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Bijlage 1: Programma van Eisen 

In deze bijlage staan de eisen waaraan de Inschrijving/Inschrijver minimaal moet voldoen. Tenzij anders is opgenomen of klaarblijkelijk anders is bedoeld met onderstaande opgestelde eisen, geldt dat onderstaande eisen gedurende de gehele looptijd van de Overeenkomst zonder enige tussenkomst van de Opdrachtnemer kunnen worden uitgevoerd. Waarbij geldt dat, indien een gebruiker toch hulp nodig heeft, deze beschikbaar is bij de helpdesk van de Opdrachtnemer. Daarnaast zijn onderstaande opgestelde eisen gebaseerd op de inrichting van de beheerprocessen van de Opdrachtgever zoals die in het referentiekader ITIL versie 3 zijn beschreven.

1. Non-functionele eisen
In dit hoofdstuk zijn de non-functionele eisen beschreven. Deze non-functionele eisen bestaan uit security, architectuur, technische en privacy eisen waaraan de ICT Prestatie minimaal moet voldoen.

1.1 IT beheer eisen 
De SMT Programmatuur moet in een Cloud omgeving kunnen werken en daarom voldoen aan de volgende security eisen:

	Nr
	Beschrijving
	Voldoet Ja/Nee:

	T01
	In de ontwerpdocumentatie is vastgelegd: 
· Welke http-requestmethoden (GET, POST) voor de ondersteunde apps benodigd zijn;
· Welke informatie in de http-headers voor het functioneren van belang is;
· Welke standaardfoutmeldingen worden getoond of verstuurd.
	

	T02
	Authenticatie loopt via (Seamless) Single Sign On. Hierbij worden de door Microsoft Azure Active Directory protocollen ondersteund. Enkel bij hoge uitzondering, met een goed onderbouwde reden en in overleg met Opdrachtgever kan er gebruik worden gemaakt van het Kerberos protocol.
	

	T03
	De Opdrachtnemer moet aan kunnen geven dat testen via een OTAP-straat mogelijk is. In de OTA omgeving mag enkel fictieve data worden gebruikt.
	

	T04
	Het is niet toegestaan e-mail in naam van de Opdrachtgever te ontvangen met een domein adres van de SaaS Opdrachtnemer. De ICT Prestatie en/of SMT Programmatuur ondersteunt het gebruik van modern en veilige technieken voor het uitlezen van een door de Opdrachtgever beheerde mailbox. Onprem: Exchange Webservices (EWS) of Online (ExO/AAD): Service Principal Name. Authenticatie dient middels een door de Opdrachtgever verstrekt e-gegevens plaats te vinden.
	

	T05
	De ICT Prestatie en/of  SMT Programmatuur is webbased en kan op mobiele apparaten plaats- en tijdonafhankelijk worden gebruikt. 
	

	T06
	Als de toegang tot een webbased of SaaS applicatie via een browser verloopt dient deze voor de werking van de applicatie géén plugins lokaal te installeren en minimaal de laatste 3 versies van Microsoft – Chromium Edge als browser te ondersteunen.
	

	T07
	Het is niet toegestaan e-mail uit naam van de Opdrachtgever te versturen met een domein adres van de SaaS Opdrachtnemer. De ICT Prestatie en/of SMT Programmatuur ondersteunt het gebruik van externe relay servers van de Opdrachtgever voor het verzenden van e-mail. Authenticatie dient middels een door de Opdrachtgever verstrekt e-mailadres en wachtwoord plaats te vinden.
	

	T08
	De ICT Prestatie en/of SMT Programmatuur moet om kunnen gaan met diakrieten.
	

	T09
	De ICT Prestatie en/of SMT Programmatuur voldoet aan de beveiligingsconfiguraties van netwerkservices en protocollen op het platform conform richtlijnen CIS benchmark.
	

	T10
	Logging en monitoring moet mogelijk zijn conform handreiking IBD.
	

	T11
	ESB verbindingen dienen via een 2-way SSL handshake te verlopen met een Signed Named SSL certificaat (geen self signed en/of wildcard certificaten). 
	

	T12
	Er wordt bij hosting door Opdrachtnemer continu actief gecontroleerd op Intrusion Detection (GGI Veilig) op de applicatie. De resultaten van deze controle en de opvolging van de controle worden gerapporteerd aan de Opdrachtgever.
	

	T13
	De leverancier moet zorg dragen voor een erkende en recente TPM verklaring afgegeven door een geregistreerde EDP/ Norea auditor
	



1.2 Architectuur eisen
De SMT Programmatuur moet in een Cloud omgeving kunnen werken en voldoen aan de volgende architectuur eisen die aanvullend zijn op bijlage 7a Architectuur en koppelingen:

	Nr
	Beschrijving
	Voldoet Ja/Nee:

	AE01
	Uitwisseling van verwerkte of te verwerken data van de Opdrachtgever tussen de SMT Programmatuur en een andere Programmatuur verloopt via de omgeving van de Opdrachtgever.
	

	AE02
	Bij nieuwe te realiseren koppelingen, gepresenteerd in bijlage 7a Architectuur en koppelingen – figuur 1: context Service Management Tool met nummers 2, 7, 8, 14 tot en met 17, treedt de Opdrachtnemer met de Opdrachtgever voorafgaand in overleg hoe deze koppeling te realiseren.
	



1.3 Functioneel beheer eisen 
De SMT Programmatuur moet in een Cloud omgeving kunnen werken en voldoen aan de volgende functioneel beheer eisen:

	Nr
	Beschrijving
	Voldoet Ja/Nee:

	FB01
	Er is een actueel jaarkalender / releasekalender beschikbaar met de verschillende release momenten (minor, major) om tijdig te kunnen anticiperen op wijzigingen in het Applicatielandschap.
	

	FB02
	Functioneel beheerders van de Opdrachtgever moeten de mogelijkheid hebben handmatig een selectie van gegevens te verwijderen.
	

	FB03
	 De SMT Programmatuur registreert alle beheersactiviteiten. Er wordt minimaal bijgehouden wie wat wanneer gedaan heeft in de beheerdersrol.
	

	FB04
	Functioneel beheerders van de Opdrachtgever dienen de mogelijkheid te hebben om functionele parameters, stuurgegevens en meldingen aan te passen/onderhouden.
	

	FB05
	Implementeren van de ontwikkeling, test en acceptatie (OTA) omgeving naar productie moet zonder overtypen gedaan kunnen worden.
	

	FB06
	Aanpassingen moeten zonder consultancy en met hulp van de helpdesk gedaan kunnen worden.
	

	FB07
	De rapportages in de SMT Programmatuur dienen beschikbaar te zijn op het niveau van strategisch, tactisch en operationeel.
	

	FB08
	De selecties waarop rapportages in de SMT Programmatuur zijn gebaseerd moeten aanpasbaar zijn zonder tussenkomst van de Opdrachtnemer.
	

	FB09
	Door een gebruiker opgevraagde rapportages mogen alleen waarde tonen waartoe die gebruiker in de SMT Programmatuur geautoriseerd is.
	

	FB10
	Wanneer functioneel beheer of een gebruiker ten behoeve van een rapportage een selectie van gegevens maakt, moet deze selectie geautoriseerd toegankelijk en gedeeld worden met anderen, conform RBAC / profiel van de gebruiker.
	

	FB11
	Gegevens uit de SMT Programmatuur moeten beschikbaar zijn voor gebruik in het Datawarehouse van de Opdrachtgever ten behoeve van management rapportages.
	

	FB12
	Alle handelingen in de SMT Programmatuur (b.v. toevoegen, raadplegen, bewerken, goedkeuren, verwijderen, kopiëren) op informatieobjecten en hun kenmerken moeten in een audit trail worden vastgelegd.
	

	FB13
	De opgenomen gegevens in de audit trail van eis FB12 kunnen niet gewijzigd worden.
	

	FB14
	Functioneel beheerders van de Opdrachtgever moeten op procesniveau bewaartermijnen in kunnen richten. Functioneel beheerders van de Opdrachtgever moeten kunnen inrichten wat bij verstrijken van de bewaartermijn moet gebeuren.  Gegevens moeten bewaard, verwijderd of geanonimiseerd kunnen worden. 
	

	FB15
	In importkoppelingen moet op veld niveau aangegeven kunnen worden wat met de informatie gedaan moet worden in welke situatie: overschrijven - altijd of alleen indien leeg, toevoegen, wanneer een veld in bron of doel is gevuld met afwijkende gegevens. 
	

	FB16
	In importkoppelingen moet op recordniveau aangegeven kunnen worden wat met de informatie gedaan moet worden wanneer een record in de bron bestaat of niet, of in het doel bestaat of niet.
	

	FB17
	De Opdrachtnemer biedt inzicht in de samenhang tussen de verschillende entiteiten voor functioneel beheer, bijvoorbeeld door het beschikbaar stellen van het datamodel (ERD). 
	

	FB18
	 Gegevens uit de SMT Programmatuur moeten geëxporteerd kunnen worden naar gangbare bestandstypen, minimaal naar PDF, Excel en/of naar csv, ook voor 1 op n relaties.
	

	FB19
	Het is mogelijk om de autorisatiematrix flexibel in te richten waarmee verschillende rechten toegewezen kunnen worden aan rollen. Alle rollen zijn flexibel in te richten naar behoefte van de Opdrachtgever.
	

	FB20
	Standaardrapportages over de ingerichte autorisatiematrix is beschikbaar vanuit de applicatie voor de Opdrachtgever.
	

	FB21
	De SMT Programmatuur heeft de mogelijkheid om verschillende beheerders een verschillend niveau van rechten als beheerder toe te wijzen met behulp van RBAC.
	

	FB22
	Autorisaties moeten kunnen worden toegekend op inhoud (data). Niet alle gebruikers die dezelfde functionaliteit hebben zien dezelfde data.
	

	FB23
	Informatie over personen moet AVG proof beschikbaar gesteld kunnen worden afhankelijk van de rol van de gebruiker van de applicatie. 
	

	FB24
	De functioneel beheerders van de Opdrachtgever kunnen zelf een gebruiker toevoegen, wijzigen of beëindigen aan het systeem.
	

	FB26
	Standaard autorisatieprofielen kunnen door functioneel beheerders van de Opdrachtgever zelf gedefinieerd worden.
	

	FB27
	Autorisaties moeten kunnen worden toegekend op functionaliteit met toegang tot die modules die de gebruiker nodig heeft voor zijn of haar werkprocessen.
	

	FB28
	De schermen zowel voor de beheerders als overige gebruikers zijn gebruikersgericht: data moet intuïtief, snel en eenvoudig ingegeven en gecorrigeerd kunnen worden.
	

	FB29
	Functioneel beheerders van de Opdrachtgever moeten specifieke invoervelden binnen de SMT Programmatuur verplicht kunnen stellen.
	

	FB30
	Er moet veilig vanuit de SMT Programmatuur gemaild kunnen worden conform de eisen van architectuur en security.
	

	FB31
	 Communicatie van gebruikers van Opdrachtgever met de servicedesk van Opdrachtnemer vindt zowel schriftelijk als mondeling plaats in het Nederlands.
	



1.4 Privacy eisen
De SMT Programmatuur moet in een Cloud omgeving kunnen werken en voldoen aan de volgende privacy eisen:

	Nr
	Beschrijving
	Voldoet Ja/Nee:

	P01
	De Cloud omgeving in zijn geheel is en blijft zolang de hoofdovereenkomst of  verwerkersovereenkomst nog van toepassing is onderbracht in een datacenter binnen de EER (Europese Economische Ruimte). Ook het transport van gegevens vindt plaats binnen  Europa. Dit geldt tijdens de gehele contractperiode en de wettelijke bewaartermijn.	
	

	P02
	De Opdrachtgever moet op de hoogte zijn van de rechten van betrokkenen.
	

	P03
	Opdrachtnemer meldt beveiligingsincidenten onmiddellijk als die zich voordoen. 
	



2. Functionele eisen 
In deze paragraaf zijn de algemene functionele vereisten beschreven die de SMT Programmatuur minimaal moet bevatten.

	Nr
	Beschrijving
	Voldoet Ja/Nee:

	2.1 Rapportage & selectie

	FE01
	In schermrapporten, rapportages en selecties moeten filters ingesteld kunnen worden en kolommen kunnen worden toegevoegd, verwijderd of verplaatst.
	

	FE02
	De SMT Programmatuur dient een bezorgplanning (looplijst) voor middelen en diensten te kunnen genereren. Zie bijlage: 1a Looplijst Catering woensdag 29 juni.
	

	FE03
	Het is mogelijk te zijn om per inventariselement (bv. koffieautomaat) een rapportage te genereren die inzicht geeft in de meldingenhistorie op dit element.
	

	FE04
	De receptionist moet bij aanvang werkzaamheden de lijst met bezoekers beschikbaar krijgen die is gebaseerd op zijn werklocatie van die dag (dit mag d.m.v. een keuze menu).
	

	FE05
	Er moet kunnen worden gerapporteerd over repeterende taken en hun status.
	

	FE06
	Rapportages moeten automatisch o.b.v. triggers of periodiek vanuit de SMT Programmatuur kunnen worden gegenereerd en gedistribueerd per e-mail.
	

	FE07
	Het is mogelijk om operationele taken (terugkerend) in te plannen.
	

	FE08
	Het is mogelijk om te rapporteren over KPI’s en SLA’s.
	

	FE09
	Om inzicht in de bezettingsgraad van ruimten, de performance en de afname diensten of producten te krijgen dient de SMT Programmatuur rapportages te kunnen draaien op de informatie uit de reserveringsmodule. Op alle informatie uit de ingevulde velden van de reserveringsaanvraag moet een rapportage gegenereerd kunnen worden.
	

	FE10
	Het is mogelijk om te rapporteren op doorlooptijden van een melding en activiteiten van de hoofdmelding.
	

	FE11
	Het is mogelijk zijn om binnen alle modules van de SMT Programmatuur waarin data verwerkt worden, selecties en rapportages te draaien op zelf in te richten detail niveau. Dit is mogelijk zonder tussenkomst van de Opdrachtnemer.
	

	FE12
	Gegenereerde selecties en rapportages moeten geëxporteerd kunnen worden in gestructureerd, gangbaar en machine-leesbaar formaat waaronder ten minste xls(x), doc(x), csv en pdf.
	

	FE13
	De SMT Programmatuur moet kunnen rapporteren op instroom per bron waaronder de SSP, email, helpdesk, telefonisch.
	

	FE14
	Het is mogelijk om zelf meerdere rapportageformats op te stellen (aan te passen qua inhoud en lay-out) over alle modules en deze beschikbaar te stellen aan individuele gebruikers of groepen.
	

	FE15
	De SMT Programmatuur beschikt over een onderhanden dashboard waarop de actuele workload en prestaties (gekoppeld aan SLA's en KPI's) wordt weergeven van individuen, teams en leveranciers. 
	

	FE16
	Er moet in de SMT Programmatuur een overzicht gegenereerd en geëxporteerd kunnen worden welke Behandelaars in welke behandelaarsgroepen zitten.
	

	2.2 Email

	FE17
	Het is mogelijk om triggers in te richten voor het automatisch versturen van e-mails inclusief bijlagen.
	

	FE18
	De SMT Programmatuur moet automatisch e-mails kunnen importeren waarbij de gehele e-mail inclusief bijlagen opgeslagen wordt.
	

	FE19
	 De SMT Programmatuur kan e-mails van mailboxen van Microsoft Exchange (online/on premise) automatisch inlezen en verwerken tot een melding of workflow.
	

	FE20
	Binnen de SMT Programmatuur moeten de mogelijkheden bestaan om reacties en bevestigingen te versturen via e-mail inclusief bijlagen. De mail of de inhoud hiervan wordt gekoppeld aan de betreffende melding.
	

	FE21
	Het is mogelijk om een e-mail te genereren waarbij de inhoud van de velden automatisch geïntegreerd wordt.
	

	2.3 Autorisatie

	FE22
	Autorisaties inrichten voor een werkgroep: samenwerking tussen organisatieonderdelen en Behandelaars met verschillende rollen en autorisaties op inhoud moet voor organisatieonderdeel-overstijgende processen ingericht kunnen worden.
	

	FE23
	Bijlage bij een melding of een ticket erven de autorisatie van de CI/melding/wijziging.
	

	FE24
	Autorisaties op functionaliteit moeten aan Behandelaars toegekend kunnen worden op de volgende niveaus: lezen, aanmaken, muteren, archiveren, verwijderen, selecteren.
	

	FE25
	Autorisatie moet toegekend kunnen worden op rol en persoon (Roll Based Access Control) (RBAC).
	

	FE26
	Het is mogelijk om gekoppelde documenten en bijlagen, zoals foto's en contracten te voorzien van autorisatie (Roll Based Access Control) (RBAC).
	

	FE27
	Op gebruikersniveau moeten autorisaties op menu’s, schermen en velden door de beheerder van de SMT Programmatuur te bepalen en in te richten zijn.
	

	2.4 Import & export

	FE28
	Het is mogelijk om (stam)gegevens te importeren en te exporteren volgens gestructureerde, gangbare en machine-leesbare formaten (in elk geval csv of xlsx) zonder tussenkomst van de Opdrachtnemer. Op recordniveau moet aangegeven kunnen worden wat met de informatie gedaan moet worden in welke situatie:  toevoegen, wijzigen, archiveren.
	

	2.5 SLA

	FE29
	Het is mogelijk om meerdere SLA’s en KPI’s te configureren bij processen.
	

	FE30
	De SMT Programmatuur moet signaleren wanneer een melding of verzoek zich buiten de afgesproken SLA termijn bevindt.
	

	FE31
	Het is mogelijk om de bruto en netto doorlooptijd van een ticket te rapporteren voor de interne SLA en de externe SLA.
	

	FE32
	Om inzet van uren door te kunnen belasten en/of een beeld te kunnen creëren van de capaciteitsinzet per product of dienst, moet het mogelijk zijn om tijd te registreren per processtap. 
	

	2.6 Bewaren en archiveren

	FE33
	De SMT Programmatuur moet een functie bieden waarmee handmatig een selectie van gegevens geanonimiseerd of verwijderd wordt.
	

	2.7 Gebruikersondersteuning

	FE34
	De SMT Programmatuur voorziet er in dat foutmeldingen verwijzend naar de oorzaak, waarschuwingsteksten en de helpfunctie in het Nederlands beschikbaar zijn.
	

	FE35
	Er moet een testomgeving geboden worden met gelijke SMT Programmatuur functionaliteiten als de productieomgeving.
	

	2.8 Flexibiliteit

	FE36
	De opmaak van de te versturen e-mail en brieven en de inhoud van de e-mail en brieven is aan te passen zonder tussenkomst van de Opdrachtnemer en dient door de Opdrachtgever zelf te configureren zijn. Hier moet men gebruik maken van automatische invulvelden. 
	

	FE37
	Het is mogelijk om automatisch e-mails te versturen op basis van de inhoud van velden. 
	

	FE38
	In de SMT Programmatuur moet het mogelijk zijn workflows te definiëren.
	

	FE39
	De SMT Programmatuur moet ITIL versie 3 en BISL processen en practices ondersteunen. 
	

	2.9 Gebruik

	FE40
	Het is mogelijk oor de Behandelaar om een ticket te kunnen creëren voor een Aanmelder.
	

	FE41
	Het is mogelijk om vanuit de SMT Programmatuur Aanmelders via notificaties handmatig en automatisch op de hoogte te stellen van statuswijzigingen en toevoegingen op een melding.
	

	FE42
	De SMT Programmatuur dient automatisch een bericht te kunnen genereren en verzenden waarin feedback gevraagd wordt aan de melder bij het afronden van de melding.
	

	FE43
	In de database van de SMT Programmatuur zijn records uniek geïdentificeerd door middel van een code of een nummer.
	

	FE44
	Het moet mogelijk zijn om taken projectmatig in te kunnen plannen.
	

	FE45
	Het is mogelijk bijlagen toe te voegen aan CI’s.
	

	FE46
	De gebruikersinstellingen moeten bewaard blijven onder een apart profiel, ook na het afsluiten van de SMT Programmatuur. Het standaard profiel moet beschikbaar blijven.
	

	FE47
	In de SMT Programmatuur zijn repeterende taken te genereren en te (her)plannen, zowel per behandelaarsgroep als Behandelaar.
	

	FE48
	Meerdere Behandelaars moeten tegelijkertijd mutaties in records kunnen doorvoeren waarbij mutaties zichtbaar blijven.
	

	FE49
	Een Behandelaar moet in de commentaar velden van een ticket instellen welke delen van het commentaar onzichtbaar zijn voor de Aanmelder.
	

	FE50
	Formulieren voor de SSP moeten via het Intranet van de Opdrachtgever beschikbaar gesteld kunnen worden zonder tussenkomst van de Opdrachtnemer.
	

	FE51
	De SMT Programmatuur voorziet er in dat foutmeldingen verwijzend naar de oorzaak, waarschuwingsteksten en de helpfunctie in het Nederlands beschikbaar zijn.
	

	FE52
	In de SMT Programmatuur zijn commentaren en toelichtingen bij de betrokken ticket automatisch op te slaan. 
	

	FE53
	De SMT Programmatuur bevat een zoekfunctie op alle onderdelen en gegevens, waarbij het mogelijk moet zijn om een zoekfunctie uit te voeren die zich richt op 1 specifiek veld of alle velden (binnen één module) met behoud van autorisatie.
	

	FE54
	In de SMT Programmatuur zijn afhandeltermijnen te bewaken en te sturen.
	

	FE55
	Meldingen/aanvragen zijn toe te wijzen binnen de behandelaarsgroepen.
	

	FE56
	In de SMT Programmatuur zijn meerdere schermen tegelijkertijd te openen en actief te bewerken.
	

	FE57
	In de SMT Programmatuur zijn door functioneel beheer van de Opdrachtgever velden zichtbaar te maken of verplicht te stellen op basis van afhankelijkheid van de inhoud van een ander veld op zowel gebruikers- als op schermniveau.
	

	FE58
	Bij een melding, reservering of aanvraag is met één handeling zichtbaar welk contract, persoon, leverancier, middel en ruimte hieraan gekoppeld is.
	

	FE59
	Binnen de SMT Programmatuur zijn de gegevens van alle leveranciers geregistreerd voor gebruik in alle modules. Per leverancier moeten adresgegevens, e-mailadressen en contactpersonen gekoppeld worden. Daarnaast zijn interne contactpersonen te koppelen (contractbeheerder/productmanager). 
	

	FE60
	In de SMT Programmatuur zijn meerdere voorraden van middelen en artikelen bij te houden.
	

	FE61
	In de SMT Programmatuur zijn meldingen on hold te zetten alvorens deze in behandeling worden genomen. Tot die tijd is de melding niet zichtbaar voor  uitvoerende partijen.
	

	FE62
	In de SMT Programmatuur zijn activiteiten te automatiseren, o.a. door automatische aanpassingen van een veld op basis van een ander veld. Dit moet in te richten zijn zonder tussenkomst van Opdrachtnemer.
	

	FE63
	Bij het doen van een melding, reservering en aanvraag, hoeft de melder gegevens maar één keer in te geven. Gerelateerde gegevens die bekend zijn in het systeem worden automatisch toegevoegd.
	

	FE64
	De Behandelaar heeft de mogelijkheid om automatische mails in een specifieke record uit te zetten.
	

	2.10 Self Service Portal (SSP)

	FE65
	De Self Service formulieren zijn interactief. De formulieren van het SSP reageren interactief op de keuzes van de Aanmelder (afhankelijkheden in drill downs).
	

	FE66
	De SMT Programmatuur biedt een SSP dat de belangrijkste ingang is voor meldingen, aanvragen en reserveringen.
	

	FE67
	Het SSP moet dezelfde functionaliteiten bieden voor alle vaste en mobiele devices.
	

	FE68
	Het moet mogelijk zijn workflows en formulieren geautoriseerd beschikbaar te stellen (zichtbaar/onzichtbaar) op basis van persoonsgroepen welke handmatig of dynamisch op basis van een selectie uit de SMT Programmatuur gevuld worden.
	

	FE69
	Voor elke unieke gebruiker moet een gebruikersautorisatie of beveiliging toegekend kunnen worden.
	

	FE70
	Het is mogelijk om binnen de SMT Programmatuur een Frequently Asked Questions (FAQ) ter beschikking te stellen aan gebruikers.
	

	FE71
	In de SSP moet zichtbaar zijn welke meldingen, reserveringen er in een eerder stadium zijn gedaan met de daarbij behorende details. De SSP moet de gebruiker de mogelijkheid bieden om in dit overzicht te kunnen zoeken. Deze zoekfunctie moet minimaal kunnen zoeken over alle door de gebruiker ingevoerde informatie en automatisch gegenereerde informatie.
	

	FE72
	Gebruikers moeten via de SSP meldingen, reserveringen, bestellingen en bezoekersaanmeldingen kunnen doen. Daarnaast moet het mogelijk zijn om hier informatie op te zoeken over de dienstverlening / PDC.
	

	2.11 Functioneel beheer (FB)

	2.11.1 FB Wijzigingsbeheer

	FE73
	Het is mogelijk om beheersactiviteiten te monitoren.
	

	FE74
	Functioneel beheerders van de Opdrachtgever dienen de mogelijkheid te hebben om functionele parameters, stuurgegevens en meldingen aan te passen/onderhouden.
	

	FE75
	Invoerschermen dienen aangepast te kunnen worden op lay-out, aantal en soort velden.
	

	FE76
	Aanpassingen in workflows en formulieren moeten zonder consultancy van de Opdrachtnemer en met hulp van de helpdesk gedaan kunnen worden.
	

	FE77
	Er wordt door de Opdrachtnemer voorzien in actuele documentatie bij elke nieuwe update/release van de SMT Programmatuur, met een overzicht van gewijzigde functionaliteiten en technische veranderingen.
	

	FE78
	Nieuwe formulieren en workflows in de SMT Programmatuur moeten door de beheerders van de Opdrachtgever aangemaakt en ingericht kunnen worden.
	

	FE79
	Op basis van trefwoorden in meldingen en wijzigingen worden relevante kennisitems en standaardoplossingen weergegeven.
	

	2.11.2 FB Personenbeheer

	FE80
	In de SMT Programmatuur kunnen de organisatorische eenheden vastgelegd worden volgens de hiërarchie van de Opdrachtgever met minimaal 4 organisatielagen.
	

	FE81
	Historie van personen moet gevonden kunnen worden gekoppeld aan hun activiteit in de SMT Programmatuur.
	

	FE82
	Er moet een bewaartermijn ingesteld kunnen worden voor personen.
	

	FE83
	Er moet ingericht kunnen worden welke informatie wel of niet bewaard moet worden voor een persoon.
	

	FE84
	Er moet in de SMT Programmatuur een overzicht gegenereerd en geëxporteerd kunnen worden welke Behandelaars in welke behandelaarsgroepen zitten.
	

	FE138
	Bij de gegevens van Personen moet een kenmerk  "VIP" of "VIP ondersteuner" opgegeven kunnen worden, of soortgelijk met hetzelfde doel. Wanneer deze personen een melding doen moet direct gesignaleerd worden dat voor betrokken melder extra aandacht nodig is. Meldingen of aanvragen van deze personen moeten direct herkenbaar zijn.
	

	2.12 ITIL processen

	2.12.1 ITIL Wijzigingsbeheer

	FE85

	Individuele wijzigingsverzoeken moeten kunnen leiden tot meerdere wijzigingsactiviteiten per wijzigingsverzoek.
	

	FE86
	Wijzigingsactiviteiten moeten in de tijd parallel dan wel sequentieel kunnen worden ingesteld en uitgevoerd.
	

	FE87
	Het is mogelijk zowel automatisch als handmatig wijzigingsactiviteiten toe te voegen aan een change of standaard wijziging.
	

	FE88
	Het is mogelijk om standaard wijzigingsverzoeken zowel automatisch als handmatig te autoriseren.
	

	2.12.2 ITIL Kennisbeheer

	FE89
	Het is mogelijk kennis op te slaan, te gebruiken en te delen via de SMT Programmatuur.
	

	2.12.3 ITIL Operationeel beheer

	FE90
	Het moet mogelijk zijn om periodieke taken aan te maken voor de stakeholders waarbij een uiterste realisatiedatum mee te geven is.
	

	FE91
	Het is mogelijk de uit te voeren activiteiten samen te voegen of te splitsen. 
	

	FE92
	Het is mogelijk om werkopdrachten te genereren vanuit de onderhoudsplanning.
	

	FE93
	Het moet inzichtelijk zijn wie of welk leverancier met welk onderhoud is belast.
	

	2.12.4 ITIL Configuratie beheer

	FE94
	De SMT Programmatuur moet een Producten en Diensten Catalogus (PDC) aanbieden.
	

	FE95
	Meldingen, wijzigingen, CI’s en problemen moeten gekoppeld kunnen worden aan configuratie items, personen en andersom.
	

	FE96
	De SMT Programmatuur moet bij het verstrijken van garantie- en licentie/contracttermijnen automatisch notificaties naar beheerders kunnen sturen.
	

	FE97
	Het is mogelijk om afbeeldingen van objecten en middelen weer te geven.
	

	FE98
	Diensten moeten gekoppeld kunnen worden aan een ruimte maar moeten ook zelfstandig aangevraagd kunnen worden.
		

	FE99
	Documenten waaronder contracten, handleidingen en afbeeldingen moeten gekoppeld kunnen worden aan een object, melding, reservering, project, ruimte of persoon.
	

	FE100
	De SMT Programmatuur biedt de mogelijkheid om middelen en personeel te verhuizen binnen de locaties die in de SMT Programmatuur staan.
	

	FE101
	Leverancier gegevens zijn te koppelen aan meldingen, sub-meldingen, wijzigingen, reserveringen en middelen.
	

	FE102
	Binnen de SMT Programmatuur moeten alle leveranciers geregistreerd kunnen worden. Per leverancier moet minimaal de contactgegevens gekoppeld worden. Daarnaast moet het mogelijk zijn om interne contactpersonen te koppelen (contractbeheerder/productmanager). 
	

	FE103
	In de SMT Programmatuur moet in één view zichtbaar zijn welke CI's zijn gekoppeld aan een persoon en waar deze zich bevinden.
	

	FE104
	Een CI moet aan één of meerdere andere CI's gekoppeld kunnen worden.
	

	FE105
	CI's moeten via bulkimport kunnen worden aangemaakt en via een bulkwijziging op velden kunnen worden gemuteerd.
	

	FE106
	Het is mogelijk om CI's te classificeren naar categorie.
	

	FE107
	CI’s  moeten kunnen worden gelinkt aan een organisatorische eenheid en locatiegegevens minimaal zijnde vestiging, ruimte en afdeling.
	

	FE108
	CI’s moeten kunnen worden gelinkt aan contracten.
	

	FE109
	CI’s moeten kunnen worden gelinkt aan een persoon.
	

	FE110
	CI’s moeten aan één of meer SLA's kunnen worden gelinkt.
	

	FE111
	Van een CI moet minimaal de status, soort, merk, type, specificatie, serienummer, IPv6 adres en ordernummer kunnen worden vastgelegd.
	

	2.13 Meldingen beheer

	FE112
	Het is mogelijk om incidenten aan één hoofdincident te koppelen.
	

	FE113
	Het is mogelijk om aan elkaar gerelateerde incidenten in één keer te sluiten. Hierbij moet het mogelijk zijn dat velden van een identieke update of statusovergang worden voorzien.
	

	FE114
	Tijdens het registreren van een melding heeft de Behandelaar in hetzelfde scherm toegang tot uitvraagscripts.
	

	FE115
	Het is mogelijk om onder een melding één of meer deelmeldingen aan te maken.
	

	FE116
	Het is mogelijk om een melding/aanvraag door te zetten op een andere Behandelaar.
	

	FE117
	Dubbele meldingen over hetzelfde onderwerp (vb. melding liftstoring gemeld door meerdere Aanmelders) moeten ten minste op CI nummer en locatie herkend worden door de SMT Programmatuur en gesignaleerd worden bij de Behandelaar. De Behandelaar moet deze meldingen kunnen clusteren en in één keer afsluiten. Hierbij moet het mogelijk zijn dat velden van een identieke update of statusovergang worden voorzien.
	

	FE118
	De Behandelaar kan vanuit het onderhanden dashboard detailinformatie kunnen raadplegen met betrekking tot: de gerelateerde meldingen, werkopdrachten, de melder, contracten en leveranciers.
	

	FE119
	De streefdatum moet automatisch berekend en ingevuld worden. De criteria voor deze berekeningen moeten instelbaar zijn op basis van een SLA.
	

	FE120
	Meldingen, wijzigingen en problemen moeten prioriteit informatie bevatten, die aan de hand van impact en urgentie automatisch wordt bepaald; daarnaast moet de prioriteit handmatig aan te passen zijn.
	

	2.14 Reserveringen beheer

	FE121
	Het moet mogelijk zijn om via de SMT Programmatuur, ruimtes en middelen (IT, vergaderfaciliteiten, auto/fiets) of diensten (catering, bodediensten) in een tijdsblok te reserveren. Dit moet ook mogelijk zijn middels een repeterende reservering.
	

	FE122
	Het aanvragen van catering of ondersteuning van evenementen verloopt via de SMT Programmatuur. Voor deze aanvraag wordt een prijscalculatie gemaakt. Hiervoor moeten de diensten voorzien kunnen worden van een prijs en moet er een selectie/rapportage gemaakt kunnen worden van de kosten van evenementen per periode/event.
	

	FE123
	Bij een reservering kunnen deelnemers (aantal) worden geregistreerd.
	

	FE124
	De SMT Programmatuur biedt de best passende ruimte aan op basis van een aantal ingevoerde criteria (aantal mensen, noodzakelijke hulpmiddelen en locatie).
	

	FE125
	Bij het reserveren van een ruimte voorziet de SMT Programmatuur in een grafische planner waarbij per dag en tijdseenheid te zien is welke ruimtes beschikbaar zijn.
	

	FE126
	De SMT Programmatuur moet inzicht geven in de beschikbaarheid van middelen en aanvullende diensten  in de betreffende vergaderruimte.
	

	FE127
	Een reservering moet geprint kunnen worden als overzicht van alle diensten en middelen in de reservering.
	

	FE128
	Per ruimte moeten beschikbare diensten en faciliteiten, zoals catering, opstelling, media-apparatuur kunnen worden gekoppeld door de in de SMT Programmatuur gedefinieerde beheerder van de betrokken ruimtes, diensten en faciliteiten.
	

	2.15 Bezoekersregistratie

	FE129
	Alle medewerkers moeten bezoekers via de bezoekersregistratie kunnen aanmelden in de SMT Programmatuur.
	

	FE130
	De SMT Programmatuur moet beschikken over een bezoekersregistratie en bezoekers moeten afgemeld kunnen worden.
	

	FE131
	Een interne contactpersoon moet vooraf via het SSP zijn bezoek aanmelden. In de SMT Programmatuur kan de receptionist als Behandelaar de persoon aan- en afwezig melden en een in de SMT Programmatuur geregistreerde bezoekerspas aan deze bezoeker koppelen of ontkoppelen.
	

	FE132
	Een niet aangemelde bezoeker wordt door de receptionist, ingelogd als Behandelaar, in de SMT Programmatuur opgevoerd.
	

	FE133
	Aanmelden van bezoekers door medewerkers via de SSP moet middels een formulier met verplichte velden. Persoonsgegevens van de Aanmelder worden automatisch gekoppeld aan de aanmelding. Het moet ook mogelijk zijn om een bezoeker aan te melden namens een collega.
	

	FE134
	De Aanmelder moet een back-up contactpersoon kunnen opvoeren. 
	

	2.16 Workflow

	FE135
	Het moet mogelijk zijn om de workflow aan te passen binnen de SMT Programmatuur op basis van de aard van de aanvraag.
	

	FE136
	Meldingen en aanvragen die binnenkomen via de SSP kunnen rechtstreeks naar een vooraf ingestelde aparte behandelaarsgroep worden gerouteerd, zoals ingericht in de workflow en in configuratiebeheer.
	

	FE137
	Diensten moeten gekoppeld kunnen worden aan een ruimte maar moeten ook zelfstandig, aangevraagd kunnen worden.
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