Beheerovereenkomst
HZ
<systeemduiding>


 
 


Overwegende dat:

· HZ University of Applied Sciences (verder te noemen: HZ) de beschikking heeft over de in de markt als standaard beschouwde systeem van <leverancier>, te weten <systeem yyyyy> welke specifiek voor HZ ingericht is;

· HZ ten aanzien van beheer en ontwikkeling betreffende <systeem yyyyy> werkzaamheden wenst uit te besteden, tijdens kantoortijden;

· <leverancier> beschikt over de noodzakelijke capaciteit, kennis en ervaring voor het uitvoeren van de door HZ gewenste dienstverlening alsmede daartoe bereid en in staat is;

· HZ  / <leverancier> de <systeem yyyyy> configuratie in technisch in beheer heeft;	Comment by Rick van Sluijs: Doorhalen wat niet van toepassing is.
· HZ  / <leverancier> de <systeem yyyyy> configuratie in functioneel in beheer heeft;	Comment by Rick van Sluijs: Doorhalen wat niet van toepassing is.

· Partijen de voorwaarden met betrekking tot de uitvoering van de opdracht nader wensen vast te leggen in deze overeenkomst;

Leverancier <leverancier>, hierna te noemen “xxxxx”

en 

HZ University of Applied Sciences
Edisonweg 4
4383 NW Vlissingen

zijn als volgt overeengekomen:
1. Alle voorwaarden uit bovenliggende overeenkomsten zijn onverkort van toepassing op deze beheerovereenkomst.

2. De door <leverancier> uit te voeren werkzaamheden in het kader van deze beheerovereenkomst laten zich categoriseren als servicedesk, programmeerwerkzaamheden, implementatiewerkzaamheden en technisch onderhoud / configuratie van <systeem yyyyy>.

3. Beide partijen hebben ten behoeve van een goede uitvoering van deze overeenkomst contactpersonen aangewezen:

Voor HZ:
· Ten aanzien van overeenkomst en contracten: R. van Sluijs (Manager IT), rick.van.sluijs@hz.nl, 0620407172.
· Ten aanzien van functioneel beheer: xxxxx (<functiebenaming>);
· Ten aanzien van technisch beheer: xxxxx (<functiebenaming>).

Voor <leverancier>: 
· Ten aanzien van overeenkomst en contracten: xxxxx (<functiebenaming>);
· Ten aanzien van servicedesk: xxxxx (<functiebenaming>);
· <aanvullen obv relevantie>

4. Werkzaamheden en inzet met of bij de HZ, geschieden in het Nederlands. Zowel in fysieke meetings, telefonisch of per email.

5. Opdrachten worden vanuit deze overeenkomst alleen schriftelijk door HZ verstrekt, via bovengenoemde contactpersonen. Deze -en eventueel bovenliggende- overeenkomst is op dergelijke meerwerkopdrachten van toepassing.

6. De door <leverancier> gehanteerde tarieven zijn voor de duur van deze overeenkomst als volgt:
a) Reguliere werkzaamheden: € xx,- per uur
b) Reis- en verblijfkosten worden niet gefactureerd

Vermelde bedragen zijn in Euro’s en exclusief de wettelijke geldende BTW.
De vermelde tarieven gelden uitsluitend tijdens kantooruren (maandag - vrijdag: 08:00 -18:00 uur).

7. Medewerkers van <leverancier> dienen gewerkte uren, die op nacalculatie gefactureerd worden, te verantwoorden, en schriftelijk (per email volstaat) geaccordeerd te worden door de HZ.

8. <leverancier> zal alles in het werk stellen problemen zo snel en zo adequaat als mogelijk op te lossen. Betreffende het oplossen van problemen is geen garantie af te geven aangaande de termijn van oplossen van problemen. HZ is gemachtigd derden te betrekken bij het oplossen van problemen, de kosten hiervoor zijn echter niet te verhalen op <leverancier>.

9. De inschrijver maakt voorafgaand afspraken over de wijze waarop vernieuwingen/wijzigingen in het systeem doorgevoerd worden, dit in combinatie met de benodigde aandacht (door zowel leverancier als HZ) op de bijbehorende HZ-processen waarop de vernieuwing impact heeft. Leverancier levert een concept werkwijze (wijzigingsprocedure) hiertoe op in haar aanbieding.

10. De onderstaande beheer-kpi’s worden overeengekomen, in de kolom ‘waarde’ is de streefnorm opgenomen.

	KPI’s 
	Supportvenster
	Urgentie
	Waarde
	Eenheid

	Reactietijd Call 
	Kantooruren
	nvt
	2
	uren

	
	Buiten kantooruren
	nvt
	2
	Uren, next business day

	
	
	
	
	

	Afhandeltijd Call
	kantoortijden
	Hoog
	8
	uren

	
	
	Laag
	40
	uren

	
	
	Geen
	in overleg
	

	Beschikbaarheid
	24*7
	
	>=99,8	Comment by Rick van Sluijs: Dit komt overeen met ongeveer 17 uur uitval op jaarbasis
	%

	
	5*10
	
	>=99,8	Comment by Rick van Sluijs: Dit komt overeen met ongeveer 5 uur uitval op jaarbasis
	%

	Aantal geplaatste calls bij servicedesk
	
	Hoog
	3
	Aantal per maand

	
	
	Laag
	10
	Aantal per maand

	
	
	Geen
	10
	Aantal per maand

	Aantal gelijktijdig openstaande calls
	
	
	10
	Aantal

	Daling aantal openstaande calls
	
	
	5
	%, ten opzichte van vorige rapportageperiode

	Klanttevredenheid
	>= 7,5
	schaal 1-10
	Klant tevredenheid
	>= 7,5 beoordeeld door HZ-functioneel-beheerder



De volgende definities worden met betrekking tot deze kpi’s gehanteerd:

Urgentie
De urgentie bij de afhandeling van een situatie wordt bepaald op basis van de mate waarin de informatievoorziening cq. het bedrijfsproces wordt verstoord. We onderscheiden daar drie categorieën in:
	Hoog
	Situatie waarin het proces verstoord is en waarin (een deel van) het proces niet meer uitgevoerd kan worden.
Er kan niet worden doorgewerkt; essentiële functionaliteit voor het uitvoeren van het operationele proces is niet beschikbaar conform de overeengekomen requirements. Deze functionaliteit werkt niet of werkt zodanig dat dit de procesvoortgang blokkeert.

	Laag 
	Situatie waarin het proces belemmerd is maar waarin (een deel van) het proces niet meer conform verwachting uitgevoerd kan worden.
Er kan worden doorgewerkt, maar functionaliteit werkt niet conform de afgesproken requirements en/of de procesvoortgang is hierdoor gefrustreerd. Het proces kan wel uitgevoerd blijven worden.

	Geen
	Situatie die geen invloed op het proces heeft of die qua urgentie niet direct in behandeling hoeft te worden genomen maar later opgevolgd mag worden. 




Reactietijd, Oplostijd, Afhandelingstijd en Beschikbaarheid:



Reactietijd
De tijd tussen het indienen van een Call door de Aanmelder en de reactie van de  Opdrachtnemer dat de Call is ontvangen en in behandeling genomen
Oplostijd
De tijd tussen het in behandeling nemen van een Call en het afhandelen van een Call, inclusief de bevestiging van de Aanmelder dat de Call naar behoren is afgehandeld..
Afhandelingstijd
Reactietijd + oplostijd

[bookmark: _Toc328561818]Beschikbaarheid
De Beschikbaarheid van een systeem wordt uitgedrukt in een percentage van de maximale beschikbaarheid in een bepaalde periode, zijnde het Supportvenster (= de periode dat afgesproken is dat het systeem beschikbaar moet zijn, bijvoorbeeld: 7*24) minus eventuele expliciet overeengekomen Servicevensters (= de vooraf overeengekomen momenten dat het systeem verminderd/niet beschikbaar is ten behoeve van onderhoud door de leverancier) in die periode. 
De Niet-beschikbaarheid  wordt berekend aan de hand van de gemeten Oplostijden van Calls in de desbetreffende periode.

Max-beschikbaarheid = Supportvenster - Servicevenster
Niet-beschikbaarheid =  Afhandelingstijd

Beschikbaarheid = Max-beschikbaarheid – Niet-beschikbaarheid
			                   Max-beschikbaarheid

Deze berekening geschiedt per rapportageperiode.

Opgemerkt wordt dat dus onder beschikbaarheid wordt verstaan: de mate waarin vanuit de optiek van de gebruikers het systeem goed werkt….waarbij dus alle benodigde functionaliteit kan worden gebruikt en werkt conform hetgeen afgesproken is. Het gedeeltelijk wegvallen van (beperkte) functionaliteit verlaagd dus de beschikbaarheid.
11. Offertes en impactanalyses, dienen binnen 15 werkdagen, na aanvraag door de HZ, aangeleverd te worden of zoveel eerder indien dit nodig is om aan andere KPI’s in deze overeenkomst te voldoen. Andere doorlooptijden kunnen door de HZ gehonoreerd worden mits hiervoor toestemming is verkregen.
Offertes zijn van zodanige kwaliteit dat gemiddeld 8 van de 10 offertes tot een opdracht van de HZ leiden.
12. Periodiek voortgangsoverleg:
Per periode (in het eerste jaar: in ieder geval per kwartaal) worden meldingen, bevindingen en het uitgevoerde (pro)actief beheer door de leverancier gerapporteerd en besproken met de manager IT, opdrachtnemer en functioneel beheerder van HZ. Van dit overleg wordt door de leverancier een verslag opgesteld.


De volgende onderdelen worden per periode gerapporteerd:

1. Besprekingsverslag en actiepuntenlijst van het vorige voortgangsoverleg;
2. Bevindingen periodiek onderhoud + samenvatting + advies;
3. Overeengekomen KPI’s van de afgelopen periode + historisch + constatering of voldaan is aan overeengekomen norm;
4. Overzicht prestaties systeem + constatering of voldaan is aan originele vereisten (aanbesteding), bijvoorbeeld op het gebied van: performance, privacy- en data-integriteit, uitwijk-procedure, back-up procedure, en natuurlijk de functionele requirements;
5. Overzicht gemelde Meldingen, hiervan wordt gerapporteerd:
a) Meldingnummer
b) Beschrijving melding
c) Naam melder
d) Datum en tijd dat melding geplaatst is door melder
e) Datum en tijd dat de melding afgerond is
f) Afhandelingstijd melding
g) Urgentie (conform in deze overeenkomst opgenomen definities)
h) Beschrijving wijze van afhandeling / uitgevoerde werkzaamheden
i) Eventuele (onder)aannemer of derde die bij de afhandeling betrokken was
j) Indien er een work-around toegepast is: toelichting hierop, en voorstel ten aanzien van de structurele oplossing.
6. Toelichting op voortgang wijzigingen en releases;
7. Lijst van overige openstaande acties + toelichting;
8. Overige ondersteuning en adviesverstrekking;
9. Financieel overzicht, waarin opgenomen:
a) Factuurdatum;
b) Gerelateerde opdracht
c) Type opdracht (restpunt project, regulier onderhoud (werkzaamheden direct het gevolg van beheer en onderhoud), bugfixing, meerwerk, …)
d) Cumulatief besteed (in euro’s) door HZ in lopend contractjaar
e) Betaald (ja / nee)
f) Algemene toelichting op bovenstaande, bijvoorbeeld m.b.t. meerwerk
12. Overzicht en bespreking van escalatie- en conflictafhandeling
13. Vaststelling dmv rapportcijfer (1-10) van klanttevredenheid door desbetreffende (functioneel) beheerder + motivatie. 


Aldus overeengekomen en in tweevoud getekend te 

	Plaats
	:
	
	Plaats
	:
	Vlissingen

	Datum
	:
	
	Datum
	:
	

	Namens
	:
	<leverancier>
	Namens
	:
	HZ University of Applied Sciences

	Vertegenwoordigd door
	:
	
	Vertegenwoordigd door
	:
	

	Handtekening
	:
	
	Handtekening
	:
	

	Naam
	:
	
	Naam
	:
	

	Functie
	:
	<functie>
	Functie
	:
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