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Zie paragraaf 4.3.6 van het aanbestedingsdocument voor de vereisten die van toepassing zijn op het beantwoorden van de kwaliteitswensvragen.
Let op: onderstaande casus is fictief.

	Casus beschrijving Ketenmonitoring 
	De Rijks automatiseringsdienst (RAD) ontwikkelt en beheert vele webapplicaties waarin burgers en ondernemers aanvragen kunnen doen. De applicaties spelen een belangrijke rol in de uitvoering van wetten en regelingen voor vele rijksdiensten, zoals de afdeling Land- en tuinbouw, de voedseldienst, de elektriciteit dienst, etc. (allen uitvoeringsinstellingen). In totaal zijn er 30 interne uitvoeringsinstellingen die een webapplicatie hebben laten ontwikkelen die de uitvoering van een wet of regeling ondersteunt. De webapplicaties zijn geïmplementeerd op diverse systemen binnen RAD. Het functioneel beheer is belegd bij de uitvoeringsinstellingen. Bij veel uitvoeringsinstellingen is het functionele beheer matig geregeld. Er zijn veelvuldig personele wisselingen. Relevante kennis is verspreid over diverse personen binnen de uitvoeringsinstellingen.

De applicaties beginnen vrijwel allemaal met een autorisatie van de gebruiker, daarna moet de burger of de ondernemer diverse gegevens invullen en worden interne of externe bronnen gebruikt om andere gegevens op te halen of de ingevoerde gegevens te verifiëren. In de meeste gevallen wordt het proces afgesloten met een incasso of excasso proces.

De autorisatie (toegang tot de applicatie) kan intern en extern plaatsvinden.

De RAD heeft gemerkt dat de gebruikers (burgers en ondernemers) vaak ontevreden zijn over de snelheid van de applicaties. De oorzaak van vertragingen is vaak onduidelijk. Ook als iedere schakel in de keten aan de minimale eisen voldoet, kan de gebruiker de snelheid van het geheel als veel te langzaam ervaren. Opmerkelijk daarbij is dat in de acceptatie omgeving van de applicaties geen sprake is van performance problemen. De performance problemen in de productie omgeving zijn er wel en deze problemen zijn bovendien veelal onvoorspelbaar.

De webapplicaties maken gebruik van diversie technische voorzieningen (bouwstenen) die bij diverse RAD teams in beheer zijn. Als deze teams gevraagd wordt of hun systemen wellicht de (mede) veroorzaker kan zijn van de lage performance van de webapplicatie, is hun antwoord veelal dat hun technische voorzieningen voldoen aan de eisen uit de SLA. 

RAD wil de performance van de gehele keten kunnen monitoren, bekeken vanuit het standpunt van de gebruiker, met als doel de performance zoals de gebruiker die ervaart te verbeteren. Met de inzichten die daarmee verworven worden, wil de RAD effectieve herstelmaatregelen kunnen initiëren.


	Vragenstelling
	Beschrijf bovenstaande problematiek in eigen bewoordingen. Geef aan, op grond van uw eigen analyse, kennis en ervaring, welke aanpak en fasering u aanbeveelt om de performance problemen op te lossen. Geef duidelijk aan waarom u dat aanbeveelt en ga daarbij expliciet in op de samenstelling van een team, de benodigde rollen en de soft- en hard skills die per rol benodigd zijn.





Begin uw antwoord op de volgende pagina
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