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1. Definities en kaders

1.1. Definities

In deze SLA worden de hiernavolgende termen en afkortingen in de navolgende betekenis gebruikt:

Doorlooptijd

Functionele Ondersteuning

Impact

Kantoortijden

Leverancier

NEH Werkplek

Onderhoud

Opdrachtgever

Opdrachtnemer

Oplostijd '
I

de tijd die bij een Verzoek verstrijkt tussen het moment van
melden en het moment van afhandelen. Bij het bepalen van het
aantal uren wordt gerekend op basis van Kantoortijden.

een Verzoek waarbij het gaat om een activiteit die u zelf kunt
uitvoeren, maar waarbij wij u uitleg geven hoe de uitvoering van
die activiteit door u dient te geschieden. Een dergelijk Verzoek
kan worden omgezet in een Basis wijziging of Aanvullende
wijziging.

de mate waarin een Incident of Verzoek productie en/of proces
verstorend is.

de kantoortijden van de rechtspersoon met wie u de
Overeenkomst bent aangegaan en onder de handelsnaam NEH
diensten aan u levert. De nationaal erkende feestdagen vallen
buiten de openingstijden.

een andere entiteit dan NEH met wie NEH al dan niet rechtstreeks
overeenkomsten sluit tot levering van jullie IT-omgeving en
waarbij een afhankelijkheid geldt van NEH. In de Overeenkomst
staat welke producten en/of diensten van Leveranciers afkomstig
zijn.

de producten en/of diensten die u van NEH afneemt, zoals
vermeld in de Overeenkomst.

NEH maakt gebruik van voor-gedefinieerde onderhoudsvensters
om onderhoud uit te voeren. Onderhoud ziet alleen op de
onderdelen van de IT-infrastructuur waarover NEH het beheer
uitvoert en op het platform betrekking heeft. Onderhoud omvat
geen werkzaamheden die door Leveranciers worden uitgevoerd.

de afnemer van de producten en Diensten binnen de NEH
moderne werkplek.

Opdrachtnemer te weten NEH ICT Solutions B.V., statutair
gevestigd en kantoorhoudende te Leusden (3833 AN), aan het
adres Kastanjelaan 3, hierna te noemen "NEH".

de tijd die bij een Incident verstrijkt tussen het moment van
melden en het moment van oplossen, ongeacht of dit binnen of
buiten Kantoortijden is.
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Overeenkomst

Prioriteit

Reactietijd

SPoC

Technische Ondersteuning

Urgentie

1.2 Kaders

de Overeenkomst tussen u en Opdrachtnemer, met inbegrip van
later gesloten overeenkomsten die via verzoeken en/of
wijzigingen worden geaccordeerd krachtens welke
Opdrachtnemer zal leveren.

het resultaat van de beoordeling van de Urgentie en Impact door
een medewerker van Opdrachtnemer, te gebruiken om de
volgorde en snelheid in afwikkeling te bepalen.

de tijdsduur waarbinnen door een medewerker van
Opdrachtnemer wordt gereageerd op een constatering of
melding van een Incident of Verzoek. Diagnose of oplossing van
het Incident of Verzoek zijn niet per definitie de initiéle reactie.

het recht van elke IT-gebruiker van uw organisatie om bij ons een
Verzoek in te dienen, onverminderd of het Verzoek betrekking
heeft op producten en/of diensten van Leveranciers. De externe
Leveranciers waarop dit betrekking heeft, worden expliciet
benoemd in de Single Point of Contact overeenkomst, mits deze
dienst wordt afgenomen.

een Verzoek waarbij het gaat om een activiteit die u zelf niet kan
uitvoeren en/of waarvoor u een beroep doet op ons en die kan
worden omgezet in een Basis wijziging of Aanvullende wijziging.

de mate waarin en de snelheid waarmee een Incident dient te
worden opgelost.

Deze SLA legt werkafspraken vast m.b.t. de service levels voor de te leveren ICT Dienstverlening, zoals
beschreven in de Samenwerkingsovereenkomst. Deze SLA is geldig tot de beéindiging van de

samenwerkingsovereenkomst.

Klant specifieke documentatie < > Standaard leveringsdocumentatie

Samenwerkingsovereenkomst

Algemene
voorwaarden

Verwerkersvoorwaarden
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Het hoger genoemde document prevaleert boven het lager genoemde, behoudens voor zover nadrukkelijk

anders is bepaald.

2. Service Level Agreements

2.1. Service levels

Deze SLA is van toepassing op de NEH Moderne Werkplek propositie en een deel van de producten en/of
diensten die door Opdrachtgever worden afgenomen en tezamen de NEH Moderne Werkplek worden
genoemd.

In de Samenwerkingsovereenkomst staat beschreven of deze SLA van toepassing is.

Deze SLA is niet van toepassing op de securitydiensten die worden geleverd door het SOC/SIEM. Alle overige
securitydiensten vallen wel onder de reikwijdte van deze SLA.

NEH hanteert de volgende service levels:

Service Levels NEH norm

Incidenten
Reactietijd? >90% binnen:
Fataal (P1) 0,5 uur
Kritisch (P2) 1 uur
Storend (P3) 1 werkdag
Overig (P4) 1 werkdag
Streef oplostijden >90% binnen:
Fataal (P1) 4 werkuren
Kritisch (P2) 8 werkuren
Storend (P3) 3 werkdagen
Overig (P4) 4 werkdagen
Verzoeken
Reactietijd? >90% binnen 1 werkdag
Streef oplostijd >90% binnen 4 werkdagen
Problems
Streef oplostijd 20 dagen
Wijzigingen
Reactietijd? >90% binnen 1 werkdag
Streef oplostijden >90% binnen de met de klant afgesproken tijd?
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Wij streven ernaar de hierboven genoemde gemiddelde oplostijden te behalen. Tegelijkertijd hechten wij
minstens evenveel waarde aan de kwaliteit van onze dienstverlening. Daarom hanteren wij deze oplostijden als
streefnormen, waarbij onze primaire focus ligt op het leveren van duurzame oplossingen en klanttevredenheid.
Deze worden onder andere gemeten aan de hand van ‘first time right’ en CSAT (Customer Satisfaction Score).

1) Betreft onze reactietijden, de reactietijden van (externe) Leveranciers zijn uitgesloten.

2) Wijzigingen kunnen verschillen qua complexiteit en bijbehorende oplostijd. Voor eenvoudige en gestandaardiseerde wijzigingen is
de stelregel dat deze binnen 10 werkdagen geimplementeerd worden, onder de assumptie dat alle benodigde informatie voorhanden
is en er geen externe vertragende factoren.

2.2 SLA resultaten in online klant rapportage

De SLA-resultaten van onze dienstverlening is inzichtelijk via een Power Bl-dashboard dat door klanten real-time
te raadplegen is. Dit dashboard toont onder meer:

Openstaande en gesloten meldingen

Openstaande en afgehandelde wijzigingsverzoeken
SLA/KPI-scores per periode

CMDB-data (zoals devices en accounts)

Microsoft licentie-informatie

44444

3. Incidenten

3.1. Definitie en voorbeelden incident

Een incident is een onverwachte verstoring of verslechtering van de normale werking van een door NEH
geboden dienst. SOC SIEM security incidenten zijn hierin uitgesloten.

Voorbeelden van incidenten zijn:
W Applicatie die niet meer benaderbaar is
W Trage applicatieprestaties
W Netwerkverbinding die weg valt
¥ Onduidelijke foutmelding op printer

De Servicedesk is verantwoordelijk voor het bepalen van de Impact en Urgentie.
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3.2. Definities Impact en Urgentie

Impact wordt gedefinieerd door het aantal gebruikers dat hinder ondervindt van het incident:
W Hoog: hele organisatie/alle gebruikers ondervinden hinder.

¥ Midden: afdeling of significant veel gebruikers ondervinden hinder.

W Laag: één of enkele gebruikers ondervinden hinder.

Urgentie wordt gedefinieerd door het niet-functioneren van applicaties of systemen door het Incident:
W Hoog: bedrijf kritische systemen of applicaties functioneren niet.

¥ Midden: functies of delen van bedrijf kritische systemen of applicaties functioneren niet.

W Laag: niet-bedrijf kritische systemen of applicaties functioneren niet.

Op basis van een inschatting van de Impact en Urgentie wordt de Prioriteit van een ticket bepaald:

Prioriteit op basis van storingsindicatie

Impact
Hoog Midden Laag
Hoog P1 - Fataal P2 — Kritisch P2 — Kritisch
Urgentie Midden P2 — Kritisch P3 —Storend P4 — Overig
Laag P3 - Storend P4 — Qverig P4 — Qverig

3.3. Definitie prioriteit levels

De implicatie van de rangschikking van Incidenten op Prioriteit level is als volgt:

Prioriteitsgroep ‘ Beschrijving

Bedrijfskritische systemen of applicaties zijn niet beschikbaar voor alle

P1 — Fataal Gebruikers.

Sterk verminderde beschikbaarheid van bedrijfskritische systemen of

P2~ Kritisch applicaties voor alle gebruikers of een significant deel van uw organisatie.
Verminderde prestaties van bedrijfskritische systemen of applicaties voor één

P3 —Storend . .
gebruiker of een deel van de gebruikers.

P4 — Overig Beperkingen of vertragingen voor één gebruiker of een deel van de gebruikers bij

al dan niet bedrijfskritische systemen of applicaties.
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4. Verzoeken

4.1. Definitie Verzoek

Een Verzoek is een melding dat dat inhoudelijke ondersteuning of actie vereist (inhoudelijk verzoek), een
verzoek om informatie (informatieverzoek) of eenvoudige wijziging (wijzigingsverzoek). Een verzoek kent een
lage urgentie.

4.2, Voorbeelden Verzoeken

Hieronder staan per verzoek een aantal voorbeelden benoemd.
Inhoudelijke verzoeken

Browsers: ondersteuning bij vragen over gebruik en aanpassing (standaard)browsers.

Installatie applicatie lokaal: ondersteuning bij lokaal installeren van applicaties.

MFA: ondersteuning bij vragen over registratie en gebruik multifactorauthenticatie.

Microsoft Office (365): ondersteuning bij vragen over gebruik applicaties (Outlook, Word, Excel, PowerPoint,
Teams, SharePoint).

Self Service Password Reset: ondersteuning bij inhoudelijke vragen over registratie en gebruik SSPR.
Telefonie en mobiel: ondersteuning bij vragen over gebruik bedrijfsapplicaties en inschrijven van
smartphone of tablet bij het bedrijfsportaal.

Thuiswerkplek: ondersteuning bij vragen over gebruik thuiswerkplek (internetverbinding, VPN,
toetsenbord/muis, camera, geluid).

Topdesk: ondersteuning bij vragen over gebruik Topdesk (URL, accountgegevens, melding aanmaken).
Windows (lokaal): ondersteuning bij inhoudelijke vragen over gebruik van Windows.

44 4 44 4444

Informatieverzoeken

Account: aanleveren huidig situatie accounts in de omgeving.

Back-up beleid: aanvraag informatie back-up beleid.

Beveiligingsbeleid: aanvraag informatie beveiligingsbeleid (NEH).

Contract: assistentie bij opvragen contract.

Garantiestatus: assistentie bij opvragen garantiestatus hardware.

ISO Certificering: assistentie bij opvragen ISO Certificeringen.

Licenties: ondersteuning bij opvragen licentie-overzichten en aanvragen van licenties.
Overzicht hardware: ondersteuning bij opvragen overzicht beheerde devices.

RFO: aanvraag RFO.

Wachtwoordbeleid: informatieverstrekking bij opvragen van regels uit wachtwoordpolicy.

4444444444
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Wijzigingsverzoeken

44 4 4 4 4 4 4a4a

Aanpassen distributielijsten: mutaties aan distributielijsten (Exchange).

Aanvraag hardware: bestellen van nieuwe hardware (zowel laptops als monitors, toetsenborden, muizen,
etc.) / aanvraag medewerker doorzetten.

Assistentie bij ingebruikname hardware: ondersteuning van nieuwe gebruikers bij ingebruikname
laptop/tablet en issues die daar direct na inspoelen nog kunnen spelen.

Bestanden verplaatsen of vervangen: vervangen of verplaatsen van bestanden van bijvoorbeeld een teams
of SharePoint site.

Functieprofiel aanmaken: het toevoegen van een nieuwe gebruiker en het verwerken hiervan in de
mutatieprocedure.

Functieprofiel verwijderen: verwijderen van een bestaande gebruiker en het verwerken hiervan in de
mutatieprocedure.

Functieprofiel wijzigen: wijzigen van een bestaande gebruiker en het verwerken hiervan in de
mutatieprocedure.

Restore verzoeken(<30 min): ondersteuning van gebruikers bij het herstellen van data.

Wachtwoord wijzigen: ondersteuning van gebruikers bij instellen van een nieuw wachtwoord.
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5. Problems

5.1. Definitie Problem

Problemen zijn herhaalde incidenten waarvan de grondoorzaak onderzocht dient te worden. Ze worden
geidentificeerd door trendanalyses of op proactieve wijze en worden geclassificeerd op basis van hun Impact en
Urgentie.

5.2. Prioritering Problems

Prioritering van problemen gebeurt volgens het volgende schema:
W Hoog: problemen die een kritieke impact hebben op de dienstverlening en onmiddellijke aandacht
vereisen.
¥ Middel: problemen die een aanzienlijke impact hebben, maar waardoor een tijdelijke workaround
beschikbaar is.
¥ Laag: problemen met minimale impact en zonder onmiddellijke noodzaak tot oplossing.

De procedures rondom Problems worden verder toegelicht in de DAP.
6. Wijzigingen

6.1. Definitie Wijziging
Betreffen aanpassingen aan de IT-omgeving, infrastructuur, systemen, applicaties of diensten die worden

beheerd door Opdrachtnemer, en die een impact kunnen hebben op de werking, prestaties, beveiliging of
beschikbaarheid. Wijzigingen worden onderscheiden in Standaard en Normale Wijzigingen.

Een Standaard Wijziging is een goed gedefinieerde, herhaalbare en laagrisico-verandering, die gedocumenteerd
is qua uitvoering en een bewezen resultaat van succes kent.

Een normale (niet-standaard) Wijziging is een Wijziging die alle proces stappen van het Change management
proces doorloopt. Over het algemeen zijn dit wijzigingen waarbij in het eerste contact vaak nog niet duidelijk is
wat de vraag van Opdrachtgever precies is en welke inzet en middelen hierbij voor de uitvoer van de Wijziging
nodig zijn.

6.2. Voorbeelden Wijziging

Voorbeelden van Wijzigingen zijn

Applicatie update of installatie vanuit Intune.
DNS-aanpassing.

Firewall aanpassing.

Begeleidingstrajecten voor applicaties van derden.

4444
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7. Service Desk

De NEH Service Desk is gevestigd op het hoofdkantoor in Leusden en is op van maandag t/m vrijdag van 07:00
tot 18:00 bereikbaar via de volgende kanalen:

W Telefonisch via 033-4343085 (gedurende het Support Window)

¥ Per e-mail via

¥ Via het TOPdesk Self Service portaal:

De Service Desk wordt bemand door een deskundig Nederlandstalig team van 1le-, 2e- en 3e-lijns
supportmedewerker. Afhankelijk van de aard van het incident of verzoek wordt dit afgehandeld binnen het
team of waar nodig geéscaleerd naar gespecialiseerde collega’s.

Onze medewerkers zijn via meerdere kanalen bereikbaar, met telefonische ondersteuning als vaste en directe
toegang tot hulp. Dankzij regelmatige training en kennisdeling garanderen wij een hoog service- en
kennisniveau, en een snelle, passende oplossing voor iedere melding.

8. Escalatie Procedure

8.1. Escalatie procedure binnen kantoortijd

Om een soepele en transparante samenwerking tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer te waarborgen, is een
gestructureerde escalatieprocedure opgesteld. Deze procedure beschrijft stapsgewijs hoe meldingen, incidenten
of structurele knelpunten binnen de dienstverlening geadresseerd en opgevolgd worden. Het doel van dit proces
is om tijdig tot passende oplossingen te komen en waar nodig op het juiste niveau binnen beide organisaties
besluitvorming te faciliteren.

Stap 1: Helpdesk Opdrachtgever / Gebruiker Opdrachtgever = Servicedesk medewerker NEH

De eerste lijn van communicatie vindt plaats tussen de helpdesk van de Opdrachtgever en de Servicedesk van
NEH. Hier worden reguliere incidenten, storingen en gebruikersvragen geregistreerd en opgelost volgens de
overeengekomen SLA-reactietijden.

Stap 2: OC Opdrachtgever - Manager Customer Care NEH

Indien het incident niet adequaat of tijdig wordt opgelost, escaleert de operationeel contactpersoon van de
Opdrachtgever naar de Manager Customer Care van NEH. Op dit niveau worden operationele knelpunten
besproken en gecodrdineerde acties ingezet.

Stap 3: Manager 1&A Opdrachtgever - Service Delivery Manager NEH

Wanneer strategische keuzes of afwijkingen van contractuele afspraken aan de orde komen, wordt er
geéscaleerd naar de Manager I&A van de Opdrachtgever. Deze treedt in overleg met de Service Delivery
Manager van NEH om gezamenlijk strategische beslissingen te nemen, eventueel in samenspraak met de klant
specifieke Accountmanager van NEH.

Stap 4: Directeur-bestuurder Opdrachtgever - Directeur NEH
Als definitieve besluitvorming nodig is op het hoogste niveau, vindt escalatie plaats naar de directie van beide
organisaties. Hier worden finale besluiten genomen met betrekking tot servicecontinuiteit, contractuele

L
afsp‘raken of structurele verbeteringen binnen de samenwerking.

|



mailto:servicedesk@nehgroup.com
https://topdesk.nehgroup.com/

Directeur/ Bestuurder
Opdrachtgever &
Directeur NEH

Manager I&A
Opdrachtgever &
Service Delivery
Manager NEH

OC Opdrachtgever &
Helpdesk Manager Customer
Opdrachtgever/ Care NEH
Gebruiker
Opdrachtgever &
Servicedesk NEH
@
8.2. Escalatie procedure buiten kantoortijd

Buiten reguliere kantoortijden is de stand-by dienst beschikbaar voor escalaties. Deze dienst is bereikbaar via het
gebruikelijke Servicedesk-telefoonnummer, dat buiten kantoortijden automatisch wordt doorgeschakeld naar de
dienstdoende stand-by medewerker.




We kijken uit naar onze
samenwerking!
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