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Toelichting
1. Dit document bevat de opsomming van de punten, die door de Leverancier minimaal moeten worden uitgewerkt en/of waar minimaal aan moet worden voldaan in een concept SLA. Het opstellen van een concept SLA is een opdracht aan de Inschrijver.
2. Wij stellen het op prijs wanneer u de hier aangereikte indeling gebruikt, maar het staat u vrij om daarin aanpassingen door te voeren wanneer u dat nodig acht.
3. Alle vermelde normen, tijden, prestaties dienen smart te zijn geformuleerd en dienen onafhankelijk van de partij, die de meting/rapportage doet, objectief verifieerbaar te zijn.
4. Ondertekenende partijen bepalen in de SLA welke key performance indicatoren (KPI) worden gebruikt.







1 [bookmark: _Toc519666168]Algemene inleiding
1.1 Doel en aanleiding 

1.2 Scope

1.3 Begrippen en definities 
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2 Werking en toepassing van de SLA
2.1 Ingangsdatum

2.2 Duur

2.3 Beëindiging

2.4 Aanpassing/wijziging inhoud

2.5 ICT-prestatie die door de SLA wordt gedekt


[bookmark: _Toc519666325]

3 Organisatie 
3.1 Taak en rol verdeling 
· Leverancier
· Opdrachtgever
· Type activiteiten

3.2 Overlegvormen en -frequentie

3.3 Monitoring, rapportage en evaluatie werking


[bookmark: _Toc519666326]

4 Overzicht dienstverlening 
4.1 Uitgangspunten en aannames

4.2 Beschrijving te realiseren dienstverlening

4.3 Voorwaarden 
· Beschrijving van voorwaarden waaraan de dienstverlening is gebonden

4.4 Service windows
· Beschrijving van de service windows wen de daarbij geldende voorwaarden

4.5 Uptime 
· Minimale vereisten
· Tijdens kantooruren SVHW (ma-vr 7:00u – 19:00u) een uptime van 99,9%
· Regulier onderhoud, updates en patches buiten de kantooruren van SVHW.

4.6 Backup
· Toelichting:
· Recovery Point Objective (RPO): hoeveel data gaat er verloren
· Recovery Time Objective (RTO): hoe lang duurt het voor de omgeving weer functioneert
· Minimale vereisten
· RPO Productieomgeving: 1 uur
· RTO Productieomgeving: 4 uur
· RPO Testomgeving: 1 dag
· RTO Testomgeving: 2 dagen

4.7 Definitie meer- en minderwerk

4.8 Definitie maatwerk en projecten 

4.9 Ondersteuning bij verbeteracties
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5 Service en reactietijden
5.1 Overzicht service en reactietijden
· Onderstaand de gegevens/eisen waar in ieder geval aan voldaan moet worden:

	Indicator
	Omschrijving en meetmethodiek
	Norm*

	Reactietijd
	Bij melding door SVHW binnenkomst bij helpdesk Leverancier tot en met de terugmelding bij SVHW
	Prioriteit 1: 1 uur
Prioriteit 2: 4 uur
Prioriteit 3: 8 uur
Prioriteit 4: 1 week

	Afhandeltijd
	Vanaf de hierboven genoemde terugmelding door Leverancier tot en met het opleveren van RFC aan SVHW
	Prioriteit 1: 8 uur (aaneensluitend)[footnoteRef:1]
Prioriteit 2: 24 uur
Prioriteit 3: 4 weken
Prioriteit 4: 2 maanden [1:  Indien tijdens eerdergenoemde kantooruren van Opdrachtgever gemeld en/of ingaand bij aanvang van de eerstvolgende werkdag] 


	Aantal openstaande meldingen
	Gemeten op de laatste vrijdag van iedere maand
	Maximaal 30 stuks, als volgt verdeeld:
Prioriteit 1: 10%
Prioriteit 2: 20%
Prioriteit 3 en 4: 70% van het totaal openstaande aantal meldingen

	Minimale bezetting helpdesk Leverancier
	Kantoortijden op werkdagen van 08.00 uur tot 17.00 uur telefonisch bereikbaar. Buiten kantoortijden 24/7 bereikbaar om online en per e-mail vragen, meldingen en RFC in te dienen.
	1 FTE


*Prioriteit 1: Software is niet beschikbaar
Prioriteit 2: Software is deels niet beschikbaar
Prioriteit 3: Kleine verstoring
Prioriteit 4: Wensen

5.2 Normering werkzaamheden 
· Normering werkzaamheden in het kader van de SLA inclusief de wijze waarop deze normen worden gehandhaafd en indien aan de orde gesanctioneerd

5.3 Key Performance Indicatoren (KPI)
· Opdrachtgever hecht aan een kosteneffectieve en tegelijk zo adequaat mogelijke ondersteuning op basis van de SLA. In de uitwerking van de reactietijden dient u dit aspect tot uitdrukking te brengen.
· Bij de beoordeling zal vooral waarde worden toegekend aan de wijze waarop u de combinatie van kosteneffectiviteit en adequaatheid tot uitdrukking brengt. Denk daarbij bijvoorbeeld aan het tijdig plannen van voorzienbare piekmomenten (bijv. belangrijke kohierruns) in combinatie met het op die momenten beschikbaar houden van ondersteunend personeel en het beperken van de ondersteuningscapaciteit op rustiger momenten.
· Wanneer u uw uitwerking op basis van de voorgaande punten formuleert, geef dan ook aan hoe u de afstemming en coördinatie tussen u en Opdrachtgever gaat regelen.
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6 Overige aspecten
6.1 Veiligheid en beveiliging van gegevens

6.2 Kostenbeheersing
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