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1. [bookmark: _Toc134789004]Inleiding

[bookmark: _Toc134789005]Doel
[bookmark: _Hlk131161999]Dit document (de SLA) beschrijft de service niveaus die van toepassing zijn op de dienstverlening zoals overeengekomen in de onderliggende Raamovereenkomst.

De SLA geeft inzicht in de eisen die gesteld worden aan de kwaliteit van de dienstverlening, de normstelling voor de afgesproken prestatiemetingen (KPI) en eventuele uitzonderingen. Er worden afspraken vastgelegd tussen Opdrachtnemer (voortaan: ON) en Opdrachtgever (voortaan: OG) over de inhoud en de kwaliteit van de te leveren service, inclusief de afspraken hoe de service gemanaged wordt. De SLA zorgt ervoor dat de verwachtingen van de OG in overeenstemming zijn met de gemaakte afspraken en de uiteindelijke realisatie daarvan door ON.

Operationele (werk)afspraken en procedures zullen worden beschreven in het Dossier Afspraken en Procedures (DAP).

In deze SLA worden de volgende aspecten van de dienstverlening nader gespecificeerd:
· De diensten die geleverd worden;
· Het overeengekomen niveau van de dienstverlening;
· De rapportage die over de dienstverlening;
· De communicatie en overlegstructuur;
· De voorwaarden waaronder de dienstverlening zal plaatsvinden.

[bookmark: _Toc134789006]Overeenkomst
Deze SLA is een bijlage van onderstaande Raamovereenkomst overeengekomen tussen beide partijen:

	Overeenkomst

	Titel Raamovereenkomst
	

	Zaaknummer (Referentienummer)
	

	Contractnummer Opdrachtgever
	

	Contractnummer Opdrachtnemer
	



[bookmark: _Toc134789007]Looptijd overeenkomst
De bij deze SLA behorende Raamovereenkomst heeft onderstaande looptijd:

	[bookmark: _Hlk123902868]Looptijd

	Aanvangsdatum Raamovereenkomst
	

	Initiële einddatum Raamovereenkomst
	

	Optionele verlengingsjaren
	

	Uiterste einddatum Raamovereenkomst
	



[bookmark: _Toc134789008]Informatiebeveiliging & Privacy

	Informatiebeveiliging & Privacy

	Verwerkersovereenkomst (VWO)
	Ja / Nee / Nvt

	Non Disclosure Agreement (NDA)
	Ja / Nee / Nvt

	Data Sharing Agreement (DSA)
	Ja / Nee / Nvt




[bookmark: _Toc134789009]Penvoering SLA
De verantwoordelijkheid voor het beheer (aanbrengen van mutaties, versiebeheer en ondertekening) van dit document, tevens contactpersoon voor vragen betreffende dit document is:
 
	Penvoerder

	Contract- & Leveranciersmanager
Afdeling ICT
De Connectie



[bookmark: _Toc134775348][bookmark: _Toc134789010][bookmark: _Hlk134013302]Mutaties
Zowel ON als OG hebben het recht om aanpassingen of uitbreidingen op deze SLA voor te stellen. Bij een gewenste aanpassing of uitbreiding van deze SLA treden beide partijen met elkaar in overleg. Na akkoord van beide partijen zal de SLA aangepast worden en ondertekend worden. Pas na ondertekening door beide partijen zal de SLA geldend zijn.

[bookmark: _Hlk134013422]Door OG dient een akkoord op de wijziging door minimaal de Contract- & Leveranciersmanager ICT gegeven te worden.

[bookmark: _Toc134789011]Doelgroep
Deze SLA is opgesteld voor en in samenwerking met de verantwoordelijk accountmanager van ON. 

Deze SLA is bedoeld voor de contractmanager, -eigenaar en overige uitvoerende rollen van OG of ON die ten behoeve van de bijbehorende Raamovereenkomst werkzaamheden verricht.


1. [bookmark: _Toc134789012]Algemeen
In deze SLA hebben de met hoofdletters geschreven begrippen de betekenis als beschreven in de begrippenlijst in de DAP.

Waar in dit document functies, personen of afdelingen worden genoemd, zijn deze gegevens vastgelegd in de DAP.

[bookmark: _Toc134789013]Structuur en volgordelijkheid documenten
De SLA maakt deel uit van de “Raamovereenkomst…..” afgesloten met ON. Alle verwijzingen naar de Raamovereenkomst verwijzen tevens naar de bijlagen van deze Raamovereenkomst. In de Raamovereenkomst is een overzicht opgenomen van bijbehorende documenten inclusief de rangorde in geval documenten met elkaar in tegenspraak zijn (zie Hoofdstuk 1.1 van de Raamovereenkomst).

Tijdens het uitvoeren van de afgesproken dienstverlening kunnen OG en ON in het kader van verbeteringen of andere aanpassingen wijzigingen voorstellen in de dienstverlening. Aanpassingen worden vastgelegd in de SLA en/of DAP. 

[bookmark: _Toc134789014]Duur en beëindiging SLA
De SLA gaat in na ondertekening door beide partijen en zal beëindigd worden als de Raamovereenkomst eindigt. Indien er tijdens de looptijd Nadere Overeenkomsten worden afgesloten, zal de SLA doorlopen totdat de (termijn)afspraken uit de Nadere Overeenkomsten zijn afgelopen.

[bookmark: _Toc134789015]Ondersteund bedrijfsproces
Dienstverlening voortkomend uit de afgesloten Raamovereenkomst ondersteund OG aan het (door)leveren van haar dienstverlening aan haar interne en externe klanten.

De dienstverlening zal primair landen binnen het ICT Team “team” en bedient het product of proces “proces”. 

Overige teams binnen afdeling ICT zijn tevens afnemer van deze dienstverlening.


1. [bookmark: _Toc134789016]Dienstverlening

[bookmark: _Toc134789017]Te Leveren Dienstverlening
ON levert onderstaande service en/of (kern)diensten aan OG:
· Dienst 1

· Dienst 2

[bookmark: _Toc134789018]Beschrijving Dienst 1
Beschrijf deze dienst:
· Componenten: Componenten waaruit de dienst/service bestaat.

· Servicesupport \ Service Windows: Wat levert ON aan ondersteuning, opleiding, meldingsmogelijkheden, oplossingsmogelijkheden (on premise / remote), informatieverstrekking aan key users of eindgebruikers).

· Extra diensten: Extra/aanvullende diensten die direct verbonden zijn met de kerndienst en niet ‘stand-alone’ geleverd kunnen worden.

· Intake: Voorwaarden die bij aanvang van de dienstverlening geregeld moeten zijn.

· Exit: Tot welke beëindigingsactiviteiten verplicht ON zich.

· Norm / KPI: Beschrijf welke KPI’s op (delen van) de dienst behoren.

[bookmark: _Toc134789019]Beschrijving Dienst 2
Beschrijf deze dienst:
· Componenten

· 

· Servicesupport \ Service Windows

· 

· Extra diensten

· 

· Intake

· 

· Exit

· 

· Norm / KPI

· 


[bookmark: _Toc134789020]Buiten Scope Dienstverlening
Onderstaande werkzaamheden raken de dienstverlening die door ON wordt geleverd, maar vallen niet binnen de verantwoordelijkheid van ON:
· Dienst 1

· Dienst 2

[bookmark: _Toc134789021]Beschrijving Dienst 1

[bookmark: _Toc134789022]Beschrijving Dienst 1


1. [bookmark: _Toc134789023]Service Definities

[bookmark: _Toc134789024]Service Window
De periode waarin de door ON te verrichten dienstverlening wordt aangevangen en uitgevoerd conform het overeengekomen Servicelevel. Dit is teven de tijdspanne waarover de KPI’s gemeten worden.

In de DAP worden de service windows vastgelegd.

[bookmark: _Toc134789025]Response tijd
De tijd die verstrijkt tussen het aanmelden van een verzoek of melding bij de ON en het moment waarop ON actie onderneemt, te rekenen binnen het Service Window.

Responsetijden staan beschreven in de DAP.

[bookmark: _Toc134789026]Oplostijd
De tijd tussen het moment waarop OG het verzoek of melding ontvangen heeft en het moment waarop ON het verzoek of melding afgehandeld heeft. Dit kan gaan om het oplossen van incidenten of het beantwoorden van vragen conform de gestelde normtijden.

Oplostijden staan beschreven in de DAP.

[bookmark: _Toc134789027]Escalatie
Een escalatie is een middel om extra aandacht te geven aan de dienstverlening en door beide partijen ingezet worden wanneer:
· Het behalen van service levels in gevaar dreigt te komen;
· Er sprake is van een calamiteit die speciale aandacht verdient;
· Er een verschil van inzicht is rondom een geboden oplossing;
· Er sprake is van een verstoorde communicatie relatie tussen OG en ON;

Een escalatie vindt plaats conform de overeengekomen escalatiematrix/communicatiematrix zoals beschreven in de DAP.

[bookmark: _Toc134789028]Prioriteitsbepaling
Op basis van Urgentie en Impact wordt de Prioriteit bepaald:

	Urgentie
	Omschrijving

	Hoog
	Dienstverlening moet direct hersteld worden.
Er is geen workaround of andere tijdelijke oplossing beschikbaar om verder te kunnen werken.

	Midden
	De dienstverlening hoeft niet direct hersteld te worden, maar wel zo spoedig mogelijk.
De werkzaamheden bij OG zijn redelijk eenvoudig uit te stellen, terwijl er geen workaround of andere tijdelijk oplossing beschikbaar is om verder te kunnen werken.

	Laag
	De oplossing kan langere tijd op zich laten wachten.
Er is een workaround of andere tijdelijk oplossing beschikbaar waarmee verder gewerkt kan worden.



	Impact
	Omschrijving

	Groot
	Er is/dreigt ernstig productieverlies, die mogelijk kan resulteren in een hoge
inkomensderving voor de gemeente en/of schadeclaims kunnen volgen, en/ of;
Het raakt direct de dienstverlening van burgers van de gemeente en/ of;
Meer dan 50% van de medewerkers kan niet werken en/of;
De verstoring raakt bedrijf kritische processen, en/ of;
Er is sprake van een serieuze (mogelijke) security dreiging.

	Gemiddeld
	Er is/dreigt productieverlies, die mogelijk kan resulteren in een kostenpost voor
de gemeente en/of schadeclaims kunnen volgen, en/ of;
Meerdere afdelingen kunnen niet werken (maar wel minder dan 50% van het
totaal aantal medewerkers) en/ of;
De storing raakt een of meerdere niet bedrijf kritische processen.

	Klein
	Er is geen productieverlies, en/ of;
De verstoring raakt één of enkele medewerkers, die niet werken met bedrijf
kritische processen.



Op basis van Urgentie (verticaal) en Impact (horizontaal) wordt de prioriteit van een incidentmelding vastgesteld:

	Prioriteit
	
	
	

	Urgentie\Impact
	Groot
	Gemiddeld
	Klein

	Hoog
	Kritisch (P1)
	Hoog (P2)
	Middel (P3)

	Midden
	Hoog (P2)
	Middel (P3)
	Laag (P4)

	Laag
	Middel (P3)
	Laag (P4)
	Laag (P4)



Op verzoek van OG kan de prioriteit afwijken (hoger, lager) van de hierboven beschreven
criteria. Achteraf zal OG in het operationeel overleg de reden van deze afwijking
onderbouwen.

[bookmark: _Toc134789029]Beschikbaarheid dienstverlening

[bookmark: _Toc134789030]Bereikbaarheid
In de DAP worden afspraken over de bereikbaarheid van ON benoemd.




1. [bookmark: _Toc134789031]Financiële afspraken
In dit hoofdstuk worden eventuele financiële afspraken vastgelegd. Denk hierbij aan facturatie voor-/achteraf, automatisch verlenging eventuele strippenkaarten etc.

[bookmark: _Toc134789032]Facturatie afspraken
ON verstuurd de factuur nadat 100% van de bestelling geleverd is. Deelfacturatie is niet toegestaan.

[bookmark: _Toc134789033]Compensatie- / boete- / Bonusregelingen
In dit hoofdstuk leggen we de afspraken vast die gemaakt zijn bij het wel of niet behalen van de afgesproken dienstverlening.

	KPI Beschikbaarheid
	Korting  over uptime percentage per maand

	100% = 99,9%
	0%

	99,9% - 99,5%
	1% korting op het maandbedrag per maand waarin de overtreding plaatsvindt.

	etc
	etc

	
	



[bookmark: _Toc134789034]Dekkingsmatrix
In de DAP wordt per dienstverlening afgesproken wie waarvoor verantwoordelijk is. Indien dienstverlening optioneel en tegen betaling kan worden afgenomen, zal dit in de DAP vermeld staan.

In de dekkingsmatrix zijn de af te nemen servicecomponenten meer gedetailleerd opgenomen.
Componenten die standaard in de dienstverlening zitten worden in deze matrix als Inclusief (I) gekenmerkt. Componenten die optioneel zijn of tegen meerprijs af te nemen zijn, worden in deze matrix als Optioneel (O).
 
	Servicecomponent
	Dekking
I/O
	Toelichting
SLA

	1
	
	I
	· 

	2
	
	O
	· 

	
	
	
	

	I = Inclusief
O = Optioneel




1. [bookmark: _Toc134789035]Service Level Specificatie
In dit hoofdstuk worden de (kwalitatieve) eigenschappen van de service vastgelegd. 

[bookmark: _Toc134789036]Overlegstructuren


	Niveau
	
	Frequentie

	Operationeel
	OG
	Operationeel verantwoordelijke: functie
	1x per kwartaal

	
	ON
	Rol
	

	
	Doel
	Bespreken dagelijkse samenwerking.
	

	Tactisch
	OG
	· Operationeel verantwoordelijke: functie
· Contract- en Leveranciersmanager
	2x per jaar

	
	ON
	Rol
	

	
	Doel
	Bespreken samenwerking en geleverde prestatie. Indien noodzakelijk aanpassing DAP en/of SLA.
	

	Strategisch
	OG
	· Operationeel verantwoordelijke: functie
· Contract- en Leveranciersmanager
· Contracteigenaar
	Op verzoek

	
	ON
	Rol
	

	
	Doel
	Bespreken en afstemmen roadmap. Benen op Tafel sessie, lange termijn visie.
	

	….
	OG
	
	

	
	ON
	
	

	
	Doel
	
	

	….
	OG
	
	

	
	ON
	
	

	
	Doel
	
	



In overleg kunnen de verschillende overlegniveaus samengevoegd worden om daarmee de frequentie en/of efficiëntie van een overleg te verhogen.

ON neemt het initiatief voor het plannen van deze overleggen. In overleg kunnen meerdere overlegvormen samengevoegd worden.

[bookmark: _Toc134789037]Operationeel Overleg
Doelstelling is het operationeel op elkaar afgestemd houden van OG en ON voor wat betreft de uitvoering van dienstverlening door ON (korte termijn). Binnen dit overleg wordt de dagelijkse gang van zaken afgestemd en worden eventuele operationele knelpunten besproken.

[bookmark: _Toc134789038]Tactisch Overleg
Doelstelling is de inhoud van deze SLA te reviewen, alsmede de geleverde prestatie van ON over de afgelopen periode te evalueren. Verder delen beide partijen hun middellange termijn visie met elkaar en hoe deze overeenkomst of leverancier een bijdrage hieraan kan bijdragen.

[bookmark: _Toc134789039]Strategisch Overleg
Doelstelling is om de lange termijn visie van zowel OG alsook ON met elkaar te delen.

[bookmark: _Toc134789040]Escalatie Overleg
Het escalatie overleg kan op meerdere niveaus gevoerd worden. Conform de in de DAP beschreven escalatiematrix zal een eerste escalatiegesprek op niveau 0 plaatsvinden, waarna kan worden opgeschaald naar een escalatiegesprek op niveau 2.

Bij een dreigende escalatie zal altijd eerst een extra Operationeel overleg belegd worden. Komen de partijen hier niet tot ieder tevredenheid uit, dan volgt een escalatie in de lijn:

	Escalatieniveau
	Opdrachtgever
	Opdrachtnemer

	1
	Operationeel verantwoordelijke
	Rol

	2
	Operationeel verantwoordelijke
Contract- & Leveranciersmanager
	Rol

	3
	Operationeel verantwoordelijke
Contract- & Leveranciersmanager
Contracteigenaar
	Rol

	4
	Contract- & Leveranciersmanager
Contracteigenaar
Manager ICT
	Rol



[bookmark: _Toc134789041]Kwaliteitsnormen \ Service Levels
In dit hoofdstuk worden de afspraken vastgelegd die als norm worden gesteld bij het leveren van de dienstverlening door ON:

In dit hoofdstuk beschrijven we de afgesproken Key Performance Indicatoren (KPI) en eventueel Kritische Succes Factoren (KSF) waaraan de te leveren dienstverlening door ON moet voldoen.

Normen als Beschikbaarheid, Performance, Integriteit, Exclusiviteit en Conformiteit kunnen onderdeel uitmaken van deze SLA.

[bookmark: _Toc134789042]Key Performance Indicatoren (KPI)
In dit hoofdstuk worden de afgesproken KPI’s die behaald moeten worden SMART (Specifiek, Meetbaar, Ambitieus, Realistisch, Tijdsgebonden) benoemd. KPI’s zijn de factoren die kunnen leiden tot het behalen van het succes van deze overeenkomst

[bookmark: _Toc134789043]Kritische Succes Factoren (KSF)
In dit hoofdstuk worden de activiteiten beschreven die essentieel zijn voor het behalen van het gewenste resultaat van de dienstverlening. Het resultaat van één of meerdere KPI’s zal leiden tot het wel of niet behalen van een KSF.
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