Service Level Agreement (SLA) RIS/BIS

Conform eis 43 van “bijlage 1. Programma van eisen en programma van Wensen” zal opdrachtgever met opdrachtnemer in gesprek gaan om tot een volledig SLA te komen. Onderstaande punten zijn de eisen waaraan volgens ons de SLA minimaal aan zou moeten voldoen.

· De Opdrachtnemer verzorgt een Nederlandstalige helpdesk voor zowel technische als functionele ondersteuning. De helpdesk is het enige centrale punt voor het melden van incidenten, het stellen van vragen, indienen van wijzigingsvoorstellen en geeft informatie/inzicht in de afhandeling daarvan. 
· De helpdesk van de Opdrachtnemer levert ondersteuning. Hiervoor worden geen aanvullende kosten in rekening gebracht:
a) Technisch beheer ondersteuning: telefonische ondersteuning op werkdagen (ma-vrij) t/m laatste bijeenkomst.
a) Gebruikersondersteuning: De helpdesk van de opdrachtnemer levert telefonische gebruikers ondersteuning tijdens kantoortijden (ma-vrij). 
· De opdrachtnemer is Single Point Of Contact voor de aanbestedende dienst en verantwoordelijk voor de regievoering op zowel de technische als functionele ondersteuning van de eventuele onderaannemers. 
· Alle vermelde normen, tijden, prestaties dienen smart te zijn geformuleerd en dienen onafhankelijk van de partij, die de meting/rapportage doet, objectief verifieerbaar te zijn. 
	Urgentie
	Omschrijving

	1-Hoog
	Direct oplossen, hele dienstverlening/bedrijfskritieke processen kunnen niet meer worden uitgevoerd.


	2-Midden
	Snel oplossen, ondersteunende processen kunnen niet of niet goed worden uitgevoerd. Werkzaamheden zijn korte tijd uit te stellen.
Er is een workaround, al dan niet handmatig, beschikbaar.


	3-Laag
	Hoeft niet snel opgelost te worden. Bedrijfskritieke of ondersteunende processen ondervinden geen hinder. Werkzaamheden zijn enige tijd uit te stellen.




	Impact
	Omschrijving

	1-Hoog
	Hele gemeentelijke organisatie, gemeenteraad of dienstverlening wordt geraakt. 
Live stream kan niet plaats vinden door niet goed functionerende techniek. 
Vergaderstukken zijn niet raadpleegbaar voor inwoners en andere belanghebbenden.

	2-Midden
	Deel van de gebruikers worden geraakt.
Losse modules (niet met betrekking tot vergaderingen) worden geraakt.


	3-Laag
	Eén of een paar gebruikers die met de applicatie werken worden geraakt.



De prioriteitenmatrix ziet er als volgt uit:
	Prioriteitenmatrix
	Urgentie

	Impact
	1 hoog
	2 Midden
	3 Laag

	1 hoog
	prioriteit 1
	prioriteit 2
	prioriteit 3

	2 midden
	prioriteit 2
	prioriteit 3
	prioriteit 4

	3 laag
	prioriteit 3
	prioriteit 4
	prioriteit 4



	Prioriteit
	1
	2
	3
	4

	Responstijd
	Direct
	Direct
	Direct
	Direct

	Oplostijd
	6 - 8 uur (minimaal work-around)

Live uitzending: 
< 1 uur
	12 uur


Live uitzendingen: 
< 1 uur
	2 werkdagen
	4 werkdagen



Responstijd helpdesk: minimaal 95% van de calls worden opgenomen of er wordt op gereageerd binnen het eerder genoemd bereikbaarheidsvenster.
Oplostijd: bij incidenten wordt voor minimaal 97.5% van de incidenten de work around en de oplossing binnen de gestelde tijdafspraak gerealiseerd. 
Tijdsafspraak: Bij inzet van de Helpdesk en ondersteuning zijn de volgende tijdsafspraken van toepassing waaraan gekoppeld een prestatieafspraak per categorie van 95% binnen tijdsafspraak. 
· Over de naleving van de prestatieafspraken wordt maandelijks en per maand gerapporteerd. 
· Van prioriteit 1 en 2 calamiteiten wordt een Root Cause Analysis gemaakt. De RCA wordt binnen 7 werkdagen na het oplossen van de calamiteit naar de Opdrachtgever gestuurd. 
· Back-up & Recovery 
a. Definities 
i. Recovery Point Objective (RPO): hoeveel data gaan er verloren. 
ii. Recovery Time Objective (RTO): hoelang duurt het voor de omgeving weer functioneert.
b. Minimale vereisten
i. RPO Productieomgeving: 4 uur 
ii. RTO Productieomgeving: 24 uur 
iii. RPO Testomgeving: 1 dag 
iv. RTO Testomgeving: 2 dagen 
· Minimale vereisten aan de Uptime: Een functionele beschikbaarheid van
a) de productieomgeving wordt minimaal 99,5% per maand gegarandeerd met uitzondering van aangekondigd onderhoud. 
b) De testomgeving wordt minimaal 97% per maand gegarandeerd met uitzondering van aangekondigd onderhoud.

· De opdrachtnemer levert 1 keer per kwartaal een rapportage aan van de gerealiseerde beschikbaarheid zowel technisch als functioneel. Ook worden hierin afwijkingen op de overeengekomen dienstverlening opgenomen.
