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Het dossier afspraken en procedures (DAP) is een bijlage bij de SLA voor de opdracht “Beheer en onderhoud DataPlatform” van de Koninklijke Bibliotheek (KB). 
 
Het DAP beschrijft de beheerorganisatie en beschrijft dan wel verwijst naar relevante afspraken en procedures tussen de KB en [Opdrachtnemer]. Het DAP is een dynamisch document dat de actuele situatie weergeeft.  

Relatie met SLA
In de SLA zijn kwaliteitsafspraken en bijbehorende normen (Service Levels) opgenomen. 

De SLA en de DAP zijn van toepassing op de productie omgeving.

[bookmark: _Toc132269684]Gehanteerde begrippen

Begrippen in de SLA die met een hoofdletter geschreven worden, worden toegelicht in Bijlage […]. Alle tijden worden uitgedrukt in CET.

[bookmark: _Toc132269685]Geldigheidsduur

De geldigheidsduur van de DAP komt overeen met de geldigheidsduur van de overeenkomst, met dien verstande dat de DAP een dynamisch document is, dat ieder moment kan worden aangepast.

[bookmark: _Toc132269686]Wijzigingen op DAP
Wijzigingen aan de DAP vinden plaats in afstemming tussen de Servicemanager van de KB en de […] van de [Opdrachtnemer]


[bookmark: _Toc132269687][bookmark: _Hlk132016824]Beheerorganisatie
[bookmark: _Toc132269688]Governance
Wie beslist waarover op operationeel, tactisch en strategisch niveau.
Model met rapportage-en escalatielijnen

[bookmark: _Toc132269689]Overlegstructuur
Samenstelling, periodiek en agenda van de verschillende overleggen

[bookmark: _Toc132269690]Verantwoordelijkhedenmatrix
Uitwerking activiteiten met daarbij behorende verantwoordelijkheden. 
Veel gebruikt is het RACI-model en afgeleide vormen daarvan
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[bookmark: _Toc132269692]Afspraken en procedures
In dit hoofdstuk worden specifieke afspraken en procedures nader uitgewerkt. In dit sjabloon zijn als basis de onderdelen van de SLA opgenomen, maar kan naar wens uitgebreid of beperkt 
worden.

Cursief gedrukte tekst zijn slechts suggesties en voorbeelden!

[bookmark: _Toc132269693]Servicedesk
Waar en hoe bereikbaar, telefoonnummers en e-mail adressen
[bookmark: _Toc132269694]Registratietool
Werkwijze, vindplaats handleidingen etc
[bookmark: _Toc132269695]Incidenten (Storingen)
Prio1 en Noodprocedure (incl, communicatie) in geval van Security Incident, uitwerking Prio matrix op componenten, hoe om te gaan met Root Cause analysis, evaluatie etc.

[bookmark: _Toc132269696]Wijzigingen en Releases
Verdere uitwerken communicatie aankondiging wijzigingen/releases, gebruik Wijzigingskalender, beslisstructuur (CAB), uitwerking testprocedures, patchmanagement, standaard wijzigingen etc.

[bookmark: _Toc132269697]Beschikbaarheid, Capaciteit, Continuïteit, Beveiliging
Werkwijze security incidenten, onderhoud en onderhoudsvenster, disaster recovery plan / uitwijk, testen daarvan.

[bookmark: _Toc132269698]Monitoring en Performance
Instellen monitoring, thresholds en notificaties, werkwijze gebruik dashboard 

[bookmark: _Toc132269699]Kennismanagement
Bijwerken documentatie, vindplaats, afspraken over kennisoverdracht.

[bookmark: _Toc132269700]Rapportage
Specificaties rapportages, vindplaats

[bookmark: _Toc132269701]Bijlage

Bijlage: gehanteerde begrippen, gebaseerd op Arbit 2022

Beschikbaarheid: de periode dat de Prestatie vrij van Gebreken is. 

Correctief Onderhoud: het opsporen en herstellen door Wederpartij van Storingen, die Opdrachtgever hem heeft gemeld of die Wederpartij anderszins bekend zijn geworden. 

Functiehersteltijd: de periode, uitgedrukt in Service-uren, gelegen tussen het moment waarop een Storing bij Wederpartij wordt gemeld en het moment waarop die is verholpen. Binnen Functiehersteltijd wordt onderscheiden:
· Reactietijd: de tijd tussen aanmelden en daadwerkelijke eerste actie
· Analysetijd: de benodigde tijd voor het vaststellen van de opties ten aanzien van de afhandeling van een melding.
· Afhandeltijd: de periode die [Opdrachtnemer] nodig heeft om de melding af te handelen (een oplossing aan te bieden per telefoon of e-mail, antwoord te geven c.q. het gevraagde te leveren).
· De tijd gedurende welke de melding in de toestand ‘Wachtend op […]’ ligt, telt niet mee in de doorlooptijd.

Gebrek: iedere Storing en/of ander mankement als gevolg waarvan de Prestatie niet geschikt is voor het Overeengekomen gebruik.

Innovatief Onderhoud: het beschikbaar stellen door Wederpartij aan Opdrachtgever van Nieuwe versies c.q. nieuw ontwikkelde onderdelen van Producten en/of nieuwe Documentatie.

Preventief Onderhoud: het treffen van maatregelen door Wederpartij ter voorkoming van Storingen en andere daarmee verband houdende vormen van dienstverlening.

Reactietijd: de tijd waarbinnen Personeel van Wederpartij op een melding door Opdrachtgever van een Storing en andere verzoeken van Opdrachtgever om dienstverlening, adequaat moet reageren.

Servicelevels: ten aanzien van de uitvoering van Onderhoud en andere overeengekomen vormen van dienstverlening in de Overeenkomst vastgelegde eisen.

Service-uren: uren die vallen binnen de overeengekomen service-periode. Dit zijn de uren waarop de Servicedesk en (Applicate- en Technisch) beheer beschikbaar zijn om Storingen op te lossen en Wijzigingen uit te voeren.

Storing: een technisch probleem dat zich voordoet bij het gebruik maken van de Prestatie.
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