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[bookmark: _Toc164333463]Inleiding 
[bookmark: _Toc164333464]Algemeen 
In deze Service Level Agreement (SLA) worden de prestatieafspraken nader uiteengezet voor de Dienstverlening “Collectiebeheersysteem, Storage/DAM en Raadpleegvoorziening door <Opdrachtnemer> aan het Noord-Hollands Archief (NHA).
[bookmark: _Toc164333465]Relatie tot de Overeenkomst 
Deze SLA is een integraal onderdeel van de Overeenkomst tussen het NHA en <Opdrachtnemer> en is aan de Overeenkomst gehecht.  
Het eigendom van het document ligt bij het NHA en zij is verantwoordelijk voor het onderhouden van dit document. 

[bookmark: _Toc164333466]Definities 
De in deze SLA met hoofdletters geschreven begrippen hebben de volgende betekenis:  
· Exit: het beëindigen van het contract en de afname van de Dienstverlening door het NHA en het migreren van de (meta)data van het NHA naar een andere oplossing.
· I&I: de afdeling ICT & Innovatie bij het NHA.
· KPI: Key Performance Indicator.
· Melding: de melding van een incident door het NHA bij <Opdrachtnemer>.
· RCA: Root-Cause-Analysis. Alle activiteiten die erop zijn gericht om de oorzaken van problemen te identificeren.



[bookmark: _Toc164333467]Documentbeheer 
[bookmark: _Toc72923816][bookmark: _Toc75182617][bookmark: _Toc75302795][bookmark: _Toc75335657][bookmark: _Toc75348763][bookmark: _Toc75437192][bookmark: _Toc164333468]Doel van de SLA 
De SLA legt de kwalitatieve en kwantitatieve afspraken vast met betrekking tot de 
Dienstverlening. De SLA bestaat uit indicatoren (de Service Levels) die voor het NHA van belang zijn met het oog op (de kwaliteit van) de Dienstverlening. De betreffende indicatoren zijn meetbaar en beïnvloedbaar door <Opdrachtnemer>.  

Per indicator is een norm opgenomen (meetbaar criterium) waaraan <Opdrachtnemer> voldoet om het niveau van de Dienstverlening richting het NHA te garanderen. 

[bookmark: _Toc72923817][bookmark: _Toc75182618][bookmark: _Toc75302796][bookmark: _Toc75335658][bookmark: _Toc75348764][bookmark: _Toc75437193][bookmark: _Toc164333469]Onderhoud van de SLA 
De afdeling I&I van het NHA is verantwoordelijk voor het (versie)beheer van de SLA. Inhoudelijk kan de SLA alleen veranderd worden als hiertoe besloten wordt in het tactisch overleg tussen het NHA en <Opdrachtnemer> en beide partijen deze wijziging schriftelijk bevestigen. 

Een wijziging in de SLA kan door beide partijen worden geïnitieerd. Deze voorstellen zullen door de andere partij niet op onredelijke gronden worden geweigerd. Indien beide partijen akkoord zijn met de wijziging wordt de goedkeuring vastgelegd in een separaat document. Dit document wordt ondertekend door de tekenbevoegde van <Opdrachtnemer> en de contracteigenaar vanuit het NHA, en als addendum aan deze SLA toegevoegd. 
 



[bookmark: _Toc164333470]Scope van de Dienstverlening
[bookmark: _Toc164333471][bookmark: _Toc72923820][bookmark: _Toc75182621][bookmark: _Toc75335661][bookmark: _Toc75348767][bookmark: _Toc75437196][bookmark: _Toc75302799]Standaard dienstverlening 
[bookmark: _Toc164333472]Intern applicatiebeheer NHA
Het interne applicatiebeheer van de Dienstverlening valt onder de verantwoordelijkheid van het NHA en wordt uitgevoerd door functioneel beheerders van het NHA. Het functioneel beheer bestaat tenminste uit:
· Inrichten en beheer van gebruikersprofielen en gebruikers
· Inrichten en beheer van stamtabellen
· Het maken, beheren en aanpassen van documentatie die organisatiespecifiek is zoals werkinstructies en procesbeschrijvingen
· Het (laten) uitvoeren van de functionele acceptatietests
De medewerkers van de 1e lijnsondersteuning bij het NHA treden in contact met de 1e lijnondersteuning van <Opdrachtnemer>.
[bookmark: _Toc164333473]3.1.2 Functioneel en Technisch beheer
Het functioneel en technisch beheer van de Dienstverlening valt onder de verantwoordelijkheid van <Opdrachtnemer>. Het technisch beheer bestaat ten minste uit:
· Het verzorgen van updates en upgrades van de software.
· Het beheer en onderhoud van de SaaS-installatie, zoals het tijdig vervangen van de hardware waarop de software is geïnstalleerd.
· Het oplossen van incidenten en storingen.

[bookmark: _Toc72923822][bookmark: _Toc75182623][bookmark: _Toc75302801][bookmark: _Toc75335663][bookmark: _Toc75348769][bookmark: _Toc75437198][bookmark: _Toc164333474]Niet standaard dienstverlening
Daarnaast zijn de niet standaardwijzigingen onderdeel van de dienstverlening. Hiervoor worden door het NHA separate niet bindende offertes opgevraagd. Tot de niet standaard dienstverlening behoren in ieder geval:

Technisch beheer
a. Functionele aanpassingen.
b. Maatwerkopdrachten.



[bookmark: _Toc164333475]Roadmap en doorontwikkeling
 <Opdrachtnemer> maakt de Roadmap kenbaar aan het NHA. In de Roadmap heeft <Opdrachtnemer> in ieder geval beschreven:
· De visie van <Opdrachtnemer> over de doorontwikkeling van de Dienstverlening 
· De releaseplanning 
· De inhoud van de geplande releases
· Hoe <Opdrachtnemer> omgaat met de wensen en behoeften van het NHA die kenbaar worden gemaakt aan <Opdrachtnemer>


[bookmark: _Toc164333476]Documentbeheer
 <Opdrachtnemer> stelt technische documentatie en gebruikershandleidingen ter beschikking van het NHA, waarin alle functionaliteiten van de Dienstverlening worden beschreven. Deze documentatie dient als aanvulling op de trainingen en workshops die tijdens de implementatieperiode aan de gebruikers zullen worden gegeven. Deze documenten blijven up-to- date en beschikbaar gedurende de contractperiode met het NHA.


[bookmark: _Toc164333477]Beheerprocessen 
[bookmark: _Toc164333478]Meldingenbeheer
[bookmark: _Toc164333479]Definitie 
Meldingenbeheer betreft het verwerken en oplossen/afhandelen van Meldingen. 

[bookmark: _Toc164333480]Uitvoering
Van het NHA ontvangen Meldingen worden door <Opdrachtnemer> vastgelegd in het registratiesysteem van <Opdrachtnemer>.  Het beheer van een vastgelegde Melding begint met het interpreteren van de Melding en gaat door gedurende het oplossingsproces tot het NHA zich ermee akkoord verklaart de Melding af te sluiten. Hierbij kunnen Meldingen de volgende status hebben: geregistreerd, in behandeling, opgelost, geaccepteerd, gesloten. 
 
[bookmark: _Toc164333481]Taken en verantwoordelijkheden 
<Opdrachtnemer> voorziet in een servicedeskfunctie en bijbehorend registratiesysteem. De servicedeskfunctie en het registratiesysteem fungeren als het contactpunt voor het NHA om alle Meldingen aan te nemen, te registreren, te communiceren, toe te wijzen, te analyseren en af te handelen c.q. op te lossen. 

Een Melding wordt door het NHA op de volgende manier aangemeld bij de servicedesk van <Opdrachtnemer>: 
	Type
Melding
	Prioriteit
	Manier van melden door NHA

	Incident 
	Hoog (P1)
 
	Eerst telefonisch en vervolgens bevestigd via de servicedesk via het registratiesysteem van de <Opdrachtnemer>

	
	Midden (P2)
 
	Eerst telefonisch en vervolgens bevestigd via de servicedesk via het registratiesysteem van de <Opdrachtnemer>

	
	Laag (P3)
 
	Per melding bij de servicedesk via het registratiesysteem van de <Opdrachtnemer>

	Vraag  
	Niet van toepassing
	Per e-mail of via het registratiesysteem



 <Opdrachtnemer> bevestigt alle Meldingen van het type ‘Vraag’. De wijze waarop is nader te bepalen. Tevens wordt het NHA geïnformeerd over Incidenten die <Opdrachtnemer> zelf vaststelt. 
[bookmark: _Toc72923826][bookmark: _Toc164333482]Incidentbeheer
[bookmark: _Toc164333483]Root Cause Analysis
Incidenten met prioriteit Hoog (1) en Midden (2) worden na oplossing altijd door 
<Opdrachtnemer> nader geanalyseerd. <Opdrachtnemer> levert binnen vijf (5) werkdagen na het oplossen van het Incident een Root Cause Analysis (RCA) op aan het NHA. 
[bookmark: _Toc164333484]Communicatie 
<Opdrachtnemer> informeert het NHA op regelmatige basis over de voortgang van afhandeling van Meldingen en tevens bij iedere statuswijziging (zoals van toepassing in het registratiesysteem van de <Opdrachtnemer>) van Meldingen. 

<Opdrachtnemer> neemt contact op met het NHA alvorens een Melding te sluiten. Een Incident is pas opgelost indien het NHA heeft vastgesteld in de Dienstverlening van <Opdrachtnemer> dat de verstoring zich niet meer voordoet. Een Incident kan worden opgelost door middel van een definitieve oplossing of een tijdelijke workaround. Voor een tijdelijke workaround voorziet <Opdrachtnemer> later, in overleg met het NHA, een definitieve oplossing.

<Opdrachtnemer> gebruikt in elke communicatie met het NHA het unieke nummer van de originele Melding. 
[bookmark: _Toc72923830][bookmark: _Toc164333485]Klachtenbeheer 
[bookmark: _Toc164333486]Wijze van uitvoering 
Bij ontevredenheid over de Dienstverlening van <Opdrachtnemer> kan het NHA besluiten een Klacht in te dienen bij <Opdrachtnemer> op nader overeen te komen wijze.  In de Klacht wordt beschreven waar de ontevredenheid uit bestaat en wat de gevolgen van de ontevredenheid zijn. Van <Opdrachtnemer> wordt verwacht dat hij adequaat op een Klacht reageert en de Klacht analyseert, mogelijke oorzaken en verbeteringen onderzoekt en een formeel overleg plant met het NHA waarin de Klacht wordt besproken en afspraken worden gemaakt om de Klacht te verhelpen. Van <Opdrachtnemer> wordt verwacht dat Klachten en de bijbehorende afspraken met de juiste professionaliteit en (management)aandacht worden afgehandeld en dat wordt bewaakt dat de gemaakte afspraken worden uitgevoerd. 
[bookmark: _Toc164333487]Wijzigingsbeheer
[bookmark: _Toc164333488]Definitie 
Het doel van wijzigingsbeheer is: Volgens een geformaliseerd proces het gestructureerd en gecontroleerd in productie nemen van wijzigingen in de Dienstverlening. 

Wijzigingen zijn het gevolg van aanpassingen in de Dienstverlening die door <Opdrachtnemer> zijn uitgevoerd. Dit kan nieuwe of verbeterde functionaliteit zijn of noodzakelijke technische aanpassingen. 

Wijzigingen worden doorgevoerd op basis van een releaseplanning en/of op verzoek van het NHA. Deze planning wordt gedeeld met het NHA. Op deze manier kan het NHA tijdig interne maatregelen treffen en zich voorbereiden op de wijziging. 
 
[bookmark: _Toc164333489]Beschikbaarheidsbeheer 
[bookmark: _Toc164333490]Definitie 
Het doel van beschikbaarheidsbeheer is het garanderen van een vastgesteld niveau van Beschikbaarheid van de Dienstverlening. 

Beschikbaarheid wordt beïnvloed door verschillende factoren. De belangrijkste is de uitval van de Dienstverlening. Daarbij zijn drie verschillende soorten uitval relevant: 
· Gepland onbeschikbaar tijdens het Onderhoudsvenster; 
· gepland onbeschikbaar buiten het Onderhoudsvenster; 
· ongepland onbeschikbaar. 

Bij voorgenomen onderhoud tijdens Onderhoudsvensters wordt door <Opdrachtnemer> minimaal zeven (7) werkdagen van tevoren aan het NHA aangegeven wat de aard en de inhoud van het voorgenomen onderhoud is. 
 
Bij het bepalen van de Beschikbaarheid wordt de geplande niet-beschikbaarheid niet meegenomen. Dat wil zeggen dat het geplande onderhoud binnen het vastgestelde Onderhoudsvenster geen negatieve invloed heeft op de Beschikbaarheid die door <Opdrachtnemer> aan NHA wordt gegarandeerd, tenzij het geplande onderhoud het Onderhoudsvenster overschrijdt. In dat geval wordt de overschrijding wel meegenomen als onbeschikbaar. 
 
[bookmark: _Toc164333491]Wijze van uitvoering 
Een optimale Beschikbaarheid wordt geborgd op twee aspecten: 
 
Reactieve activiteiten op de Dienstverlening: 
· het monitoren, meten en analyseren van en het rapporteren over de Beschikbaarheid; 
· het analyseren van en rapporteren over momenten van niet-beschikbaarheid. 
 
Proactieve activiteiten op de Dienstverlening: 
· het zodanig ontwerpen van de Dienstverlening zodat de afgesproken Beschikbaarheid kan worden gerealiseerd en gegarandeerd;  
· het gebruik van modellen om het ontwerp van de Beschikbaarheid te testen;  
· het uitvoeren van risico analyses en risico management; 
· het continue evalueren en verbeteren van de Beschikbaarheid van de Dienstverlening. 


[bookmark: _Toc164333492]Beveiligingsbeheer 
[bookmark: _Toc164333493]Definitie 
Het doel van beveiligingsbeheer is: 
· het voldoen aan de beveiligingseisen die worden opgelegd door het informatiebeveiligingsbeleid van het NHA, alsmede de beveiligingseisen op certificaatgebied welke de ICT-dienstverlener, die het gehele interne domein van het NHA technisch beheert, acht te stellen; 
· het realiseren van een adequaat niveau van beveiliging om de ICT-infrastructuur van het NHA te beschermen. 

[bookmark: _Toc164333494]Wijze van uitvoering 
<Opdrachtnemer> sluit aan bij het informatiebeveiligingsbeleid van het NHA. Daarnaast volgt <Opdrachtnemer> de uit de organisatie voortkomende verzoeken van de Chief Information Security Officer op. Indien de CISO en/of <Opdrachtnemer> het nodig achten, kunnen partijen in overleg gaan over een verzoek dat is gedaan. 

[bookmark: _Toc164333495]Licentiebeheer
[bookmark: _Toc164333496]Definitie 
Licentiebeheer zorgt ervoor dat het NHA steeds het juiste aantal en soorten licenties heeft zodat zij compliant is naar de rechthebbenden. 

[bookmark: _Toc164333497]Wijze van uitvoering 
<Opdrachtnemer> adviseert het NHA bij de aanschaf van licenties. Het NHA beheert zelf de licentieportfolio.

[bookmark: _Toc164333498]RACI processen 
 De RACI-matrix hieronder geeft weer hoe de verantwoordelijkheden verdeeld zijn.
R = Responsible (verantwoordelijk voor het realiseren/uitvoeren)
A = Accountable (eindverantwoordelijk)
[bookmark: _Hlk88055848]C = Consulted (om advies gevraagd)
I = Informed (geïnformeerd)

	Beheerproces
	Onderdeel
	NHA
	<Opdrachtnemer>

	Servicedesk 
	Aannemen en registreren 
	I
	A/R 

	
	Afhandelen c.q. oplossen 
	I
	A/R 

	
	Afsluiten 
	I
	A/R 

	Incidentbeheer 
	1ste lijn ondersteuning 
	I
	 A/R

	
	2de lijn ondersteuning 
	I
	A/R 

	
	3de lijn ondersteuning 
	I
	A/R 

	Klachtenbeheer 
	Afhandelen c.q. oplossen  
	I/C
	A/R 

	Wijzigingenbeheer 
	Identificeren wijzigingen a.g.v. onderhoud 
	I
	A/R 

	
	Identificeren functionele wijzigingen 
	A/R
	I/C 

	
	Analyse en offreren 
	I/C
	A/R 

	
	Goedkeuren wijzigingen 
	A/R
	I/C 

	
	Realiseren wijzigingen 
	I/C
	A/R 

	
	Doorvoeren wijzigingen 
	I/C
	A/R 

	Configuratiebeheer 
	CMDB 
	I
	A/R 

	
	Versiebeheer 
	I
	A/R 

	Beschikbaarheidsbeheer 
	Meten/bewaken beschikbaarheid 
	I
	A/R 

	
	Nemen noodzakelijke maatregelen 
	I
	A/R 

	Continuïteitbeheer 
	Meten/bewaken continuïteit 
	I
	A/R 

	
	Nemen noodzakelijke maatregelen 
	I
	A/R 

	Capaciteitsbeheer 
	Meten/bewaken capaciteit 
	I
	A/R 

	
	Nemen noodzakelijke maatregelen 
	I
	A/R 

	Beveiligingsbeheer 
	Meten/bewaken beveiliging 
	I
	A/R 

	
	Nemen noodzakelijke maatregelen 
	I
	A/R 

	Licentiebeheer 
	Meten/bewaken compliance
	I
	A/R 

	
	Nemen noodzakelijke maatregelen 
	I
	A/R 

	Standaard Wijzigingen 
	Aannemen/registreren st. 
wijzigingen 
	I
	A/R 

	
	Afhandelen st. wijzigingen 
	I
	A/R 


 
 

[bookmark: _Toc164333499] 	Communicatie

[bookmark: _Toc164333500]Inleiding
Dit hoofdstuk beschrijft de structurele communicatie en rapportage tussen het NHA en <Opdrachtnemer> op verschillende niveaus om de aan het NHA te leveren Dienstverlening te ondersteunen. De communicatie omvat zowel communicatie via spraak als op papier en kan alles behandelen, van dagelijkse kwesties tot maandelijkse rapportages en verbeterplannen. 
 
[bookmark: _Toc164333501]Service Management 
De Servicemanager of vergelijkbare functionaris van <Opdrachtnemer> heeft tenminste de volgende taken: 
· het beheren, beoordelen, monitoren, coördineren en rapporteren van alle activiteiten van <Opdrachtnemer>; 
· het tijdig aanleveren van periodieke servicerapporten, daar waar dit vereist en overeengekomen is, met betrekking tot alle aspecten van de Dienstverlening; 
· het organiseren en leiden van het maandelijkse overleg aangaande de Dienstverlening. De Service manager stelt voorafgaand aan de vergadering een agenda op;  
· het op verzoek van het beschrijven van verbeterplannen en de uitvoering daarvan.
[bookmark: _Toc164333502]Overlegstructuur (niveaus) 
Buiten het dagelijks contact tussen beheerders van het NHA en de Servicedesk medewerkers van <Opdrachtnemer> hanteert het NHA de volgende overleggen: 
· Servicelevel rapportage overleg; 
· Strategisch overleg; 
· Tactisch overleg; 
· Ad hoc overleg 

[bookmark: _Toc164333503]Servicelevel rapportage (SLR) overleg 
Tijdens het maandelijkse SLR-overleg wordt, op basis van de door <Opdrachtnemer> verstrekte SLR, de algemene kwaliteit van de Dienstverlening gepresenteerd en geëvalueerd. Het NHA en <Opdrachtnemer> maken hier, indien van toepassing, afspraken over plannen voor verbetering van bijvoorbeeld:
· herziene procedures; 
· beoordeling van het service management proces; 
· verbetering van het communicatie- en escalatieproces; 
· voorstellen om aan het NHA  geleverde Dienstverlening te verbeteren. 

De SLR-overleggen vinden het eerste contractjaar maandelijks plaats. Na het eerste contractjaar wordt door het NHA en <Opdrachtnemer> gezamenlijk bekeken welke overlegfrequentie wordt toepast voor de resterende contractduur.
De door <Opdrachtnemer> aangewezen Service manager is het contactpunt voor tactische vragen die door het NHA worden gesteld en zal ook het maandelijkse SLR-overleg met betrekking tot de servicebeoordeling leiden. Eventueel wordt het overleg aangevuld met andere medewerkers van het NHA en/of <Opdrachtnemer>. 

	Service level rapportage overleg

	Frequentie  
	Maandelijks 

	Deelnemers
	NHA
	<Opdrachtnemer>

	
	Contracteigenaar
	Service Manager of vergelijkbare functionaris

	Onderwerpen
	· Service level Rapport; 
· Afwijkingen in de dienstverlening afgelopen periode; 
· Root cause analysis rapporten; 
· Actiepunten vorige overleggen; 
· Issues die kunnen gaan spelen in de komende periode. 

	Verslaglegging
	NHA




[bookmark: _Toc164333504]Strategisch overleg 
Dit is een overleg op executive (strategisch) niveau. Het doel van dit overleg is zekerstellen dat de doelstellingen van het NHA en van  <Opdrachtnemer> op een gebalanceerde manier worden gerealiseerd. Daarbij is het van essentieel belang dat er een goede relatie wordt opgebouwd, zodat de partijen elkaar, indien mogelijk, snel kunnen vinden en tot goede oplossingen komen. 
 


	Strategisch overleg

	Frequentie  
	Jaarlijks

	Deelnemers 

	NHA
	<Opdrachtnemer>

	
	· Directeur/Hoofd afdeling I&I  
· Informatiemanager
· Contracteigenaar 
	· Account manager
· Lead Architect 
· Manager Service Management

	Onderwerpen 
	· Strategische ontwikkelingen bij het NHA en <Opdrachtnemer>
· Visie van <Opdrachtnemer> omtrent ontwikkelingen 
· Vertalingen van de ontwikkelingen naar de NHA-situatie  
· Evaluatie van de samenwerking tussen het NHA en <Opdrachtnemer> 
· Bespreking van escalaties in de samenwerking 
· Beoordeling van afgeronde en lopende initiatieven
· Performance van de dienstverlening (kwalitatief en financieel)
· Eventuele verlenging van het contract indien aan de orde

	Verslaglegging 
	NHA


  	 


[bookmark: _Toc164333505]Tactisch overleg: 
De contractmanager van het NHA is verantwoordelijk voor het beleggen van tactisch overleg. 
Het tactisch overleg heeft betrekking op de voortgang in de opvolging van de Overeenkomst. In die gevallen dat er wijzigingen aankomen worden de volgende aspecten in dit overleg besproken: prognose, planning, prioriteit en compensatie. Ook worden hier escalaties besproken 
 
	Tactisch overleg

	Frequentie  
	Eens per kwartaal 

	Deelnemers
	NHA
	<Opdrachtnemer>

	
	· Contracteigenaar
· ICT-Coördinator
· Vakspecialisten
	· Account manager	 	
· Service Manager 


	Onderwerpen 
	· Facturen 
· Offertes 
· Performance 
· Escalatie 

	Verslaglegging 
	NHA


 
 	 
[bookmark: _Toc164333506]Ad hoc overleg
Een ad hoc overleg wordt gehouden indien een der partijen dit aanvraagt. Voorafgaand aan een ad hoc overleg wordt door de initiator een agenda verstuurd met de te bespreken onderwerpen en welke rollen of functies aanwezig dienen te zijn. Reden voor dit overleg kan bijvoorbeeld een escalatie zijn. 
  


[bookmark: _Toc164333507]Rapportage 
[bookmark: _Toc164333508]Doel 
De gerealiseerde serviceniveaus worden gerapporteerd.  Aspecten van de Dienstverlening die de overeengekomen prestatie-indicatoren niet halen, kunnen op verzoek van het NHA aanleiding zijn voor de volgende acties: 
· het opstellen en uitvoeren van verbeterplannen door <Opdrachtnemer>; 
· escalatie; 
<Opdrachtnemer> is verantwoordelijk voor het realiseren van en het rapporteren over de gerealiseerde prestatie-indicatoren. 
[bookmark: _Toc164333509]Gewenste informatie 
De rapportage is  een belangrijk stuurmechanisme. Om goed te kunnen sturen, is het van belang dat er regelmatig ook op andere signalen extra inzicht kan worden geleverd. <Opdrachtnemer> en het NHA beoordelen periodiek het nut en de toegevoegde waarde van elk overzicht om de rapportage beheersbaar te houden. Waar nodig worden overzichten verbeterd of verwijderd uit de rapportage.  
[bookmark: _Toc158037596][bookmark: _Toc164333510]Oplevering 
De rapportage wordt binnen zeven (7) werkdagen na het einde van de periode beschikbaar gesteld aan het NHA via de service management portal van <Opdrachtnemer>. De verschillende overzichten zijn voor verschillende functies binnen het NHA van belang.  

[bookmark: _Toc164333511]Service management portal 
De rapportage wordt door middel van een service management portal van de <Opdrachtnemer> aan het NHA beschikbaar gesteld.  Het moet mogelijk zijn voor het NHA om de rapportage te kunnen ontvangen in MS Excel formaat 2016 of vergelijkbaar. Alle informatie en rapportages die gedurende de looptijd van de Overeenkomst aan het NHA worden geleverd, dienen de gehele looptijd van de Overeenkomst via de service management portal beschikbaar te blijven voor het NHA.  
[bookmark: _Toc164333512]Inzichtelijkheid 
<Opdrachtnemer> geeft volledig inzicht in hoe de grafieken, tabellen en cijfers tot stand komen en welke gegevens daaraan ten grondslag hebben gelegen. Indien blijkt dat de cijfers of een rapport een onjuist beeld geven van de situatie zal de <Opdrachtnemer> de wijze waarop de cijfers of rapportages tot stand komen op eigen kosten corrigeren om tot een correcte situatie te komen.  <Opdrachtnemer> is verplicht om op redelijke verzoeken van het NHA de juistheid van de gegevens aan te tonen. 


[bookmark: _Toc164333513]Gewenste specifieke overzichten 
Voor alle KPI’s die beschreven staan in hoofdstuk 9 toont <Opdrachtnemer> middels een duidelijk  overzicht aan dat voldaan is aan de overeengekomen normen, met een toelichting als niet voldaan wordt aan die normen.  
 

[bookmark: _Toc164333514]Service Levels 
In dit hoofdstuk staan de normen en KPI’s beschreven die <Opdrachtnemer> minimaal levert. <Opdrachtnemer> heeft zijn organisatie en processen ingericht om onder alle omstandigheden aan deze normen en KPI’s te kunnen voldoen. Per regel per tabel staat een servicelevel naam. Daarachter staat een norm waaraan de dienst moet voldoen. De KPI geeft het percentage aan in hoeveel gevallen hier minimaal aan voldaan moet zijn in de betreffende meetperiode. Die meetperiode staat per tabel in de tabel kop beschreven. Verder staat onder 'uitleg' kort beschreven wat met het servicelevel bedoeld wordt. 
[bookmark: _Toc164333515]Tijdsvensters
	Service Level
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Beschikbaarheid

	24x7

	98%
	De periode waarin gebruikers kunnen inloggen en alle faciliteiten van de Dienstverlening kunnen gebruiken.

	Beschikbaarheid van de service management portal
	ma-za  07:00 – 21:00 excl. officiële feestdagen in Nederland
	98%
	De periode waarin de service management portal voor het NHA functioneel beschikbaar is.

	Servicedesk <Opdrachtnemer>
	· ma-vr 09:00 – 17:30 excl. Officiële feestdagen in Nederland
· 24x7 voor meldingen met prioriteit Hoog (P1)

	98%
	Telefonische beschikbaarheid van de servicedesk van <Opdrachtnemer> voor aannemen van Meldingen door het NHA

	Onbeschikbaar door onderhoud
	Maximaal 2 uur per maand, tussen 02:00 – 04:00 zaterdag op zondag
	98%
	Het onderhoud op de site mag maximaal één (1) keer per maand tot niet-beschikbaarheid van de Dienstverlening leiden

	Uitwijk/recovery
	24 uur
	99%
	De tijd waarin de Dienstverlening bij een uitwijksituatie weer volledig beschikbaar is.


 

[bookmark: _Toc164333516]	Incidentafhandeling  
Voor alle Incidenten geldt dat het NHA de prioriteit bepaalt. Onderstaande tabel geeft aan hoe wordt bepaald wat de impact en daarmee de prioriteit van het Incident is. Deze normen gelden voor alle dagen tussen 07.00 en 22.00 (CET).  

[bookmark: _Toc164333517]Huidige prioritering
De prioritering van de Incidenten wordt bepaald door de combinatie van urgentie en impact

Het NHA hanteert de volgende Urgenties:
	Urgentie
	Beschrijving

	Klasse A
	Primaire bedrijfsprocessen worden negatief beïnvloed.

	Klasse B
	De Dienstverlening is operationeel, maar in zeer beperkte mate.

	Klasse C
	Backoffice systemen worden negatief beïnvloed.



NHA hanteert de volgende soorten impact:
	Impact
	Beschrijving

	[bookmark: _Hlk84881899]Hoog
	Het gehele bedrijf ondervindt hinder van de verstoring.

	Middel
	Een afdeling/team/groep van medewerkers ondervindt hinder van de verstoring.

	Laag 
	Een individueel persoon ondervindt hinder van de verstoring.



De combinaties van Urgentie en impact bepalen de prioriteiten als volgt:
	Impact/Urgentie
	Klasse A
	Klasse B
	Klasse C

	Hoog
	Prioriteit 1
	Prioriteit 1
	Prioriteit 2

	Middel
	Prioriteit 1
	Prioriteit 2
	Prioriteit 3

	Laag
	Prioriteit 2
	Prioriteit 3
	Prioriteit 3





[bookmark: _Toc164333518]Normen t.a.v. Meldingen
Het NHA moet via een service management portal realtime inzicht hebben in de meldingen en afhandelingen. De meldingen moeten tot drie (3) jaar terug direct inzichtelijk zijn. 

Meldingen met P1
	Servicelevel
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Acceptatietijd 
	4 uur 
	99%  
	De maximale tijdsduur waarbinnen de 
<Opdrachtnemer> terugkoppelt het 
incident in behandeling te zullen nemen. Te meten vanaf het moment dat het incident is opgetreden of aangemeld door het NHA. 

	Oplostijd[footnoteRef:2]  [2:  Na het verlopen van de Oplostijd gaat de klok opnieuw lopen, elke keer overschrijden telt extra. Dit geeft een extra incentive om na een overschrijding toch door te blijven werken. ] 

	8 uur 
	95%  
 
	De maximale tijdsduur vanaf het moment dat het incident is aangemeld totdat de <Opdrachtnemer> het incident heeft opgelost. Het meten van de oplostijd loopt hierbij door na sluiting van het ondersteuningsvenster. 

	Bijwerk- verplichting van het ticket
	2 uur
	 98%
	Dit geeft aan hoe vaak het incident ticket moet worden bijgewerkt met nieuwe informatie. 
· Direct bij opname Incident; 
· Iedere twee (2) uur; 
· Bij oplossing Incident.

	Bevestigen aan NHA 
	10 min
	98%
	<Opdrachtnemer> dient niet-beschikbaarheid van de Dienstverlening binnen tien minuten na constatering middels een e-mail aan het NHA te melden.


 
 


Meldingen met P2
	Servicelevel
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Acceptatietijd 
	4-8 uur
	99%  
	De maximale tijdsduur waarbinnen de 
<Opdrachtnemer> terugkoppelt het 
incident in behandeling te zullen nemen. Te meten vanaf het moment dat het incident is opgetreden of aangemeld door het NHA. 

	Oplostijd[footnoteRef:3]  [3:  Na het verlopen van de Oplostijd gaat de klok opnieuw lopen, elke keer overschrijden telt extra. Dit geeft een extra incentive om na een overschrijding toch door te blijven werken. ] 

	24 uur
	95%  
 
	De maximale tijdsduur vanaf het moment dat het incident is aangemeld totdat de <Opdrachtnemer> het incident heeft opgelost. Het meten van de oplostijd loopt hierbij door na sluiting van het ondersteuningsvenster. 

	Bijwerk- verplichting van het ticket
	4 uur
	 98%
	Dit geeft aan hoe vaak het incident ticket moet worden bijgewerkt met nieuwe informatie. 
· Direct bij opname Incident; 
· Iedere vier (4) uur; 
· Bij oplossing Incident.

	Bevestigen aan NHA 
	10 min
	98%
	<Opdrachtnemer> dient niet-beschikbaarheid van de Dienstverlening binnen tien minuten na constatering middels een e-mail aan het NHA te melden.












Meldingen met P3
	Servicelevel
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Acceptatietijd 
	8 uur 
	99%  
	De maximale tijdsduur waarbinnen de 
<Opdrachtnemer> terugkoppelt het 
incident in behandeling te zullen nemen. Te meten vanaf het moment dat het incident is opgetreden of aangemeld door het NHA. 

	Oplostijd[footnoteRef:4]  [4:  Na het verlopen van de Oplostijd gaat de klok opnieuw lopen, elke keer overschrijden telt extra. Dit geeft een extra incentive om na een overschrijding toch door te blijven werken. ] 

	5 werkdagen
	95%  
 
	De maximale tijdsduur vanaf het moment dat het incident is aangemeld totdat de <Opdrachtnemer> het incident heeft opgelost. Het meten van de oplostijd loopt hierbij door na sluiting van het ondersteuningsvenster. 

	Bijwerk- verplichting van het ticket
	5 werkdagen
	 98%
	Dit geeft aan hoe vaak het incident ticket moet worden bijgewerkt met nieuwe informatie. 
· Direct bij opname Incident; 
· Tussentijds bij wijzigingen
· Bij oplossing Incident.

	Bevestigen aan NHA 
	10 min
	98%
	<Opdrachtnemer> dient niet-beschikbaarheid van de Dienstverlening binnen tien minuten na constatering middels een e-mail aan het NHA te melden.




[bookmark: _Toc164333519]Storingsdetectie 
<Opdrachtnemer> is volledig verantwoordelijk voor de technische werking en beschikbaarheid van Dienstverlening. Het is noodzakelijk dat de niet-beschikbaarheid van het systeem zo snel mogelijk wordt gedetecteerd. Het is van belang dat <Opdrachtnemer> altijd als eerste de niet-beschikbaarheid detecteert. De volgende KPI geeft hier inzicht in. 

	Service Level
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Detectie van niet-beschikbaarheid 
	 
	99% 
	In maximaal 1% van de gevallen mag het voorkomen dat het NHA <opdrachtnemer> meldt over niet-beschikbaarheid zonder dat <opdrachtnemer> hiervan op de hoogte is. 

	Melden  niet-beschikbaarheid 
	< 10 minuten 
	90% 
	<Opdrachtnemer> dient bij een niet-beschikbaarheid direct melding te doen bij het NHA


 
[bookmark: _Toc164333520]Risico’s
Voor remediation (het succesvol mitigeren) van alle geïdentificeerde risico’s gelden onderstaande richtlijnen. De contactpersoon van het NHA moet in ieder geval op de hoogte worden gehouden van de voortgang van de remediation.  
 
	Service Level
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Risico hoog 
	Melden 
< 1 
werkdag 
	99,5% 
	<Opdrachtnemer> meldt het risico en neemt deze op in de kwartaalrapportage, rapporteert wekelijks over de voortgang van de remediation en rondt deze binnen 1 maand succesvol af.* 

	Risico midden 
	Melden 
< 1 
werkdag 
	99,5% 
	<Opdrachtnemer> meldt het risico en neemt deze op in de kwartaalrapportage, rapporteert maandelijks over de voortgang van de remediation en rondt deze binnen 1 kwartaal succesvol af.*

	Risico laag 
	Melden 
< 1 kwartaal 
	99,5% 
	<Opdrachtnemer> meldt het risico en neemt deze op in de kwartaalrapportage, rapporteert maandelijks over de voortgang van de remediation en rondt deze binnen 1 kwartaal succesvol af.*


*Loopt remediation langer, dan moet een risicoacceptatie voor de overschrijdende periode worden uitgevoerd. 


[bookmark: _Toc164333521]Servicelevel rapportage 
<Opdrachtnemer> stelt per maand een servicelevel rapportage beschikbaar aan het NHA via de service managementportal.  

	Service Level
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Oplevering 
	Één (1)x per maand (binnen de eerste zeven (7) Werkdagen van de nieuwe maand 
	98% 
	De servicelevel rapportage zoals beschreven in hoofdstuk 6. De rapportage wordt in een leesbaar, overeengekomen format geleverd. 


 
[bookmark: _Toc164333522]Niet standaard wijzigingen  
Voor de niet standaard wijzigingen gelden de volgende normen:  
	Service Level
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Impact analyse en planning  
	Binnen vijf (5) werkdagen na een complete aanvraag 
	98% 
	Deze tijd wordt gemeten vanaf het moment dat het NHA de aanvraag heeft gedaan. 


 
[bookmark: _Toc164333523]	Facturatie 
Onjuiste of onduidelijke facturen kosten veel tijd. Daarom hecht het NHA veel waarde aan de accuraatheid en herleidbaarheid van facturen. Hiertoe zijn onderstaande normen gedefinieerd.  
	Service Level
	KPI
	Uitleg

	Financiële gegevens 
	98% 
	Alle financiële gegevens op de factuur dienen correct te zijn: tarieven, aantallen, btw, totalen e.d. 

	Indeling en specificatie 
	98% 
	De indeling en specificatie van de factuur dient eenduidig te zijn zoals vastgelegd in de Overeenkomst. (Na gunning worden de omschrijvingen voor de facturen afgestemd). 


 	 
[bookmark: _Toc164333524]Offertes 
Het NHA kan <Opdrachtnemer> vragen een offerte op te stellen voor niet standaard wijzigingen. De tijd die nodig is voor het opstellen van een offerte is sterk afhankelijk van de aard en omvang van de offerte volgens onderstaande tabel. Na ontvangst van het verzoek van het NHA  geeft <Opdrachtnemer> aan wanneer de offerte te verwachten is. 



	Service Level
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Activiteit 
	1 werkdagen 
	99,5% 
	Offertes voor kleine eenvoudige activiteiten 

	Hardware 
	2 werkdagen 
	99,5% 
	Offertes voor projectmatige activiteiten  

	Project 
	5 werkdagen 
	99,5% 
	Offertes voor projectmatige activiteiten  


  	 
[bookmark: _Toc164333525] Incidentanalyse 
Het aantal grote incidenten moet tot een minimum beperkt blijven. <Opdrachtnemer> voert daarom een incidentanalyse uit op alle incidenten van het type Hoog (1) of Midden (2) en levert het NHA een (RCA) rapport met daarin minimaal de volgende onderdelen:  
· Beschrijving van het incident en het aantal (bij benadering) gebruikers dat hierdoor getroffen kan zijn.  
· Beschrijving van de oorzaak van het incident.  
· Beschrijving van de tijdelijke en permanente oplossing. 
· Beschrijving van de maatregelen die genomen zijn en zullen worden om zeker te stellen dat dit incident niet nogmaals plaatsvindt.  
· Feiten en cijfers.  

	Service Level
	Norm
	KPI
	Uitleg

	Incident analyse 
	5 werkdagen 
	98% 
	Binnen vijf (5) werkdagen na het oplossen van het incident type Hoog en Midden dient een analyserapport per incident geleverd te worden. 

	Kwartaalrapportage incidenten 
 
	5 werkdagen 
	98% 
	Elke drie (3) maanden dient een analyse van alle incidenten gemaakt te worden. Het analyserapport dient binnen vijf (5) Werkdagen na het einde van de periode aan het NHA geleverd te worden.  


 
 
 



[bookmark: _Toc164333526]Continuïteit

[bookmark: _Toc164333527]10.1 Escrow
<Opdrachtnemer> heeft als continuïteitsmaatregel met een van <Opdrachtnemer> onafhankelijke derde een SaaS Escrow overeenkomst afgesloten die het NHA in staat stelt om, bij het niet meer beschikbaar zijn van de Oplossing:
1. De beschikking te behouden over de gegevens die in de Oplossing zijn opgeslagen
2. De functionaliteiten van de Oplossing conform de Overeenkomst te kunnen blijven gebruiken
3. Over de broncode van de Oplossing te beschikken, teneinde de Oplossing te reconstrueren indien deze gediscontinueerd wordt.

Alle kosten van de in het vorige lid beschreven continuïteitsmaatregel worden geacht in de Inschrijfprijs te zijn opgenomen.


[bookmark: _Toc164333528]Bijlage 1: Wijzigingenblad 
 
	Datum 
	Paragraaf 
	Wijziging 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 

	 
	 
	 


 
 
Aldus overeengekomen: 
 
	 
	[plaats] 

	Datum: 
	Datum: 

	Het NHA
 
	<Opdrachtnemer> 
 

	Naam, functie 
	Naam, functie 

	 
	 
 
 
 
 
 


 
 
 
 	 

Pagina 2 van 43 
 
 
 
 
 
			Pagina 42 van 44 

image1.jpg
S

\%

=

voor het leven
Sociale Verzekeringsbank




