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[bookmark: _Toc94615634]Inleiding
Voor projecten op de locaties Walterbos complex en Quintax te Apeldoorn zijn de storingsopvolging en garantieverplichtingen binnen de verschillende overleggen van het programma besproken. Dit protocol geeft een overzicht van de gevalideerde afspraken door de verschillende partijen in de beheerorganisatie:
· Technisch Specialisten Apeldoorn (TSA) van Centrum voor Facilitaire Dienstverlening van de Belastingdienst (BCFD) te Apeldoorn;
· IBC-contractant, beheer- en onderhoud installaties, Heijmans Apeldoorn;
· Rijksvastgoedbedrijf, opdrachtgever (RVB).

 
[bookmark: _Toc94615635]Storingen
[bookmark: _Toc94615636]Algemeen
Bij aanvang van het Project wordt een startbijeenkomst door het RVB georganiseerd waarbij alle betrokken partijen, opdrachtnemer Project, IBC-contractant, TSA en RVB aanwezig zijn. In deze bijeenkomst wordt deze notitie toegelicht.

Door de IBC-contractant wordt de melding gemaakt met alle beschikbare relevante informatie (gebouw/ ruimte/tagnummer, waargenomen afwijking, reeds gemaakte analyses, etc.), inclusief de betreffende projectreferentie die binnen de opdrachtnemer van het Project gebruikt wordt, deze moeten worden opgegeven door de opdrachtnemer.

Oplossen van de storing, dan wel zorgdragen voor een veilige situatie is de 1e prioriteit voor mens en ten tevens direct daaropvolgend voor de continuïteit van het primaire proces van de Belastingdienst. 

Vanuit het Project worden installaties, waaraan gewerkt wordt, aan het einde van iedere werkdag zonder storingen door de opdrachtnemer van het Project achtergelaten. De verantwoordelijkheid hiervoor berust bij de opdrachtnemer van het Project. Waar dit om duidelijke reden niet mogelijk is, wordt dit van tevoren aangegeven en met het team TSA van de Belastingdienst besproken, waar nodig worden alternatieve maatregelen genomen binnen het Project. De IBC-contractant wordt hiervan schriftelijk op de hoogte gebracht.

De opdrachtnemer van het Project stelt één of meerdere telefoonnummers beschikbaar van hun centrale storingsdienst. Dit telefoonnummer dient 24/7 bereikbaar te zijn.

Storingen welke garantiewerk betreffen worden door de IBC-contractant overgedragen, zonder opdrachtnummer, maar met vermelding garantiewerk en projectreferentie aan de opdrachtnemer van het Project. Daarnaast vindt een terugkoppeling/melding naar RVB en TSA plaats.
Een storing welke garantie betreft valt ook onder de hersteltijden zoals omschreven in hoofdstuk 2. Hierbij is de voorwaarde dat een (tijdelijk) veilige situatie is gecreëerd (veilig voor mens en voor het primair proces Belastingdienst).

Door de opdrachtnemer dient te allen tijde een afmelding plaats te vinden naar TSA en de IBC-contractant, welke vervolgens het reguliere proces volgt om de gebruiker(s) van de Belastingdienst te informeren.

[bookmark: _Toc94615637]Storingsopvolging
Door TSA wordt te allen tijde bepaald of een storing kritisch is. 
Indien kritisch dient de opdrachtnemer van het Project, per omgaande te reageren via hun centrale storingsdienst. 

Indien blijkt dat er een storing is aan/door een systeem(deel) wat nog niet is opgeleverd c.q. overgedragen bepaalt TSA of een storing kritisch is en niet de IBC-contractant en/of de opdrachtnemer van het Project. Indien kritisch dient de opdrachtnemer van het Project, per omgaande te reageren via hun centrale storingsdienst.
 
[bookmark: _Toc94615638]1e lijn storingsopvolging
De 1e lijn storingsopvolging is een taak van het team TSA. In de praktijk betekent dit in het algemeen dat eerst gekeken wordt naar de mogelijke oorzaak en door TSA geprobeerd wordt de storing te resetten of te verhelpen als men verwacht dat dit een verbetering/oplossing zal geven. De aangetroffen situatie en de acties (+ geconstateerde reacties) worden bijgehouden. Dit door middel van bijvoorbeeld proceskeuzes te wijzigen of te schakelen in de installatie met als doel het primair proces van de Belastingdienst zo min mogelijk te laten verstoren. Wanneer dit niet werkt, wordt door TSA de 2e lijn storingsopvolging ingeschakeld via de storingstelefoon van het RVB (kantoortijd) of rechtstreeks met de IBC-contractant (buiten kantoortijd), de keuze is aan TSA.

[bookmark: _Toc94615639]2e lijn storingsopvolging
De 2e lijn storingsopvolging is een taak van de IBC-contractant. Voor alle storingen zorgt de IBC-contractant voor de storingsopvolging. De volgende werkdag wordt de melding door de IBC-contractant bij RVB gemeld.
Ook als er nog niet is overgedragen c.q. is opgeleverd, meldt TSA de storing te allen tijde bij de IBC-contractant.
 
[bookmark: _Toc94615640]Hersteltijden
[bookmark: _Toc94615641]Algemeen
Voor de hersteltijden wordt onderscheidt gemaakt voor storingen van de TIER- en TUI-situatie en overige storingen.

[bookmark: _Toc94615642]TIER- en TUI-situatie
Hersteltijd: 4 uur ontwerp TIER- en TUI-situatie na melding door TSA. 
Definitief herstel: 48 uur.
Waarbij directe bruikbaarheid en beschikbaarheid van de ontwerp TIER, TUI-situatie zorgt voor falen van het de technische beschikbaarheid van de ontwerp TIER-, TUI-situatie. Hoog risico op functioneel falen van de ontwerp TIER, TUI- situatie waarbij er organisatorisch voor gekozen is om TSA te laten ingrijpen op de storing met als doel het bedrijfsproces functioneel, veilig en betrouwbaar te maken, middels beheer- en bedienactiviteiten. 

In deze worden storingen die de technische beschikbaarheid van het ontwerp negatief beïnvloeden, op een wijze dat het er geen N+1 functionaliteit van het technische ontwerp meer is en/of waardoor een Single Point Off Failure (SPOF) ontstaat, gerekend als “Hoog risico en dus als functioneel falen”.
De Hersteltijd van 4 uur heeft als doel deze negatieve beïnvloeding te beheersen en indien daardoor de technische (N+1) functionaliteit is hersteld kan na goedkeuring van TSA het definitief herstel (voor zover nog nodig) in overleg langer duren dan de 48 uur en worden vastgesteld.

Tijdelijke herstel oplossingen worden direct in gang gezet na goed keuring TSA (met en in overleg intern en RVB).

Indien dit niet lukt wordt door de Opdrachtnemer van het Project TSA ingeschakeld. De Opdrachtnemer herstelt binnen 4 uur na melding door TSA ontwerp TIER-, TUI-situatie functioneel. Indien definitief herstel niet binnen 48 uur kan plaats vinden, dienen noodvoorzieningen in de N+1 situatie te worden aangebracht om de N+1 situatie te herstellen. Hersteltijd totaal is maximaal 4 + 48 = 52 uur. Ook als functioneel herstel korter of langer duurt.

[bookmark: _Toc94615643]Overige storingen
Hersteltijd: 4 uur, na melding door TSA. 
Definitief herstel: 14 kalenderdagen
Beschrijving: 4 uur na melding door TSA: Directe veiligheid, gezondheid, bruikbaarheid, risico's en functioneel falen van Element(en) en/of bedrijfsproces met grote kans op vervolgschade. Na het veilig stellen en/of functioneel maken van de situatie door de Opdrachtnemer is een vervolgactie met grote spoed noodzakelijk. Deze situatie doet zich voor bij de ernstige, serieuze en geringe gebreken welke niet mogen voorkomen en bij installaties met geen of een beperkte reservecapaciteit. Hersteltijd totaal is maximaal 4 + 336 (14 kalenderdagen x 24) = 340 uur. Ook als functioneel herstel korter of langer duurt.

Indien de storing negatief effect/invloed heeft of kan hebben op de TIER omgeving wordt de storing toegerekend aan storing van de ontwerp TIER-, TUI-situatie!

Wat er eigenlijk staat is: functioneel herstel binnen 4 uur en definitief herstel binnen respectievelijk 48 uur of 14 kalenderdagen. 
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Vanaf het moment dat een het Project in zijn geheel of per (deel)systeem dan wel per gebouw in gebruik genomen/overgedragen wordt, is deze overdracht van de opdrachtnemer van het Project, via de RVB naar de IBC-contractant en wordt het onderhoud per direct opgevolgd vanuit de IBC-contractant. Alleen gecertificeerde, functionele installaties zonder restpunten kunnen in gebruik genomen/overgedragen worden.

Voor de ingebruikname/overdracht vindt er een opname plaats en worden de type 1 en 2 testen gehouden. Bij deze opname en testen zal ook de IBC-contractant aanwezig zijn.
Met betrekking tot de revisie benodigdheden zijn minimaal de volgende gegevens beschikbaar:
· Een gecertificeerd systeem/centrale inclusief achterliggende installaties;
· Het ondertekende ontwerp inclusief Integraal Plan Brandveiligheid;
· Laatste versies software;
· Onderhoud en bedieningsvoorschriften;
· Geaccordeerde revisietekeningen: documenten, regeltechnische omschrijving (RTO) en tekeningen;
· Goedgekeurde/afgevinkte Factory Acceptance Test (FAT) en testlijsten;
· De bijgewerkte OEL (Object Elementen Lijsten) zowel vervallen als nieuw;
· Vanaf het moment van inschakelen installaties en regelkasten moet de meest recente geprinte versie van de revisietekening /regelkastschema’s na bij de installatie of in de regelkast aanwezig te zijn t.b.v. de storingsdienst.

Indien de IBC-contractant van mening is dat een onderhoudsactiviteit onder de garantie valt, neemt de IBC-contractant contact op met de opdrachtnemer van het Project en/of de leverancier van het systeem zodat dit (definitief) opgelost kan worden. Indien nodig wordt in overleg met de Belastingdienst en IBC-contractant een tijdelijke maatregel genomen, zodat de veiligheid (voor mens en de continuïteit primair proces Belastingdienst) gegarandeerd blijft. Alle daarmee verbonden kosten zijn voor rekening van de opdrachtnemer van het Project. Hiervan wordt melding gemaakt bij het RVB. De gemaakte kosten worden conform het IBC-contract met het RVB verrekend (KWIS rapportage).

Gedurende de garantieperiode dient door de opdrachtnemer van het Project opvolging gegeven te worden aan zaken die onder de garantiebepaling vallen (dus ook storingen conform de normale IBC-contractverplichting (SLA), qua oplos- en afmeldtijden)

Waar nodig stelt opdrachtnemer tijds-kritische materialen (op locatie) beschikbaar om te worden gebruikt door de IBC-contractant, de opdrachtnemer zal zelf een opgave doen wat benodigd is.

De opdrachtnemer van het Project heeft de verplichting om zaken, welke onder garantie opgelost moeten worden, uit te voeren op basis van de IBC voorwaarden qua oplos- en afmeld tijden en waar nodig de installatiegegevens (revisie) te voorzien van een update of aanvulling.

Het doel is dat de opdrachtnemer van het Project alsmede de IBC-contractant is om de overlast voor de gebruiker dient te voorkomen dan wel zo snel mogelijk hoort op te lossen.  
Voor de (in geval van garantie de totale gezamenlijke) response- en afmeldtijden gelden de tijden zoals opgenomen in het IBC-contract.
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