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Doel van de SLA
De dienstverlening in het kader van de SLA ondersteunt het duurzaam in stand houden van de technische functionaliteit, beschikbaarheid en kwaliteit van de installed base gedurende de looptijd van de overeenkomst. Onderstaande wordt geacht aanvullend te zijn op de, in het PvE/PvW, geformuleerd Eisen en Wensen.
Omschrijving van de dienstverlening
Het Radboudumc wenst de continuïteit, beschikbaarheid en kwaliteit van de installed base van audiovisuele installaties te ondersteunen door middel van een derdelijns Service Level Agreement (SLA). De dienstverlening is gericht op het duurzaam in stand houden van de technische functionaliteit, betrouwbaarheid en prestaties van de installed base gedurende de looptijd van de overeenkomst en vormt een aanvulling op de eerste- en tweedelijnsondersteuning binnen de beheerorganisatie van de Opdrachtgever.
De dienstverlening heeft betrekking op de installed base zoals beschreven in het document “Beschrijving Intalled Base” (bijlage 07), aangevuld met de gedurende de looptijd van de raamovereenkomst, middels Nadere Opdrachten, doorgevoerde wijzigingen. De systemen zoals genoemd worden steeds geacht complete audiovisuele installaties als integraal systeem te zijn, inclusief de daarbij behorende hardware, software, firmware en configuraties. Gedurende de looptijd van de overeenkomst is de installed base dynamisch van aard. Audiovisuele installaties kunnen worden toegevoegd, vervangen of buiten gebruik worden gesteld. Wijzigingen in de installed base worden verwerkt overeenkomstig artikel 4.7 van de concept SLA (bijlage I) en maken vanaf dat moment onderdeel uit van de dienstverlening.
Binnen de SLA levert de Opdrachtnemer derdelijns ondersteuning voor incidenten en storingen die niet binnen de eerste- of tweedelijnsondersteuning kunnen worden opgelost. Daarnaast omvat de dienstverlening het uitvoeren van preventief onderhoud, reparaties, garantieafhandeling, software-, firmware- en configuratiebeheer en overige specialistische werkzaamheden die noodzakelijk zijn om de functionaliteit en prestaties van de installed base te borgen.
De dienstverlening omvat ook het registreren en afhandelen van werkzaamheden en meldingen, het toepassen van de overeengekomen escalatieprocedures, het actueel houden van registratie van de technische gegevens van de installed base in de CMDB en het uitvoeren van werkzaamheden conform de productspecificaties van de fabrikant, de technische levensduur van de installaties en de binnen Radboudumc geldende veiligheids-, kwaliteits- en beheerprocessen.
Ter ondersteuning van het contractmanagement verstrekt de Opdrachtnemer periodiek managementinformatie over de uitgevoerde dienstverlening, de onderhoudsstatus van de installed base, de gerealiseerde prestaties ten opzichte van de overeengekomen KPI’s, storingen, trends, risico’s en verbetermogelijkheden. Daarnaast adviseert de Opdrachtnemer de Opdrachtgever proactief over lifecyclemanagement (LCM) en optimalisaties die bijdragen aan een toekomstbestendige en betrouwbare Installed Base.
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