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1 Inleiding

Dit document vormt de Service Level Agreement (SLA) behorende bij de Overeenkomst betreffende de levering van Dienstverlening met betrekking tot Infrastructuurbeheer ten behoeve van de afdeling Parkeren van de gemeente Amsterdam door <<LEVERANCIER>>, overeenkomstnummer <<nummer>> versie 1.0 d.d. <<dag – maand – jaar>>.
1.1 Partijen

Opdrachtgever is de afdeling Parkeren, bedrijfsonderdeel van de gemeente Amsterdam, hierna gezamenlijk te noemen: Opdrachtgever.

Leverancier van de dienst is <<LEVERANCIER>>, hierna te noemen: Leverancier. 

1.2 Doel van de SLA

Dit document bevat de formele afspraken tussen Leverancier en Opdrachtgever over de door Leverancier te leveren diensten. Deze SLA legt de kwaliteit van de door Leverancier te leveren Dienstverlening vast, in de vorm van service levels en prestatie-eisen. Daarnaast worden in dit document de taken en verantwoordelijkheden tussen Leverancier en Opdrachtgever helder afgebakend. 

Er kunnen zich in de bedrijfsprocessen van Opdrachtgever situaties voordoen die het noodzakelijk maken om de afspraken omtrent de kwaliteit van de Dienstverlening aan te passen. Daarom wordt de SLA minimaal één keer per jaar geëvalueerd en kan deze waar nodig in onderling overleg worden aangepast.

1.3 Positionering van de SLA

Deze SLA is onderdeel van de Dienstverlening die is overeengekomen tussen Leverancier en Opdrachtgever. 

De Overeenkomst staat hierarchisch 'boven' de SLA. In geval van strijdigheid tussen een bepaling uit de Overeenkomst en een bepaling uit de SLA, dan geldt dat de bepaling uit de Overeenkomst prevaleert. De looptijd van de SLA wordt bepaald door de looptijd van de Overeenkomst. De looptijd van de SLA volgt de looptijd van de Overeenkomst. 

De SLA wordt administratief beheerd door de Leverancier. Evaluatie van deze SLA vindt minimaal één keer per jaar plaats. Beide partijen kunnen voorstellen doen tot het aanbrengen van wijzigingen in deze SLA. Wijzigingen in de SLA kunnen slechts worden aangebracht na formele goedkeuring van beide partijen.

In het bij de SLA behorende Dossier Afspraken en Procedures (DAP) wordt deze wijzigingsprocedure beschreven. Ook het DAP wordt beheerd door de Leverancier. Vanwege het operationele karakter van het DAP zal dit document frequenter aangepast worden. Ook deze procedure wordt in het DAP beschreven.

Onder het administratief beheer van de SLA vallen in ieder geval (maar niet uitsluitend) de volgende activiteiten:

· Versiebeheer (waaronder bijhouden wijzigingshistorie, versienummering, etc.). 

· Beschrijven en updaten van verantwoordelijkheden en taakverdeling

· Benoemen van beheerprocessen (ITIL en BiSL) en actualiseren van SLA op basis van doorontwikkeling van deze beheerprocessen.

· Organiseren van overleg, communicatie en waar nodig escalatie over de SLA, op strategisch, tactisch en operationeel niveau. Eventueel additioneel overleg tussen specialisten over specifieke onderwerpen, zoals beveiliging en kwaliteit.

· Voorstellen indienen ter verbetering van de SLA, administreren en bewaken van deze voorstellen;
2 Service levels dienstverlening en kwaliteit
Leverancier is verantwoordelijk voor het leveren van de overeengekomen Dienstverlening aan Opdrachtgever. Deze Dienstverlening is beschreven in het Programma van Eisen en in de Overeenkomst (inclusief Bijlagen). De sancties op het niet behalen van de service levels zijn vastgesteld in de Overeenkomst.

In dit hoofdstuk staan de overeengekomen service levels voor de Beschikbaarheid en kwaliteit van de Dienstverlening beschreven. Dit zijn de service levels waarover Leverancier dient te rapporteren.

2.1 Service Window
De Openingsuren voor de Dienstverlening is beperkt tot kantoortijden, oftewel van 8:00 tot 17:30 uur.
Het Service Window is 8:00 tot 17:30 uur. Gedurende het Service Window is de servicedesk van de Leverancier bereikbaar en heeft de Leverancier personeel gereed om direct te starten met het oplossen van Incidenten.

Het onderhoudswindow is tussen 17:30 tot 8:00 uur, dan wel in overleg met Opdrachtgever vast te stellen. 

3 Service levels van het beheer van de Dienstverlening
Leverancier is verantwoordelijk voor het leveren van de overeengekomen Dienstverlening aan Opdrachtgever. Deze Dienstverlening is beschreven in het Programma van Eisen en in de Overeenkomst (inclusief Bijlagen). 

Leverancier heeft beheer en exploitatie van de Dienstverlening ingericht conform ITIL versie 3, tenzij in overleg anders overeengekomen. In dit hoofdstuk staan de overeengekomen service levels voor de belangrijkste processen beschreven. Dit zijn de service levels waarover Leverancier dient te rapporteren.
3.1 Contactpunt

Leverancier biedt een centraal contactpunt voor de Opdrachtgever voor alle operationele communicatie over de Dienstverlening (zoals vragen, klachten, opdrachten (nieuw en wijzigingen)).

Vragen, klachten en opdrachten:

	Bereikbaarheid
	Gedurende Kantooruren

	Manier van aanmelden
	Via het formaat zoals vastgelegd in DAP

	Methode van aanmelden
	· door de Leverancier geboden webbased applicatie of

· een E-mail voorziening (inclusief bijlagen).

	Methode van navragen
	· door Leverancier geboden webbased applicatie of

· een E-mail voorziening (inclusief bijlagen) of

· telefoon


Incidenten
	Bereikbaarheid
	Gedurende Kantooruren

	Manier van aanmelden
	Via het formaat zoals vastgelegd in DAP

	Methode van aanmelden
	· door de Leverancier geboden webbased applicatie of

· een E-mail voorziening (inclusief bijlagen)

· telefoon in geval de andere kanalen niet beschikbaar zijn.

	Methode van navragen
	· door Leverancier geboden webbased applicatie of

· een E-mail voorziening (inclusief bijlagen) of

· telefoon


Responsetijden 

Leverancier dient een Responsetijd te garanderen bij Incidenten van maximaal 10 minuten. Dit betreft zowel aangemelde Incidenten als door de Leverancier zelf geconstateerde Incidenten.
3.2 Onderhoud

Gepland onderhoud

Indien Leverancier gepland onderhoud zal verrichten, stelt hij Opdrachtgever daarvan tenminste drie weken van tevoren op de hoogte. Leverancier dient aan te geven welke onderhoudswerkzaamheden verricht zullen worden, welk Maintenance Window gehanteerd wordt en welk effect dit op de dienstverlening zal hebben. Het is uiteindelijk aan de Opdrachtgever om de uitvoering van het onderhoud op de aangegeven datum formeel goed te keuren, dan wel in overleg te treden om een alternatieve datum te kiezen. 

Urgent onderhoud

Indien Leverancier (ongepland) urgent onderhoud dient uit te voeren, dient hij Opdrachtgever daarvan uiterlijk 24 uur van tevoren op de hoogte te stellen. Leverancier dient, met een onderbouwing, aan te geven waarom het onderhoud urgent is, welke onderhoudswerkzaamheden verricht zullen worden en welk effect dit op de Dienstverlening zal hebben. Het is uiteindelijk aan de Opdrachtgever om de uitvoering van het urgente onderhoud goed te keuren, dan wel in overleg te treden om een alternatieve datum te kiezen. 

4 Rapportage
4.1 Uitgangspunten en meetcriteria
Uitgangspunten van de rapportage:

· Rapportage heeft tot doel aan Opdrachtgever aan te tonen met welk resultaat de Dienstverlening door Leverancier is uitgevoerd.

· Leverancier beschikt over meetmethodes waarmee voor elk service level, zoals vastgelegd in deze SLA, wordt aangetoond of de vereiste waarde over de betreffende rapportageperiode gehaald is.

· Leverancier rapporteert over alle service levels in deze SLA alsmede over alle beheerprocessen.  

· Aan de basis van de rapportages liggen door Leverancier verzamelde meetdata.

· Leverancier bewaart de meet- en registratiedata gedurende een periode van ten minste 18 maanden na de totstandkoming ervan en zal deze, op verzoek van Opdrachtgever, voor een externe audit ter beschikking stellen.

· Leverancier stelt Opdrachtgever in staat een externe audit uit te laten voeren op de meetresultaten.

· Rapportage over Calamiteiten zal afhankelijk van de aard en omvang separaat aan Opdrachtgever geschieden.

De meetmethodes op basis waarvan de rapportages worden opgesteld voldoen minimaal aan de volgende criteria:

· Alle in deze SLA opgenomen service levels worden gemeten.

· Indien noodzakelijk vinden metingen, in overleg met Opdrachtgever, plaats op basis van een representatieve steekproef.

· Metingen worden zodanig uitgevoerd, dat de Dienstverlening (service levels) niet nadelig beïnvloed wordt.

· Metingen worden, voor zover mogelijk, zodanig uitgevoerd, dat ze reproduceerbaar zijn ten behoeve van eventuele audits.

4.2 Vorm, frequentie en detailniveau
Opdrachtgever bepaalt op voorstel van de Leverancier de vorm, lay-out, opzet en inrichting van de rapportages. De mate van detail van de rapportages wordt eveneens op voorstel van de Leverancier door de Opdrachtgever bepaald. De Opdrachtgever geeft onderbouwd aan wanneer de voorgestelde mate van detail niet toereikend is voor de controle op het behalen van de afgesproken service levels. Daar waar ten behoeve van prioriteitstellingen classificaties van gerapporteerde gegevens in de rapportages moeten worden opgenomen worden deze classificaties door de Opdrachtgever bepaald op voorstel van de Leverancier.

De Leverancier dient de gevraagde rapportages online ter beschikking te stellen, met de mogelijkheid deze te exporteren en te bewerken.
Leverancier zal op verzoek van Opdrachtgever in voorkomende gevallen een nadere analyse maken van bijzonderheden in de rapportage zoals onverklaarbare trends, Incidenten, afwijkingen van service levels et cetera.
Op verzoek van de Opdrachtgever verstrekt de Leverancier per omgaande de verzamelde data die ten grondslag liggen aan de rapportage voor nadere analyse en controle door de Opdrachtgever. 

4.3 Inhoud van de rapportages

Algemeen
De rapportage bevat in ieder geval de volgende onderdelen:

· Service level rapportage: overzicht van de gerealiseerde Beschikbaarheid en kwaliteit in de afgelopen maand, zoals beschreven in hoofdstuk 2 voor wat betreft alle onderdelen van de Dienstverlening;

· Incident management: overzicht van openstaande en afgesloten incidenten in de afgelopen maand, verdeeld naar prioriteit en inclusief oplossingstijd;

· Problem management: overzicht van openstaande en afgesloten problemen, overzicht van het aantal problems zonder known errors, aantal wijzigingsverzoeken dat vanuit problem management is geïnitieerd;

· Change management: overzicht van openstaande en afgesloten changes in de afgelopen maand, inclusief doorlooptijd en status in relatie tot de service levels. Dit overzicht bevat tevens een orderrapportage van uitgevoerde orders, lopende orders en de status ervan. 

· Configuratiemanagement: overzicht van alle configuratie items (inclusief documentatie) die in beheer zijn bij Leverancier. Dit overzicht hoeft niet maandelijks te worden opgeleverd, maar eenmaal per jaar. Dit overzicht dient ook te worden opgeleverd op verzoek van Opdrachtgever.

· Financieel management: overzicht van de kosten en het gebruik van de Dienstverlening op zodanige wijze dat doorbelasting op verschillende niveaus aan Deelnemers mogelijk is. Dit betekent: een gespecificeerde rapportage per Deelnemer met uitsplitsing naar diensten, een management samenvatting van de kosten per Deelnemer en een inzicht in de mutaties die hebben geleid tot een kostenverschil ten opzichte van de voorgaande rapportage. 

· Capaciteitsmanagement: overzicht van trends in het gebruik van capaciteit van componenten in de ICT-infrastructuur, mogelijke knelpunten in de capaciteit. Leverancier stelt eens per half jaar een capaciteitsprognose samen op basis waarvan de capaciteit van de bij Leverancier in beheer zijnde voorzieningen kan worden bijgesteld. De Leverancier ontwikkelt waar nodig prestatiemodellen om de correlatie van werklast, prestatie-parameters en capaciteit te kunnen verklaren.
· Continuïteitsmanagement: overzicht van de continuïteit gerelateerde Incidenten (aantal, aard en duur), gekozen oplossing voor de Incidenten en analyse van de oorzaak.
· Security management: in aanvulling op het Programma van Eisen; een overzicht van de informatiebeveiliging gerelateerde Incidenten (aantal, aard, impact en duur), gekozen oplossing voor de Incidenten en analyse van de oorzaak.
Specifiek Incident Management
Ten behoeve van de rapportage en eventuele nadere analyses over Incident Management registreert de Leverancier minimaal de volgende gegevens:

· De unieke codering

· Status van het Incident

· De gegevens van de melder van het Incident

· Specificaties van de betrokken CI's

· Impact van het Incident
· Prioriteit van het Incident
· Datum en tijd van optreden van het Incident
· Datum en tijd van het in behandeling nemen van het Incident
· Datum en tijd van het opheffen/oplossen van het Incident
· Datum en tijd van akkoord op het afsluiten van het Incident
· Beschrijven van de genomen maatregelen voor het opheffen/oplossen van het Incident
· De oorzaak van het Incident
· Verwijzing naar een onderliggend probleem (zie problem management en security management) indien bekend

· De relatie naar een wijziging, indien het Incident door een wijziging is veroorzaakt.

Specifiek Problem Management

Ten behoeve van de rapportage en eventuele nadere analyses over Problem Management registreert de Leverancier minimaal de volgende gegevens:

· De unieke codering

· Status van het probleem

· De gegevens van de melder van het probleem

· Specificaties van de betrokken CI's

· Specificatie van gerelateerde Incidenten (inclusief de relatie naar continuïteitincidenten en  beveiligingincidenten)
· Beschrijving van het probleem

· Impact van het probleem

· Prioriteit van het probleem

· Datum en tijd van het in behandeling nemen van het probleem

· Datum waarop verwacht wordt dat het probleem is opgelost
· Uiteindelijke duur benodigd voor het oplossen van het probleem 
· Datum en tijd van akkoord op het oplossen van het probleem

· Beschrijven van de genomen maatregelen voor het opheffen/oplossen van het probleem

· Verwijzing naar het Wijzingverzoek voor de oplossing van het probleem (zie change management)
Specifiek Change Management

Ten behoeve van de rapportage en eventuele nadere analyses over Change Management registreert de Leverancier minimaal de volgende gegevens:

· De unieke codering

· De aanvrager van de wijziging

· Specificaties van de CI's die worden gewijzigd, toegevoegd of verwijderd 

· Reden waarom de wijziging wordt doorgevoerd

· Status van het probleem

· De gegevens van de melder van de wijziging
· Impact van de wijziging
· Prioriteit van de wijziging
· Gegevens van degene die de wijziging heeft goedgekeurd

· Gewenste realisatiedatum van de wijziging
· Overeengekomen realisatiedatum
· De werkelijke realisatiedatum

· De identificatie van gerelateerde wijzigingen
· Resultaat van de uitgevoerde wijziging (bijvoorbeeld een succesvol opgelost/opgeheven probleem of Incident.

