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[bookmark: _Toc185416000]Contractpartijen
Het publiekrechtelijk zelfstandig bestuursorgaan (ZBO) met eigen rechtspersoonlijkheid CAK, gevestigd aan de Prinses Beatrixlaan 7, 2595 AK te Den Haag, te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door de Bestuurder en Chief Operating Officer (COO), mevrouw Marije Wolsink, hierna te noemen:

“Opdrachtgever”,

en <naam Wederpartij> gevestigd aan de <straat + huisnr>, <Postcode> <Plaats>, te dezen vertegenwoordigd door de <functie>, de heer/mevrouw <naam>, hierna te noemen: 

“Wederpartij”,

Partijen nemen het volgende in aanmerking:
Dit Service Level Agreement is een bijlage bij Dienstverleningsovereenkomst met kenmerk INK24.061. 

[bookmark: _Toc185416001]Doelstelling
Doel van de SLA is het op een heldere en eenduidige wijze beschrijven van wederzijdse, kwalitatieve en kwantitatieve, verwachtingen tussen het CAK en leverancier over het te realiseren dienstenniveau en de rapportage daarover. Op basis hiervan kan de kwaliteit en uitvoering van de dienstverlening worden gemonitord en indien noodzakelijk worden verbeterd zodat de ‘goede’ relatie/samenwerking tussen beide partijen optimaal wordt gehouden. Leverancier voorziet in de beheersdiensten, overeenkomstig de beschreven dienstenniveaus en overige afspraken. De diensten hebben betrekking op instandhouding van de applicatie, systemen of diensten en de aanpassingen hieraan ten gevolge van wijzigende omstandigheden en behoeften binnen het CAK. Het CAK beoogt door de relatie met leverancier het volgende te realiseren:
Continuïteit van de bedrijfsprocessen;
Borging van kennis van applicatie, systemen of diensten;
Pro-activiteit van leverancier en ontzorging van het CAK op het gebied van het beheer;
De dienstverlening wordt snel en efficiënt geïmplementeerd;
Het CAK wil door het uitbesteden wendbaarheid, continuïteit en efficiency in het beheer van de werkplek bereiken.
Het opstellen, onderhouden en het bereiken van overeenstemming over dit document is een gezamenlijke verantwoordelijkheid van de Servicemanager van leverancier en de Servicemanager en Contractmanager van het CAK. Wederpartij is voor het documentbeheer van de SLA verantwoordelijk. Partijen hebben de verantwoordelijkheid elkaar wederzijds tijdig te informeren over die zaken die van belang kunnen zijn voor een goede uitwerking van de afspraken in deze SLA.

[bookmark: _Toc185416002]Looptijd 
De looptijd van deze SLA is gelijk aan de duur van de overeenkomst. 

[bookmark: _Toc185416003]Beheer en wijzigingen
<Wederpartij> is verantwoordelijk voor het bijhouden van een actuele versie van dit document en alle bijlagen. Wijzigingen zijn pas vastgesteld na schriftelijke (digitale) bevestiging door de contractmanager en service manager van het CAK.
In geval van wijzigingen met financiële consequenties, moeten bevoegde vertegenwoordigers van beide partijen een nieuwe versie van dit document ondertekenen. 


[bookmark: _Toc185416004]Beheer

Om de diensten te kunnen uitvoeren maakt <Wederpartij> gebruik van onderstaande functies en processen. De stappen die worden gevolgd binnen het proces en de wijze van samenwerken zijn nader uitgewerkt in het Dossier Afspraken en Procedures horende bij deze SLA. In deze SLA wordt beschreven wat het proces op hoofdlijnen inhoudt alsmede de afspraken met betrekking tot kwaliteit van dienstverlening. 

[bookmark: _Toc185416005]Helpdesk
De helpdesk van <Wederpartij> is het centrale aanspreekpunt voor medewerkers van het CAK voor de volgende zaken: 
het aanmelden van incidenten, service requests en wijzigingen betreffende alle producten en diensten die <Wederpartij> levert;
verkrijgen statusinformatie over de hierboven genoemde zaken;
het doen van (informatie- en advies)verzoeken die betrekking hebben op facturen, wijzigingen, offertes en garantie;
De helpdesk neemt incidenten en verzoeken alleen in behandeling als deze worden ingediend door geautoriseerde medewerkers van het CAK. In het DAP staat vermeld wie daartoe gemachtigd is en wat de contactgegevens zijn. 

[bookmark: _Toc185416006]Incident Management

Beschikbaarheid
Leverancier garandeert elke maand een minimale beschikbaarheid van de beheerde omgeving van 99,9% binnen het service window. Dit geldt voor de combinatie van componenten die beheerd worden door opdrachtnemer. Met beschikbaarheid wordt in dit kader bedoeld de beschikbaarheid zoals deze voor de gebruiker geldt.
De volgende situaties hebben geen invloed op dit cijfer: 
· Regulier onderhoud; 
· Uitwijktesten; 
· Calamiteiten in de door het CAK beheerde infrastructuur. 

Werkzaamheden die impact hebben op de beschikbaarheid van de omgeving, worden in afstemming met en alleen na goedkeuring van het CAK ingepland en uitgevoerd.

Prioriteitsmatrix en doorlooptijden incidentbeheer
	Prioriteit 
	Beschrijving 

	P1 
	Kritiek: Dienst is in geheel niet beschikbaar of een primaire functionaliteit niet beschikbaar voor alle gebruikers. 

	P2 
	Hoog: Dienst of primaire functionaliteit is niet beschikbaar voor meerdere gebruikers. 

	P3 
	Medium: Primaire functionaliteit is niet beschikbaar voor een enkele gebruiker of secondaire functionaliteit voor meerdere gebruikers. 

	P4 
	Laag: Secondaire functionaliteit is niet beschikbaar voor een gebruiker en service requests.  



Definitie primaire en secundaire functionaliteit zal in samenspraak worden vastgesteld bij de totstandkoming van de definitieve SLA.






	Incidenten 

	Ernst 

	 
	Hele dienst/ primaire functie is uitgevallen 
	Secundaire functie is uitgevallen 

	Omvang 
	Alle gebruikers 
	1 
	3 

	
	Een groep gebruikers 
	2 
	3 

	
	Een (1) gebruiker 
	3 
	4 



	Prioriteit 
	Reactietijd 
	Oplostijd 
	Service Window 

	P1 
	Direct binnen 15 minuten (altijd telefonisch contact) 
	4 uur 
	24/7 

	P2 
	1 uur 
	8 uur 
	8:00 – 18:00 uur ma-vr 

	P3 
	1 uur 
	3 werkdagen (30 uur) 
	8:00 – 18:00 uur ma-vr 

	P4 
	1 uur 
	5 werkdagen (50 uur) 
	8:00 – 18:00 uur ma-vr 



Incidenten worden aangemeld in de servicemanagement tool van het CAK (TOPdesk). 
Bij het aanmelden van P1 incidenten, of indien om een andere reden noodzakelijk, is er altijd telefonisch contact tussen de Service Manager van het CAK en zijn counterpart aan de kant van de wederpartij. 

Beveiliging incidenten
Incidenten die betrekking hebben op informatiebeveiliging dienen altijd z.s.m., maar uiterlijk binnen 24 uur na constatering, gemeld te worden bij het CAK, d.m.v. een e-mail naar het adres secops@hetcak.nl

Deze mail dient tenminste de volgende informatie te bevatten:
· Beschrijving van het incident
· Datum en tijdstip van de ontdekking
· Getroffen systemen en gegevens
· Incidentindicatoren
· Handeling (onrechtmatig of kwaadwillig)
· (Voorlopige) impact en ernst
· Genomen maatregelen
· Status van het incident
· Verwachte hersteltijd
· Contactgegevens voor samenwerking

[bookmark: _Toc185416007]Change Management
Dit hoofdstuk beschrijft het proces rondom changes op de objecten van beheer. 
Het doel van change management is het op gecontroleerde wijze aanbrengen van veranderingen in de bestaande, door <Wederpartij> beheerde, diensten. Daarbij zal het risico op verstoringen van de te leveren diensten zo laag mogelijk gehouden worden.
Hierbij onderscheiden we twee soorten changes:
•	Minor changes
•	Major changes
Werkzaamheden op omgevingen van het CAK worden altijd onder regie van beheer het CAK uitgevoerd.



Standaard Wijziging 
Standaard wijzigingen zijn onderdeel van de standaard dienstverlening. In het document “Standaard Wijzigingen en Taken.xlsx” zijn de geïdentificeerde Standaard wijzigingen opgesomd, met de daarbij behorende doorlooptijd. Het CAK verwacht dat minimaal 90% van de standaard changes binnen de gestelde doorlooptijd wordt afgerond.


Niet standaard change
Als blijkt dat er sprake is van een niet standaard change, bepaalt het CAK of hij hiervoor een offerte wil ontvangen. Aan het opstellen van een offerte voor een niet standaard change zijn geen extra kosten verbonden. In de offerte neemt <Wederpartij> in ieder geval de volgende zaken op:
Planning en fasering
Benodigde activiteiten en tijdsbesteding door <Wederpartij> en het CAK
Vaste prijs voor realisatie van de change
Vaste prijs per uur ongeacht rol/functie van de medewerker van <Wederpartij>

<Wederpartij> start niet met de uitvoering van de change, zonder goedkeuring van het CAK op de offerte. Onderdeel van fixed price niet standaard changes zijn ook de herstelwerkzaamheden voor wijzigingen naar aanleiding van bevindingen die binnen één week na livegang worden geconstateerd. 

Service requests 
Leverancier voert op verzoek van het CAK Service Requests uit. Service Requests behoren tot de standaard Dienstverlening. 

Niet-standaard wijzigingen
Niet standaard wijzigingen kunnen zowel vanuit het CAK als de leverancier geïnitieerd worden. Voor niet-standaard wijzigingen wordt altijd eerste een RfC (Request for change) opgesteld, en wordt duidelijk gespecificeerd welke financiële component hierbij hoort. Deze dient altijd eerst door de Service Manager van CAK geaccordeerd te worden voordat de wijziging wordt uitgevoerd.

Spoedaanpassing 
Leverancier voorziet in de mogelijkheid om een spoedaanpassing door te voeren indien het CAK daar om vraagt. In incidentele gevallen kan het CAK verzoeken om deze spoedaanpassingen op de werkdag van aanvraag in de avonduren (na 18:30 uur) uit te voeren. Deze spoedaanpassingen vallen binnen de standaard Dienstverlening.

Patch management
Bij CAK hanteren wij een N-1 beleid voor het LCM beleid. Meer informatie hierover is te vinden in het document “Patches en Updates Virtuele en Fysieke Werkplek.docx”.
[bookmark: _Toc185416008]
Probleembeheer
Wanneer er sprake is van repeterende incidenten wordt vanuit “naam leverancier” beheer een probleem-ticket aangemaakt en overgedragen aan Probleembeheer. Om een incident te erkennen als Probleem dient deze te voldoen aan één of meerdere van onderstaande voorwaarden.

Een incident is repeterend wanneer tenminste 3x een incident wordt geregistreerd met dezelfde symptomen op hetzelfde CI binnen een korte periode (max. 6 maanden). 
Daarnaast wordt een probleem aangemaakt wanneer er in een MIR (Major Incident Report) wordt geconcludeerd dat aanvullend onderzoek naar de grondoorzaak van een verstoring noodzakelijk is.  Een probleem wordt geïdentificeerd als:

Uit een incident analyse blijkt dat er sprake is van een trend; 
Uit een analyse van de infrastructuur blijkt dat er zwakke plekken zijn met een kans op incidenten; 
Een ernstig incident optreedt waarvoor een structurele oplossing gevonden moet worden; 
Service Levels onder druk komen te staan

Monitoring 
Wederpartij zorgt dat de beheerde componenten 24 uur per dag, 7 dagen per week (geautomatiseerd) gemonitord worden. Indien een incident wordt waargenomen die direct impact heeft op SLA afspraken, initieert leverancier de benodigde activiteiten om het incident binnen de kortst mogelijke periode te herstellen. 


[bookmark: _Toc185416009]Communicatie


[bookmark: _Toc185416011]Rapportage
De leverancier levert maandelijks een rapportage over de geleverde diensten. Hierbij specificeert de leverancier op welke manier de prestaties worden gemonitord.
Deze rapportage bevat tenminste de volgende zaken over de afgelopen periode, onderbouwd met de cijfers waarop dit gebaseerd is:
De beschikbaarheid van de werkplekken (Uptime)
Aangemelde, opgeloste en openstaande incidenten. Hierbij is ook inzichtelijk of de afhandeling van de incidenten voldoet aan de Service Levels
Uitgevoerde standaard en niet-standaard wijzigingen
Status van openstaande en nieuwe problemen
Alle verdere KPI’s zoals beschreven in de SLA en/of de DAP, en verdere relevante zaken die betrekking hebben op de dienstverlening

Deze rapportage wordt besproken in het maandelijkse operationeel overleg. Zie voor verder overzicht over de gewenste overlegstructuren onderstaande tabel:

	Overleg
	Korte omschrijving
	Frequentie

	Operationeel overleg 
	Dit overleg is primair bedoeld voor de korte termijn en focust zich op de operationele dienstverlening, aanstaande gebeurtenissen en het bespreken van de maandrapportage (SLR)
	Minimaal 1 keer per maand 

	Tactisch
	Dit overleg is primair bedoeld voor de korte termijn en focust zich voornamelijk op de vanuit het operationeel overleg overgedragen advies en verbetertrajecten.
	Minimaal 1 keer per kwartaal

	Strategisch
	Dit overleg is primair bedoeld voor de lange termijn en focust zich op de ‘stip aan de horizon’. In dit overleg wordt besproken waar het CAK naar toe wil en diens toekomst visie(s). 
	Minimaal 1 keer per jaar

	Ad-Hoc
	Dit overleg is primair bedoeld voor actuele zaken die z.s.m. besproken dienen te worden en niet kunnen wachten op het eerst volgende Operationeel/ Tactische/ Strategische overleg
	Indien een van de partijen dit nodig acht



Naast bovenstaande overleggen, die de standaard zijn die het CAK met leveranciers onderhoudt, is het bij dit contract voor het CAK ook van belang dat er regelmatig (tweewekelijks, met waar nodig een extra sessie) een overleg plaatsvindt om de impact van aankomende wijzigingen (zowel vanuit CAK als de leverancier) te beoordelen (CAB, Change Advisory Board). Hierbij zullen vanuit het CAK de service manager en technische specialisten aanwezig zijn.

[bookmark: _Toc185416012]Escalatieprocedures
Indien daar aanleiding voor is kan door beide partijen een escalatieprocedure worden gestart. Binnen het CAK hebben wij de volgende lagen waarlangs escalatie kan optreden:
	Contracteigenaar
	

	Contract Manager
	

	Service Manager
	

	Service Coördinator
	



Het CAK verwacht van de leverancier een vergelijkbaar overzicht, zodat duidelijk is tot wie men zich kan richten.


[bookmark: _Toc185416013]Akkoordverklaring

	
<Wederpartij>:

<NAAM>

	
CAK

<NAAM>


	




(handtekening voor akkoord)
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