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Toelichting opzet en structuur SLA template

Dit template is bedoeld als hulpmiddel voor het opstellen van een SLA welke onderdeel is van een contract en/of raamovereenkomst waarbij beheer- en ontwikkelwerkzaamheden zijn belegd bij een leverancier, de opdrachtnemer. In de praktijk zal de SLA vaak door de opdrachtnemer naast het contract worden opgesteld. Dit template kan dan als een checklist worden gebruikt.  

Mochten paragrafen niet van toepassing zijn, dan kunnen deze geschrapt worden. Tevens is de inhoud van het template mede afhankelijk van het al dan niet opstellen van een DAP. Wanneer een DAP wordt opgesteld hoeft in principe in de SLA niet op de procedures en operationele afspraken te worden ingegaan en kan hoofdstuk 4 en mogelijk ook hoofdstuk 5 worden geschrapt.

In grijs zijn in dit template waar relevant toelichtingen opgenomen welke verwijderd moeten worden wanneer het template daadwerkelijk in gebruik wordt genomen. Verder zijn er bij een paar hoofdstukken wat standaard teksten voorgevuld waar op terug gevallen kan worden. Hierbij dienen de blauwe teksten tussen [] ingevuld/aangepast te worden met de waardes van toepassing.  
 
[bookmark: _Toc2146002733]Algemeen

[bookmark: _Toc626189919]Introductie
Deze Service Level Agreement (hierna: SLA ) wordt gesloten tussen ProRail B.V., afdeling [Naam afdeling], (hierna: opdrachtgever) en [Naam opdrachtnemer], afdeling [Naam afdeling], (hierna: opdrachtnemer). De SLA concretiseert de afspraken binnen het contract en beschrijft de werkafspraken en procedures waaronder de dienstverlening en werkzaamheden worden geleverd. 

[bookmark: _Toc349496355]Scope
De scope van de dienstverlening omvat [Naam applicatie(s)], waarbij de volgende services worden verleend:
· [opsomming services]
· …

[bookmark: _Toc1119900168]Doel


[bookmark: _Toc1841303480]Geldigheid SLA en voorwaarden
De SLA maakt integraal onderdeel uit van het contract en heeft een uiterste geldigheid gelijk aan die van het contract. 


[bookmark: _Toc1927337595]Rangorde documenten
In geval van strijdigheid tussen de verschillende documenten geldt de hieronder aangegeven 
rangorde:
1. …
2. …
3. 


[bookmark: _Toc1045306835]Versie beheer en distributie SLA
De SLA is onder een gezamenlijke verantwoordelijkheid opgesteld. Wijzigingen op de SLA  dienen via de betrokken contractbeheerders te worden aangelopen, maar kunnen vanuit de achterliggende organisatie worden aangeleverd. Indien opdrachtgever en opdrachtnemer akkoord zijn met de wijzigingen kan de SLA worden aangepast. De SLA dient door opdrachtgever en opdrachtnemer opnieuw ondertekend te worden en kan daarna in de eigen organisatie worden verspreid. 
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[bookmark: _Toc1723095535]Ondertekening


Aldus opgesteld en overeengekomen

	ProRail B.V. 

_______________ 
(handtekening) 
	
	[Naam opdrachtnemer]

________________ 
(handtekening) 

	[Naam contactpersoon] 
	
	[Naam contactpersoon]

	[Functie contactpersoon] 
	
	[Functie contactpersoon] 

	Datum: 
	
	Datum: 
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[bookmark: _Toc1914582837]Omschrijving
[bookmark: _Toc1406245827]Service level
[bookmark: _Toc98138711]Beschikbaarheid omgevingen 
[bookmark: _Toc1967101077]Onderhoud
[bookmark: _Toc1137171298]Reactie- en oplostijden
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[bookmark: _Toc1654859396]Backup & restore

[bookmark: _Toc1627226192]Processen en procedures
[bookmark: _Toc55215134][bookmark: _Toc1002310901]Incidentmanagement 
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[bookmark: _Toc55215139][bookmark: _Toc2014887139]Life Cycle Management (LCM)
[bookmark: _Toc55215140][bookmark: _Toc1427473989]Configuratie Management (CMDB beheer)

[bookmark: _Toc1815655907]Communicatie
[bookmark: _Toc730236908]Contactpersonen
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[bookmark: _Toc1215182320]Helpdesk
[bookmark: _Toc749310487]Bereikbaarheid helpdesk opdrachtgever
[bookmark: _Toc1096677663]Bereikbaarheid helpdesk opdrachtnemer
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