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[bookmark: _Toc296324507][bookmark: _Toc296326531]

1. [bookmark: _Toc408910333][bookmark: _Toc15374205]Inleiding
Het Document Afspraken en Procedures………….., hierna DAP genoemd bevat de operationele afspraken die partijen hebben gemaakt die gelden gedurende de Beheerfase Binnen de afspraken van het DAP wordt het ITIL (Information Technology Infrastructure Library) referentiekader voor het inrichten van de beheerprocessen binnen een ICT-organisatie gebruikt.

Per type dienst wordt bij de initiële levering een specificatieblad opgesteld, 

Leeswijzer:
[bookmark: _Toc408910334]De te leveren diensten worden beschreven in het document ……………
De kwaliteitsnormen waaraan de geleverde diensten dienen te voldoen zijn beschreven in …………….
De ontheffingen worden beschreven in het document ………………….
De procesafspraken omtrent de dienstverlening zijn beschreven in ………………
De tarieven voor de hier beschreven diensten zijn opgenomen in  ……………
2. [bookmark: _Toc15374206]Status

Dit document is een bijlage van het document ……………  

2.1. [bookmark: _Toc408910335][bookmark: _Toc15374207]Doel
Doel van dit document is: het vastleggen in detail van de operationele afspraken en procedures die Klant en Leverancier met elkaar zijn overeengekomen in de dienstverleningsovereenkomst die gelden gedurende …………. 

3. [bookmark: _Toc408910336][bookmark: _Toc15374208]Gebruikt Beheer en procesmodel t.a.v. het DAP
3.1. [bookmark: _Toc408910337][bookmark: _Toc15374209]ITIL
Binnen de afspraken van het DAP wordt het ITIL (Information Technology Infrastructure Library) V2 referentiekader voor het inrichten van de beheerprocessen binnen een ICT-organisatie gebruikt.
Per beheer proces wordt aangegeven welke afspraken en procedures vastgelegd en gevolgd worden. Dit om duidelijkheid te geven over hoe de dagelijkse werkzaamheden uitgevoerd dienen te worden en waar de verantwoordelijkheden liggen.

3.2. [bookmark: _Toc408910338][bookmark: _Toc15374210]RACI
De rollen die KLANT en de Leverancier in de processen hebben, worden m.b.t. de mate van verantwoordelijk en betrokkenheid in een RACI tabel neergezet waarin de volgende codes gebruikt worden:
R	:	Responsible (uitvoerend). Uitvoerend is de procesverantwoordelijke die betrokken is bij de afhandeling van de procedure. Anders gezegd; wie zorgt er voor dat het gedaan wordt? Verantwoording wordt afgelegd aan de persoon die accountable is.
A	:	Accountable (verantwoordelijk). Verantwoordelijk is de afdeling of persoon die proceseigenaar en resultaatlevering-verplicht is.
C	:	Consulted (raadplegend). Raadplegend zijn die partijen/personen die voorafgaand aan een activiteit of besluit informatie leveren om de procedure tot een goed einde te kunnen brengen. Deze persoon geeft (mede) richting aan het resultaat. Dit is twee-richting communicatie.Er geldt een haal en een breng plicht.
I	:	Informed (informerend). Informerend zijn die partijen / personen die op de hoogte worden gehouden van de genomen beslissingen, voortgang en resultaten. Dit is één-richting communicatie.

3.3. [bookmark: _Toc408910339][bookmark: _Toc15374211]Relatie SLA -> DAP
Het DAP beschrijft in detail het operationeel niveau van procesafspraken en procedures die Klant en Leverancier met elkaar zijn overeengekomen in de ……………”.
[bookmark: _Toc313629704][bookmark: _Toc313629892][bookmark: _Toc384974834]De procesafspraken en procedures zijn een concrete uitwerking van de kaders opgesteld in de SLA tussen KLANT en leverancier.
[bookmark: _Toc313629718][bookmark: _Toc313629906][bookmark: _Toc384974853]De KLANT ……….manager en leverancier dragen zorg voor implementatie van de eventuele aanpassingen en verbeteringen aan het DAP zolang deze binnen de context van de SLA (blijven) vallen.

3.4. [bookmark: _Toc408910340][bookmark: _Toc15374212]Reikwijdte DAP
Het DAP wordt in de projectfase vervolmaakt en de operationele afspraken zullen reeds waar mogelijk direct na ondertekening gelden tenzij expliciet anders wordt aangegeven. 

Het DAP is met name gericht op de koppelvlakken tussen KLANT en leverancier, in gezamenlijk overleg zullen de aansluitvoorwaarden worden vastgelegd zodat eventuele interne processen van de leverancier efficiënt aansluiten op die van KLANT.

De verschillende RACI-modellen zijn indicatief en dienen verder uitgewerkt te worden.
4. [bookmark: _Toc408910341][bookmark: _Toc15374213]Service Support 
[bookmark: _Toc408910342][bookmark: _Toc15374214]Inleiding
Voor dit hoofdstuk gelden de volgende generieke uitgangspunten:
· De processen van KLANT zijn leidend;
· De tooling die KLANT gebruikt bij de ondersteuning van de uitvoering van deze processen zal ook door de Leverancier gebruikt moeten worden.

4.1. [bookmark: _Toc408910343][bookmark: _Toc15374215]Change Management
4.1.1. [bookmark: _Toc384978569][bookmark: _Toc385407384][bookmark: _Toc385608110][bookmark: _Toc408910344][bookmark: _Toc15374216]Doelstelling
Doelstelling van Change Management is om de impact op de kwaliteit van de dienstverlening, als gevolg van wijzigingen,te minimaliseren door middel van gestandaardiseerde procedures en methodes. Een groot deel van deze procedures en methodes richt zich op het zodanig inschatten van de benodigde stappen (denk aan bouw, test, implementatie en eventueel fall-back plan), de risico’s, consequenties en kosten dat een bewust akkoord kan worden geven voor het wijzigingsverzoek, waarna deze gepland en voorbereid wordt doorgevoerd met de bijbehorende communicatie naar alle belanghebbenden.
4.1.2. [bookmark: _Toc408910345][bookmark: _Toc15374217]Definitie
Elke aanpassing op de beheerde omgeving wordt beschouwd als wijziging (change). Dit kan zijn de toevoeging, verwijdering of aanpassing van Configuration items of van enige dienst die binnen de beheerde omgeving valt. Change Management is het proces dat deze wijziging begeleid. In het Change Management proces wordt onderscheid gemaakt tussen standaard-, niet-standaard- en spoedwijzigingen.
4.1.3. [bookmark: _Toc408910346][bookmark: _Toc15374218]Het wijzigingsproces
.
4.1.4. [bookmark: _Toc408910347][bookmark: _Toc15374219]Het Technisch wijzigingsoverleg (TWO)
4.1.5. [bookmark: _Toc408910348][bookmark: _Toc15374220]Onderhoudsvensters
4.1.6. [bookmark: _Toc408910349][bookmark: _Toc15374221]Standaard wijzigingen
4.1.7. [bookmark: _Toc313629721][bookmark: _Toc313629909][bookmark: _Toc408910350][bookmark: _Toc15374222]Niet-standaard wijzigingen
4.1.8. [bookmark: _Toc408910351][bookmark: _Toc15374223]Spoed wijzigingen
4.1.9. [bookmark: _Toc408910352][bookmark: _Toc15374224]Standaardisering
4.1.10. [bookmark: _Toc408910353][bookmark: _Toc15374225]Aard van de wijzigingen
· Additieve wijzigingen: toevoegen van nieuwe functionaliteit of het uitbreiden van bestaande functionaliteit van een IT component als gevolg van nieuwe functionele eisen of wensen vanuit de bedrijfsprocessen;
· Perfectieve wijzigingen: aanpassen van een IT component om de prestatie van het informatiesysteem te verbeteren, terwijl de service levels gehaald worden;
· Adaptieve wijzigingen: aanpassen van een IT component als gevolg van wijzigingen in de omgeving (architectuur), zowel technisch als functioneel;
· Correctieve wijzigingen: aanpassen van een enkel IT component om fouten te herstellen of verstoringen te verhelpen;
· Preventieve wijzigingen: aanpassen van een enkel IT component voordat Problemen zich ontwikkelen of voordat Problemen zich uiten in Incidenten.
4.1.11. [bookmark: _Toc420221881][bookmark: _Toc385407389][bookmark: _Toc385608115][bookmark: _Toc408910354][bookmark: _Toc15374226][bookmark: _Toc385608114][bookmark: _Toc385407390][bookmark: _Toc385608116][bookmark: _Toc385407391][bookmark: _Toc385608117][bookmark: _Toc385407392][bookmark: _Toc385608118][bookmark: _Toc385407393][bookmark: _Toc385608119][bookmark: _Toc385407394][bookmark: _Toc385608120][bookmark: _Toc385407395][bookmark: _Toc385608121][bookmark: _Toc385608122]Ontstaan van een Wijzigingsverzoek
indien het wijzigingen betreft die mogelijkerwijze invloed hebben op de dienstverlening van de leverancier.
4.1.12. [bookmark: _Toc408910355][bookmark: _Toc15374227]Werkwijze
 
4.1.13. [bookmark: _Toc408910356][bookmark: _Toc15374228]RACI model
	Change Management
	KLANT
	Leverancier

	Indienen van een wijziging namens (gebruikers)organisatie
	
	

	Indienen van een wijziging namens de beheerorganisatie leverancier
	
	

	Maken Impactanalyse
	
	

	Beoordelen en autoriseren van het uitvoeren van een wijziging (Standaard of Niet Standaard) 
	
	

	Uitvoeren van geautoriseerde Standaard wijzigingen
	
	

	Uitvoeren van Correctieve en Preventieve wijzigingen t.a.v. alle componenten van de dienstverlening van de leverancier voor KLANT.

	
	

	Uitvoeren van Additieve, Adaptieve en Perfectieve wijzigingen t.a.v. alle componenten van de dienstverlening van de leverancier voor KLANT.
	
	

	Uitvoeren technische test

	
	

	Uitvoeren acceptatie test

	
	

	Communicatie
	
	

	Implementatie
	
	

	Evalueren van een wijziging
	
	

	Afsluiten van een wijziging
	
	




4.2. [bookmark: _Toc408910357][bookmark: _Toc15374229][bookmark: _Toc313629722][bookmark: _Toc313629910][bookmark: _Toc384974855]Incident Management
4.2.1. [bookmark: _Toc408910358][bookmark: _Toc15374230]Doelstelling
Het doel van incident management is het zo snel mogelijk herstellen van de dienstverlening en het minimaliseren van de gevolgen van verstoringen zodat het best mogelijke niveau van service (kwaliteit en beschikbaarheid) zoals overeengekomen in de SLA, wordt gewaarborgd.
Het Incident Management proces regelt de afhandeling van incidenten en verzoeken en bevat derhalve een groot deel van de activiteiten van de Servicedesk.

4.2.2. [bookmark: _Toc408910359][bookmark: _Toc15374231]Het Incidentproces
4.2.3. [bookmark: _Toc408910360][bookmark: _Toc15374232]Afspraken en uitgangspunten
4.2.4. [bookmark: _Toc408910361][bookmark: _Toc15374233]Melding en Registratie van incidenten
4.2.5. [bookmark: _Toc408910362][bookmark: _Toc15374234]Classificatie en prioritering en evt. doorzetten naar 2e lijn


	Prioriteit
	Omschrijving

	Prio1
	Kritische verstoring: afdelingen die om een hoge continuïteit vragen (bijv. ………………..) kunnen niet functioneren. Uitstel van herstel van de dienstverlening is niet mogelijk. Herstel moet onmiddellijk plaatsvinden. Deze categorie geldt als onbeschikbaarheid.

	Prio2
	Verstoring die met spoed moet worden opgelost omdat belangrijke processen niet goed kunnen functioneren.

	Prio3
	Normale prioriteit incident. 


[bookmark: _Toc420221858][bookmark: _Toc385407368][bookmark: _Toc385608094]
4.2.6. [bookmark: _Toc408910363][bookmark: _Toc15374235]Voortgangsbewaking
4.2.7. [bookmark: _Toc385407369][bookmark: _Toc385608095][bookmark: _Toc408910364][bookmark: _Toc15374236]Afsluiten van een melding
4.2.8. [bookmark: _Toc408910365][bookmark: _Toc15374237]RACI model
	Incident Management
	KLANT
	Leverancier

	Melding en Registratie van incidenten
	
	

	Classificatie en prioritering en evt. doorzetten naar 2e lijn (oftewel Leverancier); en in dat geval: (zie hieronder)
	
	

	Voortgangsbewaking
	
	

	Doorzetten naar andere oplosgroepen en/of 3e partijen
	
	

	Documentatie en Communicatie
	
	

	Acceptatie oplossing
	
	

	Afsluiten
	
	


4.3. [bookmark: _Toc408910366][bookmark: _Toc15374238]
Probleem Management
4.3.1. [bookmark: _Toc408910367][bookmark: _Toc15374239]Doelstelling
Dit proces zoekt de oorzaak van die incidenten waarvoor incident management geen structurele oplossing kan vinden en/of waarvoor geen work-around beschikbaar is. Probleem management analyseert de incident- en andere relevante informatie op trends (pro-actief probleem management) en levert work-arounds voor incident management zodat aan de gebruiker een tijdelijk herstel van dienstverlening kan worden geboden. Probleem management zorgt voor continue verbetering van …………….. en initieert regelmatig wijzigingsverzoeken met als doel incident op te lossen en/of te voorkomen.
Specifiek in dit DAP betreft de scope …………………

4.3.2. [bookmark: _Toc408910368][bookmark: _Toc15374240][bookmark: _Toc385407377][bookmark: _Toc385608103]Het Probleem management proces
4.3.3. [bookmark: _Toc408910369][bookmark: _Toc15374241]Afspraken en uitgangspunten
4.3.4. [bookmark: _Toc408910370][bookmark: _Toc15374242]Ontstaan van een Probleem
4.3.5. [bookmark: _Toc420221869][bookmark: _Toc385407378][bookmark: _Toc385608104][bookmark: _Toc408910371][bookmark: _Toc15374243]Registreren van een Probleem
4.3.6. [bookmark: _Toc420221870][bookmark: _Toc385407379][bookmark: _Toc385608105][bookmark: _Toc408910372][bookmark: _Toc15374244]Onderzoeken van een Probleem
4.3.7. [bookmark: _Toc420221871][bookmark: _Toc385407380][bookmark: _Toc385608106][bookmark: _Toc408910373][bookmark: _Toc15374245][bookmark: _Toc420221872]Voortgangsbewaking
4.3.8. [bookmark: _Toc385407381][bookmark: _Toc385608107][bookmark: _Toc408910374][bookmark: _Toc15374246]Afsluiten van een Probleem 
4.3.9. [bookmark: _Toc408910375][bookmark: _Toc15374247]RACI model

	Probleem Management
	KLANT
	Leverancier

	Identificatie & Registratie Problemen
	
	

	Aanmelden Problemen vanuit 3e partij(en) of KLANT
	
	

	Prioriteren Problemen
	
	

	(Pro-actieve) Analyse Incidenten
	
	

	Probleem Onderzoek & Oplossing in relatie tot Infrastructuur
	
	

	Probleem Onderzoek & Oplossing in relatie tot applicaties
	
	

	Voortgangsbewaking
	
	

	Probleem Sluiting & Evaluatie
	
	

	Probleem Rapportage
	
	

	Goedkeuren Rapportage
	
	


4.4. [bookmark: _Toc408910376][bookmark: _Toc15374248]Configuration Management
4.4.1. [bookmark: _Toc408910377][bookmark: _Toc15374249]Doelstelling
Voor het kunnen uitvoeren van beheer is het (snel) hebben van inzicht in de wijze waarop de te beheren omgeving is opgebouwd en welke configuratie componenten er in zijn opgenomen en welke relatie zij onderling hebben essentieel. 
Doel van Configuratie Management is het centraal registreren van deze omgeving en het verschaffen van up-to-date informatie over deze omgeving, op het gewenste detailniveau, aan de belanghebbenden.
Het Configuratie Management proces borgt dat alle ………….van …………. en de daaraan gerelateerde documentatie up-to-date is en gehouden wordt in de Configuration Management Database (CMDB) ter ondersteuning van de overige service management processen. 
De CMDB bevat niet alleen informatie over configuratie items (CI’s) zelf, zoals versies en locaties maar ook over relaties tussen configuratie items. Verschillen tussen de CMDB en de werkelijke configuraties worden op reguliere intervallen gecontroleerd, zie hiervoor ook de SLA.

4.4.2. [bookmark: _Toc408910378][bookmark: _Toc15374250]Afspraken en uitgangspunten
4.4.3. [bookmark: _Toc385407411][bookmark: _Toc385608137][bookmark: _Toc408910379][bookmark: _Toc15374251]Wijzigingen op een CI
4.4.4. [bookmark: _Toc385407412][bookmark: _Toc385608138][bookmark: _Toc408910380][bookmark: _Toc15374252]Beschikbaarheid documentatie
4.4.5. [bookmark: _Toc408910381][bookmark: _Toc15374253]RACI model
	Configuration Management
	KLANT
	Leverancier

	Bepalen te registreren CI’s
	
	

	CI Registratie, Wijziging, Verwijdering,  documentatie
	
	

	Onderhoud contactgegevens 3e partijen
	
	

	Onderhoud locatiegegevens
	
	

	Onderhoud (support) contract gegevens
	
	


4.5. [bookmark: _Toc408910382][bookmark: _Toc15374254]Release Management
4.5.1. [bookmark: _Toc408910383][bookmark: _Toc15374255]Doelstelling
Het doel van Release Management is het beheren, distribueren en up-to-date houden van alle applicatie- en systeemprogrammatuur en hardware die in gebruik is binnen de overeengekomen diensten. Release Management zorgt ervoor dat uitsluitend correcte, geautoriseerde en geteste versies van soft- en hardware beschikbaar worden gesteld om te allen tijde het gevraagde dienstverleningsniveau te kunnen garanderen.

Het Release Management proces is verantwoordelijk voor het uitrollen van hardware en software releases. Onder de verantwoordelijkheid vallen het samenstellen van een release, impactanalyse, het testen van een samengestelde release, het plannen van de uitrol van een release, het uitrollen van een release en het evalueren van de uitrol. Hoofddoel bij deze activiteiten is om te allen tijde aan het gevraagde dienstverleningsniveau te blijven voldoen.
Een release is een set van bij elkaar horende Configuratie Items. Een release wordt in zijn geheel getest en uitgerold in de productieomgeving.
Daadwerkelijke implementatie van nieuwe releases verloopt via het Change Management proces.

4.5.2. [bookmark: _Toc408910384][bookmark: _Toc15374256]Afspraken en uitgangspunten
4.5.3. [bookmark: _Toc408910385][bookmark: _Toc15374257]RACI model
	Release Management
	KLANT
	Leverancier

	Release management op applicatie niveau
	
	

	Release management m.b.t. de systeemsoftware
	
	

	Bewaking implementatie gewenste nieuwe releases applicatie
	
	

	Bewaking implementatie nieuwe releases Systeemprogrammatuur.
	
	


5. [bookmark: _Toc408910386][bookmark: _Toc15374258]Service Delivery
5.1. [bookmark: _Toc408910387][bookmark: _Toc15374259]Capacity Management
5.2. [bookmark: _Toc408910388][bookmark: _Toc15374260]Doelstelling
Capaciteits management is het proces dat, ten behoeve van de met de opdrachtgever overeengekomen prestaties, zorg draagt voor de optimale inzet van de IT-middelen. Vrij vertaald betekent dit 'zorg dragen voor de juiste capaciteit en performance, op het juiste moment, op de juiste plaats en tegen aanvaardbare kosten'.


5.3. [bookmark: _Toc408910389][bookmark: _Toc15374261]Afspraken en uitgangspunten
5.3.1. [bookmark: _Toc408910390][bookmark: _Toc15374262]RACI model
	Capacity Management
	KLANT
	Leverancier

	Aanleveren prognoses
	
	

	Opstellen capaciteitsplan
	
	

	Zorgdragen voor capaciteit binnen de dienstverlening
	
	

	Zorgdragen voor capaciteit buiten de dienstverlening
	
	

	Bewaken van de capaciteit
	
	

	Rapporteren
	
	

	Goedkeuren rapportage
	
	



5.4. [bookmark: _Toc408910391][bookmark: _Toc15374263]Availability Management
5.4.1. [bookmark: _Toc408910392][bookmark: _Toc15374264]Doelstelling
Het doel van Availability Management is het optimaal beschikbaar houden van de bedrijfsprocessen van KLANT en de benodigde IT middelen en processen, minimaal binnen de afgesproken niveaus op een kosteneffectieve manier.
Dit proces optimaliseert het vermogen van de IT infrastructuur, diensten en ondersteuning om kosten effectief een constant niveau van beschikbaarheid te leveren, zodat de organisatie vanaf het perspectief van de ICT wordt geholpen haar bedrijfsdoelstellingen te realiseren. Availability management speelt een belangrijke rol in het realiseren van gebruikerstevredenheid.

5.4.2. [bookmark: _Toc408910393][bookmark: _Toc15374265]Afspraken en uitgangspunten

5.4.3. [bookmark: _Toc408910394][bookmark: _Toc15374266]RACI model
	Availability Management
	KLANT
	Leverancier

	Aanleveren prognoses
	
	

	Zorgdragen voor beschikbaarheid van diensten binnen de dienstverlening
	
	

	Zorgdragen voor beschikbaarheid van diensten buiten de dienstverlenging, die wel onderliggend zijn aan diensten binnen de dienstverlenging.
	
	

	Bewaken van de beschikbaarheid
	
	

	Rapporteren
	
	

	Goedkeuren rapportage
	
	


5.5. [bookmark: _Toc408910395][bookmark: _Toc15374267]IT service continuïty Management
5.5.1. [bookmark: _Toc408910396][bookmark: _Toc15374268]Doelstelling
Het doel van IT Service Continuïty Management is het te allen tijde (bij bijvoorbeeld calamiteiten) herstellen van de IT middelen en processen die benodigd zijn voor continuering van de bedrijfsprocessen van KLANT. Dit dient te realiseren te zijn binnen de afgesproken niveaus en de gestelde en overeengekomen tijdslimieten. 

5.5.2. [bookmark: _Toc408910397][bookmark: _Toc15374269][bookmark: _Toc313629729][bookmark: _Toc313629917][bookmark: _Toc313629730][bookmark: _Toc313629918][bookmark: _Toc384974861]Afspraken en uitgangspunten
5.5.3. [bookmark: _Toc408910398][bookmark: _Toc15374270]RACI model Continuïty Management
	Continuïty Management
	KLANT
	Leverancier

	Opstellen Business Continuïty Plan
	
	

	Opstellen IT Service Continuïty Plan
	
	

	Initiëren IT Service Continuïty Management bij verstoring
	
	

	Testen van het IT Service Continuïty Plan
	
	



5.5.4. [bookmark: _Toc408910399][bookmark: _Toc15374271]Back-up en Restore
5.5.5. [bookmark: _Toc408910400][bookmark: _Toc15374272]RACI model Back-up
	Back-up
	KLANT
	Leverancier

	Controle back-up 
	
	

	Opvoeren nieuwe back-up cliënts
	
	

	Restore verzoeken
	
	

	Uitzoeken back-up failure
	
	

	Back-up rapportage
	
	

	Goedkeuren rapportage
	
	




5.6. [bookmark: _Toc408910401][bookmark: _Toc15374273]Financial management for IT-services
5.6.1. [bookmark: _Toc408910402][bookmark: _Toc15374274]Doelstelling
Dit proces zorgt voor degelijk beheer van de financiële middelen v.w.b. ICT. Het maakt de kosten van de ICT dienstverlening (beheer, onderhoud en innovatie) inzichtelijk, beheersbaar en bestuurbaar  en ondersteunt de organisatie in het plannen en uitvoeren van doelstellingen. Het bestaat o.a. uit budgettering (voorspellen van de uitgaven), IT Accounting (verantwoording afleggen t.a.v. de uitgaven) en doorbelasting (facturering van de klanten). Hiervoor wordt informatie verzameld uit diverse bronnen en wordt deze informatie geadministreerd, bewaakt en gerapporteerd.

5.6.2. [bookmark: _Toc408910403][bookmark: _Toc15374275]Afspraken en uitgangspunten
5.6.3. [bookmark: _Toc408910404][bookmark: _Toc15374276]RACI model
	Financial Management
	KLANT
	Leverancier

	Verzamelen financiële gegevens
	
	

	Beschikbaar stellen periodieke rapportage
	
	

	Goedkeuren periodieke rapportage
	
	


5.7. [bookmark: _Toc408910405][bookmark: _Toc15374277]
Information Security Management (ISM)
5.7.1. [bookmark: _Toc408910406][bookmark: _Toc15374278]Doelstelling
Security management draagt zorg voor het realiseren van een gedefinieerd niveau aan beveiliging van informatie en IT diensten (veelal security baseline genoemd). Hieronder valt ook het voldoen aan de beveiligingseisen zoals overeengekomen in de SLA alsook de eisen die zijn opgelegd vanuit wetgeving en externe contracten.
Het doel van ISM is om IT-security te stroomlijnen met business security. Daarnaast draagt het zorg voor een effectief beheer van informatie security. Dat wil zeggen dat het er voor zorgt dat informatie beschikbaar, vertrouwelijk, integer, authentiek en onweerlegbaar is.
ISM is een proces dat nauw verweven moet zijn met alle andere beheersprocessen en met business processen. Het waakt er voor dat informatie gecontroleerd beschikbaar komt, dat het van waarde is en dat het niet onbevoegd beschikbaar is.

5.7.2. [bookmark: _Toc408910407][bookmark: _Toc15374279]ISM Activiteiten
5.7.3. [bookmark: _Toc384974875][bookmark: _Toc408910408][bookmark: _Toc15374280]Afhandeling Security Beveiligingsinbreuken en –incidenten
5.8. [bookmark: _Toc408910409][bookmark: _Toc15374281]Access Management
Access Management verleent geautoriseerde gebruikers toegang tot de diensten en ontzegt niet-geautoriseerde gebruikers juist deze toegang. 
Access Management voorziet in het volgende:
· Gecontroleerde toegang tot IT Diensten;
· Afstemmen van toegang tot IT Diensten op de uitvoering van functies door werknemers;
· Een bijdrage leveren voor bepaalde richtlijnen, bijvoorbeeld ISAE en COBIT.

[bookmark: _Toc408910410][bookmark: _Toc15374282]Regie- en Servicemanagement 
5.9. [bookmark: _Toc384978589][bookmark: _Toc385407420][bookmark: _Toc385608146][bookmark: _Toc408910411][bookmark: _Toc15374283]Doelstelling
In dit hoofdstuk worden afspraken en werkwijzen vastgelegd met betrekking tot onderdelen die te maken hebben met overleggen, communicatie en rapportage tussen KLANT en de Leverancier.

5.10. [bookmark: _Toc408910412][bookmark: _Toc15374284]Service overleggen
Met betrekking tot de dienstverlening zijn er vier relevante overleggen: het Strategisch leverancier overleg, het Tactisch service overleg, het Operationeel service overleg en het innovatie overleg. Hieronder is kort uiteen gezet wat het doel, de samenstelling, de frequentie en de vaste onderwerpen van de verschillende overleggen zijn. 

5.10.1. [bookmark: _Toc408910413][bookmark: _Toc15374285]Strategisch leverancier overleg (SLO)
	Doelstelling
	

	Samenstelling
	

	Frequentie
	

	Onderwerpen
	

	Input
	

	Resultaat
	



5.10.2. [bookmark: _Toc384978594][bookmark: _Toc385407429][bookmark: _Toc385608155][bookmark: _Toc408910414][bookmark: _Toc15374286]Tactisch service overleg (TSO)
	Doelstelling
	

	Samenstelling
	

	Frequentie
	

	Onderwerpen
	

	Input
	

	Resultaat:
	


[bookmark: _Toc384978595][bookmark: _Toc385407430][bookmark: _Toc385608156]
5.10.3. [bookmark: _Toc408910415][bookmark: _Toc15374287]Operationeel service overleg (OSO)
	[bookmark: _Toc384978596]Doelstelling
	

	Samenstelling
	

	Frequentie
	

	Onderwerpen
	

	Input
	

	Resultaat
	



5.10.4. [bookmark: _Toc385407431][bookmark: _Toc385608157][bookmark: _Toc408910416][bookmark: _Toc15374288]Innovatie overleg
	Doelstelling
	

	Samenstelling
	

	Frequentie
	

	Onderwerpen
	

	Input
	

	Resultaat
	



5.11. [bookmark: _Toc408910417][bookmark: _Toc15374289]Escalatieprocedure en -schema
Binnen de geldende overeenkomst wordt het escalatieschema gehanteerd wanneer beslissingen nodig zijn: Wanneer bepaalde problemen/issues/situaties op een bepaald niveau in de organisaties niet kunnen worden opgelost binnen de gestelde termijnen, kan dit aanleiding zijn het desbetreffende issue door te schuiven naar een hoger niveau middels een escalatie.

Procedure

Daarbij wordt uitgegaan van de volgende escalatieniveaus; 
	KLANT
	
	Leverancier

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	
	



5.12. [bookmark: _Toc15374290][bookmark: _Toc408910418]Operationele procedures 
5.12.1. [bookmark: _Toc408910419][bookmark: _Toc15374291]Doel
Het doel van dit onderwerp is zorgdragen voor stabiele ………….., waarbij de beschikbaarheid en continuïteit van ……………., conform de afgesproken kwaliteitseisen geborgd wordt m.b.v. vastgelegde procedures en werkinstructies. 

5.12.2. [bookmark: _Toc408910420][bookmark: _Toc15374292]Afspraken
5.13. [bookmark: _Toc408910421][bookmark: _Toc15374293]Overig
5.14. [bookmark: _Toc398817709][bookmark: _Toc408910422][bookmark: _Toc15374294]Besluitvorming
[bookmark: _Toc408910423][bookmark: _Toc384978602][bookmark: _Toc385407437][bookmark: _Toc385608163]. RAPPORTAGES
5.15. [bookmark: _Toc408910424][bookmark: _Toc15374295]Doelstelling
Dit hoofdstuk beschrijft de afspraken rondom het opleveren van rapportages / overzichten. 
5.16. [bookmark: _Toc408910425][bookmark: _Toc15374296]Rapporten
De hieronder genoemde rapporten 1  t/m 5 zijn afgeleid van de SLA, deze is hierin leidend.
De andere rapporten zijn niet uitputtend, als bijvoorbeeld blijkt dat om een in de SLA gestelde KPI te kunnen meten er een nieuw of aangepast rapport nodig is, zal dit worden toegevoegd.
Zie hiervoor ook 8.3. Rapport management.

	Rapport
	Doel
	Frequentie
	Distributielijst

	1. Weekrapportage
	
	
	

	2. Maandelijkse service rapportage:
	
	
	

	2.1 Management samenvatting
	
	
	

	2.2 Service Level Rapportage
	
	
	

	2.3 Capaciteit rapportage
	
	
	

	2.4 Security rapportage
	
	
	

	2.5 Asset/CMDB rapportage
	
	
	

	3. Jaarrapportage
	
	
	

	4. Service Delivery Plan
	
	
	

	5. Major Incident Report (MIR)
	
	
	

	
	
	
	

	Service Improvement Plan
	
	
	

	Change rapportage
	
	
	

	KTO Rapport (Klant Tevredenheid Onderzoek)
	
	
	

	Doorbelastings-overzicht
	
	
	

	Factuurvoorstel Beheer
	
	
	

	Meerwerk Factuurvoorstel
	
	
	



5.17. [bookmark: _Toc408910426][bookmark: _Toc15374297]Rapport management (Service reporting)
5.17.1. [bookmark: _Toc408910427][bookmark: _Toc15374298]Doel
[bookmark: _Toc408910428]Rapport management zorgt voor rapportage op processen en afsprakenAfspraken en uitgangspunten
5.17.2. [bookmark: _Toc408910429][bookmark: _Toc15374299]RACI model
	Service reporting
	KLANT
	Leverancier

	Definiëren rapportagebehoefte
	
	

	Overeenkomen rapportagedefinities
	
	

	Rapportages uitvoeren
	
	

	Goedkeuren rapportages
	
	



5.18. [bookmark: _Toc408910430][bookmark: _Toc15374300]Templates
De hieronder genoemde templates worden in gezamenlijk overleg gehanteerd zodat de juiste informatie voor beide partijen wordt vastgelegd. Het gebruik van de templates zal procedureel geborgd worden: waar van toepassing zal in een betreffende proces het correcte gebruik van een template worden beschreven.

Onderstaande lijst van templates is niet uitputtend, indien gewenst kan door één van de partijen hieraan templates toegevoegd worden.

5.18.1. [bookmark: _Toc408910431][bookmark: _Toc15374301]Probleem registratie

5.18.2. [bookmark: _Toc408910432][bookmark: _Toc15374302]Wijzigingsverzoek

5.18.3. [bookmark: _Toc408910433][bookmark: _Toc15374303]Major Incident Report inclusief minutenrapport

5.18.4. [bookmark: _Toc408910434][bookmark: _Toc15374304]Akkoordverklaring (mail)

5.18.5. [bookmark: _Toc408910435][bookmark: _Toc15374305]Acceptatie rapport

5.18.6. [bookmark: _Toc408910436][bookmark: _Toc15374306]Testrapport

5.18.7. [bookmark: _Toc408910437][bookmark: _Toc15374307]After escalation report (P1 en P2 incidenten)

5.18.8. [bookmark: _Toc408910438][bookmark: _Toc15374308]Service Improvement Plan 

5.18.9. [bookmark: _Toc408910439][bookmark: _Toc15374309]Overzicht contactgegevens
Overzicht van contactgegevens van de functionarissen die gekoppeld zijn aan de diverse rollen zoals beschreven in dit Dossier Afspraken en Procedures
Als voorbeeld:
	Functie / Rol
	Naam
	Bereikbaarheidsgegevens

	KLANT

	Servicedesk
	
	

	Applicatiebeheer
	
	

	Teamleider applicatiebeheer
	
	

	Hoofd Beheer
	
	

	Contract/leverancier manager
	
	

	Proces Manager
	
	

	Inkoop
	
	

	Leveranciersmanager
	
	

	Directie
	
	

	Leverancier

	Service desk
	
	

	Storingsdienst
	
	

	Teamleider service desk
	
	

	Change manager
	
	

	Service Manager
	
	

	Contractmanager
	
	

	Directie
	
	


6. [bookmark: _Toc408910440][bookmark: _Toc15374310](deel)Procedures- of (deel)Processen
De hieronder genoemde (deel)procedures en (deel)processen dienen beschreven te zijn

6.1. [bookmark: _Toc408910441][bookmark: _Toc15374311]Procedure Aanmelden (Prioriteit 1) incidenten (major incident flow)
6.2. [bookmark: _Toc15374312][bookmark: _Toc408910442]Procedure Toegang 
6.3. [bookmark: _Toc408910443][bookmark: _Toc15374313]Procedure m.b.t. Beheer documenten
6.4. [bookmark: _Toc408910444][bookmark: _Toc15374314](deel)Proces financiële afhandeling meerwerk 
6.5. [bookmark: _Toc408910445][bookmark: _Toc15374315]Overzicht van kanalen voor aanvragen/verzoeken
6.6. [bookmark: _Toc408910446][bookmark: _Toc15374316]Patchprocedure
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