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De VRR accepteert geen standaard SLA-DAP van de Opdrachtnemer
Tekstblokken in dit document die grijs gehigh lite  zijn, zijn ter informatie of sturing. Deze kunt u na invulling verwijderen

DE ONDERGETEKENDEN:

Openbaar lichaam Veiligheidsregio Rotterdam-Rijnmond (VRR), ingesteld bij artikel 2 wet gemeenschappelijke regeling Veiligheidsregio Rotterdam Rijnmond,  gevestigd aan de Wilhelminakade 947 te Rotterdam, te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door haar algemeen directeur, mr. drs. A. Littooij,  verder te noemen “VRR”. 
en
…..<Naam bedrijf>, gevestigd aan de …..<Adres> te …..<Plaats>, ingeschreven in het Handelsregister onder <Vul uittreksel KvK nr. in>, te dezen rechtsgeldig vertegenwoordigd door de …..<Functie>, de heer/ mevrouw ….<Naam>, hierna te noemen: “Opdrachtnemer”. 
Tezamen ook wel genoemd “Partijen”. 

Overwegende dat:
a.	VRR een onderhoudsovereenkomst in de vorm van een Service Level Agreement (SLA) in combinatie met een Dossier van Afspraken en Procedures (DAP) en Key Performance Indicators (KPI’s) wil afspreken voor Planning- & Registratie software;
b.	Deze SLA onderdeel is van de aanbesteding Europese Aanbesteding met de naam Planning- & Registratie software en als zodanig onderdeel is van die ondertekende overeenkomst;

Verklaren te zijn overeengekomen:

[bookmark: _Toc187755697]Onderwerp van de SLA 
De Opdrachtnemer zorgt in overeenstemming met de bepalingen van deze overeenkomst voor de tijdige en deugdelijke levering van:
a. Gebruik van (denk hierbij aan licentiekosten, post kan ook in de moederovereenkomst zitten)
b. Operationeel onderhoud aan (denk hierbij aan nieuwe mogelijkheden of functies, vooral bij Taylormade software);
c. Preventief onderhoud aan (onderhoud dat routinematig wordt uitgevoerd om de kans op uitval van apparatuur te verkleinen); 
d. Curatief onderhoud aan (onderhoud dat wordt uitgevoerd na afname van functionaliteit, een storing of uitval);
e. Helpdesk; 
f. ….
< Inschrijver dient bovenstaande in te vullen, eventueel aan te vullen. De blauwe tekst is slechts aangegeven als voorbeeld > 

[bookmark: _Toc187755698]Ingangsdatum en duur van de SLA
Deze overeenkomst heeft een duur die overeenkomt met die van de bovenliggende (moeder)overeenkomst.
Startdatum van deze SLA is: <noem hier de werkelijke ingangsdatum van de dienstverlening of verwijs naar de ingangsdatum van de bovenliggende (moeder)overeenkomst: VRR dit wordt i.o.m. gegunde bepaald, maar start meestal pas na implementatie en livegang>.

[bookmark: _Toc187755699]Omvang van deze overeenkomst 
<U beschrijft hier wat binnen scope van de dienstverlening ligt en wat expliciet buiten scope ligt. Zowel met betrekking tot de te leveren diensten zelf, als ook tot de hiervoor benodigde middelen. Denk bij ook aan wie verantwoordelijk is voor Functioneel, Technisch en/of applicatiebeheer (laatste bij software).>.

[bookmark: _Toc187755700]Servicelevels
De van toepassing zijnde servicelevels zijn:
Beschrijving van de servicetijden (b.v. 7x24) en doorlooptijden n.a.v. impact en urgentie
· Beschikbaarheid/Bereikbaarheid
· Responsetijd
· Oplostijd
· Doorlooptijd is Responsetijd + Oplostijd
· Oplevertijd rapportages incidenten
· Helpdesk w.o. Prioritering  van incidenten en / of helpdeskcalls

Helpdesk
De helpdesk is bereikbaar via telefoon minimaal op werkdagen tussen 08.00 en 17.00 uur (CET). 

Daarnaast heeft de organisatie een eerste contactpersoon, naast de helpdesk, die primair verantwoordelijk is voor de behandeling van meldingen en incidenten met betrekking tot de oplossing, volgens de procedure zoals vastgelegd in de SLA. 



Prioritering
De VRR bepaalt de initiële prioriteit van incidenten, en de volgende prioriteitsindeling wordt gehanteerd:
	Categorie
	Omschrijving

	1
	De Oplossing is volledig niet bruikbaar (naar mening van de VRR een Critical Problem) 

	2
	De Oplossing is deels niet bruikbaar of deels niet bruikbaar voor meer dan 10% van de gebruikers (naar mening van de VRR een Major Problem).

	3
	Kleine verstoringen (naar mening van de VRR een Minor Problem)

	4
	Gebruikers/ beheerdersvraag.











Proces
De eerste contactpersoon zorgt ervoor dat incidenten worden gerelateerd aan bekende problemen met betrekking tot de oplossing. De opdrachtnemer moet de VRR inzicht geven in de status van de incidenten. De opdrachtnemer is eindverantwoordelijk voor het beheer van incidenten en moet hiervoor een duidelijke procedure hanteren.

Verdere details over deze levels staan verder in dit document beschreven.

[bookmark: _Toc187755701]Service Level Management
Service-level management is de controle en het beheer van de kwaliteit van een service (QoS) op basis van KPI's. De KPI’s variëren van algemene beschikbaarheid tot het leveren van statistieken op basis van zeer specifieke services. In de situatie van deze overeenkomst komt dit neer op onderstaande eisen (genoemd met [minimale] waarde) en wensen (genoemd, zonder voorgeschreven [minimale] waarde). Het staat Inschrijver/offrant vrij om zelf van belang zijnde KPI’s toe te voegen.












Paraaf VRR :										Pagina 7
Paraaf Opdrachtnemer:
Beschrijf de KPI op de volgende wijze

	KPI
	Beschrijving
	Databron
	Formule
	Frequentie 
	Frequentie definitie
	Norm

	Beschikbaarheid applicatie
	Het voor de gebruikers ongelimiteerd beschikbaar zijn van de applicatie
	Leverancier
	Theoretisch aantal minuten operationeel minus minuten geheel of beperkt beschikbaar (niet zijnde planmatig en vooraf kenbaar gemaakt onderhoud) gedeeld door Theoretisch aantal minuten operationeel
	Kwartaal
I=Jan-feb mrt
II=Apr mei jun
III = jul aug sep
IV = okt nov dec
	13 weken 5 dagen per week van 07:00 tot 18:00 uur.
In de formule wordt niet meegenomen de tijd voor planmatig onderhoud dat vooraf is afgesproken en tijdig, volgens de geldende afspraken is doorgegeven.
	>=99.95%

	Storing door Planmatig Onderhoud
	De overschreden tijd die noodzakelijk was om het planmatig onderhoud af te ronden
	Leverancier
	De werkelijke duur in minuten van alle geplande onderhoudsmomenten die de volledige beschikbaarheid verhinderen gedeeld door de voorafgeplande en doorgegeven duur in minuten van diezelfde onderhoudsmomenten.
	Maand
	Kalenderdagen van een maand starten de op de eerste dag om 0.00 en eindigende op de laatste dag om 24:00 uur
	<=1.0

	Factuurjuistheid
	Fouten in de factuur t.o.v. de inkooporder
	VRR
	Aantal facturen ontvangen minus aantal facturen met fouten gedeeld door aantal facturen ontvangen
	Maand
	Kalenderdagen van een maand starten de op de eerste dag om 0.00 en eindigende op de laatste dag om 24:00 uur
	>=99%

	Incidenten
	Prio 1
Prio 2
Prio 3
Prio 4
	VRR
	
	Maand
	Kalenderdagen van een maand starten de op de eerste dag om 0.00 en eindigende op de laatste dag om 24:00 uur
	Prio 1<1
Prio 2<3
Prio 3<10

	Oplossend vermogen Prio 1
	Het weer functioneel zijn van de applicatie na een incident prio 1 melding
	VRR
	De tijd vanaf melding door VRR tot en met gereed melding aan melder incident door Leverancier dat functionaliteit is hersteld.
Bestaande uit Responsetijd en Functieherstel
	Per keer
	
	Responsetijd Minder dan 30 minuten en Functieherstel Work-around binnen 4 uur
Oplossing binnen 8 uur
(95%)

	Oplossend vermogen Prio 2
	Het weer functioneel zijn van de applicatie na een incident prio 2 melding
	VRR
	De tijd vanaf melding door VRR tot en met gereed melding aan melder incident door Leverancier dat functionaliteit is hersteld.
Bestaande uit Responsetijd en Functieherstel
	Per keer
	
	Reactietijd:
1 uur (Op werkdagen tussen 8.00 en 17.00)
Functieherstel Work-around binnen 8 uur op werkdagen
Oplossing binnen 48 uur op werkdagen
(95%)

	Oplossend vermogen  Prio 3
	Het weer functioneel zijn van de applicatie na een incident prio 3 melding
	VRR
	De tijd vanaf melding door VRR tot en met gereed melding aan melder incident door Leverancier dat functionaliteit is hersteld.
Bestaande uit Responsetijd en Functieherstel
	Per keer
	
	Reactietijd:
24 uur (Op werkdagen tussen 8.00 en 17.00)
Functieherstel Work-around binnen 8 uur op werkdagen
Oplossing in volgende reguliere versie
(100%)


	Oplossend vermogen  Prio 4
	Het weer verder kunnen (functioneren) na het stellen van een gebruikers-vraag na een prio 4 melding
	VRR
	De tijd vanaf melding door VRR tot en met gereed melding aan melder incident door Leverancier dat functionaliteit is hersteld.
Bestaande uit Responsetijd en Functieherstel
	Per keer
	
	Reactietijd:
24 uur (Op werkdagen tussen 8.00 en 17.00)
Antwoord binnen 1 week
(100%)


	Productsnelheid na opdrachtgeving
	Het realiseren en op het scherm leesbaar maken van een planning na het geven van een opdracht hiertoe
	VRR
	De tijd vanaf het geven van de opdracht tot het maken van een planning tot het op het computerscherm zichtbaar zijn van de planning voor een maand voor 100 medewerkers.
	Per keer
	
	Minder dan 30 seconden

	Productsnelheid na opdrachtgeving
	Het realiseren en op het scherm leesbaar maken van een planning na het geven van een opdracht hiertoe
	VRR
	Het aantal ingeplande medewerkers waarvan het  rooster  voor een gehele maand getoond en bewerkt kan worden. 
	Per keer
	
	Minimaal 500 medewerkers

	Productsnelheid na opdrachtgeving
	Het realiseren en op het scherm leesbaar maken van het persoonlijke rooster van een medewerker na het geven van een opdracht hiertoe
	VRR
	De tijd vanaf het geven van de opdracht tot het tonen van het persoonlijke rooster op een device. 
	Per keer
	
	Maximaal 1 seconde.

	Productsnelheid na opdrachtgeving

	Het tonen van een dienst/mutatie binnen een rooster na ingave van de mutatie.
	VRR
	De tijd vanaf het moment van het plaatsen van een dienst of ingeven van een mutatie (bijvoorbeeld aangepaste tijden) tot het tonen van de betreffende dienst/mutatie in het rooster.
	
	
	Maximaal 1 seconde.

	Te openen planhorizon
	Het realiseren en op het scherm leesbaar maken van een planning na het geven van een opdracht hiertoe en het kunnen bewerken hiervan.

	VRR
	De periode waarin de planning voor minimaal  1 medewerker in het geheel geopend en bewerkt kan worden.
	Per keer
	
	Minimaal een kalenderjaar

	Productcapaciteit
	Het aantal medewerkers dat tegelijkertijd het rooster voor een maand  kan openen en bewerken.
	VRR
	Het aantal medewerkers dat tegelijkertijd het rooster voor een maand voor minimaal 500 medewerkers kan openen en kan bewerken.

	
	
	Minimaal 10 medewerkers

	Productcapaciteit
	Het aantal medewerkers dat tegelijkertijd het rooster voor een maand  kan openen en bewerken.
	VRR
	Het aantal medewerkers dat tegelijkertijd het rooster voor een maand voor een plangroep kan openen en kan bewerken.

	
	
	Minimaal 300 medewerkers

	Productcapaciteit

	Het aantal medewerkers dat tegelijkertijd het persoonlijke rooster kan openen
	VRR
	Het aantal medewerkers dat tegelijkertijd het persoonlijke rooster voor een maand op een device kan openen.

	
	
	Alle gebruikers




De geëiste KPI’s zijn de volgende:
· De KPI's uit hoofdstuk 5
De gewenste KPI's zijn:
· Andere Operationele KPI’s 
· Service KPI’s zijnde: (zoals die die bij artikel 4 worden beschreven);
· Kwaliteits KPI’s (op product/dienst maar ook op zaken als Servicedesk response);
· KPI's rondom andere procedures als klachten en escalaties.
<Geef ook aan per welk tijdsmoment de KPI’s gelden ( zoals 1 x per jaar, per maand, per kwartaal, per week en/of per 24 uur of x% of maximaal xxxx per tijdseenheid zie voor wijze van beschrijven de tabel).
Voor voorbeelden van verschillende soorten KPI’s bij verschillende markten en producten kijk in document ……>


[bookmark: _Toc187755702]Beheersprocedures
De Procedure zijn minimaal:
· Communicatieprocedures en -lijnen tijdens en na kantooruren voor alle procedures (Structureel overleg, Ad-hoc overleg (telefoon) en Rapportages);
· Service Improvement Plan (SIP) en bij behorende Procedure; 
· Klachtenprocedure; 
· Escalatieprocedure (met schema).

[bookmark: _Toc187755703]Servicedesk & Ondersteuning
Activiteiten
<Beschrijf hier de activiteiten inzake Service Desk en andere verlangde ondersteuning die worden gewenst wordt af te geven> 

Opdrachtgever is een 24/7/365 organisatie waarbij personeel (beroeps en vrijwilligers) rond de klok werkt en derhalve ook zijn registraties zal willen ingeven. De Opdrachtnemer heeft ook (bij voorkeur) een 24/7/365-bereikbaarheidsdienst waar geconstateerde storingen of beperkte bereikbaarheid kan worden gemeld door de VRR (buiten KTU doorhet ICT-piket van de VRR). Op de tijd van melding starten de beoordelingen m.b.t. de diverse KPI's. Voor deze dienst geldt een basisbereikbaarheidsvergoeding.  

Procedures
<Beschrijf de procedures die betrekking hebben op de hierboven benoemde activiteiten De procedures kunnen  verplichte zijn, / verplichte met een minimale prestatie en/of voorgestelde en in een later stadium onderling uitonderhandeld. Als laatste kunnen het procedures zijn die door de Inschrijver/Offrant wordt ingegeven die ook in een later stadium onderling wordt uitonderhandeld.>

[bookmark: _Toc187755704]Incidentmanagement
Definitie
Een incident wordt gedefinieerd als
<Beschrijf de definitie van een incident. Waaraan iets moet voldoen om als een incident te worden beschouwd. Alsook welke situaties of in welke situaties gesproken kan worden van een incident. En ook of er verschillende soorten van incidenten zijn (b.v. van belangrijkheid)>.

Procedures
Beschrijf de aanmelding en de afmelding;
Beschrijf in welke situaties of welke situaties gesproken wordt van een incident;
Beschrijf de verdeling in belangrijkheid en wat de scheiding van die verdeling kenmerkt;
Geef aan de verschillende behandeling van de incidenten;
Bij de prioritering geldt de volgende definities:
Prio 1: Situatie: Kritiek. Definitie Melding waarbij er sprake is van volledige functionele uitval van de applicatie.
Prio 2: Situatie: Hoog. Definitie Melding waarbij er sprake is van partiële functionele uitval van de applicatie voor de meer dan 10% van de gebruikers.
Prio 3: Situatie: Laag. Definitie Melding waarbij er sprake is van beperkte functionaliteit voor enkele soorten gebruikers.
Priobepaling: Geef aan hoe en wie de Priobepaling doet. Door Aanbestedende dienst + afdeling of persoon/personen) / Leverancier (+ afdeling of persoon/personen) Indien Opdrachtnemer alleen de bepaling doet moet hier duidelijk de belangen van de Opdrachtgever worden behartigd;
Beschrijf hoe en of er wijziging in prioriteit kan en mag plaatsvinden;
Beschrijf hoe Analyses moeten gaan plaatsvinden en hoe de evaluatie gaat plaatsvinden (tijd en vorm)
Geef aan wat men verlangt aan rapportages over incidenten. Soort info per tijdseenheid en aan wie.

[bookmark: _Toc187755705]Rapportage
De volgende rapportages maken onderdeel uit van de dienstverlening.
· Prestatierapportage
· Individuele rapportages over Incidenten, problemen of calamiteiten

Prestatierapportage
De opdrachtnemer levert minimaal per kwartaal een rapportage over de afspraken in de SLA, hierin komen minimaal de items (KPI’s) die in hoofdstuk 5 genoemd zijn aanbod. Daarnaast geeft u aan:   
· Mean time between failures (MTBF)  

Individuele rapportages over Incidenten, problemen of calamiteiten
De opdrachtnemer levert minimaal per maand een rapportage de Incidenten, problemen of calamiteiten die zich in die periode hebben voorgedaan of die uit eeen vorige periode komen en in deze periode zijn opgelost. 

 Verdere vereisten voor de hierboven genoemde rapportages zijn:
· De rapportage moet door Opdrachtnemer worden aangeleverd, ook als Opdrachtnemer via het platvorm in staat is enkele of alle gegevens zelf op te vragen. Aanlevering geschiedt elektronisch in het format PDF, Word of Excel.
· Raportage wordt uiterlijk binnen 14 dagen na  verstrijken van de periode per mail aangeleverd aan de functioneel beheerder van de Opdrachtgever
  

[bookmark: _Toc187755706]Changemanagement 
<Hier beschrijft u de dienst(en), haar procedures en afgesproken KPI’s (deze laatste beschrijft u bij voorkeur in artikel 5). 
De volgende procedures en haar inhoud zijn gewenst indien deze van toepassing zijn. <Wel aangeven waarom ze niet van toepassing zijn. In de definitieve versie halen wij dit weg. En tevens aanvullen met zaken die wel van toepassing zijn en niet in de voorbeelden zijn genoemd> (in de definitieve versie komt volgende zin te staan: “ De volgende procedures en haar inhoud zijn vereist en overeengekomen”. 
Voorbeelden zijn:
Standaard Changes 
  Aanmelden en afmelden 
  Testen en wijzigingsdocumentatie
Niet Standaard Changes
  Aanmelden en afmelden 
  Intake Niet standaard changes
  Acceptatie
  Analyse
  Beoordelen en Plannen
  Implementeren
  Evalueren

Verdere voorbeelden:
Nieuwe aansluitingen; binnen x dagen/weken 
Wijziging op bestaande aansluiting; x dagen
Norm: 100% correct uitgevoerd. Dit weer bij Hoofdstuk 5 KPI vermelden
Norm: 90% van de standaard binnen norm afgesloten. Dit weer bij Hoofdstuk 5 KPI vermelden>

[bookmark: _Toc187755707]Releasemanagement 
< U beschrijft hier bijvoorbeeld: 
Hoeveel releases per jaar verwacht / heeft. 
De planning hiervan. 
De communicatie van een opgelegde release. 
Hoe klanten een nieuwe release kunnen aanvragen (vaak als gevolg van ervaringen of incidenten). 
Denkt u  hierbij ook aan opleiding, door bijvoorbeeld hierin mee te nemen dat bij een nieuwe release x weken van te voren de release wordt geïnstalleerd in de testomgeving/testmodel zodat de gebruikers al kunnen worden opgeleid met eventuele nieuwe functionaliteit.
Documentatie van de releases>.

[bookmark: _Toc187755708]Onderhoudswindow
<U beschrijft hier of bepaal beperkende situaties wanneer er door de U onderhoud gepleegd wordt en indien van toepassing welke beperkende situaties kan/mag worden verwacht.
Bijvoorbeeld: van 02:00 tot 0:5:00 uur met goedkeuring klant genotificeerd minimaal 3x24 uur vooraf>.


[bookmark: _Toc187755709]Contractpersonen
<Beschrijf hier de contactpersonen, hun rol en/of afdelingen en hun telefoonnummers (binnen en buiten kantooruren) en de emailadressen van zowel de personen bij de VRR als bij de Opdrachtnemer>.

Aldus overeengekomen te Rotterdam en in <twee>voud opgemaakt en ondertekend,
d.d.								d.d.



______________________________	______________________________
Veiligheidsregio Rotterdam-Rijnmond				……………….…. <Naam contractant>
mr. drs. A. Littooij						……….<titel/de heer/mevrouw naam>
Algemeen Directeur						……………………………….<Functie>

<Er hoeft pas ondertekend te worden indien partijen het eens zijn over de definitieve tekst>
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