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Gemeente heeft onderstaande urgentieklassen en responstermijnen gedefinieerd. De Ondernemer handelt conform deze urgentieklassen en responstermijnen.

Urgentieklassen 

Urgentieklasse 1 Hoog  
Situatie: Het primaire proces van de Gemeente ligt (deels) stil. Ruimte (waarvoor geen alternatief beschikbaar is) of gebouw is niet te gebruiken. Het zijn storingen met een hoge urgentieklasse die de bedrijfsvoering ernstig verstoren, dan wel veiligheid van personen of de bezittingen van de Gemeente of gebruiker in gevaar brengen (calamiteit). 

Oplossing: Ondernemer grijpt onmiddellijk in. Uitstel kan onnodig leiden tot grote gevolgen of schade of gevaar opleveren voor onze medewerkers/gebruiekrs. Indien mogelijk en noodzakelijk past de Ondernemer een tijdelijke noodoplossing toe.

Urgentieklasse 2: hoog
Situatie: Het primaire proces van de Gemeente wordt (deels) verstoord. Een storing aan de werktuigbouwkundige of elektrotechnische installatie die door de gebruiker als zeer hinderlijk wordt ervaren of indirect effect kan hebben op de functionaliteit of de bedrijfsvoering. Er is gevolgschade mogelijk aan gebouwen of gebouwdelen, inventaris en goederen, doordat het functioneren van bouw- en installatiedelen in het geding is.

Oplossing: Ondernemer overlegt direct met de Gemeente over te nemen maatregelen waarbij het treffen van een tijdelijke noodoplossing mogelijk noodzakelijk is.

Urgentie klasse 3: midden
Situatie: Het primaire proces van de Gemeente wordt (deels) verstoord. Een storing aan de werktuigbouwkundige of elektrotechnische installatie wordt door de gebruiker niet direct als hinderlijk wordt ervaren of heeft effect op de bedrijfsvoering. 

Oplossing: Ondernemer overlegt direct met de Gemeente over te nemen maatregelen waarbij het treffen van een tijdelijke noodoplossing mogelijk optioneel is.

Urgentieklasse 4: laag
Situatie: Geen verstoring van het primaire proces van Gemeente. Het functioneren van bouw- en installatiedelen komt enigszins in het geding of de storing heeft minimaal effect op de beleving en het gebruiksgemak/comfort.

Oplossing: De leverancier beantwoordt binnen 5 dagen de melding. Het streven voor een oplossing is dit binnen een maand voor de gebruiker op te lossen. Mocht er doordat een product niet voorradig is niet op tijd geleverd kunnen worden dan volgt overleg met de Servicedesk.

Respons- en oplossingstijden 
Bij een storing of calamiteit is de Ondernemer binnen het vastgestelde tijdskader ter plaatse (zie plan van Eisen en Wensen) om de storing of calamiteit te analyseren, te herstellen en te rapporteren. We maken onderscheid in down/responstijd, oplossingstijd en rapportagetijd. 

Down/responstijd
De Ondernemer is binnen de gestelde responstijd daadwerkelijk met de storingsafhandeling begonnen. De responstijd gaat in op het moment van melding en eindigt op het moment dat een monteur bij het verstoorde element aanwezig is.

Oplossingstijd
Na het afsluiten van de responstijd ofwel nadat de technische analyse de oorzaak en oplossing heeft aangeduid heeft de Ondernemer binnen de vastgestelde "oplossingstijd" de storing daadwerkelijk verholpen. De oplossingstijd eindigt op het moment dat de monteur een goedkeuring krijgt/een handtekening ontvangt voor gereed melding van de oplossing.

Rapportagetijd
Na afsluiten van de oplossingstijd, ofwel nadat de storing is verholpen, wordt een rapportage opgesteld en afgemeld.
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