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1 Inleiding

1.1 Introductie

Voor u ligt een concept versie van het voorbeeld gecombineerde Dossier Afspraken en Procedures en Service Level Agreement.

In een DAP zijn afspraken en procedures tussen opdrachtgever en opdrachtnemer vastgelegd. Beide partijen dienen bij het samenstellen van een DAP een actieve rol te vervullen.

Dit document beschrijft afspraken en procedures zoals die bij de meeste applicaties van toepassing zijn. Het is opgesteld als een raamwerkdocument en dient per project nader te worden ingevuld en verfijnd (toegepast op de betreffende situatie). Als een gegeven tussen driehoekige haken staat, zoals <naam applicatie> dient op die plaats dat gegeven nader te worden ingevuld.

In een nadere- of module-overeenkomst wordt, wanneer de af te nemen dienst het beheren en/of exploiteren van een applicatie betreft, voor gedetailleerde afspraken en procedures op de werkvloer verwezen naar een apart dossier, het Dossier Afspraken en Procedures (DAP). Het DAP en de SLA maken als bijlagen van een contract daarvan integraal deel uit. Dit betekent dat contract en DAP/SLA zo mogelijk gelijktijdig worden getekend.

1.2 Achtergrond van de opdracht

<Beschrijving van de achtergronden van de relatie tussen opdrachtnemer en opdrachtgever die geleid hebben tot dit DAP/SLA>.

Voorbeeld: Het ministerie van VZ heeft eind september 1996 besloten tot nieuwbouw van de algehele informatievoorziening door het pakket ALLESKUNNER, bekend onder de naam: het project HOPPA. Teneinde de inzet van de afdeling Informatie Voorziening Personeel van de directie Personeel & Organisatie van het ministerie van VZ vanaf het begin van het project HOPPA optimaal te doen zijn, is besloten het beheer en onderhoud van hun informatieapplicaties in belangrijke mate uit te besteden aan opdrachtnemer Klant  BV.

1.3 Opbouw document

Dit document is uit twee onderdelen opgebouwd, een onderdeel Dossier Afspraken en Procedures en een onderdeel Service Level Agreement. Er wordt onderscheid gemaakt in Afspraken over en servicelevels voor Beheer, Onderhoud/​Vernieuwing en Exploitatie.

1.4 Doel van het onderdeel DAP

Het onderdeel Dossier Afspraken en Procedures (verder te noemen DAP) is een invulling en nadere detaillering van het tussen de <naam opdrachtgever> en <opdrachtnemer> afgesloten contract inzake het beheer, onderhoud en de exploitatie van <naam applicatie>.

Het DAP-gedeelte bevat afspraken en procedures die betrekking hebben op:

· de werkwijze met betrekking tot activiteiten op het grensvlak tussen <naam opdrachtgever> en <naam opdrachtnemer> en 

· de communicatie tussen beide partijen in het kader van het beheer, het onderhoud en de exploitatie van de betrokken applicaties.

Het onderdeel DAP heeft aldus betrekking op de detailinvulling van gemaakte afspraken, organisatie, verantwoordelijkheden, taakverdelingen en procedures.

1.5 Doel van het onderdeel SLA

Het onderdeel Service Level Agreement (verder te noemen SLA) is een beschrijving van het overeengekomen dienstenniveau inzake het applicatie onderhoud, procesbeheer en technisch beheer van <naam applicatie>. In het SLA staan de eisen aan het dienstenniveau beschreven.

Een opsomming van de componenten die in beheer zijn (programma’s, documentatie) en eventuele nadere afspraken per component is te vinden in het onderdeel DAP en Bijlage **.

1.6 Goedkeuring en beheer onderdelen DAP en SLA

De goedkeuring van dit document is de gezamenlijke verantwoordelijkheid van de <naam opdrachtgever> en <naam opdrachtnemer>. De goedkeuring van dit document, en wijzigingen daarop, worden voorgelegd aan het Managementoverleg. Indien beide partijen akkoord zijn, wordt de goedkeuring vastgelegd in het vergaderverslag onder de vermelding van versie en datum van het document.

<naam opdrachtnemer> is verantwoordelijk voor het beheer van dit document (**als dit zo is afgesproken**).

1.7 Incidentele afwijkingen onderdelen DAP en SLA

In onderling overleg tussen beide partijen kan in incidentele gevallen afgeweken worden van het gestelde in dit document. De afwijkende afspraak dient in het verslag van het betreffende overleg te worden vastgesteld.

2 Dienstverlening
2.1 Opdrachtomschrijving

De opdracht aan <naam opdrachtnemer> houdt in het leveren van een integrale dienstverlening op het gebied van beheer van (delen van de) technische infrastructuur en applicatie onderhoud en beheer zodanig dat, in samenwerking met de <naam opdrachtgever> en (indien van toepassing) onderaannemers van <naam opdrachtnemer>, de in dit document overeengekomen eisen worden gerealiseerd.

2.2 Dienstverlening

De dienstverlening van <naam opdrachtnemer> aan <naam opdrachtgever> omvat:

Adaptief onderhoud:

· Impact-analyse

· Releaseplanning

· Ontwerp

· Realisatie

· Testen

· Implementatie

Correctief onderhoud:

· Afhandelen incidenten zonder gevolgen voor CI

· Afhandelen incidenten mét gevolgen voor CI

· Analyseren incidenten en treffen structurele maatregelen

Diverse beheeractiviteiten:

· Beantwoorden vragen

· Afhandelen van klachten

· Incidentele opdrachten

· Productiecontrole

· Programma​beheer

· Databasebeheer (optimalisatie/ tuning)

Beveiligings​beheer:

· Autorisatie​verstrekking

· Uitwijk

Exploitatie:

· Transactie​verwerking

· Batchverwerking

· Bestands/ruimte​beheer

· Data en file transfer services

· Leveren uitvoerproducten

2.3 Raakvlakken met andere applicaties

<naam applicatie> heeft een relatie met de volgende applicaties:

3 Documentatie
3.1 Soorten documentatie

Het beheer en onderhoud van de volgende documenten wordt verzorgd door <naam opdrachtgever>:

· lijst van documenten.

Het beheer en onderhoud van de volgende documenten wordt verzorgd door <naam opdrachtnemer>. Bijvoorbeeld:

· Dossier Afspraken en Procedures (DAP) en Service Level Agreement (SLA)

· Systeem Architectuur

· Procesbeschrijvingen

· Handleiding t.b.v. <naam applicatie>

**Geef aan welke documenten eigendom worden van de opdrachtgever (of waar dat is vastgelegd) en welke documenten na aanpassing moeten zijn goedgekeurd worden door de opdrachtgever voordat ze geldig worden. 

3.2 Verspreiding van documentatie

Alle wijzigingen in de documentatie worden tussen de respectievelijke opdrachtgevers en <naam opdrachtnemer> uitgewisseld conform de beschrijving in dit DAP/SLA en/of de Beheerplannen. De betrokken verantwoordelijken verzorgen de verspreiding van de documentatie binnen hun eigen organisatie.
Het verstrekken van documenten en dossiers aan derden, buiten het Beheerteam <naam applicatie>, vindt uitsluitend plaats na schriftelijke goedkeuring van de opdrachtgever. Een uitzondering hierop vormen de controle-instanties van de opdrachtgever en de opdrachtnemer.

Dit DAP/SLA wordt electronisch ter beschikking gesteld aan alle medewerkers van het beheerteam van <naam applicatie>

Een papieren exemplaar van de meest recente versie wordt bewaard op het secretariaat. 

4 Organisatie

4.1 Inleiding

In dit hoofdstuk worden de organisatiestructuren van de opdrachtgever en opdrachtnemer beschreven voor zover deze relevant zijn voor het uitvoeren van de opdracht. Daarnaast worden de relaties tussen de organisatiestructuren aangegeven. Een meer gedetailleerde personele invulling is in bijlage 3 te vinden.

4.2 Opdrachtgever

De, voor <naam applicatie> relevante, organisatie van <naam opdrachtgever> ziet er als volgt uit: 

* Organogram.

Verantwoordelijkheden en bevoegdheden sleutelfunctionarissen
4.3 Opdrachtnemer

De organisatie van <naam opdrachtnemer> ten behoeve van de dienstverlening voor <naam applicatie> ziet er als volgt uit:

* Organogram.

Verantwoordelijkheden en bevoegdheden sleutelfunctionarissen
4.4 Communicatie tussen opdrachtgever en opdrachtnemer

4.4.1 Contactpunten

Lijst of tabel.

4.4.2 Overlegvormen

Ten behoeve van de afstemming tussen <naam opdrachtgever> en <naam opdrachtnemer> worden verschillende vormen van gestructureerd overleg gebruikt. Essentieel zijn het Managementoverleg (op strategisch niveau) en het Operationeel overleg.

** in de praktijk zullen er mogelijk meer of andere overlegvormen zijn; denk aan overleg over de gegevensverwerking, overleg over opdrachtenvoortgang, commercieel overleg (operationeel en strategisch), overleg over contractverlenging van de totale B&O-opdracht.**

Managementoverleg
Doelstelling:
· Het besturen van het totale proces inzake de dienstverlening met betrekking tot tijd, kosten, kwaliteit en organisatie van de dienstverlening, nu en in de toekomst;

· Het beleidsmatig op elkaar afgestemd houden van de betrokken partijen;

· Advisering door <naam opdrachtnemer>.

Over alle zaken die niet beschreven staan in dit document, zal in onderling overleg tussen <naam opdrachtgever> en <naam opdrachtnemer> in dit Managementoverleg besloten worden.

Deelnemers
· <naam opdrachtgever> (nader te specificeren naar functie);

· <naam opdrachtnemer> (idem);

· in voorkomende gevallen andere benodigde disciplines.

Inhoud:

Besluiten mogen genomen worden over de volgende zaken, voor zover deze binnen de grenzen vallen van het contract:

· organisatorische aspecten teneinde doeltreffendheid en doelmatigheid van de dienstverlening te handhaven c.q. te verbeteren;

· planningen op hoofdlijnen;

· prioriteit van wijzigingsopdrachten;

· bijsturing op voortgang en prioriteit van de reguliere beheeractiviteiten;

· bijstelling van de inhoud van dit DAP/SLA;

· voorbereiden van voorstellen aan de budgethouder met betrekking tot aststelling en eventuele bijstelling van gemaakte afspraken ten behoeve van het voor de dienstverlening benodigde budget.

Frequentie
<nader vast te stellen>

Operationeel overleg
Doelstelling:
Het operationeel op elkaar afgestemd houden van <naam opdrachtgever> en <naam opdrachtnemer> voor wat betreft de dienstverlening van het beheerteam <naam applicatie> aan <naam opdrachtgever>. Binnen het operationeel overleg wordt de dagelijkse gang van zaken afgestemd en worden eventuele operationele knelpunten besproken. Dit operationeel overleg is tevens een voorbereidend overleg voor het Managementoverleg.

Inhoud:
Besluiten binnen dit overleg mogen worden genomen ten aanzien van de volgende zaken, voor zover deze binnen de grenzen vallen van het contract en van de afspraken in het managementoverleg:

· procedures en werkwijzen ter handhaving c.q. verbetering van betrouwbaarheid, doeltreffendheid en doelmatigheid van de dienstverlening;

· controleren van de werking van <naam applicatie> overeenkomstig de gestelde eisen;

· voortgang van wijzigingsopdrachten;

· bijsturing op voortgang van de reguliere beheeractiviteiten;

· operationele problemen en ondernomen preventieve en correctieve acties;

· evalueren van productieverloop, operationele procedures en technische aspecten <naam applicatie>;

· besluitvorming ten aanzien van zaken die vanuit het Managementoverleg zijn doorverwezen;

Frequentie
<nader vast te stellen>

Deelnemers
<naam opdrachtgever>

<naam opdrachtnemer>

In voorkomende gevallen andere benodigde disciplines.

4.4.3 Rapportages

Lijst van rapportages die periodiek worden uitgebracht door <naam opdrachtnemer>, bijvoorbeeld:

Strategisch overleg rapportage
(zie bijlage 4)

Operationeel overleg rapportage
(zie bijlage 4)

Incident management rapportage
Maandelijkse rapportage aan <naam opdrachtgever> van de status van alle door <naam opdrachtnemer> behandelde meldingen en problemen in de afgelopen periode. Dit verslag heeft een standaard indeling (zie bijlage 4).

Change management rapportage
Maandelijks wordt er gerapporteerd over de voltooide en de onderhanden zijnde wijzigingen. Dit  verslag heeft een standaard indeling (zie bijlage 4).

Servicelevel rapportages

Zie hoofdstuk 7.

5 Toetsing

5.1 Inleiding

Van elke opdracht die door <naam opdrachtnemer> is of wordt uitgevoerd, wordt de voortgang en het eindproduct door <functionaris opdrachtgever> gecontroleerd. Het middel om de voortgang van de opdrachten te controleren is de voortgangsrapportage.

Het middel om eindproducten te controleren is de acceptatietest. De documenten waarvoor goedkeuring door <naam opdrachtgever> vereist is, genoemd in Hoofdstuk 3.1, worden op een door <naam opdrachtgever> zelf te bepalen wijze getoetst. Zowel deze documentatie als programmatuur dient formeel, schriftelijk te worden goedgekeurd.

Alle door opdrachtnemer uit te voeren procedures om te garanderen dat de producten voldoen aan alle te stellen eisen worden geacht onderdeel te zijn van het voortbrengingsproces. In onderstaande toetsingsprocedure wordt inzicht gegeven in de werkwijze.

5.2 Toetsingsprocedure

De toetsing van de tussen- en eindproducten respectievelijk de door opdrachtgever goed te keuren producten behoort tot de verantwoordelijkheden van de <verantwoordelijke binnen werkmaatschappij> respectievelijk de <verantwoordelijke bij opdrachtgever>.

Bij de toetsing (van de kwaliteit) van een onderhoudsopdracht wordt bekeken of de (deel)producten van een opdracht voldoen aan de specificaties van de opdracht (zowel functioneel als technisch) en daarnaast overeenkomen met de vraag van de gebruikersorganisatie (niet meer en niet minder), binnen de gestelde tijd en het beschikbare budget.

De geleverde functionaliteit dient dusdanig gedocumenteerd te zijn, dat de applicatiedocumentatie leesbaar, overdraagbaar en onderhoudbaar is.

De geleverde functionaliteit dient met goede programmatuur en gegevensmodel te worden opgeleverd. Onder 'goed' wordt verstaan: onderhoudbaar, overdraagbaar, exploiteerbaar en binnen service level exploitatie vallend.

De wijzigingen dienen voor of uiterlijk op de afgesproken datum te worden opgeleverd aan de betrokken <verantwoordelijke>. 

Een positief resultaat van de toetsing (kan ook de acceptatietest van programmatuur zijn) leidt tot acceptatie van het opgeleverde product.

6 Servicelevels

In dit hoofdstuk zijn de basis servicelevels aangegeven die gelden voor alle applicaties. Eventuele aanvullende afspraken voor specifieke applicaties zijn opgenomen in Bijlage **. 

Onderscheid is gemaakt naar servicelevels met betrekking tot beheer-, onderhouds- en exploitatiediensten. De beheerdiensten hebben betrekking op de continue processen gericht op de instandhouding van de bestaande dienst​verlening, zoals afhandelen van incidenten (waaronder productieverstoringen), beantwoorden vragen, databasebeheer, autorisatieverstrekking en productie​controle. Onderhoudsdiensten zijn de diensten die betrekking hebben op het adaptief onderhoud (wijzigingen en vernieuwing). Dit zijn eindige diensten die projectmatig plaatsvinden. Onder exploitatiediensten worden verstaan de diensten die direct te maken hebben met de gegevensverwerking van het applicatie op het mainframe.

Daarnaast is een afzonderlijke verwijzing opgenomen naar afspraken m.b.t. responsetijden van de applicaties. In de eerste paragraaf worden de kwaliteitsattributen gedefinieerd.

6.1 Algemeen

De volgende kwaliteitsattributen en termen worden onderkend:

afkeuring: er is sprake van een afkeuring, indien:

· Ontwerp:

functionele onjuistheid in ‘definitieve’ versie (bijv. verkeerde beschrijving van de afhandeling van een mutatie);

(functioneel)ontwerp wijkt af van gegevens in impact-analyse en aanvullende afspraken.

· Realisatie:

applicatiestop (abend) in applicatietest;

onjuiste functionele verwerking (programma wijkt af van ontwerp);

niet voldaan aan geldende (bedrijfs- en/of project) standaard.

· Testen:

applicatiestop (abend) in acceptatietest;

onjuiste functionele verwerking (programma wijkt af van ontwerp);

niet voldaan aan geldende standaard.

· Implementatie:

onvolledige overzetting;

verkeerde objecten.

· Afhandelen incidenten zonder gevolgen voor CI:

onopgelost incident;

onjuiste oplossing opgeleverd.

· Afhandelen incidenten mét gevolgen voor CI:

onopgelost incident;

onjuiste oplossing opgeleverd;

fout in aangepaste applicatieprogrammatuur.

· Analyseren incidenten en treffen structurele maatregelen: 

onjuiste analyse opgeleverd;

fout in getroffen maatregel (bijv. fout in gewijzigde programmatuur).

betrouwbaarheid: de norm voor de betrouwbaarheid van de dienst wordt weergegeven als het maximaal toelaatbaar aantal afkeuringen / storingen per maand. 

Deze norm wordt geacht bereikt te zijn bij mainframe-services, indien het aantal storingen van langer dan 2 minuten blijft onder het bij de dienst genoemde aantal.

Deze norm wordt geacht bereikt te zijn bij non-mainframe-services (diensten geleverd door mens), indien het aantal afkeuringen / storingen blijft onder het bij de dienst genoemde aantal.

beveiliging: de norm voor de beveiliging van de dienst wordt weergegeven in de bedrijfsbrochure 'Beveiligingstelsel'.

bevestigingstijd: de norm voor de bevestigingstijd van de dienst wordt weerge​geven als de maximaal toelaatbare wachttijd voor de afnemer van de dienst. De bevestigingstijd is de tijd tussen het verkrijgen van een opdracht en het geven van een indicatie of de opdracht uitvoerbaar is, wanneer de opdracht uitgevoerd kan zijn en (indien gewenst) tegen welke kosten (bv. uren of OFP´s).
bruikbaarheid: de norm voor de bruikbaarheid van de dienst wordt weergegeven als een percentage van het aantal storingen dat binnen een bepaalde tijdsduur is opgelost t.o.v. het totaal aantal storingen. Deze norm wordt geacht bereikt te zijn, indien wordt vastgesteld dat de tijd, die verloopt tussen de start van een storing en het opnieuw beschikbaar komen van de betreffende dienst, blijft binnen de bij die dienst genoemde karakteristiek.

Voor mainframe-services geldt als tijdsduur 90 minuten (SSL).

continuïteit/beschikbaarheid: de norm voor beschikbaarheid van de dienst wordt weergegeven als een percentage van de tijd waarbinnen ongestoord gebruik kan worden gemaakt van de dienst, rekening houdend met de conditionering.

Daarnaast kan de norm voor de continuïteit van de dienst worden weergegeven in de maximaal toelaatbare tijdsduur van het niet constant beschikbaar zijn van de dienst als gevolg van overmacht van buitenaf danwel ernstige en langdurige verstoring van de dienst. Bijvoorbeeld binnen welke termijn het applicatie moet worden opgestart of binnen welke termijn een plotseling niet meer beschikbare medewerker moet zijn opgevolgd (+ de kennis op peil moet zijn).

interne responstijd: de norm voor de interne responstijd van de dienst wordt weergegeven als de maximaal toelaatbare wachttijd/verwerkingstijd binnen de computerinstallatie. Door bij deze interne responstijd aanvullende elementen van het externe verwerkingstraject op te tellen, wordt de totaal responstijd verkregen. Deze externe responstijd valt buiten de reikwijdte van dit SLA.

leveringstijdigheidheid: de norm voor de leveringstijdigheid van de dienst wordt weergegeven in het percentage aantal malen op tijd opgeleverd t.o.v. alle leveringen. Bij rapportages hierover wordt ‘op tijd’ gerelateerd aan de primair afgegeven planning. Indien er naderhand een nieuwe planning met de klant wordt afgesproken, wordt dit bij de verklaring van de afwijkingen vermeld.

opleverdatum: de norm voor opleverdatum wordt weergegeven als de uiterste (met de afnemer) afgesproken datum/tijd voor het opleveren van producten voor de afnemer.

reactietijd: de norm voor de reactietijd van de dienst wordt weergegeven als de maximaal toelaatbare wachttijd voor de afnemer van de dienst. De reactietijd is de tijd tussen het verkrijgen van een opdracht en het bevestigen aan de afnemer dat de opdracht binnengekomen is.

Voor mainframe-services is de norm het percentage incidenten waarvoor binnen 15 minuten met een oplossing wordt gestart t.o.v. het totaal aantal incidenten.

Alle normeringen hebben betrekking op de verleende services gemeten over een kalendermaand.

6.2 Servicelevels Beheer

6.2.1 Procedureafspraken

Meldingen

De daartoe bevoegde medewerkers aan de zijde van <Opdrachtgever> kunnen vragen stellen, verstoringen melden, wijzigingsverzoeken indienen bij het Servicepoint (de servicedesk) van <naam opdrachtnemer>.

Er wordt een diagnose gemaakt, waarin aangegeven wordt of het een Incident (vraag, verstoring, klacht, ad-hoc-productieopdracht) of een Wijzigingsverzoek (WV) betreft.

De melding wordt vervolgens via de processen Incident management resp. Changemanagement afgehandeld 

Als beide partijen het niet eens kunnen worden over de diagnose dan wordt er geëscaleerd naar <…..>.

Incident Management
Het incident managementproces heeft als doel het zo spoedig mogelijk herstellen van het afgesproken dienstenniveau, nadat daarop een afwijking is op geconstateerd en het structureel oplossen van problemen en fouten die de IT-dienstverlening aantasten en het voorkómen dat incidenten en problemen zich herhalen. teneinde een zo hoog mogelijke stabiliteit in de dienstverlening te bereiken.

De aangemelde storingen en gebruiksvragen worden vastgelegd door de Servicedesk. O.a. wordt vastgesteld welke component (configuratie item) de melding betreft, de oplossingsrichting en indien bekend de verwachte oplossingstijd. Dit wordt altijd teruggemeld aan de melder.

Afhandeling van de meldingen wordt door de medewerkers van de Servicedesk gedaan, met indien nodig overleg met materiedeskundigen aan de zijde van zowel <naam opdrachtgever> als <naam opdrachtnemer>.

In de gevallen dat afhandeling niet zelfstandig door de Servicedesk kan worden uitgevoerd wordt de vraag/storing binnen de openingstijden doorgespeeld aan de <opdrachtverantwoordelijke binnen werkmaatschappij>. 

Het volgende servicelevel geldt:

<naam opdrachtnemer> analyseert maandelijks de aan <naam opdrachtnemer> gemelde incidenten van de achterliggende drie maanden en rapporteert hierover.

Indien nodig schakelt <naam opdrachtnemer> de betrokken onderaannemers in. Contacten naar onderaannemers lopen altijd via <naam>.

Changemanagement

Het Change management proces zorgt voor een beheerste afwikkeling van aangemelde wijzigingsverzoeken. Alle meldingen welke leiden tot een aanpassing van <naam applicatie> dienen via de binnen <naam opdrachtgever> geldende procedure <naam procedure> afgehandeld te worden. Bij urgente meldingen mag met toestemming van <verantwoordelijke> al begonnen worden met de oplossing, voordat formeel de opdracht verstrekt is. Zie verder bij Onderhoud.

Bewakingsmoment

Voor zowel urgente als niet urgente incidenten geldt dat indien de afgesproken termijnen van de diagnose- en hersteltijden niet gehaald worden, dit bij verstrijking van ca. driekwart van de afgesproken termijn wordt gemeld door <naam opdrachtnemer>. Er wordt dan overleg gepleegd over de verdere afhandeling.

Autorisatiebeheer

De gebruikersautorisaties zijn vastgelegd in …… .<Functionarissen opdrachtgever> kunnen opdracht geven tot mutatie van de gebruikersautorisaties door <beheerteam>.

**** In een tabel weergeven welke personen welke autorisaties bezitten. ****
Configuration management
Het voeren van Configuratiebeheer wordt gedaan door het Beheerteam <naam applicatie> voor zover het de componenten betreft waarvoor <naam opdrachtnemer> verantwoordelijk is (zie ook bijlage 3 'Objecten van Beheer').

Onder Configuratiebeheer vallen:

- * lijst 

- programma’s

- documentatie

- productiedossiers

Service Level Management

Ten behoeve van de bewaking van de servicelevels levert <naam opdrachtnemer> maandelijks een Service Level Rapportage op. Voor de inhoud, zie Bijlage / Hoofdstuk ***

6.2.2 Normen 

Prioriteit (urgentie + impact) 

Verstoringen in de dienstverlening die worden gemeld kunnen een verschillende prioriteit hebben. Binnen de organisatie van <naam opdrachtnemer> is er voor gekozen deze in te delen in vijf categorieën met daarbij behorende bevestigingstijden en afhandeltermijnen.

	Ni​veau
	
	Omschrijving
	Bevestigings-tijd (Analysetijd / terugkoppel-tijd) 
	Doorlooptijd afhandeling (werkuren)

	Top
	5
	Werken onmogelijk, een of meerdere primaire processen van externe of interne klanten zijn niet beschikbaar.Uitstel van de dienstverlening kan niet worden opgeschort. Herstel moet onmiddellijk ter hand worden genomen. Klant(en) zit(ten) t.a.v. primair proces met handen in het haar. 

Voorbeeld: Online transacties bij ondersteuning primair proces
	1
	z.s.m.

	Hoog
	4
	Werken onmogelijk, een of meerdere secundaire processen van externe en interne klanten zijn niet beschikbaar. Slechts beperkt uitstel mogelijk. 

Voorbeeld: Een van de transacties werkt niet, maar aantal te verrichten handelingen per dag ermee is beperkt, zodat deze aan het eind van de dag ingehaald kunnen worden. Herstel in de loop van de dag realiseren, zodat dagproductie wordt gehaald.
	4
	8 

	Midden
	3
	Er is een kritische werksituatie; merkbaar applicatie- of werkplekincident Uitstel is mogelijk, b.v. tot einde van de dag, waarna 's nachts herstel mogelijk wordt.

Irriterende maar niet kritische incidenten. Het antwoord heeft geen invloed op het primaire bedrijfsproces van de klant.
	8
	24

	Laag
	2
	Uitstel is mogelijk. Moment van herstel wordt in overleg met de klant bepaald, kan enkele dagen, weken of maanden duren.

Voorbeeld: Foutje in de maandafsluiting; slechte performance. 
	16
	50

	Geen
	1
	Geen gevolgen voor gebruiker.
	
	100


**hieronder een alternatieve aanvulling op de openstellingstijden uit de tabellen: 

*******Service tijden 

Ten behoeve van de helpdesk-serviceverlening zijn er drie service windows gedefinieerd te weten:

· Primair service window:

werkdagen  
8:30h - 17:00h

· Secundair service window: 
werkdagen  
7:00h - 8:30h en 17:00h - 22:00h

zaterdagen 8:00h - 15:00h

· Tertiair service window:
overige perioden

Beschrijving inhoud service windows
In principe worden de applicatie-onderhoud en -beheer en procesbeheer 

werkzaamheden tijdens het primaire service window uitgevoerd.

Tijdens het Secundaire service window is de <functionaris> voor urgente incidenten bereikbaar en in overleg kan besloten worden applicatie onderhoud en beheer werkzaamheden uit te voeren.

Tijdens het tertiaire service window vindt monitoring van de technische infrastructuur plaats.

****einde alternatief *******

Normenoverzicht

	
	Openingstijd
	Continuïteit / Beschikbaarheid
	Betrouwbaarheid
	Bruikbaarheid
	Interne responsetijd
	Reactietijd
	Bevestigingstijd
	Leveringstijdigheid

	Afhandelen incidenten zonder gevolgen voor CI
	op werkdagen minimaal van 7:30 tot 17:00

(6 x 24 uur per week zijn opera​tors aanwezig bij Facilitaire dienst)
	
	het aantal afkeu​ringen is max. 5 % per maand
	90 % van de productie verstoringen wordt binnen 60 min. afgehandeld
	
	reactietijd voor de opdracht is 1 uur; afwijking is max. 5 % per maand

(evt. onder te verdelen naar categorieën)
	bevestigingstijd voor de opdracht is 1-16 uur, afhankelijk van prioriteit; afwijking is max. 10 % per maand

(evt. onder te verdelen naar categorieën)
	er mag maximaal 10 % keer per maand worden afgeweken van de afgesproken opleverdatum

	Afhandelen incidenten mét gevolgen voor CI
	de onderhouds​organisatie is op werk​dagen minimaal te bereiken van 7:30 tot 17:00
	
	het aantal afkeu​ringen is max. 5 % per maand
	
	
	reactietijd voor de opdracht is 1 uur; afwijking is max. 5 % per maand

(evt. onder te verdelen naar categorieën)
	bevestigingstijd voor de opdracht is 1-16 uur, afhankelijk van de prioriteit; afwijking is max. 10 % per maand

(evt. onder te verdelen naar categorieën)
	er mag maximaal 10 % keer per maand worden afgeweken van de afgesproken opleverdatum

	Analyseren prod. verstor. en treffen struct.maatregelen
	
	
	het aantal afkeu​ringen is max. 5 % per maand
	
	
	
	
	

	Beantwoorden vragen
	de onderhouds​organisatie is op werk​dagen minimaal te bereiken van 7:30 tot 17:00
	
	
	90 % van de vragen wordt binnen 8 uur beantwoord
	
	
	
	er mag maximaal 10 % keer per maand worden afgeweken van de afgesproken opleverdatum

	Afhandelen van klachten
	de onderhouds​organisatie is op werk​dagen minimaal te bereiken van 7:30 tot 17:00
	
	
	90 % van de klachten wordt binnen 10 werkdagen afgehandeld
	
	reactietijd voor klacht is 1 werkdag; afwijking is max. 10 % per maand
	binnen 5 werkdagen moet klacht zijn bevestigd; afwijking is max. 10 % per maand
	

	Incidentele opdrachten
	de onderhouds​organisatie is op werk​dagen minimaal te bereiken van 7:30 tot 17:00
	
	het aantal afkeu​ringen is max. 5 % per jaar
	
	
	reactietijd voor de opdracht is 1 werkdag;

afwijking is max. 10 % per maand

(evt. onder te verdelen naar categorieën)
	bevestigingstijd voor de opdracht is 5 werkdagen;

afwijking is max. 10 % per maand

(evt. onder te verdelen naar categorieën)
	er mag maximaal 10 % keer per maand worden afgeweken van de afgesproken opleverdatum

	Productiecontrole
	op werkdagen minimaal van 7.30 tot 17:00
	
	
	
	
	
	
	

	Programmabeheer
	zie Productie​controle
	
	
	
	
	
	
	

	Databasebeheer (optimalisatie/ tuning)
	zie Productie​controle
	
	
	
	
	
	
	

	Autorisatie​verstrekking
	zie Productie​controle
	
	geen verstoringen
	
	
	
	
	

	Uitwijk
	zie brochure Beveiligingstelsel
	
	geen verstoringen
	
	
	
	
	


6.3 Servicelevels Exploitatie

6.3.1 Procedureafspraken

Het betreft de processen met betrekking tot de exploitatie van de computerapplicaties die binnen de overeenkomst vallen. 

De volgende servicelevels worden afgesproken:

Back-up en restore activiteiten

Capacity management

Capacity management heeft als doel de juiste capaciteit op het juiste moment op de juiste plaats aan te bieden.

De capaciteit van de diverse objecten van beheer staan genoemd in 'Objecten van beheer' in bijlage 3. Daarin staat tevens vermeld welke applicatiecomponenten door <naam opdrachtnemer> op welke capaciteitskenmerken worden gemonitored.

Van die componenten die door <naam opdrachtnemer> op capaciteit worden gemonitored levert <naam opdrachtnemer> in de maandelijkse rapportage een overzicht van waarde (gemiddelde, maximale, minimale gemeten waarden) van de gemeten capaciteitskenmerken.

Performance-eisen dienen te worden vastgesteld
In de incident managementrapportage zal worden vermeld welke responstijdproblemen bestaan of in de toekomst kunnen ontstaan door overmatig gebruik van de objecten van beheer.

Uitbreiding of inkrimping van de ter beschikking gestelde capaciteit wordt in onderling overleg geregeld middels changemanagement. 

***Hier komt, voor zover nog van toepassing,  de procedure in stapjes over het vast- en bijstellen van capaciteitsclaims (schijfruimte, bestandsbeheer, …) en het rapporteren daarover. Streven is dat de opdrachtgever het  optimaliseren van de claims aan de IT-organisatie overlaat.***
Availability management

Availability management betreft het optimaal plannen, managen en controleren van de beschikbaarheid van de IT-diensten.

Beschikbaarheids-eisen aan diensten en applicaties dienen vastgelegd te worden. 
<naam opdrachtnemer> rapporteert maandelijks over de gerealiseerde beschikbaarheid van ... (vaststellen van welke objecten van beheer het mogelijk is beschikbaarheidsgegevens uit systemlogfiles te halen)
In geval van calamiteiten zijn de vastgelegde afspraken met betrekking tot 'Availability management' niet geldig tot het moment dat de calamiteit is opgeheven en de normale situatie is hersteld.

6.4 Normen

	
	Openingstijd
	Continuïteit / Beschikbaarheid
	Betrouwbaarheid
	Bruikbaarheid
	Interne responsetijd
	Reactietijd
	Bevestigingstijd
	Leveringstijdigheid

	Transactie​verwerking
	zie SSL
	zie SSL
	zie SSL
	zie SSL
	zie SSL
	zie SSL
	
	

	Batchverwerking
	zie SSL
	zie SSL
	zie SSL
	n.v.t.
	n.v.t.
	zie SSL
	
	

	Bestands/ruimte​beheer
	
	
	geen verstoringen
	n.v.t.
	n.v.t.
	direct
	
	

	Data en file transfer services
	
	
	
	
	n.v.t.
	
	
	

	Leveren uitvoerproducten
	
	
	98% de juiste en volledige uitvoer op het juiste afleveradres
	
	
	
	
	98% op tijd


Het SSL (Standaard Service Level) is opgenomen in bijlage **.

7 Service Level Rapportages

Rapportage SLA Onderhoud en Beheer
1. Verslagperiode/datum

Periode van rapportage en datum rapportage

2. Service Level Rapportage 

Zie overzicht

3. Verklaring afwijkingen 

Opsomming van de afwijkingen op het SLA, een verklaring hiervoor en de uitgevoerde herstelacties hierop.

Overzicht: Service Level Rapportage Onderhoud en Beheer

	    Soort opdracht
	Aantal
	       Reactietijd
	    Bevestigingstijd
	 Leveringstijdigheid 1 *
	  Leveringstijdigheid 2 **
	   Betrouwbaarheid

	
	
	Realisatie
	Norm
	Realisatie
	Norm
	Realisatie
	Norm
	Realisatie
	Norm
	Realisatie
	Norm

	Impact-analyse


	
	
	90%
	
	90%
	
	80%
	
	90%
	n.v.t.
	n.v.t.

	Ontwerp


	
	
	90%
	
	90%
	
	80%
	
	90%
	
	90%

	Realisatie


	
	
	90%
	
	90%
	
	80%
	
	90%
	
	85%

	Testen


	
	n.v.t.
	n.v.t.
	n.v.t.
	n.v.t.
	
	75%
	
	95%
	
	80%

	Implementatie


	
	
	90%
	
	90%
	
	70%
	
	90%
	
	90%

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Afhandelen prod.ver​storingen zonder aan​passing appl.progr.
	
	
	95 %
	
	90%
	
	90%
	
	90%
	
	95%

	Afhandelen prod.ver​storingen mét aan​passing appl.progr.
	
	
	95 %
	
	90%
	
	90%
	
	90%
	
	95%

	Beantwoorden vragen


	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Afhandelen van klachten
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Incidentele opdrachten
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


*
Leveringstijdigheid gemeten aan de hand van de oorspronkelijke (eerste) met de klant afgesproken opleverdatum.

**
Leveringstijdigheid gemeten aan de hand van de laatste met de klant overeengekomen opleverdatum.

Overzicht: Detailrapportage Service Level Onderhoud
	Opdracht


	Reactietijd
	Bevestigingstijd
	Afwijking opleverdatum
	Goedgekeurd / Afgekeurd

	Impact-analyse:
	PSF 246
	6 uur
	8 uur
	0 dag(en)
	

	
	PSF 249
	4 uur
	8 uur
	1 dag(en)
	

	
	PSF 255
	0 uur
	16 uur
	
	

	
	
	
	
	
	

	Ontwerp:
	COE 891
	0 uur
	4 uur
	0 dag(en)
	

	
	COE 899
	2 uur
	6 uur
	5 dag(en)
	

	
	COE 900
	0 uur
	2 uur
	
	

	
	
	
	
	
	

	Realistie:
	etc.
	etc.
	
	
	

	
	etc.
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Testen:
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Implementatie:
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Rapportage SLA Exploitatie
1. Verslagperiode/datum

Periode van rapportage en datum rapportage

2. Service Level Rapportage 

Zie overzicht

3. Verklaring afwijkingen

Opsomming van de afwijkingen op het SLA, een verklaring hiervoor en de uitgevoerde herstelacties hierop.

Overzicht: Service Level Rapportage Exploitatie

	    Soort dienst


	   Beschikbaarheid
	  Betrouwbaarheid
	   Bruikbaarheid
	 Interne responsetijd
	     Reactietijd

	
	Realisatie
	Norm
	Realisatie
	Norm
	Realisatie
	Norm
	Realisatie
	Norm
	Realisatie
	Norm

	Transactie-verwerking
	
	98%
	
	4 maal
	
	95%
	n.v.t.
	n.v.t.
	
	100%

	Batchverwerking


	
	98%
	
	4 maal
	
	95%
	
	
	
	85%

	Bestands/ruimte-beheer
	n.v.t.
	n.v.t.
	
	0 maal
	
	100%
	n.v.t.
	n.v.t.
	
	100%


8 Financiën
8.1 Inleiding

De onderhoudsopdrachten worden op basis van <manier> uitgevoerd. 

De exploitatie wordt op <manier> basis uitgevoerd.

8.2 Facturering

<naam opdrachtnemer> draagt zorg voor de facturering van de door opdrachtgever en opdrachtnemer gemaakte kosten. Deze kosten worden verdeeld over een factuur voor het onderhoud van <naam applicatie>, en een factuur voor de exploitatie van <naam applicatie>.

De facturering vindt over periodes van <termijn> plaats.

8.3 Betalingen

**** Wijze van betaling door <naam opdrachtgever>, afstemmen met hoofd Budget en Control. ****
9 Overige afspraken

In dit hoofdstuk worden alle andere afspraken en procedures vermeld, zoals:

Wijziging openstelling Servicedesk 
Backup en recovery
Synchronisatie
Archivering
(????)

Bijlage 1
Formulieren

Bijlage 2
Personele invulling

<naam opdrachtgever>
<naam opdrachtnemer>
Accountmanager

Opdrachtmanager 

Teamlid

Applicatiebeheerder

Versiebeheerder

Bijlage 3
Objecten van beheer

De volgende objecten dienen door het Beheerteam <naam applicatie> beheerd en onderhouden te worden:

Matrix of matrices

Bijlage 4
Standaard rapportages

Servicedesk rapportage

Deze rapportage heeft de volgende rubrieken:

Statistieken
Aantal vragen 






<999>


Aantal afgehandeld door 1-2-3 Servicedesk 

<999>


Gem. bestede tijd door 1-2-3-Servicedesk 

<hh:mm>


Aantal afgehandeld door Beheerteam <naam applicatie> 
<999>


Gem. bestede tijd door Beheerteam <naam applicatie> 
<hh:mm>


Aantal storingen 





<999>


Aantal afgehandeld door 1-2-3 Servicedesk 

<999>


Gem. bestede tijd door 1-2-3-Servicedesk

<hh:mm>


Aantal afgehandeld door Beheerteam <naam applicatie> 
<999>


Gem. bestede tijd door Beheerteam <naam applicatie> 
<hh:mm>


Gemiddelde doorlooptijd flows 



<hh:mm>

Aantal afgeronde flows 




<999>

Beschikbaarheid





<%>

Gemiddelde doorlooptijd storingen



<hh:mm>

Trends 

Omschrijving






<tekst>

Incident management

Deze rapportage heeft de volgende rubrieken:

Storingen (Opsomming)

Flow identificatie
 




<999>

Type 




Datum storing  






<dd-mm-jj>

Omschrijving 






<tekst>

Oorzaak 







<tekst>

Oplossing 







<tekst>

(Begroting) Bestede tijd 




<hh:mm>

(Gepl.) Datum oplossing 




<dd-mm-jj>

Preventieve acties  

Omschrijving






<tekst>

Change management
Deze rapportage heeft de volgende rubrieken:

Voltooide wijzigingen in de afgelopen periode (Opsomming)

Nummer 







<999>

Omschrijving 






<tekst>

Datum begin 






<dd-mm-jj>

Datum oplevering 





<dd-mm-jj>

Besteed aantal uren 




<hh:mm>

Gewijzigde objecten 




<lijst van bestanden>

Planning en status van lopende wijzigingen (Opsomming)

Nummer
 






<999>

Omschrijving 






<tekst>

Datum begin 






<dd-mm-jj>

Geplande oplevering 




<dd-mm-jj>

Begroot aantal uren 




<hh:mm>

Besteed aantal uren 




<hh:mm>

Nieuwe wijzigingsaanvragen (Opsomming)

Nummer
 






<999>

Omschrijving 






<tekst>

Gepland begin 






<dd-mm-jj>

Geplande oplevering 




<dd-mm-jj>

Begroot aantal uren 




<hh:mm>

Bijlage 5
Begrippenlijst

Applicatie onderhoud:

Correctief onderhoud: <naam applicatie> laten functioneren conform de specificaties zoals deze zijn overeen​gekomen en vastgelegd in de functionele documentatie van <naam applicatie>. Er is sprake van correctief onderhoud indien de programmatuur, technische- en productiedocumentatie òf de functionele documentatie moet worden aangepast (geen veranderde functionaliteit). Correctief onderhoud is gericht op het verhelpen van storingen/fouten in de <naam applicatie> applicatiesoftware.

Preventief onderhoud: is gericht op het voorkomen van fouten, gebreken en/of storingen in <naam applicatie> (vermindering van het correctief onderhoud).

Adaptief onderhoud: het aanbrengen van functionele wijzigingen in het applicatie.

Beheerprocessen

(zie ook hoofdstuk Service Levels)

Werkdagen: Onder werkdagen worden verstaan, alle dagen met uitzondering van zaterdagen en zondagen, Nieuwjaarsdag, tweede Paasdag, Koninginnedag, Hemelvaartsdag, tweede Pinksterdag en eerste en tweede Kerstdag. 

Hersteltijd:De periode tussen het starten met de oplossing en het beschikbaar stellen van de aangepaste programmatuur voor acceptatietesten.

Diagnosetijd: De periode benodigd voor het lokaliseren van het incident en het aangeven van de oplossingsrichting en de verwachte hersteltijd. De locatie van het incident bepaalt de verantwoordelijke partij voor de aanpassing.

Reactietijd:  De periode waarbinnen contact gezocht wordt met de melder en een aanvang gemaakt wordt met de diagnose van het incident, of de tijd tussen het verkrijgen van een opdracht en het bevestigen aan de afnemer dat de opdracht binnengekomen is.
Diagnose: Inventariseren van de problemen en de oplossingsrichting.

Melding  Een melding is een signaal vanuit de omgeving naar de helpdesk, betrekking hebbend op de dienstverlening, die vanuit het project wordt geleverd.

Meldingen worden verdeeld in de volgende categorieën: 

call (melding vanuit de gebruiker/klant) of event (gebeurtenis, melding vanuit andere ASL-processen of automatische monitoring).

Een call kan zijn: een informatievraag, een wens, een ad-hoc-opdracht, een verstoring, een klacht. 

Incident:: situatie waarin de gebruiker IT-ondersteuning nodig heeft dan wel het informatieapplicatie moet worden aangepast omdat zijn werkzaamheden worden belemmerd.. (** definitie is nog niet goed***); 

Informatievraag
 Een informatievraag is een melding die louter door het beantwoorden ervan kan worden afgedaan. Er hoeft geen actie te worden uitgevoerd of er volgen geen directe wijzigingen op in de infrastructuur of de applicatie. Herhaalde vragen over een bepaald onderwerp kunnen wel leiden tot actie en/of wijzigingsvoorstellen.

Vragen worden daarom in principe wel geregistreerd in de incidenten-database.

Ad-hoc-opdracht
Deze opdracht is een ad-hoc aanvraag voor het uitvoeren van een productierun, het maken van een overzicht, het installeren van een nieuw software pakket, etc. binnen de kaders van de overeengekomen dienstverlening. 

Klacht
Elke door de klant gemelde (negatieve) afwijking van zijn verwachtingen met betrekking tot de dienstverlening. 

Klachten dienen altijd te leiden tot actie van de zijde van het project. Indien van toepassing in ieder geval tot het zo spoedig mogelijk herstellen van het dienstverleningsniveau, maar daarna ook tot het nemen van maatregelen ter voorkoming van herhaling van de klacht.  

Ondersteuning:

· Eerste lijns: Het oplossen van storingen en het beantwoorden van vragen door de helpdeskmedewerkers van <naam opdrachtnemer>.

· Tweede lijns: Het oplossen van storingen en problemen door applicatiebeheerders van <naam opdrachtnemer>.

· Derde lijns: Het inschakelen door <naam opdrachtnemer> van derde partijen voor het oplossen van storingen. Te denken valt hier aan partijen als Oracle enz.

Probleemmelding
Melding van productieverstoring***.

Verstoring: Een situatie die te maken heeft met uitval of niet goed functioneren van (een deel van) de applicatie. Een dergelijk incident zal vaak leiden tot een wijziging.

Calamiteit: Een ongeplande situatie waarbij verwacht wordt dat de duur van het niet beschikbaar zijn van een of meer diensten afgesproken drempelwaarden zal overschrijden.

Probleem: Een probleem is, over het algemeen, een structurele oorzaak van meerdere incidenten. 

Uitwisselomgeving
Fysieke directory waar zowel de Servicedesk als het Beheerteam <naam applicatie> toegang en lees- en schrijfrechten heeft.

Wijzigingsaanvraag
Aanvraag voor het wijzigen van de functionaliteit van het applicatie.


Bijlage 6 
SSL

Samenvatting SSL (Standaard Service Level) van het rekencentrum d.d. <datum>

	
	Openingstijd
	Beschikbaarheid
	Betrouwbaarheid
	Bruikbaarheid
	Interne responsetijd
	Reactietijd

	Jobverwerking (batch)
	
	
	
	
	
	

	Controlled batch
	6 x 24 uur per week zijn operators aan​wezig. Zondag van 7.00 tot 23.00 geen jobs die operator​inter​ventie nodig hebben.
	98% van openingstijd
	Max. 4 onderbre​kingen van 2 min. of langer per maand.
	95% van alle onderbrekingen wordt verhol​pen binnen 90 min.
	n.v.t.
	Direct binnen kantoortijd. Buiten kantoortijd is er een stand-by regeling.

	Submitten jobs
	ma t/m vr van 7.00 - 18.00, uitgezonderd feestdagen.
	-
	-
	-
	n.v.t.
	n.v.t.

	
	
	
	
	
	
	

	Transactie​verwerking
	
	
	
	
	
	

	IMS/TM algemeen
	ma t/m vr van 7.00 - 18.00, uitgezonderd feestdagen.
	98% van openingstijd.
	Max. 4 onderbre​kingen van 2 min. of langer per maand.
	95% van alle onder​brekingen wordt ver​hol​pen binnen 90 min.
	90% binnen 2.0 sec.
	85% van vragen/ incidenten binnen 15 min. reactie.

	IMS/DB2
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	90% binnen 2.5 sec.
	Idem.

	
	
	
	
	
	
	

	CICS/DB2
	ma t/m vr van 7.00 - 18.00 uitgezonderd feestdagen
	98% van openingstijd.
	Max. 4 onderbre​kingen van 2 min. of langer per maand.
	95% van alle onder​brekingen wordt ver​hol​pen binnen 90 min.
	90% binnen 3.0 sec.
	85% van vragen/ incidenten binnen 15 min. reactie.

	CICS/STAIRS
	gehele week, in weekeinde van 8.00 - 23.00.
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	90% binnen 2.0 sec.
	Idem.

	CICS overig
	ma t/m vr van 7.00 - 18.00 uitgezonderd feestdagen
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	90% binnen 2.5 sec.
	Idem.


	
	Openingstijd
	Beschikbaarheid
	Betrouwbaarheid
	Bruikbaarheid
	Interne responsetijd
	Reactietijd

	Time sharing services
	
	
	
	
	
	

	TSO algemeen
	ma t/m vr van 7.00 - 18.00 uitgezonderd feestdagen
	98% van openingstijd.
	Max. 4 onderbre​kingen van 2 min. of langer per maand.
	95% van alle onderbrekingen wordt verhol​pen binnen 90 min.
	90% binnen 1.6  sec.
	85% van vragen/ incidenten binnen 15 min. reactie.

	TSO/DB2
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	Idem.

	TSO/AS
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	Idem.
	Idem.

	
	
	
	
	
	
	

	QMF-service
	-
	-
	-
	-
	CPU-limiet van 6 sec.
	-
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