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Bijlage 12

Concept Dossier Afspraken en Procedures (DAP)
 
Behorend bij Dienstverleningsovereenkomst 
Arbodienstverlening

tussen 

 Hogeschool Rotterdam
(hierna Opdrachtgever)

en

xxxxxxxxxxx
(hierna Opdrachtnemer)
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[bookmark: _Toc131603544]Algemeen
[bookmark: _Toc31140237][bookmark: _Toc31140544][bookmark: _Toc31140751][bookmark: _Toc31140872][bookmark: _Toc31140958][bookmark: _Toc31141046][bookmark: _Toc31141222][bookmark: _Toc31141308][bookmark: _Toc31141480][bookmark: _Toc31141566][bookmark: _Toc31141928][bookmark: _Toc31142016][bookmark: _Toc31142104][bookmark: _Toc31142193][bookmark: _Toc31142284][bookmark: _Toc31142480][bookmark: _Toc31142780][bookmark: _Toc31142897][bookmark: _Toc31142987][bookmark: _Toc31143077][bookmark: _Toc31143167][bookmark: _Toc31143257][bookmark: _Toc31143347][bookmark: _Toc31143437][bookmark: _Toc31143527][bookmark: _Toc31143617][bookmark: _Toc31187783][bookmark: _Toc31193026][bookmark: _Toc31282423][bookmark: _Toc31289513][bookmark: _Toc31292571][bookmark: _Toc31292661][bookmark: _Toc31295780][bookmark: _Toc31556798][bookmark: _Toc31139867][bookmark: _Toc31139941][bookmark: _Toc31140164][bookmark: _Toc31140238][bookmark: _Toc31140545][bookmark: _Toc31140752][bookmark: _Toc31140873][bookmark: _Toc31140959][bookmark: _Toc31141047][bookmark: _Toc31141223][bookmark: _Toc31141309][bookmark: _Toc31141481][bookmark: _Toc31141567][bookmark: _Toc31141929][bookmark: _Toc31142017][bookmark: _Toc31142105][bookmark: _Toc31142194][bookmark: _Toc31142285][bookmark: _Toc31142481][bookmark: _Toc31142781][bookmark: _Toc31142898][bookmark: _Toc31142988][bookmark: _Toc31143078][bookmark: _Toc31143168][bookmark: _Toc31143258][bookmark: _Toc31143348][bookmark: _Toc31143438][bookmark: _Toc31143528][bookmark: _Toc31143618][bookmark: _Toc31187784][bookmark: _Toc31193027][bookmark: _Toc31282424][bookmark: _Toc31289514][bookmark: _Toc31292572][bookmark: _Toc31292662][bookmark: _Toc31295781][bookmark: _Toc31556799]Dit Dossier Afspraken en Procedures (DAP) beschrijft de procedures rondom de levering van de diensten zoals beschreven in de SLA.
Het DAP is onderdeel van de volgende contractstructuur:
	1
	(Raamovereenkomst en)
Service Overeenkomst

	· Contractduur en beëindiging
· Omschrijving dienstverlening
· Auditrecht
· Leveringsvoorwaarden
· Activiteitenschema’s
· Service catalogus

	2
	Service Level Agreement
	· Backoffice, Accountteam en beschikbaarheid
· KPI’s 
· Overlegstructuren
· Rapportages

	3
	Dossier Afspraken en Procedures
	· Contactgegevens
· Kosten, tarieven en facturatie
· Escalatie
· Processen
· Procedures
· Klant specifieke afspraken
· Audit



[bookmark: _Toc131603545]Communicatie
Contactgegevens: Opdrachtgever
	Rol
	Naam
	Contactgegevens

	Contractmanager/Coördinator Arbodienst
	
	

	Directeur dienst OeO
	
	

	Manager HRM
	
	

	Coördinator ICT
	
	

	HRM Business partner
	
	

	Beleidsmedewerker HRM
	
	

	Functioneel Beheerder HR2day
	
	

	Servicemanager IT
	
	





Contactgegevens Opdrachtnemer:
Openingstijden Servicedesk: 08:00 tot 17:30 uur
Telefoonnummer Servicedesk:
Bereikbaarheid buiten kantooruren: 
	Rollen
	Naam
	Contactgegevens

	
	
	

	
	
	

	
	
	

	
	

	


Wijzigingen in de contactpersonen worden schriftelijk doorgegeven. 
[bookmark: _Toc131603546]Accountteam
	Rollen
	Naam
	Contactgegevens

	Bedrijfsarts
	
	

	Accountmanager
	
	

	Backoffice medewerker
	
	

	
	
	


Wijzigingen in de contactpersonen worden schriftelijk doorgegeven. 
[bookmark: _Toc131603547]Meldingen

[bookmark: _Toc70952173][bookmark: _Toc131603548]Incidenten en changes 
Opdrachtnemer stelt één centraal aanspreekpunt (accountmanager) aan voor de communicatie met betrekking tot de naleving van het contract. De accountmanager heeft kennis van zaken, is goed bereikbaar, probleemoplossend en neemt bij een vraag of gewenst contactmoment binnen twee werkdagen contact op met Hogeschool Rotterdam.

	[bookmark: _Toc70952174]Rollen
	Telefonisch
	Per e-mail
	Ticketsysteem (klantportaal)

	 Accountmanager Opdrachtnemer

	X
	X
	X

	 
	X
	X
	X

	 

	X
	X
	X

	 

	X
	X
	X



[bookmark: _Toc131603549]Klachtenprocedure
Beschrijving van de klachtenprocedure Opdrachtnemer.
<In te vullen na gunning>

[bookmark: _Toc131603550]Procesafspraken (monitoren)
1. Hogeschool Rotterdam hecht veel waarde aan de kwaliteit van in te zetten professionals. Nieuw (voor Hogeschool Rotterdam) in te zetten professionals worden voorgesteld aan de hand van een CV en (kennismakings-)gesprek. Hogeschool Rotterdam behoudt zich het recht voor om, met redenen omkleed, een voorgedragen professional te weigeren.
2. Indien blijkt dat een in te zetten professional niet in staat is de opdracht (naar tevredenheid) uit te voeren, of er andere bezwaren zijn tegen de samenwerking met deze persoon, zal in overleg met Hogeschool Rotterdam een nieuwe professional worden voorgesteld. Daarbij geldt het gestelde in 1.
3. Alle professionals van Opdrachtnemer dragen zorg voor een respectvolle, correcte en complete communicatie met de zieke medewerker, de manager en de andere betrokkenen van Hogeschool Rotterdam.
4. De Opdrachtnemer stelt medewerkers van Hogeschool Rotterdam in staat gebruik te maken van het open spreekuur (of arbeidsomstandigheden spreekuur) bij de bedrijfsarts ter voorkoming of bekorting van ziekteverzuim.
5. Preferred suppliers (via Bedrijfszorg pakket Present) van Hogeschool Rotterdam worden altijd als eerste ingezet.
6. Opdrachtnemer biedt de mogelijkheid tot het inplannen van een spoedafspraak. 
7. In de SMART geformuleerde terugkoppelingsbrieven wordt door de professional in ieder geval melding gedaan van: 
a. De beperkingen en de mogelijkheden om werkzaamheden uit te voeren, 
b. Het doel van re-integratie (is terugkeer in eigen functie (volledig) mogelijk?), 
c. Een prognose t.a.v. de duur van de arbeidsongeschiktheid. 
d. Verder wordt aangegeven of de behandeling adequaat is en of interventies mogelijk zijn om de re-integratie te bespoedigen en wordt de adviesvraag van de leidinggevende of adviseur beantwoord. Indien de arbeidsongeschiktheid geen gevolg is van ziekte of gebrek wordt dit gemeld.
8. Van de bedrijfsarts of professional die werkt vanuit een gemandateerde bevoegdheid van de bedrijfsarts wordt, naast de verplichte activiteiten conform Poortwachter, een proactieve houding verwacht die zich uit in:
•	Binnen één (1) werkdag na contact met een medewerker vindt terugkoppeling door de professional plaats aan Hogeschool Rotterdam. De professional zoekt actief contact met leidinggevende en/of adviseur indien dit nuttig is en stimuleert een drie (3) gesprek ten behoeve van verzuimbegeleiding.
•	indien re-integreren in de eigen functie niet meer (volledig) zal lukken, en uiterlijk na 10 maanden, wordt direct een Functionele Mogelijkheden Lijst (FML) opgesteld ten behoeve van een arbeidsdeskundigonderzoek (AD) en zo nodig spoor 2 traject. 
•	vraagt tijdig medische informatie op en voert overleg met de behandelaar/ curatieve sector. Indien Geen Benutbare Mogelijkheden (GBM) aan de orde is, zorgt de bedrijfsarts dat dit onderbouwd is door medische informatie. Bij onduidelijkheid over de medische situatie overweegt de bedrijfsarts het inzetten van een medische expertise.
•	zorgt voor een goed onderbouwd dossier conform Poortwachter, zodat loonsancties voorkomen kunnen worden als gevolg van re-integratie blokkerende adviezen en ten onrechte vaststellen van GBM.
•	overweegt bij ieder contactmoment of de inzet van een interventie de re-integratie kan versnellen of verzuim kan voorkomen.  
	




[bookmark: _Toc131603551]Overlegstructuur
De communicatie tussen Partijen vindt plaats op verschillende niveaus en met verschillende frequenties, volgens onderstaand schema.
Alle overleggen worden voorafgaand aan het kalenderjaar voor het hele jaar ingepland.

	Overleg
	Doel
	Opdrachtnemer
	Opdrachtgever
	Frequentie

	Strategisch
	· Visie/ Ambities
· Aanpassing scope dienstverlening
· Partnership invulling geven
· Trends en ontwikkelingen
	
	Directeur Dienst OeO, Contractmanager/Coördinator Arbodienst


	Jaarlijks

	Tactisch
	· Bespreken nieuwe ontwikkelingen/ Roadmap
· Attenderen op (aanstaande) wijzigen in Wet- en regelgeving
· Initiatief tot voorbereiden strategisch overleg
· Relevante ontwikkelingen en projecten
· Evaluatie dienstverlening voorgaand jaar
· Doornemen rapportages SLA. Bespreken KPI’s
	
	Manager HRM, Contractmanager/Coördinator Arbodienst 
	Tweemaal per jaar

	Operationeel
	· Evaluatie dienstverlening afgelopen kwartaal 
· Evaluatie escalaties
· Voortgang projecten
	
	Beleidsmedewerker HRM, Contractmanager/Coördinator Arbodienst 
	Maandelijks 

	Tactisch overleg per organisatie-onderdeel
	Per organisatieonderdeel wordt periodiek een op maat gemaakt overleg georganiseerd, passend bij de problematiek die speelt binnen het betreffende organisatieonderdeel, waarbij de betrokken professionals en leidinggevenden aanwezig zijn.
	
	Beleidsmedewerker HRM, Contractmanager/Coördinator Arbodienst, HRM businesspartner 
	Facultatief

	Service
	· Releases Arbodienst
· Voortgang afhandeling incidenten, changes en RFI’s.
	
	
	Kwartaal



[bookmark: _Toc131603552]Escalatieproces
Het escalatieproces is onderverdeeld in drie niveaus. Als er op het betreffende niveau geen overeenstemming kan worden bereikt over de te volgen acties, treedt automatisch het volgende escalatieniveau in werking. In overleg wordt bepaald wie het initiatief neemt tot verdere escalatie. Bij het escalatieproces overlegt de verantwoordelijke voor het escalatieniveau van opdrachtnemer met de verantwoordelijke voor het escalatieniveau van Opdrachtgever. Alle afspraken die gemaakt zijn tijdens de escalatieprocedure, worden door Opdrachtnemer genoteerd en per e-mail verstuurd naar Opdrachtgever op dat escalatieniveau. De inhoud van dit bericht is gelijk aan de gegevens van een ticket aangevuld met:
· De oplossingsrichting;
· Impact van de gekozen oplossing (zowel voor opdrachtgever als voor Opdrachtnemer);
· Geplande vervolgacties inclusief planning. 
Een geëscaleerd incident wordt pas afgesloten nadat: 
· De betreffende functionaris van opdrachtgever akkoord gaat met de feitelijk aangeboden oplossing of; 
· De verantwoordelijke van opdrachtgever akkoord gaat met een oplossing die op termijn conform afspraak of via een nieuwe release danwel patch wordt aangeboden. 
Escalaties zullen op basis van een rapportage worden geëvalueerd in het operationeel en/of serviceoverleg. De meldingen en de gemaakte rapportages vormen de input voor deze besprekingen.
Op het moment dat de Coördinator Arbodienst van Opdrachtgever er met de Service Desk niet uitkomt, treedt het escalatiemodel in werking. De volgende niveaus en betrokken rollen zijn opgenomen in het escalatiemodel:
	Rol
	Verantwoordelijke Opdrachtgever
	Verantwoordelijke Opdrachtnemer

	Operationeel
	Contractmanager /Coördinator Arbodienst
	XX

	Tactisch
	Manager HRM
	XX

	Strategisch
	Directeur dienst OeO
	XX


[bookmark: _Toc131603553]Rapportages
Verslagen en rapportage’s worden verstrekt op een dusdanige wijze dat de Opdrachtgever de overeengekomen KPI’s eenvoudig kan controleren.
Oplevertermijnen van specifieke tussentijdse rapportages die door Opdrachtgever worden gewenst worden in onderling overleg afgestemd. Rapportages zullen in PDF-format worden aangeleverd en worden via e-mail ter beschikking gesteld.
Overzicht van de verslagen en rapportages:
1. Telefonisch consult- en spreekuurverslag:
Van ieder telefonisch consult en spreekuurcontact wordt door de bedrijfsarts of professional die werkt vanuit een gemandateerde bevoegdheid van de bedrijfsarts, een schriftelijk verslag uitgebracht aan de casemanager. Het verslag heeft als doel advies te verstrekken over de werkhervatting van werknemer en bevat minimaal de volgende elementen:
· Datum spreekuurcontact;
· Mate van geschiktheid tot het verrichten van arbeid, uitgedrukt in uren per week, type arbeid;
· Datum eventueel volgend spreekuurcontact of op welk termijn er een vervolg afspraak moet plaatsvinden;
· Prognose met betrekking tot werkhervatting, uitgedrukt in mate van arbeidsgeschiktheid in uren per dag en aanvangsdatum;
· Advies omtrent de mogelijkheden tot hervatting van de werkzaamheden in eigen functie dan wel in een aangepaste functie(onderdelen). Het advies is hoofdzakelijk gericht op mogelijkheden en niet op beperkingen van de verzuimende werknemer. 
· Terugkoppelingen spreekuur geven een SMART geformuleerde beschrijving van hetgeen benoemd is onder 5.7

Aanvullend per kwartaal:
· Eenmaal per kwartaal levert opdrachtnemer een overzicht van de uitgevoerde spreekuren door professionals.
· Eenmaal per kwartaal levert Opdrachtnemer een overzicht van het aantal (preventieve-) spreekuurcontacten met professionals. 
· Eenmaal per kwartaal levert opdrachtnemer een overzicht van de wachttijden voor spreekuur van professionals.

2. Spoedspreekuurverslag
Het spoedspreekuurverslag moet binnen twee uren na contact met de verzuimende werknemer worden terug gemeld aan de casemanager van de betrokken werknemer. Dit dient in eerste instantie telefonisch te gebeuren en dient binnen 24 uren schriftelijk te worden bevestigd aan de casemanager conform het format van het spreekuurverslag. 
3. Verzuimanalyse
Jaarlijks levert opdrachtnemer een verzuimanalyse op (wat onderdeel uitmaakt van het jaarverslag Arbeid & Gezondheid) die inzicht geeft in de aard en de oorzaken van het verzuim. Trends worden benoemd. De genoemde analyses gaan vergezeld van een helder advies over speerpunten van beleid en verbeterpunten voor de verzuimbegeleiding. 
4. Adviesrapport preventie
Hogeschool Rotterdam ontvangt jaarlijks een adviesrapport preventie waarin risicogroepen en eventuele maatregelen zijn benoemd. In het bijzonder preventieve maatregelen, conform de Arbowet.
5. BIG-registratie
Jaarlijks levert Opdrachtnemer een overzicht van de BIG-registratie van de bedrijfsartsen. Alle bedrijfsartsen handelen volgens de beroepscode van de Nederlandse Vereniging voor Arbeids- en Bedrijfsgeneeskunde en hebben brede werkervaring gedurende meerdere jaren met andere organisaties van gelijkwaardige omvang. Daarnaast dienen de bedrijfsartsen aantoonbaar BIG-geregistreerd te zijn als bedrijfsarts.
6. SBCA-certificering
Jaarlijks levert Opdrachtnemer het bewijs van SBCA-certificering. Indien de SBCA-certificering wordt ingetrokken, meldt opdrachtnemer dit binnen 24 uur aan Opdrachtgever. Opdrachtgever heeft de mogelijkheid om daaruit voortvloeiende schade voor Hogeschool Rotterdam te verhalen op de Opdrachtnemer.
[bookmark: _Toc131603554]Specifieke afspraken
<Na gunning wordt afhankelijk van de geboden dienstverlening nadere afspraken vastgelegd. Door beide partijen.>
Indien een koppeling wordt gerealiseerd tussen het HRM systeem voor casemanagement Opdrachtgever en verzuimsysteem van de Opdrachtnemer dan dienen hier concrete afspraken rond beheer en verantwoordelijkheden vastgelegd te worden.
Opdrachtnemer draagt bij aan de ontwikkeling van een visie op verzuim en re-integratie, dat in lijn is met het op te stellen strategisch HRM beleid.
Opdrachtnemer handelt vanuit een duurzaam perspectief, zoals omschreven in de Sustainable Development Goals van Opdrachtgever, om daarmee in de bedrijfsvoering de impact op de omgeving te verminderen en hierdoor bij te dragen aan het welzijn van de medewerkers van Opdrachtgever.
[bookmark: _Toc131603555]Omgang met documentatie
Het DAP wordt jaarlijks inhoudelijk doorgenomen en bij wijzigingen aangepast. Schriftelijk vindt hierover afstemming plaats. Door beide Partijen wordt na instemming van de wijzigingen het DAP bijgesteld.
Verantwoordelijkheden documentatie
	Rol
	Opdrachtgever <Naam>
	Opdrachtnemer <Naam> 

	Coördinator Arbodienst
	
	

	
	
	

	
	
	



2

Dossier Afspraken en Procedures
Paraaf Hogeschool Rotterdam/Opdrachtgever		Paraaf Opdrachtnemer
image1.png
2 2

HOGESCHOOL Faciliteiten en
ROTTERDAM Informatietechnologie





