooptijd van 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 gevraagde Dienst(en);
· Door UMC geformuleerde opdracht/aanvraag en requirements en deliverables;
· Geldigheidsduur van de offerte;
· Levertermijn en leverdatum;
· Aanvrager;
· Referentienummer;
· Offertedatum;
· Geldigheidsduur van de offerte;
· Netto tarieven/prijzen exclusief btw;
· Verschuldigde btw
· Verwijzing naar de Raamovereenkomst.

9.1	Normen en KPI’s voor Offerte aanvragen 
Ten aanzien van de offerte aanvraag  zijn de volgende KPI’s van toepassing:
 
	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Norm

	Doorlooptijd offerte 
	Indicator: Vijf dagen tussen ontvangst van de aanvraag en verzending van de offerte. 
Methodiek: Registratie per offerte in het offertebeheersysteem. 
	100% correctheid dat de offertes in het systeem is geplaatst

	Volledigheid offertes
	Indicator: Offertes moeten alle essentiële onderdelen bevatten (zoals in sectie 3.6 beschreven). 
Methodiek: Registratie per offerte via een checklist.
	Controle op volledigheid van offerteonderdelen.

	Prijscompetitiviteit
	Indicator: Offerteprijzen in verhouding tot marktprijzen en concurrentie. Methodiek: Marktprijsanalyse en vergelijking met concurrenten.
	Analyse van prijsverschillen

	Levernauwkeurigheid
	De levernauwkeurigheid (tijdig & compleet) van de offerte  in %.
	Minimaal 98%. 




[bookmark: _Toc138778094]10.	Incident Management
10.1	Algemeen
Incident Management heeft als doel om elk Incident (waaronder ook verstoringen aan de voorzieningen van de Opdrachtnemer) zo snel en zo goed mogelijk te herstellen. Incident management is het geheel van organisatorische maatregelen dat ervoor moet zorgen dat een Incident adequaat gedetecteerd, gemeld en behandeld wordt om daarmee de kans op uitval van de bedrijfsvoeringsprocessen of schade, ontstaan als gevolg van het Incident, te minimaliseren dan wel te voorkomen. Het Incident managementproces bestaat uit verschillende activiteiten en deelprocessen. Activiteiten zoals het troubleshooten van een kwestie, het herstellen van defecten of, indien het voorgaande niet mogelijk is, het beschikbaar stellen en installeren van een vervangende oplossing. Het Incident Management is zowel gericht op de door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever  te leveren en geleverde Diensten, alsook de voorzieningen die Opdrachtnemer ter beschikking stelt om de contractueel overeen gekomen Prestatie uit te voeren, waaronder de Webportal, en het CMDB.

10.2	Proactief problem management
Indien gelijksoortige Incidenten 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) in paragraaf 10.4 Ook voor Producten zonder garantie of supportcontracten kan een Incident aangemeld worden. Opdrachtnemer brengt dan offerte voor reparatie uit.

10.3	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.

Deze informatie betreft onder andere:
• Het referentienummer van de Opdrachtnemer;
• het referentienummer van de Opdrachtgever (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 contactmomenten;
• Datum/tijdstip oplossing (door de Opdrachtnemer) en acceptatie door de Opdrachtgever;
• 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 Call van een Incident wordt een relatie gelegd met de Dienst (generiek en specifiek) en type waarop de melding betrekking heeft. Dit is mede ten behoeve van de rapportagemogelijkheden Dienst. Na een Call van een Incident bij de Opdrachtnemer start direct de Reactietijd en oplostijd voor de afhandeling.


Na het verhelpen van het Incident kan op verzoek van de Opdrachtgever, in het bijzijn van een daartoe bevoegde functionaris van de Opdrachtgever, een test worden uitgevoerd om vast te stellen dat de Dienst goed en volledig werkt. Indien voor de uitvoering van de Dienst toegang benodigd is op locaties van de Opdrachtgever en toegang niet mogelijk is, meldt Opdrachtnemer dit uiterlijk 24 uur daarna bij de contactpersoon van de Opdrachtgever. Een schriftelijke melding van een dergelijke gebeurtenis is input voor het overleg tussen Opdrachtgever 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 de Opdrachtgever. Indien als gevolg van het afhandelen van
Incidenten datadragers worden vervangen, dient voldaan te worden aan de uit hoofde van de
Raamovereenkomst (waaronder de ARBIT-2022en deze SLA) geldende eisen.

10.4	Bepaling prioriteiten
De Opdrachtgever 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 de Opdrachtgever 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 :
· Een of meer bedrijfsprocessen bij het betreffende UMC en/of
· De informatiebeveiliging en/of;
· Het imago van de 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:
· Beinvloed 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           1 geeft prio 1





10.5	Tabel KPl's ten aanzien van Incident management
Opdrachtnemer levert en rapporteert over de gestelde KPl's en normen zoals weergegeven in de volgende tabel:
	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Norm

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

Methodiek: Registratie per Call van Opdrachtnemer door Opdrachtgever. 
	In 100% van de gevallen bij prio 1.
Incident: direct tijdens werkuren UMC (7 dagen per week gedurende 24 uur per dag, 365 dagen per jaar).


	Oplostijd 
	Indicator: 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. 

Methodiek: Registratie per Call van Opdrachtnemer door Opdrachtgever. 
	Zie de normering behorende bij specifieke dienstverlening 

	Communicatie-moment
	Indicator: Prio 1 

Methodiek: Registratie per Call van Opdrachtnemer door Opdrachtgever en contact (telefoon, mail etc.). 

Indicator: Prio 2 

Methodiek: Registratie per Call van Opdrachtnemer door Opdrachtgever en contact (telefoon, mail etc.). 

Indicator: Prio 3 

Methodiek: Registratie per Call van Opdrachtnemer door Opdrachtgever
	Iedere werkdag



Tweemaal per week


In overleg



Deze service levels bevatten de kernafspraken betreffende de kwaliteit van de te leveren Prestatie door Opdrachtnemer. Elk kwartaal (frequentie van meten) worden bovenstaande service levels gemeten. Indien niet aan de norm wordt voldaan, heeft Opdrachtnemer 1 maand om de gestelde norm wel te behalen door bijstuurmaatregelen te nemen (termijn bijstuurmaatregel). Bijstuurmaatregelen dienen altijd met Opdrachtgever te worden afgestemd en door Opdrachtgever te worden geaccordeerd. Na 1 maand wordt opnieuw gemeten of over de periode van 1 maand wel aan de gestelde norm wordt voldaan. Indien de norm wederom niet behaald wordt, is er sprake van een ernstige toerekenbare tekortkoming in de nakoming van de Raamovereenkomst.

10.6	Aanvullende verplichting
Opdrachtnemer levert voor Prio 1 Incidenten binnen de gestelde normen standaard een root cause analysis report op waarin het Incident, de oorzaak, de fix of work around en communicatieacties zijn opgenomen (logboek), inclusief de tijdlijn en maatregelen om het Incident in de toekomst te voorkomen. Zie ook onder Rapportages, van dit document, voor de inhoudelijke samenstelling van het root cause analysis report.

	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Norm

	Root cause analysis 
	Indicator: 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
Methodiek: Beschrijving van root cause analysis report voor Prio 1 incidenten
	Oplevering- en bespreking van het root cause analysi report binnen twee werkdagen na het beschikbaar komen van de workaround en/of fix.






[bookmark: _Ref146635479][bookmark: _Toc254051921][bookmark: _Toc191558443][bookmark: _Toc191566075]11.	Specifieke dienstverlening
Specifieke dienstverlening betreft dienstverlening die per UMC wordt afgenomen en waarvoor (telkens) een Nadere Overeenkomst wordt afgesloten waarin de Dienst wordt beschreven. Zie onder Generieke dienstverlening paragraaf 5 en offerteaanvragen paragraaf 9 en 9.1.
Er is sprake van drie vormen van specifieke Diensten, te weten Portfolio advies, het begeleiden van een minicompetitie en Portfoliomanagement. In de volgende paragrafen worden deze nader beschreven
12.  Portfolio advies
Een Portfolio adviesopdracht heeft voor het UMC tot doel het verkrijgen van een deskundige uitgewerkt portfolio advies of een advies over  de invulling van de realisatie van een aanverwante dienst binnen de scope reikwijdte van de Raamovereenkomsten Perceel 1 en 2 (Servers & Storage hardware- en/of software en aanverwante Diensten, zoals bijv. support.
Opdrachtgever  wenst een afnamemodel te hanteren op basis van een complexiteitgradatie (laag-, midden-, hoogcomplex),  die in de contractuitvoering casuïstiek specifiek zal worden gemaakt in de vorm van een opdrachtformulering, die daarna   op basis van een concurrerende uitvraag kan worden uitgezet in een minicompetitie. 
Zie Product- en Dienstencatalogus (PDC), Bijllage I Hieruit kan  Opdrachtnemer zich een beeld vormen van de inhoud en complexiteit van zo'n degelijke opdracht.

12.1	Laag complex
Een advies over de invulling van een product , dienst-of portfolio (selectie) o.b.v. functionele en technische requierements en deliverabels. Bij laag complexe opdrachten zijn de productspecifcaties van de gewenste voorziening of oplossing bekend. Het betreft commodity producten met een lage afhankelijkheid binnen de bestaande infrastructuur. Hierbij gaat het primair om de invulling van de capacitaire behoefte van de organisatie. 
12.2	Midden complex
Een o.b.v. een geformuleerde tactisch/operationele strategie en enterprise-, solutionarchitectuur geformuleerde vraag, waarvoor een uitwerking van functionele en technische requierements zijn benodigd.
12.3 	Hoog complex 
Bij hoog complexe adviesopdrachten zijn de productspecifcaties van de gewenste voorziening of oplossing nog onbekend. Er is nog geen of slechts een gedeeltelijke geformuleerde tactisch/operationele strategie en enterprise-, solutionarchitectuur. Er is een hoge mate van afhankelijkheid van de bestaande infrastructuur van een UMC en UMC overstijgend. Er kan sprake zijn van integratie met een diversiteit aan infrastructuren, functionele vraagstellingen en technologieën. Mogelijk raakt de oplossing bedrijfskritieke zorgprocessen. De organisatie heeft zelf beperkt expertise. Er is sprake van organisatie complexiteit en besluitvormingsprocessen. Er is sprake van meerdere stakeholders.


Opdrachtgever beoordeelt de kwaliteit van het door Opdrachtnemer geleverde Portfolio advies of een advies voor de realisatie van een begeleidingsdienst op basis van haalbaarheid/toepasbaarheid en de effectiviteit  van het Portfolio advies.  Daarnaast wordt dit advies beoordeeld op de mate waarin dit  voldoet aan de door Opdrachtgever  meegegeven richtlijnen/randvoorwaarden/resultaatverplichtingen. Voor de beschrijving van de Adviesdiensten, zie Producten en Diensten catalogus (PDC), Bijlage I.
	[bookmark: _Hlk182917769][bookmark: _Hlk179970090]KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Norm

	Portfolio advies 
	Compliance met de in de producten en diensten catalogus opgenomen beschrijvingen, zie PDC, bijlage I Raamovereenkomst.
	90% conformiteit met de door de Opdrachtgever geformuleerde opdracht (en geformuleerde criteria)

	Aanvraag proces van het advies
	De mate waarin dit proces voldoet aan de generieke criteria zoals deze voor het UST zijn gesteld. Zie Generieke Dienstverlenings-paragraaf  5.
	Reactietijd van de aanvraag. 
Wanneer is het advies goed. 
Maximaal 5  werkdagen. 

	Kwaliteit van geleverd advies 
	Toetsing van de mate waarin het advies volledig, duidelijk en uitvoerbaar is. 
	Het Advies moet 100% 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).






13.	Begeleiding van een minicompetitie
De minicompetitie moet worden uitgevoerd conform de Nadere procedure zoals deze in Bijlage D is beschreven. Op basis van een geformuleerde Portfolio advies kan de opdrachtgever een opdracht formuleren, waarin de kaders van de opdracht zijn beschreven. De Begeleidingsdienst hoeft echter niet altijd te zijn voorafgegaan door een Portfolio advies. Deze Dienst kan dus opzichzelfstaand worden aangevraagd. In de Opdracht zijn onder andere de volgende zaken opgenomen ;  het doel van de opdracht, het beschikbare budget, de requirements en deliverables , tijdspad en deadlines. In de opdrachtomschrijving wordt ook opgenomen, welke rol invulling Opdrachtgever van opdrachtnemer verwacht, de invulling en mate van regie voering tijdens het inkoopproces. Het realiseren van  een inkoopstrategie kan tevens onderdeel van de Opdracht zijn Zie ook onder Algemene Dienst, het aanvragen van Offertes, paragraaf NUMMER.

Van de opdrachtnemer wordt verwacht dat deze  materie en/of inkoopexpertise en capaciteit beschikbaar stelt; . Zie voor Uitwerking PDC bijlage I en Nadere procedure Bijlage D.

De Opdrachtgever zal voor de uitvoering van de Opdrachtnemer er sprake  zijn van de participatie van een inhoudelijke opdrachtgever, een contractmanager en een inkoper. Zij zijnde contactpersonen voor de opdrachtnemer.

Voor de uitvoering van de mini-competitie met de geselecteerde (Opdrachtnemer van Perceel 1, te weten de reseller van Server en Storage , kunnen   criteria worden opgesteld,  op basis van verschillende factoren zoals:
· Prijsstelling:
· Duidelijke prijsopgave voor de gevraagde Producten en Diensten.
· Duidelijk inzicht in de bereikte kwalitatieve en kwantitatieve resultaten, waaronder het inkoopresultaat op basis van de korting op de prijslijsten en toegevoegde waarde op basis van de opgestelde eisen en wensen. 
· Extra kortingen t.o.v. de listprijs of promoties.
· Transparantie in de ketenopbouw van de prijzen, zoals handle- en verzendkosten, installatiekosten, service & support enz.
· De wijze van omgaan met marketinggelden, bonussen, incentives.  

· Kwaliteit van Producten en Diensten:
· Aangeboden merken en modellen van Producten moeten voldoen aan de gestelde technische specificaties in het Pakket van Eisen en Wensen
· De invulling van de gevraagde diensten moet minimaal voldoen aan het Pakket van Eisen en Wensen en biedt meerwaarde op basis van toegevoegde waarde die de toeleverancier kan bieden.
· Condities End-of-Support, End-of-Sale, End-of-life, dienen duidelijk en voorspelbaar te zijn. De status van de product lifecycle moet transparant en inzichtelijk zijn in de (termijn-voorwaarden
· Garantievoorwaarden en ondersteuning na de koop dienen duidelijk te zijn en te voldoen aan (Europese) wet- en regelgeving
· Certificering van producten en diensten (bijvoorbeeld ISO en/of NEN certificering) dient conform en actueel te zijn.

· Service en Support (Onderhoud en Beheer):
· Beschikbaarheid en continuïteit van technische en functionele ondersteuning volgens de in het pakket van Eisen en Wensen opgestelde criteria.
· Kwaliteit van after-sales service en onderhoudscontracten.
· Snelheid en flexibiliteit van levering, implementatie en installatie.
· Onderhoudskwalificaties dienen volgen het pakker van Eisen en Wensen opgestelde criteria te zijn.

· Levering, Implementatie en configuratie
· Leveringstermijn en installatiedeadlines moeten worden behaald
· Efficiëntie van implementatie en minimale impact op bedrijfsvoering
· [bookmark: _Hlk183190163]De wijze van configuratie en de gewenste configuratie dienst moet pakket van Eisen en Wensen conform zijn.
· Compatibiliteitseisen moet pakket van Eisen en Wensen conform zijn.

· Ervaring en Expertise:
· Eerdere ervaringen met vergelijkbare projecten (bewezen ervaring en expertise)
· Certificering en training van personeel.
· Referenties van klanten en case studies.

· Innovatie en Duurzaamheid:
· Aandacht voor nieuwe technologieën en toekomstbestendige oplossingen.
· Duurzaamheid van producten en milieuvriendelijke oplossingen.
· Energieverbruik reducerend

· NFU Green IT policy

· Ondersteunend van duurzame bedrijfsvoering.
· ISO 14001 (Milieubeheersystemen)
· Monitoring en rapportage inzake de voortgang van de Green IT Policy 

· Gevraagde activiteiten van de Opdrachtnemer (geen onuitputtelijke opsomming):
· Het opstellen van een inkoopstrategie; 
· Het bieden van ondersteuning bij het opstellen van aanvullende eisen bij Nadere procedures;
· Het opstellen van de beoogde architectuur en dimensionering;  
· Het identificeren van technische en functionele risico’s, afhankelijkheden en het vaststellen van mitigerende maatregelen;
· Het adviseren over de invulling gunningscriteria en prijs-kwaliteit weging; 
· Het namens de Opdrachtgever coördineren en begeleiden van de onder de raamovereenkomst van de in Perceel 1 gecontracteerde Reseller uit te voeren minicompetitie; 
· Het coördineren en begeleiden van het opstellen van een Pakket van Eisen en Wensen en de nadere uitwerking van gunningscriteria en prijs/kwaliteitsweging;
· Het beoordelen van offertes en nadere overeenkomsten;
· De beoordeling van de marktconformiteit van de aangeboden offertes e.d.;
· Het beoordelen van EULA’s en aanverwante gebruikers- en licentievoorwaarden, inclusief het signaleren van voor de Opdrachtgever nadelige discrepanties met het pakket van Eisen en Wensen (PvEW), de nadere overeenkomst of offertes en het adviseren over de invulling van een oplossing, die in lijn is met het PvEW en de raamovereenkomst van de Opdrachtnemer van Perceel 1;
· Het (mede) voeren gesprekken;
· Het indien nodig organiseren van projectteambijeenkomsten met verslaglegging;
· Het informeren en rapporteren aan de Opdrachtgever; 
· Het adviseren van de Opdrachtgever over de gunning.

· Voor laagcomplexe minicompeties gelden specifieke onderstaande kwalitatieve criteria:
· Toepasbaarheid en compatibiliteit; 
· Garantie op de oplossing; 
· Toekomstvastheid; 
· Flexibiliteit, schaalbaarheid en deelbaarheid; 
· Risico’s en mitigerende maatregelen; 
· Privacy en security.

· Voor midden en hoogcomplexe minicompeties gelden specifieke onderstaande kwalitatieve criteria:
· Plan van aanpak/ implementatieplan en planning; 
· Introductie van innovatieve en kostenverlagende oplossingen; 
· Toepasbaarheid en compatibiliteit; 
· Garantie op de oplossing; 
· Toekomstvastheid; 
· Flexibiliteit, schaalbaarheid en deelbaarheid; 
· Risico’s en mitigerende maatregelen; 
· Privacy en security; 
· Proof of concept; 
· Presentatie/ toelichting;
· Commitment Toeleverancier op resultaat.

	KPI
	Omschrijving van indicator en meetmethodiek 
	Norm

	Begeleidingsdienst (van minicompetities)

	Zie bovenstaande opsomming van omschrijving 
	Zie bovenstaande opsomming van criteria 


	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 

	Projectmanagement 
	Professionaliteit waarin het benodigde projectmanagent moet worden uitgevoerd volgens de voor het betreffende UMC vastgestelde methodiek (ITIL, Agile, Safe, Prince 2 of anders)
	Volgens de in de opdrachtformulering gestelde kader m.b.t. inhoud, kwaliteit, planning en budgettering. Dit kan opdrachtafhankelijk zijn.

	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).




13.1	Portfolio management (Afgenomen Producten en Diensten)
Onder deze  Dienst wordt onder andere het volgende verstaan; 
· Pro actieve advisering  op het gebied van de invulling van functionele/technische oplossingen, Life Cycle Management en Installed base(s) van de Opdrachtgever. Dit kan zijn op basis van een vraagstelling, die tot een inkooptraject gaat  leiden.
· De in perceel 1 aangeschafte Producten en Diensten (Installed base(s) )dienen in een portfoliomanagementadministratiete worden samengebracht, waarmee Opdrachtgever integraal overzicht en inzicht kan worden geboden in de in het bezit zijnde Producten en Diensten en de Life Cycle cyclus hiervan

13.2	Administratie
Deze bestaat o.a. uit:
· Begin en einddata van contracten (nadere overeenkomsten, EULA’s / gebruikersovereenkomsten of verwerkersovereenkomsten;
· Inzicht in End of Sale, end of Support  en End of Life van aangeschafte Producten;
· Inzicht in de installed base o.b.v. onder Perceel ! aangeschafte Producten en Diensten
· Leveringsvoorwaarden e.d.;
· Samenhang van product portfolio keuzen ( inventarisatie van randvoorwaarden, afhankelijkheden en risico’s);
· Kosten ontwikkeling o.b.v. TCO (Total Cost of Ownership).



13.3	Organisatie
Ten aanzien van het inrichten en uitvoeren van portfoliomanagement verwacht de opdrachtgever dat de opdrachtnemer het volgende organiseert:
· een UST team  (een serviceteam) met centraal aanspreekpunt Accountmanager;
· een decentraal aanspreekpunt per ieder deelnemend UMC;
· het beschikbaar stellen van Product- en portfolio deskundigen;
· het beschikbaar stellen van strategie deskundigen;
· het beschikbaar stellen van Inkoop deskundigen; 
· het beschikbaar stellen van technische specialisten/materie deskundigen;
· het beschikbaar stellen van een Service desk; 
· het beschikbaar stellen van een Portalomgeving; 
· een proactieve advisering waaronder innovatieadviezen of aanschaf- en vervangingadviezen in het kader van Life Cycle Management;
· indien nodig het uitvoeren van benchmarks en marktonderzoeken (verkenning); 
· advisering over standaardisatie van portfolio;
· het adviseren over het behalen van synergie en schaalvoordelen (Volume bundeling).

Indien genoemde maatregelen onvoldoende resultaat opleveren, is ontbinding van de Raamovereenkomst en/of schadevergoeding de uiterste consequentie.
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