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[bookmark: _Toc126848374]DE ONDERGETEKENDEN:

Openbaar lichaam Veiligheidsregio Rotterdam-Rijnmond (VRR), ingesteld bij artikel 2 wet gemeenschappelijke regeling veiligheidsregio Rotterdam Rijnmond,  gevestigd aan de Wilhelminakade 947 te Rotterdam, te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door haar algemeen directeur, mr. drs. A. Littooij,  verder te noemen “VRR”. 
en
…..<Naam bedrijf>, gevestigd aan de …..<Adres> te …..<Plaats>, ingeschreven in het Handelsregister onder <Vul uittreksel KvK nr. in>, te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door de …..<Functie>, de heer/ mevrouw ….<Naam>, hierna te noemen: “Opdrachtnemer”. 
Tezamen ook wel genoemd “Partijen”. 

Overwegende dat:
a.	VRR een onderhoudsovereenkomst in de vorm van een Service Level Agreement (SLA) in combinatie met een Dossier van Afspraken en Procedures (DAP) en Key Performance Indicators (KPI’s) wil afspreken voor Applicant Tracking Software (ATS);
b.	Deze overeenkomst onderdeel is van de aanbesteding Applicant Tracking Software met de naam  ATS  VRR en als zodanig onderdeel is van die ondertekende overeenkomst;

Verklaren te zijn overeengekomen:
[bookmark: _Toc126848375]Onderwerp van de overeenkomst 
De Opdrachtnemer zorgt in overeenstemming met de bepalingen van deze overeenkomst voor de tijdige en deugdelijke levering van:
a. Gebruik van Software en hardware t.b.v. het beheren van het gehele wervings- en selectieproces inzake nieuw personeel;
b. Operationeel, Preventief en Curatief onderhoud aan de software en hardware van de Opdrachtnemer (ook aan die H.&S. die mogelijk [in bruikleen] bij de opdrachtnemer wordt geplaatst) zodat de te leveren dienstverlening blijft voldoen aan de gestelde eisen 
c. Een Helpdesk zodat Opdrachtnemer efficiënt hulp kan vragen en indien van toepassing incidenten kan aanmelden; 

[bookmark: _Toc126848376]Ingangsdatum en duur van de overeenkomst
Deze overeenkomst heeft een duur die overeenkomt met die van de bovenliggende (moeder)overeenkomst.
Startdatum van deze SLA is: uiterlijk xxxxxx

[bookmark: _Toc126848377]Grenzen van de overeenkomst 
<Beschrijf hier wat binnen scope van de dienstverlening ligt en wat expliciet buiten scope ligt. Zowel met betrekking tot de te leveren diensten zelf, als ook tot de hiervoor benodigde middelen. Denk bij ook aan wie verantwoordelijk is voor Functioneel, Technisch en/of applicatiebeheer (laatste bij software).>.

[bookmark: _Toc126848378]Servicelevels
De van toepassing zijnde servicelevels zijn minimaal de alle ( w.o. de operationele) eisen die in het PvE zijn genoemd en verder onderstaande (al dan niet dubbel benoemd):
Beschrijving van de servicetijden en doorlooptijden n.a.v. impact en urgentie
· Beschikbaarheid applicatie	24/7
· Bereikbaarheid	KTU, telefonisch en mailadres
· Responsetijd	variabel
· Oplostijd	variabel
· Oplevertijd rapportages incidenten	variabel
· Prioritering  van incidenten en / of helpdeskcalls 	prio1, 2,3 en 4


[bookmark: _Toc126848379]Service Level Management
Service-level management is de controle en het beheer van de kwaliteit van een service (QoS) op basis van KPI's. De KPI’s variëren van algemene beschikbaarheid tot het leveren van statistieken op basis van zeer specifieke services. In de situatie van deze overeenkomst komt dit neer op onderstaande eisen (genoemd met [minimale] waarde) en wensen (genoemd, zonder voorgeschreven [minimale] waarde). Het staat Inschrijver/offrant vrij om zelf van belang zijnde KPI’s toe te voegen.
















Paraaf VRR :										Pagina 7
Paraaf Opdrachtnemer:
Beschrijf de KPI op de volgende wijze

	KPI
	Beschrijving
	Databron
	Formule
	Frequentie 
	Frequentie definitie
	Norm

	Beschikbaarheid applicatie
	Het voor de gebruikers ongelimiteerd beschikbaar zijn van de applicatie
	Opdrachtnemer
	Theoretisch aantal minuten operationeel minus minuten geheel of beperkt beschikbaar (niet zijnde planmatig en vooraf kenbaar gemaakt onderhoud) gedeeld door Theoretisch aantal minuten operationeel
	Kwartaal
I=Jan-feb mrt
II=Apr mei jun
III = jul aug sep
IV = okt nov dec
	13 weken 7 dagen per week 24 uur per dag.
In de formule wordt niet meegenomen de tijd voor planmatig onderhoud dat vooraf is afgesproken en tijdig, volgens de geldende afspraken is doorgegeven.
	>=99.8%

	Verstoren van beschikbaarheid processen Opdrachtgever
	Het door gebruik van hard en/of software van Opdrachtnemer verstoren van de beschikbaarheid en/of functionaliteit van de processen van Opdrachtgever
	VRR
	
	Kwartaal

I=Jan-feb mrt
II=Apr mei jun
III = jul aug sep
IV = okt nov dec
	13 weken 7 dagen per week 24 uur per dag.

	>=99.999%

	Storing door Planmatig Onderhoud




	De overschreden tijd die noodzakelijk was om het planmatig onderhoud af te ronden
	Opdrachtnemer
	De werkelijke duur in minuten van alle geplande onderhoudsmomenten die de volledige beschikbaarheid verhinderen gedeeld door de vooraf geplande en doorgegeven duur in minuten van diezelfde onderhoudsmomenten.
	Maand
	Kalenderdagen van een maand starten de op de eerste dag om 0.00 en eindigende op de laatste dag om 24:00 uur
	<=1.0uur

	KPI
	Beschrijving
	Databron
	Formule
	Frequentie 
	Frequentie definitie
	Norm

	Factuurjuistheid
	Fouten in de factuur t.o.v. de inkooporder
	VRR
	Aantal facturen ontvangen minus aantal facturen met fouten gedeeld door aantal facturen ontvangen
	Maand
	Kalenderdagen van een maand starten de op de eerste dag om 0.00 en eindigende op de laatste dag om 24:00 uur
	>=99%

	Incidenten
	Prio 1,2, 3 en 4

	VRR
	
	Maand
	Kalenderdagen van een maand starten de op de eerste dag om 0.00 en eindigende op de laatste dag om 24:00 uur
	Prio 1 < 1
Prio 2 < 1
Prio 3 < 3
Prio 4 <10


	Oplossend vermogen Prio 1
	Het weer functioneel zijn van de applicatie na een incident prio 1 melding
	VRR
	De tijd vanaf melding door VRR tot en met gereed melding aan melder incident door Opdrachtnemer dat functionaliteit is hersteld.
Bestaande uit: 
Responsetijd Functieherstel 
Terugzetten van alle ongecorrumpeerde data
Garantie dat ontstaande situatie verholpen is en niet meer kan voorkomen.
	Per keer
	
	Minder dan 2 uur
(100%)

	Oplossend vermogen Prio 2
	Het weer functioneel zijn van de applicatie na een incident prio 2 melding
	VRR
	De tijd vanaf melding door VRR tot en met gereed melding aan melder incident door Opdrachtnemer dat functionaliteit is hersteld.
Bestaande uit Response-tijd en Functieherstel
	Per keer
	
	Minder dan 2 uur
(95%)

	KPI
	Beschrijving
	Databron
	Formule
	Frequentie 
	Frequentie definitie
	Norm

	Oplossend vermogen Prio 3
	Het weer functioneel zijn van de applicatie na een incident prio 3 melding
	VRR
	De tijd vanaf melding door VRR tot en met gereed melding aan melder incident door Opdrachtnemer dat functionaliteit is hersteld.
Bestaande uit Responsetijd en Functieherstel
	Per keer
	
	Minder dan 6 uur
(95%)

	Oplossend vermogen  Prio 4
	Het weer functioneel zijn van de applicatie na een incident prio 4 melding
	VRR
	De tijd vanaf melding door VRR tot en met gereed melding aan melder incident door Opdrachtnemer dat functionaliteit is hersteld.
Bestaande uit Responsetijd en Functieherstel
	Per keer
	
	Minder dan 48 uur
(100%)

	Incident
	De aantal en duur van verhelpen van een ongeplande verstoring van de dienstverlening
	VRR
	
	Jaar
	
	Maximaal 24 uur en < 1





	KPI
	Beschrijving
	Databron
	Formule
	Frequentie 
	Frequentie definitie
	Norm

	Helpdesk telefonische bereikbaarheid
	De gemiddelde tijd waarbinnen de telefoon van de helpdesk, binnen de gestelde openingstijden, wordt opgenomen en begonnen wordt met het aangeven van de vraag en oplossen daarvan (dus niet de tijd dat de telefonist(e) de telefoon opneemt.
	VRR
	Binnen 15 seconden is wordt beschouwd als geen vertraging.
	Keer per kwartaal
	
	Binnen 15 seconden: Standaard
Tussen 15 en 30 seconden maximaal 10 stuks per kwartaal 
Langer dan 30 seconden: 5 per kwartaal







[bookmark: _Toc126848380]Beheersprocedures
De Procedure zijn minimaal:
· Onderhoudsprocedures Hoe wordt dit geregeld? 
· Communicatieprocedures en -lijnen tijdens en na kantooruren voor alle procedures Structureel overleg, Ad-hoc overleg (telefoon) en Rapportages;
· Service Improvement Plan (SIP) en bij behorende Procedure 
· Klachtenprocedure Hoe ziet deze eruit.
· Escalatieprocedure (met schema) Hoe ziet deze eruit.

[bookmark: _Toc126848381]Servicedesk & Ondersteuning
De Inschrijver levert binnen de dienstverlening helpdesk ondersteuning voor zowel opdrachtgever als voor sollicitanten.
Voor Sollicitanten is naast een telefonische helpdesk ook online assistentie mogelijk. 
Indien de online assistentie bestaat uit FAQ, is deze 24/7 beschikbaar.
Telefonische assistentie is minimaal tussen 08:00 uur en 17:00 uur beschikbaar.

[bookmark: _Toc126848382]Incidentmanagement
Definitie:
Een incident wordt gedefinieerd als een ongeplande onderbreking of kwaliteitsvermindering van de IT Service die wordt verleend.
Er zijn twee soorten incidenten:
a. Gebeurtenissen die in grote / ernstige invloed hebben op de kwaliteit;
b. Gebeurtenissen die geen (of nauwelijks) invloed hebben op de kwaliteit.

Prio 1:	Situatie: Kritiek. Definitie: Melding waarbij er sprake is van deels of gedeeltelijke verlies of corrumpering van gegevens binnen de applicatie of indien blijkt dat persoonlijke gegevens op plekken komen buiten het AVG beschermde gebied van de applicatie;
Prio 2:	Situatie: Kritiek. Definitie: Melding waarbij er sprake is van volledige functionele uitval van de applicatie.
Prio 3:	Situatie: Hoog. Definitie Melding waarbij er sprake is van partiële functionele uitval van de applicatie voor de meeste of alle gebruikers.
Prio 4:	Situatie: Laag. Definitie Melding waarbij er sprake is van beperkte functionaliteit voor enkele soorten gebruikers.

Procedures:
Beschrijf de aanmelding en de afmelding;

Beschrijf in welke situaties of welke situaties gesproken wordt van een incident;

Beschrijf de verdeling in belangrijkheid en wat de scheiding van die verdeling kenmerkt;

De incidenten worden in volgorde van binnenkomst behandeld. Opdrachtnemer draagt zorg voor voldoende personeel om meerdere incidenten tegelijkertijd af te handelen. In overleg is het toegestaan om een behandeling van hogere te favoriseren prioriteit boven een lagere prioriteit.

Priobepaling
Bij de VRR ligt de bepaling van een incident aangaande de kwalificatie Prio 1 en 2.
Bij de Opdrachtnemer ligt de bepaling Prio 3 of 4

Opschalen Prio
Indien volgens de VRR blijkt dat een Prio 3 of 4 dermate gevolgen gaat hebben dat deze de definitie gaat krijgen die bij een Prio 1 of 2 hoort, is het Hfd HR gerechtigd namens de VRR de prio’s te wijzigen.
Vanaf moment van doorgeven (mail) geldt de situatie van desbetreffende prio.
Indien Opdrachtnemer van mening is een incident een hogere prio is, mag hij deze op eigen initiatief verhogen.

Afschalen Prio
Indien Opdrachtnemer incident heeft opgelost en VRR heeft inderdaad geen last meer van de situatie van voor de melding of situatie, mag Opdrachtnemer het incident sluiten.
Indien Opdrachtnemer in redelijke mate kan aangeven dat een situatie bij een incident is opgepakt en zover is opgelost dat een lager Prio gerechtigd is, mag hij de prio afschalen tot een lager niveau.
Hij dient wel schriftelijk aan VRR aan te geven wat er is gedaan en wat nog eventueel belemmeringen kunnen zijn. Ook dient hij indien er nog belemmeringen zijn, aan te geven wanneer hij deze verwacht op te lossen.
Indien VRR van mening is dat een incident minder invloed heeft dan oorspronkelijk gedacht (door VRR) of aangegeven (door Opdrachtnemer) mag VRR het incident afschalen.

Bij prioteringswijziging is altijd telefonischoverleg aan voorafgegaan.


Beschrijf hoe Analyses moeten gaan plaatsvinden en hoe de evaluatie gaat plaatsvinden (tijd en vorm)
Geef aan wat men verlangt aan rapportages over incidenten. Soort info per tijdseenheid en aan wie

[bookmark: _Toc126848383]Rapportage
De volgende rapportages maken onderdeel uit van de dienstverlening.
· Inschrijver informeert de VRR in de eerste week van de nieuwe kalendermaand van een per mail gestuurde rapportage in word/excel formaat over minimaal: 
· het gebruik en de performance van de ATS. 
Hij neemt hierin o.a. mee de ontwikkelingen van de hoeveelheid data, de (evt.) storingen in het planmatig onderhoud, mogelijke problemen en welke acties hij neemt om dit in de toekomst op te lossen. 
· Maand KPI’s
· Inschrijver levert eenmaal per kwartaal uiterlijk in de derde week van het nieuwe kwartaal een per mail gestuurde rapportage in word/excel formaat over minimaal:
· Opgetreden verstoringen.
· Cyberaanvallen
· De behaalde beschikbaarheid van de ATS;
· Mogelijke verbetervoorstellen aan de ATS.
· Kwartaal KPI’s 
Inschrijver bespreekt deze rapportage en voorstellen ieder kwartaal met de VRR.

· Inschrijver bespreekt in een persoonlijk gesprek met de drie verantwoordelijken bij de VRR eenmaal per jaar (in de eerste maand na 4 afgelopen kwartalen) in hoeverre het mogelijk is de ATS te verbeteren is dan wel wat de plannen/ontwikkelingen zijn om de ATS en/of de volledige dienstverlening te verbeteren. Bijvoorbeeld doordat er de ontwikkelingen in datagroei of de vragen vanuit de gebruikersorganisatie anders zijn dan verwacht. Van dit gesprek en de onderwerpen wordt door Opdrachtnemer een verslag gemaakt binnen 30 dagen na het gehouden gesprek.

Alle rapportages worden gestuurd naar het Hfd HR met een cc aan de Hoofd Recruting en aan de Functioneel beheerder.


[bookmark: _Toc126848386]Continuïteits- & Beschikbaarheidsmanagement 
Op eerste verzoek van de VRR dient de Opdrachtnemer inzage te geven over de performance van de applicatie (uptime, monitoring, etc).
Zie voor KPI’s artikel 5.


[bookmark: _Toc126848387]Onderhoudswindow
Onderhoud aan het netwerk-software van de ATS dient buiten de periode 08:00 uur en 18:00 uur te vallen. Bij voorkeur tussen 02:00 tot 06:00 uur. 
Indien onderhoud plaatsvindt krijgt bij adresseren van de website door sollicitant of medewerker van VRR een mededeling te lezen dat de dienst niet bereikbaar is en ook de mededeling wanneer de applicatie weer bereikbaar is en gebruikt kan worden.
Indien er groot onderhoud nodig is waardoor de applicatie meer dan 4 uur buitenbedrijf  gaat, wordt minimaal 3 x 24 uur vooraf aangekondigd.
Dit geschiedt zowel:
1. Door een mededeling direct na het inloggen in de applicatie in die periode
2. Door een mail aan de beheerder van de VRR

In de mededeling wordt minimaal aangegeven hoelang de storing gaat duren.
Na weer in dienst gaan van de applicatie ontvangt de beheerder een mededeling dat de applicatie weer online is.

[bookmark: _Toc126848388]Audits 
Hier beschrijf je de afspraken over of en zo ja wanneer en hoe mogelijke audits kunnen worden gemaakt. Onderdelen van audit zouden kunnen zijn of Opdrachtnemer zich houdt aan de eisen die zijn gesteld in het PvE b.v. aangaande back-up , beveiliging etc.

[bookmark: _Toc126848389]Contractpersonen
Hier wordt beschreven de contactpersonen, hun rol en/of afdelingen en hun telefoonnummers (binnen en buiten kantooruren) en de emailadressen van zowel de personen bij de VRR als bij de Opdrachtnemer.

Aldus overeengekomen te Rotterdam en in <twee>voud opgemaakt en ondertekend,
d.d.								d.d.



______________________________	______________________________
Veiligheidsregio Rotterdam-Rijnmond				……………….…. <Naam contractant>
mr. drs. A. Littooij						……….<titel/de heer/mevrouw naam>
Algemeen Directeur						……………………………….<Functie>
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