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	1. Escalaties kunnen op verschillende niveaus ontstaan en kunnen verschillende oorzaken hebben. 

	2. Met name voor prio 1 en prio 2 incidenten is direct en adequaat handelen van ProRail en de leverancier geëist. 

	3. De leverancier dient ProRail 24/ 7/ 365 mogelijkheid te bieden om te escaleren bij de leverancier in het geval de dienstverlening naar oordeel van ProRail niet of onvoldoende tot stand komt. 

	4. Voor beide zijden geldt dat duidelijke afspraken over escalatie vastgelegd dienen te zijn. 

	5. Interfaces dienen op drie niveaus tussen ProRail en de leverancier in het DAP-escalatieprocedure beschreven te zijn. 

	6. Uiteraard richt ProRail ProRail intern ook een escalatiedienst in, conform Figuur 1: Escalatieprocedure. ProRail onderkent 3 niveaus: 

	a. De Centrale Servicedesk, CSD; 

	b. Incidentcoördinator ProRail; 

	c. Wachtdienst MT ProRail. 

	7. De escalatie procedure dient ertoe om eenduidig vastgelegd te hebben welk escalatie pad gevolgd dient te worden en wie (functie en naam) er binnen de organisatie van de wederpartij het gelijkwaardig escalatieniveau is. 

	8. Het escalatieniveau dient het mandaat te hebben om het probleem op te kunnen lossen of naar een hoger niveau te kunnen escaleren. 

	9. Indien een der partijen de escalatieprocedure in gang zet, volgt automatisch escalatie bij de wederpartij. 

	[image: C:\Users\Siebolt.vanderLinde\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCache\Content.MSO\ED30570C.tmp] 



image1.png
Servicedesk

: >

leverancier csb

1ste niveau escalatie Incident
I i e P i
everancier Codrdinator ICT-O

2de niveau escalatie Wachtdienst
leverancier - MT ICT-O

Horizontale

escalatie

Verticale
escalatie

!




