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Bijlage 7 Concept Operational Level Agreement (OLA)

tussen Provincie Utrecht, [Lev_Lijnen], [Lev_NIaaS] en [Lev_DC] voor Internet, NlaaS, SD-WAN en laaS.
(EA10xxL, EA10xxN en EA10xxD )


DE ONDERGETEKENDEN:
De publiekrechtelijke rechtspersoon, de Provincie Utrecht, gevestigd aan de Archimedeslaan 6, 3584 BA (postbus 80300, 3508 TH) te Utrecht, krachtens volmacht van de commissaris van de Koning, de heer [Naam], rechtsgeldig vertegenwoordigd door de heer [Naam], Algemeen directeur, en handelend ter uitvoering van het Organisatiebesluit Provincie Utrecht 2004 juncto Mandaatbesluit secretaris, hierna te noemen “de Provincie Utrecht”;

en

[Lev_Lijnen] B.V. gevestigd te [Plaats] ten deze rechtsgeldig vertegenwoordigd door [Naam], hierna te noemen “[Lev_Lijnen]” en/of “Opdrachtnemer”

en

[Lev_NIaaS] B.V., gevestigd te [Plaats], ten deze rechtsgeldig vertegenwoordigd door [Naam], hierna te noemen “[Lev_NIaaS]” en/of “Opdrachtnemer”

en

[LEV_DC] B.V., gevestigd te [Plaats], ten deze rechtsgeldig vertegenwoordigd door [Naam], hierna te noemen “[LEV_DC]” en/of “Opdrachtnemer”

leder voor zich te noemen “Partij” en gezamenlijk te noemen: “Partijen”,

verklaren dat deze Operational Level Agreement ("OLA") wordt aangegaan onder de volgende bepalingen en bedingen:

Overwegende dat:
· De Provincie Utrecht ten aanzien van het beheer, onderhoud en aanvullende dienstverlening voor haar IT- dienstverlening, hierna te noemen “Gecontracteerde Dienstverlening”, met iedere Opdrachtnemer afzonderlijk de volgende Specifieke Overeenkomsten heeft afgesloten: 
met [Lev_Lijnen] de Specifieke Overeenkomst 'Hoofdovereenkomst inzake de levering van WAN en Internet koppelingen tussen de Provincie Utrecht en Opdrachtnemer (EA10xxD)'; 
met [Lev_NIaaS] de Specifieke Overeenkomst 'Overeenkomst inzake de levering van een Netwerk Infrastructuur-as-a-Service tussen de Provincie Utrecht en Opdrachtnemer (EA 10xxN)'; 
met [LEV_DC] de Specifieke Overeenkomst 'Overeenkomst inzake de levering van Housing, laas, Technisch Beheer en andere Diensten tussen de Provincie Utrecht en Opdrachtnemer (EA10xxL)'; 
· De Diensten van Opdrachtnemers een nauwe relatie met elkaar hebben en als geheel van cruciaal belang zijn voor de Provincie Utrecht;
· Het voor de Provincie Utrecht van groot belang is dat Opdrachtnemers onderling op een optimale wijze samenwerken bij de uitvoering van hun verschillende Specifieke Overeenkomsten en Partijen dit wensen uit te werken in deze OLA;
· Iedere Opdrachtnemer zich jegens de Provincie Utrecht verbonden heeft om de in de Specifieke Overeenkomsten beschreven dienstverlening dusdanig uit te voeren dat de continuïteit van dienstverlening overeenkomstig de Specifieke Overeenkomst en met de daarin overeengekomen Service Levels is gewaarborgd, onder meer door daartoe met de andere Opdrachtnemers samen te werken;
· De Provincie Utrecht daarin als regiepartij optreedt;
· Partijen in deze OLA de voorwaarden wensen vast te leggen voor de samenwerking.

ZIJN HET VOLGENDE OVEREENGEKOMEN: 

1.	Definities 
In deze OLA wordt verstaan onder: 
1.1.	Bijeenkomst: Bijeenkomsten waarin Partijen vertegenwoordigd zijn, georganiseerd in het kader van deze OLA. 
1.2. 	Gecontracteerde Dienstverlening: De dienstverlening die de Provincie Utrecht met elk der Opdrachtnemers is overeengekomen in Specifieke Overeenkomsten als benoemd in de overweging. 
1.3.	OLA: Onderhavige overeenkomst waarin Partijen hun samenwerking hebben vastgelegd inzake de uitvoering van de door Opdrachtnemers Gecontracteerde Dienstverlening. 
1.4.	Operationele fase: De in de Specifieke Overeenkomsten beschreven fase na bedrijfsklare oplevering, waarin Partijen de dienstverlening uit de Specifieke Overeenkomsten leveren conform de overeengekomen Service Levels. 
1.5.	Regievoerder: De vertegenwoordiger(s) va n de Provincie Utrecht, belast met de leiding over de Gecontracteerde Dienstverlening tijdens de Transitie- en Transformatiefase, dan wel de Operationele fase. 
1.6.	Service Levels: Kwalitatieve en/of kwantitatieve criteria voor de door Partijen te leveren die ns ten onder de betreffende Specifieke Overeenkomst. 
1.7.	Specifieke Overeenkomst: De overeenkomst waarin de Gecontracteerde Dienstverlening tussen de Provincie Utrecht en één van de Partijen is vastgelegd. 
1.8.	Stuurgroep: in het kader van een project benoemde functionarissen van de Provincie Utrecht en Opdrachtnemer(s) die bevoegd zijn de scope, planning en budgetten van een Specifieke Overeenkomst aan te passen. 
1.9.	Transitie- en Transformatiefase: de in de Specifieke Overeenkomsten beschreven fase waarin Partijen de overgang van bestaande dienstverlening, al dan niet uitgevoerd door bestaande leverancier(s), naar de diensten van Opdrachtnemer(s) uit de Specifieke Overeenkomsten voorbereiden en uitvoeren. 

Voor zover gebruik wordt gemaakt van begrippen die in een van de Specifieke Overeenkomsten zijn omschreven, worden de definities van die begrippen hier herhaald en als ingelast beschouwd. 

2.	Samenwerking tussen Partijen 
2.1.	Opdrachtnemers zullen onder regie van de Provincie Utrecht over en weer volledige medewerking verlenen aan de uitvoering van de afzonderlijke Specifieke Overeenkomsten en de uitvoering van de Gecontracteerde Dienstverlening door de andere Opdrachtnemers, met als uitgangspunt optimale onderlinge afstemming van de door de Opdrachtnemers uit te voeren werkzaamheden met inbreng van alle noodzakelijke arbeid, vlijt, relaties en know-how, voor zover er geen sprake is van zwaarwegende bedrijfsbelangen zijdens een Opdrachtnemer die zich hiertegen verzetten. Indien die Opdrachtnemer zich wenst te beroepen op de aanwezigheid van zwaarwegende bedrijfsbelangen dan dient zij dat schriftelijk kenbaar te maken aan de Provincie Utrecht waarbij de Provincie Utrecht besluit of het beroep al dan niet gehonoreerd wordt. 
2.2	Partijen zullen elkaar gedurende de uitvoering van de Gecontracteerde Dienstverlening gevraagd en ongevraagd de nodige gegevens verschaffen onder meer voor de nader te bepalen detailplanningen om een effectieve en efficiënte onderlinge samenwerking en een adequate voortgang- en kostenbeheersing mogelijk te maken. 
2.3	Opdrachtnemers zijn gehouden geplande Bijeenkomsten georganiseerd in het kader van deze OLA bij te wonen ingeval tijdens de Bijeenkomst activiteiten worden besproken die betrekking hebben de dienstverlening door Opdrachtnemer(s). 
2.4	Elke Opdrachtnemer die moeilijkheden of vertraging ondervindt, doordat een andere Opdrachtnemer achterblijft in zijn specifieke dienstverlening als nader omschreven in diens Specifieke Overeenkomst, ofwel anderszins niet meewerkt aan de uitvoering van deze OLA, of doordat zich andere belemmerende feiten of omstandigheden voordoen waardoor de continuïteit van de Gecontracteerde Dienstverlening in gevaar komt, is gehouden van die moeilijkheden, vertragingen of belemmeringen en van de oorzaak daarvan onverwijld mededeling te doen aan de Regievoerder, onverminderd de overige verplichtingen van betrokken Opdrachtnemers uit de Specifieke Overeenkomsten. 

Concept rolverdeling
	Rol
	Verantwoordelijkheid
	Domein

	Connectiviteitsleverancier
	Levert fysieke verbindingen (internet, MPLS, IP-VPN, ExpressRoute, etc.) en zorgt dat verkeer de cloud kan bereiken.
	Transportlaag (laag 2/3)

	NaaS-leverancier
	Beheert Meraki-netwerk (Switches, AP’s, MX’s, vMX) inclusief Auto VPN en SD-WAN policies.
	SD-WAN- en LAN/WAN-beheer

	Cloud Service Provider (CSP)
	Beheert Azure-platform, VNets, routing, beveiliging, en virtuele appliances (zoals de vMX).
	Cloudinfrastructuur





Concept toegang en integratie – wie doet wat

	Component
	Wie beheert
	Wat omvat het

	Internet / IP-VPN / ExpressRoute
	Connectiviteitsleverancier
	Lijnbeheer, peering, transport

	Meraki SD-WAN (MX / vMX / Switches / AP’s)
	NaaS-leverancier
	Overlay-netwerk, tunnels, policies

	Azure (Public Cloud)
	CSP
	Virtuele infrastructuur, routing, NSG’s, vMX-hosting

	Private Cloud (KPN / Azure Stack)
	CSP of Cloud-provider
	Interne routing, security, VLAN’s, compute

	Integratie tussen deze lagen
	Gezamenlijk: NaaS ↔ CSP ↔ Connectiviteit
	Afstemming van IP-planning, routes, redundantie



3.	Regie
3.1	Opdrachtnemers zijn tijdens de uitvoering van de Gecontracteerde Dienstverlening belast met de correcte uit voering van hun Specifieke Overeenkomst. De Provincie Utrecht draagt zorg voor coördinatie van zijn eigen werkzaamheden met die van Opdrachtnemers, alsmede voor de regievoering op de door Opdrachtnemers onderling gecoördineerde werkzaamheden. Iedere Opdrachtnemer zal binnen de kaders van diens Specifieke Overeenkomst zijn medewerking verlenen aan de regievoering door de Provincie Utrecht. De Regievoerder belegt waar nodig Bijeenkomsten tussen de Provincie Utrecht en Opdrachtnemers. 
3.2	Opdrachtnemers dragen zelf zorg voor de coördinatie van hun onderlinge werkzaamheden, waarbij zij de Regievoerder informeren over status en inhoud van de te coördineren werkzaamheden. Waar nodig en zinvol wijzen Opdrachtnemers onderling een eigen penvoerder aan die de coördinatie ter hand neemt en/of de resultaten namens Opdrachtnemers vastlegt. 
3.3	Opdrachtnemers zullen alle op de Transitie- en Transformatiefase, Operationele fase en de uitvoering van de Gecontracteerde Dienstverlening betrekking hebbende documenten onderling afstemmen voordat zij die aan de Provincie Utrecht voorleggen indien dit van toepassing is en/of wordt geacht. 
3.4.	Opdrachtnemers verbinden zich ieder jegens de Provincie Utrecht en jegens elkaar om bij de uitvoering van de Gecontracteerde Dienstverlening zodanig met de Regievoerder en met elkaar te zullen samenwerken en hun werkzaamheden zodanig aan de planning aan te passen, dat de uitvoering van de Gecontracteerde Dienstverlening volgens de overeengekomen planning en tarifering zal kunnen verlopen, onverminderd de bepalingen terzake in de Specifieke Overeenkomsten. 
3.5.	Opdrachtnemers verplichten zich tijdens Bijeenkomsten te laten vertegenwoordigen door een gevolmachtigde. Een gevolmachtigde is een door een Opdrachtnemer aangewezen persoon die bevoegd is om die Opdrachtnemer te vertegenwoordigen in de Bijeenkomsten, met het voor die Bijeenkomst benodigde mandaat. 
3.6.	Ingeval een Opdrachtnemer aan de Regievoerder een mededeling heeft gedaan als bedoeld in artikel 2.4, dan wel de Regievoerder heeft geconstateerd dat de Gecontracteerde Dienstverlening door één of meerdere Opdrachtnemers niet in overeenstemming met de Specifieke Overeenkomst wordt uitgevoerd, belegt de Regievoerder onmiddellijk een Bijeenkomst. In deze Bijeenkomst zullen Partijen in onderling overleg een regeling trachten te treffen waardoor de betreffende dienstverlening op de meest efficiënte wijze kan worden voortgezet, onverminderd ieders contractuele verplichtingen. 
3.7.	Indien Partijen, naar het oordeel van Regievoerder, in de in artikel 3.6 bedoelde Bijeenkomst niet tot overeenstemming kunnen komen over de oplossing van de problemen in de uitvoering van de diensten, zal de Provincie Utrecht een besluit nemen over de naar de mening van de Provincie Utrecht te nemen stappen om de problemen op te lossen. De Provincie Utrecht informeert Opdrachtnemers zo spoedig mogelijk over het besluit waarna Opdrachtnemers zullen overleggen over de gevolgen van uitvoering van dit besluit. 

Incident Management
VPN-down → Lead: NaaS.
Azure VM/vMX down → Lead: CSP.
Connectiviteitsverlies → Lead: Connectiviteitsleverancier.
Routing-issues → Gezamenlijke verantwoordelijkheid (NaaS + CSP).
 
Change Management
CSP: Verantwoordelijk voor Azure routing en network security wijzigingen.
NaaS: Verantwoordelijk voor SD-WAN/Meraki wijzigingen.
Connectiviteitsleverancier: Verantwoordelijk voor WAN transport wijzigingen.
Klant: Keurt wijzigingen met grote impact goed.
 
Escalatiepaden
Escalaties worden per leverancier vastgesteld inclusief contactgegevens en responstijden.
 
Monitoring & Rapportage
CSP monitort Azure infrastructuur.
NaaS monitort SD-WAN en Meraki devices.
Connectiviteitsleverancier monitort transportcircuits.
 
Documentatie
Gedeelde netwerkdiagrammen, IP-schema’s en configuratiebaselines.

4.	Duur en einde 
4. 1.	Deze OLA is van kracht vanaf het moment dat deze door alle Partijen is ondertekend en heeft een looptijd die gelijk is aan de langstlopende Specifieke Overeenkomt. 
4.2	Deze OLA eindigt: 
a. voor één der Opdrachtnemers, indien de met die Opdrachtnemer afgesloten Specifieke Overeenkomst eindigt, waarbij de OLA van kracht blijft tussen de overige Opdrachtnemers; 
b. in haar geheel, indien daarna de met één van de overgebleven Opdrachtnemers afgesloten Specifieke Overeenkomst eindigt; 
c. in haar geheel, zodra tegelijkertijd twee of drie met Opdrachtnemers afgesloten Specifieke Overeenkomsten eindigen. 

5.	Geheimhouding 
5. 1.	Al hetgeen in de Specifieke Overeenkomsten is overeengekomen ten aanzien van geheimhouding geldt ook voor Opdrachtnemers onderling. 

6.	Overige bepalingen
6.1.	Alle door Opdrachtnemers te verrichten activiteiten binnen het kader van deze OLA zijn begrepen in de met de Provincie Utrecht in de Specifieke Overeenkomsten overeengekomen prijzen en Service Levels. 

6.2.	Ieder geschil tussen Partijen ter zake van deze intentieverklaring zal bij uitsluiting worden voorgelegd aan de daartoe bevoegde rechter van de Rechtbank Midden-Nederland, tenzij Partijen alsnog een arbitrage zullen overeenkomen. 



Ondertekening 


Aldus overeengekomen en voor akkoord getekend: 

	Namens de Provincie Utrecht





	
	Namens [Lev_Lijnen] 


	[Naam]
[Functie]
[Plaats], [Datum], 

	
	[Naam]
[Functie]
[Plaats], [Datum], 


	



	
	

	Namens [Lev_NIaaS]





	
	Namens [LEV_DC]

	[Naam]
[Functie]
[Plaats], [Datum], 

	
	[Naam]
[Functie]
[Plaats], [Datum], 
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