Richtlijn inhoud SLA
Indeling voor SLA (VNG standaard)

Voorzet opbouw/structuur SLA: 
Welke elementen kan een SLA kan bevatten: 
1. Inleiding: dit gedeelte geeft een overzicht van het doel en de reikwijdte van de SLA. Hier kan ook het proces voor het aanbrengen van wijzigingen in de SLA tijdens de beheerfase uitgewerkt worden. 
1. Definities: definieer in dit gedeelte de belangrijkste termen die in de SLA worden gebruikt. 
1. Service levels: beschrijf de specifieke diensten die worden geleverd inclusief de service levels / prestatienormen waaraan moet worden voldaan. Vermeld hierbij ook SMART op welke wijze deze prestatienormen worden berekend (periode / service window). 
1. Servicetegoeden: in dit gedeelte kan een overzicht opgenomen worden van eventuele vergoedingen die de leverancier zal bieden indien service levels niet worden gehaald. 
1. Monitoring en rapportage: vermeld hier hoe de leverancier de prestaties van de diensten monitort en wanneer de leverancier met welke frequentie welke rapportages deelt. 
1. Overleg, escalatie en oplossing: beschrijf in dit gedeelte de periodieke overlegstructuur en beschrijf het proces voor het escaleren en oplossen van eventuele problemen die zich voordoen met de te leveren diensten. 
1. Beëindiging/Exitplan: binnen deze paragraaf kun je beschrijven onder welke voorwaarden de SLA kan worden beëindigd en hoe bij beëindiging om te gaan met overdracht van (klant)data. 
1. Diversen: vermeld hier eventuele aanvullende bepalingen die niet passen in de overige artikelen van de SLA. 
1. Dossier Afspraken en Procedures (DAP aanvullend op de SLA)

