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Marktconsultatie
Aanleiding en doel van de marktconsultatie
Bij Hogeschool Rotterdam studeren ruim 39.000 studenten en zijn circa 4.000 medewerkers werkzaam. Het opleidingsassortiment bestaat uit een breed aanbod in alle onderwijssectoren, met uitzondering van de agrarische sector. Het onderwijs is nauw verweven met de grootstedelijke ontwikkelingen in de regio Rotterdam.

Deze marktconsulstatie is de eerste stap in een traject om het ‘integraal servicemanagement’ binnen de Hogeschool Rotterdam verder te automatiseren en zodoende naar een hoger niveau te brengen. De definitie die we hanteren voor ‘servicemanagement’ is gebaseerd op het HORA-model 2.1: “het afhandelen van directe contacten van deelnemers en medewerkers rondom de interne dienstverlening”. 

Momenteel is er voor de medewerkers van de Hogeschool Rotterdam geen eenduidig oplossing (kanaal inclusief proces afhandeling) om gebruik te maken van de interne dienstverlening. 
Dit heeft invloed op de zelfredzaamheid van medewerkers, de kwaliteit en efficiëntie van de dienstverlening, het plaats en tijd onafhankelijk afnemen van deze diensten en de onder houdbaarheid van het applicatie landschap.
Dat resulteert in: 
· Medewerkers die zoekende zijn waar zij een dienst kunnen afnemen
· Onvoldoende inzicht medewerkers op hun lopende diensten
· Een niet uniform beeld van de interne dienstverlening
· Een niet uniforme dienstverlening
· Een verminderde kwaliteit en efficiëntie
· Nog ‘veel’ handmatige processen
· Complexiteit bij het vervangen van backend applicaties
De succesvolle oplossing biedt:
· Een centrale en uniforme wijze om gebruik te maken van interne dienstverlening
· Uniforme communicatie en inzicht rond aangevraagde diensten
· Kwalitatief hoogwaardige en efficiënte dienstverlening
· Invulling van het ‘automatisch als het kan en handmatig als het moet’ principe
· Een ontkoppeling van ‘integraal servicemanagement’ en de ‘backend applicaties’

In bijlage 1 is een globale ArchiMate beschrijving opgenomen, gebaseerd op het HORA-model 2.1, van de huidige situatie. Deze beschrijving geeft inzicht in de reikwijdte van de beoogde oplossing en inzicht in de op dit moment gebruikte backend systemen voor interne dienstverlening.

De beoogde ‘integraal servicemanagement’ oplossing is een ‘instrument’ voor het efficiënt en kwalitatief afhandelen van directe contacten van deelnemers en medewerkers rondom de interne dienstverlening. Deze oplossing moet de zelfredzaamheid van de medewerkers, de uniformering, de kwaliteit en efficiënte van de interne dienstverlening gaan vergroten en meer flexibiliteit in het applicatielandschap gaan bieden.
De beoogde oplossing is een generieke oplossing die alle domeinen (en applicaties) kan afdekken en één kanaal richting medewerkers mogelijk maakt. Dit voorkomt ook dat bestaande applicaties onwenselijk en daardoor inefficiënt ingezet worden.
Hierbij moet vermeld worden dat waar de focus momenteel op dienstverlening richting de interne medewerkers ligt de oplossing in de toekomst ook voor andere domeinen en doelgroepen ingezet moet kunnen worden.

In bijlage 2 is een globale ArchiMate beschrijving opgenomen van de beoogde situatie. Deze beschrijving laat zien dat de beoogde oplossing invulling geeft aan de HORA Servicemanagement- en BPM-functie en diverse koppelingen met backend systemen mogelijk maakt.

De beoogde oplossing geeft invulling aan eisen vanuit architectuur, bedrijfsvoering en natuurlijk de gebruikers die betrokken zijn bij het leveren of afnemen van de diensten.
Gegevensverzameling en voorwaarden
Deze marktconsultatie is geen formeel onderdeel van een eventueel aanbestedingsproces dat volgt na de markconsultatie. De marktconsultatie en de daaruit verkregen antwoorden vormen echter wel belangrijke input voor de keuze van de te hanteren aanbestedingsvorm, en dragen bij aan het opstellen van een duidelijke vraagstelling in een aanbestedingsdocument.

Voor de goede orde geven wij aan dat deze marktconsultatie alleen bedoeld is als een vrijblijvend verkennend onderzoek om de potentiële markt en technische mogelijkheden in beeld te krijgen. Het is niet bedoeld om een preselectie van potentiële partijen te maken. Verder wordt er geen vergoeding van eventuele kosten m.b.t. de deelname aan deze marktconsultatie uitgekeerd. 

Wij stellen uw deelname op prijs. U bent niet verplicht uw medewerking te verlenen of (alle) vragen te beantwoorden. De marktconsultatie is voor betrokkenen vrijblijvend.

De vragen en de daarop gegeven antwoorden laten onverlet dat Hogeschool Rotterdam ervoor kan kiezen om in een eventuele aanbestedingsprocedure e.e.a. op andere wijze in te richten. Hogeschool Rotterdam is niet gebonden aan de uitkomsten van de marktconsultatie. Daarnaast dient u de eventuele gegevens die door Hogeschool Rotterdam aan de hand van deze marktconsultatie worden verstrekt uitsluitend als indicatief te beschouwen omdat deze nog kunnen wijzigen. Derhalve kunnen aan dergelijke gegevens geen rechten worden ontleend.

In het voorliggende document is de vraagstelling nader uitgewerkt zodat de hieraan deelnemende partijen deze schriftelijk kunnen beantwoorden. In bijlage 1 is hiertoe een vragenlijst bijgevoegd. Daarnaast wil Hogeschool Rotterdam graag in gesprek met deelnemende partijen die interesse hebben om deze dienstverlening te leveren. Hiervoor zal Hogeschool Rotterdam een aantal deelnemende partijen (maximaal 5, ieder afzonderlijk) uitnodigen voor een gesprek om de vragen en antwoorden te bespreken en nader toe te lichten. Hogeschool Rotterdam behoudt zich daarbij het recht voor om niet alle deelnemers voor een gesprek uit te nodigen.

Alle ontvangen informatie wordt vertrouwelijk behandeld, in het bijzonder concurrentiegevoelige of geheime bedrijfsinformatie. Van de marktconsultatie wordt een algemeen verslag opgesteld, dat gedeeld wordt op TenderNed. Van ieder individueel gesprek dat gevoerd wordt tussen Hogeschool Rotterdam en deelnemer wordt een beknopt, individueel verslag opgesteld dat alleen gedeeld wordt met de betreffende deelnemer. Algemene informatie kan in het algemene, openbare verslag opgenomen worden. Indien u niet wenst dat bepaalde informatie (al dan niet geanonimiseerd) vastgelegd wordt in het algemene, openbare verslag, kunt u dit expliciet aangeven in het gesprek. 

Hogeschool Rotterdam vertrouwt erop dat u zeer selectief te werk gaat met betrekking tot het aanmerken van concurrentiegevoelige of geheime bedrijfsinformatie en dat niet alle antwoorden (informatie) als zodanig wordt aangemerkt. In het belang van de marktconsultatie zal Hogeschool Rotterdam zich het recht voorbehouden met u in gesprek te treden over informatie die door u als concurrentiegevoelig of geheim is aangemerkt.

Door deelname aan deze marktconsultatie geven marktpartijen te kennen akkoord te gaan met de bovenstaande voorwaarden.

Contactpersoon
Alle communicatie verloopt per mail. De contactpersoon voor deze offerteaanvraag is: 
Dhr. TGG Meirmans
I&CM
Afdeling Inkoop
Tel: 06 16910495
Email: t.g.g.meirmans@hr.nl

Het is niet toegestaan contact op te nemen met medewerkers van Hogeschool Rotterdam en/of andere deelnemers aan het projectteam. Indien u bovengenoemde regels overtreedt, behoudt Hogeschool Rotterdam zich het recht voor om tot onmiddellijke uitsluiting van verdere deelname over te gaan, ongeacht de fase waarin het traject zich bevindt.

Planning marktconsultatie & gesprekken
Publicatie 
De marktconsultatie wordt op vrijdag 18 december 2020 openbaar bekend gemaakt op TenderNed. Geïnteresseerde partijen kunnen zich aanmelden voor de marktconsultatie.


Inlichtingenronde
Het is mogelijk om vragen te stellen over de marktconsultatie en de vragenlijst 
(Bijlage 1). Vragen kunnen tot uiterlijk 12 januari 2021 12:00 uur ingediend worden via de berichtenbox in TenderNed. Vragen en antwoorden worden geanonimiseerd en uiterlijk op vrijdag 15 januari 2021 op TenderNed gepubliceerd.


Datum indienen antwoorden vragenlijst
De schriftelijke beantwoording (max. 16 pagina’s A4) van de hiernavolgende vragenlijst zien wij graag retour uiterlijk op vrijdag 22 januari 2021 om 12:00 uur door middel van het indienen van de beantwoording in de kluis in TenderNed.


Datum gesprekken
De gesprekken worden gehouden op in week 4 & 5 van 2021, waarvoor in overleg met u een passende datum en tijdstip zal worden gepland. De duur is 50 minuten. De gesprekken vinden plaats via Teams.
Namens Hogeschool Rotterdam nemen aan de gesprekken deel:
•	Service Manager
•	Analist
· Architect
· Vertegenwoordiger vanuit de Business
•	Sourcing manager

Wij danken u bij voorbaat voor uw interesse en uw deelname en zien uw antwoorden met belangstelling tegemoet.


Bijlage 3 - Vragenlijst aan marktpartijen

Deze bijlage beschrijft de ‘wensen’ die de Hogeschool Rotterdam heeft opgesteld voor de ‘Integrale Servicemanagement’ oplossing.

Het doel van deze wensen is, voor Hogeschool Rotterdam, om inzicht te krijgen in de beschikbare mogelijkheden binnen de markt voor het invullen van ‘Integraal Servicemanagement’.

Uw antwoorden dienen ten alle tijden worden toegelicht en onderbouwd op basis van voorbeelden en/of ondersteunende documentatie

	Bedrijfsinformatie


	Bedrijfsnaam
	

	Adresgegevens bedrijf
	

	Naam en functie contactpersoon
	

	Telefoonnummer
	

	E-mailadres
	



De wensen zijn onderverdeeld in de volgende secties:
· Kwaliteit en Efficiëntie
· Architectuur
· Gebruikersperspectief
Iedere sectie bevat een korte toelichting en een aantal specifieke vragen

Kwaliteit en Efficiëntie
Binnen de Hogeschool Rotterdam zijn diverse organisatieonderdelen (instellingen) verantwoordelijk voor de interne dienstverlening naar de eigen medewerkers. Deze dienstverlening wordt momenteel geleverd door meerdere ‘bedrijfsbureaus’ waarbij voor vergelijkbare diensten niet altijd een eenduidig proces wordt gevolgd.

De ambitie is om met behulp een ‘integrale servicemanagement’ oplossing stappen te zetten om de kwaliteit en efficiënte te vergroten.

In principe geldt bij de dienstverlening een ‘automatisch als het kan en handmatig als het moet’ principe. Dit mede om de dienstverlening zo efficiënt mogelijk te laten verlopen.
Een belangrijk onderdeel van kwaliteit is naast de dienstverlening zelf de gebruikerservaring.

De wensen in deze sectie zullen meer inzicht geven in de gezochte dienstverlening.

	Inhoudelijke vragen


	1. Kwaliteit en Efficiënte – Uniformering & Inrichting

Algemeen
Binnen de dienstverlening van de diverse organisatieonderdelen kan het nu voorkomen dat vergelijkbare processen (bijvoorbeeld ziekmelden of product bestellen) op een niet eenduidige wijze worden ingevuld.
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing kan bijdragen in het uniformeren (en centraliseren) van processen binnen de diverse organisatieonderdelen
Belangrijke elementen
· Centrale proces inrichting
· Herbruikheid processen
· Flexibiliteit ten opzichte van (eventuele) organisatie specifieke zaken (bijvoorbeeld: ‘vragen’ of ‘variabelen’)
· Onderhoud baarheid en flexibiliteit processen
· Eventuele generatie van output producten (documenten)
· Mogelijkheden rond (functioneel) beheer
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	2. Kwaliteit en Efficiënte - Uitvoering

Algemeen
Onder ‘uitvoering’ verstaan de organisatieonderdelen in deze context het correct, eenduidig en efficiënt uitvoeren van de aangevraagde diensten (zie ook bpm-functie binnen de Hora)
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing ondersteuning biedt in de uitvoering van (bedrijfs)processen
Belangrijke elementen
· Automatiseringsgraad processen (bijvoorbeeld: Automatisch beoordeling aanvraag)
· Proces inrichting en logica (bijvoorbeeld: afleiden van variabelen op basis van data en proces)
· Verstrekken aanvullende informatie en hulp bij een proces (bijvoorbeeld: tips, FAQ)
· Delen van algemene informatie (bijvoorbeeld: bekende incidenten en storingen)
· Aanbieden specifieke acties bij gebruiker (bijvoorbeeld: aanvullende ontbrekende informatie)
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	3. Kwaliteit en Efficiënte - Zaakgericht werken

Algemeen
Onder zaakgericht werken verstaan de organisatieonderdelen in deze context het goed en transparant afhandelen van ‘zaken’. Hierbij speelt het efficiënte gebruik van kennis, kunde en beschikbaarheid van medewerkers ook een belangrijke rol (zie ook ‘Zaakgericht werken’ binnen de Nora)
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing kan bijdragen in het ‘zaakgericht werken’ binnen de dienstverlening
Belangrijke elementen
· Transparantie van proces richting betrokken partijen 
· Bewaking doorlooptijden
· Rappelleringsmogelijkheden (om voortgang te behouden)
· Overdragen/ overnemen zaak 
· Communicatie rond dienstverlening (tussen betrokken partijen)
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	4. Kwaliteit en Efficiënte - Fiattering

Algemeen
Binnen diverse processen is een expliciete ‘goedkeuring’ noodzakelijk om het proces te kunnen voltooien. Deze ‘goedkeuring’ moet herleidbaar zijn naar de ‘persoon’ die goedkeuring heeft verleend. Interne goedkeuring komt momenteel voor in meerdere verschijningsvormen (bijvoorbeeld ‘natte’ handtekening)
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing invulling kan geven aan het fiattering principe
Belangrijke elementen
· Herleidbaarheid van fiattering
· Mogelijkheden om fiatteringsstappen op te nemen in het proces
· Mogelijkheden fiatteringsvorm
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	5. Kwaliteit en Efficiënte - Performance indicatoren

Algemeen
Binnen de Hogeschool Rotterdam zijn diverse organisatieonderdelen verantwoordelijk voor de interne dienstverlening naar de eigen medewerkers. Vanuit het streven naar een efficiënt en kwalitatief hoogwaardige dienstverlening is er behoefte aan performance indicatoren van deze dienstverlening
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing ondersteuning geeft aan de behoefte naar een ‘meetbare uitvoering’
Belangrijke elementen
· Dashboard mogelijkheden
· Beschikbare performance indicatoren
· Flexibiliteit op uitbreiding performance indicatoren
· Data exportmogelijkheden
· Eventuele koppeling(en) met BI systemen
· Rapportage mogelijkheden
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	6. Kwaliteit en Efficiënte - Gebruikerservaring

Algemeen
Binnen de Hogeschool wordt de gebruikerservaring (experience design) gezien als belangrijke indicator van de kwaliteit. Het streven is hierbij om de gebruikerservaring zo optimaal mogelijk te laten verlopen.
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing ondersteuning geeft aan het ‘experience design’ concept.
Belangrijke elementen
· Algemene visie en invulling van ‘experience design’ 
· Voorbeelden van aspecten waarbij de oplossing bijdraagt aan concept
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	



Architectuur
Binnen de Hogeschool Rotterdam gelden diverse architectuur richtlijnen en standaarden die leidend zijn voor de IT-oplossingen. 

Het doel van de wensen in deze sectie is om de Hogeschool Rotterdam meer inzicht te geven in de invulling van de richtlijnen en standaarden in het algemeen en een beperkt aantal richtlijnen in het bijzonder.

	Inhoudelijke vragen


	7. Architectuur – Architectuur principes 

Algemeen
Binnen de Hogeschool Rotterdam gelden architectuur principes die richtinggevend zijn voor alle IT-oplossingen. Het streven is om bij alle IT-oplossing recht te doen aan deze principes
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing kan bijdragen in deze principes en uw visie rond architectuur
Belangrijke elementen
· Principes waar invulling aan wordt gegeven
· Algemene architectuur visie van de opdrachtnemer (roadmap)
· Eventueel architectuur principes die de oplossing extra zullen toevoegen
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 2 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	8. Architectuur – Integratie

Algemeen
Deze wens heeft betrekking op architectuur principe ‘5. De informatievoorziening is geïntegreerd’.
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing kan bijdragen aan een goede invulling van dit principe.
Belangrijke elementen
· Proces denken
· Integratiemogelijkheden met marktconforme ‘backend systemen’ 
· Gestandaardiseerde koppelvlakken
· Ontkoppeling presentatie en proces componenten
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	9. Architectuur – ATAWADAC

Algemeen
Deze wens heeft betrekking op het “Any Time, Any Where, Any Device, Any Content” principe (principe 6).
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing bijdraagt aan een goede invulling van dit principe.
Belangrijke elementen
· Ondersteunde technologieën (devices)
· Security & Privacy aspecten 
· Beschikbaarheid oplossing inclusief eventuele ondersteuning
· Visie op ondersteuning van devices en software
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	10. Architectuur – Open standaarden

Algemeen
Deze wens heeft betrekking op architectuur principe ’13. Open Standaarden i.p.v. Proprietary’.
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op uw visie en invulling van dit principe
Belangrijke elementen
· Algemene visie en beleid open standaarden
· Ondersteunde open standaarden van het ‘Forum Standaardisatie’
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	11. Architectuur – Security & Privacy

Algemeen
Deze wens heeft betrekking op architectuur principe ’10. Security and Privacy by Design and Default’.
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing bijdraagt aan een goede invulling van dit principe.
Belangrijke elementen
· Invulling Security by Design principe
· Authenticatie algemeen, mogelijkheden en standaardisatie (SAML2)
· Autorisatie algemeen, integratie IAM
· Herleidbaarheid incidenten
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	



Gebruikersperspectief
Omdat de gewenste oplossing ook de ontsluiting naar diverse gebruikers regelt is het voor de Hogeschool Rotterdam van belang om inzicht te krijgen in de mogelijkheden en invulling van begrippen als: ‘klantvriendelijk’, ‘intuïtief’ en ‘ondersteunend’. 

De wensen in deze sectie hebben als doel om een beeld te schetsen van de elementen die de Hogeschool Rotterdam belangrijk vindt onder de noemer ‘gebruikersperspectief’

	Inhoudelijke vragen


	12. Gebruikersperspectief – WCAG 2.1

Algemeen
Binnen de Hogeschool Rotterdam is het streven om te voldoen aan de WCAG 2.1 webrichtlijnen op niveau AA
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing bijdraagt aan een goede invulling van dit streven.
Belangrijke elementen
· Wijze waarop omgegaan wordt met WCAG 2.1 richtlijnen
· Algemene UX-visie van de opdrachtnemer
· Eventueel principes die de oplossing extra zullen toevoegen
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 2 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	13. Gebruikersperspectief – Ontzorgend

Algemeen
De Hogeschool Rotterdam vindt het belangrijk dat gebruikers ontzorgd worden en het idee van eigenaarschap ervaren in hun werkzaamheden en acties
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing bijdraagt aan een goede invulling van dit streven.
Belangrijke elementen
· Algemene invulling aan ‘ontzorgen’ concept
· Elementen die ‘eigenaarschap’ verhogen (bijvoorbeeld: minder afhankelijk, verhogen zelfstandig)
· Tijdsbesparing
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	14. Gebruikersperspectief – Betrokkenheid

Algemeen
De Hogeschool Rotterdam vindt het belangrijk dat gebruikers zich betrokken voelen in hun werkzaamheden en acties
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke manier uw oplossing bijdraagt aan een goede invulling van dit streven.
Belangrijke elementen
· Algemene invulling aan ‘betrokkenheid’ concept
· Elementen die ‘betrokkenheid’ verhogen
· Inzicht en overzicht
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	

	15. Gebruikersperspectief – Personalisatie

Algemeen
De Hogeschool Rotterdam vindt het belangrijk dat iedere gebruikers zo goed mogelijk ondersteund wordt in zijn of haar persoonlijke behoefte. Een belangrijk element hiervan is bijvoorbeeld het verstrekken van informatie, die op maat is (Personalisatie)
Wens
Hogeschool Rotterdam zou graag inzage krijgen op welke wijze uw oplossing invulling geeft aan het concept van ‘Personalisatie’.
Belangrijke elementen
· Verstrekken van informatie die op maat is (voor het moment)
· Mogelijkheden voor gebruiker om eigen presentatie voorkeuren aan te geven
Format
De beantwoording van deze wens beslaat maximaal 1 pagina’s A4


	Antwoord:


	






