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[bookmark: _Toc43184814]ALGEMEEN
[bookmark: _Toc43184815]1.1 Inleiding
In dit document zijn Service Levels, waarbij de focus ligt op de koppelvlakken tussen de Aanbestedende dienst en de Opdrachtnemer / toeleverancier en/of fabrikant en specifiek over Onderhoud en Support opgenomen. De Opdrachtnemer borgt dat de gewenste SLA’s onderdeel en onderwerp zijn bij de Raamovereenkomst, waarbij de toeleverancier en/of fabrikant en Aanbestedende dienst zorgdragen dat het gebruik van het geleverde conform is aan hetgeen is afgesproken. Voor nadere afspraken omtrent de Service Levels zullen Aanbestedende dienst en Opdrachtnemer na ondertekening van de Raamovereenkomst met elkaar in contact treden om een definitieve SLA op te stellen en koppelvlakken inrichten. In het document wordt gesproken over Opdrachtnemer, toeleverancier en/of fabrikant. In de definitieve SLA zullen nadere afspraken gemaakt worden welke van toepassing zijn en wie waarvoor verantwoordelijk is.

Dit document, Service Level Agreement (SLA), maakt onderdeel uit van de overeengekomen Raamovereenkomst Maritieme Informatie voor Douane (hierna: Raamovereenkomst). Het betreft niet een uitputtende beschrijving, maar geeft een richting. De uitputtende beschrijving voor nieuwe Opdrachtnemer, toeleverancier en/of fabrikant zal gemaakt worden na ingangsdatum Raamovereenkomst. Voor een aantal basis voorwaarden is in dit document invulling gegeven

· De SLA is een dynamisch document. Dat betekent dat Partijen kunnen besluiten om Kritieke Prestatie Indicatoren (KPI’s) en Prestatie Indicatoren (PI’s) toe te voegen, te wijzigen of te verwijderen uit het SLA. 

· De looptijd van de SLA is gelijk aan de looptijd van de Raamovereenkomst.

· De inhoud van de SLA tussen de Aanbestedende dienst en Opdrachtnemer wordt minimaal 1x per jaar besproken en eventueel bijgesteld.

· Wanneer blijkt dat een SLA afspraak niet haalbaar is c.q. (herhaaldelijk) overtreden wordt, neemt Opdrachtnemer direct initiatieven om de oorzakelijke verbanden vast te stellen, oplossingen voor te leggen en organiseert besluitvorming hierover.

[bookmark: _Toc43184816]1.2 Contactpersonen
In onderstaande tabel is aangegeven wie voor welk aspect van de Raamovereenkomst de contactpersoon/contactpersonen is/zijn:

	Gebied

	Naam
	Functie
	Mail
	

	SLA aspecten
	<in te vullen>
	<in te vullen>
	<in te vullen>
	<in te vullen>

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	Licenties
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	

	
	Etc
	
	
	


Tabel 1 Contactpersonen



[bookmark: _Toc43184817]BESCHRIJVING VAN DE SERVICE

Er geldt dat minimaal 10 medewerkers van het DLTC tegelijkertijd van de MID gebruik moeten kunnen maken. Opdrachtgever heeft dus de mogelijkheid om meer dan 10 gebruikers tegelijkertijd gebruik te laten maken van MID. De MID dient te voldoen aan de gestelde eisen in de aanbestedingsdocumenten en in dit document.

Binnen de scope van deze opdracht vallen de volgende onderdelen:
1. Beschikbaar stellen van een MID inclusief Onderhoud en Support voor 10 gebruikers die gelijktijdig in de MID kunnen werken; het daadwerkelijke aantal medewerkers van de Douane die gebruik maken van de MID is hoger; 
2. Uitbreidingen inclusief van aantal gebruikers inclusief Onderhoud en Support. 



[bookmark: _Toc43184818]SERVICE LEVELS BEHEERPROCESSEN
[bookmark: _Toc43184819]3.1 Service Levels 
De Opdrachtnemer, toeleverancier en/of fabrikant levert aan de Aanbestedende dienst ondersteuning zoals hierna weergegeven:


	KPI

	Prioriteit
	Service level (waarde)
	Norm / maand

	Openstelling Helpdesk
	n.v.t.
	7 x 24 uur het hele jaar door
	100%

	
	
	
	

	Reactietijd
	Prio 1
	30 minuten
	100%

	
	Prio 2
	2 uur
	90%

	
	Prio 3
	4 uur
	90%

	
	
	
	

	Oplostijd
	Prio 1
	4 uur
	100%

	
	Prio 2
	8 uur / 1 werkdag
	90%

	
	Prio 3
	1 week / 5 werkdagen
	90%

	
	
	
	

	Communicatie momenten
	Prio 1
	Iedere 2 uur 
	100%

	
	Prio 2
	Iedere werkdag
	90%

	
	Prio 3
	Om de 2 werkdagen
	90%

	
	
	
	

	
	
	
	

	Bereikbaarheid telefoon
	Een medewerker van de  helpdesk beantwoordt ≥ 90 % van de telefonische oproepen binnen 30 seconden; 100 % van de telefonische oproepen wordt binnen 2 minuten beantwoord.

	Bereikbaarheid email o.i.d.
	Op ≥ 90 % die d.m.v. een elektronische melding worden ontvangen wordt ≤ 15 minuten gereageerd; op 100 % van de elektronische wordt binnen 1 uur gereageerd.


Tabel 2 KPI's en normen Helpdesk

Met communicatiemomenten wordt bedoeld de termijn waarbinnen Opdrachtnemer, toeleverancier en/of fabrikant, Aanbestedende dienst informeert over de status van het betreffende Incident of Probleem.








Voor Incidenten geldt onderstaande prioritering

	Prioriteit

	Definitie

	Prio 1
	 Business impact hoog

	Prio 2
	 Business impact medium

	Prio 3
	 Business impact laag


Tabel 3 Prioriteiten

	Prio bepaling
	Impact/Urgentie:	H/H
	Prio 1

	
	Impact/Urgentie: 	H/N of N/H
	Prio 2

	
	Impact/Urgentie: 	N/N
	Prio 3


Tabel 4 Bepalen van de prioriteit

	Definitie

	Toelichting

	Impact
	Mate van invloed van een Incident, Probleem of wijziging op de business processen. De invloed is een vermindering van de beschikbaarheid in aantallen gebruikers, Diensten, Programmatuur en/of Appliance of bedrijfsprocessen die er last van hebben ('hoe ernstig is het'). De impact wordt als een criterium gebruik voor het toekennen van een Prioriteit.


	Impact Hoog (H)
	Het Incident heeft of kan ernstige gevolgen hebben voor:
één of meer (van-klant-tot-klant) Bedrijfsprocessen bij de Aanbestedende dienst en/of één of meer fabriekstaken voor (massale) gegevensverwerking, en/of de informatiebeveiliging, en/of het imago van de Aanbestedende dienst.


	Urgentie
	Maat van hoe lang het duurt totdat een Incident, Probleem of wijziging een significante impact heeft op de business. Met andere woorden: de mate van snelheid waarop het Incident, Probleem opgelost en de wijziging doorgevoerd zou moeten worden ('hoe snel moet het'). De urgentie wordt als criterium gebruikt voor het toekennen van een Prioriteit.


	Urgentie Hoog
	Het Incident:
- beïnvloedt de kwaliteit van functies/beschikbaarheid/beveiliging sterk, en/of
- brengt de integriteit van de gegevens in het geding, en/of
- treedt op tijdens piektijd/-periode van het Bedrijfsproces bij de Aanbestedende dienst, en/of
- brengt de uiterste verzenddatum van bescheiden in gevaar, en/of
- verstoort de directe communicatie met klanten van de Aanbestedende dienst.


	Normaal
	Overige situaties


	Prioriteit
	Categorie voor het aangeven van het relatief belang van een Incident, Probleem of wijziging. De Prioriteit hangt af van de impact en urgentie, en wordt gebruikt om de beschikbare tijd vast te stellen waarbinnen actie moet worden ondernomen.



Tabel 5 Definities

[bookmark: _MON_1394004247][bookmark: _MON_1395844221][bookmark: _MON_1395844495][bookmark: _MON_1394004282][bookmark: _MON_1394004291][bookmark: _MON_1395230574][bookmark: _MON_1392467033][bookmark: _MON_1392792218][bookmark: _Toc43184820]3.4  Helpdesk

De Opdrachtnemer toeleverancier en/of fabrikant draagt zorg voor toegang tot een helpdesk die voldoet aan de volgende criteria:
· Deze helpdesk verleent ondersteuning op basis van 7x24 uur voor 365 dagen per jaar; 
· De voertaal op de helpdesk is Nederlands en/of Engels; 
· De helpdesk is zowel via telefoon als via e-mail bereikbaar;
· De Aanbestedende dienst kan telefonisch of per email Incidenten, Problemen en/of vragen aanmelden;
· De helpdesk biedt de Aanbestedende dienst één telefoonnummer en één emailadres om statussen van Incidenten, problemen en/of vragen door te geven c.q. vragen te stellen;
· De Aanbestedende dienst bepaalt of de geboden oplossing kwalitatief voldoende is om het Incident, probleem en/of vraag als opgelost te registreren.

Indien Opdrachtnemer voor het oplossen van een Incident de ondersteuning van de toeleverancier en/of fabrikant van het betreffende component inroept, dan mag dat niet ten koste gaan van de in de prestatie indicator gestelde Oplostijd, dan wel Reactietijd voor dat Incident.

Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor goede afspraken met producent/fabrikanten, zodat er aan de gesteld eisen uit dit document wordt voldaan.

[bookmark: _MON_1397042787][bookmark: _MON_1395230919][bookmark: _MON_1392730768][bookmark: _MON_1394001288][bookmark: _MON_1394001445][bookmark: _MON_1395079733][bookmark: _MON_1395080459][bookmark: _MON_1396175892][bookmark: _MON_1396182145][bookmark: _MON_1408802897][bookmark: _MON_1394001465][bookmark: _MON_1392791614]Opdrachtnemer toeleverancier en/of fabrikant levert en rapporteert over de gestelde (K)PI’s en normen voor de openstellingstijd en bereikbaarheid van de helpdesk zoals weergegeven in onderstaande:
[bookmark: _Hlt269299012]


[bookmark: _Toc216773140][bookmark: _Toc216773221][bookmark: _Toc216773398][bookmark: _Toc43184821]LICENTIES

1.1. Licenties/gebruiksrecht

Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het houden van een licentieadministratie/gebruikersaccounts van de door Opdrachtnemer geleverde licenties/accountgegevens. In dat kader gelden de volgende uitgangspunten:

· Opdrachtnemer draagt zorg voor een zodanige licentieadministratie van de gebruikers (user-id ) die Aanbestedende dienst tijdens de duur van de Raamovereenkomst afneemt, dat hierin alle aankopen en met deze aankopen samenhangende wijzigingen zijn opgenomen;
· Opdrachtnemer stelt op verzoek informatie beschikbaar teneinde Aanbestedende dienst in staat te stellen een verzoek tot controle van bijvoorbeeld licentierecht, gebruiksrecht, rechtmatigheid van gebruik van standaard software door een toeleverancier en/of fabrikant, te kunnen beantwoorden;
· Opdrachtnemer is bereid Aanbestedende dienst rechtstreeks toegang te geven tot de registratie van de licenties en onderhoudscontracten;
· De Aanbestedende dienst wordt door Opdrachtnemer in staat gesteld zelf overzichten te genereren uit de registratie van Opdrachtnemer;
· Aanbestedende dienst kan beschikken over een export van haar gegevens in de registratie van Opdrachtnemer voor intern gebruik;
· Userid’s en wachtwoorden worden aan 1 contactpersoon van de Aanbestedende dienst verstrekt. 
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