
SERVICE LEVEL AGREEMENT 
KENMERK NIPV2025- EA -04107

Deze SLA is onderdeel van de Overeenkomst met kenmerk NIPV2025- EA -04107

De Partijen zijn het volgende overeengekomen:

Artikel 1.	Definities en interpretaties
Termen die in deze SLA, inclusief de overwegingen, met een hoofdletter beginnen en niet (anderszins) in deze SLA, hebben de betekenis als bedoeld in het Beschrijvend Document, of in artikel 1 van de Overeenkomst. 
Voor andere termen met een hoofdletter, geldt de volgende definitie:
· KPI: Key Performance Indicator. Het kwaliteitsniveau van de dienstverlening onder deze SLA uitgedrukt in parameters. 
Artikel 2.	Wijziging en beheer van het SLA
1. NIPV voert het beheer van het SLA uit. 
1. Wijzigingen van de SLA worden schriftelijk in een nieuwe versie weergegeven en door NIPV gedeeld met Opdrachtnemer. Wijzigingen zijn pas van kracht als die schriftelijk zijn vastgelegd en door beide Partijen rechtsgeldig zijn ondertekend. 
1. Wijziging van de SLA is mogelijk voor zover dit niet in tegenspraak is met de (Raam)overeenkomst. Tevens dient de wijziging door zowel NIPV als de leverancier te worden geaccordeerd.

Artikel 3.	Looptijd SLA
Deze Service Level Agreement wordt aangegaan voor dezelfde duur als de Overeenkomst. Indien de Overeenkomst om welke reden dan ook wordt beëindigd, eindigt de SLA op hetzelfde moment, tenzij voortzetting van de SLA naar de aard van de dienstverlening nodig is. In dat geval worden afspraken gemaakt over de voortzetting van de SLA voor een nader te bepalen duur.

Artikel 4.	Voorwerp en doel van het SLA
1. Deze SLA heeft betrekking op het verrichten van de Diensten.
1. Het doel van deze SLA is om afspraken te maken over het kwaliteitsniveau van de te verrichten Diensten door Opdrachtnemer door middel van het vaststellen van KPI’s. 

Artikel 5.	Parameters
Dit artikel beschrijft de specifieke service level parameters die tussen het NIPV en de Opdrachtnemer zijn overeengekomen. De service level parameters zijn uitgedrukt in KPI's, oftewel Key Performance Indicators, die de kwaliteit van de dienstverlening bepalen. Deze zijn opgenomen in Bijlage 1 van dit document.
Bijlage 1: KPI’s 
1. KPI’s
	Prestatie Maatstaf 
	Norm / Prestatie-eis 
	Meeteenheid 
	Meetinterval 
	Berekening voor de KPI's 

	Servers beschikbaarheid 
	≥ 99,9% per maand (24/7)  
	Percentage uptime  
	Kwartaal 
	(Totaal beschikbare tijd - downtime) / Totaal beschikbare tijd × 100% 

	Beschikbaarheid OGC webservices 
	≥ 99,9%  per maand (24/7)  
	Percentage uptime 
	Kwartaal 
 
	Aantal minuten beschikbaar / Aantal minuten in maand × 100% 

	Relevantie-aanduiding in metadata 
	≥ 95% van de datasets heeft KCR2/kenmerk-link 
	% datasets met aanduiding 
	Kwartaal 
	Aantal datasets met relevante aanduiding / totaal aantal datasets × 100% 


2. Escalatie
Bij het niet behalen van overeengekomen KPI’s of SLA-afspraken, wordt onderstaande escalatieladder gehanteerd. Elke stap volgt op de vorige, tenzij de aard of ernst van de situatie directe escalatie naar een hoger niveau rechtvaardigt. 
	Trede 
	Actie 
	Criteria 

	1. Verbeterplan 
	De Opdrachtnemer stelt in overleg met de Opdrachtgever een verbeterplan op. Het Verbeterplan moet door de Opdrachtgever worden geaccordeerd voordat het mag worden uitgevoerd. 
	· Probleemomschrijving: Dit gedeelte beschrijft duidelijk het probleem. Het is belangrijk dat deze omschrijving specifiek en meetbaar is. Het probleem is ten minste een vermelding van de KPI(’s) dat / die niet zijn gehaald.
· Doelen: Dit zijn de concrete doelen die moeten worden behaald door Opdrachtnemer met het verbeterplan. Deze doelen moeten Specifiek, Meetbaar, Acceptabel, Realistisch en Tijdgebonden zijn (SMART-criteria). De doelen moeten leiden tot het verbeteren / herstel van het probleem.
· Actieplan: Dit gedeelte beschrijft de specifieke acties of stappen die moeten worden genomen door Opdrachtnemer en/of Opdrachtgever om de doelen te behalen. Het bevat ten minste wie, wat doet en welke middelen nodig zijn. 
· Tijdlijn: Een overzicht van de tijdlijn waarbinnen de verschillende acties moeten worden uitgevoerd. Uitgangspunt is dat het doel uiterlijk op het volgende rapportagemoment is gehaald.
· Verantwoordelijkheden: Wie is verantwoordelijk voor welke actie of onderdeel van het proces? Dit zorgt voor duidelijkheid en verantwoordelijkheid. 
· Rol van de Opdrachtgever: Een omschrijving van de rol van de Opdrachtgever in de implementatie. Het behalen van het doel en het herstellen van het probleem mag door een verbeterplan niet de verantwoordelijkheid van de Opdrachtgever worden. 
· Evaluatie- en Monitoringplan: Hoe en wanneer de voortgang van het plan wordt geëvalueerd. Dit kan ook omvatten hoe feedback over de voortgang wordt verstrekt. 
· Risicomanagement: Identificatie van potentiële risico's en obstakels en hoe deze kunnen worden gemitigeerd. 

	2. Boeteclausule 
	Bij het niet behalen van de afgesproken KPI’s na uitvoering van het verbeterplan, wordt een contractuele boete opgelegd. 
	· Voor elke maand waarin één of meerdere kritieke KPI’s (zoals beschikbaarheid of datakwaliteit) onder de norm blijven, wordt een financiële sanctie opgelegd.  
· De boete bedraagt bijvoorbeeld 5% van de maandelijkse factuur per overschreden KPI, met een maximum van 20% per maand.  	Comment by Joris Bax I Brackmann: Volgens de overeenkomst wordt er jaarlijks gefactureerd. 	Comment by Thomas Knol [NIPV]: Aanpassen in overeenkomst
· De boete is direct en zonder voorafgaande ingebrekestelling of rechterlijke tussenkomst verschuldigd als het verbeterplan niet leidde tot het herstel van de KPI.
· Het bedrag is proportioneel t.o.v. de schade en prestatieafspraken.  
· Boete wordt opgelegd per maand waarin non-conformiteit optreedt, met een verrekening in de daaropvolgende maand. 

	3. Ontbinding Overeenkomst 
	Indien er na twee opeenvolgende boetemaanden geen verbetering is aangetoond, heeft de Opdrachtgever het recht tot (gedeeltelijke) ontbinding van de overeenkomst. 
	· Falen wordt vastgesteld bij ≥ 2 maanden met niet-herstelde KPI-overtredingen ondanks verbeterplan en boetes.  
· Geen verbetering in de maandrapportages en herstelmaatregelen blijven zonder effect.  
· De Opdrachtgever heeft een recht tot ontbinding, zonder dat een voorafgaande ingebrekestelling en rechterlijke toets nodig is.  
· 


 
 




