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Service Level Agreement (SLA) A-plein
Contractbeheer en SLA-governance
Partijen verplichten zich tot actief beheer en bewaking van de contractafspraken.
1. Enexis:
a. Informeert haar organisatie over gemaakte afspraken;
b. Overlegt minimaal eenmaal per jaar conform communicatiematrix;
c. Scherpt jaarlijks de SLA aan ten behoeve van continu verbeteren;
d. Legt afspraken vast en houdt deze actueel;
e. Informeert Opdrachtnemer tijdig over relevante organisatorische wijzigingen.
2. Opdrachtnemer:
a. Informeert haar organisatie over de contractafspraken;
b. Neemt deel aan de operationele, tactische en strategische overleggen conform de communicatiematrix in deze SLA.
c. Levert onderbouwde input voor jaarlijkse bijstelling;
d. Informeert Enexis tijdig over organisatorische wijzigingen.
Scheiding Business- en ICT-SLA
Business beschikbaarheid en ICT-beschikbaarheid worden afzonderlijk gemeten. Rapportages onderscheiden duidelijk businessimpact en ICT-oorzaak. Inschrijver beschrijft afhankelijkheden expliciet in haar inschrijving. 
Reikwijdte Business
De Business-reikwijdte omvat alle operationele, logistieke en functionele activiteiten die direct bijdragen aan het functioneren van het A-plein als logistieke voorziening binnen Enexis zoals beschreven in het PvE.

De Opdrachtnemer is integraal verantwoordelijk voor de businessmatige werking van de oplossing als geheel, ongeacht of een verstoring haar oorzaak vindt in software, hardware, integraties, configuratie, OT/IT-netwerk of operationele inrichting.

Deze reikwijdte dient uitsluitend ter afbakening van de SLA-dienstverlening en wijzigt de contractuele scope zoals vastgelegd in de Overeenkomst en het PvE niet.

Business window
1. Het Business window van het A-plein is op Werkdagen 07:00–16:30;
2. P1-incidenten worden op Werkdagen 07:00-17:00 ondersteund;
3. P2 t/m P4 incidenten worden ondersteund binnen Werkdagen 07:00–16.30.
Business beschikbaarheid 
De gegarandeerde Beschikbaarheid van de totale logistieke installatie, gemeten als technische uptime over een kalendermaand, binnen Business window is 98% technische uptime per kalendermaand.

Business uptime % = (Business window totaal – downtime binnen Business window)
/ Business window totaal × 100%

Business beschikbaarheid wordt afzonderlijk gemeten en gerapporteerd ten opzichte van ICT-beschikbaarheid. Daarbij geldt dat een verstoring die leidt tot het niet kunnen uitvoeren van de overeengekomen logistieke prestaties, wordt aangemerkt als business-impact, ongeacht de technische oorzaak.




Business KPI’s/Servicelevels gedurende Business window:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	
	Opmerking

	Business
	Operationele beschikbaarheid A-plein
	≥ 98%
	Per kalendermaand
	Excl. goedgekeurd onderhoud

	Business
	Orderverwerkingscapaciteit
	≥ 1.200 orders per shift
	Per shift
	 

	Business
	Piekcapaciteit
	≥ 250 VE per uur
	Per uur
	 

	Business
	SAP-voorraadmutaties
	100% valide, volledig en audit‑traceerbaar
	Continu
	

	Business
	Scheiding Business/ICT rapportage
	Verplicht onderscheid
	Maandelijks
	 



De Business-reikwijdte omvat ook:
1. Het behalen van de overeengekomen KPI’s ten aanzien van capaciteit, beschikbaarheid en kwaliteit;
2. Het naleven van veiligheidsvoorschriften en operationele richtlijnen;
3. Het tijdig signaleren en mitigeren van risico’s die de continuïteit van het A-plein kunnen beïnvloeden.
Indien sprake is van tegenstrijdigheid tussen Business- en ICT-verplichtingen, prevaleert de verplichting die de continuïteit van de A-plein operatie het meest borgt.
Reikwijdte ICT
De ICT-reikwijdte omvat alle software, infrastructuur, integraties, interfaces en technische voorzieningen die benodigd zijn voor het functioneren van het A-plein waaronder, maar niet beperkt tot: 
· Logistieke software;
· Cloud-infrastructuur;
· Koppelingen met SAP;
· Ondersteunende portalen.
De Opdrachtnemer is integraal verantwoordelijk voor de werking van deze keten als geheel.

Deze reikwijdte dient uitsluitend ter afbakening van de SLA-dienstverlening en wijzigt de contractuele scope zoals vastgelegd in de Overeenkomst en het PvE niet.
Supportmodel en bereikbaarheid
Opdrachtnemer levert dienstverlening via één integraal supportmodel met één Single Point of Contact (SPOC) voor Enexis. Het SPOC fungeert als centraal aanspreekpunt voor alle incidenten, serviceverzoeken, klachten, wijzigingen en escalaties met betrekking tot de dienstverlening.
Opdrachtnemer blijft integraal verantwoordelijk voor de volledige dienstverlening en de coördinatie van alle betrokken leveranciers, onderaannemers en ketenpartners.
Alle meldingen worden geregistreerd, opgevolgd en afgehandeld via het SPOC conform de processen en servicelevels zoals beschreven in deze SLA.

ICT Service window
1. Het ICT-beschikbaarheidswindow is op Werkdagen van 6:30-17:00;
2. P1-incidenten worden op Werkdagen 06:30-17:00 ondersteund;
3. P2 t/m P4 incidenten worden ondersteund binnen Werkdagen 07:00–16.30.
ICT Beschikbaarheid
De gegarandeerde maandelijkse beschikbaarheid van de ICT-integratie(s) binnen het A-plein bedraagt minimaal 99,0%. De beschikbaarheid wordt berekend volgens deze formule:

ICT-beschikbaarheid % = (Totale ICT-beschikbaarheidswindow uren – Downtime uren binnen ICT-beschikbaarheidswindow) / Totale ICT-beschikbaarheidswindow uren X 100%

KPI:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	

	ICT Beschikbaarheid
	ICT-integratie(s) binnen het A-plein 
	≥ 99,0%
Werkdagen 06:30–17:00
	Per kalendermaand



Preventief onderhoud conform onderhoudsvensters zoals beschreven in het PvE en vallen buiten de verwachte beschikbaarheid.
Incident Management
1. Incident Management wordt uitgevoerd conform Bijlage Procesmanagement overzicht v2.0, hoofdstuk Incident Management.
2. Incidenten worden geclassificeerd volgens prioriteit 1 tot en met 4. De Opdrachtnemer is ketenverantwoordelijk voor het oplossen van incidenten, ongeacht of de oorzaak functioneel, technisch of integratie-gerelateerd is.
	Prioriteitscode
	Omschrijving

	1 (Critical)
	Het gehele platform is niet beschikbaar of functioneert volledig onjuist;

	2 (Hoog)	

	Een storing waarbij één of meerdere kernprocessen van het A‑plein niet kunnen worden uitgevoerd, waardoor een substantiële beperking ontstaat in de dagelijkse operatie. Er is sprake van directe impact op de logistieke keten, levertijden of verwerking van orders, zonder beschikbaar werkende workaround.

	3 (Laag)	

	Een storing waarbij ondersteunende of secundaire functionaliteit niet werkt, maar de primaire logistieke processen kunnen blijven doorgaan. Er is een werkende workaround beschikbaar en de operationele continuïteit wordt niet wezenlijk belemmerd.

	4 (Planning)
	Niet-kritische issue; workaround beschikbaar; kleine hinder/klein probleem;





3. Reactietijden en oplostijden KPI’s/Servicelevels:
	Categorie
	KPI/ Servicelevel
	Norm/Target
	
	Servicewindow 

	Incident Management
	P1 – Reactietijd
	≤ 15 minuten
	Per incident
	Werkdagen 07:00–17:00

	Incident Management
	P1 – Oplostijd
	≤ 4 uur
≥ 98,0% op tijd binnen 1 maand
	Per incident
	Werkdagen 07:00–17:00

	Incident Management
	P2 – Reactietijd
	≤ 30 minuten
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30

	Incident Management
	P2 – oplostijd
	≤ 8 uren
≥ 95,0% op tijd binnen 1 maand
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30

	Incident Management
	P3 – Reactietijd
	≤ 1 uur
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30

	Incident Management
	P3 – oplostijd
	≤ 16 uren
≥ 90,0% op tijd binnen 1 maand
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30

	Incident Management
	P4 – Reactietijd
	≤ 2 uur
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30

	Incident Management
	P4 – oplostijd
	≤ 40 uren
 ≥ 90,0% op tijd binnen gemaakte afspraken
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30



4. Major Incident Procedure conform genoemde procesdocumentatie, inclusief verplichte Root Cause Analyse.
5. Incidentopvolging tot herstel:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	
	Servicewindow

	Incident Management
	P1 Incidentopvolging tot herstel 
	Elk uur
	Per incident
	Werkdagen 07:00–17:00

	Incident Management
	P2 Incidentopvolging tot herstel 
	Elke 2 uur
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30

	Incident Management
	P3 Incidentopvolging tot herstel 
	Dagelijks
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30

	Incident Management
	P4 Incidentopvolging tot herstel 
	Update in onderling overleg
	Per incident
	Werkdagen 07:00–16.30





Problem Management
1. Problem Management wordt uitgevoerd conform hoofdstuk Problem Management in ‘Bijlage Procesmanagement overzicht v2.0’.
2. Oplevering RCA binnen 10 Werkdagen.
3. Problem sluiting binnen 60 Werkdagen.
4. Proactieve problem ratio ≥ 80%.
5. KPI’s:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	

	Problem Management
	Oplevering RCA
	≤ 10 Werkdagen
	Per problem

	Problem Management
	Problem sluiting
	≤ 60 Werkdagen
	Per problem

	Problem Management
	Proactieve problem ratio
	≥ 80%
	Per kwartaal


Change & Release Management
1. Change Management conform hoofdstuk Change Management in ‘Bijlage Procesmanagement overzicht v2.0’.
2. Release Management conform vastgestelde releasekalender.
3. Werkwijze sluit aan op SAFe-methodiek zoals beschreven in de ‘Bijlage Procesmanagement overzicht v2.0’.
4. KPI’s:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	
	Servicewindow

	Change management
	Succesratio van Changes. Succesvol uitgevoerd zonder incidenten of rollbacks.
	≥ 95,0%
	Per kalendermaand
	Werkdagen 07:00–16.30

	Change management
	Tijdige Afhandeling van Changes. Binnen de afgesproken doorlooptijd behandeld (van aanvraag tot implementatie).
	≥ 90,0%
	Per kalendermaand
	Werkdagen 07:00–16.30


Security & Continuïteit
1. Security Management
a. Kritieke patches binnen 48 uur.
b. Jaarlijkse penetratietest.
c. Melding beveiligingsincidenten <24h.
d. KPI’s:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	
	Servicewindow

	Security
	Kritieke patch
	≤ 48 uur
	Per incident
	Continu

	Security
	Penetratietest
	1x per jaar
	Jaarlijks
	-

	Security
	Datalekmelding
	Onverwijld (<24 uur)
	Per incident
	Continu

	Security
	Veiligheidsincident met verzuim
	Onverwijld (<24 uur)
	Per incident
	-

	Security
	Melding beveiligingsincidenten 
	Onverwijld (<24 uur)
	Per incident
	-



2. Continuïteitsmanagement.
a. Zorgt voor het waarborgen van bedrijfscontinuïteit door risico’s te beheren en herstelplannen up‑to‑date te houden.
b. Biedt ondersteuning bij incidenten om kritieke processen binnen afgesproken tijd te herstellen.
c. Voor het A-plein gelden hersteldoelstellingen (RTO en RPO) die passend zijn bij de aard van de dienstverlening en die door Opdrachtnemer aantoonbaar worden geborgd.
d. KPI’s:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	

	Continuïteit
	Productie – RPO
	5 minuten
	Per incident

	Continuïteit
	Productie – RTO
	4 uur
	Per incident

	Continuïteit
	Non-productie – RPO
	4 uur
	Per incident

	Continuïteit
	Non-productie – RTO
	24 uur
	Per incident


3. Secure Remote Beheer
Remote toegang ten behoeve van onderhoud, beheer, monitoring en incidentoplossing mag uitsluitend plaatsvinden via door Enexis goedgekeurde en beveiligde verbindingen.
De Opdrachtnemer maakt gebruik van een beveiligde VPN-verbinding of een gelijkwaardige door Enexis geaccepteerde oplossing die voldoet aan de relevante informatiebeveiligingsrichtlijnen van Enexis. Het gebruik van onbeveiligde internetverbindingen, niet-geautoriseerde remote-access oplossingen of directe verbindingen via publieke mobiele netwerken zonder aanvullende beveiligingsmaatregelen is niet toegestaan.
Alle remote beheeractiviteiten worden aantoonbaar gelogd en moeten herleidbaar zijn naar een individuele gebruiker. Op verzoek verstrekt Opdrachtnemer inzicht in deze logging ten behoeve van audits, incidentonderzoeken en compliancecontroles. De Opdrachtnemer draagt zorg voor een tijdige intrekking van toegangsrechten van niet-geautoriseerde of uit dienst getreden medewerkers.


Kwaliteit & Klachten
De Opdrachtnemer borgt een hoge en aantoonbare kwaliteit van dienstverlening en committeert zich aan continue verbetering binnen de A‑plein operatie. Klachten worden beschouwd als formele signalen die bijdragen aan kwaliteitsverbetering en worden volgens een transparante, reproduceerbare procedure behandeld.

1. Elke klacht wordt binnen 2 Werkdagen geregistreerd, binnen 5 Werkdagen in behandeling genomen, en binnen een redelijke termijn maar binnen maximaal 20 Werkdagen naar aard van de klacht afgehandeld, met als doelstelling maximale tevredenheid voor interne klanten en ketenpartners. Indien van toepassing levert de Opdrachtnemer een onderbouwde Root Cause Analyse op, inclusief corrigerende en preventieve maatregelen.
2. Voor Opdrachtnemer geldt aanvullend dat het aantal klachten per jaar maximaal acht mag bedragen en dat afhandeling volledig en naar tevredenheid dient plaats te vinden. De Opdrachtnemer rapporteert maandelijks over kwaliteit, klachtenstatus, trends en verbetermaatregelen als onderdeel van de reguliere (geconsolideerde) SLA‑rapportage.
3. Klachten met ketenimpact worden door de Opdrachtnemer integraal gecoördineerd met betrokken derden zodat één eindverantwoordelijke terugkoppeling richting Enexis wordt geborgd.
4. KPI:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	

	Kwaliteit
	Storingen binnen afgesproken oplostijd
	≥ 98,0%
	Per kwartaal

	Kwaliteit
	Maximaal aantal klachten
	≤ 8 per jaar
	Jaarlijks

	Kwaliteit
	Klachten volledig en naar tevredenheid afgehandeld
	≥ 95,0%, score ≥ 3 op schaal 1–5
	Per kwartaal

	Kwaliteit
	Registratie klacht
	≤ 2 Werkdagen
	Per kwartaal

	Kwaliteit
	Start behandeling klacht
	≤ 5 Werkdagen
	Per kwartaal

	Kwaliteit
	Doorlooptijd afhandeling klacht
	≤ 20 Werkdagen
	Per kwartaal





Rapportage en evaluatie
De Opdrachtnemer rapporteert periodiek over de prestaties van de dienstverlening, de continuïteit van de operatie, de kwaliteit van de dienstverlening, risico's, verbetermaatregelen en de voortgang van openstaande acties. De rapportages vormen de basis voor de operationele, tactische en strategische overleggen zoals opgenomen in de communicatiematrix.

De Opdrachtnemer verstrekt uiterlijk op de vijfde Werkdag van iedere kalendermaand een managementrapportage over de voorgaande rapportageperiode.

De rapportage bevat minimaal de volgende onderdelen:
1. SLA-, KPI- en Servicelevelrapportage
· Prestaties op alle overeengekomen KPI's en servicelevels;
· Businessbeschikbaarheid;
· ICT-beschikbaarheid;
· Reactie- en oplostijden van incidenten;
· Resultaten van problem- en changemanagement;
· Trends ten opzichte van de voorgaande rapportageperiode;
· Toelichting op afwijkingen van normen en doelstellingen.
2. Incidenten, Problems en Wijzigingen
· Overzicht van alle P1- en P2-incidenten;
· Status van openstaande incidenten;
· Status van openstaande problems;
· Uitgevoerde Root Cause Analyses;
· Doorgevoerde wijzigingen en releases;
· Verwachte impact van geplande wijzigingen. 
3. Onderhoud, Keuringen en Continuïteit
· Uitgevoerd preventief onderhoud;
· Geplande onderhoudswerkzaamheden;
· Status van wettelijke keuringen;
· Uitgevoerde hersteltesten;
· BCM-, back-up- en recoveryactiviteiten;
· Eventuele risico's voor beschikbaarheid en continuïteit.
4. Security en Compliance
· Beveiligingsincidenten, Datalekken;
· Kritieke kwetsbaarheden;
· Status van patchmanagement;
· Uitgevoerde beveiligingsmaatregelen;
· Bevindingen uit audits, penetratietesten of controles;
· Openstaande beveiligingsrisico's en mitigerende maatregelen. 
5. Kwaliteit en Klachten
· Aantal ontvangen klachten;
· Doorlooptijd van klachten;
· Openstaande klachten;
· Oorzaakanalyses;
· Verbetermaatregelen;
· Klanttevredenheid indien van toepassing.
6. Risico's en Verbeteringen
· Actuele risico's voor dienstverlening, continuïteit, veiligheid of kwaliteit;
· Verwachte ontwikkelingen die impact kunnen hebben op het A-plein;
· Openstaande verbetermaatregelen;
· Voortgang van verbeterplannen;
· Voorgestelde optimalisaties van dienstverlening, processen of techniek.
7. Actielijst
De rapportage bevat een geconsolideerd overzicht van alle openstaande acties met minimaal:
· Omschrijving van de actie, Eigenaar, Prioriteit, Streefdatum, Verwachte einddatum;
· Status (Open / In Uitvoering / Afgerond / Escalatie). 
8. Sturing op Afwijkingen
Indien een KPI, servicelevel of andere contractuele verplichting niet wordt gerealiseerd, neemt Opdrachtnemer dit op in de rapportage inclusief:
· analyse van de oorzaak;
· impact op de dienstverlening;
· corrigerende maatregelen;
· preventieve maatregelen;
· eigenaar;
· herstelplanning. 

Verbetertraject
Bij herhaaldelijke of structurele afwijkingen van overeengekomen KPI's of servicelevels stelt Opdrachtnemer een verbeterplan op. De voortgang van dit verbeterplan wordt opgenomen in iedere opvolgende rapportage totdat de afgesproken prestaties aantoonbaar worden gerealiseerd. Eventuele contractuele gevolgen worden beoordeeld conform de Overeenkomst.
Samenwerking en evaluatie
1. Partijen hanteren een communicatie- en escalatiematrix.
Jaarlijks vindt evaluatie van deze SLA plaats.
2. Opdrachtnemer committeert zich aan gezamenlijk vastgestelde afspraken.
Communicatiematrix
	Overlegtype:
	Frequentie:
	Agenda:
	Deelnemers:

	Operationeel
	Maand
	Leveranciersperformance rapportage,
Procesgang,
Incidentafhandeling,
	· Operations
· ICT Servicemanager
· Contractmanager/projectmanager

	Tactisch
	Kwartaal
	Managementrapportage KPI’s,
Procesgang,
Verbetervoorstellen,
Facturatie,
Klachten/klanttevredenheid,
	· Operations
· ICT Servicemanager
· Contractmanager

	Strategisch
	Jaarlijks
	Leverancier beoordeling,
SLA (bijstellen/doorgaan)
Lang termijn (partnership)
Ontwikkelingen in markt/verbetervoorstellen.
	· Operations
· Digital delivery
· Contractmanager
· MT lid.


Veiligheid en SAVE-meldingen
1. Enexis stelt actuele veiligheidsregels en richtlijnen ter beschikking.
2. Opdrachtnemer maakt SAVE meldingen als externe partij in het veiligheidskompas van Enexis.
3. Opdrachtnemer draagt zorg voor naleving van deze veiligheidsregels.
4. Partijen werken gezamenlijk aan het voorkomen van incidenten.
5. SAVE-meldingen aan Opdrachtnemer worden binnen 5 Werkdagen opgepakt en binnen 3 maanden afgehandeld.
6. Veiligheidsincidenten met verzuim worden binnen 24 uur gemeld
7. KPI’s:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	

	Veiligheid
	Afhandeling SAVE-meldingen
	Binnen 3 maanden
	Jaarlijks

	Veiligheid
	Melding Veiligheidsincidenten
	Binnen 24 uur
	Kalendermaand

	Veiligheid
	SAVE melding oppakken
	≤ 5 Werkdagen
	Per melding





Beheer, Onderhoud en Keuringen
1. Jaarlijks preventief onderhoud verplicht.
2. Onderhoudsplan met onderbouwde frequentie.
3. Detailplanning gerelateerd aan het onderhoudsplan wordt door Opdrachtnemer minimaal 5 werkdagen voorafgaand aan het onderhoud gemeld aan Enexis. De melding bevat de aard van de werkzaamheden, verwachte impact en duur.  
4. Minimaal één onderhoudsbeurt per jaar indien niet anders onderbouwd.
5. Wettelijke keuringen conform keuringsplan.
6. Keuringsfrequentie jaarlijks geëvalueerd.
7. KPI’s:
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target

	Onderhoud
	Preventief onderhoud
	Minimaal 1x per jaar

	Onderhoud
	Wettelijke keuringen
	Tijdig volgens plan



8. Preventief Onderhoud
a. Preventief onderhoud is planbaar werk en wordt uitgevoerd conform het overeengekomen onderhoudsplan en bijbehorende prijsafspraken;
b. Preventief onderhoud mag uitsluitend worden uitgevoerd op werkdagen tussen 16.00 – 22.00u
c. De kosten voor preventief onderhoud worden, jaarlijks, vooraf contractueel vastgelegd (bijvoorbeeld als vaste jaarprijs of overeengekomen tariefstructuur);
d. Voor regulier preventief onderhoud geldt geen afzonderlijk mandaatbedrag per interventie;
e. Indien tijdens preventief onderhoud aanvullende gebreken of noodzakelijke correctieve werkzaamheden worden geconstateerd die buiten het overeengekomen onderhoudsplan vallen, wordt dit beschouwd als correctieve interventie.
Escalatiematrix
Zodra een melding als prioriteit 1 wordt geclassificeerd dient direct deze escalatieprocedure gevolgd te worden. Escalatie en communicatie zullen vervolgens in afwachting van een oplossing telkens op een hoger niveau worden uitgevoerd zowel intern als extern. 

Bij uitblijven van een oplossing wordt met regelmaat een statusupdate gestuurd aan de relevante interne medewerkers, klanten en/of managementniveaus.

	Niveau:
	Functionaris:
	Bereikbaar via:

	Prio 1
	Operations/Servicedesk
	

	Prio 2
	Teammanager
	

	Prio 3
	Directie/MT
	





Facturatie en Mandaatbedragen
1. Facturatie-eisen
a. Opdrachtnemer factureert conform de eisen zoals opgenomen in het PvE.
b. Facturen dienen volledig, correct en controleerbaar te zijn en bevatten minimaal:
i. Het bijbehorende PO-nummer;
ii. Een duidelijke specificatie van de uitgevoerde werkzaamheden;
iii. Verwijzing naar onderhoudsplan, incidentnummer of werkorder;
iv. Indien van toepassing: urenverantwoording en materiaaloverzicht.
Facturen die niet voldoen aan de in dit artikel genoemde eisen worden niet in behandeling genomen en kunnen worden geretourneerd.
2. Mandaatregeling – Correctieve Interventies
a. Voor niet-planbare, correctieve werkzaamheden (storingen of acute defecten) geldt een mandaatbedrag van maximaal € 500,- per interventie bij storingen.
Binnen dit mandaatbedrag is Opdrachtnemer bevoegd direct te handelen om de continuïteit van de dienstverlening te waarborgen.

Indien de verwachte kosten het mandaatbedrag overschrijden, dient Opdrachtnemer vooraf schriftelijke goedkeuring te verkrijgen van de daartoe bevoegde vertegenwoordiger van Enexis.

Het ontbreken van voorafgaande goedkeuring boven het mandaatbedrag ontslaat Opdrachtnemer niet van haar verplichting om te voldoen aan de overeengekomen servicelevels en beschikbaarheidsnormen;

3. KPI’s
	Categorie
	KPI/Servicelevel
	Norm/Target
	

	Financieel
	Mandaat storingen
	≤ € 500
	Per interventie



4. Relatie met SLA en Ketenverantwoordelijkheid
De mandaatregeling beperkt op geen enkele wijze de integrale ketenverantwoordelijkheid van Opdrachtnemer zoals vastgelegd in deze SLA.

Opdrachtnemer blijft te allen tijde verantwoordelijk voor het behalen van de overeengekomen Business- en ICT-servicelevels, ongeacht interne of externe kostenverdeling of goedkeuringsprocessen.








Naam Inschrijver: ______________________________
Naam bevoegde vertegenwoordiger: ______________________________
Functie: ______________________________
Datum: ______________________________
Handtekening: ______________________________
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