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Toelichting opzet en structuur DAP template

Dit template is bedoeld als leidraad en handreiking voor het opstellen van een DAP welke onderdeel is van een contract/raamovereenkomst waarbij beheer- en ontwikkelwerkzaamheden zijn belegd bij een leverancier (een opdrachtnemer). Er is getracht om dit template zo breed mogelijk op te zetten, maar is niet in beton gegoten. Het dient op de specifieke situatie te worden afgestemd en goed met alle betrokken partijen besproken te worden. Mochten paragrafen niet van toepassing zijn, dan kunnen deze geschrapt worden. Het advies is hierbij wel om de overkoepelende hoofdstukken niet te schrappen.

In grijs zijn in dit template waar relevant toelichtingen opgenomen welke verwijderd moeten worden wanneer het template daadwerkelijk in gebruik wordt genomen. Verder zijn er bij een paar hoofdstukken wat standaard teksten voorgevuld waarop teruggevallen kan worden. Hierbij dienen de blauwe teksten tussen [] ingevuld/aangepast te worden met de waardes van toepassing.  
 
[bookmark: _Toc55216677]Algemeen

[bookmark: _Toc55216678]Introductie
[bookmark: _Hlk58911468]Dit Dossier Afspraken & Procedures (hierna: DAP) wordt gesloten tussen ProRail B.V., afdeling [Naam afdeling], (hierna: opdrachtgever) en [Naam opdrachtnemer], afdeling [Naam afdeling], (hierna: opdrachtnemer). Het DAP concretiseert de afspraken binnen het contract en beschrijft de werkafspraken en procedures waaronder de dienstverlening en werkzaamheden worden geleverd. 

[bookmark: _Toc55216679]Scope
De scope van de dienstverlening omvat [Naam applicatie(s)], waarbij de volgende services worden verleend:
· [opsomming services]
· …

Doel
Het doel van deze DAP is om een praktisch handreiking te bieden voor de betrokken partijen binnen het contract.

[bookmark: _Toc55216680]Geldigheid DAP en voorwaarden
Het DAP maakt integraal onderdeel uit van het contract en heeft een uiterste geldigheid gelijk aan die van het contract. Binnen deze looptijd kan een nieuwe versie worden opgesteld die door beide betrokken partijen moet worden geaccordeerd.
In geval van tegenstrijdigheden prevaleren SLA en contract boven het DAP.

[bookmark: _Toc55216681]Versie beheer en distributie DAP
Het beheer van het DAP is een gezamenlijke verantwoordelijkheid. Wijzigingen op het DAP dienen via de betrokken contractbeheerders te worden voorgelegd, maar kunnen vanuit de achterliggende organisatie worden aangeleverd. Indien opdrachtgever en opdrachtnemer akkoord zijn met de wijzigingen, kan het DAP worden aangepast en dienen door opdrachtgever en opdrachtnemer in de eigen organisatie worden verspreid. Na verspreiding vervangt de nieuwe versie automatisch de voorgaande versie. Wijzigen van het DAP is slechts mogelijk voor zover dit niet in tegenspraak is met de SLA en contract. 
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[bookmark: _Toc55216682]Ondertekening


Aldus opgesteld en overeengekomen

	ProRail B.V. 

_______________ 
(handtekening) 
	
	[Naam opdrachtnemer]

________________ 
(handtekening) 

	[Naam contactpersoon] 
	
	[Naam contactpersoon]

	[Functie contactpersoon] 
	
	[Functie contactpersoon] 

	Datum: 
	
	Datum: 
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[bookmark: _Toc55216683]Organisatie beheer

In dit hoofdstuk dient een toelichting te worden gegeven op de inrichting van de beheerorganisatie zowel bij de opdrachtgever als bij de opdrachtnemer. Het doel is om inzicht te krijgen in de opbouw van de beheerorganisatie en antwoord te krijgen op de vraag bij wie in algemene zin welke verantwoordelijkheid is belegd. Mochten de rollen afwijken dan dienen deze uiteraard vervangen en/of geschrapt te worden.

[bookmark: _Toc55216684]Organisatie beheer opdrachtgever
[bookmark: _Toc55216685]Opzet/structuur
[bookmark: _Toc55216686]Rollen
[bookmark: _Toc55216687]Contractmanager
[bookmark: _Toc55216688]Servicemanager
[bookmark: _Toc55216689]Applicatiebeheerder
[bookmark: _Toc55216690]Functioneel beheerder
[bookmark: _Toc55216691]Technische beheerder
[bookmark: _Toc55216692]Servicedesk

[bookmark: _Toc55216693]Organisatie beheer opdrachtnemer
[bookmark: _Toc55216694]Opzet/structuur
[bookmark: _Toc55216695]Rollen
[bookmark: _Toc55216696]Contractmanager
[bookmark: _Toc55216697]Servicemanager
[bookmark: _Toc55216698]Applicatiebeheerder
[bookmark: _Toc55216699]Functioneel beheerder
[bookmark: _Toc55216700]Technische beheerder
[bookmark: _Toc55216701]Ontwikkelaar
[bookmark: _Toc55216702]Servicedesk



[bookmark: _Toc55216703]Dienstverlening
In dit hoofdstuk dient ingegaan te worden op de specifieke beheer- en/of ontwikkelwerkzaamheden als onderdeel van de dienstverlening welke deel uitmaken van het contract. Om inzicht te krijgen in de omvang en scope van de dienstverlening dient te worden aangegeven van welke infrastructuur de applicatie deel uitmaakt en uit welke componenten deze bestaat. Het is handig om dit middels een tekening te visualiseren. Verder dient duidelijk te worden gemaakt onder welke rol bij welke partij welke werkzaamheden zijn belegd. Ten behoeve van structuur is er in dit template voor gekozen om dit per proces uit te werken, waarbij de naamgeving is gebaseerd op de naamgeving zoals die gebruikt wordt in ‘the way of working’ binnen de afdeling cc BA. Dit hoofdstuk is bedoeld om inzicht te geven in de verdeling en afbakening van de werkzaamheden. Dit hoofdstuk is niet bedoeld om de processtappen uit te werken, daa dient hoofdstuk 4 voor gebruikt te worden.
 
[bookmark: _Toc55216704]Infrastructuur en componenten
[bookmark: _Toc55216705]Werkzaamheden opdrachtgever
[bookmark: _Toc55216706]Beheer applicatie
[bookmark: _Toc55216707]incidentenbeheer
[bookmark: _Toc55216708]problembeheer
[bookmark: _Toc55216709]gebruikersbeheer -autorisaties
[bookmark: _Toc55216710]gebruikersbeheer -functionaliteiten 
[bookmark: _Toc55216711]configuratiebeheer
[bookmark: _Toc55216712]LCM
[bookmark: _Toc55216713]Administratie
[bookmark: _Toc55216714]Monitoring

[bookmark: _Toc55216715]Werkzaamheden opdrachtnemer
[bookmark: _Toc55216716]Beheer applicatie
[bookmark: _Toc55216717]incidentenbeheer
[bookmark: _Toc55216718]problembeheer
[bookmark: _Toc55216719]gebruikersbeheer -autorisaties
[bookmark: _Toc55216720]gebruikersbeheer -functionaliteiten
[bookmark: _Toc55216721]configuratiebeheer
[bookmark: _Toc55216722]LCM
[bookmark: _Toc55216723]administratie
[bookmark: _Toc55216724]Monitoring



[bookmark: _Toc55216725]Informatiebeveiliging
Dit hoofdstuk is bedoeld voor de vastlegging van de richtlijnen rond gegevensbeheer en de kaders vast te stellen voor het te behalen kwaliteitsniveau. Aandachtspunt zijn de specifieke afspraken die gemaakt dienen te worden in het kader van AVG en de Archiefwet zover van toepassing. 
[bookmark: _Toc55216726]Gegevensbeheer
[bookmark: _Toc55216727]Backup & restore
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DAP
DAP [NAAM APPLICATIE beheer onderdeel]
[Datum]/[Versie]
[bookmark: _Toc55216728]Processen en procedures

Dit hoofdstuk is bedoeld om inzicht te geven in het verloop van de processen waar de werkzaamheden binnen het contract onder vallen. Het zal niet altijd nodig zijn om de processen geheel uit te werken. Er kan gewerkt worden met verwijzingen. Benoem hier de aandachtspunten, vooral de aansluiting van de processen tussen opdrachtgever en opdrachtnemer is belangrijk. Daarom is er bewust voor gekozen om de processen niet voor opdrachtgever en opdrachtnemer separaat te benoemen. Ook hier geldt dat alleen de processen behandeld dienen te worden waaronder werkzaamheden vallen die onderdeel uitmaken van het contract. De rest kan komen te vervallen. 

[bookmark: _Toc55216729]Incidentmanagement 
[bookmark: _Toc55216730]Problemmanagement
[bookmark: _Toc55216731]Gebruikersbeheer
[bookmark: _Toc55216732]Changemanagement
[bookmark: _Toc55216733]Releasemanagement
[bookmark: _Toc55216734]Life Cycle Management (LCM)
[bookmark: _Toc55216735]Configuratie Management (CMDB beheer)


[bookmark: _Toc55216736]Communicatie
[bookmark: _Toc55216737]Rapportages

	Rapportage
	
	Frequentie
	Toelichting

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	




[bookmark: _Toc55216738]Overlegstructuur
Voor het gezamenlijk managen van deze overeenkomst inclusief het terug- en vooruitblikken wordt onderstaande overlegstructuur gehanteerd: 
· Strategisch
· Tactisch
· Operationeel


Schema overleggen
	Onderdeel
	Frequentie
	Opdrachtgever
	Opdrachtnemer
	Bevoegdheden en verantwoordelijkheden

	Operationeel
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Tactisch
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	Strategisch
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	




[bookmark: _Toc55216739]Strategisch overleg 
Het strategisch overleg richt zich op de ontwikkeling van de dienstverlening op lange termijn. Aan dit overleg wordt deelgenomen door [rollen deelnemers benoemen].
Bevoegdheden strategisch overleg: 
· […]
· […]

Verantwoordelijkheden strategisch overleg:
· […]
· […]
 
De frequentie van het strategisch overleg is […] maal per […] of indien noodzakelijk vaker.


[bookmark: _Toc55216740]Tactisch overleg 
Het tactisch overleg richt zich op de ontwikkelingen van de dienstverlening op korte en middellange termijn. Dit overleg vindt plaats tussen [rollen deelnemers benoemen] 
Bevoegdheden tactisch overleg:
· […]
· […]


Verantwoordelijkheden tactisch overleg: 
· […]
· […]

De frequentie van het tactisch overleg is […] maal per kwartaal […].


[bookmark: _Toc55216741]Operationeel overleg 
Het operationeel overleg richt zich op de ontwikkelingen van de dienstverlening op de (zeer) korte termijn. Dit overleg vindt plaats tussen [rollen deelnemers benoemen]

Bevoegdheden operationeel overleg: 
· […] 
· […] 


Verantwoordelijkheden operationeel overleg: 
· […] 
· […] 

De frequentie van het operationeel overleg is […] maal per […] of ad-hoc op verzoek van één van de deelnemers. 



[bookmark: _Toc55216742]Contactpersonen

Opdrachtgever
	Naam
	Functie
	E-mail adres
	Mobiel

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



Opdrachtnemer
	Naam
	Functie
	E-mail adres
	Mobiel

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



[bookmark: _Toc55216743]Bereikbaarheid helpdesk
[bookmark: _Toc55216744]Bereikbaarheid helpdesk opdrachtgever
[bookmark: _Toc55216745]Bereikbaarheid helpdesk opdrachtnemer




[bookmark: _Toc55216746]Operationele afspraken

Dit hoofdstuk is bedoeld voor de overige operationele afspraken. Hier moet vooral praktisch naar gekeken worden. Wat is handig om vast te leggen en wil je op kunnen terugvallen voor de uitvoer van je beheer werkzaamheden.

[bookmark: _Toc55216747]Service Level en beschikbaarheid
[bookmark: _Toc55216748]Kosten
[bookmark: _Toc55216749]Subcontractors
[bookmark: _Toc55216750]Randvoorwaarden
Opdrachtnemer en opdrachtgever maken duidelijke afspraken om de dienstverlening zo soepel mogelijk te laten verlopen. De volgende items gelden als randvoorwaarde binnen deze overeenkomst:
· […] 
· […] 

Voorbeelden van randvoorwaarden zijn:
· Toegang tot het netwerk is alleen mogelijk binnen de eisen van ProRail ICT
· Ingezette medewerkers door opdrachtgever dienen in bezit te zijn van:
· DVP
· Geldige certificaten voor de betreffende systemen waar de monteur werkzaamheden aan verricht; 
· etc 

[bookmark: _Toc55216751]Niet inbegrepen

[bookmark: _Toc55216752]Bijlage 1  [titel]




	 
