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[bookmark: _Toc198023475]Contactgegevens

[bookmark: _Toc198023476]Belastingdienst
[bookmark: _Hlk3817482]Belastingdienst Centrum voor Facilitaire Dienstverlening
Tiberdreef 12-24
3561 GG Utrecht

Locatie productieomgeving:
Klantnummer: 314000014
Klantnummer t.b.v. supplies: 31119106
Belastingdienst
Gebouw Quintax
Laan van Westenenk 490
7334 DS Apeldoorn


	Contactpersoon Belastingdienst
	Functie
	Telefoon / E-mail

	
	MT-lid B/IV
	   :
: 

	
	Teammanager
	   :
:

	
	Teammanager
	   :
:

	
	Contractmanager
	   :
:

	IUC Apeldoorn
	Inkoopspecialist / Inkoper
	   : via contractmanager
:  via contractmanager




Overzicht van support contactgegevens op werkdagen
	Service organisatie Belastingdienst
	Werkdagen (ma- vrij) *

	Servicedesk IT 
	   : 088 - 156 4114

	Aanspreekpunt Printen 
(groepsnummer)
	   : 088-  156 3128 / 06 - 2130 2885

	
	



* Goede vrijdag is normale werkdag, vrijdag na Hemelvaart is geen werkdag


[bookmark: _Toc198023477]<leverancier>.
Naam
Adres
Postadres

Overzicht van contactpersonen en verantwoordelijkheden
	Contactpersoon <Leverancier>
	Functie
	Telefoon / E-mail 

	

	MT-lid
	   :
:

	
	Sales Manager
	   :
:

	
	Account Manager
	   :
:

	
	SLA manager
	   :
:

	
	Service Engineer
	   :
:

	
	
	   :
:

	
	
	   :
:

	
	
	   :
:




[bookmark: _Hlk531353191]Overzicht van support contactgegevens op werkdagen
	Service organisatie <Leverancier>
	Contactgegevens 

	Service Desk
	   : 
  : 
 : 


	Supplies
	   : 
F   : 
         : 
 : 

	Sales 
	   :
:



[bookmark: _Toc198023478][bookmark: _Ref352336509][bookmark: _Toc417385893]Taken en verantwoordelijkheden
RACI-tabel staan de taken per beheer gebied gedefinieerd. Waar dit van toepassing is wordt er verwezen naar het beheerproces.


R (Responsible/Verantwoordelijk) - Degene die verantwoordelijk is voor de uitvoering. Verantwoording wordt afgelegd aan de persoon die accountable is.
A (Accountable/Eindverantwoordelijk) - Degene die (eind)verantwoordelijk, bevoegd is en goedkeuring geeft aan het resultaat. Als het erom gaat, moet hij/zij het eindoordeel kunnen vellen, vetorecht hebben. Er is slechts één persoon accountable.
C (Consulted/Geraadpleegd) - Deze persoon geeft (mede) richting aan het resultaat, hij/zij wordt voorafgaand aan beslissingen of acties (verplicht)geraadpleegd. Dit is tweerichtingscommunicatie. 
I (Informed/Geïnformeerd) - Iemand die geïnformeerd wordt over de beslissingen, over de voortgang, bereikte resultaten enz. Dit is eenrichtingscommunicatie.


	Apparatuur (Hoog Volume Printers)
	<Leverancier>
	Belasting-dienst
	Toelichting

	Incidentmanagement
1e  lijns Apparatuur(HVP):
· Verbruiksmaterialen vervangen en/of bijvullen
· Papierloopproblemen oplossen;
· Kleine Incidenten m.b.v. GUI oplossen;
· Kleine Incidenten via FAQ oplossen.
	C
	RA
	

	Incidentmanagement
2e  / 3e  lijns Apparatuur (HVP):
· meldingen die niet door gebruiker kunnen worden opgelost;
· Sleutelen aan Apparatuur;
· Vervangen onderdelen;
· (preventief) onderhoud.
	RA
	CI
	Zie ook Incidentmanagement proces

	IMACD (Install, Move, Add, Change, Dispose)
· RFC als gevolg van een incident Bijvoorbeeld firmware aanpassen om incident op te lossen, een technische ruiling of vervangen componenten;
· RFC als gevolg van capaciteitsmanagement; 
· RFC als gevolg van klantvraag, bijvoorbeeld een verhuisaanvraag of nieuw/ extra model.
	RA
	CI
	Conform Changemanagement proces

Alle wijzigingen, mochten deze van toepassing zijn op deze dienst, worden in samenspraak opgepakt. Als partner zal <Leverancier> betrokken zijn in het wijzigingsproces van Belastingdienst. Dit zal overigens wederzijds gelden. 
<Leverancier> zal wijzigingen ook in samenspraak op pakken met Belastingdienst.




	Service Level Management:
· Rapportages;
· Structureel overleg;
· Verantwoorden KPI’s.
	RA
	CI
	Conform SLA



	Applicatiebeheer Programmatuur 
(PRISMAproduction)
	<Leverancier>
	Belasting-dienst
	Toelichting

	Functioneel Beheer
· Toekennen autorisaties;
· Configuratie beheer;
· Onderhouden procedures;
· Uitvoeren acceptatietests;
· Gebruikersondersteuning.
	   C
	RA
	Ondersteuning en uitvoerende werkzaamheden door <Leverancier> conform Changemanagement proces

	Applicatie beheer Programmatuur:
· Preventief onderhoud;
· Versiebeheer (updates/upgrades);
· Wijzigen van functionaliteit (op aanvragen Belastingdienst);
· Uitbreiden van functionaliteit (op aanvragen Belastingdienst);
· Support bij systeem- of dataherstel (i.g.v. aantoonbaar Programmatuur incident);
· Installatiehandleiding en versiebeheer;




· Installatie nieuwe release / versie. Op verzoek van Belastingdienst en offerte. 
	   CI















   RA
	RA















      CI
	Releases/wijzigen van functionaliteit van/op Programmatuur kunnen nieuwe functies en/of verbeterde prestaties bevatten. Alle Releases die uitgevoerd worden, mochten deze van toepassing zijn op de dienst, worden in samenspraak opgepakt. Als partner zal Belastingdienst betrokken zijn in het releaseproces van <Leverancier>. Dit zal overigens wederzijds gelden. <Leverancier> zal releases ook in samenspraak oppakken met Belastingdienst. 

Ondersteuning en uitvoerende werkzaamheden door <Leverancier> conform Changemanagement proces

	Incidentmanagement 1e lijns:
· Oplossen 1e lijns incidenten
· Problemen/verstoringen die door gebruikers worden geconstateerd analyseren en oplossen.
	   C
	RA
	

	Incidentmanagement 2e / 3e lijns:
· Oplossen 2e / 3e lijns incidenten als gevolg van foutieve Programmatuur.
	   RA
	CI
	Ondersteuning en uitvoerende werkzaamheden door <Leverancier> conform Incidentmanagement proces





	Technisch beheer PRISMA server(s) en Operating Systeem
	<Leverancier>
	Belasting-dienst
	Toelichting

	Technisch Beheer (printserver(s) en OS):
· Inrichten en onderhouden klantinfrastructuur;
· Inrichten en onderhouden systeemProgrammatuur;
· Installatie nieuwe versie en versiebeheer;
· Uitvoeren updates, patches en queries
· Database onderhoud, backup en rollback;
· Performance en connectivity monitoring (ook mbt applicaties die op de infrastructuur actief zijn);
· Helpdesk;
· Autorisatiebeheer infrastructuur;
· Techniche ondersteuning Programmatuurbeheer.
· Onderhouden van operating systeem

· Installatie van updates, upgrades, of patches van het Operating Systeem OS (Linux op de PRISMAproduction en viewer servers).
Op verzoek van Belastingdienst en offerte.
	CI





















RA
	RA





















CI
	Alle Releases die uitgevoerd worden, mochten deze van toepassing zijn op de dienst, worden in samenspraak opgepakt. 
Als partner zal <Leverancier> betrokken zijn in het releaseproces van Belastingdienst. Dit zal overigens wederzijds gelden. Belastingdienst zal releases ook in samenspraak op pakken met <Leverancier>. 










Ondersteuning en uitvoerende werkzaamheden door <Leverancier> conform Changemanagement proces 






	Werkomgeving Belastingdienst
	<Leverancier>
	Belasting-dienst
	Toelichting

	De locatie en stroomvoorzieningen, informatietechnologie-, telecommunicatie- en andere relevante infrastructuur van Belastingdienst (hieronder mede begrepen de Internetaansluitingen van Belastingdienst alsmede de aansluitingen van Telecomaanbieders en stroomleveranciers), besturingssystemen, databaseProgrammatuur, applicatie-, netwerk- en beveiligingsProgrammatuur, gebruikers- en toegangsrechten, Programmatuur policy, die op welke wijze dan ook gekoppeld is aan de Apparatuur/Producten die door <Leverancier> op grond van een Overeenkomst worden geleverd.
	CI
	RA
	<Leverancier> implementeert en beheert de Apparaten en Services op de door Belastingdienst opgeleverde en beheerde Werkomgeving Belastingdienst. Na het verrichten van een locatieonderzoek (site survey).

<Leverancier> installeert de Embedded Client Programmatuur éénmalig op de Apparatuur conform de door Belastingdienst aangeleverde specificaties.

	IMACD (Install, Move, Add, Change, Dispose)

	CI
	RA
	Indien er sprake is van IMACD activiteiten die van invloed kunnen zijn op de performance van de Service van <Leverancier>, dan wordt dit in het CAB besproken alvorens dit door Belastingdienst wordt uitgevoerd.

	Capaciteitsmanagement
Op basis van volume-analyses en/of functionaliteit vaststellen of het juiste apparaat op de juiste plek staat
	CI
	RA
	




[bookmark: _Toc198023479]Service Operations
[bookmark: _Toc198023480]Toegang op locatie
Voor diverse werkzaamheden zoals het oplossen van een incident of gepland onderhoud kan het zijn dat <Leverancier> toegang nodig heeft tot een locatie. De procedure voor <Leverancier> Engineers die op locatie van Belastingdienst komen is de volgende:
· De <Leverancier> medewerker dient voor het bezoek aan de locatie te zijn aangemeld door een medewerker van Belastingdienst, pas dan is er toegang mogelijk tot het terrein.
· De <Leverancier> medewerker moet bij de receptie worden opgehaald door de medewerker van Belastingdienst.
· Toegang tot de productieruimte is slechts mogelijk na aanmelding bij de beveiliging, er vindt identiteitscontrole plaats d.m.v. een handscan.


[bookmark: _Toc198023481]Toegang
De procedure voor toegang tot de Programmatuur PRISMAproduction:
· <Leverancier> zal gebruik mogen maken van een door Belastingdienst beschikbaar gestelde VPN-verbinding met behulp van een door de Belastingdienst beschikbaar gestelde laptop.

De procedure voor toegang tot de Programmatuur ColorStreams:
· Remote toegang wordt door de Belastingdienst niet toegestaan.
· Waar noodzakelijk kan <Leverancier> in overleg met de Belastingdienst via een ter beschikking gestelde laptop een verbinding opzetten en moet <Leverancier> zich houden aan de voorschriften van de Belastingdienst.






[bookmark: _Toc198023482]Incidentmanagement

<In te vullen na Gunning>


Werkwijze en afspraken incidentafhandeling
 
<In te vullen na Gunning>



[bookmark: _Toc417385990][bookmark: _Ref352336541][bookmark: _Toc417385895]
[bookmark: _Toc198023483]Escalatieprocedure Incidenten
<Procedure moet hier ingevuld worden>
 
Escalatieniveaus
Ondanks gemaakte afspraken kan het voorkomen dat er issues, knelpunten of calamiteiten zijn met betrekking tot het geleverd/te leveren Service Level of dat er verschil van inzicht bestaat over de prioritering van Incidenten. 

Er zijn 3 niveaus waarop men kan escaleren.  

Escalatieniveaus
	Niveau
	Onderwerp
	Belastingdienst
	<Leverancier> 

	Operationeel
	Technische afstemming
Voortgangscontrole
	Productie coördinatoren
Operator of tech. en/of appl. beheerder
	Service Manager
Account Manager

	Tactisch
	Opdrachtverstrekking
Financieel
SLA
	Contract Manager
	Account Manager

	Strategisch
	Escalatie afstemming
Raamovereenkomst
	Contract Manager
	Sales Manager




Als leidende gedragsregel op elk escalatie niveau geldt verder;
· Eerst overleggen
· Dan escaleren en informeren op basis van gezamenlijk vastgestelde feiten.
Er is pas reden voor escalatie wanneer een verschil van inzicht niet binnen de SLA overeengekomen termijn of niet binnen de bevoegdheden van betrokkenen kan worden opgelost.


[bookmark: _Toc198023484]Preventief onderhoud
Per 3 maanden zal 8 uur preventief onderhoud per Printstraat worden uitgevoerd. 
In overleg zal er een jaarplanning worden opgesteld om het onderhoud gericht uit te voeren.


[bookmark: _Toc198023485]Changemanagement
<In te vullen na Gunning>

Wijzigingen.

Bevoegden Belastingdienst voor indienen van een wijziging
	Naam/afdeling
	Telefoon/ E-mail

	
	   :
:

	
	   :
:


[bookmark: _Toc306082353][bookmark: _Toc417385989]



[bookmark: _Toc198023486]Klachtenprocedure
Met betrekking tot klachten zal onderstaande procedure worden gevolgd:

	Nr.
	Proces
	Taak
	Verantwoordelijkheid 

	1.
	Melden klacht
	Belastingdienst
	Belastingdienst

	2.
	Ontvangen klacht
	<Leverancier>
	<Leverancier>

	3.
	Registreren
	<Leverancier>
	<Leverancier>

	4.
	Bepalen directe maatregel
	Account Manager
	<Leverancier>

	5.
	Uitvoeren directe maatregel
	Account Manager
	<Leverancier>

	6.
	Bevestigen ontvangst klacht
	Account Manager
	<Leverancier>

	7.
	Toewijzen behandeling klacht
	Account Manager
	<Leverancier>

	8.
	Afhandelen klacht
	Account Manager
	<Leverancier>

	9.
	Afsluiten klacht en informeren Belastingdienst
	Account Manager
	<Leverancier>

	10.
	Periodieke analyse klachten 
	Service Manager
	Operationeel/Tactisch overleg

	11.
	Periodieke analyse klachten
	Accountmanager
	Strategisch overleg



Een klacht vanuit Belastingdienst kan worden geuit door een persoonlijk gesprek, via e-mail of per telefoon. Een klacht wordt geregistreerd in het centrale registratiesysteem en wordt voorzien van: 
· Datum van de klacht en naam van de melder; 
· Omschrijving van de klacht; 
· Verantwoordelijke voor de afhandeling, waarna na afhandeling de data wordt aangevuld met: 
· Ondernomen actie en eventuele opmerkingen; 
· Datum van afhandeling; 
· Klachtnummer. 

Hierbij hanteren wij de volgende reactietijden: 
· Binnen 2 werkdagen neemt de verantwoordelijke afdeling binnen <Leverancier> de klacht in behandeling; 
· Binnen 5 werkdagen neemt de verantwoordelijke afdeling binnen <Leverancier> contact op met de betrokken medewerker van Belastingdienst om tot een oplossing van de geuite klacht te komen; 

Als de klacht naar wens is opgelost, wordt deze afgemeld in het klachtenregistratie systeem. Op regelmatige basis worden klachten gerapporteerd om daaruit, naast correctieve maatregelen ook preventieve maatregelen te nemen.

Escalatie 
Op het moment dat de klacht van dien aard is dat de standaard doorlooptijd van de klachtenafhandeling niet toereikend is, moet de klacht worden geëscaleerd en treedt er een escalatieprocedure in werking. 
Dit kan een functionele escalatie zijn (bij een technisch probleem waarvoor extra kennis noodzakelijk is) of een hiërarchische escalatie (bij het niet tijdig oplossen van een Incident). Voor beide gevallen kan men hiervoor terecht bij de Account Manager of de Service Manager.

[bookmark: _Toc413226396][bookmark: _Toc417385991]

[bookmark: _Toc198023487]Rapportage
<Leverancier> levert aan Belastingdienst eenmaal per kwartaal een managementrapportage waarin minimaal opgenomen:

· Managementrapportages;
· Responsetijd technicus;
· Hersteltijden
· Aantal uren/minuten van niet beschikbaarheid per apparaat;
· Percentages niet-beschikbaarheid per apparaat;
· Aard van de storingen (Apparatuur en Programmatuur)
· Aanbevelingen en verbetervoorstellen
· Historische trends over de KPI’s




.


[bookmark: _Toc198023488]Installed Base
Onderstaande tabellen geven een overzicht van de geïnstalleerde configuraties en de daaronder vallende componenten

Componenten HVP (productieomgeving, locatie Gebouw Quintax)
	[bookmark: _Hlk3816881]CI-nr.
	Artikel
	Serienummer
	Artikel
omschrijving
	Locatie

	Configuratie 1 – Apeldoorn (Lijn 11)

	N0632532
	720035
	P15517
	Hunkeler UW6 Unwinder
	Quintax Centrum, 
begane grond, 
zaal 1, 0052

	N0632528
	720044
	16250
	Océ ColorStream 3700Z    1           
	

	
	
	
	Turning station
	

	N0632529
	720044
	16251
	Océ ColorStream 3700Z    2
	

	N0632538
	720039
	1602003448
	Kern Camera Systeem
(QAXODE180)
	

	N0632534
	720036
	10041569
	Kern K110 Rewinder
	

	 Configuratie 2 – Beekbergen ( Lijn 12)

	N0632533
	720035
	P15497
	Hunkeler UW6 Unwinder
	Quintax Centrum, 
begane grond, 
zaal 1, 0052

	N0632530
	720044
	16262
	Océ ColorStream 3700Z     1
	

	
	
	
	Turning station
	

	N0632531
	720044
	16263
	Océ ColorStream 3700Z     2
	

	N0632539
	720039
	1602003450  
	Kern Camera Systeem
(QAXODE180)
	

	N0632535
	720036
	10041567
	Kern K110 Rewinder
	

	 Configuratie 3 – Hoenderloo ( Lijn 13)

	N0659899
	720035
	P15655
	Hunkeler UW6 unwinder
	Quintax Centrum, 
begane grond, 
zaal 1, 0052

	N0659897
	724304
	18166
	Canon ColorStream 6700Z   1
	

	
	
	
	Turning station
	

	N0659898
	724304
	18167
	Canon ColorStream 6700Z   2
	

	N0659900
	720039
	1801003591
	Kern Camera Systeem
(QAXODE180)
	

	 
	
	
	Tecnau Turning Station
	

	 
	
	
	Tecnau Turning Station
	

	 
	
	 Blower1115
	Tecnau Blower
	

	 
	
	 Blower011289
	Tecnau Blower 
	

	N0 674 312
	725460
	 R91062
	Tecnau Rewinder r9
	

	N0 674 313
	725461
	B530W1040
	Tecnau Buffer
	

	N0 674 314
	725462
	 M201143
	Tecnau Merger m20
	

	N0 674 315
	725463
	 C231125
	Tecnau Cutter c23
	

	N0 674 315
	725463
	S20231120
	Tecnau Stacker s20
	

	N0 674 315                            
	725463
	TMD1007
	Tecnau Conveyer 3 legs
	




	CI-nr.
	Artikel
	Serienummer
	Artikel
omschrijving
	Locatie

	 Configuratie 4 – Ugchelen (Lijn 14)

	N0 833 370
	720035
	U50011107
	Tecnau Unwinder U50
	Quintax Centrum, 
begane grond, 
zaal 1, 0052

	N0 833 371
	724304
	18569
	Canon ColorStream 6700Z   1
	

	
	
	
	Turning station
	

	N0 833 372
	724304
	18570
	Canon ColorStream 6700Z   2
	

	N0 833 373
	720039
	AVM2311000537
	Kern Camera Systeem
(QAXODE180)
	

	 
	
	
	Tecnau Turning Station
	

	 
	
	
	Tecnau Turning Station
	

	 
	
	Blower011285
	Tecnau Blower
	

	 
	
	 Blower011279
	Tecnau Blower 
	

	N0 833 374
	728815

	 r50011060
	Tecnau Rewinder r50
	

	N0 833 375
	725461
	B530W011095
	Tecnau Buffer
	

	N0 833 376
	725462
	 M20011195
	Tecnau Merger m20
	

	N0 833 376
	725462
	 C23011159
	Tecnau Cutter c23
	

	N0 833 376
	725462
	S2023011145
	Tecnau Stacker s20
	

	N0 833 376
	725462
	M03532
	Tecnau Conveyer 3 legs
	







[bookmark: _Hlk3816658]Programmatuur componenten HVP 
	Artikel
	Serienummer
	Artikel
omschrijving
	Opmerking

	720081
	MQ0Z511389
	PRISMA Host V5 (RPAC)
	

	720079
	3WKT366635
	PRISMA V5 Production ; 
Programmatuur lic: 128-17685689
	Print File Enhancer PDF extra tov OTA

	724634
	ESCI993137
	PRISMA V5 OTA	        
Programmatuur lic: 128-17685682
	



Migratie naar Prisma versie 6 loopt. Deze migratie wordt in de loop van 2025 afgerond.
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