	
Bijlage 8.2 - Dossier Afspraken en Procedures (DAP)
[bookmark: blwsubtitel]tussen ProRail (afdeling Incidentenbestrijding) en  XXX
























	Versie
	1.0

	Datum
	6-11-2025

	Bestand
	Landelijk – Boa OV basisopleiding, RTGB en Boa-OV PHB Kleurspoor rood

	Status
	Concept

	
	

	
	


[image: ]

[bookmark: blwPayoff1]
		1

[bookmark: blwinhoudsopgave]Inhoudsopgave
1	Inleiding	3
1.1	Doel van dit document	3
1.2	Relatie met andere documenten	3
1.3	Aanpassing	3
2	Algemeen	5
2.1	Doel	5
2.2	Geldigheidsduur DAP	5
2.3	Relaties met andere documenten	5
2.4	Beheer en evaluatie DAP	5
2.5	Contactgegevens in losse bijlage	5
3	De dienstverlening	6
3.1	De scope van de dienstverlening	6
3.2	Service Level	6
3.3	Verantwoordelijkheid	6
4	Periodieke overlegstructuur	6
5	Vaststellen contractdocumenten	7
6	Leveringen middelen en diensten	7
6.1	Leveringen en diensten	7
6.2	Escalatie	7
6.3	Afspraak	7
6.4	Procedure	8
6.5	Uitwerking Escalatie procedure	8
6.6	Escalatiemodel	8
6.7	Rapportage	9
7	Kwaliteit- en verwachtingsmanagement	9
7.1	Periodieke controle van de Dienstverlening	9
8	Procesbeschrijving aankopen (bestelproces)	10
8.1	Algemeen	10
8.2	Proces	10
8.3	Contactgegevens	10

1 [bookmark: _Toc192923796][bookmark: _Toc188888668]
Inleiding 
[bookmark: _Toc193173566][bookmark: _Toc211419133][bookmark: _Toc188888669][bookmark: _Toc192923797]Doel van dit document
Dit Dossier Afspraken en Procedures met Opdrachtnemer is een aanvulling op Raamovereenkomst Boa OV basisopleiding, RTGB en Boa-OV PHB Kleurspoor rood en beschrijft de werkafspraken. 
De DAP is een verdere uitwerking van de gemaakte serviceafspraken voor het realiseren van de overeengekomen dienstverlening en beschrijft de afspraken, procedures en algemene communicatieafspraken met betrekking tot het operationele beheer. 

Waar is deze DAP wordt verwezen naar de Dienst dan wordt daar de “Boa OV basisopleiding, RTGB en Boa-OV PHB Kleurspoor rood” Diensten ProRail, tenzij nadrukkelijk anders aangegeven.

De gemaakte afspraken hebben onder andere betrekking op:

· De verschillende overlegvormen en hun agenda’s;
· De deelnemers aan de overleggen;
· De verbindende afspraken tussen de beheerprocessen van ProRail en XXX
· De escalatie procedure;
· Verantwoordelijken wijzigingsproces;
· Capaciteit, beschikbaarheid en continuïteit van de dienstverlening;

[bookmark: _Toc188888670][bookmark: _Toc192923798]Relatie met andere documenten
[bookmark: _Hlk508975402][bookmark: _Hlk508975387]De DAP is een integraal onderdeel van de bovenliggende Raamovereenkomst (“Raamovereenkomst Boa OV basisopleiding, RTGB en Boa-OV PHB Kleurspoor rood”) en beschrijft de dienstverlening en het daar bijhorende serviceniveau.

[bookmark: _Toc261006039][bookmark: _Toc188888671]Aanpassing
[bookmark: _Hlk508975777]
Het initiatief tot wijziging van deze DAP kan zowel door ProRail als door de Opdrachtnemer genomen worden. Na bespreking van de gewenste wijziging en na wederzijdse goedkeuring, wordt de DAP aangepast of aangevuld. ProRail is documenteigenaar en voert de wijzigingen daadwerkelijk in het document door. Met dien verstande dat dit past binnen de kaders van het aanbestedingsrecht. 
Vaststelling van de DAP geschiedt middels een besluit in het Tactisch Overleg en wordt in het verslag van het TO vastgelegd en in de versiehistorie van de DAP opgenomen.

	Versie
	Datum
	Status
	Review
	Auteur
	Wijziging

	1.0
	xx-xx-202x
	Definitief
	ProRail / xxxxx
	ProRail 
	Definitieve versie

	
	
	
	
	
	


[bookmark: _Hlk509911252]


Ondertekening

	[bookmark: _Hlk508975700]
	Namens ProRail
	Namens Leverancier 

	Bedrijf/Afdeling
	ProRail
	Nog in te vullen

	Naam
	
	

	Functie
	Contractmanager  ProRail
	

	Datum
	
	

	Handtekening

	
	




2 [bookmark: _Toc75172320][bookmark: _Toc188888672][bookmark: _Toc76190504]Algemeen
[bookmark: _Toc47350402][bookmark: _Toc47350558][bookmark: _Toc52460269][bookmark: _Toc75172321][bookmark: _Toc188888673]Doel
Het DAP heeft tot doel het vastleggen en actueel houden van de gemaakte afspraken, procedures en communicatiestructuur met betrekking tot de Levering en dienste ten einde de geleverde dienstverlening zo effectief mogelijk te houden.

[bookmark: _Toc47350403][bookmark: _Toc47350559][bookmark: _Toc52460270][bookmark: _Toc75172322][bookmark: _Toc188888674]Geldigheidsduur DAP
De geldigheidsduur van het DAP is overeenkomstig looptijd Raamovereenkomst Boa OV basisopleiding, RTGB en Boa-OV PHB Kleurspoor rood. 

[bookmark: _Toc47350404][bookmark: _Toc47350560][bookmark: _Toc52460271][bookmark: _Toc75172323][bookmark: _Toc188888675]Relaties met andere documenten
De DAP is een integraal onderdeel van de bovenliggende Raamovereenkomst (“Boa OV basisopleiding, RTGB en Boa-OV PHB Kleurspoor rood)

[bookmark: _Toc47350405][bookmark: _Toc47350561][bookmark: _Toc52460272][bookmark: _Toc75172324][bookmark: _Toc188888676]Beheer en evaluatie DAP
Tijdens het periodieke Tactisch Overleg (zie Hoofdstuk 4) tussen ProRail en Opdrachtnemer komt het DAP als volgt op de agenda:

DAP-evaluatie
· Beschrijven en updaten van verantwoordelijkheden en taakverdeling;
· Benoemen van de processen en het actualiseren van het DAP 
· Rapportage over de bruikbaarheid van het DAP;
· Organiseren van overleg, communicatie en waar nodig escalatie over het DAP, op tactisch en operationeel niveau. 
· Additioneel overleg tussen specialisten over specifieke onderwerpen, zoals kwaliteit dienstverlening, nakomen levertijden en afspraken, logistiek, certificering etc.;
· Voorstellen voor verbeteringen c.q. wijzigingen in het DAP.

DAP-wijzigingen
· Wijzigingen aan het DAP zijn mogelijk voor zover deze niet in tegenspraak zijn met de Levering en dienstverlening, en de wijzigingen ProRail en Opdrachtnemer zijn geaccordeerd.
· Voorgestelde wijzingen op het DAP zijn onderwerp van gesprek in het Operationeel Overleg.
· De evaluatie kan resulteren in wijzigingen op het DAP. Nieuwe versies van de DAP worden in het Tactisch overleg vastgesteld. Dit wordt in de revisiehistorie aangegeven.

[bookmark: _Toc35348813][bookmark: _Toc39831286][bookmark: _Toc47350406][bookmark: _Toc47350562][bookmark: _Toc52460273][bookmark: _Toc75172325][bookmark: _Toc188888677]Contactgegevens in losse bijlage
De contactpersonen met hun contactgegevens van zowel ProRail als Opdrachtnemer zijn het meest aan verandering onderhevig. Om die reden is de contactpersonen lijst en hun rol in de losse bijlage 2 opgenomen. Een nieuwe versie van deze lijst wordt besproken en vastgesteld in het operationeel overleg. Telkens wordt in het verslag van het operationeel overleg de laatste versie en datum van deze bijlage vastgelegd om maximale duidelijkheid te garanderen.
3 [bookmark: _Toc75172326][bookmark: _Toc188888678]De dienstverlening
[bookmark: _Toc47350408][bookmark: _Toc47350564][bookmark: _Toc52460275][bookmark: _Toc75172327][bookmark: _Toc188888679]De scope van de dienstverlening
Alle informatie over de leveringen en dienstverlening staat vermeld in Annex 3 - Vraagspecificatie van de Overeenkomst. 
  
[bookmark: _Toc52460276][bookmark: _Toc75172328][bookmark: _Toc188888680]Service Level
Alle onderwerpen die in de plannen van aanpakken zijn beschreven zullen afgestemd worden en zijn onderdeel van de Overeenkomst.
[bookmark: _Toc78966752][bookmark: _Toc86234797][bookmark: _Toc86235033][bookmark: _Toc86235088][bookmark: _Toc86414768][bookmark: _Toc188888681]Verantwoordelijkheid
Opdrachtnemer zal de dienst leveren zoals beschreven in Annex 3 - Vraagspecificatie gedurende de looptijd van de Overeenkomst.



4 [bookmark: _Toc75172329][bookmark: _Toc188888682]Periodieke overlegstructuur
Tussen ProRail en Opdrachtnemer worden drie overlegvormen onderkend welke in onderstaande tabel zijn uitgewerkt. 

@ dient specifiek afgestemd te worden na ondertekening Overeenkomst.

	Overlegvorm
	Onderwerpen
	Frequentie
	Deelnemers[footnoteRef:2] [2:  De namen en contactinformatie bij deze functies worden na ondertekening Overeenkomst ingevuld] 

	Documenten

	1 Strategisch Overleg

	· Output tactisch overleg
· Strategische & ontwikkelingen
· communicatie, 
· Contract evaluatie
	1 x per jaar, eventueel combineren met tactisch overleg
	· Nog in te vullen
	· Notulen
· Besluiten/actielijst
· Ingebrachte stukken tactisch overleg
· Strategisch beleid Opdrachtgever

	2 Tactisch Overleg
	· Financiële zaken
· Output operationele werkzaamheden zoals levertijden, communicatie, certificeringen, logistiek, etc.
· Lopende en geplande veranderingen
· Lopende overeenkomst/ dienstverlening
· Toekomstige ontwikkelingen
· Evaluatie DAP. 
	1 x per 6 maanden
	· Nog in te vullen
	· Notulen
· Besluiten/actielijst
· Ingebrachte stukken operationeel overleg
· Capaciteitsprognose


	3 Operationeel Overleg 
	· Operationele resultaten aan de hand van Service Management rapportage
· Ernstige problemen of afwijkingen op de geleverde dienstverlening
· Facturatie en Betalingen
· Wijzigingen DAP
	1 x per 3 maanden
Eventueel op afroep en/of op basis escalatie
	· Nog nader in te vullen
	· Notulen
· Actielijst
· Service Management rapportage diensverlening
· Eventueel: Rapportage van ernstige overschrijdingen in de diensverlening 



Partijen kunnen in overleg besluiten andere partijen mee te nemen, als een specifiek agendapunt dat vereist. Incidenteel kan elk noodzakelijk overleg worden bijeengeroepen.


5 [bookmark: _Toc75172330][bookmark: _Toc188888683]Vaststellen contractdocumenten
De ondertekening van de gewijzigde document DAP geschiedt door de in het betreffende document benoemde functionarissen. In onderstaande tabel is dat weergegeven.

@ dient specifiek afgestemd te worden na ondertekening Overeenkomst.


6 [bookmark: _Toc188888684]Leveringen middelen en diensten
[bookmark: _Toc188888685]Leveringen en diensten
Leverancier zal de dienstverlening altijd bevestigen en nakomen zoals beschreven Annex 3 - Vraagspecificatie. 

[bookmark: _Toc33036471][bookmark: _Toc47350416][bookmark: _Toc47350572][bookmark: _Toc52460283][bookmark: _Toc75172336][bookmark: _Toc188888686]Escalatie
Het escalatie proces zal in gang worden gezet als blijkt dat na diverse overleggen tot verbetering van de leveringen, afspraken en diensten, het reguliere samenwerkingsproces dreigt vast te lopen om zo weer tot een reguliere goed samenwerkingsproces te komen. Opdrachtnemer zal hier voor een verbeterplan opstellen en dit met ProRail bespreken alvorens dit in uitvoering gebracht zal worden. 

[bookmark: _Toc188888687]Afspraak
Hieronder een niet uitputtende opsomming van situaties waaruit een escalatie kan voorkomen, 
Het niet nakomen van:
· van de afgesproken levertijden voor leveringen middelen, 
· geplande keuringen;
· op tijd melden van de overschrijding van de levertijden zodat juiste actie genomen zou kunnen worden;
· toezeggingen, afspraken na meldingen;
· op tijd aangeleverde rapportages;
· koppelingen tussen systemen;
· Overige door beide partijen nog aan te vullen
[bookmark: _Toc188888688]Procedure
Indien op basis van een van de criteria een escalatie wordt opgestart zal dit, afhankelijk van het niveau waar de initiatie wordt gedaan, in eerste instantie een functionele escalatie naar de wederpartij betreffen.

[bookmark: _Toc188888689] Uitwerking Escalatie procedure
Tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer wordt gecommuniceerd op horizontaal niveau. Hiervan kan afgeweken worden indien in overleg wordt besloten tot andere niveaus van communicatie. Informatie van, en besluiten op hoger niveau worden steeds aan het onderliggend niveau doorgegeven. Een centrale rol bij escalatie bij Opdrachtnemer wordt ingevuld door de aangewezen regievoerders over de escalatie.


Deze regievoerders:
· zorgen voor directe en snelle communicatiemogelijkheden;
· hebben een centrale rol bij het inlichtingen vragen en inlichtingen geven over de status van een incident;
· spreken met elkaar af op welke termijn antwoorden mogen worden verwacht en informatie;
· wordt verstrekt (dit om Opdrachtnemer rust te gunnen in het oplossen van de opgetreden escalatie).

[bookmark: _Toc188888690] Escalatiemodel
Het te hanteren Escalatiemodel beschrijft zowel de horizontale en verticale escalatiepaden. De escalatie procedure wordt toegepast indien de ernst van de situatie de directe betrokkenheid van een ander niveau, noodzakelijk maakt. De volgende escalatieniveaus kunnen achtereenvolgens worden doorlopen:

Escalatie niveaus bij ProRail:
1. Operationeel beheerder
2. Contractmanager
3. Manager Incidenten bestrijding
4. Directeur Verkeersleiding

Escalatie niveaus bij Opdrachtnemer:
1. Nog nader in te vullen 
2. idem
3. idem
4. idem

Alle niveaus escaleren naar het eerstvolgende hogere niveau, naar inzicht van de betreffende
medewerker. Niveau 1 en 2 escaleren naar het eerstvolgende hogere niveau wanneer incidenten met prioriteit 1 niet binnen de afgesproken termijn opgelost dreigen te worden. Om onduidelijkheden te voorkomen worden bereikte overeenstemmingen schriftelijk/via email vastgelegd. Deze bevat de volgende elementen:
· Te bereiken doel;
· Te nemen acties;
· Fasering en planning;
· Uitvoerenden.
[bookmark: _Toc188888691] Rapportage
Na elke escalatie volgt een escalatierapport en wordt in principe altijd door Opdrachtnemer opgesteld. Het rapport dient als input voor het escalatie-evaluatie-overleg dat hierop volgt. Indien meerdere leveranciers betrokken zijn bij de escalatie, zal Opdrachtgever iemand aanwijzen voor het opstellen van het rapport. 
Opdrachtgever zal na het ontvangen van het rapport het overleg initiëren en acties en/of verbeterpunten uitzetten en monitoren op de voortgang. Het escalatierapport wordt binnen 5 werkdagen na beëindiging van de escalatie elektronisch middels email aan Opdrachtgever aangeleverd op het tactische niveau.
In het rapport is opgenomen en is uitgewerkt:

· Identificatie escalatie;
· Naam coördinator Opdrachtnemer;
· Naam coördinator van Opdrachtgever;
· Datum en tijd start escalatie;
· Datum en tijd einde escalatie;
· Initiator escalatie;
· Omschrijving escalatie;
· Historie;
· Oplossing en conclusie escalatie;
· Verbeterpunten waarbij aangegeven wordt waar deze zijn belegd en wanneer ingevuld dienen te zijn.

Over het bewaken van de voortgang van de verbeterpunten volgt een update door Opdrachtnemer aan het overeengekomen escalatieniveau van ProRail.
Alle escalaties worden besproken in het operationeel overleg, en gemeld aan het Tactisch overleg.


7 [bookmark: _Toc75172347][bookmark: _Toc188888692]Kwaliteit- en verwachtingsmanagement
[bookmark: _Toc47350428][bookmark: _Toc47350584][bookmark: _Toc52460295][bookmark: _Toc75172348][bookmark: _Toc188888693]Periodieke controle van de Dienstverlening
ProRail heeft de mogelijkheid om op periodieke basis (tweemaal per jaar) en indien hier concrete aanleiding toe ontstaat een controle uit te voeren op de kwaliteit van de dienstverlening door Opdrachtnemer en verplichte inspectie en veiligheidsrondes.

Het doel van de controle is om ProRail de gelegenheid te bieden zich te vergewissen van de kwaliteit van de dienstverlening zodat de Opdrachtnemer haar dienstverlening indien nodig kan verbeteren.



8 [bookmark: _Toc188888694][bookmark: _Toc106171029]Procesbeschrijving aankopen (bestelproces)
[bookmark: _Toc188888695]Algemeen
ProRail kent een vaste procedure voor het doen van bestellingen en levering van diensten en goederen. In deze procesbeschrijving is opgenomen hoe ProRail en Opdrachtnemer daarmee omgaan.

[bookmark: _Toc188888696]Proces
1. ProRail doet als opdrachtgever een specifiek verzoek middels een offerte document voor te leveren goederen aan Opdrachtnemer. 
2. Opdrachtnemer brengt een offerte uit voor de te leveren goederen of diensten met waarin opgenomen de prijzen en tarieven zoals vastgelegd in de Overeenkomst.  
3. Als er een offerte wordt uitgebracht en er is een contractnummer bekend dan is het handig om bij de offerte het contractnummer te vermelden.
4. ProRail verstrekt na goedkeuring een bevestiging naar Opdrachtnemer, en vermeldt daarbij het opdrachtnummer, leveranciersnummer en eventueel contractnummer.
5. Opdrachtnemer levert de goederen volgens afspraak.
6. Facturatie vindt plaats na goedkeuring van de levering door ProRail, vermeld bij de facturering altijd het opdrachtnummer en leverancier nummer. 

[bookmark: _Toc188888697]Contactgegevens 
Contactpersonen voor bestellingen en levering: 

	ProRail nog nader in te vullen
	
	

	

	
Administratie: 
Email : administratieicb@prorail.nl
Contactpersoon: Dit wordt nog specifiek ingevuld met de medewerker

	Telefoon: idem
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