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1. [bookmark: _Toc223003732]Inleiding
1.1 [bookmark: _Toc223003733]Partijen
Dit Dossier Afspraken en Procedures (DAP) is opgemaakt tussen xxxx hierna “(xxxx)” te noemen), gevestigd te xxxx en xxxx , gevestigd te xxxx.. 
1.2 [bookmark: _Toc223003734]Doel
Het Dossier Afspraken en Procedures (DAP) beschrijft de processen, afspraken en procedures die betrekking hebben op de te leveren diensten door xxxx aan xxxx. Beide partijen dienen hierin een actieve rol te vervullen waarmee de dienst op een optimale manier kan worden geleverd volgens de afspraken die in de Service Level Agreement staan vermeld.
Beschreven wordt:
· de werkwijze met betrekking tot activiteiten op het grensvlak tussen Klant xxxx /afnemer van de dienst en xxxx.
· de communicatie tussen beide partijen in het kader van het beheer, het onderhoud en de exploitatie van de betrokken dienstverlening.
1.3 [bookmark: _Toc223003735]Start en einddatum
Dit DAP is een aanvulling op de Raamovereenkomst. Dit DAP gaat in op de datum van ondertekening van de Raamovereenkomst en heeft een looptijd gelijk aan de Raamovereenkomst 
1.4 [bookmark: _Toc223003736]Gerelateerde documenten
Dit DAP heeft een relatie met de Raamovereenkomst en de Service Level Agreement. In de Raamovereenkomst wordt de rngorde van onderliggende documenten geregeld.
1.5 [bookmark: _Toc223003737]Wijzigingsprocedure
Wijzigingsvoorstellen voor het DAP worden door xxxx en (xxxx) ingediend en gezamenlijk besproken. Na bekrachtiging van de wijziging door beide partijen wordt deze schriftelijk vastgelegd door xxxx beide partijen en dit vervangt de oude DAP. Goedkeuring en/of wijzigingen van het DAP worden voorgelegd en besproken in het serviceoverleg. Tevens wordt het DAP jaarlijks herzien tijdens het serviceoverleg. Wijzigingen op het DAP zijn mogelijk, zover deze niet in tegenspraak zijn met de Raamovereenkomst. De wijzigingen dienen goedgekeurd te worden door beide partijen.
	Wijzigingshistorie
	Versie
	Datum
	Auteur
	Omschrijving

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	




2. [bookmark: _Toc223003738]Communicatie
2.1 [bookmark: _Toc223003739]Contactpersonen
In het DAP worden de functies benoemd die betrokken zijn bij de onderlinge relatie. De personele invulling van deze functies zijn als volgt.

	Naam xxxx
	Functie
	Telefoon
	Bereikbaar
	E-mail

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



	Naam  xxx
	Functie
	Telefoon
	Bereikbaar
	E-mail

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	



2.2 [bookmark: _Toc56678384][bookmark: _Toc223003740]Escalatie en calamiteiten
In het DAP is vastgelegd wie in geval van escalatie naar aanleiding van een ernstige verstoring of onvoldoende voortgang in bijvoorbeeld de tickets in de gecontracteerde serviceverlening, een escalatieoverleg initieert.

	Niveau
	
	Xxxx
	xxxx

	0
	
	Functie
	Functie

	1
	
	Functie
	Functie

	2
	
	Functie
	Functie

	3
	
	Functie
	Functie



Calamiteiten, datalekken en/of andere beveiligingsincidenten zijn verstoringen met hoge impact op de bedrijfsvoering. Calamiteiten, datalekken en/of andere beveiligingsincidenten dienen te allen tijde onmiddellijk en direct en niet meer dan 24 uur na ontdekken melden bij  xxxx @ xxxx.nl met cc naar xxxx.
2.3 [bookmark: _Toc56678385][bookmark: _Toc223003741]Overlegstructuren, samenstelling en frequentie Service Management
In de SLA zijn diverse overleggen benoemd. In het DAP dienen voor deze overleggen de functionarissen te worden benoemd die deelnemen aan deze overleggen, inclusief een gevolmachtigde vervanger. Naast het benoemen van de functies worden de relevante contactgegevens vastgelegd telefoonnummer, e-mailadres en andere relevante gegevens.

	Overleg
	xxxx
	Xxxx
	Frequentie

	Operationeel
	Relatiebeheerder
	Functie
	1x per maand

	Tactisch
	ICT verantwoordelijke
	Functie
	1x per kwartaal

	Strategisch
	Bestuurder, Directeur, ICT verantwoordelijke
	Functie
	1x per jaar
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