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1. [bookmark: _Toc37254149]
2

2. [bookmark: _Toc57543840][bookmark: _Toc167867417]Inleiding
2.1. [bookmark: _Toc57543841][bookmark: _Toc167867418]Doel van dit document
Met een hoofdletter geschreven termen in dit Document Afspraken en Procedures (hierna: DAP) hebben dezelfde betekenis als in de Overeenkomst of Bijlagen daarvan. Dit DAP bevat nadere (operationele) afspraken met betrekking tot de SLA, bijvoorbeeld ter zake samenwerking, verantwoordelijkheden, communicatie en gedragsregels.

	Gebruik deze template om uw concept DAP te beschrijven. De hoofdstukken en hoofdstukindeling dienen hetzelfde te blijven, maar binnen de hoofdstukken kunt u de vorm zelf bepalen en de inhoud aanvullen waar aangegeven. Wij zien wel graag in ieder geval de genoemde onderwerpen en de aangegeven tabelkolommen terug in uw beschrijving. Gebruik ook gerust andere vormen, zoals visuele weergaven. Belangrijk is wel dat wij goed begrijpen wat u bedoelt en dat u ons ook echt ontzorgt tijdens de contractfase. 

Neem in hoofdstuk 4 voor alle relevante processen in het kort een beschrijving op conform de aangegeven tekst en geef de procesbeschrijvingen duidelijk weer in de bijlagen. Er mogen in hoofdstuk 4 extra subhoofdstukjes worden toegevoegd en er mogen extra bijlagen voor procesbeschrijvingen worden toegevoegd. 

Let op dat de inhoud van dit DAP overeenkomt, en geen tegenstrijdigheden bevat, met de Overeenkomst, de SLA, het PvE en andere aanbestedingsstukken.  

Dit kader met deze tekst mag u verwijderen. 



2.2. [bookmark: _Toc84932834][bookmark: _Toc122705535][bookmark: _Toc167867419]Leeswijzer
Dit document geeft een praktische invulling van de organisatie, communicatie en procedures betreffende de levering van Producten en Diensten in het kader van de Overeenkomst VCA diensterlening.

Hoofdstuk 2 beschrijft de communicatieniveaus, inclusief contactpersonen en -gegevens.
Hoofdstuk 3 beschrijft de werkwijze van de Servicedesk.
Hoofdstuk 4 beschrijft de diverse procedures. 
[bookmark: _Toc84932835][bookmark: _Toc122705536]

3. [bookmark: _Toc167867420]Communicatieniveaus
3.1. [bookmark: _Toc84932836][bookmark: _Toc122705537][bookmark: _Toc167867421]Overzicht
De afspraken omtrent communicatie zijn vastgelegd in hoofdstuk 5 van de SLA. In onderstaande matrix zijn de contactpersonen opgenomen voor alle communicatieniveaus. De genoemde personen zijn aanwezig bij de hieraan gerelateerde overleggen zoals vermeld in de SLA.

	
	BVO NL
	
	Opdrachtnemer

	
	
	
	
	
	

	Strategisch
	Contact-personen:
	
Manager Bevolkingsonderzoeken/
Adviseur Inkoop en Contractmanagement/ 
Manager Inkoop en Contractmanagement/
Programmamanager DK en BMHK

	↔
	Contact-personen:
	Door Opdrachtnemer aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur.

	
	↑
	
	↑

	Tactisch
	Contact-personen:
	Programmamanager DK en BMHK / Adviseur Inkoop en Contractmanagement 
	↔
	Contact-personen:
	Door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur.


	
	↑
	
	↑

	Operationeel
	Contact-personen:
	Adviseur Inkoop en Contractmanagement

	↔
	Contact-personen:
	Door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur.


        ↑						  ↑
	Operationeel
	Contact:
	Functioneel 
beheer  / Servicedesk BVO NL
	↔
	Contact:
	Opdrachtnemer Servicedesk



Toelichting:
[bookmark: _Toc84932837][bookmark: _Toc122705538]In geval van een conflict op operationeel gebied tussen BVO NL en Opdrachtnemer, zullen Partijen dit escaleren naar de persoon in het bovenliggende niveau. Deze zal vervolgens overeenstemming zoeken met de counterpart van de andere partij op dat niveau. Indien op dit niveau wederom een conflict blijft bestaan zal ook hier naar bovenliggend niveau worden geëscaleerd, etc. Bij BVO NL kan uiteindelijk worden geëscaleerd naar de Raad van Bestuur. 







3.2. [bookmark: _Toc167867422]Contacten en contactgegevens
3.2.1. [bookmark: _Toc167867423]Opdrachtnemer
	Functie
	Beschrijving
	Persoon
	Contactgegevens

	Strategisch communicatieniveau

	Door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur
	1e contact strategisch niveau
	
	

	
	Vervanger
	
	

	Tactisch communicatieniveau

	Door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur
	1e contact tactisch niveau
	
	

	
	Vervanger
	
	

	Operationeel communicatieniveau

	Door leverancier aan te wijzen collega’s afhankelijk van interne structuur
	De contactpersoon van Opdrachtnemer is vertegenwoordiger van de Opdrachtnemer en neemt de aansturing en bewaking van de geboden diensten voor haar rekening. Tevens is de contactpersoon aanspreekpunt voor en tijdens escalaties.
	
	

	Servicedesk Opdrachtnemer
	Het loket bij Opdrachtnemer voor alle meldingen van storingen en verzoeken/ vragen. 
	
	Self service portal: …..
Telefoon: +…….
E-mail: …….
Openingstijden:……...



Opdrachtnemer informeert de bij de uitvoering van de overeenkomst betrokken medewerkers dat alle informatie met betrekking tot de klant als vertrouwelijk dient te worden behandeld. Met name waar het de inhoud van het klantsysteem betreft.
3.2.2. [bookmark: _Toc167867424]BVO NL
	Functie
	Beschrijving
	Persoon
	Contactgegevens

	Strategisch communicatieniveau

	Raad van Bestuur
	Tekenbevoegd, financieel mandaat, opdrachtgever, gesprekspartner bij strategische gesprekken
	
	

	Programmamanager BVO DK en BMHK
	Gedelegeerd opdrachtgever en contracteigenaar, gesprekspartner bij strategische gesprekken
	
	

	Manager Bevolkingsonderzoeken
	Gesprekspartner bij strategische gesprekken
Financieel mandaat
	
	

	Manager Inkoop & Contractmanagement
	Gesprekspartner bij strategische gesprekken
	
	

	Adviseur Inkoop & Contractmanagement
	Centrale contactpersoon voor betrokkenen binnen BVO NL en voor contactpersonen van Opdrachtnemer betreffende contractuele afspraken en samenwerking. 
	
	

	Tactisch communicatieniveau

	Programmamanager BVO DK en BMHK
	Gedelegeerd opdrachtgever en contracteigenaar
	
	

	Adviseur Inkoop & Contractmanagement
	Centrale contactpersoon voor betrokkenen binnen BVO NL en voor contactpersonen van Opdrachtnemer betreffende contractuele afspraken en samenwerking. 
	
	

	Operationeel communicatieniveau

	Adviseur Inkoop & Contractmanagement
	Aansturing operationeel proces
Organisatie en afhandeling changes
	
	

	Servicedesk BVO NL 
	Het loket bij BVO NL voor alle meldingen van Incidenten en verzoeken/ vragen vanuit de gebruikers van BVO NL, die deze, indien nodig, vervolgens meldt bij de Servicedesk van Opdrachtnemer.
	
	



[bookmark: _Toc84932840][bookmark: _Toc122705541]

4. [bookmark: _Toc167867425]Servicedesk Opdrachtnemer
Alle Incidenten en verzoeken die bij Opdrachtnemer in behandeling zijn, moeten bekend zijn bij de Servicedesk van Opdrachtnemer. Het meldingsnummer van BVO NL wordt, indien beschikbaar, vastgelegd in de service call van Opdrachtnemer. 

Ieder contactmoment met de Opdrachtnemer Servicedesk, hetzij telefonisch, fysiek of via e-mail of  de service portal voor een nieuw incident wordt gezien als een call. Het contactmoment wordt gelogd en geadministreerd als nieuwe service call.

Alle vragen, Calamiteiten en storingen worden direct na melding door Opdrachtnemer geregistreerd in het incidentmanagementsysteem. Het incidentmanagementsysteem is toegankelijk voor geautoriseerde personen van BVO NL. 

Wijzigingsverzoeken worden vastgelegd en afgehandeld in overleg tussen de contactpersoon van BVO NL en de contactpersoon van Opdrachtnemer, zoals beschreven in de wijzigingsprocedure. Storingen, vragen en klachten worden afgehandeld zoals beschreven in het Incidentenproces.

[bookmark: _Toc84932841][bookmark: _Toc122705542]

5. [bookmark: _Toc167867426]Procedures
5.1. [bookmark: _Toc167867427]De voorraadbeheerprocedure
Onder voorraadbeheer wordt verstaan………
De voorraadbeheerprocedure is gericht op het ……..
De procesbeschrijving hiervan is opgenomen in Bijlage 2.

	Beschrijf de voorraadbeheerprocedure hierboven beknopt en uitgebreid in Bijlage 4. 


Dit kader met deze tekst mag u verwijderen.




5.2. [bookmark: _Toc167867428]De kwaliteits-/ monitorings-/ controleprocedure
Het kwaliteits-/ monitorings-/ controleprocedure is gericht op het ……..
De procesbeschrijving hiervan is opgenomen in Bijlage 3.

	Beschrijf het kwaliteits-/monitorings-/controleprocedure hierboven beknopt en uitgebreid in Bijlage 5. 


Dit kader met deze tekst mag u verwijderen.




5.3. [bookmark: _Toc167867429]De incidentmanagementprocedure
Onder een incident wordt verstaan………
De incidentmanagementprocedure is gericht op het ……..
De procesbeschrijving hiervan is opgenomen in Bijlage 4.

	Beschrijf de incidentmanagementprocedure hierboven beknopt en uitgebreid in Bijlage 4. 


Dit kader met deze tekst mag u verwijderen.




5.4. [bookmark: _Toc167867430]Procesafspraak melden Datalek
In het geval van een vermoedelijk of daadwerkelijk Datalek, schending van de beveiligingsmaatregelen, schending van de geheimhoudingsplicht of verlies van vertrouwelijke gegevens, informeert Opdrachtnemer BVO NL direct - uiterlijk binnen 24 uur na de eerste ontdekking van het incident.  Opdrachtnemer stuurt een mail naar:  servicedesk.ict@bevolkingsonderzoeknederland.nl en neemt indien noodzakelijk contact op met de personen die zijn vastgelegd in de verwerkersovereenkomst. Voor overige afspraken omtrent het melden van een Datalek wordt verwezen naar de Verwerkersovereenkomst die is overeengekomen tussen Opdrachtnemer en BVO NL.
5.5. [bookmark: _Toc167867431]De facturatieprocedure
De overeengekomen prijzen en tarieven voor de levering van Producten en Diensten, die gelden voor de gehele looptijd van de overeenkomst, zijn opgenomen in het prijzenblad. Deze prijzen zijn exclusief BTW en in Euro’s en zijn inclusief overige heffingen opslagkosten voor het werken buiten kantoortijden/weekenden/feestdagen, reis- en verblijfkosten, voorrijdkosten en overige bijkomende kosten. 	Comment by Caroline Brandes: Dit opnemen in het prijzenblad en hier verwijderen. 	Comment by Floor Klein Oonk: @Mathijs Notermans wil jij, indien dit van toepassing is, toevoegen in het prijzenblad? Het stukje over ‘’inclusief overige heffingen…’’ zie ik niet terug bij het prijzenblad. Maar weet ook niet of dit bij deze aanbesteding geldt, dit is de tekst uit AB1.

[bookmark: _Toc167867432] Kostensoorten
De overeengekomen prijzen en tarieven zijn voor de bevolkingsonderzoeken Baarmoederhalskanker (BMHK) en Darmkanker(DK) uitgesplitst in personele kosten, materiële kosten, overige kosten, kosten fecesopvanghulpmiddel (DK) en kosten verzending van het uitnodigingspakket.

Bovenstaande kosten zijn deels variabel (afhankelijk van de gerealiseerde aantallen) en deels vast.

De facturatie dient maandelijks (achteraf) plaats te vinden, waarin de kosten per bevolkingsonderzoek apart per onderdeel worden weergegeven op de factuur, als volgt:

Darmkanker:
1) Personele kosten variabel (tarief x aantal pakketten)
2) Materiële kosten vast (vast bedrag)
3) Materiële kosten variabel (tarief x aantal pakketten)
4) Overige kosten vast (vast bedrag)
5) Overige kosten variabel (tarief x aantal pakketten)
6) Fecesopvanghulpmiddel (tarief x aantal pakketten)
7) Kosten verzending uitnodigingspakketten (tarief x aantal pakketten)

Baarmoederhalskanker:
1) Personele kosten variabel (tarief x aantal pakketten)
2) Materiële kosten vast (vast bedrag)
3) Materiële kosten variabel (tarief x aantal pakketten)
4) Overige kosten vast (vast bedrag)
5) Overige kosten variabel (tarief x aantal pakketten)
6) Kosten verzending uitnodigingspakketten (tarief x aantal pakketten)

5.5.1. [bookmark: _Toc167867433] Facturen
Opdrachtnemer stuurt facturen elektronisch naar het volgende e-mailadres van BVO NL: crediteuren@bevolkingsonderzoeknederland.nl 

Op de factuur dient een omschrijving te staan van de geleverde diensten of materialen met eenheden en stuksprijzen inclusief BTW. Binnen 30 dagen na factuurdatum worden facturen door BVO NL aan Opdrachtnemer betaald. De facturen dienen als volgt geadresseerd te zijn aan BVO NL:

Stichting Bevolkingsonderzoek Nederland 
Ter attentie van de crediteurenadministratie
Postbus 690 
5600 AR Eindhoven

Een voorbeeld factuur is opgenomen in Bijlage 5 door Opdrachtnemer.
5.6. [bookmark: _Toc84932844][bookmark: _Toc122705545][bookmark: _Toc167867434]Escalatie
In de meeste gevallen is er sprake van een procesverstoring die op relatief eenvoudige wijze is te herstellen. Voorbeelden van procesverstoringen zijn in het Keten-DAP opgenomen bij het uitschrijven van elk van de onderlinge afhankelijkheden.

Naast verstoringen kunnen zich in de keten ook Incidenten of Calamiteiten voordoen. Incidenten of Calamiteiten zijn van dezelfde orde alleen de impact van een Calamiteit is (veel) groter dan van een incident. In het Uitvoeringskader (Uitvoeringskader bevolkingsonderzoek darmkanker | RIVM) staan 5 soorten Calamiteiten gedefinieerd die alle vijf opschaling vereisen door middel van het informeren van de programmacoördinator BVO DK van het RIVM:
1. met groot effect op de uitvoering van het Bevolkingsonderzoek programma
2. met grote schade voor de gezondheid van een Cliënt of Cliënten of kans daarop 
3. met grote schade aan Rijkseigendommen
4. politiek gevoelige afwijkingen
5. mediagevoelige Incidenten met afbraakrisico voor het Bevolkingsonderzoek als geheel

In geval van Incidenten of Calamiteiten werken de Ketenpartners conform de Escalatieprocedure zoals beschreven in het Protocol Risicomanagement en hanteert daarbij onderstaande Escalatieladder van BVO NL.

	IT gerelateerde afwijkingen
	Overige afwijkingen

	Raad van Bestuur 
	Raad van Bestuur 

	↑ Manager BVO NL
	↑ Manager BVO NL

	↑ Teamleider beheer/helpdesk
	↑ Programmamanager BVO DK 

	↑ Servicedesk BVO NL
	↑ Adviseur Inkoop- en contractmanagement



[bookmark: _Toc84932845][bookmark: _Toc122705546]

[bookmark: _Toc167867435]Bijlage 1. Feest- en vrije dagen Opdrachtnemer

Opdrachtnemer hanteert de volgende vrije dagen:
· Nieuwjaarsdag
· 2e Paasdag
· Koningsdag
· Hemelvaart
· 2e Pinksterdag
· 1e Kerstdag
· 2e Kerstdag


	Dit zijn de vrije dagen die BVO NL hanteert. Geef aan welke vrije dagen Opdrachtnemer hanteert.

Dit kader met deze tekst mag u verwijderen. 















[bookmark: _Toc84932846][bookmark: _Toc122705547]

[bookmark: _Toc167867436]Bijlage 2. De voorraadbeheerprocedure









[bookmark: _Toc167867437]Bijlage 3. De kwaliteits-/monitorings-/controleprocedure










[bookmark: _Toc84932847][bookmark: _Toc122705548][bookmark: _Toc167867438]Bijlage 4. De incidentmanagementprocedure








[bookmark: _Toc167867439]Bijlage 5. Voorbeeld factuur
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