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[bookmark: _Toc213100466]Dossier Afspraken en Procedures
[bookmark: _Toc213100467]Doel en positionering DAP
Het Dossier Afspraken en Procedures (hierna DAP) beschrijft de (werk)afspraken en procedures tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer, op ‘collectief’ niveau. 

Verder beschrijft dit DAP de operationele en tactische afspraken evenals de procedures die noodzakelijk zijn om de diensten succesvol te leveren aan Opdrachtgever. 

Ook beschrijft het DAP hoe Opdrachtgever de diensten die Opdrachtnemer levert gaat beoordelen en de mogelijke consequenties van deze beoordeling. 

Indien van toepassing is bij de processen vastgelegd op welke wijze en onder welke voorwaarden of omstandigheden Opdrachtgever en Opdrachtnemer informatie uitwisselen.
[bookmark: _Toc213100468]Referenties
De onderstaande documenten liggen ten grondslag aan deze DAP:

· De raamovereenkomst met kenmerk XXXXX
· De verwerkersovereenkomst met kenmerk XXXXXX
· Het Beschrijvend document met kenmerk 201865001.024.002
· Programma van Eisen (PvE) met kenmerk 201865001.024.002
· De Opdrachtomschrijving met kenmerk 201865001.024.002

De in dit DAP gebruikte termen en definities die met een hoofdletter zijn geschreven, zijn opgenomen in de aanbestedingsdocumenten of gedefinieerd in de Raamovereenkomst.
[bookmark: _Toc213100469]Beheer DAP
Het DAP wordt beheerd door de afdeling CC&I van Opdrachtgever.
Voorstellen tot wijzigingen op dit document worden tussen Opdrachtnemer en de afdeling CC&I van de Opdrachtgever vastgesteld. 

Wijzigingen op het DAP dienen te passen binnen de kaders die gedefinieerd zijn in de geldende Overeenkomst en SLA tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer.
[bookmark: _Toc213100470]Procedurestappen wijziging DAP
· De wijziging wordt geïnitieerd door één van de partijen. De voorgestelde wijziging wordt schriftelijk geformuleerd;
· Het voorstel wordt vervolgens beoordeeld op haalbaarheid. Tevens wordt de impact van het voorstel door beide partijen onderzocht;
· Op grond van de resultaten van het onderzoek wordt een definitieve beslissing over het voorstel genomen in de hiervoor georganiseerde overleggen;
· Opdrachtgever voert de afgesproken wijzigingen in het DAP door;
· Het gewijzigde DAP wordt verspreid onder Opdrachtgever en Opdrachtnemer.


[bookmark: _Toc213100471]Afspraken over het servicecenter van Opdrachtnemer
[bookmark: _Toc213100472]Service window servicecenter
Het servicecenter van Opdrachtnemer is geopend van [08.00 – 18.00 uur op werkdagen] (exclusief feestdagen), Nederlandse tijdzone. De communicatie vindt plaats in het Nederlands.

· Telefoonnummer:
· Centraal e-mailadres: DPCservicecenter@........

In geval van een crisissituatie of calamiteiten, buiten het reguliere servicecenter, is Opdrachtnemer bereikbaar op onderstaand telefoonnummer.

· Telefoonnummer:
[bookmark: _Toc213100473]Scope servicecenter
Het servicecenter is verantwoordelijk voor het volgende:

[bookmark: _Toc213100474]Service levels servicecenter	

De volgende service levels zijn van toepassing:

[bookmark: _Toc213100475]Kosten servicecenter
De werkzaamheden van dit Servicecenter, inclusief handling en DTP, vallen volledig onder de bureau-fee voor media-uitvoering. Wel is er aanvullend een collectieve vergoeding in de vorm van een vast bedrag per maand voor de uitvoeringsadviezen van social experts, jobboard handling, Staatscourant handling en DTP opmaak.

[bookmark: _Toc213100476]Processen en procedures Mediaconsultancy
In de volgende paragrafen zijn de hoofdprocessen en -procedures beschreven die betrekking hebben op de diensten onder Mediaconsultancy.
[bookmark: _Toc213100477]Advies en voorbereiding
[bookmark: _Toc213100478]Proces en wijze van opdrachtverstrekking mediaconsultancy (Nadere opdrachten)








[bookmark: _Toc213100479]Processen en procedures Media-uitvoering
[bookmark: _Toc213098993][bookmark: _Toc213100156][bookmark: _Toc213100480]In de volgende paragrafen zijn de hoofdprocessen en -procedures beschreven die betrekking hebben op de diensten onder Media-uitvoering.
[bookmark: _Toc213100481](Start)proces Media-uitvoering
[bookmark: _Toc213100482]Inkoopwijzen
[bookmark: _Toc213100483]Uitvoeren media-orders
[bookmark: _Toc213100484]Optimalisatie van online inzet
[bookmark: _Toc213100485]Media-administratie



































[bookmark: _Toc213100486]KPI’s voor het collectief
[bookmark: _Toc213100487]Kwaliteitsmodel
Om de kwaliteit van de dienstverlening te kunnen beoordelen heeft DPC een kwaliteitsmodel ontwikkeld. 

Hieronder wordt aangegeven op welke onderdelen DPC gedurende de samenwerking Opdrachtnemer beoordeelt. Het doel is zicht te krijgen op de uitvoering van het proces en de prestaties van Opdrachtnemer en de mate van tevredenheid hierover bij DPC en de Nadere opdrachtgevers. 

[bookmark: _Toc213100488]Aanvullende afspraken Nadere opdrachtgevers
Opdrachtnemer dient met Nadere opdrachtgevers de wederzijdse verwachtingen die aanvullend zijn op de raamovereenkomst vast te leggen in een service level agreement (SLA). Aanvullende afspraken kunnen gaan over de teamsamenstelling, aanspreekpunten, doorlooptijden, evaluatiemomenten, statusmeetings, formats, kennissessies. De samenwerking kan sterk verschillen in frequentie en complexiteit en financiële waarde. Een eenvoudige mondelinge afspraak met vastlegging per mail kan al volstaan zolang deze wederzijds is overeengekomen en (half)jaarlijks wordt doorgesproken en bijgewerkt.
































[bookmark: _Toc213100489]Governance

DPC verzorgt als Opdrachtgever het contractmanagement van de raamovereenkomst. Dit is belegd bij het team CC&I van DPC. Onder contractmanagement verstaat DPC het in ruime zin ‘uitvoering geven aan de gesloten raamovereenkomst en het zorgen voor een optimale benutting van de raamovereenkomst’. Het team CC&I is het contact voor collectieve zaken.

Opdrachtnemer stelt op een gelijksoortig niveau ook contactpersonen aan. DPC hecht waarde aan een relatie gebaseerd op een strategische samenwerking en aandacht voor de Opdracht op directieniveau.
[bookmark: _Toc213100490]Account overleg
[bookmark: _Toc213100491]Kennisoverdracht
[bookmark: _Toc213100492]Data collectief inzichtelijk voor Opdrachtgever
[bookmark: _Toc213100493]Data inzichtelijk voor Nadere opdrachtgevers
[bookmark: _Toc213100494]Nadere opdrachtgever register
[bookmark: _Toc213100495]Platform
[bookmark: _Toc213100496]Managementrapportage
[bookmark: _Toc213100497]Escalatie























Bewijsnummer/prestatiebewijs
Dit hoofdstuk beschrijft welke prestatiebewijzen Opdrachtnemer moet aanleveren per mediumtype. Het doel van deze bewijzen is om te verifiëren dat de gemaakte afspraken over de media-inzet zijn nagekomen. 






















 

























[bookmark: _Toc213100499]Procuraties (media) en projectbegrotingen (uren)
Vaste informatie welke zowel op de procuratie als op de projectbegroting vermeld moeten staan:


















































[bookmark: _Toc213100500]Exit procedure
Opdrachtnemer overlegt uiterlijk 9 maanden voor expireren van de Raamovereenkomst een zogenaamde exit-overeenkomst aan Opdrachtgever. De inhoud van deze overeenkomst zal in overleg met Opdrachtgever worden bepaald, maar heeft als doel om een zo soepel en efficiënt mogelijke transitie mogelijk te maken wanneer de dienstverlening op een gegeven moment moet worden overgedragen naar een andere marktpartij.  
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	Functie/Rol
	Naam
	e-mail
	Telefoon 

	
Strategisch

	
	
	
	

	
Tactisch

	
	
	
	

	
	
	
	

	
Operationeel

	
	
	
	

	
	
	
	



[bookmark: _Toc213100503]Contactgegevens Opdrachtnemer

	Functie/Rol
	Naam
	e-mail
	Telefoon 

	
Strategisch

	
	
	
	

	
Tactisch

	
	
	
	

	
	
	
	

	
Operationeel

	
	
	
	

	
	
	
	



Bijlage I EA ‘Mediadienstverlening 2025’		2 van 2

image4.png




image5.png




