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Bijlage D.4. Dossier Afspraken en Procedures (DAP)
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Partijen verklaren het volgende te zijn overeengekomen:
Doel
Het Dossier Afspraken en Procedures (DAP) beschrijft de processen, afspraken en procedures die betrekking hebben op de te leveren diensten. 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 UMC en Leverancier van de dienst en de communicatie tussen beide partijen in het kader van het beheer, het onderhoud en de exploitatie van de betrokken dienstverlening.
Wijzigingsprocedure
Wijzigingsvoorstellen voor het DAP worden door één van de Partijen ingediend en gezamenlijk besproken. Na bekrachtiging van de wijziging door beide partijen wordt deze schriftelijk vastgelegd door beide partijen en dit vervangt de oude DAP. 
Goedkeuring en/of wijzigingen van het DAP worden voorgelegd en besproken in het tactisch overleg. 
Wijzigingen op het DAP zijn mogelijk, zover deze niet in tegenspraak zijn met de Raamovereenkomst. De wijzigingen dienen goedgekeurd te worden door beide partijen. 
Communicatie
In het DAP worden de functies benoemd die betrokken zijn bij de onderlinge relatie. De personele invulling van deze functies zijn als volgt:

UMC:
	Afdeling
	Naam
	Functie
	Contact gegevens

	Beheer
	
	
	E-mail:
Tel:
Openingstijden:

	Operationele inkoop
	
	
	E-mail:
Tel:
Openingstijden:

	Crediteuren
	
	
	E-mail:
Tel:
Openingstijden:



Leverancier:
	Afdeling
	Naam
	Functie
	Contact gegevens

	Helpdesk
	
	
	· E-mail:
· Tel:
· Openingstijden:

	Account-manager
	
	
	· E-mail:
· Tel:
· Openingstijden:

	Product-manager
	
	
	· E-mail:
· Tel:
· Openingstijden:



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:

UMC:
	Afdeling
	Naam
	Functie
	Contact gegevens

	
	
	Functionaris gegevensbeheer (FG)
	· E-mail:
· Tel:
· Openingstijden:

	
	
	Afdelings-hoofd HR
	E-mail:
Tel:


	
	
	Directeur
	· E-mail:
· Tel:
· Openingstijden:



Leverancier:
	Afdeling
	Naam
	Functie
	Contact gegevens

	
	
	Functionaris gegevensbeheer (FG)
	· E-mail:
· Tel:
· Openingstijden:

	
	
	Sales Manager
	· E-mail:
· Tel:
· Openingstijden:

	
	
	Directeur
	· E-mail:
· Tel:
· Openingstijden:



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 de FG van het UMC met cc naar xxxx.


Overlegstructuur
De Opdrachtnemer dient gedurende de looptijd van de overeenkomst een overlegstructuur te hanteren op operationeel, tactisch en strategisch niveau. Deze overlegstructuur waarborgt de kwaliteit van dienstverlening, de voortgang van de samenwerking en de betrokkenheid van alle relevante stakeholders, waaronder een vertegenwoordiging van de gebruikers.
Operationeel overleg: 
	Frequentie
	Deelnemers
	Onderwerpen

	Maandelijks

	Beheer,
Leverancier
	· Operationele rapportages (gebruik, storingen, performance)
· Klachten, incidenten en meldingen (status en verbeteracties)
Projecten
Resources (consultants) voor changes
Aanpassingen export, 
Jaarovergang, restsaldi, etc.


Tactisch overleg (Gezamenlijk UMC's):
	Frequentie
	Deelnemers
	Onderwerpen

	Elke twee maanden

	Afdelingshoofd, beheerder HR,
Account-manager Leverancier
	· Managementrapportages (HR en Leverancier)
· Evaluatie van de voortgang van verbeteracties en structurele knelpunten
· Voortgang projecten
· Toekomstige behoeften en ontwikkelingen (bijv. uitbreidingen, nieuwe functionaliteiten)
· Financiële bijzonderheden


Strategisch overleg
	Frequentie
	Deelnemers
	Onderwerpen

	Jaarlijks

	Afdelingshoofd, directeur(en) HR en vertegen- woordiging gebruikers”, Accountmanager en Salesmanager Leverancier
	· Evaluatie van de samenwerking op hoofdlijnen
· Bespreken van strategische keuzes, innovatie en jaarplannen
· Voortgang en pioritering projecten
· Regionale en landelijke ontwikkelingen op het gebied van roostersoftware en HR
· Actualiseren van de overeenkomst en nadere afspraken
· Notulering en vastlegging van afspraken


Strategisch overleg (Gezamenlijk overleg)
	Frequentie
	Deelnemers
	Onderwerpen

	Elk kwartaal

	Afdelingshoofd, directeur(en) HR en vertegen- woordiging gebruikers”, Accountmanager en Salesmanager Leverancier
	Bespreken van strategische keuzes, innovatie en jaarplannen
Voortgang en pioritering projecten
Regionale en landelijke ontwikkelingen op het gebied van roostersoftware en HR
Notulering en vastlegging van afspraken


Van ieder overleg worden notulen en een actielijst gemaakt door de Leverancier, die binnen 7 dagen na het overleg ter vaststelling worden voorgelegd aan UMC.
Rapportages en relevante stukken worden minimaal 2 werkdagen voor het overleg digitaal gedeeld met de deelnemers.
De overlegstructuur kan in overleg met beide partijen worden aangepast indien de praktijk daartoe aanleiding geeft.
Facturatie
Factuuradres: [Bedrijfsnaam] [Afdeling] [Adres]
Voor een snellere verwerking van facturen kunnen deze ook in PDF gestuurd worden naar: email@domein.nl
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