Bijlage 2: Overzicht van relevante SLA afspraken over beheer Dynamisch Reis Informatie Systeem (DRIS)
Met alle partijen die in het kader van het Dynamisch Reis Informatie Systeem (DRIS) een beheerrelatie met de Provincie Zuid-Holland hebben is een beheerovereenkomst (SLA, Service Level Agreement) afgesloten. Daarin staan de volgende bepalingen:

Communicatie
De DRIS-Helpdesk is de DRIS-helpdesk van het operationeel beheer en geldt voor alle partijen als eerste aanspreekpunt voor het Dynamisch Reis Informatie Systeem in Zuid-Holland:
010-2945215

dris@9292.nl

Preventief onderhoud

· De planning voor preventief onderhoud wordt vooraf per mail gemeld aan de DRIS-helpdesk.

· Het onderhoud wordt bij aanvang aangemeld en bij voltooiing afgemeld aan de DRIS-helpdesk.
· Halfjaarlijkse reiniging en inspectie van alle displays, waarbij de accu’s van de haltepaaldisplays worden gewisseld.
· Bij onderhoud aan haltepalen door vervoerders mag de configuratie niet zodanig wijzigen dat ophanging van het Dynamisch Reis Informatie Systeem afwijkt van de DRIS-specificaties.
Taakverantwoording onderhoud
· Provincie is verantwoordelijk voor het onderhoud van de displayfunctionaliteit en het verwerken van aangeleverde data geschikt voor toepassing op de display’s. Prioritering zie storingen.

· Gemeente is verantwoordelijk voor het beheer, onderhoud en vervanging van de detectiemiddelen incl en bij uitval daarvan zal er gehandeld worden conform prioriteit 1. Indien deze vervangen moet worden zal zal volgens prioriteit 3 gehandeld worden.

Storingen

Meldingen over het niet of onjuist functioneren van Dynamisch Reis Informatie Systeem worden afhankelijk van prioriteit binnen een bepaalde termijn afgehandeld:
	Storingscategorie
	Beschrijving
	Voorbeeldsituaties
	Afhandeltermijn

	Prioriteit 1 (Cruciaal): blokkerend
	· Meldingen over niet of op alle displays geheel onjuist functioneren van het DRIS.

· Noodsituatie 
	· Uitval distributieserver

· Alle informatie van één of meerdere  concessies/leverancier ontbreekt .

· Wegvallen informatieoverdracht tussen concessiehouder, data- en en/of technisch beheer 

· Opdracht van hulpdiensten
	· Binnen 6 uur gedurende werktijd

	Prioriteit 2A

(Urgent)
	· Onveilige situatie


	· Scherpe randen, glas, vrijliggend electra
	· Binnen 24 uur

	Prioriteit 2 (Hoog): verstorend
	· Meldingen over  onjuist functioneren van een samenhangend deel van het DRIS of samenhangende displays. 

· DRIS als storend element in de openbare ruimte
	· Uitval van informatie voor vervoerlijnen

· Structureel onjuiste informatie op meerdere displays

· Niet werken knooppuntdisplay 

· Kwetsende of racistische graffiti

· 
	· Binnen 1 werkdag

	Prioriteit 3 (Middel): hinderlijk
	· Meldingen over niet of onjuist functioneren van enkelvoudige displays.


	· Onjuiste/geen informatie op display

· Foutieve instelling

· Technisch mankement 

· Graffiti of vandalisme met negatieve invloed op functionaliteit van de display
	· Binnen 2 werkdagen 

	Prioriteit 4 

(Laag)
	· Meldingen waarbij het DRIS systeem functioneert, maar niet aan de kwaliteitseisen voldoet.

· Aanpassingen zonder wijziging in functionaliteit of configuratie
	· Slijtage

· Graffiti of vandalisme (voor zover niet kwetsend of belemmerend voor de functionaliteit)

· Schade aan haltepalen
	· In overleg met de oplossende partij



Werkdagen: Maandag tot en met vrijdag met uitzondering van feestdagen. 

Werktijd: 06:00-24:00 op werkdagen, 07:00-24:00 op zon- en feestdagen.

Alle schade/graffiti/vandalisme wordt binnen twee weken na melding hersteld.

Schade afhandeling en vandalisme

In geval van schade als gevolg van vandalisme zal de DRIS-helpdesk:

1. De melding als vandalisme registreren;

2. De vandalismemeldingen per halte locatie in de rapportage opnemen; 

3. Bij het zich voordoen van het derde vandalisme geval in één kalenderjaar voor dezelfde halte dit direct aan het tactisch beheer melden. 

Op aangeven van de DRIS-heldesk treedt het tactisch beheer met de wegbeheerder in overleg over het vandalisme en te nemen maatregelen.

De technisch beheerder maakt bij schade altijd foto’s (onder meer ten behoeve van het doen van aangifte door de Provincie) en inspecteert alle displays op dezelfde locatie. 

Schadeafhandeling kan tot systeemwijziging / displayconfiguratie wijziging leiden; als een display (tijdelijk) verwijderd moet worden.

Het (tijdelijk) verplaatsen van een halte

Wanneer (bijvoorbeeld  in verband met wegwerkzaamheden of evenementen) de halte (tijdelijk) verplaatst wordt liggen de verantwoordelijkheden als volgt:

· Vervoerder: verplaatsen haltepaal inclusief display

· Vervoerder: informeren operationeel beheer

· Operationeel beheer: acceptatie 


Vervoerder meldt vooraf de planning (dag of week) of start (bij directe aanvang) van de verplaatsing van de display aan operationeel beheer. De DRIS-Helpdesk registreert de melding en geeft de melding direct door aan het technisch beheer.

Beveiliging en geheimhouding

· DRIS-beheerpartijen beveiligen de door hen behandelde en gecreëerde data zodanig dat deze niet toegankelijk is voor derden. 

· DRIS-beheerpartijen beveiligen de onderdelen van het DRIS-systeem waar zij verantwoordelijk voor zijn, zodanig dat het functioneren van het Dynamisch Reis Informatie Systeem geen hinder ondervindt van verstoring van buitenaf, anders dan overmacht.

· Informatie over het opereren van partijen binnen het Dynamisch Reis Informatie Systeem, anders dan voor het reguliere opereren van het Dynamisch Reis Informatie Systeem functioneel of noodzakelijk openbaar beschikbaar, wordt niet actief uitgedragen. Voor zover deze informatie niet onder de Wet Openbaarheid Bestuur valt is deze niet openbaar toegankelijk en niet toegankelijk voor DRIS-partijen onderling. DRIS-beheerpartijen dragen zorg voor deze geheimhouding. 
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