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Introductie 
Deze Service Level Agreement (SLA) tussen <Leverancier> en Belastingdienst beschrijft de onderdelen en serviceniveaus van de service. De SLA is een integraal onderdeel van de Overeenkomst O&S HVP <contractnummer>. 
 
De SLA kan meer recente afspraken bevatten dan de Overeenkomst over functionele-, serviceniveaus en rapportagenormen. Ingangsdatum van deze SLA is gelijk aan de ingang van overeenkomst <contractnummer>, namelijk 1 januari 2026.
 
Doel 
Deze SLA definieert welke niveaus van Beschikbaarheid en ondersteuning de Belastingdienst gegarandeerd ontvangt voor de gehele Hoog Volume Print (HVP) omgeving.  
 
Het integrale doel van de SLA is om per printstraat de Beschikbaarheid te borgen. Dit wordt gerealiseerd door een gemiddelde Oplostijd van 4 uur op afzonderlijke componenten als KPI af te spreken binnen het Support Window van 08:00 – 17:00 (op Werkdagen). De beschikbaarheid van 98,5 % per kwartaal (per printstraat) zal tevens als KPI gelden waarbij tevens een maximale niet-beschikbaarheid van 8 uur per maand geldt. 
 
Deze SLA vormt een integraal onderdeel van de Overeenkomst tussen Belastingdienst en <Leverancier>. Het doel is om de twee Partijen in staat te stellen om effectief samen te werken en gezamenlijk te werken aan continue serviceverbeteringen (CSI). De operationele afspraken zijn vastgelegd in het document Dossier Afspraken en Procedures (DAP) 
 
Waar de SLA de onderdelen van de service en de afgesproken levels hiervan definieert, wordt in het Dossier Afspraken en Procedures gedefinieerd welke processen <Leverancier> heeft ingericht om de service uit te kunnen voeren en welke afspraken <Leverancier> en Belastingdienst samen maken om de service te kunnen beheren. Waar de SLA hoofdzakelijk ingaat op WAT wordt geleverd en beheerd door <Leverancier>, gaat het DAP in op HOE het wordt geleverd en beheerd. 
 
Het DAP is een onderdeel van de SLA. Het DAP kan separaat van de SLA worden gewijzigd en wordt ondertekend door de Field Service Manager van <Leverancier> en de contractmanager bij de Belastingdienst. 
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Door de Service Level Agreement gedekte Apparatuur en Programmatuur
De service omvat het repareren en onderhouden van geïntegreerde Apparatuur voor gebruikers van de Belastingdienst.  
Deze SLA heeft uitsluitend betrekking op de Apparatuur en de bijbehorende Programmatuur in de onderstaande tabel. Deze complete gedetailleerde en actuele lijst wordt in het DAP bijgehouden.
 
 
	Item 
	Opmerking 

	Canon ColorStream 
3700Z I-Twin (2 x ) 
6700Z (2 x) 
	Betreft HVP-configuraties (Apparatuur en Systeemprogrammatuur) zoals in productielijnen opgenomen.  
Zie DAP voor relevante lijnen. 

	Voor- en nabewerkings-apparatuur 
	Hunkeler  Unwinder (2 x)
KERN Rewinder  (2 x)
Tecnau  Unwinder (2 x)
Tecnau Rewinder  (2 x)
KERN (Axode) Camera System (4 x)
Tecnau cutter/stacker (2 x)

	PRISMA production 
(suite) 
	Programmatuur

	Printfile Enhancer (PFE)
	Programmatuur

	
	


  

Een printstraat bestaat (momenteel) uit:
Voor de 4 Printstraten:
· Afroller (unwinder)
· Printer
· Keerstation
· Printer
· Oproller (rewinder)
· Axode camera systeem
· Systeemsoftware 
Voor 2 Printstraten extra:
· Keerstation
· Cutter/Stacker

Het Dossier Afspraken en Procedures (onderdeel van de SLA) bevat een operationele uitwerking van de afspraken uit deze SLA. 
  


Verantwoordelijkheden Belastingdienst 
· 1e lijns storingen/incidenten op printstraten oplossen. 
· <Leverancier> tijdig notificeren van issues en problemen. De KPI’s zijn niet van toepassing als het issue/probleem veroorzaakt wordt door Apparatuur, bijbehorende Programmatuur en/of diensten die niet vallen onder deze SLA.  
· <Leverancier> in staat stellen tijdig en in voldoende mate toegang te verkrijgen tot de printstraten ten behoeve van het uitvoeren van deze service.  
· <Leverancier> tijdig en in voldoende mate informeren over relevante ontwikkelingen, gebeurtenissen en wijzigingen die betrekking hebben op deze service en de consequenties, indien van toepassing, bespreken met <Leverancier> waarna deze als een niet-standaard wijziging worden behandeld.  
· Werkplekomgeving Belastingdienst beschikbaar stellen aan <Leverancier>, op zodanige wijze dat deze tijdig en in voldoende mate beschikbaar en geschikt is voor de service van <Leverancier>. 
· De ter beschikking gestelde printstraten gebruiken, beheren en/of wijzigen conform de afspraken met/aanbevelingen van <Leverancier>. 
· Technisch-, functioneel- en applicatiebeheer op de Programmatuur en aanverwante servers en cliënt pc’s. 
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Support Window 
Tijdens het Support Window is het customer service desk van <Leverancier> beschikbaar voor het melden van Incidenten op de Apparatuur, bijbehorende Programmatuur of dienst door Belastingdienst. 
 
	Categorie 
	Support Window 

	Apparatuur
	Werkdagen ma t/m vr, 08:00-17:00 uur 

	Programmatuur 
	Werkdagen ma t/m vr, 08:00-17:00 uur 


 
Service Window 
Tijdens het Service Window is de door <Leverancier> geleverde Apparatuur gegarandeerd beschikbaar conform de Beschikbaarheid in de tabel in hoofdstuk 2. 
 
	Categorie 
	Service Window 

	Apparatuur
	Werkdagen ma t/m vr, 08:00-17:00 uur 

	Programmatuur 
	Werkdagen ma t/m vr, 08:00-17:00 uur 


 
Oplostijd 
Het meten van de Oplostijd op het moment dat <Leverancier> het verzoek tot Support ontvangen heeft tot aan het oplossen van de Incident.  
 
	Categorie 
	Oplostijd

	Apparatuur
	De maximale Oplostijd is 4 werkuren na melding. (bij P1 = down) 

	Programmatuur 
	Indien Prio-1 (down) zorgen voor fix of workaround binnen 8 uur.  


 
 
Beschikbaarheid 
Het niveau van de gegarandeerde Beschikbaarheid is afhankelijk van de categorie. In de tabel in hoofdstuk 2 is aangegeven welke categorieën zijn gedekt voor Beschikbaarheid. 
 
	[bookmark: _Hlk197438602]Categorie 
	Beschikbaarheid 
	Meetperiode per kwartaal per Apparaat/component 

	Complete printstraat 
	97%* 
	Werkdagen 08:00-17:00 uur 

	Afzonderlijke componenten
	98,5%* 
	Werkdagen 08:00-17:00 uur 


 
*Downtime per printstraat of component (niet-beschikbaarheid) is maximaal 8 uur per maand. 
 
Formule Beschikbaarheid 
Service Window = Werkdagen 08:00 – 17:00 over een kwartaal = 585 uur.
Onbeschikbare uren = het aantal uren in de van toepassing zijnde 3 maanden waarin de betreffende categorie conform de overeengekomen definitie niet beschikbaar is.  


Service Window – Onbeschikbare uren
Beschikbaarheid in % = ───────────────────────────── × 100 
Service Window
 
De beschikbare uren voor het Service Window van de Printstraten is berekend op 585 uur per kwartaal. 
Dit betreft de werktijd van 9 uur per dag (08:00 – 17:00u) x 21,67 Werkdagen x 3 maand = 585 uur. 
 
Onbeschikbare uren: de tijd dat de printstraat of keten geheel niet-beschikbaar is. 
 
Definitie voor niet-beschikbaarheid: Een printstraat is niet-beschikbaar wanneer de apparatuur niet naar behoren functioneert tijdens het Service Window vanwege een technische storing van de apparatuur zelf, dan wel slecht leesbare of onleesbare afdrukken produceert. Evenwel met uitzondering van preventief onderhoud (8 uur gepland onderhoud per 3 maand), vernieling of beschadiging t.g.v. toerekenbare tekortkoming of nalatigheid Belastingdienst, niet-beschikbaarheid Werkomgeving Belastingdienst en van calamiteiten zoals brand, waterschade e.d. 
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Standaard wijzigingen 
Standaard wijzigingen hebben betrekking op standaard Apparatuur en Programmatuur configuraties. De impact is van tevoren vastgesteld en overeengekomen. Deze wijzigingen worden door <Leverancier> uitgevoerd volgens standaard processen. Met <Leverancier> kunnen er standaard wijzigingen worden afgestemd tegen vastgestelde doorlooptijden. Meestal zijn deze wijzigingen in het kader van technische Updates/Upgrades of lifecycle management. Het initiatief van deze wijzigingen ligt veelal bij de <Leverancier>.
  
Niet-standaard wijzigingen 
Niet-standaard wijzigingen hebben betrekking op Apparatuur en Programmatuur configuraties en zijn (meestal) het gevolg van wijzigingen in de eisen of de omgeving waarvoor aanpassingen nodig zijn op de Apparatuur en Programmatuur. 
Deze wijzigingen worden door <Leverancier> uitgevoerd volgens het normale wijzigingsproces. Na aanvraag door Belastingdienst zal door <Leverancier> een offerte worden uitgebracht op basis van een impactanalyse. De wijziging dient zowel door Belastingdienst als door <Leverancier> te worden goedgekeurd.  
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<leverancier> zorgt voor de levering van:
· Inkt
· Schoonmaakvloeistof (zoals SU55 en SU59 of vergelijkbaar)
· Schoonmaakdoekjes (zoals Bemcot of vergelijkbaar)
· Cleaningrollen
· Handschoenen
· Veiligheidsbrillen
· etc.

Alle producten die geleverd worden moeten voldoen aan de eisen van de fabrikant en mogen geen negatieve invloed hebben op de werking van de printstraten.

	Categorie 
	Levertijd vanaf moment van bestellen. 

	Inkt 
	Maximaal 5 Werkdagen 

	Alle andere producten
	Maximaal 10 Werkdagen 
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De overlegstructuur en rapportages worden primair bepaald aan de hand van de te nemen beslissingen over de service en worden dus in gezamenlijk overleg bepaald. In onderstaand overzicht worden de beslissingen die partijen zouden kunnen nemen beknopt weergegeven. 
 
Specifieke rapportage eisen zullen als bijlage van de SLA worden opgenomen. 
	Beslissing 
	Benodigde informatie 
	Bevoegd <Leverancier>  
	Bevoegd 
Belastingdienst 
	Periodiek (Minimale frequentie) 

	Goedkeuren 
wijzigingsvoorstellen (Operationeel overleg) 
	· DAP (indien van toepassing) 
· Wijzigingsvoorstel  
	Field Service 
Manager Account 
Manager 
	Contract 
Manager 
Team 
Manager 
	Kwartaal 

	Evaluatie diensten (Operationeel overleg) 
	· DAP (indien van toepassing) 
· DFA (indien van toepassing) 
· Rapportage  
	Field Service 
Manager 
Account 
Manager 
	Contract 
Manager 
Team 
Manager 
	Kwartaal 

	Goedkeuring 
wijzigingsvoorstellen  (Tactisch overleg) 
	· Contract 
· SLA 
· Wijzigingsvoorstel  
	Field Service 
Manager Account 
Manager 
	Contract 
Manager 
Product 
Manager
Team 
Manager 
	Jaarlijks 
 

	Evaluatie diensten (Tactisch overleg) 
	· Contract 
· SLA 
· Rapportage  
	Field Service 
Manager Account 
Manager 
	Product 
Manager
Team 
Manager 
	Jaarlijks 
 

	Lange termijn ontwikkelingen (Strategisch overleg) 
	• Business- & Marktinformatie 
	Account 
Manager 
 
	Product 
Manager
Team 
Manager 
	Jaarlijks 


 
· De frequentie van een overleg kan met wederzijds goedvinden worden aangepast.  
· Per overleg wordt bepaald wie naast boven genoemde functionarissen, indien nodig/gewenst, deelneemt aan een overleg.  
· <Leverancier> is verantwoordelijk voor de verslaglegging van deze overleggen en aanpassingen in de SLA, tenzij anders afgesproken. 
 
Beheer 
De Field Service Manager (FSM) van <Leverancier> is verantwoordelijk voor het beheer van deze SLA.  
 
De SLA kan na wederzijds goedvinden worden aangepast, onafhankelijk van de Overeenkomst tussen Belastingdienst en <Leverancier>.  
 
De SLA wordt door de Field Service Manager van <Leverancier> gedistribueerd naar de bij de dienstverlening betrokken organisatieonderdelen van <Leverancier>. De contractmanager van de Belastingdienst distribueert de SLA binnen de eigen organisatie. Na distributie vervangt een nieuwe versie automatisch de voorgaande versie. 
 	 
Aldus overeengekomen in tweevoud en op iedere pagina geparafeerd te 
 
	 	Apeldoorn, 
	<Leverancier>	Belastingdienst 
 	  	 
 	 
	Naam: 	Naam:  
	Functie: 	Functie:  
	Handtekening: 	Handtekening: 
 	  	 
 	 
Datum: 	Datum: 
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Periodiek verstrekt <Leverancier> per kwartaal aan Belastingdienst een digitaal overzicht met: 
· Incident- en beschikbaarheidsrapportage per printstraat;
· Rendementsrapportage per printstraat;
· Roadmap / releasekalender.
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