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[bookmark: _Toc67314514][bookmark: _Toc197690869]Inleiding
Het Dossier Afspraken en Procedures (DAP) beschrijft, op uitvoerend niveau, de werkafspraken die gemaakt zijn tussen {naam Deelnemer} en {Naam Opdrachtnemer} ten behoeve van de serviceverlening zoals overeengekomen in Raamovereenkomst IWR2024IWR2024|Werkplek-hardware| IWR2025|WpHW|Laptops&Vaste ICT-werkplekken

[bookmark: _Toc305146525][bookmark: _Toc305154749][bookmark: _Toc305155061][bookmark: _Toc305762363][bookmark: _Toc322955630][bookmark: _Toc322955715][bookmark: _Toc322962760][bookmark: _Toc323200929][bookmark: _Toc323201710][bookmark: _Toc323818788][bookmark: _Toc329855296][bookmark: _Toc437613857][bookmark: _Toc67314515][bookmark: _Toc197690870]Scope van de dienstverlening
De scope van de dienstverlening is vastgelegd in de Raamovereenkomst.

De Deelnemer is verplicht als de Deelnemer behoefte heeft aan Producten en Diensten die vallen binnen de scope Raamovereenkomst, om deze Producten en Diensten volgens de voorwaarden en bepalingen van de Raamovereenkomst aan te schaffen. Indien de Deelnemer nog een lopende overeenkomst heeft, geldt de afnameplicht pas vanaf het moment dat die andere overeenkomst is beëindigd.

Als aanvulling hierop zijn Speciale Diensten mogelijk. De overeengekomen Speciale Diensten zijn opgenomen in het Speciale Diensten register.

Daarnaast kan de initieel overeengekomen gekomen set aan Diensten worden aangepast op basis van bijlage 05 - Wijzigingsprocedure van de Raamovereenkomst.
[bookmark: _Toc305146526][bookmark: _Toc305154750][bookmark: _Toc305155062][bookmark: _Toc305762364][bookmark: _Toc322955631][bookmark: _Toc322955716][bookmark: _Toc322962761][bookmark: _Toc323200930][bookmark: _Toc323201711][bookmark: _Toc323818789][bookmark: _Toc329855297][bookmark: _Toc437613858][bookmark: _Toc67314516][bookmark: _Toc197690871]Geldigheidsduur van het DAP
[bookmark: _Toc305146527][bookmark: _Toc305154751][bookmark: _Toc305155063][bookmark: _Toc305762365][bookmark: _Toc322955632][bookmark: _Toc322955717][bookmark: _Toc322962762][bookmark: _Toc323200931][bookmark: _Toc323201712][bookmark: _Toc323818790][bookmark: _Toc329855298]De geldigheidsduur van het DAP komt overeen met de geldigheidsduur van de Nadere overeenkomst.
[bookmark: _Toc437613859][bookmark: _Toc67314517][bookmark: _Toc197690872]Contractstructuur
Het DAP is een document behorende bij de Nadere overeenkomst {Naam NOK}. In geval van tegenstrijdigheden geldt de prevalentie van documenten zoals genoemd in artikel 2.4 bijlage І Raamovereenkomst.

[bookmark: _Toc437613860][bookmark: _Toc67314518][bookmark: _Toc197690873]Wijzigingen binnen het DAP
De inhoud van het DAP is de gezamenlijke verantwoordelijkheid van {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer}. Wijzigingen binnen het DAP zijn mogelijk, zover deze niet in tegenspraak zijn met de ROK, NOK(s) en goedgekeurde wijzigingen. De wijzigingen dienen goedgekeurd te worden door zowel {naam Deelnemer} als {Naam Opdrachtnemer}.

Voorgestelde wijzigingen binnen het DAP zijn onderwerp van gesprek in het overleg tussen {naam Deelnemer}en {Naam Opdrachtnemer}, zoals beschreven in hoofdstuk ‎4 (Overlegstructuur) van dit DAP.
[bookmark: _Toc305154752][bookmark: _Toc305155064][bookmark: _Toc305762366][bookmark: _Toc322955633][bookmark: _Toc322955718][bookmark: _Toc322962763][bookmark: _Toc323200932][bookmark: _Toc323201713][bookmark: _Toc323818791][bookmark: _Toc329855299][bookmark: _Toc437613861][bookmark: _Toc67314519][bookmark: _Toc197690874]Contactstrategie
Voor (informatie)verzoeken die betrekking hebben op bestellingen, leveringen, facturen, wijzigingen, beëindigingen en offertes richten de contactpersonen van {naam Deelnemer} zich tot de Servicedesk van {Naam Opdrachtnemer}. Contactpersonen van {naam Deelnemer} wenden zich ook tot de Servicedesk van {Naam Opdrachtnemer} in geval van escalaties bij bestellingen en leveringen.

Voor het aanmelden van Incidenten kunnen contactpersonen van {naam Deelnemer} Incidenten die betrekking hebben op alle Diensten die {Naam Opdrachtnemer} levert, zich melden bij de Servicedesk van {Naam Opdrachtnemer} (zie voor beschrijving hoofdstuk 8 Incidentmanagement). Bij deze desk kunnen deze contactpersonen van {naam Deelnemer} ook statusinformatie opvragen van aangemelde Incidenten. Incidenten die betrekking hebben op de dienstverlening zal in geval van {IWR2024IWR2024|naam ROK} vooral betrekking hebben op de webshop. Problemen met {IWR2024IWR2024|naam ROK} Producten kwalificeren zich eerder als een aanspraak op garantie.

Alle contactpersonen van {naam Deelnemer}, inclusief bereikbaarheid, zijn terug te vinden in bijlage A DAP – Contactgegevens {naam Deelnemer}. Alle contactpersonen van {Naam Opdrachtnemer}, inclusief bereikbaarheid, zijn terug te vinden in bijlage B DAP – Contactgegevens {Naam Opdrachtnemer}.
[bookmark: _Toc488736001][bookmark: _Toc67314520][bookmark: _Toc197690875]Mandaatregeling
<naam private of publieke partij (ook niet-Deelnemers)> is door {naam Deelnemer} gemandateerd om voor de volgende handelingen op te treden namens de Deelnemer.
· <opsomming uit te voeren handelingen en begrenzingen>]

In de bijlage A, DAP contactgegevens Deelnemer, bij dit document kan worden vastgelegd wie namens de Deelnemer geautoriseerd is, tot welk bedrag te bestellen. Een Deelnemer wordt geacht een mandaatbedrag per contactpersoon op te geven indien van toepassing.

[bookmark: _Toc67314521][bookmark: _Toc197690876]Betrekken van CCM
Voor een aantal zaken met betrekking tot de dienstverlening en {IWR2024|naam ROK} dient CCM als Contract Beheer Organisatie betrokken te worden. Bij de volgende onderwerpen dient CCM betrokken te worden:
· wijzigingsverzoeken;
· aanbieding en acceptatie Speciale Diensten;
· service herstelmaatregelen;
· escalatie vanaf het tweede escalatieniveau.
[bookmark: _Toc67314522][bookmark: _Toc197690877]Wijzigingsprocedure
In bijlage 05 van {IWR2024|naam ROK} staat de wijzigingsprocedure beschreven. Indien {naam Deelnemer} gebruik wil maken van de wijzigingsprocedure dient {naam Deelnemer} contact op te nemen met CCM.
[bookmark: _Ref525285493][bookmark: _Toc67314523][bookmark: _Toc197690878]Speciale Diensten 
De Speciale Diensten omvatten zaken die vaak meer inspanning en/of overleg kosten om de dienstverlening tot stand te brengen dan het geval is bij de realisatie van een standaard dienst. In een aantal gevallen betreft dit maatwerk. Dit houdt in dat de Speciale dienst aangeboden moeten worden op basis van een offerte voorzien van in ieder geval een open calculatie, waarin zoveel mogelijk gebruik wordt gemaakt van de Diensten die in de tarieflijst (bijlage 03 van {IWR2024|naam ROK}) overeengekomen zijn. 

De open calculatie kan aangevuld worden met werkzaamheden of Producten/Diensten die niet in de tarieflijst overeengekomen zijn. Hiervoor geldt dat {Naam Opdrachtnemer} de werkzaamheden dient uit te voeren tegen het tarief zoals vermeld bij ‘Uurtarieven t.b.v. Speciale Diensten’ in de tarieflijst (bijlage 03 van {IWR2024|naam ROK}). Voor Producten/Diensten dient {Naam Opdrachtnemer} de kostprijs dan wel de inkoopprijs hiervan te vermelden in de offerte00 alsmede het in de tarieflijst (bijlage 03 van {IWR2024|naam ROK}) opgegeven ‘Toeslagpercentage bij Speciale Diensten op de inkoop of op de kostprijs’. In dit traject wordt CCM geconsulteerd.
[bookmark: _Toc67314524][bookmark: _Toc197690879]Service herstelmaatregelen
Indien de Prestatie niet voldoet aan de eisen die daaraan in {IWR2024|naam ROK} zijn gesteld, waaronder de situatie dat normen worden overschreden, beschikt {naam Deelnemer} over een aantal serviceherstelmaatregelen (zie ook hoofdstuk 9), waaronder escalatie. 

De service herstelmaatregelen staan beschreven in bijlage 02 van {IWR2024|naam ROK}.

Voor escalatie geldt dat {naam Deelnemer} zich initieel meldt bij {Naam Opdrachtnemer}. {naam Deelnemer} informeert en betrekt CCM in het geval van een escalatie vanaf het tweede escalatieniveau. 
[bookmark: _Toc305154753][bookmark: _Ref305154784][bookmark: _Ref305154793][bookmark: _Toc305155065][bookmark: _Toc305762367][bookmark: _Toc322955634][bookmark: _Toc322955719][bookmark: _Toc322962764][bookmark: _Toc323200933][bookmark: _Toc323201714][bookmark: _Toc323818792][bookmark: _Toc329855300]

[bookmark: _Toc67314525][bookmark: _Toc197690880]Bestellen, leveren, accepteren en factureren (BLAF)
[bookmark: _Toc67314526][bookmark: _Toc197690881]Verwervingsprocedure
De Deelnemers van de Raamovereenkomst kunnen ieder voor zich of namens meerdere Deelnemers, Nadere overeenkomst(en) afsluiten met de {IWR2024|Naam ROK} Opdrachtnemers. Afhankelijk van de gewenste Producten en Diensten en de door Deelnemer reeds aangegane verplichting(en) heeft de Deelnemer conform ROK bijlage 16 – Proces Nadere oproep tot mededinging de keuze uit verschillende verwervingsprocedures.

[bookmark: _Toc67314527][bookmark: _Toc197690882]Webshop
Opdrachtnemer zal, conform bijlage 2 en 19 een webshop bouwen waarin uitsluitend de Producten binnen scope van de aanbesteding worden aangeboden.
[bookmark: _Toc483993323][bookmark: _Toc67314528][bookmark: _Toc197690883]Hoofdbesteller webshop
De Deelnemer wordt geacht zelf het gebruiksbeheer te verzorgen voor de eigen organisatie zonder tussenkomst van de Opdrachtnemer. DCM geeft namens de Deelnemer aan wie de rol van Hoofdbesteller invult namens de Deelnemer. In de bijlage A DAP contactgegevens Deelnemer bij dit document kan worden vastgelegd wie namens de Deelnemer geautoriseerd is de rol van hoofdbesteller in te vullen. Een Deelnemer wordt geacht meerdere Hoofdbestellers op te geven teneinde achtervang in te regelen. De Opdrachtnemer autoriseert de Hoofdbestellers in de webshop.

Iedere Deelnemer wijst Hoofdbestellers aan. De Hoofdbestellers dienen geautoriseerd te zijn om het gebruikersbeheer voor de eigen organisatie te verzorgen en zonder tussenkomst van de Opdrachtnemer medewerkers conform het voor de Deelnemer geldende procuratiebeleid te autoriseren voor webshopfunctionaliteiten zoals bestellen en/of raadplegen van informatie in de webshop.
[bookmark: _Toc67314529][bookmark: _Toc197690884]Klachtenregeling
Indien {Naam Opdrachtnemer} een klacht heeft over een Nadere oproep tot mededing in het kader van {IWR2024|naam ROK}, kan {Naam Opdrachtnemer} hierover gemotiveerd een klacht indienen bij {naam Deelnemer}, zie hiervoor ROK bijlage V Klachtenprocedure.

[bookmark: _Toc144709353][bookmark: _Toc197690885]BTW verlegd
Bij bestellingen van mobiele telefoons, chips, spelcomputers, laptops of tablets van € 10.000 of meer (exclusief btw) per goederensoort, moet {naam Opdrachtnemer} deze goederen leveren zonder btw. Op de factuur vermeldt {naam Opdrachtnemer} ‘btw verlegd’ en het btw nummer van {naam Deelnemer}.

Het btw nummer van {naam Deelnemer} = {btw nummer deelnemer} 

[bookmark: _Toc305154756][bookmark: _Toc305155068][bookmark: _Toc305762370][bookmark: _Toc322955638][bookmark: _Toc322955723][bookmark: _Toc322962768][bookmark: _Toc323200937][bookmark: _Toc323201720][bookmark: _Toc323818798][bookmark: _Toc329855306][bookmark: _Toc437613868][bookmark: _Toc67314530][bookmark: _Toc197690886]Leveren
De eisen die gesteld zijn aan het leveren zijn opgenomen in paragraaf 2.1310.5 van bijlage 02 van {IWR2024|naam ROK}.

In bijlage 11 van {IWR2024|naam ROK} staan de maximale levertijden die van toepassing zijn.
[bookmark: _Toc305154757][bookmark: _Toc305155069][bookmark: _Toc305762371][bookmark: _Toc322955639][bookmark: _Toc322955724][bookmark: _Toc322962769][bookmark: _Toc323200938][bookmark: _Toc323201721][bookmark: _Toc323818799][bookmark: _Toc329855307][bookmark: _Toc437613869][bookmark: _Toc67314531][bookmark: _Toc197690887]Acceptatie
{Naam Opdrachtnemer} dient aan te tonen dat geleverde Producten en of Diensten voldoen aan de specificaties die zijn overeengekomen, conform Raamovereenkomst (inclusief bijlagen) en Nadere oproep tot mededinging.
[bookmark: _Toc305154758][bookmark: _Toc305155070][bookmark: _Toc305762372][bookmark: _Toc322955640][bookmark: _Toc322955725][bookmark: _Toc322962770][bookmark: _Toc323200939][bookmark: _Toc323201722][bookmark: _Toc323818800][bookmark: _Toc329855308][bookmark: _Toc437613870][bookmark: _Toc67314532][bookmark: _Toc197690888]Factureren en betalen
De eisen die gesteld zijn aan het factureren zijn opgenomen in paragraaf 10.3.1 van bijlage 02 van {IWR2024|naam ROK}.

Het proces factureren en betalen vindt plaats tussen {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer}. 

Indien {naam Deelnemer} aangesloten is op een Rijksbreed Inkoopplatform vindt het bestellen en factureren middels het Rijksbreed Inkoopplatform plaats. Elektronisch bestellen en factureren is beschreven in bijlage 08 van {IWR2024|naam ROK}. {naam Deelnemer} maakt [wel] [geen] gebruik van het Rijksbreed inkoop platform. 
[bookmark: _Toc305154760][bookmark: _Toc305155072][bookmark: _Toc305762374][bookmark: _Toc322955642][bookmark: _Toc322955727][bookmark: _Toc322962772][bookmark: _Toc323200941][bookmark: _Toc323201724][bookmark: _Toc323818802][bookmark: _Toc329855310][bookmark: _Toc437613872][bookmark: _Toc67314533][bookmark: _Toc197690889]Elektronisch formaat
Ten aanzien van het Rijksbreed Inkoopplatform zijn de volgende afspraken gemaakt.
< Rijksbreed Inkoopplatform afspraken catalogus, Speciale Diensten>

De brongegevens van de factuur dienen via het online portaal beschikbaar te zijn en gedownload te kunnen worden in de vorm van een elektronisch bewerkbaar bestand overeenkomstig de indeling zoals opgenomen in paragraaf 2.1 van bijlage 10 van {IWR2024|naam ROK}.

[{Naam Opdrachtnemer} dient in het kader van elektronisch bestellen en factureren de facturen aan te leveren via het Inkoopsysteem waarop {naam Deelnemer} kan inloggen om voorstelfacturen te bevestigen en/of facturen in te dienen. De inlogprocedure is als volgt:
<opgave inlogprocedure>]

[{Naam Opdrachtnemer} dient in het kader van elektronisch bestellen en factureren de facturen aan te leveren via een elektronisch bericht conform onderstaande UBL implementatie en koppelvlak specificatie van {naam Deelnemer}.
<opgave UBL implementatie>
<koppelvlak specificatie>]
[bookmark: _Toc305154761][bookmark: _Toc305155073][bookmark: _Toc305762375][bookmark: _Toc322955643][bookmark: _Toc322955728][bookmark: _Toc322962773][bookmark: _Toc323200942][bookmark: _Toc323201725][bookmark: _Toc323818803][bookmark: _Toc329855311][bookmark: _Toc437613873][bookmark: _Toc67314534][bookmark: _Toc197690890]Factuurniveaus
De facturen dienen opgesplitst te worden naar <aantal> hiërarchische (organisatie)niveaus. 

In de factuur dient per niveau onderstaande kostenplaats toegevoegd worden voor doorbelasting.

	Factuurniveau
	kostenplaats

	1
	<kostenplaats>

	[2
	<kostenplaats>]

	[3
	<kostenplaats>]

	[4
	<kostenplaats>]

	
	

	
	


[bookmark: _Toc437613863][bookmark: _Ref525283978][bookmark: _Ref525283986][bookmark: _Toc67314535][bookmark: _Toc197690891]Overlegstructuur
{naam Deelnemer} voert, ten behoeve van het bewaken van de kwaliteit van de geleverde Producten en Diensten, afhankelijk van de omvang van het geleverde, <eenmaal per kwartaal> overleg met {Naam Opdrachtnemer}.

In dit operationeel overleg, waarin met name wordt vastgesteld of de resultaten van de levering van Diensten aan de gemaakte afspraken voldoen (prestatie, kwaliteit, financiën), zouden de volgende agendapunten aan de orde kunnen komen:
· Opening
· Notulen vorig overleg
· Mededelingen {naam Deelnemer} en {Naam Opdrachtnemer}
· Actiepunten
· Incidenten vanuit {naam Deelnemer}
· Technische aspecten/zaken vanuit {Naam Opdrachtnemer
· Bestellingen/leveringen/betalingen
· Escalaties
· Planningen (waaronder toekomstige Producten vanuit de Opdrachtnemer)
· Aanpassingen of wijzigingen aan het Dossier afspraken en procedures (DAP)
· Rapportages
· Beschikbaarheid en kwaliteit van de dienst
· Optimalisatie van de dienst
· Service levels en KPI’s
· Samenwerking
· Rondvraag
· Sluiting
<Bovenstaande agenda is een voorbeeld. {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer} bepalen samen de definitieve invulling.>

Vaste Deelnemers aan het overleg zijn:
	Participant
	Namens
	Rol
	Naam
	e-mailadres

	Contractmanager/Proces manager/Teamleider
	{naam Deelnemer}
	Voorzitter
	
	

	Technisch specialist
	{naam Deelnemer}
	
	
	

	Accountmanager/ Operations manager
	{Naam Opdrachtnemer}
	Notulist
	
	

	Service manager
	{Naam Opdrachtnemer}
	
	
	



<Bovenstaande opsomming van participanten aan het overleg is een voorbeeld. {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer} bepalen samen de definitieve invulling.>

Afhankelijk van het onderwerp kan de samenstelling van het overleg tussen {naam Deelnemer} en {Naam Opdrachtnemer} worden aangepast. 

Het conceptverslag wordt binnen 5 werkdagen verzonden naar het e-mailadres van de participanten van het overleg en geplaatst op het online portaal. De standaard locatie van het overleg is de locatie van {naam Deelnemer}.

Periodiek vindt tevens overleg plaats tussen {Naam Opdrachtnemer} en CCM. In dit overleg tussen {Naam Opdrachtnemer} en CCM worden de Deelnemer overstijgende onderwerpen vanuit {IWR2024|naam ROK} besproken. Indien van toepassing kan vanuit het overleggen tussen {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer} zaken worden geagendeerd voor dit overleg.

[bookmark: _Toc488736016][bookmark: _Toc67314536][bookmark: _Toc305154767][bookmark: _Toc305155079][bookmark: _Toc305762381][bookmark: _Toc322955649][bookmark: _Toc322955734][bookmark: _Toc322962785][bookmark: _Toc323200955][bookmark: _Toc323201715][bookmark: _Toc323818793][bookmark: _Toc329855301][bookmark: _Toc437613864][bookmark: _Toc197690892]Beveiligingseisen
[bookmark: _Toc488736017][bookmark: _Toc67314537][bookmark: _Toc197690893]Screening
[<beschrijf voorwaarden en condities tussen {naam Deelnemer} en {Naam Opdrachtnemer} met betrekking tot screening van personeel van {Naam Opdrachtnemer}>] [Er zal geen screening plaatsvinden van personeel van {Naam Opdrachtnemer}.]
[bookmark: _Toc488736018][bookmark: _Toc67314538][bookmark: _Toc197690894]Geheimhouding
<beschrijf voorwaarden en condities tussen {naam Deelnemer} en {Naam Opdrachtnemer} met betrekking tot geheimhouding van personeel van {Naam Opdrachtnemer}>] [Er zal geen geheimhoudingsverklaring worden verlangd van personeel van {Naam Opdrachtnemer}.]

[bookmark: _Toc488736020][bookmark: _Toc67314539][bookmark: _Toc197690895]BeveiligingsIncidenten
BeveiligingsIncidenten worden direct gemeld bij de betreffende contactpersonen zoals vermeld bijlage A DAP – Contactpersonen {naam Deelnemer}. 
[bookmark: _Toc488736021][bookmark: _Toc67314540][bookmark: _Toc197690896]Informatiebeveiliging
<neem hier de additionele afspraken in het kader van informatiebeveiliging op>]

[bookmark: _Toc67314541][bookmark: _Toc197690897]Toegang tot de locatie van de Deelnemer
Voor diverse werkzaamheden zoals het oplossen van een Incident of geplande werkzaamheden kan personeel van {Naam Opdrachtnemer} toegang nodig hebben tot een locatie van {naam Deelnemer}. Zonder aanmelding van personeel krijgt personeel van {Naam Opdrachtnemer} geen toegang tot locaties van {naam Deelnemer}.

{Naam Opdrachtnemer} meldt minimaal <periode> vooraf telefonisch of per e-mail bij de <functionaris {naam Deelnemer}> dat toegang tot een locatie van {naam Deelnemer} noodzakelijk is. {Naam Opdrachtnemer} vermeldt hierbij de volgende gegevens:
· Locatie
· Aankomsttijd
· Vermoedelijke vertrektijd
· Naam van de bezoeker
· Aard van de werkzaamheden
· <overige gegevens>

De Deelnemer meldt de personeel van {Naam Opdrachtnemer} vervolgens aan op de locatie en koppelt dit terug aan {Naam Opdrachtnemer}.

[{Naam Opdrachtnemer} stuurt uitsluitend medewerkers naar de locatie van {naam Deelnemer} die door de Deelnemer zijn geaccepteerd (screening en of VOG).]

[Bij gepland onderhoud buiten de kantooruren op locatie van {naam Deelnemer}, meldt {Naam Opdrachtnemer} deze werkzaamheden minimaal 72 klokuren voor aanvang bij {naam Deelnemer}, onder vermelding van bovenstaande gegevens.]
[bookmark: _Toc305154762][bookmark: _Toc305155074]
[{Naam Opdrachtnemer} is verplicht reparatie van Producten met een gegevensdrager uit te voeren op locatie van {naam Deelnemer}. {naam Deelnemer} stelt de volgende ruimte <ruimte aanduiding> beschikbaar voor reparatiewerkzaamheden op de volgende locatie van {naam Deelnemer}: <NAW gegevens locatie(s)>.]
[bookmark: _Toc305762376][bookmark: _Toc322955644][bookmark: _Toc322955729][bookmark: _Toc322962774][bookmark: _Toc323200943][bookmark: _Toc323201726][bookmark: _Toc323818804][bookmark: _Toc329855312][bookmark: _Toc437613874][bookmark: _Toc67314542][bookmark: _Toc197690898]Opstellen en analyseren rapportage
{Naam Opdrachtnemer} stelt periodiek rapportages op en stelt deze beschikbaar aan {naam Deelnemer}. De verschijningsfrequentie van een rapportage is afhankelijk van de inhoud en het doel van de rapportage. De rapportage details staan vermeld in bijlage 10 Standaard Rapportages van {IWR2024|naam ROK}.

De volgende rapportages worden opgesteld.
	Naam rapportage
	Frequentie

	1
	
	

	2
	
	

	3
	
	




[bookmark: _Toc305154763][bookmark: _Ref305154825][bookmark: _Ref305154839][bookmark: _Toc305155075][bookmark: _Toc305762377][bookmark: _Toc322955645][bookmark: _Toc322955730][bookmark: _Toc322962776][bookmark: _Toc323200945][bookmark: _Toc323201728][bookmark: _Ref323649409][bookmark: _Ref323649415][bookmark: _Toc323818806][bookmark: _Toc329855314][bookmark: _Toc437613875][bookmark: _Toc67314543][bookmark: _Toc197690899]Incidentmanagement
[bookmark: _Toc305154764][bookmark: _Toc305155076][bookmark: _Toc305762378][bookmark: _Toc322955646][bookmark: _Toc322955731][bookmark: _Toc322962777][bookmark: _Toc323200946][bookmark: _Toc323201729][bookmark: _Toc323818807][bookmark: _Toc329855315][bookmark: _Toc437613876][bookmark: _Toc67314544][bookmark: _Toc197690900]Aanmelden van Incidenten
{naam Deelnemer} kan 7 * 24 uur via e-mail (<e-mailadres>) en het online portaal Incidenten aanmelden bij {Naam Opdrachtnemer}. Daarnaast kan {naam Deelnemer} tijdens de werkuren Incidenten telefonisch aanmelden bij {Naam Opdrachtnemer}.

Welke gegevens zijn benodigd bij het aanmelden van Incidenten?
{naam Deelnemer} verstrekt de volgende informatie bij het aanmelden van een Incident (opgesplitst naar verplicht (V) en optioneel (O)):
1. Incident referentienummer van {naam Deelnemer} (O);
2. Naam contactpersoon van {naam Deelnemer} (V);
3. Telefoonnummer en/of e-mailadres contactpersoon van {naam Deelnemer} (V);
4. Contactpersoon van {naam Deelnemer} geeft de impact van het Incident aan (V);
5. Omschrijving Incident (V).
<Bovenstaande opsomming van benodigde gegevens is een voorbeeld. {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer} bepalen samen de definitieve invulling.>
[bookmark: _Toc305154765][bookmark: _Toc305155077][bookmark: _Toc305762379][bookmark: _Toc322955647][bookmark: _Toc322955732][bookmark: _Toc322962778][bookmark: _Toc323200947][bookmark: _Toc323201730][bookmark: _Toc323818808][bookmark: _Toc329855316][bookmark: _Toc437613877][bookmark: _Toc67314545][bookmark: _Toc197690901]Status update
{Naam Opdrachtnemer} informeert de contactpersoon van {naam Deelnemer} periodiek over de voortgang en de status van het Incident. {Naam Opdrachtnemer} en de contactpersoon van {naam Deelnemer} gaan uit van een aantal momenten, te weten:
1. Het moment van Incidentmelding (status nieuw);
2. Het moment van de eerste reactie van {Naam Opdrachtnemer}.
3. Tijdens interventie op locatie:
a. de betreffende technicus van {Naam Opdrachtnemer} neemt contact op met melder/functionaris van {naam Deelnemer}, zodra deze op locatie aanwezig is (status aanwezig op locatie);
b. gereed melding van het Incident op locatie door technicus van {Naam Opdrachtnemer} aan de melder/functionaris van {naam Deelnemer} met overeenstemming van het tijdstip;
c. de technicus van {Naam Opdrachtnemer} sluit melding af na akkoord van {naam Deelnemer} waarbij melder/functionaris van {naam Deelnemer} aangeeft dat ze de werking van de apparatuur wil verifiëren. De technicus toont aan dat zijn taken zijn verricht. 

De technicus van {Naam Opdrachtnemer} blijft beschikbaar voor aanvullende werkzaamheden totdat melder/functionaris van {naam Deelnemer} aangeeft dat de storing inderdaad verholpen is, indien dit redelijkerwijs, op basis van het Incident en omstandigheden, van de technicus van {Naam Opdrachtnemer} verlangd mag worden (status opgelost).
d. {Naam Opdrachtnemer} sluit melding af na de telefonische terugkoppeling van de betreffende technicus van {Naam Opdrachtnemer} (status gesloten).
4. Gedurende de afhandeling van het Incident geeft {Naam Opdrachtnemer}, afhankelijk van de prioriteit van het Incident, regelmatig de voortgang van de afhandeling van het Incident door aan melder/functionaris van {naam Deelnemer}. 
<Bovenstaande opsomming van momenten is een voorbeeld. {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer} bepalen samen de definitieve invulling.>
[bookmark: _Toc305154766][bookmark: _Toc305155078][bookmark: _Toc305762380][bookmark: _Toc322955648][bookmark: _Toc322955733][bookmark: _Toc322962779][bookmark: _Toc323200948][bookmark: _Toc323201731][bookmark: _Toc323818809][bookmark: _Toc329855317][bookmark: _Toc437613878]dient een Incident te worden aangemeld bij de Servicedesk.
[bookmark: _Toc67314546][bookmark: _Toc197690902]Afmelden
{Naam Opdrachtnemer} meldt het Incident telefonisch af bij de aanmelder van het Incident nadat de storing hersteld is. Aansluitend wordt dit bevestigd middels een Incidentenrapport naar de Servicedesk van {Naam Opdrachtnemer}. Dit moment wordt tevens gebruikt om het Incident administratief af te sluiten. In dit Incidentenrapport rapporteert {Naam Opdrachtnemer} de volgende gegevens:
· Incidentnummer van {Naam Opdrachtnemer};
· Incidentnummer van {naam Deelnemer};
· Datum en tijdstip aanmelding
· Datum en tijdstip van herstel; 
· Oorzaak van het Incident (indien bekend);
· Oplossing van het Incident.
<Bovenstaande opsomming van gegevens die voorkomen in het Incidentenrapport is een voorbeeld. {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer}bepalen samen de definitieve invulling.>


[bookmark: _Toc323818816][bookmark: _Toc329855324][bookmark: _Toc437613879][bookmark: _Ref525285071][bookmark: _Toc67314547][bookmark: _Toc322695176][bookmark: _Toc322698596][bookmark: _Toc323200957][bookmark: _Toc323201738][bookmark: _Toc197690903]Serviceherstelmaatregelen
Indien de prestatie niet voldoet aan de eisen die daaraan in {IWR2024|naam ROK} zijn gesteld, waaronder de situatie dat normen van SLA-parameters en KPI’s worden overschreden, staat het {naam Deelnemer} respectievelijk CCM een aantal serviceherstelmaatregelen ter beschikking:
· escalatie;
· sanctie / Service Credit regime;
· evaluatie en verbeterplan;
· Step-in rights;
· audits.

Indien genoemde maatregelen onvoldoende resultaat opleveren is ontbinding van {IWR2024|naam ROK} en/of schadevergoeding de uiterste consequentie.

	[bookmark: _Toc488736036][bookmark: _Toc323818818][bookmark: _Toc329855326][bookmark: _Toc437613881]Escalatieschema bestellingen


[bookmark: _Toc67314548][bookmark: _Toc197690904]Escalatieschema bestellingen

	
	{naam Deelnemer}
	Servicedesk {Naam Opdrachtnemer}

	1e niveau
	<Servicemanager>
	<Hoofd administratieve desk>

	2e niveau
	<Hoofd service management>
	<Accountmanager>

	3e niveau
	<Directeur ICT>
	<Directeur account management>


<Bovenstaande escalatieschema is een voorbeeld. {Naam Opdrachtnemer} en {naam Deelnemer} bepalen samen de definitieve invulling.>
[bookmark: _Toc67314549][bookmark: _Toc197690905]Betrekken CCM
Ingeval van escalaties meldt {naam Deelnemer} zich initieel bij de administratieve desk of Servicedesk van {Naam Opdrachtnemer}. Vanaf het 2e escalatie niveau dient CCM geïnformeerd te worden en vanaf het derde escalatieniveau dient CCM als contractbeheerder betrokken te zijn in de escalatie. Bij de overige serviceherstelmaatregelen dient CCM altijd vooraf betrokken te worden.


Bijlage A DAP Contactgegevens {naam Deelnemer}
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	Adres
	Telefoon
	e-mail

	Algemeen adres {naam Deelnemer}
	
	
	

	Melden Incidenten 
	
	
	


Adresgegevens

<Bovenstaande opsomming van geadresseerden is een voorbeeld. {naam Deelnemer} bepaalt de definitieve invulling.>
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	Functie/rol
	Naam
	Telefoon
	e-mail
	Kan contact opnemen met
	Treedt op als gegevens- beheerder
	<actie>

	
	
	
	
	Servicedesk
	Servicedesk
	
	

	Directeur ICT
	
	
	
	
	
	
	

	Hoofd Product management
	
	
	
	
	
	
	

	Hoofd Service management
	
	
	
	
	
	
	

	Product manager
	
	
	
	
	
	
	

	Contractmanager
	
	
	
	
	
	
	

	Tekenbevoegde
	
	
	
	
	
	
	

	Leverancier manager
	
	
	
	
	
	
	

	Service level manager
	
	
	
	
	
	
	

	Proces manager / Teamleider
	
	
	
	
	
	
	

	Technisch specialist
	
	
	
	
	
	
	

	Incidentmanager / Teamleider
	
	
	
	
	
	
	

	Bestelgemachtigde
	
	
	
	
	
	
	



<Bovenstaande opsomming van contactpersonen is een voorbeeld. {naam Deelnemer} bepaalt de definitieve invulling>

Bijlage B DAP Contactgegevens {Naam Opdrachtnemer}

Adresgegevens
	Geadresseerde
	Adres
	Telefoon
	e-mail

	Algemeen adres {Naam Opdrachtnemer}
	
	
	

	Servicedesk
	
	
	

	
	
	
	



<Bovenstaande opsomming van geadresseerden is een voorbeeld. {Naam Opdrachtnemer} bepaalt de definitieve invulling.>
Contactpersonen
	Functie/rol
	Naam
	Telefoon
	e-mail

	Directeur Account management
	
	
	

	Directeur Service management
	
	
	

	Accountmanager
	
	
	

	Tekenbevoegde
	
	
	

	Operations manager
	
	
	

	Technisch specialist
	
	
	

	Directeur
	
	
	

	Management
	
	
	

	Hoofd Servicedesk
	
	
	



<Bovenstaande opsomming van contactpersonen is een voorbeeld. {Naam Opdrachtnemer} bepaalt de definitieve invulling.>



Bijlage C DAP Contactgegevens CCM
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	Geadresseerde
	Adres
	Telefoon
	e-mail

	Algemeen adres CCM
	
	
	

	
	
	
	



<Bovenstaande opsomming van geadresseerden is een voorbeeld. CCM bepaalt de definitieve invulling.>
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	Functie/rol
	Naam
	Telefoon
	e-mail

	Contractmanager CCM 
	
	
	

	Contractmanager CCM
	
	
	

	Categoriemanager IWR
	
	
	

	Plv Categoriemanager IWR
	
	
	

	Manager Contractbeheer
	
	
	

	Sustainability Manager
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



<Bovenstaande opsomming van contactpersonen is een voorbeeld. CCM bepaalt de definitieve invulling.>
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