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Deze Service Level Agreement (SLA) is een bijlage bij de Overeenkomst Dataplatform en maakt daar onlosmakelijk onderdeel van uit. 

In de SLA zijn afspraken vastgelegd tussen de Koninklijke Bibliotheek (KB) en [Opdrachtnemer] over de scope van dienstverlening en daarbij behorende servicelevels. 

Voor het bepalen van de geleverde kwaliteit wordt er gebruik gemaakt van kwaliteitsfactoren. Deze kwaliteitsfactoren zijn concreet op basis van tellingen of metingen te bepalen grootheden. 

De vastgelegde normen worden gezien als het minimumniveau van de dienstverlening dat door [Opdrachtnemer] gegarandeerd wordt. De gehanteerde servicelevels zijn gebaseerd op de wensen vanuit de KB-organisatie, de ervaringen uit het verleden (wat is redelijk, wat is haalbaar) en de mogelijkheden van [Opdrachtnemer].

Relatie met DAP
In het Dossier Afspraken en Procedures (DAP) zijn afspraken op concreter niveau en met meer detail beschreven. De DAP maakt onderdeel uit van het SLA en daarmee van de Overeenkomst. 

Gedurende de looptijd van het beheer en onderhoud zullen SLA en DAP leidend zijn. In geval van strijdigheid in definities en normen prevaleren de in de overeenkomst genoemde definities en normen boven eventueel elders gedefinieerde definities en normen.

De SLA en de DAP zijn van toepassing op de productie omgeving.

[bookmark: _Toc133926914]Gehanteerde begrippen

Begrippen in de SLA die met een hoofdletter geschreven worden, worden toegelicht in Bijlage […]. Alle tijden worden uitgedrukt in CET.

[bookmark: _Toc133926915]Geldigheidsduur

De geldigheidsduur van de SLA komt overeen met de geldigheidsduur van de overeenkomst.

[bookmark: _Toc133926916]Wijzigingen op SLA

De inhoud van de SLA is de gezamenlijke verantwoordelijkheid van de [Opdrachtnemer] en de KB. Wijzigingen binnen de SLA zijn mogelijk, zover deze niet in tegenspraak zijn met de Overeenkomst. De wijzigingen dienen goedgekeurd te worden door zowel de KB als de [Opdrachtnemer]. Voorgestelde wijzigingen binnen de SLA zijn onderwerp van gesprek in het overleg tussen [Opdrachtnemer] en KB, zoals beschreven in paragraaf Service Level Overleg (tactisch) van de DAP.

[Opdrachtnemer] is verantwoordelijk voor het onderhoud van deze bijlage. [Opdrachtnemer] draagt zorg voor de verwerking van alle, door beide partijen, goedgekeurde wijzigingen.
Wijzigingen worden gekenmerkt door een opvolgend wijzigingsnummer met datering en zijn van kracht vanaf wederzijdse ondertekening (bijvoorbeeld: 231201 SLA Dataplatform 1.0). 

[bookmark: _Toc133926917]Betrokken partijen
De betrokken partijen zijn:
· KB.
· [Opdrachtnemer].

[bookmark: _Toc133926918]Contactpersonen

De verantwoordelijken voor het onderhoud van de SLA zijn in de onderstaande tabel opgenomen.
Overige contactpersonen zijn opgenomen in het DAP.

	Rol
	Naam
	E-mailadres

	Servicemanager IT
	
	@KB.nl

	
	
	@[Opdrachtnemer].com

	
	
	





[bookmark: _Hlk132016824][bookmark: _Toc133926919]Beschrijving van de dienstverlening
[bookmark: _Toc133926920]Scope Dataplatform

De scope van de dienstverlening op het dataplatform omvat op hoofdlijn de volgende entiteiten:


[image: ]


Dataplatform:
[onderdelen definiëren]


Data kwaliteitsmanagement (DQM) en MPF vallen buiten de scope van de dienstverlening. 
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Het standaardpakket van activiteiten die onder dienstverlening van [Opdrachtnemer] vallen, bestaat uit:

· Uitvoeren Servicedesk-functie;
· Registreren en afhandelen van meldingen (wijzigingsverzoeken, vragen, klachten) incidenten (verstoringen), problems, wijzigingen (correctief en preventief) en releases;
· Borgen van de continuïteit, capaciteit, beschikbaarheid en beveiliging van het systeem;
· Event monitoring en Performance management
· Applicatie- en Technisch beheer (inclusief beheer van evt. ontwikkeld maatwerk en in gebruik zijnde software, geleverd door derden).
· Onderhouden van documentatie:
· ontwerp van de omgeving Dataplatform
· installatie-handleidingen;
· backup en restore documentatie;
· disaster recovery plan;
· handleiding voor de servicedesk.

[bookmark: _Toc133926922]Uitbreiding of beperking van de dienstverlening 
De scope van de dienstverlening kan op verzoek van de KB tijdelijk of structureel worden uitgebreid of ingeperkt. 
Bij de ingangsdatum van de Overeenkomst zal KB [Opdrachtnemer] voorzien van een overzicht van medewerkers die geautoriseerd zijn om diensten bij [Opdrachtnemer] aan te vragen of te beëindigen. Specifieke werkwijze in deze is beschreven in de DAP.

[bookmark: _Toc133926923]Samenwerking en overlegstructuur
 
KB en [Opdrachtnemer] werken nauw samen in een multi-disciplinair Scrumteam, met medewerkers van de KB en [Opdrachtnemer]. De werkwijze en overlegstructuur is op Agile/Scrum methodiek gebaseerd. De vaste kern van het team bestaat uit een of twee vaste medewerkers van zowel KB als [Opdrachtnemer], met daaromheen een flexibele schil van personen, die op uitnodiging aansluiten. Doorontwikkeling en innovatie worden door het Scrumteam opgepakt, [Opdrachtnemer] levert de scrummaster, KB de Productowner. Demarcatie van verantwoordelijkheden is opgenomen in de RACI-tabel in de DAP.

KB en [Opdrachtnemer] voeren regelmatig periodiek overleg op operationeel, tactisch, en het strategisch niveau De betrokken functies en de onderwerpen per overleg zijn aangegeven in de DAP. 
[Opdrachtnemer] kan desgewenst fungeren als Single Point of Contact voor de gehele dienst. In geval van gunning worden hierover specifieke afspraken gemaakt. 


Zowel KB als [Opdrachtnemer] hebben een gemandateerd aanspreekpunt voor het Dataplatform aangewezen die verantwoordelijk is voor de hele dienst, inclusief een vervanger. Zie de DAP voor de uitwerking. 
[bookmark: _Toc133926924]Afspraken over de dienstverlening
Dit hoofdstuk beschrijft de (kwaliteits)eisen die worden gesteld aan de dienstverlening met de daarbij behorende normen. 

[bookmark: _Toc133926925]Servicedesk, Serviceuren en Registratietool


	Indicator
	Omschrijving
	Norm

	Taal
	Communicatie (woord en geschrift) tussen
Servicedesk en vertegenwoordigers van KB.
	Bij de Servicedesk is tenminste 1 vast NL-talig aanspreekpunt beschikbaar voor de KB. 

	Openstelling
	Beschikbaarheid van de Servicedesk en beheer
	Openstelling van 8:00 - 18:00 (CET)

	Verruimde service-uren
	Tijdens piekperioden ook piketdiensten (oproepbasis) in het weekend voor afhandeling prio’s 1 en 2.
	Doorgaans dec-maart op aanvraag; kan ook incidenteel andere periode betreffen.

	Opname telefoon
	Antwoordsnelheid door een deskundige medewerker (geen antwoordapparaat of voicemail) binnen openstelling Servicedesk.
	Oproepen worden beantwoord binnen 60 seconden.

	Terugmelding
	Bevestiging Melding door middel van ticket met meldingsnummer en het referentienummer en kort omschrijving
	Direct

	Actuele status
	Meldingen worden frequent bijgewerkt
	Binnen een uur na elke statuswijziging wordt de nieuwe status gemeld aan de Aanmelder.

	Wijze van aanmelden
	Mogelijkheden en middelen waarmee KB-medewerkers meldingen indienen.
	Via moderne middelen (telefoon, teams, ticketsysteem) 



	Wijze van raadplegen
	Mogelijkheden en middelen waarmee het Dataplatformteam van KB openstaande en afgeronde meldingen raadpleegt.
	Er is een dashboard op het Servicemanagement tool beschikbaar, waarin meest actuele status van meldingen kan worden geraadpleegd. Ook afgeronde meldingen kunnen worden ingezien. 

	
	Het Dataplatformteam heeft ook toegang tot de tickets die elders in de organisatie (ITSM) zijn aangemaakt.
	[Opdrachtnemer] geeft via het dashboard ook toegang tot meldingen van buiten het Dataplatformteam.

	
	
	

	Beschikbaarheid Registratietool
	Beschikbaarheid van een registratietool om meldingen en wijzigingen in vast te leggen, de status bij te houden en deze te raadplegen. Ook medewerkers van de Opdrachtgever kunnen zelf meldingen registreren.
	7x24 uur, beschikbaar minimaal 98% van de tijd gemeten op maandbasis





[bookmark: _Toc133926926]Registeren en afhandelen van meldingen

Meldingen kunnen worden gedaan over Storingen, Gebreken, Security incidenten, Verzoeken tot Innovaties, vragen, klachten. 

1.1.1. [bookmark: _Toc133926927]Basisbegrippen
In onderstaand schema zijn de begrippen weergegeven die worden gehanteerd in de generieke flow van meldingen.
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Descripción generada automáticamente]
Functiehersteltijd
De Functiehersteltijd is als volgt opgebouwd:
· Reactietijd: de tijd tussen aanmelden en daadwerkelijke eerste actie
· Analysetijd: de benodigde tijd voor het vaststellen van de opties ten aanzien van de afhandeling van een melding.
· Afhandeltijd: de periode die [Opdrachtnemer] nodig heeft om de melding af te handelen (een oplossing aan te bieden, antwoord te geven c.q. het gevraagde te leveren).
· De tijd gedurende welke de melding in de toestand ‘Wachtend op […]’ ligt, telt niet mee in de doorlooptijd
Incidenten (Storingen) en prioriteit
De prioriteit van de melding wordt vastgesteld door de KB bij het aanmaken van het ticket, en is afhankelijk van de situatie en tijdstip van de Storing. Uitzondering daarop vormen Privacy en Security incidenten; die worden in eerste instantie altijd als prioriteit 1 Incident geregistreerd. 

De prioriteit van een melding wordt bepaald aan de hand van de Impact en de Urgentie. 

Impact drukt het effect uit van de verstoring en de mate waarin het werkproces niet uitgevoerd kan worden.

	Omschrijving
	Impact

	Omgeving en/of tool is niet beschikbaar of functioneert geheel niet, data voor alle gebruikers is niet beschikbaar of corrupt of wordt niet ververst. Bedrijfsproces kan niet worden uitgevoerd.
	Hoog

	Tool is verminderd beschikbaar of presteert beneden de gestelde normen, waardoor bedrijfsproces hinder ondervindt.
	Middel

	Eén of enkele functionaliteiten werken niet. Alle kritische processen zijn wel beschikbaar en functioneren.
	Laag



Urgentie zegt iets over de tijd waarin de verstoring opgelost moet worden. 

	Omschrijving
	Urgentie

	Functionaliteit moet direct hersteld worden. [Opdrachtnemer] dient gelijk aan te vangen met het onderzoek/herstel en er is geen workaround voorhanden.

	Hoog

	Functionaliteit moet direct hersteld worden, er is een workaround voorhanden.
	Middel

	Functionaliteit hoeft niet direct worden hersteld, het werken aan een oplossing kan worden ingepland. 

	Laag






Prioriteit is een combinatie van Impact en Urgentie 


	
	Urgentie

	Impact
	Hoog 
	Middel 
	Laag

	Hoog 
	Prio1
	Prio2
	Prio3

	Middel
	Prio2
	Prio3
	Prio4

	Laag
	Prio3
	Prio4
	Prio4




Soorten wijzigingen
Er zijn verschillende soorten wijzigingen:
Innovatief onderhoud (doorontwikkeling), verzoek hiertoe kan ook door Opdrachtgever worden ingediend.
Correctief en Preventief onderhoud (ook wel fout wijzigingen), dit zijn wijzigingen die door beheer worden geïnitieerd en opgepakt. Het uitvoeren van Security Patches, update van firmware, software en vernieuwing van certificaten vallen onder deze categorie wijziging.


1.1.2. [bookmark: _Toc133926928]Servicelevels voor Incidenten (Storingen)

	Indicator
	Omschrijving
	Norm

	Reactietijd
	Per prioriteit wordt een norm vastgesteld
	· P1: 95% binnen 15 minuten
· P2: 95% binnen 60 minuten
· P3: 95% binnen 1 werkdag
· P4: 95% binnen 2 werkdagen


	Noodprocedure in geval van een datalek
	Specifieke werkwijze in geval van een (dreigend) datalek
	· Prio1
· Binnen 1 uur na verstrekking opdracht door KB is data die toegankelijk is via internet, ontkoppeld van het internet.
· Opheffen van de noodprocedure eveneens alleen na verstrekking opdracht door KB

	Melding van de start van analyse
	Bij de start van de analyse wordt de Aanmelder daarover
geïnformeerd.
	100%, direct per e-mail.

	Functiehersteltijd

	Per prioriteit wordt een norm vastgesteld
	Prioriteit 1:
· 90 % binnen 4 uur
· Overige 10%: binnen 1 werkdag
Prioriteit 2:
· 90 % binnen 1 werkdag
· Overige 10%: binnen 3 werkdagen
Prioriteit 3:
· 90 % binnen 2 werkdagen
· Overige 10%: binnen 4 werkdagen
Prioriteit 4:
· 90 % binnen 5 werkdagen
· Overige 10%: binnen 10 werkdagen
· Overig:
· 90% binnen 10 werkdagen
Overige 10%: binnen 1 maand

	Root cause analyse van Storingen met Prioriteit 1 en 2
	Analyse van de root cause van de Storing, een beschrijving van de oplossing en indien van toepassing een voorstel voor structurele verbeteringen en ter voorkoming van herhaling.
	Binnen 1 week.

	Betrouwbaarheid van de Root cause analyses
	Juistheid en volledigheid van de root cause analyses
	90% van analyses is direct goed,
zonder dat er een nieuwe analyse gedaan hoeft te worden.

	Versiebeheer
	[Opdrachtnemer] maakt gebruik van een versiebeheertool.
	Up to date versie-administratie






1. [bookmark: _Toc133926929]Servicelevels voor verzoeken, vragen, klachten

	Indicator
	Omschrijving
	Norm

	Afhandeltijd vragen
	Afhandeltijd specifiek voor vragen
	Vragen worden binnen 10 dagen beantwoord.






1. [bookmark: _Toc133926930]Servicelevels op wijzigingen en releases


	Indicator
	Omschrijving
	Norm

	Registratie 
	Wijzigingen die vallen onder Correctief en Preventief onderhoud worden vastgelegd in de Registratietool. 


	Volledige registratie van aanmelding tot en met uitvoering van de Wijziging. Relatie met evt. Storing wordt ook vastgelegd.

	Doorlooptijd Security patches
	Indien de toepassing extern-facing is of het de werkplek betreft
	· Critical security patches (CVSS 9+): binnen 24 uur
· High security patches (CVSS 7.0-8.9): binnen 1 week
· CVSS kleiner dan 7.0: eerstvolgende onderhoudsvenster

	Doorlooptijd Security patches
	Overig
	· Critical security patches (CVSS 9+): binnen 1 week
· High security patches (CVSS 7.0-8.9): binnen 2 weken
· CVSS kleiner dan 7.0: eerstvolgende onderhoudsvenster

	Registratie Innovatieve wijzigingen 
	Wijzigingen die vallen onder Innovatief Onderhoud worden vastgelegd in de Registratietool. 

	Binnen 1 werkdag nadat de wens tot Innovatief Onderhoud is ingediend.

	Actualiteit registratietool
	De administratie is actueel. Het onderscheid tussen Correctief, Preventief en Innovatief onderhoud is expliciet (o.a. om de doorbelasting van innovatief onderhoud inzichtelijk te kunnen maken).
	Wanneer er een verandering bekend wordt in de planning voor oplevering van de wijziging wordt de status binnen 2 uur bijgewerkt.
De status van openstaande en onderhanden zijnde tickets wordt regelmatig, tenminste 1 keer per week bijgewerkt.


	Betrouwbaarheid release
	Het maximale aantal toegestane fouten in een Release.
	Na Acceptatie bevatten maximaal 10 % van de wijzigingen Gebreken met een absoluut maximum van 3.
Na Acceptatie bevatten maximaal 15 % van de wijzigingen cosmetische Gebreken met een absoluut maximum van 5.

	Tijdigheid release
	Het realiseren en ter acceptatie aanbieden binnen de tevoren afgesproken (of tussentijds bijgestelde) oplevertermijn.
	90% volgens afspraak.

	Analysetijd Testbevindingen
	Het analyseren van de ingediende Testbevindingen.
	Binnen 8 uur als onderdeel van het overeengekomen acceptatie en vrijgave traject.

	Afhandeltijd Testbevindingen
	Het aanpassen en opnieuw testen (programmatuur- en systeemtest) van fouten na opdrachtverstrekking tot foutherstel.
	Configuratiewijzigingen a.g.v. testbevindingen worden voor 90 % binnen 2 werkdagen afgehandeld. Overige binnen 5 werkdagen. Wanneer er softwarewijzigingen nodig zijn, zal de prioriteit bepalen wanneer een patch/ update geleverd wordt.

	Betrouwbaarheid herstel Gebrek
	De kwaliteit van het herstel van het Gebrek
	90% van de uitgevoerde aanpassingen dient in één keer correct opgelost te zijn.

	Betrouwbaarheid uitleveringen
	Updates en Releases worden op de afgesproken tijd opgeleverd.
	De installatie van Updates en Releases worden altijd met de KB afgestemd en conform planning opgeleverd.

	Patchmanagement
	Adequaat patchmanagement systematiek
	Er is een overzicht van patchlevels beschikbaar en Patchlevel is up to date










[bookmark: _Toc133926931]Beschikbaarheid, Capaciteit, Continuïteit en Beveiliging

	Indicator
	Omschrijving
	Norm

	Beschikbaarheid
	
	Ten minste 99,0% beschikbaar op maandbasis gedurende service window.

	Beschikbaarheid
	De acceptatie omgeving zal op afroep ter beschikking worden gesteld.

	Van aanvraag tot uitvoering van het aanzetten van de acceptatie omgeving zal binnen 1 dag zijn gerealiseerd. De omgeving is voorzien van relevante testdata.


	Beschikbaarheid
	Wens: Functioneel beheer KB kan de testomgeving zelf aan- en uitzetten
	[in dit gevalt vervalt bovenstaande norm]

	Onderhoudswindow
	Onderhoudswindow specifiek voor KB.
	‘s Maandags, tussen 4:00 en 8:00 (vaste moment overeen te komen met [Opdrachtnemer]); dit is
inclusief de tijd benodigd voor een rollback.

	Service window (m.u.v. Datamart)
	Tijdswindow waarbinnen
beschikbaarheid wordt gemeten.
	7x24 uur, m.u.v. onderhoudswindow.

	Aankondiging gepland onderhoud buiten onderhoudswindow
	Indien een wijziging buiten het het onderhoudswindow moet worden opgepakt, wordt een termijn afgesproken voor aankondiging hiervna.
	Gepland onderhoud wordt minimaal 5 werkdagen van tevoren aangekondigd bij het Serviceteam van de KB.

	Capaciteit
	Flexibele op- en afschaling rekencapaciteit
	Trendrapportage gebruik rekencapaciteit

	Capaciteit
	Flexibele op- en afschaling opslag
	Trendrapportage gebruik van capaciteit

	Continuïteit
	Backup van [nader te specificeren]
	Dagelijks, met twee weken retentietijd

	Continuïteit
	De tijd die het duurt voordat de Programmatuur en data in de productie omgeving al dan niet via backup en restore weer beschikbaar is na een ernstige calamiteit (RTO)
	Binnen 10 uur hersteld naar de oude situatie. Hiertoe voorziet [Opdrachtnemer] in een offsite backupvoorziening (met inbegrip van source control): offline of online.

	Continuïteit
	De mogelijkheid om middels backup en restore terug te gaan naar een eerdere versie van de Programmatuur of data (RPO)
	Maximaal 24 uur dataverlies, welke te corrigeren is door de meest recente ETL Verwerking (en) opnieuw te starten.

	Continuïteit
	Het disaster recovery plan wordt regelmatig geoefend. Minimaal inbegrepen: backup-, restore (ook vanaf offline backup).
	Minimaal 1 maal per jaar
Resultaten ter inzage in maandrapportage van de betreffende maand

	Beveiliging
	De wijze waarop de Programmatuur en diensten van
[Opdrachtnemer] beveiligd zijn tegen lekken en intrusie.
	· (Beveiliging) patches op de service worden afhankelijk van prioriteit meteen of in een onderhoudswindow uitgevoerd op basis van de afweging van [Opdrachtnemer].
· Geen Prioriteit-1 beveiligingsincidenten. 
· Indien zich onverhoopt toch Prioriteit-1 beveiligingsincidenten voordoen, dan dient de KB onmiddellijk na de ontdekking geïnformeerd te worden.
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	Indicator
	Omschrijving
	Norm

	Monitoring (o.a. Security)
	Malware, afwijkend gedrag, kwetsbaarheden (eis 10.16 PVE) en ieder ander significant system event
	· actueel monitoring plan
· logging op begrijpelijke en bruikbare wijze
· geautomatiseerde (Prio1) melding
· rapportage

	Monitoring gebruik systeem
	Functioneel beheerder heeft inzicht in de operationele toestand van het systeem is
	Inzicht in:
· aantal ingelogde gebruikers is
· gebruik van de rapportages
· aantal systeem processen wat niet-operabel is /was.


	Monitoring proces
	Proactief monitoren van kritische performance indicatoren.
	· Actueel monitoring plan:
· monitoring front-end functionaliteit
· (API’s, rapportagefunctionaliteit)
· monitoring back-end functionaliteit (zoals ETL / datatransfer en -verwerking)
· Doorlooptijden en datavolume ETL-verwerkingen
· Afwijkingen (>20%) worden direct gesignaleerd.
· Naar aanleiding van een signalering
· genereert [Opdrachtnemer] zelf geautomatiseerd een Melding van het incident.
· Opdrachtgever ontvangt notificatie i.g.v. gegevensuitval

	Performance
	De prestaties van de door [Opdrachtnemer] geleverde
dienst
	· Tijd tussen starten en tonen standaardrapportages mag, gemeten vanaf het netwerk van [Opdrachtnemer], in 95% van de gevallen – op maandbasis - niet meer dan 5 seconden duren en zal nooit langer dan 20 seconden duren. Deze performance moet gehaald worden tot een load van tenminste 25 gelijktijdige gebruikers op de rapportageomgeving en 25 gelijktijdige gebruikers op de databaseomgeving (in geval van een directe verbinding naar de database).
· De dagelijkse verwerking van data batches in het ETL-proces is in tenminste 95% van de dagen voor 6.00 uur AM afgerond.
· Indien het Dataplatform niet in hetzelfde datacentrum staat als de meeste overige componenten van de KB, dan mag de vertraging (latency) tussen de beide datacentra niet meer dan 40 ms bedragen.

	Performance
	Uitval in het geautomatiseerd aanleven van gegeven 
	· Vastlegging 
· Functioneel beheer ontvangt direct een signaal (geautomatiseerd)

	Dashboard
	Gebruik van systeem en proces en performance daarvan (zoals hierboven beschreven) zijn inzichtelijk voor beheerders 
	Er is een dashboard beschikbaar voor applicatiebeheerder, waarop gebruik systeem en proces en de performance daarvan, inzichtelijk zijn.




1. [bookmark: _Toc133926933]Kennismanagement


	Indicator 
	Omschrijving 
	Norm 

	Kennisniveau 
	De [Opdrachtnemer] zorgt voor het actueel houden van kennis en expertise van de medewerkers die bij de dienstverlening betrokken zijn.
	Toetsing door evaluatie

	Kennisniveau
	De [Opdrachtnemer] draagt kennis over de gebruikte datamodellen en Business rules over 
	Toetsing door evaluatie





[bookmark: _Hlk131582647][bookmark: _Toc133926934]Certificering en Wetgeving

	Indicator 
	Omschrijving 
	Norm 

	Geldigheid certificering 
	Certificaten, zoals opgenomen in PvE en overeengekomen in aanbesteding, zijn geldig.
	Certificaat beschikbaar, geldigheid wordt jaarlijks aangetoond.

	AVG, Digitale toegankelijkheid
	Er wordt voldaan aan wet- en regelgeving
	Aantoonbaar d.m.v. audits


[bookmark: _Toc133926935]Rapportage
Over de (kwaliteits)eisen en bijbehorende normering wordt gerapporteerd. De rapportage kan het resultaat zijn van een meting zijn, maar ook van een evaluatie of audit.  Afspraken over rapportage worden gemaakt bij afstemming van deze SLA.


[bookmark: _Toc133926936]Bijlage

Bijlage: gehanteerde begrippen, gebaseerd op Arbit 2022

Beschikbaarheid: de periode dat de Prestatie vrij van Gebreken is. 

Correctief Onderhoud: het opsporen en herstellen door Opdrachtnemer van Storingen, die Opdrachtgever hem heeft gemeld of die Wederpartij anderszins bekend zijn geworden. 

Functiehersteltijd: de periode, uitgedrukt in Service-uren, gelegen tussen het moment waarop een Storing bij Opdrachtnemer wordt gemeld en het moment waarop die is verholpen. Binnen Functiehersteltijd wordt onderscheiden:
· Reactietijd: de tijd tussen aanmelden en daadwerkelijke eerste actie
· Analysetijd: de benodigde tijd voor het vaststellen van de opties ten aanzien van de afhandeling van een melding.
· Afhandeltijd: de periode die Opdrachtnemer nodig heeft om de melding af te handelen (een oplossing aan te bieden per telefoon of e-mail, antwoord te geven c.q. het gevraagde te leveren).
· De tijd gedurende welke de melding in de toestand ‘Wachtend op […]’ ligt, telt niet mee in de doorlooptijd.

Gebrek: iedere Storing en/of ander mankement als gevolg waarvan de Prestatie niet geschikt is voor het Overeengekomen gebruik.

Innovatief Onderhoud: het beschikbaar stellen door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever van Nieuwe versies c.q. nieuw ontwikkelde onderdelen van Producten en/of nieuwe Documentatie.

Preventief Onderhoud: het treffen van maatregelen door Opdrachtnemer ter voorkoming van Storingen en andere daarmee verband houdende vormen van dienstverlening.

Reactietijd: de tijd waarbinnen Personeel van Opdrachtnemer op een melding door Opdrachtgever van een Storing en andere verzoeken van Opdrachtgever om dienstverlening, adequaat moet reageren.

Servicelevels: ten aanzien van de uitvoering van Onderhoud en andere overeengekomen vormen van dienstverlening in de Overeenkomst vastgelegde eisen.

Service-uren: uren die vallen binnen de overeengekomen service-periode. Dit zijn de uren waarop de Servicedesk en (Applicate- en Technisch) beheer beschikbaar zijn om Storingen op te lossen en Wijzigingen uit te voeren.

Storing: een technisch probleem dat zich voordoet bij het gebruik maken van de Prestatie.
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Figuur 1 - Schematische weargave van de affandeding von Mddingen





