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[bookmark: _Toc239163788]INLEIDING
[bookmark: _Toc239163789]Doel en positionering
Dit Dossier Afspraken en Procedures (DAP) beschrijft uitsluitend de praktische en operationele werkwijze voor de uitvoering van de AV-dienstverlening tussen Radboudumc en Leverancier. Contractuele verplichtingen, scope, verantwoordelijkheden, servicelevels, KPI's en prijsafspraken worden bepaald door de Raamovereenkomst, het Programma van Eisen en Wensen en de SLA en worden in deze DAP niet opnieuw vastgesteld.
[bookmark: _Toc239163790]Gerelateerde documenten
Deze DAP wordt gelezen in samenhang met de Raamovereenkomst AV-middelen inclusief alle bijlagen. Bij strijdigheid geldt de rangorde uit de Raamovereenkomst.
[bookmark: _Toc239163791]Beheer van het DAP
Partijen houden dit DAP actueel. Contactgegevens, functionele mailboxen, namen en andere administratieve werkgegevens kunnen na gunning of gedurende de looptijd worden bijgewerkt. Een wijziging van het DAP mag niet leiden tot wijziging van scope, servicelevels, KPI's, prijzen of andere materiële contractuele rechten en verplichtingen; daarvoor geldt de formele wijzigingsprocedure uit de contractdocumenten.

[bookmark: _Toc239163792]CONTACT, OVERLEG EN ESCALATIE
[bookmark: _Toc239163793]Contactmatrix
Onderstaande contactgegevens vormen de dagelijkse route voor communicatie en escalatie. De inhoudelijke verantwoordelijkheden en overlegvormen zijn vastgelegd in de SLA.
	Onderdeel
	Radboudumc
	Leverancier

	Servicedesk
	<naam / kanaal / telefoon / e-mail>
	<naam / kanaal / telefoon / e-mail>

	Operationeel
	<naam / functie / telefoon / e-mail>
	<naam / functie / telefoon / e-mail>

	Tactisch
	<naam / functie / telefoon / e-mail>
	<naam / functie / telefoon / e-mail>

	Strategisch
	<naam / functie / telefoon / e-mail>
	<naam / functie / telefoon / e-mail>

	Contractmanagement
	<naam / functie / telefoon / e-mail>
	<naam / functie / telefoon / e-mail>

	Informatiebeveiliging
	<naam / functie / telefoon / e-mail>
	<naam / functie / telefoon / e-mail>


[bookmark: _Toc239163794]Overlegstructuur
Doel, deelnemers op rolniveau en frequentie van de overlegvormen volgen uit de SLA. Voor de praktische uitvoering gelden de volgende werkafspraken:
	Onderdeel
	Werkafspraak

	Voorbereiding
	De organiserende partij verstuurt de agenda en relevante stukken vooraf. Beide partijen kunnen agendapunten aandragen.

	Rapportage
	De kwartaalrapportage is, waar van toepassing, input voor het eerstvolgende passende overleg.

	Acties
	Acties worden vastgelegd met eigenaar, streefdatum en status in de actielijst uit paragraaf 5.2.

	Besluiten
	Besluiten met contractuele of financiële gevolgen worden volgens de contractuele procedure geformaliseerd en niet uitsluitend via notulen.


[bookmark: _Toc239163795]Escalatieprocedure
Wanneer op grond van de SLA escalatie nodig is, wordt de betreffende contactroute uit paragraaf 2.1 gebruikt. Het oorspronkelijke Radboudumc-ticket blijft leidend voor de inhoud en voortgang van de melding.
	Niveau
	Praktische route
	Registratie

	Operationeel
	Direct contact tussen operationele aanspreekpunten.
	Uitkomst en vervolgactie in ticket of actielijst.

	Tactisch
	Opschaling naar tactische aanspreekpunten / contractmanagement.
	Besluit, eigenaar en streefdatum in actielijst.

	Strategisch
	Opschaling naar bevoegde vertegenwoordigers.
	Contractuele besluiten volgens formele procedure.


Een escalatie vervangt de normale ticketregistratie niet en wijzigt de SLA-tijdmeting niet, tenzij dit uitdrukkelijk uit de SLA volgt.

[bookmark: _Toc239163796]OPERATIONELE WERKAFSPRAKEN
[bookmark: _Toc239163797]Meldingen en ticketafhandeling
Alle operationele processen die voortvloeien uit meldingen, incidenten, serviceverzoeken, wijzigingen en nieuwe aanvragen zijn herleidbaar tot een ticket in het Radboudumc-ticketsysteem. Het ticket is de leidende registratie voor status, communicatie en afhandeling.

Voor meldingskanalen, verantwoordelijkheden en toepasselijke servicelevels wordt verwezen naar de SLA. Onderstaande gegevens kunnen daarbij worden gebruikt.
	Type 
	Gegevens 
	Beschikbaar 
	Gebruik 

	Ticketsysteem Radboudumc
	Ticketnummer
	24 x 7
	Kanaal voor meldingen en terugkoppelling

	Telefoon - algemeen
	<telefoonnummer>
	Servicevenster
	Aanvullend kanaal voor vragen en  afstemming

	E-mail servicedesk Radboudumc
	<e-mail>
	24 x 7
	Aanvullend kanaal voor vragen en  afstemming

	E-mail servicedesk Leverancier
	<e-mail>
	24 x 7
	Aanvullend kanaal voor vragen en  afstemming



[bookmark: _Toc239163798]CMDB en registratie
De CMDB-verplichtingen en termijnen volgen uit de SLA. Voor de operationele uitvoering gebruikt Leverancier het afzonderlijke CMDB-mutatieformulier van Radboudumc en volgt de invulinstructie daarin.
• Aanleverpunt CMDB-mutaties: <functionele mailbox / locatie>.






[bookmark: _Toc239163799]OPERATIONELE FORMATS
[bookmark: _Toc239163800]Voorbeeld Jaarplanning preventief onderhoud
Jaar: <20XX>    Versie: <...>    Opgesteld door: <...>
	Locatie
	Ruimte
	Installatie / CI
	Gepland moment
	Bevestigd
	Status
	Ticket / opmerking

	<...>
	<...>
	<...>
	<maand/datum>
	<ja/nee>
	<gepland/uitgevoerd>
	<...>

	<...>
	<...>
	<...>
	<maand/datum>
	<ja/nee>
	<gepland/uitgevoerd>
	<...>

	<...>
	<...>
	<...>
	<maand/datum>
	<ja/nee>
	<gepland/uitgevoerd>
	<...>

	<...>
	<...>
	<...>
	<maand/datum>
	<ja/nee>
	<gepland/uitgevoerd>
	<...>


[bookmark: _Toc239163801]Voorbeeld Actielijst en overlegregistratie
Overleg / bron: <operationeel / tactisch / strategisch / kwartaalrapportage>    Datum: <...>
	Nr.
	Actie / besluit
	Eigenaar
	Streefdatum
	Status
	Resultaat / toelichting

	1
	<...>
	<...>
	<...>
	<open/bezig/gereed>
	<...>

	2
	<...>
	<...>
	<...>
	<open/bezig/gereed>
	<...>

	3
	<...>
	<...>
	<...>
	<open/bezig/gereed>
	<...>

	4
	<...>
	<...>
	<...>
	<open/bezig/gereed>
	<...>

	5
	<...>
	<...>
	<...>
	<open/bezig/gereed>
	<...>
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