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[bookmark: _Toc168046491]Inleiding

Het Dossier Leveranciers- en Contractmanagement (DLCM) beschrijft de afspraken tussen de Opdrachtgever en de Opdrachtnemer.

Governance wordt in hoofdstuk 1 op hoofdlijnen beschreven. Hier wordt met name ingegaan op (be)sturing, organisatie en  overlegvormen.

In hoofdstuk 2 staat de Service Level Agreement (SLA).  In dit hoofdstuk wordt aangegeven welke Kritische Prestatie Indicatoren er zijn, welke service levels hier aan hangen en op welke wijze gemeten wordt.

Hoofdstuk 3 en verder worden de  afspraken en procedures besproken. Hier worden op operationeel niveau de werkafspraken tussen de Opdrachtgever en de Opdrachtnemer besproken. Na ondertekening van de Raamovereenkomst (ROK) zullen de Opdrachtgever en Opdrachtnemer samen zorgdragen voor het verder uitwerken van het DLCM.

Uitgangspunten
· De Opdrachtgever is samen met de Opdrachtnemer verantwoordelijk voor het respecteren van de regels van de Overeenkomst <kenmerk>. Daarnaast zijn Opdrachtgever en Opdrachtnemer zelf verantwoordelijk voor het inrichten van een werkend escalatieproces. Dit proces dient nader uitgewerkt te worden in het DLCM.
· De opdrachtgever is verantwoordelijk voor de Overeenkomst <kenmerk>.
· Het DLCM is een concept dat binnen drie maanden na ondertekening van de Overeenkomst definitief wordt gemaakt. Het DLCM is een Opdrachtgever specifiek document. Dat wil zeggen dat elke Opdrachtgever dit document kan gebruiken om specifieke werkafspraken vast te leggen.

Geldigheidsduur van het DLCM
De geldigheidsduur van het DLCM start op het moment dat deze door Opdrachtgever en Opdrachtnemer is ondertekend. De looptijd komt overeen met de looptijd van de Overeenkomst. 

Wijzigingen binnen het DLCM
De inhoud van het DLCM is de gezamenlijke verantwoordelijkheid van de Opdrachtnemer en de Opdrachtgever. Wijzigingen binnen het DLCM zijn mogelijk zolang deze niet in tegenspraak zijn met de Overeenkomst. De wijzigingen dienen goedgekeurd te worden door zowel de Opdrachtgever als de Opdrachtnemer. 

Voorgestelde wijzigingen binnen het DLCM zijn onderwerp van gesprek in het overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer, zoals beschreven in het DLCM.



[bookmark: _Ref444856025][bookmark: _Toc168046492]Governance

De Opdrachtgever en Opdrachtnemer dienen op adequate wijze samen te werken daarvoor is er een governance beschreven over de wijze van samenwerken. 
[bookmark: _Toc168046493]Organisatie
Er zijn 2 partijen betrokken bij de Overeenkomst. De Opdrachtgever en de Opdrachtnemer, waarbij de Opdrachtgever uit 3 onderdelen bestaat:

· Het IUC-Belastingdienst is een onderdeel van de Opdrachtgever, die de opdracht in de markt zet en formeel de verplichtingen aan gaat.
· Belastingdienst IV Generieke Voorzieningen Analytics (ACT), die namens Opdrachtgever de Oplossing beheerd, zorgt voor toegang tot de Oplossing en incidenten meldt bij Opdrachtnemer.
· De Eindgebruikers van oplossing

[bookmark: _Toc168046494]Overlegvormen
In deze paragraaf zijn de strategische, tactische en operationele overleggen tussen de Opdrachtnemer en Opdrachtgever beschreven. In deze paragraaf is een lijst opgenomen met frequenties van overleggen en te bespreken en te besluiten onderwerpen. Voorafgaand aan het betreffende overleg wordt geïnventariseerd welke onderwerpen van belang zijn en worden eventueel onderwerpen weggelaten of toegevoegd. Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij aan de overleggen deelneemt. De Opdrachtgever zorgt voor een passende afvaardiging. Opdrachtgever zorgt voor verslaglegging.

In onderstaande tabel wordt weergegeven welke functionarissen/rollen per organisatie deelnemen aan de overlegvormen. Vervolgens wordt aangegeven welke onderwerpen bij welke overlegvorm thuishoren.

	Overleg
	Agenda
	Frequentie
	Wie
	Aandachtsgebied

	Operationeel Overleg 
	· Mededelingen
· Actie- en besluitenlijst (vorige sessie)
· Service Performance rapportage
· Incidenten en Problems
· (Gebruikers) Functionaliteit 
· Werkwijzen en Procedures
· Releaseplanning
· Change- en Onderhoudsplanning

	1 x per 3 maanden
	· M3 Belastingdienst IV (vz)
· Contractmanager Belastingdienst (optioneel)
· Techneuten Belastingdienst (optioneel)
· Supergebruikers Belastingdienst (optioneel)
· SDM Leverancier
· Techneuten Leverancier (optioneel)
	Alle technische operationele aspecten en serviceperformance



	Contract Overleg
	· Mededelingen
· Actie- en besluitenlijst (vorige sessie
· Service Performance
· Uitnutting
· Contractdossier
· Contractchanges
· Innovatie & Duurzaamheid
	1 x per 6 maanden
	· Contractmanager Belastingdienst (vz)
· Inkoper (optioneel)
· M3 Belastingdienst IV
· SDM Leverancier
· Accountmanager Leverancier

	Alle commerciële, financiële, contractuele aspecten en serviceperformance

	Tactisch Overleg (Optioneel en contract overstijgend)
	· Mededelingen
· Actie- en besluitenlijst (vorige sessie
· LeverancierPerforrmance Rapportage
· Performance verbetervoorstellen
· Escalaties

	1 x per 6 maanden
	· M2 Belastingdienst (vz)
· Leveranciersmanager Belastingdienst
· Contractmanager Belastingdienst (optioneel)
· Overall Accountmanager Leverancier

	Contract overstijgende aspecten. Bundeling van diverse contracten op leveranciersniveau

	Strategisch Overleg (Optioneel en contract overstijgend)
	· Mededelingen
· Actie- en besluitenlijst (vorige sessie
· Business Development
· Portfolioplanning
· Accountplan Leverancier
· Escalaties

	1 x per jaar
	· M1 Belastingdienst (vz)
· Leveranciersmanager Belastingdienst (optioneel)
· Directie Leverancier
· Overall Accountmanager Leverancier

	Wederzijdse BusinessDevelopment doorspreken



[bookmark: _Toc168046495]Escalaties
In deze paragraaf  zijn escalatielijnen tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer beschreven. Elke partij heeft de mogelijkheid om een escalatie aan te kaarten en op een volgend niveau te brengen. De escalerende partij brengt respectievelijk de Opdrachtgever of Opdrachtnemer op een gelijkwaardig niveau, op de hoogte. Er is sprake van een escalatie in de volgende gevallen:
· Er is een overschrijding van de responsetijd;
· Er is een overschrijding van een servicelevel (tenzij de verantwoordelijke medewerker van de Belastingdienst vooraf akkoord gaat met een overschrijding);
· Er is een calamiteit, waarbij de volledige Dienst niet functioneert.

Escalatie vanuit een overleg
Indien in een overleg geen besluit kan worden genomen doordat partijen het niet eens worden of doordat het betreffende overleg niet het mandaat heeft een dergelijk besluit te nemen, wordt het onderwerp in een bovenliggend overleg aan de orde gesteld. 

Escalatie buiten overlegstructuur 
Bij escalaties, ten gevolge van bijvoorbeeld een calamiteit om te voorkomen dat de dienstverlening onder het overeengekomen niveau daalt of doordat onvoorziene extra dienstverlening noodzakelijk is, kan een crisisteam worden samengesteld. 

Voor oplossingen van de escalatie dient door betrokken partijen meteen menscapaciteit opgeschaald te worden. Om deze escalatie zo snel als mogelijk te verankeren binnen de overlegstructuur wordt gezamenlijk een (crisis)draaiboek opgesteld. De vertegenwoordiging van de Opdrachtgever en Opdrachtnemer is gelijkwaardig (niveau, mandaat).

Tabel Escalatieschema
	Escalatie-niveau 
	Escalatiepad Opdrachtgever 
	Escalatiepad Opdrachtnemer

	

	
Systeem specialist  
	
Nader in te vullen

	1 
	lead 

	Nader in te vullen

	2 

	Teammanager

	Nader in te vullen

	3 
	Afdelingshoofd 

	Nader in te vullen



[bookmark: _Toc168046496]Evalutatie en Verbeterplan
Bij een tekortschietende dienstverlening, zoals in geval van  een Prio 1-melding, is het prioriteit één om de dienstverlening zo snel mogelijk te herstellen. Een belangrijk instrument daarvoor is dat de Opdrachtgever naast de in de vorige paragrafen genoemde escalatiemogelijkheden, Opdrachtnemer kunnen opdragen, dat - parallel aan het herstellen van de dienstverlening - direct gestart wordt met het houden van een evaluatie en het opstellen van een daaruit volgend verbeterplan.

Evaluatie
In het geval van een tekortschietende dienstverlening heeft de Opdrachtnemer de plicht en de verantwoordelijkheid een evaluatie uit te voeren, indien de Opdrachtgever daartoe een opdracht geeft. De Opdrachtnemer heeft, nadat de Opdrachtgever een daartoe strekkende opdracht heeft gedaan, vijf Werkdagen de tijd om een evaluatie te houden en hierover te rapporteren aan de Opdrachtgever. De evaluatie start met het achterhalen wat de oorzaak van de tekortschietende dienstverlening of de overschrijding is geweest. Op basis van de achterhaalde oorzaak, dient door Opdrachtnemer een adequaat verbeterplan geformuleerd te worden. 

Verbeterplan
Het verbeterplan dient voorzien te zijn van een planning en ter acceptatie voorgelegd te worden aan de Opdrachtgever. De Opdrachtnemer dient transparant te zijn over de oorzaak van de tekortkoming of de overschrijding. Het verbeterplan moet er voor zorgen dat herhaling wordt voorkomen. De Opdrachtnemer rapporteert periodiek (frequentie wordt door de Opdrachtgever vastgesteld) over de voortgang van de realisatie van het verbeterplan. 

In het Verbeterplan is het volgende opgenomen:
· Naam van Verbeterpunt.
· Startdatum.
· Geplande einddatum.
· Beoogde aanpak (kort).
· Status.
· Lessons learned.
· De Security roadmap.

De kosten van de evaluatie en de uitvoering van het verbeterplan komen voor rekening van Opdrachtnemer. Indien Opdrachtgever betrokken is bij de evaluatie of de uitvoering van een verbeterplan worden er door de Opdrachtgever voor deze betrokkenheid geen kosten in rekening gebracht.
[bookmark: _Toc168046497]Overige sancties
Naast genoemde herstel- en controlemaatregelen blijft Opdrachtgever bevoegd om tot ontbinding op grond van artikel 6:265 BW over te gaan. Daarvoor is het niet noodzakelijk dat Opdrachtgever eerst alle herstel- en controlemaatregelen benut en pas bij onvoldoende resultaat tot ontbinding kan overgaan. Het opleggen van herstel- en controlemaatregelen laat onverlet de bevoegdheid van Opdrachtgever om schadevergoeding en/of nakoming te vorderen.

[bookmark: _Toc168046498]Opleidingen en Consultancy
Opdrachtgever levert gedurende de Overeenkomst Opleiding (inclusief documentatie) en Consultancy. Opleidingen en Consultancy worden middels aparte opdrachten (Inkoopoders) afgeroepen. Inhoud, planning en inzet vindt plaats in onderling overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer.

Facturatie en betaling van Opleiding en Consultancy vindt achteraf plaats. Op de factuur dient het inkoopnummer en een specificatie van de Opleiding of een overzicht in uren/dagen van de Consultancy vermeld te worden.

[bookmark: _Toc168046499]Service Levels

In dit hoofdstuk zijn de Service Levels opgenomen waaraan de dienstverlening van de Opdrachtnemer dient te voldoen. Daarover wordt door middel van rapportage en overleg verantwoording afgelegd aan de Opdrachtgever. 
[bookmark: _Toc168046500]Kritische Prestatie Indicatoren
De KPI’s zijn gericht op het realiseren van de inkoopdoelstellingen van het Rijk en specifiek gemaakt voor de situatie van de Belastingdienst.

	
KPI 1
	Helpdesk

	Resultaat
	Voor Serviceverzoeken en het melden van Incidenten heeft de Opdrachtgever een Helpdesk beschikbaar waar vragen gesteld kunnen worden en incidenten aangemeld kunnen worden.

	Service level
	Tijdens kantooruren is er een helpdesk beschikbaar tussen 8:00 uur en 17:00 uur.


	Norm
	100%

	Herstel- en controle-maatregelen
	Bij het niet halen van de norm heeft de Opdrachtgever onderstaande herstel- en controlemaatregelen die verder worden toegelicht in hoofdstuk 1:
· Escalatie;
· Evaluatie- en verbeterplan;

	Boete
	n.v.t.



	KPI 2
	Incidentmanagement

	Resultaat
	Opdrachtnemer realiseert een snelle en effectieve (doeltreffende) afhandeling van Incidenten en Serviceverzoeken. De Opdrachtgever wil voor Incidenten en Serviceverzoeken naast de Helpdesk gebruik kunnen maken van een (online) incidentregistratiesysteem. 

	Service level
	Opdrachtnemer voldoet aan de hieronder gestelde normen voor de afhandeling van Incidenten en Serviceverzoeken. Incidenten kunnen met drie verschillende Prioriteiten aangemeld worden die verder worden toegelicht in paragraaf 4.5.


	
	Prio
	Reactietijd
	Norm
	Streef Oplostijd (binnen)


	
	Prio 1
	30 minuten
	100%
	4 kantoor uren

	
	Prio 2
	2 uur
	100%
	3  Werkdagen

	
	Prio 3
	2 uur
	100%
	15 Werkdagen

	
	Serviceverzoeken
	24 uur
	100%
	15 Werkdagen

	Norm
	100% op bovenstaande Reactietijden. Oplostijden zijn streeftijden

	Herstel- en controle-maatregelen
	Bij het niet halen van de norm heeft de Opdrachtgever onderstaande herstel- en controlemaatregelen die verder worden toegelicht in hoofdstuk 1:
· Escalatie;
· Evaluatie- en verbeterplan bij Prio incicenten

	Boete
	n.v.t. 


[bookmark: _Toc160198078][bookmark: _Toc168046501]Servicedesk en Incidentmanagement

Ten aanzien van het Incidentproces wordt verwacht dat de Opdrachtnemer de Incidenten binnen de gestelde tijden (KPI 2) oplost.
[bookmark: _Toc160198079][bookmark: _Toc168046502]Aanmelden van incidenten
Voor het aanmelden van Incidenten die betrekking hebben op de Oplossing en Dienstverlening die de Opdrachtnemer levert, kunnen contactpersonen van de Opdrachtgever zich richten tot de Helpdesk van de Opdrachtnemer middels een:
· (Online) Incidentregistratiesysteem /Portal  Toeleverancier/Opdrachtnemer;
· telefoonnummer Helpdeskdesk Toeleverancier/Opdrachtnemer;
· mail naar Helpdesk Toeleverancier/Opdrachtnemer

De gegevens van het Portal + telefoonnummer

Alle meldingen worden door de Opdrachtnemer vastgelegd in een daarvoor ingerichte Incidentregistratiesysteem/portal. Die tevens voor bewaking en rapportage gebruikt wordt. De Opdrachtgever verstrekt de volgende informatie bij het aanmelden van een Incident:
· Incident referentienummer van Opdrachtgever;
· Naam contactpersoon van Opdrachtgever;
· Telefoonnummer contactpersoon van Opdrachtgever;
· Prioritering van het Incident (Opdrachtgever bepaald prioriteit van het incident)
· Omschrijving Incident;

Het aanmelden van Incidenten kan alleen vanuit Belastingdienst IV Generieke Voorzieningen Analytics (ACT). 

Het stellen van functionele of inhoudelijke vragen (Serviceverzoeken) over de Oplossing kan  worden gedaan door onderstaande groep supergebruikers.

	Naam
	Functie/rol
	Telefoon
	E-mail

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



[bookmark: _Toc160198080][bookmark: _Toc168046503]Statusupdate
De Opdrachtnemer informeert de contactpersoon van de Opdrachtgever periodiek over de voortgang en de status van het Incident. De Opdrachtnemer en de contactpersoon van de Opdrachtgever gaan uit van een aantal momenten, te weten:
1. Het moment van incidentmelding (status nieuw);
2. Het moment van de eerste reactie van de Opdrachtnemer.
3. Gedurende de afhandeling van het Incident geeft de Opdrachtnemer, afhankelijk van de prioriteit van het Incident, regelmatig de voortgang van de afhandeling van het Incident door aan de Opdrachtgever.

[bookmark: _Toc160198081][bookmark: _Toc168046504]Afmelden van Incidenten
De Opdrachtnemer meldt het Incident telefonisch of middels het portaal af bij de contactpersoon van de Opdrachtgever van het Incident nadat de storing hersteld is. De Opdrachtnemer sluit het Incident na akkoord van de Opdrachtgever. Bij geen terugkoppeling van de Opdrachtgever, zal de Opdrachtnemer het Incident na vijf werkdagen administratief afsluiten. 

[bookmark: _Toc160198082][bookmark: _Toc168046505]Tijd-as voor het afhandelen van Incidenten en Serviceverzoek
In onderstaande figuur is het proces van Incidentmeldingen en Serviceverzoek over een tijd-as weergegeven. 


Figuur: Tijd-as voor het afhandelen van Incidenten en Serviceverzoeklen
[image: ]

Tabel: Definities Tijd-as
	Begrip
	Definitie

	Verstoring
	Ontstaan van een verstoring

	Detectie
	Het vaststellen van een verstoring

	Incident aangemeld
	Het moment dat een Incident is aangemeld bij de Opdrachtnemer. Dit kan tevens een automatische melding richting Fabrikant zijn. 

	Start oplossen
	Opdrachtnemer start met het oplossen van een verstoring 

	Communicatie-moment
	Opdrachtnemer rapporteert over de voortgang en doet een uitspraak over de verwachte oplostijd

	Incident opgelost
	De oplossing is beschikbaar, getest en geaccepteerd door de Opdrachtgever op basis van probleemanalyse en testrapport van de Opdrachtnemer

	Dienst beschikbaar
	De dienst is voor de eindgebruiker weer beschikbaar

	Reactietijd
	De tijd tussen terugmelding en het moment dat gestart wordt met het oplossen van een Incident.

	Oplostijd
	De tijd waarin het Incident opgelost wordt en daarmee de functionaliteit van het Product in storing is hersteld. 

	Afhandelingstijd
	De tijd die ligt tussen een aangemeld Incident en het opleveren van een oplossing (Reactietijd + Oplostijd).

	Hersteltijd
	De tijd die nodig is om de oplossing te implementeren en de Dienstverlening te herstellen



[bookmark: _Toc168046506]Bepaling prioriteit 
Ten behoeve van de prioriteit van een incident vast te stellen zijn de volgende tabellen als leidraad opgesteld. 
De Opdrachtgever bepaalt de prioriteit van het incident.

Tabel Prioritering incidenten - impact
	Impact (hoe ernstig is het)
	Omschrijving Incident 

	Hoog 

	Een Incident heeft of kan ernstige gevolgen hebben voor
· één of meer bedrijfsprocessen die de burger en/of het bedrijf direct raken, en/of 
· één of meer fabriekstaken voor (massale) gegevensverwerking en/of 
· de Informatiebeveiliging en/of 
· het imago van de Opdrachtgever en/of
· onacceptabele hoge kosten.

	Laag
	In alle overige gevallen wordt de Impact laag aangehouden.



Tabel Prioritering incidenten - urgentie
	Urgentie (hoe snel moet het)
	Omschrijving verstoring 

	Hoog 

	Een Incident 
· beïnvloedt kwaliteit van functies/Beschikbaarheid/beveiliging en/of 
· brengt integriteit van de Gegevens in het geding en/of 
· treedt op tijdens piektijd/-periode van het bedrijfsproces en/of 
· brengt uiterste verzenddatum van klantbescheiden in gevaar en/of 
· verstoort de communicatie met de klanten van de Opdrachtgever en/of 
· er geen Workaround mogelijk is en/of
· de verwerking kan niet worden uitgesteld en/of
· de schade is al een feit of zal dat zijn binnen 24 uur.

	Laag
	In alle overige gevallen wordt de urgentie ‘laag’ aangehouden



Tabel Prioriteringsschalen
	Schaal 
	Omschrijving 

	Prio 1 
	Impact is hoog en de urgentie is hoog 

	Prio 2 
	Impact is hoog en de urgentie is laag / Impact is laag en de urgentie is hoog 

	Prio 3 
	Impact is laag en de urgentie is laag 



[bookmark: _Toc168046507]Toegang tot de locatie van de Opdrachtgever

Voor diverse werkzaamheden zoals het oplossen van een Incident of geplande werkzaamheden kan de Toeleverancier/Opdrachtnemer toegang nodig hebben tot een locatie van de Opdrachtgever. Zonder aanmelding bij de Opdrachtgever krijgt de Toeleverancier/Opdrachtnemer geen toegang tot locaties van de Opdrachtgever.

De Toeleverancier/Opdrachtnemer heeft de volgende gegevens doorgegeven:
· aankomsttijd;
· vermoedelijke vertrektijd;
· naam van de bezoeker;
· aard van de werkzaamheden;

De aangemelde medewerker van de Toeleverancier/Opdrachtnemer  moet zich identificeren middels een geldig identiteitsbewijs (paspoort, rijbewijs, ID). Zonder een geldig identiteitsbewijs, of een niet aangemelde bezoeker krijgt deze geen toegang tot de locatie van de Opdrachtgever. De Toeleverancier/Opdrachtnemer  stuurt uitsluitend medewerkers naar de locatie van de Opdrachtgever die door de Opdrachtgever zijn geaccepteerd (screening).

Bij gepland Onderhoud op locatie van de Opdrachtgever buiten de kantooruren, meldt de Toeleverancier/Opdrachtnemer deze werkzaamheden minimaal 72 uren voor aanvang bij de Opdrachtgever, onder vermelding van bovenstaande gegevens.
[bookmark: _Toc168046508]Remote Support Dienst
De Remote Support dienst van de Opdrachtgever biedt de mogelijkheid om, op ad hoc basis aan een Opdrachtnemer/Toeleverancier ondersteuning te vragen bij bijvoorbeeld Incidenten, problemen of releases. Met deze voorziening heeft de medewerker van de Opdrachtgever de mogelijkheid een Opdrachtnemer en/of Toeleverancier, op afstand mee te laten kijken binnen zijn/haar beheerapplicaties met aanvullend hierop het uit handen geven van toetsenbord en muis. 

De medewerker van de Opdrachtgever kan kiezen of de Opdrachtnemer en/of Toeleverancier alleen bij een bepaalde applicatie mee kan kijken of dat deze de complete Desktop kan zien. Bij het uit handen geven van de regie krijgt de Opdrachtnemer/Toeleverancier de mogelijkheid om de toetsenbord- en muisacties uit te voeren onder toezicht van de medewerker van de Opdrachtgever. Natuurlijk kan deze medewerker te allen tijde de regie terugnemen. 

Voorwaarden waaraan Opdrachtnemers/Toeleveranciers moeten voldoen: 
· Door het gebruik van de aan u verstrekte URL krijgt u toegang tot vertrouwelijke gegevens van de Opdrachtgever. U mag hiervan uitsluitend zelf gebruik maken en alleen voor het doel waarvoor u uitgenodigd bent door de gastheer van de Opdrachtgever.
· U mag verkregen informatie op geen enkele wijze overdragen, verveelvoudigen, bewerken of verspreiden dan uitsluitend voor de uitvoering van de overeengekomen werkzaamheden.
· U bent verplicht om aanwijzingen van de Opdrachtgever omtrent het gebruik van de informatie en/of Remote support op te volgen.
· Bij het inloggen dient u zich met uw volledige naam, voorletters en bedrijfsnaam bekend te maken.
· De Opdrachtgever kan een lijst opleveren van ondersteunde besturingssystemen en browsers. 
· De Opdrachtgever is niet verantwoordelijk of aansprakelijk voor eventuele schade ten gevolge van het gebruiken van Remote support. 
· Ziet u iets afwijkends bij het gebruik van Remote support? Neem dan direct contact op met de gastheer van uw Remote support sessie.
· Misbruik wordt bestraft.
· Op het gebruik van Remote support is Nederlands recht van toepassing.
 



[bookmark: _Toc168046509]Acceptatieprocedure

De schriftelijke goedkeuring door de Opdrachtgever, na Oplevering van het Resultaat, van het geleverde Product en / of de geleverde Dienst., Het Product en / of de Dienst kan hierna in de beoogde omgeving(en) worden geplaatst.

Na Acceptatie van het Product of de Dienst kan de Opdrachtgever aanspraak maken op de garantie en/of overeengekomen Onderhoud en Support.

[bookmark: _Toc168046510]Rapportages en Informatie

In dit hoofdstuk staan de rapportages beschreven die door de Opdrachtnemer verplicht moeten worden opgeleverd. Bij de rapportages is aangegeven wat het format is waarin de rapportage wordt aangeleverd, wat de frequentie is en aan wie de rapportage moet worden opgeleverd. 
[bookmark: _Toc168046511]Incidentrapportage
Op verzoek dient de Opdrachtnemer een Incidentrapportage maandelijks op te leveren. De rapportage bevat minimaal de volgende informatie:
- Helpdesk: Reactietijden per Prio; 
- Beschikbaarheid; 
- KPI incident management; 
- KPI Helpdesk. 
[bookmark: _Toc168046512]Duurzaamheidsrapportage
Een maal per jaar levert de Opdrachtnemer een duurzaamheidsrapportage op, aan de Opdrachtgever met voorstellen om te verduurzamen. Dit is onderdeel van het rijks brede programma: Inkopen met impact.
[bookmark: _Toc168046513]Adhoc rapportage
De Opdrachtgever kan een verzoek doen voor een Adhoc rapportage, indien er een escalatie is geweest of er zich een voorval heeft voor gedaan die nadere uitleg vereist. De Opdrachtgever zal de Opdrachtnemer een verzoek doen voor een Adhoc rapportage, deze dient binnen 10 werkdagen opgeleverd te worden. (Het formaat hiervoor is vrij.)
De Adhoc rapportage dient te zijn voorzien van:
· Omschrijving van de escalatie;
· Tijdlijn;
· Betrokken partijen;
· Voorgestelde oplossing;
[bookmark: _Toc168046514]Informatieverstrekking
Voor het beheer van de Oplossing door Opdrachtgever is het van belang dat Opdrachtgever informatie ontvangt van Opdrachtnemer met betrekking tot nieuwe versies (releases, upgrades, updates, etc.). 
Opdrachtgever informeert Opdrachtgever actief 6 maanden voor dat de nieuwe versie uitkomt over de nieuwe  versie en de daarbij verwachte Impact voor Opdrachtgever.

Opdrachtgever informeert actief opdrachtnemer over nieuwe versies en over End Of Support (EOS) en End of Live (EOL) data. EOS en EOL data dienen minimaal 2 jaar van te voren te worden gemeld. 


[bookmark: _Toc168046515]Factureren, betalen en indexatie

De Opdrachtnemer moet ten aanzien van facturatie aansluiten op E-facturatie van de Rijksoverheid. 

Nagenoeg alle operationele beheeractiviteiten, waaronder ook het ondersteunen van deelnemers en leveranciers bij het aansluiten op DigiInkoop zijn belegd bij Logius. Als onderdeel van het ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties vormt Logius de digitale “e-overheid” schakel met klanten, partners en leveranciers. Meer informatie over Logius kunt u lezen op de website www.logius.nl.

Naast het overzicht van de te factureren Producten en/of Diensten dient onderstaande informatie op de factuur te worden vermeld. Het Bestelnummer moet op de factuur staan, anders wordt deze door de afdeling factuurverwerking niet geaccepteerd.
· inkoopopdracht met een Bestelnummer beginnend met 4500xxxxxx of 4100xxxxxx
· Contractnummer beginnend met 560000xxxxxx
· Dienstonderdeel waaraan u levert
· Referentie afspraken 
· Artikel
· Aantal
· Prijs

Alleen bij klachten kan er contact opgenomen worden met het volgende emailadres: facturen@belastingdienst.nl.




[bookmark: _Toc168046516]Contactgegevens

Tabel Contactgegevens Opdrachtgever
	Naam
	Functie/rol
	Telefoon
	E-mail

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



Tabel Contactgegevens Opdrachtnemer
	Naam
	Functie/rol
	Telefoon
	E-mail

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	





[bookmark: _Toc168046517]Ondertekening


	<Opdrachtgever>
	<Opdrachtnemer>

	Naam:

Functie:


	Naam:

Functie:


	Datum:
	Datum:

	Handtekening





	Handtekening




Leveranciers-en Contractmanagement


 Governance


Dossier Afspraken en Procedures (DAP)


Service Level Agreement (SLA)
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