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[bookmark: cursor][bookmark: _Toc98581551][bookmark: _Toc133987498][bookmark: _Toc142294220][bookmark: _Toc148944596][bookmark: _Toc301448696][bookmark: _Toc457985460] Inleiding
Onderstaande informatie in dit hoofdstuk dient  door leverancier waar nodig worden aangevuld, invulvelden zijn verduidelijkt met <aanvullen ON> of <volledige naam opdrachtnemer>.
	


[bookmark: _Toc301448697][bookmark: _Toc457985461][bookmark: _Toc142294221][bookmark: _Toc148944597]Algemeen
Dit Dossier Afspraken en Procedures (DAP) beschrijft op operationeel niveau de werkafspraken die gemaakt zijn tussen de Centrale Informatie Voorziening van Rijkswaterstaat (hierna te noemen OG) en <volledige naam opdrachtnemer> (hierna te noemen ON) ten behoeve van het (technisch) applicatie- en systeembeheer voor Internet Communicatie en Telefonie op Zeegaande schepen, zoals verwoord in de overeenkomst <TBD>.

[bookmark: _Toc85437736][bookmark: _Toc98029809][bookmark: _Toc98581552][bookmark: _Toc133987499][bookmark: _Toc142294222][bookmark: _Toc148944598][bookmark: _Toc301448698][bookmark: _Toc457985462][bookmark: _Toc85437737][bookmark: _Toc98029810][bookmark: _Toc98581553][bookmark: _Toc133987500][bookmark: _Toc142294223][bookmark: _Toc148944599]Geldigheidsduur van het DAP
Deze DAP is verbonden met de overeenkomst d.d. dd-mm-jj tussen OG en ON. Gezien de overeenkomst getekend is, zal de DAP, als onderdeel van de overeenkomst, niet getekend worden. 

[bookmark: _Toc301448699][bookmark: _Toc457985463]Wijziging van het DAP
Het DAP valt onder de Governance. Aanpassingen op dit DAP dienen door overleg tussen OG en ON goedgekeurd en geaccepteerd te worden. Wijzigingen binnen het DAP kunnen niet in tegenspraak zijn met de overeenkomst tussen OG en ON.

[bookmark: _Toc301448700][bookmark: _Toc457985464]Afkortingen

	Afkorting
	Definitie

	ON
	Opdrachtnemer (leverancier)

	OG
	Opdrachtgever

	DAP
	Dossier Afspraken en Procedures

	RFC
	Request for Change

	MKO
	Missie Kritische Ondersteuning

	TAB-SVM
	Technisch Applicatie Beheer Scheepvaartverkeersmanagement

	SVM
	Scheepvaartverkeersmanagement

	SKA
	Scheepskantoorautomatisering


[bookmark: _Toc457985465]

Begrippen en definities 

	Begrip
	Definitie

	IPsec
	Internet Protocol Security

	VSAT
	Very Small Aperture Terminal

	Reactietijd
	De tijd waarbinnen <VOLLEDIGE NAAM OPDRACHTNEMER> reageert op een eerste melding conform SLA

	Verstoringen
	Afwijking op de functionele eisen

	Werkdag
	ma-vr 08:00-18:00  m.u.v. erkende feestdagen


[bookmark: _Toc87347701][bookmark: _Toc98029812][bookmark: _Toc98581555][bookmark: _Toc133987501][bookmark: _Toc142294226][bookmark: _Toc148944601][bookmark: _Toc301448702][bookmark: _Toc457985466] Overzicht van de te leveren diensten
Onderstaande informatie in dit hoofdstuk dient  door leverancier waar nodig worden aangevuld, invulvelden zijn verduidelijkt met <invullen ON> of <volledige naam opdrachtnemer>.

[bookmark: _Toc457985467]Dienstverlening
OG levert haar diensten via het Control Center MKO, TAB SVM, applicatie- en servicemanagement aan de gebruikers van de dienst.

MKO levert de volgende diensten voor alle incidenten:
· Verzorgt het interne eerstelijns support; 
· Verzorgt de helpdeskfunctie voor de gebruikers van de dienst; 
· Geeft alle dienst gerelateerde (ver)storingen door aan TAB SVM; 
· Zorgt voor terugkoppeling richting gebruikers en sluit de call af. 

TAB SVM levert de volgende diensten:
· Treedt op als System Integrator;
· Meldt incidenten dienst aan bij de servicedesk van de ON;
· Zorgt voor opvolging, bewaking en afmelding van incidenten aan MKO;
· Communiceert en bewaakt gepland onderhoud gemeld door ON;
· Verzorgt toegang tot schepen op locaties voor ON.

ON levert de volgende diensten:
· <aanvullen ON>


[bookmark: _Toc434305669][bookmark: _Toc434305734][bookmark: _Toc457985468]Overzicht van de te beheren componenten
De dienstverlening betreft onderstaande te beheren componenten door ON. 


 

[bookmark: _Toc457985469] Operationele procedures en afspraken
[bookmark: _Toc434305737]ON beschrijft op basis van de aanbestedingsdocumenten de operationele procedures en afspraken onderverdeeld in de volgende paragrafen conform ITIL.

[bookmark: _Toc457985470]Servicewindows en servicelevels
De volgende servicewindows worden gehanteerd binnen de dienstverlening.

Servicewindow ON: servicedesk
	Service-element
	Serviceniveau

	Openingstijden serviceverlening ON

	Openstellingtijden servicedesk
	<aanvullen ON>

	Servicetijd / Ondersteuning (tijd waarin service wordt verleend) 
	<aanvullen ON>



Servicewindow OG: servicedesken
	Service-element
	Serviceniveau

	Openingstijden serviceverlening

	Openstellingstijden Control Center MKO 
	24 x 7

	Openstellingstijden TAB SVM
	Ma-vr 08:00-18:00  m.u.v. erkende feestdagen.
Buiten kantoortijden wordt ondersteuning gegeven door middel van consignatie-dienst (alleen voor prio 1)




Servicelevels voor change management
	Serviceniveau
	Servicelevel

	Frequentie operationeel CAB overleg
	<aanvullen ON>



Serviceniveau maandelijkse SLA-rapportage
	Serviceniveau
	Servicelevel

	Frequentie servicelevelrapportage
	maandelijks

	Aanlevertijd servicelevelrapportage
	Binnen 5 werkdagen na afloop van de maand

	Bespreken servicelevelrapportage
	Op verzoek van OG of ON


[bookmark: _Toc434305743]


[bookmark: _Toc457985471]Incidentmanagement

Incidentmanagement is een reactieve taak waarmee verstoringen in continuïteit kunnen worden gereduceerd of geëlimineerd. Doel is hierbij dat de gebruiker zo snel mogelijk weer over de afgesproken functionaliteit kan beschikken en het werk kan hervatten. Om aan deze doelstelling te voldoen moet het incident goed beschreven en geanalyseerd worden voordat het wordt toegewezen aan een oplosgroep.  
[bookmark: _Ref159923138][bookmark: _Toc176084367]
(geef aan hoe uw incidentmanagement verloopt)

<aanvullen ON>

3.3 [bookmark: _Toc434305752][bookmark: _Toc434305753][bookmark: _Toc413933461][bookmark: _Toc413933462][bookmark: _Toc388338244][bookmark: _Toc388361411][bookmark: _Toc388338245][bookmark: _Toc388361412][bookmark: _Toc388338246][bookmark: _Toc388361413][bookmark: _Toc388338247][bookmark: _Toc388361414][bookmark: _Toc388338248][bookmark: _Toc388361415][bookmark: _Toc388338249][bookmark: _Toc388361416][bookmark: _Toc388338250][bookmark: _Toc388361417][bookmark: _Toc388338251][bookmark: _Toc388361418][bookmark: _Toc388338252][bookmark: _Toc388361419][bookmark: _Toc388338253][bookmark: _Toc388361420][bookmark: _Toc388338254][bookmark: _Toc388361421][bookmark: _Toc388338255][bookmark: _Toc388361422][bookmark: _Toc388338256][bookmark: _Toc388361423][bookmark: _Toc388338257][bookmark: _Toc388361424][bookmark: _Toc388338258][bookmark: _Toc388361425][bookmark: _Toc388338259][bookmark: _Toc388361426][bookmark: _Toc388338260][bookmark: _Toc388361427][bookmark: _Toc388338261][bookmark: _Toc388361428][bookmark: _Toc388338262][bookmark: _Toc388361429][bookmark: _Toc388338263][bookmark: _Toc388361430][bookmark: _Toc388338264][bookmark: _Toc388361431][bookmark: _Toc388338265][bookmark: _Toc388361432][bookmark: _Toc388338266][bookmark: _Toc388361433][bookmark: _Toc388338267][bookmark: _Toc388361434][bookmark: _Toc388338268][bookmark: _Toc388361435][bookmark: _Toc388338269][bookmark: _Toc388361436][bookmark: _Toc388338270][bookmark: _Toc388361437][bookmark: _Toc388338271][bookmark: _Toc388361438][bookmark: _Toc388338272][bookmark: _Toc388361439][bookmark: _Toc388338273][bookmark: _Toc388361440][bookmark: _Toc388338274][bookmark: _Toc388361441][bookmark: _Toc388338275][bookmark: _Toc388361442][bookmark: _Toc388338276][bookmark: _Toc388361443][bookmark: _Toc388338277][bookmark: _Toc388361444][bookmark: _Toc388338278][bookmark: _Toc388361445][bookmark: _Toc388338279][bookmark: _Toc388361446][bookmark: _Toc388338280][bookmark: _Toc388361447][bookmark: _Toc388338281][bookmark: _Toc388361448][bookmark: _Toc388338282][bookmark: _Toc388361449][bookmark: _Toc413933463][bookmark: _Toc388338284][bookmark: _Toc388361451][bookmark: _Toc388338285][bookmark: _Toc388361452][bookmark: _Toc388338286][bookmark: _Toc388361453][bookmark: _Toc388338287][bookmark: _Toc388361454][bookmark: _Toc388338288][bookmark: _Toc388361455][bookmark: _Toc388338289][bookmark: _Toc388361456][bookmark: _Toc388338290][bookmark: _Toc388361457][bookmark: _Toc388338291][bookmark: _Toc388361458][bookmark: _Toc388338292][bookmark: _Toc388361459][bookmark: _Toc388338293][bookmark: _Toc388361460][bookmark: _Toc388338294][bookmark: _Toc388361461][bookmark: _Toc388338295][bookmark: _Toc388361462][bookmark: _Toc388338296][bookmark: _Toc388361463][bookmark: _Toc388338297][bookmark: _Toc388361464][bookmark: _Toc388338298][bookmark: _Toc388361465][bookmark: _Toc388338299][bookmark: _Toc388361466][bookmark: _Toc388338300][bookmark: _Toc388361467][bookmark: _Toc388338301][bookmark: _Toc388361468][bookmark: _Toc388338302][bookmark: _Toc388361469][bookmark: _Toc388338303][bookmark: _Toc388361470][bookmark: _Toc388338304][bookmark: _Toc388361471][bookmark: _Toc388338305][bookmark: _Toc388361472][bookmark: _Toc388338306][bookmark: _Toc388361473][bookmark: _Toc388338307][bookmark: _Toc388361474][bookmark: _Toc388338308][bookmark: _Toc388361475][bookmark: _Toc388338309][bookmark: _Toc388361476][bookmark: _Toc388338310][bookmark: _Toc388361477][bookmark: _Toc388338311][bookmark: _Toc388361478][bookmark: _Toc388338312][bookmark: _Toc388361479][bookmark: _Toc388338313][bookmark: _Toc388361480][bookmark: _Toc388338314][bookmark: _Toc388361481][bookmark: _Toc388338315][bookmark: _Toc388361482][bookmark: _Toc388338316][bookmark: _Toc388361483][bookmark: _Toc388338317][bookmark: _Toc388361484][bookmark: _Toc388338318][bookmark: _Toc388361485][bookmark: _Toc457985472]Probleemmanagement

Probleemmanagement is ingericht om een onderliggende oorzaak van veel voorkomende, gelijksoortige, incidenten te analyseren. Deze oorzaak kan leiden tot een ‘known error’ en kan middels een change worden verholpen. 

(geef aan hoe uw probleemmanagement verloopt)

<aanvullen ON>

[bookmark: _Toc176084374]
3.4 [bookmark: _Toc413933479][bookmark: _Toc419113505][bookmark: _Toc413933480][bookmark: _Toc419113506][bookmark: _Toc457985474]Monitoring 

ON voert een pro-actief beleid ten aanzien van het monitoren en operationeel houden van de dienst. Dit geldt voor alle hardware en software die onderdeel uitmaken van de dienst. 
OG voert een re-actief beleid ten aanzien van het monitoren en operationeel houden van de dienst, middels door ON geleverde monitoringtool.

(geef aan hoe uw monitoring verloopt)

<aanvullen ON>

[bookmark: _Toc457985475][bookmark: _Toc176084373]

3.5 Security Management 
3.5.1 [bookmark: _Toc457985476]Toegangsprocedure schepen 
ON dient te allen tijde met TAB-SVM de toegang tot de schepen af te stemmen. 
Indien ON aan boord van een vaartuig dient te stappen voor serviceverlening zal TAB-SVM in overleg met de ON en de Rijksrederij een afspraak inplannen. Voor de begeleiding aan boord zal minimaal één contactpersoon worden toegewezen vanuit de Rijksrederij of TAB-SVM. Geef aan hoe uw toegangsprocedure verloopt.
[bookmark: _Toc434305775]
<aanvullen ON>
[bookmark: _Toc434305783][bookmark: _Toc434305784][bookmark: _Toc434305785][bookmark: _Toc457985477]
3.6 Communicatie en overleg
[bookmark: _Toc434305787][bookmark: _Toc434305788]Communicatie vindt plaats op verschillende niveaus: strategisch, tactisch en operationeel. De frequenties, deelnemers en agenda-onderwerpen van de verschillende overleggen zijn vastgelegd in de onderstaande Governance.

Operationeel/Tactisch beheeroverleg

	Voorzitterschap
	OG

	Frequentie
	1x per 6 maanden of vaker indien noodzakelijk

	Locatie
	In gezamenlijk overleg

	Vertegenwoordiging OG
	Applicatiemanager
Servicedeliverylevelmanager

	Vertegenwoordiging ON
	<aanvullen ON>

	Minimale agenda
	Servicelevelrapportage
Verrekenbare werkzaamheden
Open problemen
Risico’s
Aanpassingen DAP

	Notulist
	ON



Strategisch overleg

	Voorzitterschap
	OG

	Frequentie
	[bookmark: _GoBack]Indien nodig 

	Locatie
	In gezamenlijk overleg

	Vertegenwoordiging OG
	Afdelingshoofd
Servicemanager

	Vertegenwoordiging ON
	

	Minimale agenda
	Scope dienstverlening
Prestatie ON

	Notulist
	ON



[bookmark: _Toc457985478]

3.7 Rapportage 

Servicelevelrapportage: 

(geef een voorbeeld van uw servicerapportage)

<aanvullen ON>
[bookmark: _Toc176084375][bookmark: _Toc457985479]
3.8 Escalatieprocedure

De escalatieprocedure treedt in werking op het moment dat incidenten of afspraken zoals gemaakt in de DAP niet worden nagekomen. De escalatieprocedure is direct van toepassing op een prio 1 en prio 2 incident of wanneer de hersteltijd van prio 3 en 4  incidenten niet lijkt te worden gehaald.

	PRIO
	Service Window
	Reactietijd
	Hersteltijd

	1
	24x7
	<30 minuten
	<4 uur opgelost of workaround beschikbaar

	
	· Niet beschikbaar zijn van de dienst aan boord van alle schepen. 
· Niet beschikbaar zijn van de dienst aan boord van één of meerdere schepen tijdens calamiteitenbestrijding.

	2
	24x7
	<30 minuten
	<8 uur opgelost of workaround beschikbaar

	
	· Niet beschikbaar zijn van de dienst aan boord van één of meerdere schepen tijdens reguliere werkzaamheden.

	3
	08:00 – 18:00
	<30 minuten
	<volgende werkdag opgelost of workaround beschikbaar

	
	· Niet-beschikbaarheid van de dienst aan boord van één of meerdere schepen buiten calamiteitenbestrijding en de reguliere werkzaamheden.

	4
	08:00 – 18:00
	<30 minuten
	<3 werkdagen opgelost of workaround beschikbaar

	
	· Overige verstoringen
· Initiële reactie op informatie- en wijzigingsaanvragen
(RFC/RFI).




4 [bookmark: _Toc434305795][bookmark: _Toc434305796][bookmark: _Toc434305797][bookmark: _Toc434305798][bookmark: _Toc457985480]Contactgegevens

1. [bookmark: _Toc176084377]
[bookmark: _Toc457985481]Contactafspraken

In de diverse ‘disciplines’ zullen betrokken partijen contact met elkaar hebben. Er wordt onderscheid gemaakt tussen: operationeel, technisch en product contact. 
· Operationeel contact heeft betrekking op de dagelijkse gang van zaken met als doel het garanderen van de dienstverlening. Hier wordt overlegd over te nemen operationele acties, door één van betrokken partijen, teneinde de dienst optimaal beschikbaar te houden.
· Tactisch contact heeft betrekking op wijzigingen in technische zin om te anticiperen op bedreigingen van buitenaf, invulling te geven aan eisen/wensen (zowel technisch als functioneel). Het doel is te anticiperen op veranderingen in de omgeving (groei, nieuwe eisen en wensen van gebruikers).
· Strategisch contact heeft betrekking op wijzigingen en aanpassingen van het product. 

Met name op het operationeel en tactische contact vindt overleg met de beheerpartij plaats. 
Hieronder zijn de contactgegevens weergegeven van de betrokken partijen. 

[bookmark: _Toc155691445][bookmark: _Toc176084378][bookmark: _Toc457985482]Contactgegevens ON 

	Functie
	Naam
	E-mail
	Tel.nr

	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>

	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>

	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>

	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>




	ON contactgegevens
	

	<aanvullen ON>
	

	ON Servicedesk (24x7)

tel: <aanvullen ON>
e-mail: <aanvullen ON>





	Contact
	Naam
	Contactgegevens

	kantoor op werkdagen 
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>

	Applicatiemanagement - operationeel management -  algemene vragen
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>

	Vragen, RFI’s, RFQ’s, etc. waaraan een ticketnummer wordt toegekend.
	<aanvullen ON>
	<aanvullen ON>



4.3 [bookmark: _Toc457985483]Contactgegevens CIV

	Functie
	Naam
	E-mail
	Tel.nr

	Afdelingshoofd SVM
	
	
	

	Contractmanager
	
	
	

	Servicemanager
	
	
	

	Service Delivery Manager
	
	
	

	Applicatiemanager 
	
	
	



	Rijkswaterstaat contact gegevens
	

	Bezoekadres
Rijkswaterstaat - Centrale Informatievoorziening 
Derde Werelddreef 1 
2622 HA  Delft 

	Postadres
Rijkswaterstaat – Centrale Informatievoorziening 
Postbus 556
3000 AN  Rotterdam

	RWS - Control Center MKO

tel:	.
email:	.
	

	RWS - TAB SVM
Boompjes 200
3011 XD  Rotterdam

tel: 	.
email:	.
	



[bookmark: _Toc434305808][bookmark: _Toc415053063]
	
	2	Fout! Onbekende naam voor documenteigenschap.
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