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De applicatie moet gebruik maken van een CMDB waarin naast IT-zaken ook FHI -zaken kunnen worden vastgelegd. Reserveringen, meldingen/ storingen, bestellingen/ aanvragen, klachten  en registratie  moeten gekoppeld zijn  aan deze configuratie items zodat het maken van dubbele lijsten vanuit IT en FHI niet meer voorkomt en op item niveau de historie ingezien kan worden.

	CMDB+

	A1
	Het systeem biedt een CMDB waarin tenminste de volgende configuratie items worden vastgelegd:
· Personen (interne medewerkers, medewerkers van externe leveranciers en huurders/partners)
· Leveranciers, contractanten
· Gebouwen 
· Casco plattegronden (geen installaties) per etage
· Ontruimingsplattegronden per etage.
· NEN 2580 plattegronden per etage met VVO en BVO
· Open- en sluitplannen
· Ruimtes ( vergaderzalen, werkplek, toiletten, pantry, liften, e.d.)
· Apparaten
· Koffieautomaten
· Waterkoelers
· AV middelen
· Poolfietsen
· Inventaris reserveerbaar, bijv. statafel, flipover
· Keukeninventaris
· Postkamerapparatuur
· Sleutelbeheer
· Toegangspas
· Sleutels ( fysiek)
· Locker gegevens
· Kunstobjecten
· Wagenpark ( lease-, dienst-, pool- en facilitaire auto’s)
· IT middelen
· Laptop
· Desktop pc
· Thin client
· Gebouw PC ( alarm, toegangsbeheer,  e.d.)
· Tablet
· Smartphone
· SIM kaart
· Vaste telefoons
· Laptop reserveerbaar
· Tablet reserveerbaar
· Beamer reserveerbaar
· RSA token
· Serverkasten
· Printers
· Labelprinters
· Dongels
· Beveiligingsinstallaties
· Inbraak installaties *)
· Camera installaties
· Huurovereenkomsten **)
· (Technische) onderhoudscontracten
· SLA’s (IT, HRM & FHI)
· Servicegaranties
· OLA’s
· In de CMDB moet informatie worden geregistreerd ten behoeve van life cycle management, waarbij de opdrachtgever denkt aan
	Gewenste informatie
	Specifiek

	Omschrijving
	

	Type
	

	Model
	

	Functie (Server, 
	

	Soort activum (hoofdgroep)
	hardware / software / communicatiemiddel / netwerk

	Soort activum (subgroep)
	device / server / etc.

	Locatie
	

	Datum aanschaf
	

	Datum in gebruikname
	

	Datum End-of-life (technisch)
	

	Indien software licentie: datum opnieuw aan te besteden
	

	Indien software: versie in gebruik
	actuele versie

	Aanschafprijs incl. btw
	

	Garantietermijn
	

	Intern identificatienummer
	

	Serienummer
	

	Eigendom ja / nee
	

	Tbv welke software applicatie / data opslag
	Indien software dan relatie met Hardware opnemen

	Leverancier
	

	Gerelateerd contractnummer inkoop
	

	Gerelateerd activanummer financiële administratie
	

	Leverancier onderhoud
	

	Onderhouds frequentie per jaar
	



	Eis

	A2
	De CMDB is ingericht conform ITILv3.
	Eis

	A3
	De CMDB is uitbreidbaar met andere configuratie items.
	Eis

	A4
	De CMDB kan op ieder veld doorzocht worden.
	Eis

	A5
	Wijzigingen op configuratie items worden gelogd.
	Eis

	A6
	Er is een hiërarchische relatie mogelijk voor fysieke locaties (vestiging, etage, ruimte, …)
	Eis

	A7
	CMDB-items kunnen gekoppeld worden aan personen en/of locaties
	Eis

	A8
	Bij “Personen” wordt onderscheid gemaakt tussen medewerkers van de KvK en medewerkers van leveranciers en huurders/partners 
	Eis

	A9
	Externe medewerkers worden gekoppeld aan een leverancier/huurder/partners 
	Eis

	A10
	De oplossing moet zodanig zijn ingericht dat alle relevante gegevens slechts eenmalig dienen te worden ingevoerd.

	Eis


*) Met plattegronden – bij KvK beschikbaar in Visio/PDF -, revisie, update, BORG-certificaat, PvE.
**) Bij huurovereenkomsten wordt vastgelegd: locaties met standaard gegevens huurder, verhuurder, beheerder, adres, algemene bepalingen, betalingen per jaar, gehuurde etage, VVO, ingangsdatum, expiratie datum, kritische datum, aansluitende huurperiode, breakoptie, opzegtermijn, zekerheidsstelling, index datum, BTW belast, BTW compensatie, Servicekosten prijs, huurprijs VVO, huurprijs parkeer, vaste service kosten.
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De processen die nu in gebruik zijn moeten door de applicatie worden ondersteund. In bijlage X zijn de procesbeschrijvingen opgenomen. Deze zijn opgesteld op basis van eigen ervaringen en mogelijkheden van de huidige applicaties. Van de opdrachtnemer verwachten wij een vertaling van deze procesbeschrijvingen naar een optimale inrichting gebaseerd op best practices, ITILV3, Lean Six Sigma en applicatierichtlijnen van de opdrachtnemer, waarbij inzichtelijkheid (voor gebruiker en procesbeheerder), flexibiliteit in de inrichting, toekomstbestendigheid (geen maatwerkaanpassing bij applicatie updates) voor de KvK belangrijk zijn.

	Procesinrichting

	B1
	Alle processen in bijlage 7 worden werkend opgeleverd door de opdrachtnemer:
· Request fulfilment
· Change management
· Emergency changes
· Incident management
· Problem management
· Aanvragen, waaronder o.a.:
· Zaalreservering 
· Reservering; auto, fiets, losse inventaris, beursmateriaal 
· Cateringorder
· Kantoorartikelen
· Beveiliging 
· Meldingen/storingen, waaronder o.a.: 
· Facilitaire ondersteuning 
· Lift, electra, toilet etc.
· Automaten (koffie, water)
· Gebouw gebonden melding 
· Registratie, waaronder o.a.: 
· Bezoeker + parkeerplaats 
· HRM mutatie 
Klachten/complimenten Van oplevering is sprake na acceptatie door de product eigenaar van de service management applicatie.
	Eis

	B2
	Bij de oplevering van processen levert de opdrachtnemer documentatie van de inrichting en een bondige (digitaal) documentatie voor de gebruikers van het proces.
	Eis

	B3
	De opdrachtnemer zorgt voor kennisoverdracht en borging rond de procesinrichting naar functioneel beheer.
	Eis

	B4
	De opdrachtnemer borgt gedurende de looptijd van de overeenkomst dat zij kan adviseren omtrent procesinrichting en op verzoek ook inrichtingswerkzaamheden voor de KvK kan verrichten. De opdrachtnemer zorgt voor vaste consultants die de inrichting van het systeem bij de KvK kennen.
	Eis

	B5
	De opdrachtnemer borgt dat processen zodanig zijn ingericht dat bij applicatie updates geen aanpassing van processen nodig is.
	Eis

	B6
	De opdrachtnemer zorgt voor een optimale vertaling van proceswensen naar  feitelijke inrichting, zodat:
· de inrichting inzichtelijk/overzichtelijk blijft
· laagdrempelig ( met weinig systeemkennis te begrijpen) is
· op innovatieve manieren met gebruikers kan worden gecommuniceerd (denk bijvoorbeeld aan chat, Lync en nieuwe toekomstige communicatiekanalen)
· deze visueel aantrekkelijk voor eindgebruiker is
· processen voor alle groepen gebruikers (eindgebruikers, Service Desk medewerkers, oplosgroepen, functioneel beheerders) herkenbaar verlopen
· de gebruikerservaring consistent is over alle processen (identieke schermen, terminologie, gebruik van submenus, herkenbare processtappen, identieke notificaties)
	Eis

	B7
	Waar in processen gebruik gemaakt wordt van sjablonen (voor aanmaak van documenten, mail, sms en dergelijke) levert de opdrachtnemer de sjablonen werkend in de KvK look and feel op.
	Eis

	B8
	De opdrachtnemer kan op verzoek gedurende de looptijd van de overeenkomst sjablonen voor de KvK maken en aanpassen; ook kan de opdrachtnemer functioneel beheer adviseren bij aanpassing van bestaande sjablonen en maken van nieuwe. 
	Eis

	B9
	Bij de inrichting binnen het IT- en het FHI domein worden geen concessies gedaan op een van beide domeinen. De IT processen moeten op basis van ItilV3 worden ingericht, terwijl de FHI processen afgestemd moeten zijn op facilitaire en huisvestingsproblematiek (NEN15222) waarbij het systeem efficiënte en inzichtelijke afhandeling voor beide disciplines optimaal ondersteunt.
	Eis

	B10
	In de nabije toekomst zullen verschillende IT processen wijzigen door bredere inzet van een Agile/Scrum werkwijze en Continuous Delivery. De applicatie moet die werkwijze met betrekking tot het veranderproces kunnen ondersteunen, waarbij verschillende ontwikkel- en deployment methodes naast elkaar moeten kunnen bestaan.
	Eis

	B11
	De applicatie waarschuwt interne dienstverleners als de oplossingstermijn bijna verstreken is; dit is per proces instelbaar.
	Eis

	B12
	In  ieder proces kan een stap worden ingebouwd waarin instemming van een leidinggevende wordt gevraagd (bijv. bij catering bestelling boven € 250,00, autorisatieaanvraag of aanvraag toegangspas).
	Eis

	B13
	Bij het maken van een reservering geeft het systeem een standaard duur mee die door de gebruiker kan worden aangepast.
	Eis

	B14
	Autorisatieniveaus ( bevoegdheden) kunnen op maat ingesteld worden per gebruiker/ gebruikersgroep/externe klant/leverancier.  Voorbeeld 1: Alleen een key-user mag een verzoek tot printeromleiding indienen. Voorbeeld 2: gebruiker A mag alleen zalen 1 en 2 reserveren en gebruiker B mag de zalen 2, 3 en 4 reserveren. Dit kan voor diverse elementen zijn.
	Eis

	B15
	Per vergaderruimten de mogelijkheid hebben om uit meerdere tarieven (drie verschillende niveaus) te kunnen kiezen. Per huurder kunnen zaaltarieven verschillen.
	Eis

	B16
	De applicatie moet de mogelijkheid bieden om reserveringen, meldingen die niet zijn uitgevoerd de status NO SHOW te geven.
	Eis

	B17
	Oplostermijnen moeten variabel in te stellen zijn afhankelijk van proces en/of dienst en/of klant
	Eis

	B18
	De applicatie moet een mogelijkheid bieden om reserveringen per dagdeel/ per categorie te kunnen instellen afhankelijk van de gehanteerde huisregels van de KvK locatie.
	Eis

	B19
	In de applicatie moet het mogelijk zijn om een workflow te volgen, waarbij (dynamische) statusovergangen geaccepteerd moeten worden door een geautoriseerde functionaris middels het aanvinken van een processtap. Zo moet de complete flow te volgen zijn en worden er geen stappen over geslagen. Wanneer een processtap te lang bij een functionaris blijft liggen (SLA) kan deze accordering eventueel automatisch geëscaleerd of doorgestuurd worden naar een plaatsvervanger (vakantie/ziekte). Een benaming van de statusovergang moet (eenvoudig) aanpasbaar zijn (dynamisch).
	Eis





[bookmark: _Toc345769320][bookmark: _Toc489518038]Ondersteuning gebruikersgroepen
De applicatie wordt gebruikt door verschillende gebruikersgroepen:
· KvK medewerkers die meldingen maken, vragen stellen, reserveringen doen. Binnen deze groep medewerkers willen wij gebruik kunnen maken van verschillende autorisatie niveaus.
( evenementen, secretaresses, PA e.d.)
· Externe klanten die gebruik maken van KvK dienstverlening ( zoals het afnemen van dataservices, online muteren, reserveren van vergaderzalen, bestellen cateringorders en het maken van meldingen).
· Medewerkers  IT , Facilitair Bedrijfsbureau en HRM Services die meldingen en aanvragen aanmaken en /of monitoren
· Interne en externe dienstverleners die meldingen in behandeling nemen (medewerkers IT Operations, medewerkers Facilitair Bedrijfsbureau, medewerkers HRM Services, beheerders, kennisdragers, facilitair medewerkers, receptionisten/ beveiligers, change coördinatoren, leveranciers, schoonmaak en catering). De dienstverleners kunnen onderdeel zijn  van een of meer oplosgroepen.
· Security officers.

Met name in de bestaande IT en FHI processen is sterk ingezet op self service. De applicatie moet self service optimaal ondersteunen, maar waar het leidt tot onduidelijkheid moet de applicatie verwijzen naar de mogelijkheid/wenselijkheid om problemen telefonisch te melden c.q. vragen telefonisch te stellen.

Eisen en wensen vanuit de verschillende gebruikersperspectieven zijn in de volgende tabel beschreven:

	Gebruikerseisen en -wensen

	C1
	De applicatie biedt één centraal punt voor meldingen en vragen (inclusief self service mogelijkheden) rond IT, FHI en HRM zaken.  
	Eis

	C2
	De applicatie ondersteunt KvK medewerkers bij het melden van incidenten, Service Requests en Standaard Changes en doen van reserveringen middels een moderne, eenvoudig ogende, laagdrempelige applicatie met een steeds herkenbare structuur.
	Eis

	C3
	De applicatie  toont de KvK medewerker de essentiële informatie. Zaken die afleiden (veel tekst, meldingen van anderen, detailvragen) worden pas getoond als de gebruiker dat vraagt.
	Eis

	C4
	De self service processen : reserveren (zaal, parkeerplaats, auto) en  bezoekersregistratie  zijn voor mobiele KvK medewerkers ook buiten de KvK werkplek om te gebruiken. De applicatie ondersteunt naast het werken vanaf de KvK Smart Werkplek ook  werken met mobiele apparatuur (Smartphones, tablets, laptops).
	Eis

	C5
	Het bijwerken en afmelden van meldingen/taken/storingen kan op mobiele apparatuur op een eenvoudige manier worden uitgevoerd.
	Eis

	C6
	Bij het doen van reserveringen, meldingen (bijvoorbeeld Incidenten, Service Requests en Standaard Changes) of plaatsen van bestellingen wordt de KvK medewerker gemakkelijk door de vragen geleid en gegevens worden zoveel mogelijk al automatisch gevuld vanuit de CMDB
	Eis

	C7
	Alle typen meldingen kunnen direct gekoppeld worden aan CMDB items. 
	Eis

	C8
	De applicatie is 24 x 7 altijd, en overal beschikbaar (zie voor uitwerking ook bijlage 6, acceptatiecriteria Applicatie- en Infrabeheer).
	Eis

	C9
	De applicatie is Nederlandstalig.
	Eis

	C10
	De applicatie voorkomt dubbele registratie van meldingen en kan soortgelijke meldingen herkennen 
	Eis

	C11
	De applicatie kan meldingen direct doorzetten naar de juiste oplosgroep. De oplosgroep kan ook een externe leverancier zijn.
	Eis

	C12
	Taken kunnen worden overgedragen aan een collega of een andere oplosgroep; deze overdracht wordt gelogd en er moet automatisch een bericht gestuurd worden naar de nieuwe oplosgroep of collega.
	Eis

	C13
	Onderliggende afspraken (uit SLA’s, contracten en servicegaranties) zijn vanuit het proces of het soort configuratie item direct opvraagbaar aan de hand van de gekozen service.
	Eis

	C14
	De applicatie biedt voor alle gebruikers helder inzicht in taken, doorlooptijden en statussen. Dit gebeurt op gebruikersniveau en op het niveau van een oplosgroep. Dit ondersteunt planmatig werken binnen de verschillende gebruikersgroepen.
	Eis

	C15
	De applicatie is volledig doorzoekbaar en vormt daarmee een kennisbank voor de interne dienstverleners.
	Eis

	C16
	Een “approval” mechanisme conform ITIL is voor change management noodzakelijk; op alle velden in het geïntegreerde RFC-formulier moet gerapporteerd kunnen worden.
	Eis

	C17
	De Kamer van Koophandel werkt met veel externe leveranciers. Voor een aantal externe leveranciers is het van belang (willen ze snel op onze vragen kunnen reageren) dat ze inzage hebben in het voor hen relevante deel van de applicatie. Denk aan schoonmaakverzoeken, uitdraaien van cateringlijsten, last minute catering wijzigingen, verzoeken tot overwerk waar de beveiliging voor moet worden ingeschakeld en het uitdraaien van lijsten voor bezoekersregistratie. Deze leveranciers kunnen meldingen/reserveringen inzien en ook gereed melden. Ook kunnen ze werklijsten ophalen.
	Eis

	C18
	De afdeling FHI heeft veel contact met externe klanten. Vaak betreft het organisaties die gebruik willen maken van faciliteiten als vergaderruimtes. Voor deze klanten moet de applicatie via internet beperkt inzichtelijk zijn. Voor hen kunnen andere SLA’s gelden dan voor interne klanten en maar een beperkt deel van de faciliteiten, zoals ruimten, is voor hen beschikbaar en dus zichtbaar.
	 Eis

	C19
	Met externe klanten kan op een andere toon worden gecommuniceerd dan met eigen medewerkers. D.w.z. automatisch ander sjabloon kiezen op basis van contactpersoon melding. 
	Eis

	C20
	Externe afnemers van diensten zoals Dataservices, online muteren en huurders kunnen meldingen en reserveringen aanmaken en volgen in de applicatie. Per gebruikersgroep (bijvoorbeeld Dataservices kan het portal aangepast worden.
	Eis

	C21
	Meldingen worden bij voorkeur via het self service portaal geregistreerd. Het is daarnaast ook mogelijk om één of meer mailboxen te pollen op nieuwe vragen en deze automatisch in  de applicatie te plaatsen. 
	Eis

	C22
	Notificatieteksten die door de applicatie worden verstuurd zijn door de functioneel beheerder van de KvK aan te passen.
	Eis

	C23
	De KvK heeft de afgelopen jaren veel panden afgestoten. Er wordt nu gewerkt met demarcatielijsten (wat doet de huurder, wat de verhuurder) per pand. De gegevens uit deze demarcatielijsten moeten in de applicatie kunnen worden ingericht, zodat eventuele meldingen automatisch kunnen worden toegekend aan de juiste oplosgroep. Deze oplosgroepen kunnen per pand verschillen. 
	Eis

	C24
	Het is mogelijk om verschillende incidenten eenvoudig aan elkaar te kunnen koppelen zodat ze met één handeling op opgelost kunnen worden gezet.
	Eis

	C25
	Beveiligingsincidenten kunnen in de applicatie worden geregistreerd. Dat betreft verschillende soorten incidenten, waaronder ook integriteitsincidenten met een extreem hoge mate van vertrouwelijkheid.
	Eis

	C26
	De toegang tot beveiligingsincidenten moet beperkt kunnen worden tot een selecte groep met een bepaalde rol, maar in uitzonderlijke gevallen ook beperkt kunnen worden tot één of twee personen. Meldingen moeten ook gekoppeld kunnen worden aan configuratie items en personen.
	Eis

	C27
	Er moet autorisatie gezet kunnen worden op gebruikersgroepen op basis van meldingstype en/of gekozen dienst.
	Eis


	C28
	Alleen relevante lijstitems moeten getoond worden (bijv. bij een bepaald symptoom alleen bijbehorende oorzaken tonen e.d.). M.a.w. contextafhankelijke lijstwaardes.
	Eis

	C30
	Een melding op de serviceportal moet evt. meerdere meldingen kunnen genereren (bijv. Voorbeeld 1: Bij een security incident moeten automatisch sub-requests aangemaakt kunnen worden, zoals bij verlies van mobiele telefoon moet de SIM-kaart geblokkerd worden en het toestel gewist. Voorbeeld 2:nieuwe proces nieuwe medewerker = melding naar autorisaties + melding naar FHI voor toegangspas)
	Eis


	C31
	Er moet koppeling met Active Directory zijn t.b.v. single sign on
	Eis

	C32
	Reserveringen aanmaken voor een vergaderruimte vanuit Outlook real time met de applicatie. Bij een annulering van de afspraak in Outlook real time de vergaderruimte annuleren in de applicatie incl. bezoekers en/of parkeerplaatsen.
	Eis

	C34
	Als per mail reactie komt op een mail vanuit de applicatie dan moet deze herkend worden en worden toegevoegd aan de melding (en geen nieuwe melding genereren).
	Eis

	C35
	Er moet ingesteld kunnen worden dat meldingen die voldoen aan bepaalde criteria (onderwerpen, personen, CMDB items etc) slechts voor een geselecteerde groep gebruikers zichtbaar zijn. Dit zowel op het scherm als in rapportages.
	Eis

	C36
	De applicatie moet een QR-code kunnen genereren op basis van ruimtenummer of CMDB-item. Tevens moet deze QR-code kunnen worden geprint. 
	Eis

	C37
	Bij Known Errors en Workarounds moeten deze direct getoond worden als melder soortgelijke melding wil maken. 
	Eis

	C38
	Known Errors en Workarounds moeten in een Kennisbank kunnen worden opgenomen
	Eis

	C39
	Aantal gekoppelde Incidenten kunnen zien zowel bij (Hoofd)Incident, Problem als Change zowel in lijstvorm als in aantal
	Eis

	C40
	Met één klik Incidenten aan een Hoofdmelding kunnen koppelen met gelijktijdige vulling van alle relevante velden
	Eis

	C41
	Mogelijkheid tot aanmaken van een Major Incident zowel nieuw als vanuit een bestaand Incident
	Eis

	C42
	Mogelijkheid tot aanmaken van een Major Problem zowel nieuw als vanuit een bestaand Problem
	Eis

	C43
	Mogelijkheid om vanuit een Incident een Problem, Change of een Emergency Change aan te maken met gelijktijdige vulling van alle relevante velden
	Eis

	C44
	Mogelijkheid om vanuit een Problem een Change of Emergency Change te aan maken met gelijktijdige vulling van alle relevante velden
	Eis

	C45
	Alle koppelde meldingen aan een Incident met één klik tegelijk op opgelost zetten waarbij de oplossingsvelden automatisch worden gevuld en alle melders geïnformeerd worden
	Eis

	C46
	Verzenden van meerdere SLA-alerts, bijvoorbeeld bij een oplostijd van 4 uur, na 2 en 3 uur een herinnering. En na 4 uur escalatie naar Teammanager. 
	Eis

	C47
	Automatische signalering van prio 1 meldingen, als soortgelijke meldingen in korte tijd optreden
	Eis

	C48
	Problems mogen alleen door de Problemmanager gesloten worden, er dient voorkomen te worden dat een gebruiker bij het sluiten van een onderliggend Incident tevens het Problem afsluit.
	Eis

	C49
	Alert mogelijkheid vanuit de CMDB, in te stellen per CI-categorie
	Eis

	C50
	De applicatie kan zich aanpassen aan de resolutie van het gebruikte apparaat zodat deze altijd beeldvullend getoond wordt, dit geldt tevens voor de mobiele variant.
	Eis

	C51
	Mogelijkheid middels chatprogramma (zoals WhatsApp) meldingen vanuit Service Requists, Incidenten, Problems en Changes te versturen 
	Eis

	C52
	Meldingen dienen aangemaakt te kunnen worden zowel op gebruikersnaam (user-ID) als op persoonsnaam
	Eis

	C53
	Mogelijkheid om voorgedefinieerd meldingen aan te maken (Bij aanmaak van een bepaald type melding worden meerdere velden automatisch gevuld)
	Eis

	C54
	In de self service portal kunnen zoeken op zowel persoons- als op groepsnaam
	Eis
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Om inzicht te verkrijgen en verantwoording af te kunnen leggen is het maken van rapportages essentieel. Ervaren (veel-)gebruikers moeten na een korte instructie zelf queries kunnen maken waarmee bepaald kan worden hoe er gepresteerd is ten opzichte van de vastgestelde SLA’s, OLA’s en KPI’s en Garantieafspraken. Dit moet mogelijk zijn op service-, klant-, team- en medewerker niveau. Het systeem moet heldere (goed leesbare (grafisch), gemakkelijk te interpreteren) rapportages opleveren. 

Daarnaast moet op proces- en serviceniveau de efficiency, effectiviteit en kwaliteit vastgesteld kunnen worden op basis van (nader vast te stellen) normen. Wanneer het systeem goed wordt gevuld kan rapportage ook gebruikt worden om terugkerende issues te detecteren en hier maatregelen op te nemen (problem management). Ook kan het systeem op termijn gebruikt worden voor het opstellen van een capacity planning om de inzet van fte’s te optimaliseren.

	Rapportage

	E2
	De applicatie biedt standaard rapporten die door een functioneel beheerder eenvoudig (na een korte instructie) aanpasbaar zijn.
	Eis

	E3
	Medewerkers van IT Operations, FHI en HRM Services kunnen in rapporten filteren naar locatie, team, medewerker, periode, regio etc.. Op ieder veld in een rapport kan worden gefilterd.
	Eis

	E4
	De voorkeuren die een gebruiker instelt voor rapporten en filters worden bewaard.
	Eis

	E5
	Rapporten moeten toegespitst kunnen worden op de gebruikersgroep. Een rapport voor uitvoerende medewerkers is taakgericht, snel te interpreteren en bevat geen overbodige informatie.
	Eis

	E6
	Medewerkers krijgen alleen de rapporten die zij nodig hebben in beeld.
	Eis

	E7
	Dashboards kunnen worden ingericht per functiegroep. Wenselijk is dat deze ook door gebruikers zelf verder aan te passen zijn. Deze aanpassingen moeten bewaard kunnen worden.
Ook moet er de mogelijkheid zijn delen van het dashboard vast te zetten (door beheerder(s)). Dit dient per team/functiegroep mogelijk te zijn.
	Eis

	E8
	De applicatie biedt een dashboard dat dagelijks een weergave toont: openstaande meldingen / zaal beschikbaarheid / meldingen buiten SLA / prio 1 meldingen per regio / locatie FHI. 
	Eis

	E17
	De applicatie biedt een dashboard dat een actuele een weergave toont: Openstaande Incidenten / Prio 1 Incidenten / Major Incidenten / ECH
	Eis

	E18
	De applicatie biedt een dashboard dat een actuele een weergave toont van Changes op de status: Nieuw / Impact / ECH / CAB / Deployment
	Eis

	E9
	Het resultaat van query’s kan geëxporteerd worden naar Excel of Qlickview voor verdere analyse. 
	Eis

	E10
	Rapporten met grafieken kunnen naar PDF (en als wens: naar MS Word in KvK Huisstijl) geëxporteerd worden om bijgesloten te worden bij o.a. managementrapportages en verantwoording naar externe klanten. 
	Eis

	E11
	Bijzondere vorm van rapportage voor externe klanten IT diensten (bijv. Dataservice) waarbij maandoverzicht per klant gemaakt moet kunnen worden met vermelding van geregistreerde meldingen, oplostijd, problems voor die dienst etc. Per klant 1 document of mail.
	Eis

	E12
	Bijzondere vormen van rapportage zijn lijsten voor catering, schoonmaak, beveiliging en bezoekersregistratie. Het systeem moet deze rapporten digitaal en als afdrukbaar bestand (Word, Excel of PDF) beschikbaar stellen.
	Eis

	E13
	De applicatie biedt een exportmogelijkheid van te factureren gegevens in een formaat dat het financiële systeem van de KvK aankan.
	Eis

	E14
	De opdrachtnemer richt als onderdeel van de opdracht rapportages in voor de in tabel 1.7.1 genoemde KPI’s.
	Eis

	E15
	De applicatie moet de mogelijkheid bieden om per medewerker alle ter beschikking gestelde bedrijfsmiddelen (zoals laptop, sleutels en toegangspas) alsmede een rol (zoals BHV, hostess en receptioniste) inzichtelijk te maken d.m.v. een overzicht. Welke kan worden geëxporteerd naar Excel/Word/PDF.
Als toegevoegde waarde kan deze persoonskaart gebruikt worden in het uitdienstproces. 
	Eis

	E16
	Op elk veld van de applicatie dient een rapportage gemaakt te kunnen worden. 
	Eis 

	E19
	Zoeken op Incidenten veroorzaakt door een Change
	Eis
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	F1
	De applicatie voldoet aan de acceptatiecriteria van applicatie- en infrabeheer (zie bijlage 6). Gedurende de implementatie wordt dit verder afgestemd.
	Eis

	F2
	De applicatie voldoet aan de eisen van de security officers (zie bijlage 6) Gedurende de implementatie wordt dit verder afgestemd.
	Eis

	F3
	In de Service overeenkomst van de afgenomen dienst is minimaal (maar niet uitsluitend) vastgelegd:
1. Gemaakte afspraken met betrekking tot het dienstniveau, waaronder:
a. Beschikbaarheid
b. Performance
c. Wijzigingen en onderhoud (incl. afstemming)
d. Monitoring
e. Rapportage
2. Proces voor technologische vernieuwing (scope, lifecycle en roadmap).
3. (Periodieke) controle
4. Communicatie- en escalatieplan bij calamiteiten, incidenten en onderhoud.
5. Maatregelen voor de continuïteit van de bedrijfsvoering.
6. Gemaakte afspraken met betrekking tot ondersteuning en herstel, waaronder:
a. Openings- en reactietijden.
b. Prioritering bij herstel door calamiteiten en/of grote verstoringen.
Bonus/malus regeling.
	

	F4
	Een exit-strategie maakt onderdeel uit van het Contract en/of SLA. Van deze exit strategie is minimaal (maar niet uitsluitend) vastgelegd:
1. Exit condities: specificatie op basis waarvan de exit strategie in werking treedt.
2. Exit rollen: specificatie van de verschillende rollen en verantwoordelijkheden.
3. Eisen aan de oplevering van de Exit strategie, waaronder:
a. Exporteren en overdracht van Informatie / Data (minimaal: in ‘origineel/oorspronkelijk’ formaat). Inclusief: de verwijdering van data/informatie na (re)transitie.
b. Planning
c. Broncode
d. Afkoop
Voorts mag geen sprake zijn van ontvlechtingproblematiek bij afloop van het contract en wordt volledig inzicht gegeven in wijze waarop de infrastructuur wordt gedeeld. Dit inzicht wordt op verzoek geleverd d.m.v. een Third party Memorandum (TPM).
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De volgende koppelingen (gegevensuitwisseling) zijn noodzakelijk en dienen binnen het implementatietraject te worden opgeleverd door opdrachtnemer in samenwerking met de KvK:

	Ondersteunde koppelingen

	G1
	De koppelingen (gegevensuitwisseling) in de tabel 1.6.1 dienen binnen het implementatietraject te worden opgeleverd door opdrachtnemer in samenwerking met de KvK. 
	Eis
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	Koppeling
	Informatie
	Frequentie

	Financieel systeem
	CSV bestand met informatie voor aanmaken van facturen. 
	Maandelijks

	IAM
	Op vastgestelde momenten (afhankelijk hoe vaak de applicatie eigenaar het wil) worden er accounts aangemaakt of verwijderd (en direct dichtgezet wanneer nodig) door het IAM systeem. 
	Dagelijks

	Outlook/Exchange
	Zaal- en spreekkamer reservering maken, annuleren en beheren inclusief aanverwante dienstverlening als cateringorder, ombouwen zaalopstelling.
	Real time

	Exchange
	Mailbox uitlezen en email inhoud als melding registreren
	Near real time

	JIRA
	Meldingen kunnen doorzetten t.b.v. ontwikkelaars
	(Near) real time

	Mail server
	Kunnen mailen vanuit applicatie met gebruikmaking van mailsjablonen
	Near real time

	Word
	Applicatie gebruikt Word sjablonen in KvK Huisstijl voor communicatie, contracten e.d.
	Near real time

	Qlikview
	Database is toegankelijk voor de BI applicatie Qlikview om data te extraheren.
	Meerdere keren per dag

	Sage CRM
	Meldingen die starten binnen CRM (bijvoorbeeld meldingen van notariskantoren) doorzetten naar de service management applicatie.
	Near real time

	Bestelportaal (kantoor)artikelen
	Een nog aan te besteden bestelportaal voor kantoorartikelen en relatiegeschenken moet zo geïntegreerd kunnen worden in de user interface dat het voor de gebruiker één applicatie lijkt.
	Wordt bepaald door bestelportaal leverancier kantoorartikelen en relatiegeschenken. 

	App Dynamics
	Verstoringen die door App Dynamics worden geregistreerd op kunnen pakken en om kunnen zetten naar incidenten.
	Real time



De koppeling (gegevensuitwisseling) in de tabel 1.6.2 dient in de toekomst mogelijk te zijn maar hoeft niet tijdens het aanvankelijke implementatietraject te worden opgeleverd. Hiervoor zal ter zijner tijd een gezamenlijk plan worden gemaakt.  

Tabel 1.6.2

	Koppeling
	Informatie
	Frequentie

	Sage CRM
	Klantgegevens in  Sage CRM moeten leidend zijn en kunnen automatisch worden opgehaald in de service management applicatie. Anderzijds dienen meldingen die in de service management applicatie zijn geregistreerd inzichtelijk te zijn in Sage CRM. Het doel hiervan is het formeren (en onderhouden) van één database met klantgegevens voor meerdere systemen.
	Near real time

	Application Manager
	Automatisch Incident aanmaken bij een gedefinieerde oranje/rode tegel
	Near real time
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	Ondersteuning KPI’s en SLA’s

	H1
	De KPI’s die genoemd zijn in de tabel “KPI’s” in tabel 1.7.1 moeten worden ondersteund. De opdrachtnemer levert rapportages die de gevraagde informatie bevatten.
	Eis

	H2
	De opdrachtnemer levert rapportages op die de informatie bevatten die gevraagd wordt in de tabel “Informatiebehoefte” in tabel 1.7.2.
	Eis



De volgende KPI’s moeten ondersteund worden (waar een X ingevuld is wordt de norm nog nader bepaald):
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	KPI’s
	Behoefte van

	De klant beoordeelt de afhandeling van de melding met een 7.5. 
	Facilitair Bedrijfsbureau 

	99% van toegangspassen is na mutatiemelding uitdienst of verloren melding via IT Operation Services, HRM of FHI binnen één werkdag geblokkeerd.
	Facilitair Bedrijfsbureau
IT Operation Services 

	90% van de aanvragers van een Service Request heeft binnen één werkdag een eerste reactie.
	Facilitair Bedrijfsbureau 
IT Operation services

	90% van de ontvangen Service Requests wordt binnen 2 uur toegewezen aan een contactpersoon oplosgroep.
	Facilitair Bedrijfsbureau 
IT Operation Services

	100% van de binnenkomende vragen wordt binnen 24 uur beantwoord met een eerste reactie. Deze kan zijn:
1. Een antwoord op de vraag/verzoek
2. Een bevestiging van de ontvangst van de vraag met informatie. Als de vraag is doorverwezen wordt dit in de reactie vermeld. 
	HRM Services

	Binnenkomende vragen voor HRM Services worden binnen deze termijnen afgehandeld:
80% binnen 24 uur (directe afhandeling)
10% uiterlijk na 2 werkdagen
5% uiterlijk na 5 werkdagen
5% uiterlijk na 10 werkdagen (complexe vraagstelling)
	HRM Services

	Meldingen gemaakt via het self service portaal dienen binnen X minuten  te worden opgepakt
	IT Operation Services 

	Bij 100% van de meldingen staat de oplosgroep  ingevuld bij sluiten van de melding.
	IT Operation Services / FHI

	X% van de incidenten dient binnen X aantal werkdagen te  zijn opgelost o.b.v. SLA.
	IT Operation Services / FHI

	X% van de Service Requests dient binnen X aantal werkdagen te zijn opgelost
	IT Operation Services 

	X% van de meldingen dient door de Service Desk zelf te zijn opgelost (First Time Fix Rate)
	IT Operation Services 

	Per oplosgroep dient X% binnen de vastgestelde tijd te zijn opgelost
	IT/ FHI

	X% van de “problems” (klachten) is binnen x tijd gesloten
	FHI

	X% van de Problems is binnen x tijd gesloten
	IT Operation Services 

	X% van de Standaard Changes worden uitgevoerd conform de vooraf gemaakte tijdsafspraken
	IT Operation Services 

	X% van de changes zijn binnen x dagen na uitvoering afgemeld 
	IT Operation Services 

	X% van de Changes zijn binnen x dagen na afmelden afgesloten
	

	X% van de door de CAB behandelde Changes is in één keer goedgekeurd
	IT Operation Services 

	Het totaal aantal changes dat een incident heeft veroorzaakt is lager dan x% (gemeten cumulatief over 1 kalenderjaar en over het totaal aantal changes)
	IT Operation Services 

	Het aantal Emergency Changes van het totaal aantal Changes is lager dan x% (gemeten cumulatief over 1 kalenderjaar en over het totaal aantal changes)
	IT Operation Services



Hiernaast dient het volgende inzicht te worden gegeven:
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	Informatiebehoefte
	Behoefte van

	Aantal gerelateerde Incidenten aan Problems
	IT Operation Services 

	Aantal gerelateerde meldingen ná uitvoering Change
	IT Operation Services 

	Aantal openstaande meldingen per oplosgroep binnen/buiten SLA
	IT Operation Services / FHI

	Gemiddelde doorlooptijd melding per dienst/oplosgroep
	IT Operation Services  / FHI



Op gebied van problem management zal in de nabije toekomst nog een aantal KPI’s worden bepaald.
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	Eisen en wensen rond implementatie

	I1
	· De basisinrichting van de applicatie èn alle facilitaire processen moeten 1 juni 2018 werkend worden opgeleverd zodat de KvK deze op 1 juli  2018 in gebruik kan nemen. De maand juni wordt gebruikt voor het informeren van gebruikers en overzetten van data uit de bestaande applicaties.
· Bij de basisinrichting (opzet CMDB+, inregelen van rollen en rechten, basisinstellingen voor workflows, definitie van gebruikersinterface, leggen van koppelingen) dienen alle drie betrokken afdelingen (Service Desk, Facilitair Bedrijfsbureau, HRM Services) betrokken te zijn. 
· De inrichting van ICT- en HRM- processen begint uiterlijk op 1 juli 2018 en dient uiterlijk op 31 augustus  werkend te worden opgeleverd. Ingebruikname van deze processen is beoogd op 15 september 2018 (of eerder indien dit mogelijk is). 
· Een nazorgperiode van twee maanden moet worden ingecalculeerd. Opdrachtgever voorziet derhalve een totale looptijd tot 15 november 2018.  In de nazorgperiode dienen de bij de inrichting betrokken specialisten van de opdrachtnemer inzetbaar te zijn.
	Eis

	I2
	De opdrachtnemer traint voorafgaand aan ingebruikname van de applicatie medewerkers van IT Operation services, Facilitair Bedrijfsbureau  en FHI Facilitair en HRM Services in het gebruik van de applicatie. Daarbij worden de voor de KvK ingerichte processen als trainingsmateriaal gebruikt. 
	Eis

	I3
	De opdrachtnemer demonstreert aan groepen interne dienstverleners hoe de applicatie werkt. Daarbij worden de belangrijkste voor de KvK ingerichte processen gedemonstreerd. De demo’s zijn afgestemd op de gebruikers (andere demo voor beheerders dan voor FHI Facilitair medewerkers).
	Eis

	I4
	De opdrachtnemer levert voor in gebruik name van de applicatie actuele documentatie (digitaal) en gebruikersinstructies; de gebruikersinstructies zijn afgestemd op de taken die een bepaalde gebruiker moet  verrichten.
	Eis

	I5
	De opdrachtnemer traint voorafgaand aan in gebruik name, functioneel beheerders en key users in het beheer van het systeem en het doen van aanpassingen in werkprocessen en rapportages.
	Eis

	I6
	Opdrachtnemer garandeert dat gedurende de looptijd van de overeenkomst scholing (kosteloos) op de applicatie kan worden geboden.
	Eis

	I7
	De opdrachtnemer zorgt voor een goede aansturing, beschikbaar hebben van de juiste resources en bewaking van deadlines. Voortgang wordt wekelijks gerapporteerd.
	Eis

	I8
	De consultants van opdrachtnemer werken binnen de richtlijnen en best practices van de leverancier, zodanig dat een goede werking bij updates en upgrades gegarandeerd is.
	Eis

	I9
	Opdrachtnemer levert vaste consultants met vaste vervangers gedurende en ná implementatie. 
	Eis

	I10
	Indien de vaste consultant en vaste vervanger niet beschikbaar zijn (bijvoorbeeld door verandering van werkkring) dan levert opdrachtnemer in overleg met en na goedkeuring van de KvK een vervangend consultant.
	Eis

	I11
	Opdrachtnemer zorgt voor goed gedocumenteerde opleveringen, ook voor kleinere aanpassingen. De overdracht naar een collega is daarmee altijd gewaarborgd zonder arbeidsintensieve overdracht sessies.
	Eis

	I12
	De training voorafgaand aan ingebruikname wordt verzorgd op de 7 locaties van de KvK (Amsterdam, Arnhem, Rotterdam, Groningen, Utrecht, Eindhoven en Woerden.
	Eis
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	Eisen en wensen rond beheer en exploitatie

	J2
	De opdrachtnemer levert derdelijns support. 
	Eis

	J3
	De opdrachtnemer zorgt voor proactieve monitoring van de omgeving. Geconstateerde productieverstoringen en beveiligingsproblemen worden direct aan de KvK gemeld. 
	Eis

	J4
	Opdrachtnemer dient een Nederlandstalige Service Desk te hebben die op werkdagen van 7.30 tot 17.30 uur bereikbaar is voor geautoriseerde medewerkers van de opdrachtgever. De supportdesk is bereikbaar per telefoon en e-mail. 
	Eis

	J5
	Indien geautoriseerde medewerkers van de opdrachtgever contact opnemen met de Service Desk dan heeft men binnen 10 minuten de juiste persoon aan de lijn, dat wil zeggen een medewerker met inhoudelijke kennis van zaken die de opdrachtgever verder kan helpen. E-mails worden binnen 30 minuten in behandeling genomen.
	Eis

	J6
	Jaarlijks (of vaker indien een van de partijen dit noodzakelijk acht) vindt strategisch en tactisch overleg plaats tussen business eigenaar en product eigenaar vanuit de KvK en de accountmanager vanuit de opdrachtnemer.
	Eis

	J7
	De oplossing betreft een SaaS oplossing
	[bookmark: _GoBack]Eis
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	Migratie en archivering

	K1
	Gedurende de implementatie draagt opdrachtnemer zorg voor datamigratie vanuit bestaande applicaties naar de nieuwe applicatie. De te migreren data is beschreven in tabel 1.10.1 en tabel 1.10.2.
	Eis




Ten aanzien van datamigratie en archivering moet de volgende behoefte worden ingevuld:
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	Data uit Marval

	Soort gegevens
	Actie

	Alle afgesloten service requests
	Archiveren

	Afgesloten changes en incidenten
	Archiveren of migreren t.b.v. kennisbase

	Openstaande Incidenten, Changes, Problems Marval 12
	Migreren

	NAW gegevens externe klanten
	Migreren (na opschonen)

	CMDB gegevens
	Migreren (na opschonen) vanuit Excel 

	Openstaande meldingen Marval 8
	Migreren

	Voorgedefinieerde meldingen uit Marval 12 overnemen, bijvoorbeeld met betrekking tot KvK-applicaties als DAE en Aansluten HR-Dataservice.
	Migreren
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	Data uit Planon

	Soort gegevens
	Actie

	Openstaande reserveringen vanaf startdatum productie nieuwe applicatie
	Migreren

	Oude reserveringen
	Archiveren tot een jaar terug, gerekend vanaf moment van implementatie (in Excel

	Klantgegevens incl. NAW
	Opschonen, aanvullen en dan inlezen

	Inventarisbeheer, gebouwen, ruimtes (alle CMDB-items)**
	Opschonen, aanvullen en dan inlezen

	Afgesloten meldingen
	Archiveren in Excel tot een jaar terug, gerekend vanaf moment van implementatie 

	Openstaande meldingen
	Migreren

	Klachtenadministratie
	Migreren van openstaande klachten


*) 1-7-2018wordt hier als ingangsdatum voor het nieuwe systeem aangehouden. In Planon kan geblokkeerd worden dat na die datum reserveringen gedaan kunnen worden. Openstaande reserveringen moeten gemigreerd worden.
**) Voor alle meldingen en dergelijke geldt dat bijgevoegde documenten (waaronder foto’s en plattegronden) ook gemigreerd c.q. gearchiveerd worden.
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Voor het Gunningscriterium kwaliteit geldt dat deze bepaald zal worden op basis van de volgende 5 criteria.

1. Implementatieplan
2. Gebruiksvriendelijkheid en gebruikerstevredenheid van de applicatie
3. Optimaliseren efficiency en effectiviteit
4. Demonstratie: Drie uitgewerkte processen
5. Kansen

Deze 5 criteria (en de beoordeling en weging ervan) zijn onderstaand uitgewerkt. 
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Aanbestedende dienst wenst de inschrijving te beoordelen op basis van een plan van aanpak van de implementatie van de applicatie. Het implementatieplan moet SMART geformuleerd zijn. Het plan wordt beoordeeld op de volgende aspecten:

· Projectaanpak, inclusief projectstructuur (rollen, taken, verantwoordelijkheden, etc.).
· Concreet beschreven deliverables.
· Projectplanning: gedetailleerde tijdsplanning waarin deliverables en de inzet van de KvK kwantitatief en kwalitatief duidelijk omschreven is.
· Opdrachtnemer geeft aan waaraan de opdrachtgever dient te voldoen om de implementatie succesvol te kunnen uitvoeren.
· Beschrijving van de benodigde maatregelen en acties (zowel voor de opdrachtnemer als voor de opdrachtgever) die nodig zijn voor een succesvolle implementatie.
· Opleidingsplan, waarin wordt aangegeven hoe de opdrachtnemer de betrokken medewerkers van de KvK instrueert in het omgaan met de applicatie en welke gebruikersdocumentatie wordt opgeleverd.
· Beschrijving plan van aanpak van de datamigratie
· Begeleiding bij live gang en nazorg.
· Risk Log waarin risico’s voor de opdrachtgever benoemd worden, met mitigerende maatregelen en inschatting van de kosten van risico’s.
In de beantwoording van deze vraag moet in ieder geval (maar niet uitsluitend)  ingegaan worden op de volgende wensen:
 
	I13
	De opdrachtnemer beschrijft in het implementatieplan hoe de applicatie zal worden geïmplementeerd.
	Wens

	I14
	De opdrachtnemer levert (voorbeelden van) testcases die gebruikt kunnen worden in een acceptatietest door de KvK.
	Wens



Beoordeling / puntentoekenning:
Gescoord zal worden op een schaal van 0 tot 10 (mag ook een andere zijn) waarbij:
· 10 punten: Het implementatieplan voldoet zeer goed aan de beschreven wens. Alle onderdelen zijn SMART uitgewerkt, de KvK wordt maximaal ontzorgd, de benodigde inspanning is helder en heeft geen open einden, het risk log is goed uitgewerkt, uit het opleidingsplan blijkt veel ervaring bij de uitrol van service management applicaties in bedrijven die met de KvK vergelijkbaar zijn.
· 6 punten: Het implementatieplan voldoet voldoende aan de beschreven wens. Alle onderdelen zijn voldoende benoemd en uitgewerkt. 
· 3 punt: Het implementatieplan voldoet matig aan de beschreven wens. Niet alle onderdelen zijn uitgewerkt of zijn onvoldoende SMART benoemd. De risico’s en inspanning voor de KvK zijn matig uitgewerkt.
· 0 punten: Het implementatieplan voldoet niet aan de beschreven wens. In dit geval zal Inschrijver afvallen en niet in aanmerking komen voor gunning van de opdracht. Ook indien deze vraag niet wordt beantwoord of de beantwoording niet relevant is komt Inschrijver niet meer in aanmerking voor de opdracht.
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Aanbestedende dienst wenst de inschrijving te beoordelen op gebruiksvriendelijkheid en gebruikerstevredenheid. De gedachte is dat een applicatie die prettig werkt en duidelijk is ook gemakkelijk door medewerkers gebruikt wordt. Dat leidt tot een betere vastlegging en beter kunnen afhandelen van vragen. Dit draagt dan weer bij aan meer inzicht in de totale dienstverlening.
De aanbestedende dienst wil hier ook terugzien hoe u vergroten van klanttevredenheid ondersteunt en hoe deze eventueel gemeten kan worden. 

De beantwoording moet specifiek zijn, gericht zijn op de KvK behoefte en waar mogelijk kwalitatief en kwantitatief onderbouwd worden.

In de beantwoording van deze vraag moet in ieder geval (maar niet uitsluitend) ingegaan worden op de volgende wensen:

	B20
	Per proces kan worden ingesteld of oplossers direct met klanten communiceren of via de Service Desk.
	Wens

	C36
	De applicatie ondersteunt de communicatievoorkeur van de gebruiker (wel of geen notificaties bij statuswijziging en de frequentie ervan; krijg je ze als email, sms, in-app of op een portaal).
	Wens

	C37
	Het is mogelijk om invoerhulpen te bieden in de vorm van:
· een vragenlijst met op het type melding afgestemde vragen
· het juiste dataformat af te dwingen
· bij locaties plattegronden te tonen
· gebruik te maken van QR codes bij storingsmeldingen op apparatuur
· bij zaalreserveringen plattegronden en foto’s te tonen van de zaalindeling
· optie om foto’s en schermafbeeldingen bij een melding te voegen
	Wens

	C38
	Bij known errors en workarounds moeten deze direct getoond worden als melder soortgelijke melding wil maken. 
	Wens

	C39
	Known errors en workarounds moeten in een kennisbank kunnen worden opgenomen
	Wens

	E16
	Filters die een gebruiker aanmaakt kunnen gedeeld worden met anderen. Filters moeten makkelijk te bereiken zijn zonder dat de gebruikers kennis heeft van het systeem (self supporting)
	Wens

	E17
	Functioneel beheerders kunnen filters aanmaken en distribueren naar groepen gebruikers.
	Wens

	E18
	Een functioneel beheerder kan eenvoudige rapporten samenstellen.
	Wens

	D1
	Meten van klanttevredenheid vanuit de applicatie, gekoppeld aan meldingen.
	Wens




Onderbouw de claims met voorbeelden uit de user interface (voor verschillende devices) en indien mogelijk met kwantitatieve en kwalitatieve ervaringen uit andere projecten.

De beschrijving wordt beoordeeld op de volgende aspecten:

· Mate waarin de applicatie consistent en overzichtelijk is voor KvK medewerkers die storingen melden, vragen stellen en reserveringen doen.
· Mate waarin de applicatie consistent en overzichtelijk is voor interne dienstverleners en medewerkers Service Desk, Bedrijfsbureau en HRM Services.
· Mate waarin voldaan wordt aan de beschreven wensen.
· Mogelijkheden om klanttevredenheid te meten en verbeteren.
· Ondersteuning van gebruikers op verschillende devices.
Beoordeling / puntentoekenning:
Gescoord zal worden op een schaal van 0 tot 10 waarbij:
· 10 punten: De applicatie draagt uitstekend bij aan gebruikerstevredenheid en de applicatie biedt overtuigende mogelijkheden om dit te meten. De gebruikersinterface voor verschillende gebruikersgroepen en verschillende devices is uitnodigend en helder. De claims worden kwalitatief en kwantitatief zeer goed onderbouwd. Op alle beschreven wensen wordt ingegaan.
· 6 punten: De applicatie draagt goed bij aan gebruikerstevredenheid. De opzet/duidelijkheid van de applicatie voor verschillende gebruikersgroepen en verschillende devices is goed. Op alle beschreven wensen wordt ingegaan.
· 3 punt: De applicatie draagt matig bij aan de beschreven wens. Niet alle onderdelen zijn uitgewerkt. De gebruikersinterface is niet voor alle gebruikersgroepen of alle devices uitnodigend en begrijpbaar.
· 0 punten: De applicatie voldoet niet aan de beschreven wens. In dit geval zal Inschrijver afvallen en niet in aanmerking komen voor gunning van de opdracht. Ook indien deze vraag niet wordt beantwoord of de beantwoording niet relevant is komt Inschrijver niet meer in aanmerking voor de opdracht.
[bookmark: _Toc489518054]Wens 3: Optimaliseren efficiency en effectiviteit
De KvK hecht sterk aan een efficiënte verwerking van vragen, meldingen en reserveringen en streeft daarbij na dat de inspanning zo effectief mogelijk is. Niet alleen minimaliseren van handelingen is daarom belangrijk, maar ook de bestendigheid van geboden oplossingen en mogelijkheden om problemen vóór te zijn. De applicatie moet KISS (keep it simple & stupid) zijn en daarnaast vooruitlopen op de marktontwikkelingen. Hoe zorgt de applicatie ervoor dat de KvK meegaat in de ontwikkelingen en hoe faciliteren jullie ons?

Beschrijf hoe uw applicatie bijdraagt aan het optimaliseren van efficiency en effectiviteit en verwerk hier de volgende wensen:

	B21
	In de applicatie kunnen in later stadium ook de volgende processen worden ingericht en geoptimaliseerd:
· Configuration Management
· Release Management
· Monitoring (eventmanagement)
· Availability Management
· Capacity Management
· Security Management
· Service Level Management
· Customer Relation Management (beperkt tot Service Desk en FHI)
· Service Delivery Management
· Reserveren van flexplekken
	Wens

	B20
	Per proces kan worden ingesteld of oplossers direct met klanten communiceren of via de Service Desk.
	Wens

	C40
	De applicatie herkent soortgelijke meldingen en kan deze groeperen (van incident naar problem)
	Wens

	C41
	De applicatie kan pro-actief suggesties geven voor oplossingen.
	Wens

	C42
	Het change management proces is gebaat bij een geïntegreerde change-kalender waarbij aangemelde wijzigingen direct in een agenda zichtbaar zijn, samen met extern onderhoud (zoals bijvoorbeeld bij de externe leverancier Logius) en gepland overwerk. De change coördinator heeft dan direct inzicht in alle geplande activiteiten. 
	Wens

	C43
	Het bespaart tijd en voorkomt misverstanden als goedgekeurde wijzigingen vanuit het change management proces ook direct in de Outlook-agenda van de uitvoerders kan worden geplaatst. 
	Wens

	C44
	De applicatie ondersteunt medewerkers van IT Operations, Facilitair Bedrijfsbureau en HRM Services met  duidelijke rapporten, dashboards en takenlijsten waardoor  goed gestuurd kan worden op afhandeling van vragen en meldingen.
	Wens

	C45
	Het bijwerken en afmelden van meldingen/taken/storingen kan op iedere mobile device  op een eenvoudige manier worden uitgevoerd 
	Wens



Beschrijf hoe uw applicatie de wensen rond registratie van beveiligingsincidenten ondersteunt. Verwerk daarin, maar beperkt het niet tot de volgende wensen uit het programma van eisen en wensen:

	C45
	Meldingen en acties naar aanleiding van beveiligingsincidenten moeten traceerbaar zijn (journalisering d.m.v. time stamps). 
	Wens

	C46
	In de applicatie moeten rapporten per beveiligingsincident en rapporten per periode kunnen worden opgevraagd en in het ideale geval biedt de applicatie ook trendanalyses.
	Wens

	C47
	Vanuit een beveiligingsincident moet een Problem aangemaakt kunnen worden. 
	Wens



Onderbouw de claims met voorbeelden uit de applicatie en met kwantitatieve en kwalitatieve ervaringen uit andere projecten. 
Indien wensen tot extra kosten leiden dan moeten deze specifiek worden benoemd.

De beschrijving wordt beoordeeld op de volgende aspecten:

· Mate waarin de applicatie de efficiency en effectiviteit kan verhogen.
· Mate waarin de applicatie registratie en afhandeling van beveiligingsincidenten ondersteunt.
· Mate waarin voldaan wordt aan de beschreven wensen.
Beoordeling / puntentoekenning:
Gescoord zal worden op een schaal van 0 tot 10  waarbij:
· 10 punten: De applicatie draagt uitstekend bij aan efficiency en effectiviteit. De beschrijving is SMART en de voordelen worden aangetoond. Op alle beschreven wensen wordt ingegaan en aan 80 % van de wensen kan worden voldaan..
· 6 punten: De applicatie draagt goed bij aan efficiency en effectiviteit. De beschrijving geeft het vertrouwen dat efficiency en effectiviteit zichtbaar verbeterd worden. Op alle beschreven wensen wordt ingegaan.
· 3 punt: De applicatie draagt matig bij aan efficiency en effectiviteit. Niet alle onderdelen zijn uitgewerkt. Voordelen worden onvoldoende onderbouwd.
· 0 punten: De applicatie voldoet niet aan de beschreven wens. In dit geval zal Inschrijver afvallen en niet in aanmerking komen voor gunning van de opdracht. Ook indien deze vraag niet wordt beantwoord of de beantwoording niet relevant is komt Inschrijver niet meer in aanmerking voor de opdracht.
[bookmark: _Toc489518055]Wens 4: Demonstratie: Drie  uitgewerkte processen
De KvK wenst de applicatie te beoordelen op gemak van procesinrichting, procesonderhoud en op gebruiksgemak van de gebruikersinterface. Daarvoor wil de KvK drie processen (conform de beschrijving in de bijlage met in te richten processen) uitgewerkt zien:

Proces 1: Het maken van een zaalreservering van twee zalen, die aan elkaar gekoppeld zijn. Tevens willen wij hierbij catering (werkopdracht catering) bestellen, de zaalopstelling wijzigen (werkopdracht voor Facilitair) en deelnemers/bezoekers aan de bijeenkomst aanmelden (inclusief het eventueel reserveren van een parkeerplaats). 
Bovenstaande reservering eveneens gedurende de avonduren (18.00-22.00 uur) met een extra werkopdracht voor de beveiliging. 

Proces 2: ITIL Processen.
Binnen de flow wordt gebruik gemaakt van widgets (dashboards) en checklists laat zien hoe deze gebruikt en makkelijk aangepast kunnen worden
Beschrijf het proces waarbij als input een Incident en een daaruit voorkomend Problem wordt gebruikt wat leidt tot een Change.
Laat zien hoe een melding te koppelen aan een nieuw aan te maken klant, en een uit CRM.
Toon hierbij aan dat koppeling met CMDB-items mogelijk is.
Laat eveneens zien hoe soortgelijke meldingen herkend worden bij Incidenten.
Eveneens is gewenst te laten zien hoe oplosgroepen aangestuurd worden vanuit de workflow, een oplosgroep kan ook extern zijn. Neem mee het doorzetten van een melding naar een andere oplosgroep.
Maak inzichtelijk hoe een oplosgroep een melding bijwerkt met mobiele apparatuur (telefoon, tablet en/of laptop).
Bij het aanmaken van een Problem dienen de onderliggende Incidenten gesloten te worden.
Toon de communicatie per overgangsmoment naar de betrokkenen en de Proces Manager.
Geef binnen Change Management aan de beslismomenten en de bijbehorende communicatie naar betrokken, zoals Product Owner/Opdrachtgever, Change Coördinator en Proces Manager.
Geef aan hoe de Impactbepaling verloopt met de daarbij behorende communicatie en hoe een negatief advies tijdens de Impact verwerkt wordt. Communicatie dient via meerdere kanalen te geschieden, waar bij wordt gedacht aan E-mail, SMS, WhatsApp, (MatterMost, RocketChat loopt nu als POC).
Laat zien dat het sluiten van de Change eveneens het onderliggende Problem sluit.

Proces 3: Omschrijf hoe het proces verloopt als een KvK medewerker een melding via de Selfservice portal maakt dat de roldeur van de parkeergarage in Amsterdam defect is en niet open gaat. De storing moet automatisch gemeld worden bij de verhuurder of onderhoudscontract (toetsing demarcatie afspraken) en de facilitair medewerker moet (met spoed) opdracht krijgen om de deur met de hand te bedienen. Na controle blijkt dat de reparatiekosten € 4000  bedragen, de onderdelen een levertijd van 3 dagen hebben en de kosten voor rekening zijn van huurder (KvK). In verband metde hoogte van reparatiekosten moet de huisvestingsadviseur opdracht geven voor reparatie en met de facilitaire dienst en het bedrijfsbureau afstemmen welke maatregelen ter overbrugging genomen worden (buiten gebruik stellen parkeergarage / annuleren gereserveerde parkeerplaatsen / informeren overige huurders locatie Amsterdam / etc)  

(Bij reguliere melding wordt gekeken hoe de applicatie de melder op een laagdrempelige manier optimaal kan ondersteunen en transparantie kan geven.  En hoe er op verschillende niveaus binnen de organisatie de afhandeling kan volgen, rekening houden met geaccordeerde statusovergangen.)

In een demonstratie, te geven door de beoogd implementatieconsultant, wordt aan het beoordelingsteam in een live omgeving getoond hoe de genoemde processen worden ingericht. De demo mag voorbereid zijn, waarbij slechts een deel van de inrichting tijdens de demo wordt nagespeeld. 
Vervolgens wordt in de demo getoond hoe voor verschillende gebruikersgroepen en devices de processen werken. 

Bij de demonstratie worden de volgende zaken beoordeeld:
· Verloopt de inrichting gestructureerd.
· Levert de procesinrichting ook documentatie van het proces op.
· Zijn aanpassingen straks goed door een functioneel beheerder uit te voeren.
· Is het proces voor alle gebruikersgroepen eenvoudig te begrijpen.
· Is de gebruikersinterface hierbij ondersteunend.
· Bij de zaalreservering wordt gekeken naar beheerbaarheid door Facilitair Bedrijfsbureau.
· Bij het change management proces wordt gekeken naar de verschillende rollen binnen dit proces.

Deze demonstratie zal plaats vinden op 11 en 12 oktober 2017

Beoordeling / puntentoekenning:
Gescoord zal worden op een schaal van 0 tot 10 waarbij:
· 10 punten: Het inrichten en beheren van processen is een eenvoudig te doorgronden goed gestructureerd proces. Als de applicatie direct bruikbare documentatie van het proces levert scoort de applicatie hoger. De gebruikersinterfaces voor de gebruikers van het proces zijn zeer ondersteunend.
· 6 punten: Het inrichten en beheren van processen is na instructie door een ervaren consultant goed uitvoerbaar door een functioneel beheerder van de KvK. De gebruikersinterfaces voor de gebruikers van het proces voldoen aan de verwachtingen. 
· 3 punt: De procesinrichting en procesbeheer is matig; de inrichting is complex en naar verwachting is veel ondersteuning door consultants van opdrachtgever nodig. De gebruikersinterface ondersteunt gebruikers onvoldoende waardoor de te ondernemen acties niet altijd duidelijk zijn. De demonstratie wordt niet gegeven door de beoogd implementatieconsultant.
· 0 punten: De applicatie voldoet niet aan de beschreven wens. In dit geval zal Inschrijver afvallen en niet in aanmerking komen voor gunning van de opdracht. Ook indien deze vraag niet wordt beantwoord of de beantwoording niet relevant is komt Inschrijver niet meer in aanmerking voor de opdracht.
[bookmark: _Toc489518056]Wens 5: Kansen

Welke extra mogelijkheden, die aantoonbaar voordelen bieden voor de KvK, worden door u onderkend? Beschrijf dit zo concreet mogelijk, waarbij ingegaan wordt op het belang voor de KvK. Maak het waar mogelijk SMART. Ook een roadmap voor de komende jaren kan laten zien waar zich kansen voor de KvK voordoen. Bij de beantwoording zien we graag, maar niet uitsluitend, hoe u aan de volgende wensen tegemoet komt:

	D2
	Een medewerker kan realtime (bij voorkeur op zijn mobile device) zien waar hij een beschikbare werkplek op gewenste locatie kan claimen. 
	Wens

	D3
	Een medewerker kan realtime zien welke vergaderruimte/spreekruimte beschikbaar is en kan deze direct claimen. 
	Wens

	D4
	Mogelijkheid om te koppelen met een nieuw (nog aan te besteden) toegangssysteem.
	Wens

	D5
	Mogelijkheid om te koppelen met zaalbezetting en werkplekbezetting registratie/rapportages
	Wens

	D6
	Mogelijkheden voor narrowcasting;  op een locatie op een scherm kunnen zien waar flexplekken vrij zijn en waar vergaderingen worden gehouden (Left clic). 
	Wens

	D7
	Mogelijkheid om realtime inzicht te krijgen in de beschikbare parkeerplaatsen per locatie. 
	Wens

	D8
	Mogelijkheid om gebruik te maken van interactieve plattegronden voor het maken van meldingen en reserveringen. 
	Wens



De beschrijving wordt beoordeeld op de volgende aspecten:

· Het totaal van (voor de KvK relevante) kansen en de waarde die deze voor de KvK opleveren.
· De mate waarin aan de door de KvK genoemde wensen D2 t/m D8 wordt tegemoet gekomen.
· De mate van concreetheid (functionaliteit al beschikbaar of op korte termijn beschikbaar; kosten voor de KvK; verwachte financiële opbrengsten; kwalitatieve voordelen).
Beoordeling / puntentoekenning:
Gescoord zal worden op een schaal van 0 tot 10 	waarbij:
· 10 punten: De kansen zijn concreet en overtuigend. De consequenties zijn helder en voor de KvK beperkt. Kansen kunnen op korte termijn (binnen een tot twee jaar) benut worden. De voordelen zijn goed gekwantificeerd en leveren een grote meerwaarde voor de KvK. Alle genoemde wensen zijn goed beschreven.
· 6 punten: Kansen zijn goed beschreven. De KvK kan hiermee op termijn voordeel behalen. Alle genoemde wensen zijn goed beschreven.
· 3 punt: Kansen zijn matig beschreven; de voordelen zijn algemeen gesteld en matig onderbouwd. Niet alle wensen zijn goed beschreven. 
· 0 punten: De applicatie voldoet niet aan de beschreven wens. In dit geval zal Inschrijver afvallen en niet in aanmerking komen voor gunning van de opdracht. Ook indien deze vraag niet wordt beantwoord of de beantwoording niet relevant is komt Inschrijver niet meer in aanmerking voor de opdracht.
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