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WAT GAAN WE DOEN?

 Wat is een 2Value SLA en wie zijn betrokken?

Op welke manier worden 2value klanten afgehandeld?

Hoe wisselen we kennis en informatie uit?

What is in it for me?!



WAT VALT ER TE 
WORKSHOPPEN?

Mee construeren zodat de SLA specifiek voor 
DRUPAL WERKBAAR wordt

Welke ingangseisen moeten we stellen aan 
PROJECTEN, KENNIS en KUNDE



BETEKENIS VOOR ASSOCIATE

1x maand 2.5 dagen dienst; de resterende dagen doen 
collega's

tegen betaling: per overdracht, voorbereiding dienst 
en afgehandelde call

kennis & kunde?!

beschikbaarheid team voor volgende opdrachten

associate worden



KLANTEN WILLEN...

Geholpen worden

Aansprakelijkheid 
afkopen

SLA contract



CASE: AMARANT
INTRANET JOOMLA 

 APPLICATIE



WIE WAT WAAR
2Value 
projectverantwoordelijk

Rob: projectleider

Ronald: developer

Jira-ICT: opleider

Kovoks: LAMP leverancier

2Value SLAverantwoordelijk

Bas Vredeling: SLA-manager

2de lijns: Ronald, Rob, Anja,... 

3de lijns: Ronald



 Gebruikers 

Amarantweb 

Helpdesk 

Amarant 

Funct./techn. 

Beheerders 

Service 

Management 

1e lijn 

2e lijn 

Centraal Meldpunt 

2value 

Applicatie 

Specialist 

Service 

Management 

Amarant 

2value 

1e lijn 

2e lijn 



MET KLANT INRICHTEN

Kennis en proces

Contract

Dienstenniveau

Productreeks

Beschikbaarheid



Helpdesk, incident- probleembeheer

Configuratie en -wijzigingsbeheer

Release management

SERVICE-OVEREENKOMST 
DIENSTEN UIT PORTFOLIO 

2VALUE



WIE DOET WAT?

Algemene eerste lijns

Algemene product eerste lijn

2de lijn Platform

2de lijn Applicatie

3de lijn Applicatie



BETALING ASSOCIATE

Facuratie per 3 maanden

Vooruitbetaling door 2Value van voorbereiding in 3 
maanden (continu) en overdracht (eenmalig

Overdrachtsessies: 90 euro per keer

Teammeetings follow-up: 50 euro per keer

Training en tentamen: gratis (wel: tijd en reis)

Voorbereiding: 30 euro per dienst

Per call: min 1 kwartier max. 2,5 uur tegen 60 euro 



VORM

Vast deel SLA

Strippenkaart







STAP 1

projecten van associates en 
2Value aanvullen met het 
AANBOD van 
onderhoudscontract en 
documentatie

SLA functionarissen inwerken 
en laten werken met platform-
beheerders (bijv Byte of Stone-
IT)



STAP 2

project (later 3de lijns) vult 
gegevens in SLA systeem: 
Calltracking & servicewiki

SLA functionarissen inwerken 
en laten werken met platform-
beheerders (bijv Byte of Stone-
IT)



STAP 3

inspanningsverplichting
meetbaar

"certificering" van 
Drupal projecten die 
we accepteren

"certificering" van 
onze kennis: bijv. SVN 
tentamen

Note Ray: certificering 
mogelijk in combi met T-
map (testen voor 
oplevereing) Zo weet de 
klant en beheer afdeling 
wat men krijgt en 
verwachtingen gelijkt 
zijn.

Inspanningsverplichting en 
meten:
- reactietijden
- oplostijden
- akkoord en terugkoppeling 
klant
- collegiale reactietijden
- werkwijze
- documentatie



CONTRACTUEEL

Inspanningsverplichting 
en meten:

- reactietijden
- oplostijden
- uren akkoord en 
terugkoppeling klant: 
Mantis
- collegiale reactietijden
- werkwijze standaard: 
wiki.2value.nl
- documentatie: service-
wiki.2value.nl

http://wiki.2value.nl/
http://wiki.2value.nl/


VOORBEELD DRUPAL SERVICE 
VERZOEK

www.koopman-
works.nl

Welk soort vragen?

Welk soort 
uitvoerende in het 
team?

Hoe uitvoeren?

http://www.koopman-works.nl
http://www.koopman-works.nl
http://www.koopman-works.nl
http://www.koopman-works.nl
http://wiki.2value.nl/index.php?title=Associate:FAQ:SLA%23voorbeeld_servicevragen_van_een_Drupal_klant
http://wiki.2value.nl/index.php?title=Associate:FAQ:SLA%23voorbeeld_servicevragen_van_een_Drupal_klant

