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1. Inleiding
Het Dossier Afspraken en Procedures (DAP) beschrijft de werkafspraken die gemaakt zijn tussen Uitvoeringsinstituut Werknemersverzekeringen, hierna te noemen “UWV” en Opdrachtnemer hierna te noemen “Opdrachtnemer” ten behoeve van de serviceverlening zoals overeengekomen in de Overeenkomst tot levering van Berichtendienst door Opdrachtnemer aan Uitvoeringsinstituut werknemersverzekeringen (UWV) hierna te noemen “de Overeenkomst”.
1.1 Scope van de dienstverlening
Uitgangspunt van het DAP tussen UWV en Opdrachtnemer is dat alle processen en daaraan gekoppelde specificaties en of verantwoordelijkheden zijn beschreven. Alle in dit document vastgelegde afspraken zijn in overeenstemming met de Overeenkomst.
1.2 Geldigheidsduur van het DAP

De geldigheidsduur van het DAP is conform de Overeenkomst. Voor inhoudelijke wijzigingen wordt verwezen naar de wijzigingsprocedure beschreven in dit document. Voor een periodieke update en afstemming zal een frequentie vastgesteld worden voor het aanbrengen van mutaties. In deze is het versiebeheer relevant.
1.3 Interactie partijen
Voor (informatie)verzoeken die betrekking hebben op bestellingen, leveringen, facturen van Opdrachtnemer, wijzigingen, beëindigingen en offertes richten de personen van UWV zich tot de verkoop binnendienst van Opdrachtnemer.

Technische vragen kunnen worden gesteld aan de Servicedesk Opdrachtnemer. In geval van escalaties geeft de escalatiematrix aan welke contactpersonen zowel bij UWV als bij Opdrachtnemer daarvoor zijn aangewezen. 

Openingstijden Aanbesteder zijn van 07.00-19.00 uur op werkdagen. Openingstijden (Servicewindow) Service desk Inschrijver lopen parallel aan de openingstijden Aanbesteder.
Ondersteuning buiten support tijden: 7x24 uur alle dagen van het jaar ondersteuning bij escalaties.
Servicedesk Opdrachtnemer


xxx-xxxxxxxx
Emailadres voor UWV bij Opdrachtnemer:
xxxxxx@xxxxx.nl                 

In geval van verstoring of incidenten in de dienstverlening meldt Opdrachtnemer deze telefonisch en per email aan de ICT Service Desk van UWV.

ICT Servicedesk UWV:



020-7524444
Emailadres UWV:



servicedesk.iv@uwv.nl
1.4 Contactmatrix

Voor een duidelijke communicatielijn worden afspraken gemaakt welke personen of functionarissen met elkaar communiceren. 
UWV:
Contract Manager
Aanspreekpunt voor Contractuele en Commerciële zaken

Tactische Productmanager
Aanspreekpunt voor ontwikkeling en introductie van nieuwe producten/diensten

Service Owner
Eindverantwoordelijk voor de dienstverlening en voorzitter van Service Niveau Overleg (SNO)

Service Manager

Verantwoordelijk voor de operationele dienstverlening en het beoordelen van Service Levels
Servicedesk medewerkers
Verantwoordelijk voor het ondersteunen van de UWV-eindgebruikers.
Beveiligingsfunctionaris
Verantwoordelijk voor het voeren van het beveiligingsoverleg zoals benoemd in de BVO

Opdrachtnemer:
N.t.b
Verantwoordelijk xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx
Beveiligingsfunctionaris
Verantwoordelijk voor het voeren van het beveiligingsoverleg zoals benoemd in de BVO
2. Overleggen

Partijen komen overeen om de in het Governance Regelement genoemde overleggen Service Niveau Overleg en Tactisch Leveranciers Overleg op regelmatige momenten te organiseren.

Het Strategisch Overleg wordt niet structureel ingeregeld.

2.1 Service Niveau Overleg

Het Service Niveau Overleg met UWV vindt een keer per twee maanden plaats. 

Er wordt overlegd op basis van operationele onderwerpen en doorlopende zaken.

Deelnemers en inhoud van het overleg:

	Deelnemer
	Namens
	Rol
	Agendapunten

	Service Owner
	UWV
	Voorzitter
	· Bespreken en goedkeuren maandelijkse rapportages;

· Operationele dagelijkse zaken;

· Kwaliteit dienstverlening

· Inbreng voor tactisch overleg.

· Service Improvement Plannen.

	Service Manager
	UWV
	Notulist
	

	
	Opdrachtnemer
	Leden
	


2.2 Tactisch Leveranciers Overleg

Deelnemers aan en inhoud van het overleg:

	Deelnemer
	Namens
	Rol
	Agendapunten

	Teammanager Infrastructuur
	UWV
	Voorzitter
	· Inbreng vanuit Operationeel overleg;

· Verbetervoorstellen;

· Status van verbeterprojecten;

· Klanttevredenheid;

· Wijzigingen op dienstverlening

· Wijzigingen op contract documenten

	Contract Manager
	UWV
	Notulist
	

	Service Owner
	UWV
	Lid
	

	Tactisch Productmanager
	UWV
	Lid
	

	Accountmanager
	Opdrachtnemer
	Lid
	

	Internal Accountmanager/Service Delivery Manager 
	Opdrachtnemer
	Lid
	

	
	
	
	


Het Tactisch Leveranciers Overleg vindt in principe 2x per jaar plaats.

2.3 Operationeel Contract Overleg

Deelnemers aan en agendapunten voor het overleg:

	Deelnemer
	Namens
	Rol
	Agendapunten

	Contract Manager
	UWV
	Voorzitter
	· Offertes

· Factuurdisputen

	xxxxxxxxxxxxx
	Opdrachtnemer
	Lid
	


Het operationeel contract overleg vindt plaats op het moment dat een van de partijen het noodzakelijk acht om zaken zoals, maar niet gelimiteerd tot, factuur disputen en procesverbeteringen te bespreken.

2.4 Overige Overleggen

Indien noodzakelijk zullen Partijen aanvullende operationele overleggen worden ingeregeld. Hierbij valt te denken aan een Incident en Probleem Overleg voor het oplossen van mogelijke problemen, een Change Overleg voor het doorvoeren van wijzigingen in het klantportaal of systeemkoppelingen of kennissessies om UWV te informeren over ontwikkelingen in de markt of het aanbod van Opdrachtnemer.

3. Rapportages & KPI’s

In dit hoofdstuk wordt beschreven op welke wijze Opdrachtnemer dient te rapporteren over de geleverde diensten en de overeengekomen Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s).
Uitgangspunt voor het opleveren van rapportage is dat UWV in staat wordt gesteld de omvang en kwaliteit van de geleverde diensten te beoordelen. 
3.1 Rapportages 

Opdrachtnemer zal onderstaande rapportages maandelijks aan UWV (online) beschikbaar stellen dan wel aanleveren:

1. Aangeboden en/of verstuurde hoeveelheid berichten

2. Service Level Rapportage

Voor alle rapportages geldt dat ze uiterlijk binnen tien (10) werkdagen na afloop van de rapportagemaand opgeleverd moeten zijn.
Partijen maken binnen 2 maanden na ondertekening van de Overeenkomst afspraken over de definitieve inhoud van de rapportages en het formaat waarin deze worden aangeleverd.
Indien het noodzakelijk blijkt het format van de rapportages aan te passen, dan zal dit tussen partijen worden afgestemd en zal Opdrachtnemer na akoord deze aanpassingen realiseren.
3.1.1. Rapportage aangeboden berichten

Deze rapportage dient UWV inzicht te geven in het aantal en type verstuurde berichten. Na goedkeuring door UWV mogen de gerapporteerde aantallen berichten door Opdrachtnemer worden gefactureerd.

Daarnaast geeft de rapportage inzicht in de kosten en het gebruik per gebruikersaccount. In de rapportage dient de door UWV gespecificeerde kostenplaats(en) te zijn opgenomen.

3.1.2. Service Level Rapportage

Alle van toepassing zijnde serviceniveau ’s zijn vastgelegd in het Service Level Agreement. Uitgangspunt voor de rapportage is dat over alle beschreven en de KPI’s wordt gerapporteerd.

Indien de gerapporteerde beschikbaarheid gedurende drie (3) opeenvolgende maanden lager is dan de overeengekomen beschikbaarheid, stelt Opdrachtnemer een verbeterplan op en neemt onmiddellijk maatregelen die er voor zorgen dat de beschikbaarheid op het overeengekomen niveau komt.
3.2 Rapportages versturen

Opdrachtnemer verstuurt de rapportages naar onderstaande contactpersonen:

Maandelijks verstuurde ontvangen en verstuurde berichten adresseren aan:

ICT Bedrijfsbureau 
Service Management Telefonie 

Contract Manager
Zie voor bovenstaande contactgegevens Bijlage … Contactpersonen.
4. Incidentmanagement
Door UWV geconstateerde incidenten worden aangemeld door de ICT Service Desk van UWV.
4.1 Aanmelden en afhandelen van incidenten
De incidentdesk van Opdrachtnemer is telefonisch bereikbaar via: xxxxxxxxx. Daarnaast is Opdrachtnemer voor het melden van incident per email te bereiken via: xxx@xxxxxxxx
UWV zal TOP en HOOG incidenten altijd telefonisch melden aan de incidentdesk van Opdrachtnemer, gevolgd door een bevestiging per email aan dezelfde incidentdesk. MIDDEN en LAAG incidenten worden alleen per email gemeld.

Per aangemeld Incident levert UWV de volgende informatie:

· UWV referentie nummer (ticketnummer) van het Incident

· Naam contactpersoon van UWV
· Telefoonnummer en/of E-mail adres van contactpersoon van UWV 
· Omschrijving incident
4.1.1. Bevestiging incident melding
Na ontvangst van de melding per email zal de contactpersoon van UWV een bevestiging per e-mail ontvangen met hierin altijd het ticketnummer van het incident vermeld. 
4.1.2. Status Update incident

Bij wijzigingen van de status van het incident, zal de contactpersoon van UWV hierover per e-mail worden geïnformeerd. 

4.1.3. Afmelden incident 

Nadat een incident is afgehandeld en dit door UWV is bevestig, sluit Opdrachtnemer het incident en meldt dit per email aan de UWV contactpersoon. 
4.2 Aanmelden beveiligingsincidenten/Datalekken 
Ingeval van een beveiligingsincident meldt Opdrachtnemer dit uiterlijk binnen 24 uur nadat Opdrachtnemer kennis heeft genomen van het incident. De melding wordt gedaan via het email adres datalekken@uwv.nl, met een kopie aan de Contractmanager van UWV. 

De melding bevat minimaal onderstaande informatie:

· De aard van het incident, d.w.z. een omschrijving van wat er gebeurd is met de persoonsgegevens (aantasting van de beschikbaarheid, integriteit of vertrouwelijkheid van de gegevens) en welke persoonsgegevens hierbij zijn ‘aangetast’, de aard van het incident. 

· De reikwijdte van het incident, waarbij aangegeven dient te worden welke mogelijke gevolgen er zijn voor betrokkenen, de categorie van de gegevens welke zijn aangetast en aspecten zoals beschikbaarheid, integriteit of vertrouwelijkheid. Denk hierbij bijvoorbeeld aan de hoeveelheid data die is geraakt, de hoeveelheid betrokkenen (personen) van wie de data is gelekt, etc.
4.3 Monitoren beveiligingsrisico’s

Partijen maken binnen 3 (drie) maanden na ondertekening van de Overeenkomst afspraken over de wijze waarop informatiebeveiligingsrisico’s door Opdrachtnemer worden geïdentificeerd en de wijze waarop hierover wordt gerapporteerd. 

5. Escalaties

5.1 Escalatieschema 

Met het escalatie schema wordt gedefinieerd hoe partijen zullen escaleren:


Partijen zijn overeengekomen om escalaties gelijktijdig zowel bij UWV als Opdrachtnemer plaats te laten vinden.
6.  Wijzigen DAP
Wijzigingen en de procedure hoe deze plaatsvindt wordt vastgelegd in dit document.
6.1 Wijziging en beheer 
Partijen zijn overeengekomen dat voorstellen tot wijziging van het DAP kunnen worden voorgesteld door:

Namens UWV: 

Service Owner en/of Contract Manager
Namens Opdrachtnemer:
xxxxxxxxxxxxxxxxx
Voorgestelde wijzigingen worden ter goedkeuring aan het Tactisch Leveranciers Overleg voorgelegd. 
7. Contactgegevens
7.1 Adresgegevens UWV
UWV Amsterdam

La Guardiaweg 116

1043 DL Amsterdam
7.2 Adresgegevens Opdrachtnemer

n.t.b.
7.3 Contact gegevens contactpersonen
De contactgegevens van de contactpersonen zijn op genomen in Bijlage … Contactpersonen.

Aldus overeengekomen en in tweevoud opgemaakt en ondertekend.
te Amsterdam
te XXX
op
op

UWV namens deze:
XXX namens deze: 
------------------------------ 
----------------------------------------- 

drs. M.R.P.M. Camps
xxxxxxxxx 

Voorzitter Raad van Bestuur
xxxxxxxxx
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