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1. Definities

De definitielijst is opgenomen in het Programma van Eisen (PvE).
2. Doel 

Het doel van deze SLA is het nader vastleggen van performance afspraken zoals geldende prestatieniveaus, reactietijden, service windows en beschikbaarheid ter zake van de door Opdrachtnemer geleverde diensten. 

De Service Level Agreement (SLA) is onlosmakelijk verbonden met de tussen UWV en Opdrachtnemer gesloten Overeenkomst tot levering van Berichtendienst door Opdrachtnemer aan Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen (UWV), hierna te noemen “de Overeenkomst”.
Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat de afgesproken Servicelevels gehaald worden conform de eisen en normeringen in het Programma van Eisen.

2.1 Contactpersonen

Opdrachtnemer biedt één aanspreekpunt voor de Servicemanager telefonie van UWV. Met de Servicemanager worden alle beheer gerelateerde zaken afgestemd en waar noodzakelijk vastgelegd in de DAP.

De contactgegevens van de Servicemanager zijn vastgelegd in Bijlage Contactpersonen van de Overeenkomst.

2.2 Geldigheidsduur van het SLA

De geldigheidsduur van het SLA is conform de Overeenkomst. Voor inhoudelijke wijzigingen wordt verwezen naar de wijzigingsprocedure beschreven in dit document. Voor een periodieke update en afstemming zal een frequentie vastgesteld worden voor het aanbrengen van mutaties. In deze is het versiebeheer relevant.

2.3 SLA wijzigingen 

De SLA wordt in het Service Niveau Overleg geëvalueerd. Wijzigingen worden volgens de onderstaande procedure ingediend en bijgehouden. UWV beheert het brondocument. Aanspreekpunten voor wijzigingen zijn de Service- en/of Delivery manager van Opdrachtnemer en de Contractmanager van UWV.
2.3.1. Procedurestappen wijzigen SLA

1. De wijziging wordt geïnitieerd door één van de partijen De voorgestelde wijziging wordt schriftelijk geformuleerd;

2. Het voorstel wordt vervolgens beoordeeld op haalbaarheid. Tevens wordt de impact van het voorstel door beide partijen onderzocht;

3. Op grond van de resultaten van het onderzoek wordt een definitieve beslissing over het voorstel genomen in de respectievelijke overleggen;

4. De voorgestelde aanpassing wordt voorgelegd aan het TLO. Indien akkoord voert UWV de afgesproken wijziging in de SLA door;

5. De gewijzigde SLA wordt verspreid, zowel binnen UWV als binnen de organisatie van Opdrachtnemer.
2.3.2. Incidentele afwijkingen van de SLA 

In overleg tussen partijen kan in incidentele gevallen worden afgeweken van het gestelde in de SLA. De afwijkende afspraak wordt vastgelegd in een wijzigingsblad dat toegevoegd wordt als bijlage aan de SLA. In een volgende wijzigingsronde worden deze wijzigingen doorgevoerd in het oorspronkelijke document.

2.4 SLA Rapportage

De wijze waarop wordt gerapporteerd, is vastgelegd in het Dossier Afspraken en Procedures.
3. Beschikbaarheid

3.1 Beschikbaarheidsgaranties

Klantportaal

De web-based Klantportaal dient 24 x 7 alle dagen van het jaar bereikbaar te zijn.
De beschikbaarheid van het klantportaal dient minimaal 99,5% te zijn en dient door Inschrijver per kalendermaand gemeten en gerapporteerd te worden. 
Inschrijver hanteert onderstaande formule met betrekking tot de beschikbaarheid van het Klantportaal:

                               ((WD * OU * 60) – MO)

Beschikbaarheid = -----------------------         x 100 %

                               (WD * OU * 60)

Waarbij:

WD = Werkdagen

OU = Openingsuren UWV (van 07:00 uur - 19:00 uur)

MO = Aantal minuten waarin de dienst onbeschikbaar is tijdens openingsuren van UWV

Koppelvlakken

De Koppelvlakken dienen 24 x 7 alle dagen van het jaar bereikbaar te zijn.
De beschikbaarheid van de Koppelvlakken dienen minimaal 99,5% te zijn en door Inschrijver per kalendermaand gemeten en gerapporteerd te worden. 
Inschrijver hanteert onderstaande formule met betrekking tot de beschikbaarheid van het koppelvlak (uitgaande van 7x24 uur, per maand):
    (MD*24*60) – MO

    
----------------------   x 100%      

     
    (MD*24*60) 

MD = Aantal maanddagen

MO = Aantal minuten onbeschikbaar zijn van de dienst 

Penetratietesten

De Opdrachtnemer verleent medewerking aan door UWV uit te voeren, penetratietesten op de Dienstverlening.

3.2 Opleveren beheer accounts 
Opdrachtnemer dient beheeraccounts binnen 2 werkdagen na aanvraag op te leveren.

3.3 Prestatie verplichting 

95% van de vanuit het Klantportaal verzonden Berichten dienen binnen 10 seconden afgeleverd te zijn bij de Actieve Mobiele Ontvanger in Nederland.

99,5 % van de vanuit het Klantportaal verzonden Berichten dienen binnen 15 seconden afgeleverd te zijn bij de Actieve Mobiele Ontvanger in Nederland.

4. Incident Management

4.1 Prioriteitstelling en response tijdens bij incidenten

Voor het afhandelen van Incidenten eist Aanbesteder de volgende normen ten aanzien van de Key Performance Indicatoren (KPI’s), gemeten vanaf melding door Aanbesteder tot afmelding van het incident door Inschrijver:

UWV hanteert voor het oplossen van Incidenten de prioriteiten Laag, Midden, Hoog en Top. Per prioriteit gelden voor het oplossen van een Incident de volgende doorlooptijden:

	KPI
	Norm

	Incident oplostijd van incidenten met prioriteit TOP (1)
	< 2 uur

	Incident oplostijd van incidenten met prioriteit HOOG (2)
	< 4 uur

	Incident oplostijd van incidenten met prioriteit MIDDEN (3)
	< 8 uur

	Incident oplostijd van incidenten met prioriteit LAAG (4)
	< 24 uur


        Tabel: Incidenten prioriteitsmatrix
Voor bovengenoemde verschillende types Incidenten geldt dat 90% van alle gemelde Incidenten worden opgelost binnen de gestelde normtijd van de specifieke KPI. Over elke KPI wordt afzonderlijk gerapporteerd.
De prioriteit van een Incident wordt bepaald aan de hand van de impact op functionaliteit en de omvang van de geraakte gebruikersgroep. In onderstaande tabel is dit als volgt samengevat:

	Prioriteitsmatrix
	 

	
Bedrijfsbelang
	Functionaliteit beschikbaar
	Functionaliteit

beperkt beschikbaar
	Functionaliteit onbeschikbaar

	Impact
	Individueel (1)
	Laag
	Laag
	Laag

	
	Groep (2-30)
	Laag
	Laag
	Midden

	
	Lokaal (30 +)
	Laag
	Midden
	Hoog

	
	Landelijk
	Midden
	Hoog
	Top

	
	Koppeling applicatie
	Midden
	Hoog
	Top


De hierboven gehanteerde omvang en ernst van het Incident gelden als leidraad voor het vaststellen van de prioriteit per incident. Op verzoek van UWV kan de prioriteit afwijken van de hierboven genoemde criteria. Indien noodzakelijk zal UWV de reden van de afwijking onderbouwen.
Aldus overeengekomen en in tweevoud opgemaakt en ondertekend.
te Amsterdam
te XXX
op
op

UWV namens deze:
XXX namens deze: 

------------------------------ 
----------------------------------------- 

drs. M.R.P.M. Camps
xxxxxxxxx 

Voorzitter Raad van Bestuur
xxxxxxxxx
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