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[bookmark: _Toc396824930][bookmark: _Toc73722817]Inhoud en accordering
[bookmark: _Toc73722818]Partijen
Dit Service Level Agreement, hierna te noemen “ SLA”, bevat de afspraken die gemaakt zijn tussen: 

<naam> hierna te noemen: Leverancier

en 

[bookmark: _Toc396824931]Erasmus MC  hierna te noemen: Opdrachtgever.

[bookmark: _Toc73722819]Aanleiding en doel
Leverancier levert binnen de context een aantal diensten aan Opdrachtgever. Deze SLA beschrijft die diensten en de daaraan verbonden Service Levels, het bereik (scope) en eventuele demarcatie met Opdrachtgever of derde partijen van de diensten.
 
Doel: Duidelijke set afspraken vastleggen met betrekking tot de gecontracteerde diensten. De SLA gaat vooral over het “wat”.

Doelstellingen: 
· Vastleggen van de te leveren diensten;
· Vastleggen van het bereik (de scope) en per dienst de eventuele demarcatie met Opdrachtgever of derde partijen;
· Vastleggen van de overeengekomen service levels;
· Vastleggen van de tactische en operationele kaders voor verdere detaillering in een DAP.
 
[bookmark: _Toc380674532][bookmark: _Toc396824933][bookmark: _Toc73722820]Samenhang met de Overeenkomst
De SLA maakt onderdeel van een set van documenten die is aangegaan met opdrachtgever. De rangorde waarbij afspraken uit deze SLA in hoger genoemde documenten prevaleren, is in de Overeenkomst beschreven. Naast de SLA zal ook een Dossier Afspraken en Procedures (DAP) worden opgesteld waarin beschreven staat ‘hoe’ de diensten geleverd worden binnen de SLA. Zo wordt onder andere de samenwerking tussen Opdrachtgever en Leverancier in detail uitgewerkt. 




[bookmark: _Toc73722821]Accordering
Via ondertekening van deze overeenkomst:
· gaan Opdrachtgever en Leverancier akkoord met afspraken zoals vastgelegd in deze SLA;
· zorgen zij hiermee voor een gemeenschappelijk referentiekader voor de normstelling  (‘Service Levels’) en toetsing van de dienstverlening. 

Voor akkoord:

	Opdrachtgever

	Organisatie
	Erasmus Universitair Medisch Centrum Rotterdam - <organisatieonderdeel>

	Naam
	

	Functie
	

	Datum
	

	Handtekening
	








	Leverancier
	

	Organisatie
	

	Naam
	

	Functie
	

	Datum
	

	Handtekening
	






[bookmark: _Toc396824936][bookmark: _Toc73722822]Algemene Informatie
[bookmark: _Toc396824938][bookmark: _Toc73722823]Aanvangsdatum en looptijd
Het SLA treedt conform de Overeenkomst <naam>, in werking op <datum>. Het SLA wordt gesloten voor een initiële periode van 3 jaar.
Opdrachtgever is gerechtigd het SLA te verlengen met 1 jaar met een maximum van 2 keer, onder dezelfde voorwaarden en condities. Deze verlenging geschiedt in overleg.
[bookmark: _Toc73722824]Bijstellingsprocedure SLA
Het SLA regelt de operationele samenwerking tussen Opdrachtgever en Leverancier. 
Het SLA kan met wederzijdse instemming jaarlijks worden aangepast. Wijzigingen binnen het SLA zijn mogelijk, zover deze niet in tegenspraak zijn met de Overeenkomst. 

Procedure voor wijzigingen in SLA:
1. De wijziging wordt geïnitieerd door één van beide partijen vanuit Tactisch Overleg. De voorgestelde wijziging wordt schriftelijk geformuleerd;
2. Impact van het voorstel wordt door beide partijen vastgesteld en getoetst op haalbaarheid; op grond van de resultaten van voorafgaand onderzoek wordt een definitieve beslissing over het voorstel genomen;
3. Partijen zijn ieder afzonderlijk verantwoordelijk voor het verkrijgen van goedkeuring binnen de eigen organisatie; 
4. Wijzigingen worden in een nieuwe SLA vastgelegd; de Opdrachtgever voert de wijzigingen door;
5. De nieuwe versie wordt door beide partijen goedgekeurd d.m.v. ondertekening en gepubliceerd.

[bookmark: _Toc396824940][bookmark: _Toc73722825]Gelieerde documenten
	Datum
	Omschrijving

	
	Dossier Afspraken en Procedures (DAP)

	
	BIV classificatie

	
	Overeenkomst

	
	Remote toegang

	
	

	
	

	
	



[bookmark: _Toc73722826]SLA-Structuur
Deze SLA bevat alle service level informatie zoals vastgelegd door Opdrachtgever en –nemer. 

In het eerste hoofdstuk wordt de aanleiding, het doel de samenhang met andere documenten en de ondertekening door de gemachtigden van beide partijen benoemd.

Het tweede hoofdstuk gaat over aanvang, looptijd, de wijzigingsprocedure van de SLA en bevat een lijst met gelieerde documenten.

Het derde hoofdstuk gaat over de scope van deze SLA, zowel in technische als in proces omvang. Ook worden de verantwoordelijkheden van Opdrachtgever en –nemer beschreven. Tevens worden de in scope omgevingen benoemd (Ontwikkeling, Test, Acceptatie en Productie).

In het vierde hoofdstuk wordt de informatiebeveiliging beschreven.

Het vijfde hoofdstuk bevat alle Service levels voor de eerder benoemde zaken.

In Hoofdstuk 6 is de governance, de escalatie en klachten procedure en de service improvement aanpak beschreven.

Hoofdstuk 7 gaat over de rapportage van de service levels.
[bookmark: _Toc396824943][bookmark: _Toc73722827]Scope en verantwoordelijkheden
[bookmark: _Toc396824944][bookmark: _Toc73722828]Scope van de Dienstverlening
Deze SLA heeft betrekking op de Level 4 Oracle Software Support.

[bookmark: _Toc73722829]Procesverantwoordelijkheid
Leverancier conformeert zich tijdens de Implementatie– en Beheerfase aan alle op ITIL gebaseerde beheerprocessen zoals deze bij Opdrachtgever zijn geïmplementeerd. 

Hieruit voortkomende verantwoordelijkheden zijn ten minste, maar niet uitsluitend:
1. De bereidheid van Leverancier om als adviseur actief zitting te nemen in het Change Advisory Board indien Opdrachtgever dat verlangt in het kader van een specifieke voorgenomen wijziging.
2. [bookmark: _Toc396824947]Het actief bijdragen aan het tot stand komen van inrichtingsvoorstellen, werkafspraken en procedures om de bestaande ITIL processen zo efficiënt en effectief mogelijk in te richten.

[bookmark: _Toc73722830][bookmark: _Toc396824946]Verantwoordelijkheden opdrachtgever en Leverancier
De beheer verantwoordelijkheden zijn in de onderstaande drie domeinen te onderscheiden.

Technisch Beheer 
Technisch Beheer richt zich op het in stand houden, beheren en onderhouden van hardwarecomponenten, de technische infrastructuur bestaande uit de servers, storage, databases, koppelingen, netwerkcomponenten en overige randapparatuur. Hiertoe behoren ook het maken en restoren van back-ups.

Applicatie Beheer
Applicatiebeheer houdt zich bezig met de creatie, beheer en wijzigen van applicaties naar aanleiding van geconstateerde fouten of veranderende technische of functionele eisen. 
Scope: programmeermiddelen, applicatieserverprogrammatuur, koppelingen, gegevensstructuren en de bijbehorende documentatie.

Functioneel Beheer
Functioneel beheer richt zich op het inhoudelijk operationeel houden van de applicatie en is namens de gebruikersorganisatie verantwoordelijk voor het in stand houden van de functionaliteit van een ICT-voorziening. 

Niveaus van support
Om de beheer verantwoordelijkheden van Leverancier en opdrachtgever te kunnen duiden is onderstaand beschreven welke niveaus daarin voor deze SLA zijn onderkend.

1e lijn Support
Eindgebruikers binnen de organisatie van opdrachtgever melden storingen, vragen en wijzigingen bij de ICT-Servicedesk die de 1e lijns ondersteuning verlenen.

2e lijn Support
Wanneer de ICT-Servicedesk van opdrachtgever de storingen, vragen en wijzigingen niet kan oplossen wordt dit doorgezet naar de functioneel beheerders van Opdrachtgever.

3e lijn Support
Wanneer het 2e lijns team de storingen, vragen en wijzigingen niet kan oplossen wordt een 3e lijns team van Opdrachtgever ingeschakeld.  
 
4e lijn Support
Wanneer het 3e lijns team van Opdrachtgever de storingen, vragen en wijzigingen niet kan oplossen wordt Leverancier ingeschakeld. 

[bookmark: _Toc73722831]Verantwoordelijkheden per beheerdomein 
In onderstaande tabel is per categorie product weergegeven welk support level door wie wordt uitgevoerd binnen de drie beheer vormen. 

	
	BEHEERVORM –EN DOMEIN

	Niveau van support
	Technisch Beheer
	Applicatiebeheer
	Functioneel Beheer

	
	
	
	

	Eerstelijns
	Opdrachtgever
	Opdrachtgever
	Opdrachtgever

	Tweedelijns
	Opdrachtgever
	Opdrachtgever
	Opdrachtgever

	Derdelijns
	Opdrachtgever
	Opdrachtgever
	Opdrachtgever

	Vierdelijns
	Leverancier
	Leverancier
	Leverancier



[bookmark: _Toc396824948][bookmark: _Toc73722832]Omgevingen (Ontwikkel, Test, Acceptatie, Productie)
1. De OTAP inrichting.
Voor de ontwikkeling en het naar productie brengen van functionaliteit en het beheren van bestaande functionaliteit wordt een straat voorzien die bestaat uit de omgevingen: 
a. Ontwikkel;
b. Test;
c. Acceptatie;
d. Productie




[bookmark: _Toc73722833][bookmark: _Toc396824963]Informatiebeveiliging 
[bookmark: _Toc73722834]Privacy (Patiënt) informatiebeheer en Beveiligingsbeleid  Opdrachtgever.
De toegang tot de omgeving wordt ingericht conform het informatiebeveiligingsbeleid van de Opdrachtgever. Leverancier voert de activiteiten uit conform het informatiebeveiligingsbeleid en de richtlijnen van Opdrachtgever. Relevante document worden op aanvraag aan Leverancier ter beschikking gesteld.

De toegang voor medewerkers van Leverancier tot de Oracle EBS/OIM omgeving, hetzij op locatie, hetzij op afstand, wordt verleend volgens de hiervoor geldende procedures van Opdrachtgever.
[bookmark: _Toc73722835]Beveiligingsincidenten
Een beveiligingsincident wordt geprioriteerd als Hoog of Urgent. Opdrachtgever kan Leverancier vragen een bijdrage te leveren aan het oplossen van het beveiligingsincident. Deze bijdrage wordt geleverd volgens de reactietijd die hoort bij de vastgestelde prioriteit. Wanneer Leverancier onregelmatigheden ontdekt in het gebruik of beheer van de omgeving, meldt Leverancier dit direct. 

Incidenten worden direct gemeld  per email en telefoon aan de ICT Servicedesk van Opdrachtgever, bereikbaar onder ict.servicedesk@erasmusmc.nl en 010-7044442 onder vermelding van CERT-melding met een specificatie van het beveiligingsincident. Indien nodig zal Leverancier voorzieningen (laten) treffen in de vorm van extra beschermingsmaatregelen, c.q. Opdrachtgever hierbij ondersteunen. In geval van het vermoeden van een datalek wordt ook direct gemeld aan: datalek@erasmusmc.nl

[bookmark: _Toc73722836]Service Levels

[bookmark: _Toc73722837]Inleiding
In dit hoofdstuk worden de service levels beschreven uitgesplitst per beheerproces. Als maatstaf voor de te leveren serviceniveaus gelden de criteria zoals vastgelegd in dit artikel. De service levels hebben betrekking op de productie-omgeving.
[bookmark: _Toc73722838]Centrale ingang Leverancier
Bereikbaarheid en Openstellingsuren
	
	Openstellingsuren
	Telefoon nr. 
	Email

	Servicedesk Opdrachtnemer
	Maandag tot en met vrijdag van 7.00 – 18.00 uitgezonderd feestdagen
	
	

	Prio Urgent en Hoog
	7x24x365
	
	

	Stand-by
	
	
	


Buiten Standaard Openstellingsuren worden prioriteit Hoog en Urgent incidenten gemeld via <xxx>.
[bookmark: _Toc396824965][bookmark: _Toc73722839]Incident Management / storingsafhandeling
Doel van dit proces is zorgdragen voor continuïteit in de dienstverlening door het zo spoedig mogelijk herstellen van het in deze SLA afgesproken dienstenniveau zodra een afwijking hierop wordt geconstateerd. Daarnaast het verzamelen en registreren van informatie ten behoeve van mogelijke verdere analyse. 
Service-uren
Het tijdswindow waarbinnen bij Leverancier verstoringen worden afgehandeld. 

	Prioriteit
	Service-uren

	Urgent (prio 1)
	24 x 7

	Hoog   (prio 2)
	24 x 7

	Middel (prio 3)
	maandag-vrijdag. 07:00 – 18.00u., niet op feestdagen

	Laag (prio 4) 
	maandag-vrijdag. 07:00 – 18.00u., niet op feestdagen


Prioriteitsbepaling
De prioriteit van een verstoring wordt bepaald door Opdrachtgever, aan de hand van de impact en
belangrijkheid van de geraakte dienst. 

[image: ]


	Prioriteit
	Omschrijving

	Urgent (prio 1)
	Door het uitvallen van de service ontstaat er een direct gevaar voor de gezondheid van de patiënt

	Hoog (prio 2)
	Acute stagnatie van het bedrijfsproces, actie nodig om voortgang te bewerkstelligen

	Middel
	Hinderlijke verstoring van het bedrijfsproces, voortgang met vertraging mogelijk

	Laag
	Kleine verstoringen of onvolkomenheden, die zijn te omzeilen. Het bedrijfsproces komt niet in gevaar



Leverancier zal in incident situaties altijd resources ter beschikking stellen, onafhankelijk van degene die verantwoordelijk was voor de bouw, inrichting of het beheer van de componenten waarmee die functionaliteit is gerealiseerd. 
Reactietijden
In de volgende tabel zijn de service levels vermeld ten aanzien van de tijd waarbinnen Leverancier, op een melding door Opdrachtgever reageert.

	
	Reactietijd

	Prioriteit
	Tijdens openstellingsuren Helpdesk Leverancier 
(ma-vr. 0700-1800u.)
	Buiten openstellingsuren

	Urgent
	100% < 30 min
	100% < 30 min

	Hoog
	100% < 30 min
	100% < 30 min

	Middel
	100% < 120 min
	

	Laag
	100% < 120 min
	







Oplostijden Incidenten
Oplostijd is de tijd tussen aanmelding bij Leverancier en afsluiten incident, na goedkeuring Opdrachtgever.

	Prioriteit
	Service Level
Oplostijd

	Urgent
	< 1 uur

	Hoog
	< 4 uur

	Middel
	< 8 uur

	Laag
	< 40 uur



Of een incident wel of niet binnen het afgesproken service level valt hangt af van de doorlooptijd en het service-window. 

Indien Leverancier een oplossing beschikbaar heeft gesteld en Opdrachtgever is nog niet gereed om de oplossing te implementeren, dan wordt de tijd vanaf beschikbaarstelling tot aan implementeren niet meegeteld in de doorlooptijd. 
[bookmark: _Toc73722840]Problem Management
Inleiding
Doel van dit proces is het minimaliseren van het negatieve effect van verstoringen in de IT-infrastructuur op het bedrijfsproces door het elimineren van oorzaken van eerder voorgekomen incidenten en initiëren van voorstellen om de situatie te verbeteren of te corrigeren.

Leverancier heeft een inspanningsverplichting om in opdracht van Opdrachtgever te participeren in het proces om de grondoorzaak van een incident of reeks incidenten weg te nemen waarmee ze ook definitief is/zijn opgelost of door een workaround te implementeren.

Leverancier heeft een verantwoordelijkheid bij:
· Implementeren van een workaround;
· Uitvoeren van een Root Cause Analysis (RCA rapport);
· Reproduceren van het probleem;
· Aanmaken van een Bug Report;
· Problem record linken aan een Known Error;
· Implementeren van oplossingen om de oorzaak weg te nemen en het doorvoeren van  overige verbeteringen.
[bookmark: _Toc73722841]Availability Management
Inleiding
Beschikbaarheid geeft aan in hoeverre een ICT-dienst, systeem of component toegankelijk is voor de geautoriseerde gebruikers. De belangrijkste factor is de uitval van de dienst. Daarbij zijn twee verschillende soorten uitval relevant:
ongeplande niet-beschikbaarheid;
geplande niet-beschikbaarheid (onderhoudswindow).
Classificatie van Oracle eBS
Op basis van de in het vorige hoofdstuk genoemde gevolgen worden de vier domeinen van Oracle eBS als volgt geclassificeerd:
[image: ]

De maximaal toelaatbare uitvalsduur betreft de termijn waarbinnen het informatiesysteem, ná het optreden van een incident/calamiteit, weer operationeel moet zijn. Het maximaal toelaatbare gegevensverlies is de termijn die ligt tussen het moment van het optreden van
een incident/calamiteit en het moment waarop de gegevens voor het laatst zijn veiliggesteld.

Classificatie van Oracle OIM
	Omschrijving      
	BIV classificatie IAM

	Beschikbaarheid
	Middel

	Integriteit
	Middel

	Vertrouwelijkheid
	Middel


 
De maximale toelaatbare uitval duur van IAM is twee werkdagen. Het maximale toelaatbaar gegevensverlies is één werkdag

Geplande niet-beschikbaarheid / onderhoudswindow
Bij het bepalen van de beschikbaarheid wordt de geplande niet-beschikbaarheid niet meegenomen. Dat wil zeggen dat het geplande onderhoud geen negatieve invloed heeft op de beschikbaarheid, tenzij de planning wordt overschreden.

Veruit de meeste updates hebben een down time van maximaal 15 minuten. Als een datamodel update op tabellen met data (=gegevens anders dan configuratie) uitgevoerd wordt, dan wordt dit in de tijdschatting meegenomen. Er wordt een meting uitgevoerd van de benodigde update tijd via de acceptatie omgeving. Op basis hiervan wordt een maximale update uitvoertijd op productie berekend en wordt in onderling overleg de update ingepland. Uiteraard na testen op acceptatie en na goedkeuring door Opdrachtgever. De update wordt door een bevoegd implementatie engineer van Leverancier uitgevoerd.



Onderhoudswindow:
· Donderdag tussen 19:00 en 23:00 (inclusief eventuele rollback);
· Uitwijk voor langere implementaties op de zaterdag tussen 8:00 en 18:00.

Service Levels
Opdrachtgever is verantwoordelijk voor de technische beschikbaarheid van de infrastructuur laag.
Leverancier en Opdrachtgever hebben een gemeenschappelijke verantwoordelijkheid voor wat betreft de beschikbaarheid van de Oracle-componenten EBS en OIM. De beschikbaarheid van de dienstverlening van Opdrachtnemer, waaronder de beschikbaarheid van het Ticketsysteem, is hierbij van groot belang. 

De volgende service levels zijn voor dit proces van toepassing:
	Omschrijving
	Service Level

	Beschikbaarheid totale keten
	99,9%


[bookmark: _Toc414014084][bookmark: _Toc73722842]Change –en Release Management
Inleiding
Doel van dit proces is het zekerstellen dat gestandaardiseerde methoden en procedures worden gebruikt, zodat Changes conform afspraken kunnen worden afgehandeld met een zo gering mogelijke impact op de kwaliteit van de diensten. Hierbij wordt de kans op kwaliteitsverminderingen in de dienstverlening door optredende incidenten verminderd.
Changes verlopen via het proces van Wijzigingsbeheer van Opdrachtgever.
Releases
Er komen op niet structurele basis regelmatig nieuwe versies, bug fixes of andere patches uit. De volgende afspraken zijn van toepassing:
1. Updates worden op verzoek van Opdrachtgever eerst op de ontwikkelomgeving beschikbaar gesteld. Na formeel akkoord door Opdrachtgever, wordt via het OTAP proces de update door Opdrachtgever op productie uitgevoerd. Het Change Management proces van Opdrachtgever zal hierbij altijd worden gevolgd;
2. Patches worden door Leverancier voorzien van release notes en benodigde informatie wordt beschreven in het technisch document;
3. Leverancier levert jaarlijks, uiterlijk in november, een releaseplanning op voor het komende jaar;
[bookmark: _Toc396824987][bookmark: _Toc414014085][bookmark: _Toc73722843]Governance 
[bookmark: _Toc414014086][bookmark: _Toc73722844][bookmark: _Toc396824988]Inleiding
Governance beschrijft de te doorlopen stappen voor besluitvorming, de wijze van besturen, de gedragscode en het toezicht op organisaties. 
[bookmark: _Toc414014087][bookmark: _Toc73722845]Governancemodel


	
	
	


[bookmark: _Toc396824990][bookmark: _Toc414014089][bookmark: _Toc73722846]Overlegstructuur
In de verschillende overleggen wordt met name vastgesteld of de resultaten van de diensten aan de gemaakte afspraken voldoen (prestatie, kwaliteit, financiën) en nieuwe ontwikkelingen worden besproken. 



Overleggen vinden plaats op een drietal niveaus:

	Overlegvorm
	Frequentie
	Deelnemers

	Strategisch
	1 x per jaar
	 Directie Leverancier, Directie Opdrachtgever en Contractmanagement
· Uitwisseling van informatie over de business strategie van beide bedrijven en de impact op de (IT) systemen. 
· Optioneel: verbetervoorstellen indien prestatieniveaus onvoldoende zijn

	Tactisch
	1 x per kwartaal
	Service Manager Leverancier, ICT Management Opdrachtgever; uit te breiden met functionarissen afhankelijk van agendapunten
· toets of mate waarin de overeengekomen diensten en dienstenniveaus conform afspraak en wens zijn gerealiseerd. 
· technische aspecten van de ICT architectuur te bespreken in samenhang met de gewenste veranderingen korte en middellange termijn.
· Klanttevredenheid.

	Operationeel
	1 x per maand
	Vertegenwoordiger Leverancier, Informatiemanager I&T Opdrachtgever; uit te breiden met functionarissen afhankelijk van agendapunten.
· onderwerpen: 
· Incidentafhandeling
· Lokale ontwikkelingen
· Call tevredenheid & verbeterpunten
· Voortgang verbetertrajecten
· Releasekalender



[bookmark: _Toc396824991][bookmark: _Toc414014090][bookmark: _Toc73722847]Escalatie
[bookmark: _Ref368053887][bookmark: _Toc380674553][bookmark: _Toc396824992]Inleiding
Escalatie kan plaatsvinden op hiërarchisch of functioneel niveau. Bij hiërarchische escalatie wordt een beroep gedaan op het management van Opdrachtgever en Leverancier. Dit met als doel het opschakelen van de bevoegdheid voor het nemen van een noodzakelijke beslissing. Functionele escalatie heeft als doel om een hoger kennis niveau op te schakelen indien een storing, probleem of ander technisch issue daarom vraagt.
Incident escalatieprocedure
Op gebied van incidenten zal het standaard escalatieproces van Opdrachtgever worden gevolgd.
Doel van de escalatieprocedure: 
· Een hoger hiërarchisch niveau te informeren over dreigende en opgetreden ernstige situaties, management aandacht te verkrijgen of deze te vergroten of besluitvorming te initiëren. 
· Te waarborgen dat een adequate communicatie over (het herstel en/of verbetering van) de dienstverlening plaatsvindt tussen Opdrachtgever en Leverancier.

De escalatie kan zowel worden opgestart door Opdrachtgever als door Leverancier. Binnen 1 uur na het opstarten van de escalatie procedure worden de betrokken partijen geïnformeerd. 

Erasmus MC:                                                     
…
…
...

Leverancier:
….
….

[bookmark: _Toc73722848][bookmark: _Toc396824994]Klachtenprocedure
Klachten van Opdrachtgever over de door Leverancier geleverde dienstverlening worden kenbaar gemaakt bij Leverancier. Klachten worden besproken in één van de in dit hoofdstuk genoemde overleggen.
[bookmark: _Toc414014092][bookmark: _Toc73722849]Service Improvement Procedure
Bij het niet nakomen van servicelevels geldende volgende afspraken:
Een verbeterplan wordt opgesteld wanneer de service levels hiertoe aanleiding geven. Het verbeterplan dient SMART (Specifiek, Meetbaar, Acceptabel, Realistisch en Tijdgebonden) te worden opgesteld en wordt binnen twee (2) weken opgesteld door Leverancier. 
Dit verbeterplan, met als vast onderdeel een probleemanalyse, kan zowel betrekking hebben op de onderhoudsprocessen als ontwikkelprocessen van Leverancier en/of de inbreng van de Opdrachtgever. De termijn waarop de maatregelen van een verbeterplan uitgevoerd dienen te zijn, wordt gezamenlijk vastgesteld en kent een maximale doorlooptijd van twee (2) maanden, tenzij anders overeengekomen tussen Opdrachtgever en Leverancier.
De status en voortgang van het desbetreffende verbeterplan worden binnen de Leverancier organisatie gerapporteerd aan de verantwoordelijke persoon. Opdrachtgever dient 2 wekelijks tot uiterlijk maandelijks van de voortgang van het verbeterplan op de hoogte gehouden te worden binnen de overlegstructuren zoals beschreven in de governance (procedure strategisch overleg). Daarin worden ook eventueel aanvullend benodigde maatregelen ingebracht.
Als de resultaten, vallende onder de verantwoordelijkheid van Leverancier, na de uitvoering van het verbeterplan wederom niet de norm halen zoals gesteld binnen het kader van de afspraken, krijgt Leverancier wederom de mogelijkheid een additioneel verbeterplan op te stellen. De termijn van uitvoering voor dit tweede verbeterplan zal maximaal twee (2) maanden bedragen.
[bookmark: _Toc396824995][bookmark: _Toc414014093][bookmark: _Toc73722850]Rapportage
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Leverancier beheert de overeengekomen serviceverlening proactief. Dat wil zeggen dat de kwaliteit van de serviceverlening door Leverancier continu wordt vergeleken met de aspecten benoemd in dit SLA. Afwijkingen ten aanzien van de gespecificeerde serviceverlening worden gesignaleerd en gerapporteerd. Leverancier zal bij normoverschrijding en/of afwijkingen een voorstel doen om de serviceverlening zo spoedig mogelijk (weer) in overeenstemming te brengen met de specificaties zoals vastgelegd in Overeenkomst en hieraan gerelateerde documenten.
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	Rapportage
	Frequentie
	Opleveren aan
	Inhoud1

	Service Levels
	1 x maand, opleveren binnen 10 werkdagen na aanvang nieuwe maand
	Opdrachtgever
	Service level rapportage m.b.t. Incidenten incl. oplos%, problems, Informatieverzoeken, 
Klachten, standaard wijzigingen

	Beveiligingsincidenten

	1 x maand, indien van toepassing
	Opdrachtgever / CERT Erasmus MC 
	Beveiligingsincidenten

	Jaarrapportage
	1 x jaar
	Opdrachtgever
	Management samenvatting
Incidentrapportages
Optioneel: verbetervoorstellen indien prestatieniveaus onvoldoende zijn


1 Leverancier stelt rapportages op over de service prestaties van de geleverde diensten. Over minimaal de volgende elementen zal worden gerapporteerd:
1) Incidenten
a) aantal Incidenten ingedeeld naar:
· Prioriteit
· Configuratie Items
KPI’s:  
· gemiddelde oplostijd
· gemiddelde reactietijd
· aantal overschrijdingen van de Oplostijd
· aantal overschrijdingen van de reactietijd
b) statusmeldingen van Incidenten;
c) te nemen acties bij openstaande Incidenten.
2) Problems: aantal openstaande problems en status
3) Wijzigingen en releases:
Status en acceptatie van in de maand uitgegeven 
a) Updates;
b) Upgrades.
Daarin zal specifiek aandacht worden gegeven aan de status van wijzigingen die gerelateerd zijn aan beveiligingsrisico’s. 
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	Begrip
	Verklaring

	Aanvraag
	Officieel verzoek om een IT Service dienst te verkrijgen.

	Acceptatie omgeving
	Omgeving die qua software en hardware zo veel mogelijk gelijk is aan de productieomgeving. Hier kan men zien hoe de release er functioneel en qua performance uit gaat zien in de productie omgeving. 

	Applicatie
	Software die voorziet in functies die een IT-dienst nodig heeft.

	Applicatiebeheer
	Het in stand houden van de programmeermiddelen, applicatieserverprogrammatuur, de applicatie zelf, koppelingen, gegevensstructuren en de bijbehorende documentatie. 

	Applicatie eigenaar
	Is eindverantwoordelijk voor optimale inzet van een applicatie om bij te dragen aan het behalen van de bedrijfsdoelstellingen. Dit betreft tevens taken op het gebied van beleid, bedrijfsprocessen en gegevensbeheer.

	Back-up
	Het proces waarmee data en gegevens voor een bepaalde periode opgeslagen worden.

	Beschikbaarheid
	Het vermogen van een IT-dienst of een configuratie-item om de overeengekomen functie te leveren op het moment dat het vereist is. 

	Beschikbaarheidspercentage
	De procentuele Beschikbaarheid in verhouding tot de volledige tijdsperiode.

	Best effort
	Bij een best effort bepaling zal de Leverancier zijn best te doen om (inspanningsverplichting) om een verstoring buiten de reguliere kantoortijden te verhelpen, maar geeft hierop geen garantie. Dit is met name van toepassing voor zogenaamde 5*8 diensten. Er geldt geen oplossingsverplichting. 

	Beveiliging
	Het samenhangend stelsel van maatregelen dat zich richt op het blijvend realiseren van een optimaal niveau van beschikbaarheid, integriteit en vertrouwelijkheid van informatie en informatiesystemen ter voorkoming en beperking van het optreden van bedreigingen van binnen- en van buitenaf. 

	Capaciteit
	De maximale doorvoer die een IT-dienst kan leveren terwijl de Service Level Targets gehaald worden.

	Configuratie item
	Een component dat deel uitmaakt van (of direct gerelateerd is) aan een service. 

	Conversie
	Alle activiteiten die nodig zijn om de gegevens uit de te vervangen systemen correct om te zetten naar een nieuwe omgeving.

	[bookmark: _GoBack]Documentatie
	Alle relevante technische en functionele informatie en data die nuttig zijn voor het functioneren van de dienst, waaronder mede inbegrepen opleidingsmateriaal en gebruikershandleidingen voor onder meer eindgebruikers, beheer en onderhoud en het zoeken naar storingen, alsmede updates, wijzigingen, aanpassingen of toevoegingen hiervan.

	Doorlooptijd
	De tijd die verstrijkt vanaf aanname van een melding / aanvraag tot aan afsluiting van de melding / aanvraag en terugkoppeling naar de aanmelder. 

	Functioneel Beheer
	Functioneel beheer richt zich op het inhoudelijk operationeel houden van een applicatie en is namens de gebruikersorganisatie verantwoordelijk voor het in stand houden van de functionaliteit van een ICT-voorziening. 

	Incident
	Een ongeplande onderbreking of kwaliteitsvermindering van een informatie product of service. 

	Incidentmanagement
	Proces omtrent het zo snel mogelijk herstellen naar de afgesproken dienstverlening en het minimaliseren van de negatieve impact op de bedrijfsvoering.

	Informatieverzoek
	Een melding die louter door het beantwoorden ervan kan worden afgedaan. Er hoeft geen actie te worden uitgevoerd of er volgen geen directe wijzigingen op in de infrastructuur of de applicatie. Herhaalde vragen over een bepaald onderwerp kunnen wel leiden tot een incident.

	Interfaces
	Geautomatiseerde koppelingen / verbindingen tussen (onderdelen van) de applicatie en andere systemen of gegevensbestanden, waardoor een ongestoorde gegevensuitwisseling tussen deze systemen mogelijk is.

	Kantoorsoftware
	Software bedoeld ter ondersteuning van de kantooromgeving, zoals een spreadsheet, tekstverwerker, software t.b.v. het maken van een presentatie, antivirus software, e-mailsoftware, internet browser e.d.

	Kantoortijden
	Periode waarin de werkzaamheden door medewerkers worden verricht. Maandag t/m vrijdag tussen 07:30 en 17:15 uur, met uitzondering van de in Nederland erkende feestdagen.

	Klacht
	Elke door de klant (gebruiker) ervaren en gemelde negatieve afwijking van zijn/haar verwachtingen ten aan zien van de dienstverlening door IT.

	KPI
	Key Performance Indicator. Overeengekomen parameters die het prestatieniveau van diensten en/of activiteiten weergeven. 

	Onderhoud
	Werkzaamheden aan een of meerdere configuratie items die onderdeel uitmaken van een dienst
Adaptief  onderhoud gaat over het aanpassen vanwege externe ontwikkelingen.
Additief onderhoud gaat over het aanpassen vanwege nieuwe of aangepaste functionele eisen.
Correctief onderhoud gaat over het herstellen van geconstateerde fouten.
Perfectief onderhoud is het verbeteren van de prestaties of de kwaliteit.
Preventief onderhoud zorgt ervoor dat fouten worden voorkomen.
Predictief onderhoud dat wordt uitgevoerd voordat een probleem zich zal gaan voordoen.

	Ontwikkelomgeving
	Omgeving waarin een programma of component wordt ontwikkeld.

	Oplostijd
	De oplostijd is de snelheid waarmee de Leverancier als dienstverlener een storing verhelpt d.m.v. een workaround of een permanente oplossing

	OTAP omgeving
	Ontwikkel-, Test-, Acceptatie- en Productieomgeving.

	OTAP-proces
	Traject dat een nieuwe installatie, update of upgrade moet doorlopen binnen de diverse omgevingen van de Opdrachtgever alvorens geïmplementeerd te kunnen worden in de productieomgeving.

	Overeenkomst
	De hoofdovereenkomst voor de uitvoering van de Opdracht, met inbegrip van de overwegingen, eventuele nadere Overeenkomsten en Bijlagen.

	Partij
	Leverancier en Opdrachtgever individueel.

	Partijen
	Leverancier en Opdrachtgever tezamen.

	Performance
	De snelheid van het afhandelen van functies binnen een service.

	Productie omgeving
	Een beheersbare omgeving met configuratie-items in productie, die worden gebruikt om IT-diensten te leveren.

	Prioriteit
	Eigenschap van vooraf te gaan aan of voorrang te hebben boven iets of iemand anders.

	Probleem
	Een probleem omschrijft een ongewenste situatie die de nog onbekende oorzaak van één of meer bestaande of potentiële incidenten aanduidt.

	Reactietijd
	De reactietijd is de snelheid waarmee Leverancier op een melding reageert.

	Registratietijd
	De tijd waarbinnen een incident na het melden ervan bij Leverancier is geregistreerd.

	Service call
	Indienen / aanmelden van een Storing, probleem of wens 
telefonisch enof online.

	Service Levels
	Gemeten en gerapporteerde prestaties tegen één of meer service level targets

	Service Level Agreement (SLA)
	Overeenkomst waarin rechten en plichten van beide partijen worden omschreven. Met meetbare afspraken tussen aanbieder en afnemer over de te verlenen service. SLA maakt onderdeel uit van de Overeenkomst.   

	Service Level Requirement (SLR)
	Een eis van de klant voor een aspect van een IT-Service. SLR’s zijn gebaseerd op zakelijke doelstellingen en worden gebruikt om de overeen te komen Service Level Targets vast te stellen

	Service Level Target
	Een doelstelling die is vastgelegd in een SLA. Service Level Targets zijn gebaseerd op SLR’s en zijn nodig om zakelijke doelstellingen van een IT-dienst meetbaar te maken.

	Servicewindow
	Het tijdswindow waarbinnen de Leverancier herstel werkzaam-heden verricht.

	Technisch Beheer
	Richt zich op het in stand houden, beheren en onderhouden van de ICT-infrastructuur. De ICT-infrastructuur is de basis waarop applicaties kunnen draaien en bestaat uit het netwerk, de computers en operating systems en overige randapparatuur.

	Testomgeving
	Omgeving waarin technisch en/of functioneel getest kan worden

	Trainingsverzoek
	Aanvraag voor het opdoen van extra kennis of vaardigheden betreffende een van de producten en diensten uit de catalogus.

	Update
	Het installeren van een vernieuwde versie van een applicatie. Het versienummer zal veranderen achter de punt.

	Upgrade
	Het proces van het vervangen van een product door een nieuwere versie van hetzelfde product ten einde het product te actualiseren en kenmerken ervan te verbeteren. Bijv. vervanging van hardware, software of firmware.

	Wijziging
	Een aanpassing of toevoeging op de bestaande dienstverlening (door de pijler I&T). Denk hierbij bijvoorbeeld aan aanpassingen op de software/hardware of de aanschaf van een nieuw softwarepakket.

	Workaround
	Tijdelijke oplossing van een incident door middel van een geboden alternatief.
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