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1 Inleiding

1.1 Service Niveau Overeenkomst

Deze Service Niveau Overeenkomst (SNO) is de vastlegging van de gemaakte afspraken over het niveau van 
de dienstverlening die Logius levert voor het Register van Overheidsorganisaties en de afnemers (AFN’s) 
van de API Overheidsorganisaties.

1.2 Doelen

Deze SNO geeft de AFN’s duidelijkheid over het niveau van de dienstverlening.
Het doel is om de dienstverlening continu af te stemmen op de veranderende behoeften van de opdrachtgever 
om een optimale dienstverlening te verlenen.
Het doel is om bewuste of onbedoelde misinterpretatie over de dienstverlening te voorkomen en consensus 
tussen partijen te effectueren.
Het doel van de SNO is om afspraken te maken over de dienstverlening om de opdrachtnemer in staat te 
stellen de dienstverlening beter op bestaande en mogelijke nieuwe behoeften af te stemmen.

1.3 Partijen 

Opdrachtgever:

Directie Digitale Overheid
Directoraat-generaal Digitalisering en Overheidsorganisatie
Ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties, namens de aanleveraars en AFN’s.

Opdrachtnemer:

Logius | KOOP/Domein Publicatie

1.4 Wijzigen van de SNO

Deze SNO wordt, indien nodig, door Logius gewijzigd bij een nieuwe release van het Register van 
Overheidsorganisaties of bij veranderde serviceniveau-wensen. De gewijzigde SNO wordt na operationele 
afstemming met direct betrokkenen ter vaststelling aan de Product Manager aangeboden. Logius is 
voornemens éénmaal per jaar een ketenoverleg te organiseren om de service te toetsen en te valideren of de 
SNO nog voldoet.



1.5 Definities

In deze paragraaf definiëren we termen die we in deze SNO gebruiken.

 
Term/Afkorting Beschrijving

ROO Afkorting van het Register van Overheidsorganisaties

API Application programming interface. Een API is een verzameling 
definities op basis waarvan een computerprogramma of website kan 
communiceren met een ander programma of onderdeel.

API Overheidsorganisaties Openbare API, waarmee de content van het ROO en de 
organisatiegegevens in TOOI door derden opgevraagd kunnen worden.

TOOI TOOI staat voor "Thesauri en Ontologieën voor Overheidsinformatie". 
TOOI is een kennismodel. Het doel van dit kennismodel is het 
definiëren van een gemeenschappelijke taal waarmee data en metadata 
uitgedrukt kunnen worden, zodat overheidsinformatie beter vindbaar, 
toegankelijk, interoperabel en herbruikbaar ('Externe link: FAIR') 
wordt.

SNO Service Niveau Overeenkomst. Is een schriftelijke overeenkomst 
tussen twee partijen, de opdrachtnemer en opdrachtgever waarin de 
verantwoordelijkheden, servicedoelen en servicenormen van beide 
partijen zijn gedefinieerd en vastgelegd. Betreft dit document.

Openingstijd De periode gedurende welke de gebruiker gebruik kan maken van (alle 
onderdelen van)  de API Overheidsorganisaties.

Beschikbaarheid De mate waarin de voorziening toegankelijk is voor de geautoriseerde 
gebruikers.

Beschikbaarheids-percentage De mate waarin Logius garanties afgeeft voor de beschikbaarheid, 
uitgedrukt in een percentage.

Continuïteitsbeheer Het in kaart hebben van objecten/configuraties en services waarvoor 
de managementorganisatie verantwoordelijk is. Verstrekken van 
accurate informatie hierover om andere managementprocessen te 
ondersteunen.

https://www.go-fair.org/fair-principles/


Baseline Informatiebeveiliging 
Overheid (BIO)

De Baseline Informatiebeveiliging Overheid is het basisnormenkader 
voor informatiebeveiliging binnen alle overheidslagen (Rijk, 
gemeenten, provincies en waterschappen). Had voorheen iedere 
overheidslaag zijn eigen baseline, nu is er met gezamenlijke 
inspanning 1 BIO voor de gehele overheid.

AVG Algemene verordening gegevensbescherming (AVG)

De AVG in het kort | Autoriteit Persoonsgegevens

Incidentbeheer Een incident is elke gebeurtenis die afwijkt van de (verwachte) 
standaardwerking van het Register van Overheidsorganisaties. Dit kan 
dus een verstoring zijn in de beschikbaarheid van het Register van 
Overheidsorganisaties, maar ook dat een bepaalde functie binnen het 
systeem (opeens) niet meer werkt zoals verwacht.

Het doel van het Incidentbeheer proces is:

• Borgen dat betrokken partijen bij een storing in het Register 
van Overheidsorganisaties direct geïnformeerd worden;

• Bij een (dreigende) verstoring zo snel mogelijk de gevolgen 
hiervan wegnemen, zodat de dienstverlening volgens de 
afgesproken niveaus kan plaats vinden;

• Borgen dat bij verstoringen met grote impact (calamiteiten) de 
benodigde urgentie en betrokkenheid gewaarborgd is.

• Beoogde oplostijden van incidenten zijn als volgt:
◦ P1 = 4 uur
◦ P2 = 12 uur
◦ P3 = 24 uur
◦ P4 = 40 uur

1.6 Leeswijzer

 Hoofdstuk 2: beschrijft het Register van Overheidsorganisaties, en de betrokken partijen bij de 
dienstverlening;

 Hoofdstuk 3: beschrijft de serviceniveaus van het Register van Overheidsorganisaties. Dit zijn 
prestatie-indicatoren en bijbehorende normen voor de beschikbaarheid, capaciteit, performance, 
continuïteit en beveiliging van het Register van Overheidsorganisaties;

 Hoofdstuk 4: beschrijft de serviceniveaus van de (beheer)werkzaamheden die Logius uitvoert. Dit 
zijn prestatie-indicatoren en bijbehorende normen bij beheerprocessen;

 Hoofdstuk 5: beschrijft de communicatie tussen de aanleveraars, AFN’s en Logius met betrekking 
tot het Register van Overheidsorganisaties.

https://www.autoriteitpersoonsgegevens.nl/themas/basis-avg/avg-algemeen/de-avg-in-het-kort


2   Beschrijving van het Register van Overheidsorganisaties

Het Register van Overheidsorganisaties registreert gegevens van en over overheden, en koppelt gegevens van 
en over overheden op één centrale plek. Het systeem kent een redactiesysteem waar overheden hun gegevens 
kunnen bijhouden en een website waar burgers en professionals de informatie kunnen raadplegen.

Het register publiceert de informatie ook als open data, zodat informatie (eventueel geautomatiseerd) door 
derden kan worden hergebruikt. Het wordt door de Nora (Nederlandse Overheid Referentie Architectuur) 
aangemerkt als één van de (ongeveer) 150 sectorregistraties van de Nederlandse overheid. Tevens is het 
onderdeel van de Generieke digitale infrastructuur (GDI) van de Nederlandse overheid het Federatief 
Datastelsel.

Het ROO biedt een centrale plek waar gegevens over overheidsorganisaties kunnen worden bijgehouden. 
Daarmee komt een eind aan de bestaande praktijk waar op verschillende plekken (deels) overlappende 
registraties worden bijgehouden. Bovendien voorkomt het dat overheidsorganisaties dezelfde informatie bij 
meerdere instanties moeten aanleveren. Door het gebruik van een unieke Uniform resource identifier (Uri) 
zou simpelweg naar de organisatiegegevens verwezen kunnen worden.

Het ROO biedt een basis voor het koppelen en verbinden van decentrale bronregistraties. Eenduidige 
registratie en koppeling van bestanden maakt dat beleidsvragen over de samenstelling en het functioneren 
van de overheid beter beantwoord kunnen worden tegen een lagere lastendruk voor instellingen.

Persoonsgegevens in het ROO

In tegenstelling tot wat het Koninklijk Besluit impliceert is het niet meer het doel van het ROO om iedereen 
die bij de overheid werkzaam is op te nemen, maar alleen degenen die een overheidsorgaan 
vertegenwoordigen of namens de organisatie naar buiten treden zoals bestuurders, gekozen 
volksvertegenwoordigers, voorlichters, diensthoofden en contactambtenaren.
Het doel daarvan is om het voor burgers mogelijk te maken contact op te nemen met de juiste personen 
binnen de overheid en te kunnen nagaan of personen die zeggen namens de overheid te spreken dit ook 
daadwerkelijk doen.

Waardestroom:



2.1 Betrokken partijen

 
Partij Omschrijving Afhankelijkheid

Afnemer De afnemer is de partij die gebruik maakt 
van de API Overheidsorganisaties en de 
CSV- en XML-exports

Aangezien de API openbaar is zijn 
niet alle afnemers bekend. De 
afnemers die zich bekend hebben 
gemaakt worden van 
veranderingen in de afspraken op 
de hoogte gehouden.

Aanleveraar Een aanleveraar is de redacteur bij een 
organisatie of een redacteur/partij die 
eigenschappen en/of kenmerken van 
meerdere organisaties bijhoudt.
Gegevens worden direct ingevoerd in de 
redactie-omgeving of automatisch 
ingelezen via een importproces of 
aanleverAPI.

Elke organisatie is zelf 
verantwoordelijk voor een actuele, 
correcte en volledige vermelding 
in het ROO.
Redacteuren die voor meerdere 
organisaties een kenmerk of 
eigenschap bijhouden zijn 
verantwoordelijk voor de 
actualiteit, juistheid en 
volledigheid van dat kenmerk of 
die eigenschap.

Logius, Register van 
Overheidsorganisaties 
(ROO)

Logius is de partij die verantwoordelijk is 
voor het beheer, onderhoud en 
doorontwikkeling van het ROO en de API 
Overheidsorganisaties. De focus ligt op 
continuïteit en veiligheid.

Logius is verantwoordelijk voor de 
continuïteit en veiligheid van het 
ROO en de API 
Overheidsorganisaties. Hoewel 
volledigheid en correctheid geen 
verantwoordelijkheid is van 
Logius, zijn zij wel 
verantwoordelijk voor de 
beschikbaarheid en correcte 
werking van website en de API.



3 Serviceniveau van het Register van Overheidsorganisaties

Dit hoofdstuk beschrijft een omschrijving van de verschillende typen dienstverlening en bijbehorende 
prestatie-indicatoren betreffende het Register van Overheidsorganisaties.

3.1 Openingstijd

3.1.1 Gegarandeerde openingstijd en beschikbaarheid.

De onderstaande openingstijd betreft uitsluitend het Register van Overheidsorganisaties zelf. 
Beschikbaarheid van netwerkkoppelingen en beschikbaarheid van faciliteiten bij aanleveraars of AFN’s 
vallen buiten deze garantie. Van aanleveraars en AFN’s wordt verwacht dat zij hun systemen ook buiten 
kantoortijden actief hebben. Voor de beschikbaarheid van de onderliggende infra- en platformdiensten wordt 
verwezen naar de leveringsvoorwaarden van de ODC’s en het Logius Standaard Platform.

Prestatie-indicator Toelichting Norm Minimaal te realiseren

Openingstijd Tijdvenster waarbinnen 
de dienst kan worden 
afgenomen.

24 uur, 7 dagen per week; 
behoudens gepland 
onderhoud (zie paragraaf 
3.1.3) en behoudens 
gevolgen van incidenten 
die ontstaan zijn buiten 
ondersteuningstijden (zie 
paragraaf 4.1.1)

98%

Beschikbaarheid Tijdvenster waarbinnen 
gebruikersondersteuning 
wordt aangeboden en het 
functioneren van de 
dienst actief wordt 
bewaakt.

Servicevenster waarin 
gebruikersondersteuning 
wordt aanboden is ma-vr. 
tussen 08:00-17:00

98%

Het beschikbaarheidspercentage wordt berekend door de formule:
(Aantal uren beschikbaar: totaal aantal uren) x 100.



3.1.2 Continuïteitsbeheer

Continuïteit van het Register van Overheidsorganisaties zelf (dus het percentage in voorgaande paragraaf) 
wordt mede geborgd door de inrichting van de technische infrastructuur. Kritieke systemen zijn redundant 
uitgevoerd en er vindt synchronisatie van gegevens plaats. Tevens vindt (pro)actieve monitoring plaats op 
diverse plekken binnen de voorziening. Hiermee wordt geborgd dat technische problemen meteen worden 
opgemerkt en er actie op kan worden genomen. 

De continuïteit van de applicatieketen is tevens afhankelijk van de beschikbaarheid van de technische 
voorzieningen van de aangesloten aanleveraars / AFN’s en de koppeling via Diginetwerk of internet. Deze 
onderdelen van de keten vallen buiten de reikwijdte van deze SNO.

Het doel van Continuïteitsbeheer is:

• Het verminderen van het effect van een verstoring of calamiteit op de bedrijfsprocessen binnen de 
het Register van Overheidsorganisaties keten;

• Het zekerstellen dat de dienstverlening na een verstoring of calamiteit zo snel mogelijk wordt 
hersteld;

• Het voorkomen van verstoringen of calamiteiten door het continu uitvoeren van risicoanalyses 
gericht op het inventariseren van potentiële bedreigingen en door het treffen van noodzakelijke 
preventieve maatregelen;

• Het jaarlijks testen van het continuïteitsplan door het uitwijkplan te testen en de evaluatie daarvan als 
verbeterplan hanteren voor de volgende continuïteitstesten.

Voor het Register van Overheidsorganisaties gelden de volgende waarden:
• RPO (Recovery Point Objective), ofwel het Maximaal toegestane dataverlies en
• RTO (Recovery Time Objective), ofwel de Maximaal toegestane onbeschikbaarheid

Voorziening Eis Waarde

Dienst  of Subonderdeel RPO 1 dag

RTO 5 dagen

Subonderdeel RPO 0 uur

RTO 1-2 dagen



3.1.3 Gepland onderhoud

Voor het actueel houden van het Register van Overheidsorganisaties en onderliggende technische 
componenten vindt regelmatig onderhoud plaats. 

Er wordt onderscheid gemaakt tussen regulier onderhoud en spoedonderhoud. Tijdens regulier onderhoud is 
de applicatie niet merkbaar verminderd beschikbaar; tijdens spoedonderhoud is verminderde beschikbaarheid 
wel mogelijk, afhankelijk van de impact en grootte van het incident.

Gepland onderhoud

Regulier onderhoud Regulier onderhoud kan op elk moment binnen de 
beschikbaarheidsuren plaatsvinden en heeft door de uitvoering 
van onze infrastructuur geen gevolgen voor de beschikbaarheid. 
Regulier onderhoud omvat bijvoorbeeld releases, patches en 
dependency-updates.

Spoedonderhoud Indien het onderhoud zodanig urgent is dat niet gewacht kan 
worden op een regulier onderhoudsmoment, kan dit op elk 
moment plaatsvinden. Spoedonderhoud zal alleen plaatsvinden 
ten gevolge van een incident. Er kan dan ook sprake zijn van 
gedeeltelijke rollbacks en tijdelijk verminderde beschikbaarheid. 
Gebruikers worden tijdens dit type onderhoud geïnformeerd over 
de duur en mogelijke impact.

Gepland onderhoud op het Register van Overheidsorganisaties wordt van tevoren aangekondigd (zie 
paragraaf 5.6). Indien hier afwijkingen op zijn zal dit altijd aangekondigd worden op Logius.nl of in de app.

3.2 Capaciteit en performance

3.2.1 Fair Use

Er zijn geen kosten verbonden aan het gebruik van ROO of de API Overheidsorganisaties. Bij 
(ogenschijnlijk) verkeerd gebruik of misbruik van de API zal Logius, indien mogelijk, contact opnemen met 
de betreffende organisatie. In het uiterste geval wordt de toegang tot de PI ingetrokken. Logius neemt contact 
op als:

• Er vermoeden is van onwettige activiteiten;
• Logius constateert dat de API structureel zo zwaar wordt belast dat andere gebruikers of Logius daar 

substantiële hinder van ondervinden.

Aangezien het een openbare API betreft is niet altijd bekend wie de gebruikers van de API zijn wordt bij 
misbruik zoals hierboven omschreven de toegang tot de API ontzegt.

3.2.2 Throttle

De API Overheidsorganisaties is gelimiteerd tot 60 requests per seconde vanuit 50 gelijktijdige connecties.



3.4 Beveiliging

Het Register van Overheidsorganisaties is ontwikkeld en beheerd volgens de richtlijnen van:

• De architectuurrichtlijnen van Logius;
• De Baseline Informatiebeveiliging Overheid;
• Nationaal Cyber Security Centrum (NCSC). Beveiligingsrichtlijnen voor webapplicaties.

Sinds 25 mei 2018 is de Algemene verordening gegevensbescherming (AVG) van toepassing. Dat betekent 
dat in de hele Europese Unie (EU) dezelfde privacywetgeving geldt.

Beveiligingsincidenten worden binnen Logius altijd opgepakt als Prioriteit 1 incident conform paragraaf 4.3.

4 Serviceniveau beheer Logius

4.1 Gebruikersondersteuning en beheer

Voor ondersteuning bij het gebruik van het Register van Overheidsorganisaties is Logius bereikbaar voor 
vragen, verstoringen, fouten, verzoeken en klachten betreffende de dienstverlening. Dit kan via het 
contactformulier of telefoonnummer van de servicedesk van Logius | KOOP.

Servicedesk

Bereikbaarheid op werkdagen: 08.30 - 17.00 uur
E-mail: servicedesk.publicatie@logius.nl
Telefoonnummer: +31(0)70 7000 526

Contactformulier: https://www.koopoverheid.nl/service/contact

4.1.1 Gegarandeerde servicetijden

Gedurende de gegarandeerde servicetijden wordt actief beheer gevoerd over het Register van 
Overheidsorganisaties door Logius en de partijen die namens Logius het beheer van het Register van 
Overheidsorganisaties uitvoeren.

Prestatie-indicator Norm Minimaal te realiseren

Gegarandeerde servicetijden Op werkdagen van 8:00 – 17:00 
uur

99%

Het beschikbaarheidspercentage wordt berekend door de formule:
(Aantal uren beschikbaar: totaal aantal uren) x 100.



4.2 Aansluitondersteuning

4.2.1 Ondersteuning API-gebruikers

Voor gebruikers van de publieke API wordt automatische documentatie gegeneerd op basis van OpenAPI 
specificatie v3 op https://api-organisaties.overheid.nl/ . Daarnaast wordt de API en bijbehorende informatie 
gepubliceerd op het API-platform https://developer.overheid.nl. Ten slotte wordt de API-specificatie 
gepubliceerd in DACT op https://organisaties.overheid.nl/dcat/DCATDatasetOverheidsorganisaties.ttl .

Gebruikersondersteuning is mogelijk tijdens de reguliere openingstijden, telefonisch of via e-mail.

4.2.2 Ondersteuning ROO-redacteuren

Voor gebruikers van de redactie-omgeving van het ROO zijn er verschillende procedures beschikbaar. Er 
wordt inleidende informatie verschaft via de site https://www.koopoverheid.nl/diensten/register-van-
overheidsorganisaties . Daarnaast wordt aan nieuwe redacteuren een onboarding-document verzonden via e-
mail. Ten slotte is ook hier gebruikersondersteuning mogelijk tijdens de reguliere openingstijden, telefonisch 
of via e-mail.

4.3 Incidentbeheer

Een incident is elke gebeurtenis die afwijkt van de (verwachte) standaardwerking van het Register van 
Overheidsorganisaties. Dit kan dus een verstoring zijn in de beschikbaarheid van het Register van 
Overheidsorganisaties, maar ook dat een bepaalde functie binnen het systeem (opeens) niet meer werkt zoals 
verwacht.

Het doel van het Incidentbeheer proces is:

Borgen dat betrokken partijen bij een storing in het Register van Overheidsorganisaties direct geïnformeerd 
worden;
Bij een (dreigende) verstoring zo snel mogelijk de gevolgen hiervan wegnemen, zodat de dienstverlening 
volgens de afgesproken niveaus kan plaats vinden;
Borgen dat bij verstoringen met grote impact (calamiteiten) de benodigde urgentie en betrokkenheid 
gewaarborgd is.

Logius administreert de incidenten en communiceert met de betrokkenen. Logius bewaakt de voortgang van 
de oplossing en zorgt dat de betrokkenen op de hoogte zijn van de actuele voortgang.

https://www.koopoverheid.nl/diensten/register-van-overheidsorganisaties
https://www.koopoverheid.nl/diensten/register-van-overheidsorganisaties
https://organisaties.overheid.nl/dcat/DCATDatasetOverheidsorganisaties.ttl
https://developer.overheid.nl/


4.3.1 Urgentie en impact

Om de werkzaamheden rond incidenten met de juiste prioriteiten efficiënt en effectief uit te kunnen voeren 
bekijkt Logius eerst wat de urgentie en impact van het incident is. Op basis daarvan bepaalt Logius, indien 
van toepassing in overleg met de aanmelder, de streeftijd voor het bieden van een oplossing.

Met urgentie wordt bedoeld in welke mate een directe oplossing nodig is of dat enig uitstel mogelijk is. Met 
impact wordt bedoeld wat de mate van afwijking van de standaard werking van het Register van 
Overheidsorganisaties is waardoor het werkproces verstoord wordt.

Urgentie

Hoog Een directe oplossing is noodzakelijk en duldt geen uitstel.
Voorbeelden:

Het Register van Overheidsorganisaties functioneert in zijn geheel niet;
• Er spelen veiligheidsrisico’s of er zijn concrete beveiligingsincidenten.

Midden Uitstel is beperkt mogelijk zodat een oplossing buiten kantooruren gerealiseerd kan 
worden.

Laag Uitstel is mogelijk. Het moment van herstel wordt in overleg met de betrokkenen bepaald. 
Uit dit overleg kan blijken dat de urgentie hoger is dan initieel ingeschat was.

Impact

Hoog Voorbeelden:

• API is niet benaderbaar;
• API levert aantoonbaar onjuiste informatie;

Een beveiligingsincident heeft altijd impact Hoog.

Midden Voorbeelden: 
 Er zijn performance-problemen, maar informatie is nog wel beschikbaar en correct
 De API is overbelast waardoor deze soms verminderd benaderbaar is

Laag API werkt niet zoals verwacht, maar de impact is niet Hoog of Midden.



4.3.2 Oplostijd

Op basis van de combinatie urgentie en impact wordt de prioriteit voor oplossen bepaald met onderstaande 
tabel.

Impact

Hoog Midden Laag

Urgentie Hoog 1 2 3

Midden 2 3 3

Laag 3 3 3

Voor de drie prioriteiten is de oplostijd waarnaar gestreefd wordt weergegeven in onderstaande tabel.

Prestatie-indicator Norm Minimaal te realiseren per maand

Oplostijd incident met prioriteit 1 4 uur gedurende werkdagen van 
8:00 – 17:00 uur

90%

Oplostijd incident met prioriteit 2 12 uur gedurende werkdagen 
van 8:00 – 17:00 uur

90%

Oplostijd incident met prioriteit 3 24 uur gedurende werkdagen 
van 8:00 – 17:00 uur

90%

Het percentage wordt berekend door de formule
(Aantal tijdig opgeloste incidenten: totaal aantal incidenten) x 100.

Om het behalen van de oplostijd bij een prioriteit 1 incident te kunnen garanderen, wordt het incident altijd 
doorgezet naar de stand-by manager van Logius. Deze formeert een (of complementeert het bestaande) 
oplosteam voor het betreffende prioriteit 1 incident.

4.3.3 Escalatieprocedure

Gedurende het verwerken van een incident worden belanghebbenden op de hoogte gehouden door een 
tijdelijk aangestelde incidentmanager. Dit is een persoon uit het team die op dat moment niet bezig is het de 
technische oplossing, maar wel de communicatie als verantwoordelijkheid neemt. Het kan voorkomen dat de 
prioriteit van een incident tijdens deze fase verandert van P2 of P3 naar P1. Escalatie vindt plaats in overleg 
met de Service Manager en de manager Publicatie.

4.3.4 Incidentmanagement-proces

Voor een incident ziet het incidentmanagement-proces in team ROO er als volgt uit:

1) Het incident wordt geregistreerd bij de Servicedesk.

2) Het incident wordt voorgelegd aan het DevOps team en de Product Owner

3) Er vindt triage plaats; de eerste prioriteitsscore wordt gegeven (P1, P2 of P3) op basis van de 
eerdergenoemde factoren



4) In het geval van P1: de Service Manager, standby manager, belanghebbende partijen binnen Logius 
en afnemende partijen worden door de incidentmanager geïnformeerd met de inhoudelijke 
informatie die op dat moment voorhanden is, het type incident en de verwachte duur en impact.

5) Het DevOps team werkt aan analyse en herstel van het incident. Mogelijk ontstaat er nawerk, 
bijvoorbeeld omdat workarounds zijn toegepast; dit wordt geregistreerd in de backlog.

6) De belanghebbenden worden opnieuw geïnformeerd over de afhandeling van het incident.

7) De incidentregistratie wordt afgesloten door de Servicedesk.

8) Er wordt in het documentatiesysteem een pagina gemaakt, waarin alle informatie over het incident 
wordt verzameld.

4.4 Calamiteitenbeheer

Er is sprake van een calamiteit als, door wat voor oorzaak dan ook, bij een prioriteit 1 incident geen 
oplossing in zicht is na 4 uur.

Na herstel van de dienstverlening wordt de calamiteit altijd door Logius geëvalueerd om herhaling waar 
mogelijk te voorkomen.

4.5 Behoeftenbeheer / wijzigingenbeheer

Met behoefte wordt bedoeld een wens van klanten, leveranciers, opdrachtgevers en/of interne medewerkers 
ten aanzien van (het beheer van) het Register van Overheidsorganisaties, die kan leiden tot functionele en/of 
niet-functionele wijzigingen van het Register van Overheidsorganisaties.

Doel van het behoeftenbeheer/wijzigingenbeheer is de kwaliteit van de producten en diensten van Logius 
voor de klant continu te verhogen door:

Zo snel, efficiënt, professioneel en klantvriendelijk mogelijk te komen tot inventarisatie van behoeften die 
spelen bij klanten, leveranciers, opdrachtgevers en/of interne medewerkers en om te zetten tot verzoeken 
voor productwijzigingen. Honorering van de wens is afhankelijk van o.a. urgentie, impact, tijd, kosten;
Het planmatig en gecontroleerd doorvoeren of juist onderbouwd niet doorvoeren van productwijzigingen;
Een goed voorbereidend input proces te vormen voor het releasebeheer.

De werkwijze is samengevat als volgt:

Behoeften ten aanzien van het Register van Overheidsorganisaties kunnen worden ingediend via het 
contactfomulier op koopoverheid.nl/contact;
Ook kunnen deze worden ingebracht via de Product Owner.
De Product Owner stemt altijd af met de indiener van de behoefte en zet het door naar de interne Logius 
organisatie om de eventuele impact van mogelijke wijzigingen in kaart te brengen;
Indien de wijziging daadwerkelijk moet worden doorgevoerd wordt deze aan de backlog toegevoegd;
In het geval dat de behoefte uiteindelijk moet leiden tot aanpassingen in de software zal de voorgestelde 
wijziging worden gerealiseerd door het DevOps team.



4.6 Release en onderhoudsbeheer

Releasebeheer waarborgt dat nieuwe releases van het Register van Overheidsorganisaties uitsluitend via een 
gepland proces, op een gepland moment en met de afgesproken kwaliteit in productie worden genomen.
Releases vinden plaats aan het eind van elke tweewekelijkse sprint van het DevOps team. Gezien de 
microservice-architectuur wordt niet bij elke release elk component van het ROO aangepast, alleen de 
componenten die daadwerkelijk wijzigingen nodig hebben. De wijzigingen per release worden vastgelegd en 
vespreid aan de belanghebbenden door middel van release-notes. Daarnaast is het mogelijk dat er buiten de 
reguliere release-cyclus een hotfix-release wordt gedaan in het geval van een incident zoals beschreven in 
hoofdstuk 4.3.

5 Communicatie

5.1 SNO overleg

 
Op verzoek van belanghebbenden kan er op ad-hoc basis een overleg over de SNO gevoerd worden. Deze 
zal gecoördineerd en gepland worden door de Logius Service Manager.
 

5.2 Rapportage

Er wordt niet gerapporteerd over de afspraken in deze SNO richting aanleveraars en AFN’s. Echter wordt er 
wel intern gerapporteerd en geëvalueerd op bovenstaande serviceniveaus. Dit gebeurt door middel van 
periodieke rapportages.

5.3 Releasekalender

Gezien de minimale impact per release en de reguliere release-cyclus wordt er geen gebruik gemaakt van een 
publieke releasekalender.

5.4 Storingen

De status van een storing van het Register van Overheidsorganisaties, en indien mogelijk een prognose van 
de storingsduur, wordt vermeld op https://www.logius.nl/storing-en-onderhoud. Deze status wordt elk uur 
geactualiseerd. Zodra de dienstverlening is hersteld, wordt dit op deze pagina afgemeld.

Tevens stuurt het Logius een e-mail naar de contactpersonen die zijn aangegeven op het aanvraagformulier 
voor aansluiten op het Register van Overheidsorganisaties, of die zich hebben aangemeld via het 
aanmeldformulier op dezelfde webpagina.



5.5 Gepland onderhoud

Tijdens geplande onderhoudswerkzaamheden blijft de primaire dienstverlening beschikbaar, vanwege 
redundantie in de service-architectuur en rolling updates. Dit betekent dat regulier onderhoud plaatsvindt 
zonder dat gebruikers dat merken. Hier wordt dan ook geen melding aan gebruikers over gedaan. Wel is te 
vinden wat er is gewijzigd via de beschikbare release-notes.

5.6 Formulieren op de Logius website

Het formulier waarmee een gebruiker van het Register van Overheidsorganisaties een behoefte of wens voor 
wijziging op het Register van Overheidsorganisaties kan doorgeven staat op 
https://www.koopoverheid.nl/service/contact .

https://www.koopoverheid.nl/service/contact
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