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[bookmark: _Toc238212051]INLEIDING
OPMERKING VOORAF:
GEEL gemarkeerde velden worden na definitieve gunning administratief ingevuld. 
Deze velden wijzigen niet de inhoud, omvang, prestatie-eisen of prijsgrondslagen van de aanbesteding.
Deze Service Level Agreement (SLA) beschrijft de 3e-lijns beheer-, onderhoud- en supportdienstverlening voor de AV-middelen van Radboudumc waarvoor volgens de actuele CMDB nog een SLA-periode geldt en voor AV-middelen die gedurende de looptijd aan de SLA worden toegevoegd. 
De dienstverlening wordt uitgevoerd door <LEVERANCIER>.

[bookmark: _Toc238212052]Doel van de SLA
Het doel van de SLA is bindende kwalitatieve en kwantitatieve afspraken vast te leggen over de uitvoering en kwaliteit van de dienstverlening, de verdeling van verantwoordelijkheden, de afhandeling van meldingen, onderhoud en garantie, de continuïteit van de AV-dienstverlening en de rapportage over de overeengekomen prestatie-indicatoren (KPI's) en het periodieke overleg over de uitvoering van de SLA.

[bookmark: _Toc238212053]Gerelateerde documenten
Deze SLA is een integraal onderdeel van de Raamovereenkomst voor AV-middelen en diensten met nummer <CONTRACTNUMMER> tussen Radboudumc en <LEVERANCIER> en moet in samenhang worden gelezen met de overige aanbestedings- en contractdocumenten, waaronder:
• Bijlage 02 - Programma van Eisen en Wensen;
• Bijlage 05 - Beschrijving Use Case 1, 2 en 3;
• Bijlage 07 - Beschrijving Installed Base;
• de Raamovereenkomst en overige bijlagen voor zover van toepassing.

Contractinformatie zoals looptijd, verlenging, beëindiging en overige algemene contractvoorwaarden is opgenomen in de Raamovereenkomst en wordt in deze SLA niet herhaald.

[bookmark: _Toc238212054]Vastlegging van partijen

Opdrachtgever:
Radboudumc
Geert Grooteplein Zuid 10
6525 GA Nijmegen
Hierna: “Radboudumc”

Opdrachtnemer:
< LEVERANCIER >
< Adresgegevens >
Hierna: “Leverancier”

[bookmark: _Toc238212055]Uitgangspunten
· Leverancier is leverancier en dienstverlener van de AV-middelen en -diensten en beschikt over een eigen, deskundige, Nederlandstalige helpdesk.
· Radboudumc verzorgt de 1e- en 2e-lijnsondersteuning. Leverancier verzorgt de 3e-lijnsondersteuning voor storingen, incidenten en technische vraagstukken die niet binnen de 1e- en 2e-lijnsondersteuning kunnen worden opgelost.
· Leverancier borgt de continuïteit en beschikbaarheid van specialistische kennis en van operationele en tactische aanspreekpunten.
· Meldingen, storingen, verzoeken en servicevragen worden via het Radboudumc ticketsysteem ingediend. Het bericht uit dit ticketsysteem is leidend voor uitvoering. 
· Preventief en correctief onderhoud, reparaties, garantieafhandeling, de installatie van vervangende apparatuur uit de sparevoorraad van Radboudumc en de overige in deze SLA beschreven werkzaamheden maken onderdeel uit van de overeengekomen SLA-dienstverlening.
· Onderhoud en werkzaamheden aan AV-installaties vinden altijd plaats in overleg met Radboudumc en voor zover nodig nadat toegang tot de betreffende ruimte is geregeld.

[bookmark: _Toc238212056]Geldigheid van de SLA
De geldigheid van de SLA start op het moment dat de Raamovereenkomst, waarvan deze SLA onderdeel is, door Radboudumc en Leverancier is ondertekend. De duur van de SLA komt overeen met de looptijd van de Raamovereenkomst, tenzij in een Nadere Opdracht voor een specifieke installatie anders vastgelegd.

[bookmark: _Toc238212057]DE DIENST
[bookmark: _Toc238212058]Dienstomschrijving
De door Leverancier te leveren dienst bestaat uit 3e-lijns beheer, onderhoud en support voor de onder de SLA vallende AV-middelen zoals vastgelegd in de CMDB. De dienstverlening omvat, voor zover op de betreffende installatie van toepassing:
· beantwoorden en opvolgen van 3e-lijnsvragen en serviceverzoeken;
· diagnose, herstel en afhandeling van incidenten en storingen;
· preventief en correctief onderhoud;
· reparaties en vervanging van defecte onderdelen;
· afhandeling van garantieclaims, ongeacht door wie de apparatuur oorspronkelijk is geleverd, voor zover nog garantie van toepassing is;
· inzet en installatie van tijdelijke of vervangende apparatuur en, indien nodig, installatie van apparatuur uit de spare-voorraad van Radboudumc;
· monitoring van de overeengekomen KPI's, periodieke rapportage en het voorstellen en opvolgen van verbetermaatregelen;
· bijwerken van relevante beheer- en service-informatie over de Installed Base na uitgevoerde werkzaamheden in de CMDB.

[bookmark: _Toc238212059]Scope en Installed Base
De installed Base ten tijde van aanvang van deze overeenkomst (zie bijlage 07) vormt de uitgangssituatie voor de SLA. De SLA is van toepassing op de AV-installaties waarvoor volgens Bijlage 07 nog een SLA-periode geldt en op installaties die gedurende de looptijd via een Nadere Opdracht aan de SLA worden toegevoegd. Installaties waarvoor in Bijlage 07 is aangegeven dat geen SLA meer nodig is, vallen buiten de SLA, tenzij later uitdrukkelijk anders wordt overeengekomen.
· Use Case 1: valt onder de SLA voor zover voor de betreffende installatie volgens de actuele CMDB nog een SLA-periode geldt.
· Use Case 2: valt onder de SLA voor zover voor de betreffende installatie volgens de actuele CMDB nog een SLA-periode geldt.
· Narrowcastingschermen: vallen onder de SLA voor zover voor de betreffende installatie volgens de actuele CMDB nog een SLA-periode geldt.
· Use Case 3: vooralsnog geen SLA benodigd. Deze use case valt alleen onder de SLA indien dit later uitdrukkelijk via een Nadere Opdracht wordt overeengekomen.

De omvang en samenstelling van de Installed Base kunnen gedurende de looptijd wijzigen door vervanging, uitbreiding, renovatie, ingebruikname of buitengebruikstelling. Vanaf het moment waarop een wijziging overeenkomstig de overeenkomst van kracht wordt zoals vastgelegd in de CMDB, is de SLA op de betreffende installatie van toepassing of niet langer van toepassing.

[bookmark: _Toc238212060]Raakvlakken en afhankelijkheden
Voor de uitvoering van de dienstverlening zijn de volgende systemen en afhankelijkheden relevant:
· Het ticketsysteem van Radboudumc als formeel kanaal voor meldingen, storingen, verzoeken en servicevragen;
· het interne servicedesk- of ticketsysteem van Leverancier voor interne registratie en opvolging;
· fabrikanten, distributeurs en garantieportalen die nodig zijn voor reparatie- en garantieafhandeling;
· de beschikbaarheid en toegankelijkheid van de betreffende ruimte en, waar relevant, netwerk- en gebouwvoorzieningen van Radboudumc.

Een technische koppeling tussen het ticketsysteem en het systeem van Leverancier is niet vereist. Leverancier richt zijn processen in samenspraak met Radboudumc zodanig in dat meldingen uit het ticketsysteem tijdig worden overgenomen, bewaakt en teruggekoppeld.

[bookmark: _Toc238212061]CMDB
Radboudumc maakt gebruik van een Configuration Management Database (CMDB) voor de registratie en het beheer van de AV-installaties en de daarbij behorende componenten. In de CMDB worden voor de dienstverlening relevante gegevens vastgelegd, zoals locatie en ruimte, type installatie, merk en model, serienummer, installatiegegevens, lifecycle-informatie en, voor zover van toepassing, garantie- en servicegegevens.

De CMDB ondersteunt onder andere het incidentmanagement, preventief en correctief onderhoud, garantieafhandeling, wijzigingen en Life Cycle Management. Leverancier gebruikt de door Radboudumc beschikbaar gestelde informatie uit de CMDB bij de uitvoering van de dienstverlening.

Na installatie, vervanging, reparatie of wijziging van een AV-middel levert Leverancier mutatiegegevens, middels het CMDB Mutatieformulier, zie bijlage 6.5 van deze SLA, binnen 5 werkdagen aan. Radboudumc verwerkt deze ten minste maandelijks, zodat de CMDB actueel kan worden gehouden.

[bookmark: _Toc238212062]ALGEMEEN
[bookmark: _Toc238212063]Overlegstructuur
De overlegstructuur bestaat uit operationeel overleg indien nodig, tactisch overleg twee keer per jaar en strategisch overleg één keer per jaar. Partijen wijzen per overlegvorm functionarissen aan met passende verantwoordelijkheden en mandaten. In voorkomende gevallen kunnen andere disciplines worden bijgeschakeld.

[bookmark: _Toc238212064]Operationeel overleg
Doel is de dagelijkse dienstverlening op elkaar af te stemmen en operationele knelpunten snel op te lossen. Onderwerpen zijn onder meer de voortgang van meldingen, geplande onderhoudswerkzaamheden, operationele problemen, tijdelijke oplossingen, garantiegevallen en directe verbeteracties.

Frequentie: indien nodig.

[bookmark: _Toc238212065]Tactisch overleg
Doel is het periodiek beoordelen en bijsturen van de dienstverlening. Onderwerpen zijn onder meer KPI's, het kwartaaldashboard, trends, risico's, onderhoud, garantieafhandeling, vervangende apparatuur, capaciteit, structurele knelpunten en de voortgang van verbetermaatregelen. Voorgestelde structurele wijzigingen in werkwijze of SLA worden hier voorbereid.

Frequentie: twee keer per jaar.

[bookmark: _Toc238212066]Strategisch overleg
Doel is het besturen van de samenwerking op hoofdlijnen, het delen van visie en ontwikkelingen, het bespreken van de jaarlijkse evaluatie en het maken van afspraken over toekomstbestendigheid, standaardisatie, Life Cycle Management en eventuele contractuele of beleidsmatige wijzigingen.

Frequentie: één keer per jaar.

[bookmark: _Toc238212067]Verantwoordelijkheden
	Omschrijving
	Verantwoordelijke
	Opmerking

	1e-lijnsondersteuning
	Radboudumc
	Eerste opvang, registratie en ondersteuning bij gebruikersvragen, incidenten en storingen.

	2e-lijnsondersteuning
	Radboudumc
	Technische ondersteuning door de beheerorganisatie van Radboudumc voor meldingen die niet in de 1e lijn kunnen worden opgelost.

	3e-lijnsondersteuning
	Leverancier
	Specialistische technische ondersteuning voor incidenten, storingen en technische vraagstukken die niet binnen de 1e of 2e lijn kunnen worden opgelost.

	Formele registratie van meldingen
	Radboudumc
	Meldingen worden via het ticketsysteem ingediend; het ticketsysteem-bericht is leidend.

	Interne registratie en bewaking
	Leverancier
	Leverancier registreert en bewaakt de melding in het eigen systeem en koppelt status en afhandeling terug.

	Diagnose en oplossing
	Leverancier
	Volgens hoofdstuk 4 van deze SLA, in overleg met de melder namens Radboudumc.

	Preventief onderhoud
	Leverancier
	Conform paragraaf 4.5 en de onderhoudsmatrix, altijd in overleg met Radboudumc.

	Correctief onderhoud en reparatie
	Leverancier
	Conform paragraaf 4.6, inclusief bijkomende werkzaamheden binnen de SLA-scope.

	Garantieafhandeling
	Leverancier
	Afhandeling met fabrikant/leveringsketen, ongeacht oorspronkelijke leverancier voor zover garantie van toepassing is.

	Tijdelijke/vervangende apparatuur
	Leverancier
	Borgen van continuïteit; indien nodig installatie van apparatuur uit de sparevoorraad van Radboudumc.

	Toegang tot ruimten
	Radboudumc
	Radboudumc zorgt ervoor dat de betreffende ruimte voor uitvoering van werkzaamheden beschikbaar/toegankelijk is.

	KPI-monitoring en rapportage
	Leverancier
	Op eigen initiatief monitoren en per kwartaal rapporteren conform paragraaf 3.3.



[bookmark: _Toc238212068]Rapportages
Leverancier monitort de overeengekomen KPI's op eigen initiatief en verzorgt per kwartaal een SLA-rapportage/dashboard. Deze rapportage bevat ten minste informatie over:
· merken en samenstelling van de beheerde AV-middelen;
· storingen, incidenten, reparaties en trends;
· functionaliteiten en relevante hardware status;
· KPI's, inclusief het percentage storingen dat binnen 15 service-uren is opgelost of waarvoor een passende tijdelijke/vervangende voorziening beschikbaar is gesteld;
· uitgevoerd en gepland preventief en correctief onderhoud;
· garantieafhandeling en doorlooptijden;
· inzet en status van tijdelijke en vervangende apparatuur;
· risico's, knelpunten, oorzaken van terugkerende problemen en verbetermaatregelen.

Het dashboard wordt besproken in het eerstvolgende passende operationele of tactische overleg. Jaarlijks geeft Leverancier een toelichting op de wijze van monitoring en de uitgevoerde of voorgenomen verbetermaatregelen. Het vierde kwartaalrapport kan, indien partijen dat overeenkomen, tevens als jaarrapportage worden gebruikt.

[bookmark: _Toc238212069]Klachten en continue verbetering
Leverancier beschikt over een klachtenprocedure met registratie, escalatie en evaluatie. Klachten en terugkerende problemen worden geanalyseerd op oorzaak en leiden waar nodig tot concrete verbetermaatregelen. De voortgang en effectiviteit van deze maatregelen worden bewaakt en opgenomen in de kwartaalrapportage. Indien het afgesproken dienstverleningsniveau niet wordt gehaald, bespreekt Leverancier met Radboudumc corrigerende en preventieve maatregelen.


[bookmark: _Toc238212070]SERVICELEVELS
In dit hoofdstuk zijn de servicelevels en procesafspraken opgenomen die gelden voor de dienst.

[bookmark: _Toc238212071]Servicevensters
De volgende vensters gelden als uitgangspunt voor de dienstverlening:
	Venster
	Tijd
	Toepassing

	Servicevenster
	Werkdagen 08:00 - 18:00
	Reguliere behandeling van vragen, serviceverzoeken en incidenten.

	Online venster
	24 x 7
	Het ticketsysteem kan 24 x 7 worden gebruikt voor registratie.

	Onderhoudsvenster
	Werkdagen 08:00 - 18:00
	Gepland onderhoud vindt altijd vooraf afgestemd met Radboudumc plaats. Voor fysieke werkzaamheden is toegang tot de ruimte vereist.



[bookmark: _Toc238212072]Procedureafspraken en Het ticketsysteem
Bevoegde contactpersonen van Radboudumc kunnen vragen stellen, incidenten en beveiligingsincidenten melden en service- of wijzigingsverzoeken indienen. De formele melding wordt geregistreerd in Het ticketsysteem van Radboudumc. Het bericht uit Het ticketsysteem is leidend voor de inhoud van de melding. De SLA-tijdmeting start zodra de melding binnenkomt bij de Leverancier.
Leverancier neemt meldingen uit Het ticketsysteem over in het eigen proces, legt diagnose, voortgang en afhandeling vast en zorgt voor tijdige terugkoppeling (middels een reactie op het bericht uit het ticketsysteem) naar Radboudumc. Een technische koppeling tussen beide ticketsystemen is niet vereist.
	Type
	Gegevens
	Beschikbaar
	Gebruik

	Ticketsysteem Radboudumc
	Ticketsysteem
	24 x 7
	Kanaal voor meldingen en terugkoppelling

	Telefoon - algemeen
	<telefoonnummer>
	Servicevenster
	Aanvullend kanaal voor vragen en  afstemming

	E-mail servicedesk Radboudumc
	<e-mail>
	24 x 7
	Aanvullend kanaal voor vragen en  afstemming

	E-mail servicedesk Leverancier
	<e-mail>
	24 x 7
	Aanvullend kanaal voor vragen en  afstemming



Na ontvangst van een bericht voert Leverancier een diagnose uit en classificeert de melding als vraag/serviceverzoek, incident, wijzigingsverzoek of klacht. Bij verschil van inzicht wordt eerst operationeel en zo nodig tactisch geëscaleerd.

[bookmark: _Toc238212073]Vragen en serviceverzoeken
Vragen en serviceverzoeken die binnen de overeengekomen SLA vallen worden via Het ticketsysteem ingediend. 

· Leverancier bevestigt de ontvangst en start de inhoudelijke behandeling binnen maximaal 2 service-uren. 
· Leverancier beantwoordt reguliere vragen binnen maximaal 10 service-uren.

Indien een verzoek een wijziging, levering of andere activiteit buiten de SLA-scope vereist, wordt dit als wijzigingsverzoek behandeld en zo nodig via een offerte en Nadere Opdracht uitgevoerd.

[bookmark: _Toc238212074]Incidenten
Het incidentmanagementproces is gericht op zo spoedig mogelijk herstel van de AV-functionaliteit en op het voorkomen van herhaling. De oplossing van een storing gebeurt steeds in overleg met de melder namens Radboudumc.
Voor terugkerende of structurele incidenten voert Leverancier een probleemanalyse uit en worden passende corrigerende en preventieve maatregelen vastgesteld en gevolgd.

[bookmark: _Toc238212075]Reactie, herstel en continuïteit
KPI: Leverancier lost storingen aan AV-middelen in minimaal 95% van de gevallen op binnen 15 service-uren na de leidende melding in Het ticketsysteem, of stelt binnen die termijn een passende tijdelijke oplossing of kwalitatief vergelijkbare vervangende voorziening beschikbaar, vooropgesteld dat de betreffende ruimte voor Leverancier beschikbaar en toegankelijk is.
Meetwijze: KPI = (aantal in het meetkwartaal afgehandelde storingen dat binnen 15 service-uren is opgelost of functioneel is geborgd met een passende tijdelijke of kwalitatief vergelijkbare vervangende voorziening / totaal aantal in het meetkwartaal afgehandelde storingen waarop deze KPI van toepassing is) x 100%. 

De SLA-tijdmeting start op de datum en het tijdstip waarop de melding vanuit het ticketsysteem van Radboudumc aan Leverancier is verzonden. Dit tijdstip geldt als het objectieve startmoment voor de berekening van de toepasselijke servicelevels. Het eindmoment is de datum en tijd waarop de oplossing of vervangende voorziening beschikbaar is gesteld en dit in Het ticketsysteem is teruggekoppeld. Een aantoonbare periode waarin de betreffende ruimte door omstandigheden aan de zijde van Radboudumc niet beschikbaar of toegankelijk is, telt niet mee in de hersteltijd, mits begin- en eindmoment in Het ticketsysteem zijn vastgelegd. Wachten op fabrikant, onderdelen of een ketenpartij schort de KPI niet op wanneer een passende tijdelijke of vervangende voorziening kan worden ingezet. Een storing telt mee in het kwartaal waarin deze wordt afgehandeld.
Wanneer dreigt dat een afgesproken termijn niet wordt gehaald, informeert Leverancier Radboudumc vóór het verstrijken van de termijn over de oorzaak, de actuele status, de verwachte vervolgduur en de voorgestelde maatregel om de continuïteit te borgen. De 95%-KPI wordt per kwartaal gerapporteerd.

[bookmark: _Toc238212076]Communicatie en escalatie
Escalatie is mogelijk bij overschrijding of dreigende overschrijding van servicelevels, onvoldoende voortgang of terugkoppeling, een verschil van inzicht over of wanneer sprake is van een structureel probleem. De escalatielijn is:
· operationeel: servicemedewerkers en operationele aanspreekpunten;
· tactisch: service-/contractmanager en tactische aanspreekpunten;
· strategisch: bevoegde vertegenwoordigers van beide partijen wanneer structurele of contractuele besluitvorming nodig is.

[bookmark: _Toc238212077]Preventief onderhoud
Leverancier voert voor iedere AV-installatie die onder de SLA valt eenmaal per 12 maanden regulier preventief onderhoud uit. Voor AV-installaties die gedurende de looptijd aan de SLA worden toegevoegd, wordt deze termijn gerekend vanaf de ingangsdatum van de SLA voor de betreffende installatie.
Leverancier is verantwoordelijk voor het tijdig initiëren en plannen van het preventieve onderhoud. De concrete uitvoeringsdatum wordt vooraf afgestemd met Radboudumc. Het onderhoud wordt zodanig gepland en uitgevoerd dat de impact op het gebruik van de betreffende ruimte en de AV-dienstverlening zoveel mogelijk wordt beperkt.
Voor iedere AV-installatie die onder de SLA valt geldt hetzelfde preventieve onderhoudsregime, ongeacht het installatietype of de Use Case.
Tijdens iedere reguliere preventieve onderhoudsbeurt voert Leverancier voor alle middelen en voor zover de betreffende activiteit (technisch) van toepassing is, ten minste de volgende werkzaamheden uit:

· functionele controle en functionele test van de AV-installatie en de daarin aanwezige AV-middelen;
· visuele inspectie op beschadigingen, slijtage, vervuiling, loszittende onderdelen en overige technische afwijkingen;
· controle van aansluitingen, connectoren, bekabeling, kabelgeleiding, montagevoorzieningen en bevestigingen;
· reiniging van AV-middelen en relevante onderdelen conform de daarvoor geldende fabrikantvoorschriften;
· controle van ventilatie- en koelingsvoorzieningen voor zover aanwezig;
· controle van de correcte werking en onderlinge samenhang van de in de installatie aanwezige componenten, waaronder voor zover aanwezig displays, camera's, microfoons, luidsprekers, bedieningsvoorzieningen, AV-controllers en overige AV-componenten;
· controle van relevante systeem statussen, waarschuwingen, foutmeldingen en beschikbare logging;
· controle van configuraties en instellingen die noodzakelijk zijn voor de correcte, veilige en stabiele werking van de installatie;
· controle van de aanwezige firmware- en softwareversies en van voor de betreffende AV-middelen relevante fabrikantmeldingen;
· uitvoering van preventieve onderhoudshandelingen die door de fabrikant voor het betreffende AV-middel zijn voorgeschreven;
· vastlegging van geconstateerde technische afwijkingen, risico's en noodzakelijke vervolgacties.

Het ontbreken van een specifieke preventieve onderhoudsinstructie van de fabrikant ontslaat Leverancier niet van de verplichting de hiervoor genoemde minimale werkzaamheden uit te voeren.

[bookmark: _Toc238212078]Tussentijdse fabrikantmaatregelen
De frequentie van eenmaal per 12 maanden heeft uitsluitend betrekking op het reguliere preventieve onderhoud.
Indien de fabrikant tussentijds een maatregel voorschrijft die van toepassing is op een middel en noodzakelijk is voor de veilige, beveiligde, stabiele, ondersteunde of correcte werking daarvan, beoordeelt Leverancier deze maatregel actief op toepasselijkheid voor de Installed Base van Radboudumc.
Onder een dergelijke fabrikantmaatregel wordt in ieder geval verstaan een veiligheidsmelding, recall of terugroepactie, verplichte technische modificatie, noodzakelijke firmware- of softwarepatch, noodzakelijke securitypatch of een andere door de fabrikant als noodzakelijk aangemerkte (technische) maatregel.
Indien een dergelijke maatregel van toepassing is, informeert Leverancier Radboudumc hierover en stemt Leverancier de uitvoering vooraf met Radboudumc af. Indien de fabrikant een uitvoeringstermijn voorschrijft, wordt de maatregel binnen die termijn uitgevoerd, tenzij anders met Radboudumc overeengekomen.
Een tussentijdse fabrikantmaatregel geldt als aanvullende dienstverlening binnen het onderhoudsregime en vervangt de reguliere jaarlijkse preventieve onderhoudsbeurt niet.
Een beschikbare firmware- of software-update wordt niet uitsluitend vanwege de beschikbaarheid daarvan geïnstalleerd. Leverancier beoordeelt vooraf de noodzaak, compatibiliteit en mogelijke gevolgen voor de werking van de AV-installatie. Installatie van een update vindt plaats indien die noodzakelijk is voor veiligheid, informatiebeveiliging, stabiliteit, correcte werking, gebruiksgemak of het behoud van de door de fabrikant ondersteunde status van het AV-middel en wordt vooraf afgestemd met Radboudumc.
Bevindingen, uitgevoerde werkzaamheden, fabrikantmaatregelen, geconstateerde risico's en noodzakelijke vervolgacties worden door Leverancier vastgelegd in de beheerregistratie en opgenomen in de kwartaalrapportage.
Wanneer tijdens het preventieve onderhoud een storing of defect wordt vastgesteld dat correctief herstel vereist, wordt dit behandeld overeenkomstig paragraaf 4.6. Het constateren van een storing of defect doet geen afbreuk aan de verplichting de reguliere preventieve onderhoudsbeurt volledig af te ronden voor zover dit technisch mogelijk is.
De werkzaamheden die op grond van deze paragraaf en Bijlage 6.2 tot het preventieve onderhoud behoren, maken integraal onderdeel uit van de SLA-dienstverlening.

[bookmark: _Toc238212079]Correctief onderhoud, reparatie en garantie
Correctief onderhoud is gericht op het herstellen van storingen en defecten zodat de overeengekomen functionaliteit weer beschikbaar is. Reparaties en vervangingen worden uitgevoerd met originele onderdelen of, indien deze niet beschikbaar of redelijkerwijs niet toepasbaar zijn, met technisch gelijkwaardige of betere onderdelen die volledig compatibel zijn en geen afbreuk doen aan functionaliteit, veiligheid, betrouwbaarheid en ondersteuning van het AV-middel.
Indien voor het herstel werkzaamheden of kosten noodzakelijk zijn die aantoonbaar buiten de overeengekomen SLA-dienstverlening en buiten een toepasselijke garantie vallen, informeert Leverancier Radboudumc hierover vooraf en brengt Leverancier hiervoor een offerte uit. Uitvoering vindt uitsluitend plaats na schriftelijke opdracht van Radboudumc. Werkzaamheden die op grond van deze SLA onderdeel zijn van de overeengekomen dienstverlening worden niet afzonderlijk geoffreerd.
Na reparatie blijft de bestaande garantietermijn van het AV-middel ongewijzigd, tenzij schriftelijk anders is overeengekomen. Leverancier geeft minimaal twee jaar garantie op de uitgevoerde reparatie, aanvullend op een eventueel nog lopende garantie op het gehele AV-middel.
Leverancier handelt de toepasselijke garantieprocedure met de fabrikant of relevante ketenpartij af.

[bookmark: _Toc238212080]Garantieclaims
Leverancier registreert, bewaakt, volgt op en handelt garantieclaims af voor AV-middelen waarop nog garantie van toepassing is, ongeacht of het betreffende middel door Leverancier of door een andere leverancier oorspronkelijk is geleverd. De garantieclaim wordt gekoppeld aan de oorspronkelijke Ticketsysteem-melding of het relevante beheerobject.
Radboudumc wordt geïnformeerd over de status, verwachte doorlooptijd, eventuele afhankelijkheden en de uiteindelijke afhandeling. Eventuele werkzaamheden of kosten die aantoonbaar buiten de overeengekomen SLA en buiten de garantie vallen, worden alleen uitgevoerd na voorafgaande schriftelijke toestemming en opdracht van Radboudumc.

[bookmark: _Toc238212081]Tijdelijke en vervangende apparatuur
Wanneer een storing of garantieafhandeling de continuïteit bedreigt, zorgt Leverancier voor een passende tijdelijke oplossing of kwalitatief vergelijkbare vervangende voorziening conform de KPI in paragraaf 4.4.1. Indien nodig installeert Leverancier vervangende apparatuur uit de spare voorraad van Radboudumc als integraal onderdeel van de SLA. Radboudumc bepaalt en beheert de spare voorraad.
Een tijdelijke of vervangende voorziening moet de noodzakelijke functionaliteit en gebruiksvriendelijkheid van de ruimte zo veel mogelijk behouden en ten minste voldoen aan de relevante kwaliteits- en veiligheidsvereisten. Bij standaardopstellingen wordt waar mogelijk een gestandaardiseerde vervangende voorziening ingezet. Bij niet-standaard- en maatwerkopstellingen stemt Leverancier de tijdelijke oplossing vooraf af met Radboudumc.

[bookmark: _Toc238212082]Wijzigingen, LCM
De Installed Base kan gedurende de looptijd veranderen als gevolg van Life Cycle Management, vervanging, uitbreiding of renovatie. Toevoeging van een nieuwe of vervangende AV-installatie aan de SLA vindt plaats overeenkomstig de Raamovereenkomst. Vanaf de overeengekomen ingangsdatum wordt de installatie opgenomen in de actuele CMDB en gelden de SLA-afspraken.
Wijzigingsverzoeken die leiden tot nieuwe functionaliteit, levering of installatie buiten de bestaande SLA-scope worden niet als incident behandeld. Leverancier stemt de impact, risico's, kosten en planning met Radboudumc af voordat uitvoering plaatsvindt.


[bookmark: _Toc238212083]PRIVACY EN INFORMATIEBEVEILIGING
[bookmark: _Toc238212084]Privacy
Leverancier houdt zich bij de uitvoering van de dienstverlening aan de voor de opdracht relevante wet- en regelgeving op het gebied van privacy en informatiebeveiliging. Voor zover bij de dienstverlening persoonsgegevens worden verwerkt, gelden de daarover in de contractdocumenten gemaakte afspraken.
[bookmark: _Toc238212085]Informatiebeveiliging
Leverancier treft passende technische en organisatorische maatregelen voor de beveiliging van informatie en voor veilige uitvoering van werkzaamheden aan de AV-installaties
De Contactpersoon informatiebeveiliging Leverancier wordt vermeld in de DAP

[bookmark: _Toc238212086]Monitoring en beveiligingsincidenten
Leverancier monitort de overeengekomen KPI's en, waar dit voor een specifieke installatie technisch en contractueel is overeengekomen, de relevante status en prestaties van beheerde AV-componenten. Monitoring van generieke servers, Cloud services, certificaten of netwerkcomponenten valt alleen onder deze SLA wanneer dit voor de betreffende AV-installatie uitdrukkelijk is overeengekomen.
Een (vermoedelijk) beveiligingsincident dat de AV-dienstverlening raakt, wordt zo spoedig mogelijk via Het ticketsysteem en de overeengekomen beveiligingscontacten gemeld en volgens de geldende escalatieafspraken opgevolgd.




[bookmark: _Toc238212087]BIJLAGEN
[bookmark: _Toc238212088]Standaardrapportage
Het kwartaaldashboard bevat minimaal de onderstaande onderdelen. De concrete vormgeving kan door Leverancier worden voorgesteld, mits alle gegevens overzichtelijk en herleidbaar worden gerapporteerd.
	Onderdeel
	Minimale inhoud

	Scope/Installed Base
	Aantallen en relevante wijzigingen per type installatie/ruimte.

	Storingen en incidenten
	Aantal, doorlooptijd, openstaand/afgesloten, herhaalincidenten en trends.

	KPI's
	Reactietijden en percentage storingen opgelost of tijdelijk/vervangend geborgd binnen de doorlooptijd van maximaal 15 service-uren.

	Onderhoud
	Uitgevoerd preventief/correctief onderhoud, planning, bevindingen en achterstanden.

	Reparaties en garanties
	Status, doorlooptijd, resultaat en eventuele escalaties.

	Vervangende apparatuur
	Inzet van tijdelijke middelen en spare voorraad, duur en herstel naar definitieve situatie.

	Risico's en trends
	Knelpunten, veroudering, terugkerende fouten, risico's voor continuïteit.

	Verbetermaatregelen
	Acties, eigenaar, planning, status en effect.




[bookmark: _Toc238212089]Preventief-onderhoudsmatrix
De onderstaande onderhoudsmatrix geldt uniform voor alle AV-installaties die overeenkomstig paragraaf 2.2 tot de actuele SLA-scope behoren. Hiermee gelden voor de verschillende installatietypen geen afzonderlijke preventieve onderhoudsregimes.
	Installatietype
	Activiteiten
	Grondslag
	Planning
	Registratie

		Iedere AV-installatie die onder de SLA valt.



		preventief onderhoud conform 4.5



		Minimumactiviteiten conform paragraaf 4.5, aangevuld met de actuele fabrikantvoorschriften



	Eenmaal per 12 maanden; aanvullende tussentijdse fabrikantmaatregelen conform paragraaf 4.5.1
		beheerregistratie en kwartaalrapportage






[bookmark: _Toc238212090]Contact- en escalatiematrix
Zie hiervoor de DAP, bijlage 6 van de Raamovereenkomst.
 
[bookmark: _Toc238212091]Begrippenlijst
	Begrip
	Definitie

	Correctief onderhoud
	Onderhoud gericht op het verhelpen van incidenten, storingen en defecten en het herstellen van de overeengekomen functionaliteit.

	1e-lijnsondersteuning
	Eerste opvang, registratie en ondersteuning bij gebruikersvragen, incidenten en storingen door de beheerorganisatie van Radboudumc.

	2e-lijnsondersteuning
	Technische ondersteuning door de beheerorganisatie van Radboudumc voor incidenten en storingen die niet binnen de 1e-lijnsondersteuning kunnen worden opgelost.

	3e-lijnsondersteuning
	Specialistische technische ondersteuning door Leverancier voor incidenten, storingen en technische vraagstukken die niet binnen de 1e- of 2e-lijnsondersteuning van Radboudumc kunnen worden opgelost.

	Preventief onderhoud
	Onderhoud gericht op het voorkomen van incidenten, fouten, gebreken en verstoringen en op het behoud van de betrouwbaarheid en onderhoudbaarheid van de AV-installatie.

	Werkdag
	Een dag met uitzondering van zaterdag, zondag en de algemeen erkende Nederlandse feestdagen.

	Reactietijd
	De periode tussen de leidende melding in Het ticketsysteem en het moment waarop Leverancier contact heeft opgenomen met de melder en de diagnose/inhoudelijke behandeling is gestart.

	Hersteltijd
	De periode tussen de leidende melding in Het ticketsysteem en het moment waarop de storing is opgelost of een passende tijdelijke of kwalitatief vergelijkbare vervangende voorziening beschikbaar is gesteld.

	Service-uren
	Een aaneengesloten uur dat valt binnen het in paragraaf 4.1 vastgelegde servicevenster.

	Diagnose
	Inventariseren en classificeren van de melding, inclusief bepaling van impact en oplossingsrichting.

	Melding
	Een via Het ticketsysteem geregistreerd signaal van Radboudumc over de dienstverlening, waaronder een vraag, serviceverzoek, incident, wijzigingsverzoek of klacht.

	Incident
	Een ongeplande verstoring of vermindering van de overeengekomen werking van een AV-middel of AV-installatie.

	Klacht
	Een door Radboudumc gemelde negatieve afwijking van de verwachting over de dienstverlening die aanleiding geeft tot actie, evaluatie en zo nodig verbetering.

	Probleem
	Een structurele of onderliggende oorzaak van één of meer incidenten.

	Wijzigingsverzoek
	Een verzoek dat leidt tot nieuwe of gewijzigde functionaliteit, levering of installatie buiten de bestaande SLA-scope en zo nodig via een Nadere Opdracht wordt uitgevoerd.

	CMDB
	Actuele administratieve registratie gedurende de looptijd.

	Installed Base
	Het actuele overzicht in Bijlage 07 = uitgangssituatie; 




[image: ]2

CMDB Mutatieformulier
Voorbeeld CMDB-mutaties bij montage, demontage en wijzigingen (Excel)
	Project / locatie
	 
	Uitvoerdatum
	 

	Werk-/ordernr.
	 
	Opdrachtnemer / uitvoerder
	 



Invulinstructie
• Registreer per asset één regel. Gebruik bij vervanging twee regels: demontage bestaand asset + montage nieuw asset.
• Kies als mutatietype: Montage (nieuw), Demontage of Wijziging. Vul bij niet-toepasselijke velden “N.v.t.” in.
• Vermeld bij meerdere MAC-adressen het type (bijv. LAN, WiFi of Dante). Activatie- of registratiecodes kunnen bij Opmerking.
• Bij demontage vermeldt Bestemming minimaal: hergebruik, opslag of afvoer.

	Mutatietype
	Ruimte
	Type installatie
	Apparaat /
merk-model
	Serienummer
	Asset /
CI-ID
	MAC-adres(sen)
	Patch /
poort
	Mutatiedatum
	Garantie-einde
	Vervangen
Asset / CI
	Bestemming*
	Opmerking

	Montage /
Demontage /
Wijziging
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Montage /
Demontage /
Wijziging
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Montage /
Demontage /
Wijziging
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Montage /
Demontage /
Wijziging
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Montage /
Demontage /
Wijziging
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Montage /
Demontage /
Wijziging
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


* Alleen bij demontage. Voorbeelden: hergebruik, opslag of afvoer.
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