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In de Service Level Agreement (SLA) zijn de afspraken vastgelegd over de kwaliteit van levering van producten en diensten door [Opdrachtnemer], hierna te noemen Opdrachtnemer, aan BIJ12, hierna te noemen Opdrachtgever. 

De scope van de dienstverlening is beschreven in de [Overeenkomst] d.d. [datum] (hierna te noemen de Overeenkomst).
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De SLA heeft een looptijd gelijk aan de looptijd van de Overeenkomst.
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Deze SLA wordt goedgekeurd door:
· Manager GBO (Opdrachtgever namens BIJ12)
En
· [Contracteigenaar] (Opdrachtnemer)

De SLA kan door partijen in gezamenlijk overleg en na schriftelijke vastlegging worden gewijzigd, bijvoorbeeld als gevolg van een toename of afname van diensten, producten of KPI’s. Opdrachtgever en Opdrachtnemer zorgen gezamenlijk voor het opnemen van (gewijzigde) afspraken in de SLA.
De Servicemanagers van Opdrachtgever en Opdrachtnemer zijn gemandateerd om wijzigingen van de SLA door te voeren.
Wijziging van de SLA zal slechts schriftelijk tot stand komen. Na ondertekening door bovenstaande personen kan deze van kracht worden.
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	#1
	Service Improvement Plan (SIP)

	Servicelevel
	10 werkdagen

	Toelichting
	De doorlooptijd voor de oplevering van het SIP, vanaf het moment dat Opdrachtgever hiertoe opdracht heeft gegeven.



	#2
	Klanttevredenheidsonderzoek

	Servicelevel
	Na het eerste jaar van dienstverlening: rapportcijfer ≥ 6.
Per jaar stijgt het rapportcijfer minimaal met 0,25.
De streefwaarde na jaar 4 is ≥ 7,5.

	Toelichting
	Klanttevredenheidsonderzoek wordt minimaal jaarlijks uitgevoerd.
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	#3
	Ondersteuningsvenster / Kantoortijden

	Servicelevel
	08:30 - 17:00 uur

	Toelichting
	Op werkdagen, uitgezonderd feestdagen zoals die in de CAO Provincies zijn vastgelegd.



	#4
	Telefonische bereikbaarheid

	Servicelevel
	90% binnen 30 seconden
100% binnen 3 minuten

	Toelichting
	Bij telefonische communicatie krijgt de beller in 90% van de gevallen binnen 30 seconden een medewerker van de Servicedesk aan de lijn. De wachttijd bedraagt nooit langer dan 3 minuten.
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	#6
	Beschikbaarheid van de applicatie

	Servicelevel
	99%

	Toelichting
	De beschikbaarheid wordt per maand gemeten op basis van de volgende formule:

Beschikbaarheid = ((TT-OT)/TT) * 100%

waarbij:
TT = de totale tijd in een maand (24*7)
OT = de tijd dat het netwerk niet of niet volledig beschikbaar is (exclusief de tijd van vooraf overeengekomen gepland onderhoud)
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	#7
	Herstel na calamiteiten (disaster recovery)

	Servicelevel
	RTO
	4 uur

	
	RPO
	1 werkdag
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	#11
	Onderhoudsvenster

	Servicelevel
	Elke eerste donderdag van de maand: donderdag op vrijdag 21:00-06:00

	Toelichting
	Onderhoud wordt op vaste dagen buiten kantoortijden uitgevoerd.



	#12
	Informeren over ad hoc onderhoud

	Servicelevel
	Min. 5 werkdagen voorafgaand aan het onderhoud.

	Toelichting
	Wanneer Opdrachtnemer het noodzakelijk acht, kan Opdrachtnemer ad hoc onderhoud inplannen buiten het Onderhoudsvenster. Opdrachtgever wordt hierover geïnformeerd.
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	#13
	Patchmanagement

	Servicelevel
	Maximaal # dagen achterlopen op updates
	< 30 dagen

	
	Maandelijkse controle: versie n of n-1
	≥ 95%

	Toelichting
	Opdrachtnemer installeert op regelmatige basis patches en updates om de optimale en veilige werking van de oplossing te garanderen.
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	#18
	Reactietijden en oplostijden incidenten

	Toelichting
	Excl. geplande downtime, gemeten vanaf de registratie van het ticket in het ticketsysteem, en gemeten over het Ondersteuningsvenster.
De doorlooptijd stopt zodra tickets een (re)actie vereisen vanuit Opdrachtgever. De tijdens het Ondersteuningsvenster aangemelde P1-incidenten worden aansluitend zonder onderbreken afgehandeld, ook tot buiten het Ondersteuningsvenster. Het afhandelen van P2- en P3-incidenten wordt enkel in het Ondersteuningsvenster opgepakt.

	Prioriteit
	Omschrijving
	Actie
	Tijd
	Norm

	P1 – 
Hoog
	1. Er is (mogelijk) sprake van een beveiligings- of privacy incident, en/of;
2. Het primaire proces van Opdrachtgever (of delen hiervan) komt tot stilstand, of dreigt tot stilstand te komen, door uitval van één of meerdere Diensten, en/of;
3. Een eventueel nader overeen te komen situatie(s)
	Reactietijd 
	60 min
	99,9%

	
	
	Hersteltijd (tijdelijke) oplossing + terugkoppeling
	4 uur
	90%

	
	
	
	1 werkdag
	99,9%

	
	
	Statusinformatie vanuit servicedesk Opdrachtnemer aan Opdrachtgever
	Eén keer per uur

	P2 - Middel
	Eén of meerdere Diensten zijn niet beschikbaar, maar dit heeft nog geen invloed op (delen van) het primaire proces van Opdrachtgever;
	Reactietijd 
	4 uur
	99,9%

	
	
	Hersteltijd (tijdelijke) oplossing + terugkoppeling
	2 werkdagen
	90%

	
	
	
	3 werkdagen
	99,9%

	
	
	Statusinformatie vanuit servicedesk Opdrachtnemer aan Opdrachtgever
	Twee keer per dag op werkdagen

	P3 - Laag
	Diensten zijn wel beschikbaar, maar werken niet volgens specificatie.
	Reactietijd 
	1 werkdag
	99,9%

	
	
	Hersteltijd (tijdelijke) oplossing + terugkoppeling
	3 werkdagen
	90%

	
	
	
	5 werkdagen
	99,9%

	
	
	Statusinformatie vanuit servicedesk Opdrachtnemer aan Opdrachtgever
	Eén keer per dag op werkdagen
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	#19
	Probleem registreren na incident

	Servicelevel
	Binnen 2 werkdagen na het (tijdelijk) oplossen van het incident.

	Toelichting
	Problemen worden door Opdrachtnemer aangemaakt na elk P1-incident en bij repeterende incidenten van P1, P2 of P3.



	#20
	Root cause analysis (RCA)

	Servicelevel
	Binnen 5 werkdagen na registratie van het Probleem.

	Toelichting
	In de root cause analysis (RCA) wordt de onderliggende oorzaak van het P1- of repeterende incident beschreven, en wordt een voorgestelde oplossing aangedragen.
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	#21
	Reactietijden en oplostijden serviceverzoeken

	Toelichting
	Excl. geplande downtime, gemeten vanaf registratie van het ticket in het ticketsysteem, en gemeten over het Ondersteuningsvenster.
De doorlooptijd stopt zodra tickets een (re)actie vereisen vanuit Opdrachtgever.

	Prioriteit
	Omschrijving
	Actie
	Tijd
	Norm

	n.v.t.
	Serviceverzoeken worden omschreven in het DAP.
	Reactietijd 
	4 uur
	99,9%

	
	
	Afhandeltijd
	2 werkdagen
	95%

	
	
	
	3 werkdagen
	99,9%
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	#24
	Reactietijden en oplostijden wijzigingsverzoeken

	Toelichting
	Excl. geplande downtime, gemeten vanaf registratie van het ticket in het ticketsysteem, en gemeten over het Ondersteuningsvenster.

De exacte doorlooptijd van elk wijzigingsverzoek t/m oplevering en afsluiting wordt in overleg met Opdrachtgever vastgesteld.

	Prioriteit
	Omschrijving
	Actie
	Tijd
	Norm

	P1 – Hoog
	Noodwijzigingen
	Reactietijd 
	1 uur
	99,9%

	
	
	Starttijd
	4 uur
	90%

	
	
	
	1 werkdag
	99,9%

	P2 - Middel
	Alle andere wijzigingen
	Reactietijd 
	1 werkdag
	99,9%

	
	
	Starttijd
	5 werkdagen
	90%

	
	
	
	7 werkdagen
	99,9%
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De servicemanagement-rapportage wordt door Opdrachtnemer 12x per jaar geleverd. Er wordt gerapporteerd over elke kalendermaand.

Onderwerpen Servicemanagement-rapportages
· Meest recente Klanttevredenheidscijfers.
· Aantal aangemelde & afgesloten incidenten van de afgelopen periode, met afhandeltijden en SLA-statistieken. P1-, security- en privacy-incidenten worden apart benoemd.
· Aantal aangemelde & afgesloten problemen van de afgelopen periode, met afhandeltijden en opgeleverde RCA’s.
· Aantal aangemelde & afgesloten serviceverzoeken van de afgelopen periode, met afhandeltijden en SLA-statistieken.
· Aantal aangemelde & afgesloten wijzigingsverzoeken van de afgelopen periode, met afhandeltijden.
· Indien van toepassing: overzicht langdurig openstaande tickets, gecategoriseerd per type.
· Tickettrends tot 12 maanden terug.
· Gerealiseerde beschikbaarheid.
· Indien van toepassing: gerealiseerde RTO/RPO bij calamiteiten.
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