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 In de SLA is een minimale Apdex van 0,70 opgenomen.
Aanbestedende dienst wil met aanbieder gaan (leren) werken conform de Apdex.
Hieronder volgt een toelichting op de werking van de Apdex:
De Apdex (Application Performance Index) is een open industriestandaard voor het indexeren van performance. Meerdere organisaties hebben binnen de ‘Apdex Alliance’ gezamenlijk een formule ontwikkeld op basis waarvan de indexatie plaats vindt. Het idee achter de Apdex is te kunnen meten of responstijden voldoen aan de verwachting van de eindgebruiker, de business of de IT-manager. Deze verwachtingen moeten worden gedefinieerd en worden omgezet naar grenswaarden binnen de formule.
Starten met transactie “inloggen”
Binnen de Apdex formule worden responstijden verdeeld over drie bandbreedtes: ‘satisfied’, ‘tolerated’ en ‘frustrated’. 
Aanbestedende dienst wil starten met een (1) transactie. Dat is inloggen: 
· Duurt het inloggen op applicatie EMS maximaal 4 seconden? Dan wordt die meting als satisfied gemarkeerd en krijgt de meting een waarde van 1 punt.
· Duurt het inloggen tussen de 4,1 en 7 seconden? Dan wordt die meting als tolerated gemarkeerd en wordt de waarde een halve punt.
· Metingen die langer duren dan 7,1 seconden worden als frustrated gezien. Deze meting krijgt 0 punten.
Het aantal punten wordt gedeeld door het aantal metingen en uitgezet op een schaal tussen 0 en 1. Bijvoorbeeld: er zijn 100 metingen uitgevoerd:
· 70 metingen waren ‘satisfied’ en krijgen 1 punt (70*1= 70)
· 20 metingen waren ‘tolerated’ en krijgen 0,5 punt (20*0,5= 10)
· 10 metingen waren ‘frustrated’ en krijgen geen punt (10*0= 0)
Apdex = satisfied+(tolerated/2)/totaal metingen
             =70+(20/2)/100
             = 0,80

Binnen SLA worden overige te meten transacties overeengekomen 
Om te bepalen wat de grenswaarden van de verschillende bandbreedtes van responstijden moeten zijn, is het belangrijk de eindgebruiker en/of business te betrekken. Voor de transactie “inloggen” zijn die hierboven reeds vastgelegd. Voor de overige te meten transacties wordt besproken welke waarden nodig, haalbaar en wenselijk zijn. Daarna is het eenvoudig om de gemeten prestaties door te rekenen naar een Apdexcijfer voor de gehele applicatie of zelfs voor een hele keten.
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