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[bookmark: _Toc153561569][bookmark: _Toc160892513]Inleiding
In deze bijlage wordt beschreven welke servicemanagement-applicaties er op dit moment in gebruik zijn bij de SVB. Voor elke gebruikersgroep (hierna Domein) is een apart hoofdstuk opgenomen waarin meer specifieke informatie is te vinden over de gebruikte applicatie, bestaande werkprocessen, en overige relevante informatie. 
Het document wordt afgesloten met een opsomming van tekortkomingen van systemen in de huidige situatie. Deelnemer wordt gevraagd om hier ruimschoots aandacht aan te geven bij ontwerpen van een mogelijke Oplossing en het opstellen van diens Inschrijving. Vanzelfsprekend ziet de SVB graag dat alle tekortkomingen door Opdrachtnemer zullen worden opgelost.
Let op: alle bestaande werkprocessen en koppelvlakken zoals beschreven in dit document, worden gehandhaafd in de toekomstige situatie, tenzij dit duidelijk anders staat vermeld in Bijlage B – Toekomstige Situatie. De Oplossing moet tenminste alle beschreven werkprocessen en koppelvlakken ondersteunen. Het is wel mogelijk dat werkprocessen en koppelvlakken tijdens de implementatie en inrichting van de Oplossing – in samenspraak tussen SVB en Opdrachtnemer – worden teruggebracht, aangepast, of uitgebreid. Het type Aanvragen en Meldingen zal in principe niet gaan veranderen.

[bookmark: _Toc160892514]Domein Directie IT
[bookmark: _Toc160892515]1.1 	Beschrijving afdeling
De Directie IT bestaat uit de volgden bedrijfsonderdelen:
· Applicatiemanagement (AM) Zorg
· Applicatiemanagement (AM) Sociaal
· Applicatiemanagement (AM) Generiek
· Managed Services, waaronder de IT Service Desk 
· Business Support, waaronder de afdeling Service Management 

De Directie IT bestaat uit 750 medewerkers en hanteert op dit moment circa 75 oplosgroepen.
[bookmark: _Toc160892516]1.2		Huidige systeem
Het ITSM-systeem dat op dit moment in gebruik bij de Directie IT (en ook andere Domeinen) betreft Assyst van IFS. Deze applicatie draait on premise en bestaat uit Assyst Net (het ‘meldportaal’ voor Eindgebruikers en Beoordelaars) en Assyst Web (het ‘oplosportaal’ voor Behandelaars, Beoordelaars, en Beheerders). Beide onderdelen hebben een eigen omgeving die te benaderen is via een eigen URL.
[bookmark: _Toc160892517]1.3		Werkprocessen
Het huidige ITSM portaal is ingericht op basis van werkprocessen (en dus niet op basis van de servicecatalogus) en onderverdeeld in drie hoofdcategorieën:
I. Ik heb een storing…
II. Ik heb een vraag…
III. Ik heb iets nodig…
Voor de categorie “Ik heb een storing…” zijn de volgende formulieren ingericht: 
	#
	Omschrijving
	Toelichting

	IT-01
	Ik heb een storing met een apparaat
	

	IT-02
	Ik heb een storing met een programma
	

	IT-03
	Ik heb een storing met intranet, internet en webportalen
	

	IT-04
	Ik wil een informatie beveiligingsmelding doen
	

	IT-05
	Ik heb een storing met een batch of een database
	

	IT-06
	Ik kan niet meer inloggen (wachtwoord vernieuwen)
	

	IT-07
	Ik heb een storing op het gebied van online samenwerken
	

	IT-08
	Ik heb een storing op het gebied van telefonie
	


Voor de categorie “Ik heb een vraag…” zijn de volgende formulieren ingericht: 
	#
	Omschrijving
	Toelichting

	IT-09
	Ik heb een vraag over (het gebruik van) een apparaat
	

	IT-10
	Ik heb een vraag over (het gebruik van) een programma
	

	IT-11
	Ik heb een vraag over informatiebeveiliging
	

	IT-12
	Ik heb een vraag over een ander onderwerp
	

	IT-13
	Ik heb een vraag over (het gebruik van) online samenwerken
	

	IT-14
	Ik heb een vraag over meldingen uit de mailbox(reader) Monitor.
	

	IT-15
	Ik heb een vraag over telefonie
	

	IT-16
	Ik heb een vraag over het vernieuwen van een wachtwoord
	


Voor de categorie “Ik heb iets nodig…” zijn de volgende formulieren ingericht: 
	#
	Omschrijving
	Toelichting

	IT-17
	Ik heb een apparaat nodig
	

	IT-18
	Ik heb rechten / toegang (accounts, servers, gebouw, etc.) nodig
	

	IT-19
	Ik heb een programma, pakket of programmatuur nodig
	

	IT-20
	Ik heb iets nodig op / van Intranet of Internet 
	

	IT-21
	Ik heb iets nodig m.b.t. een database
	

	IT-22
	Ik heb iets nodig m.b.t. deployments en overdrachten
	

	IT-23
	Ik wil een aanvraag KCS-RightAnswers indienen
	

	IT-24
	Ik wil een gegevensuitwisseling aanvragen
	

	IT-25
	Ik heb iets nodig m.b.t. online samenwerken
	

	IT-26
	Ik wil phishing mail melden
	

	IT-27
	Ik wil een security test aanvragen
	

	IT-28
	Ik wil certificaten aanvragen, verlengen of intrekken
	

	IT-29
	Ik wil functionele aanpassing van een applicatie aanvragen
	

	IT-30
	Ik wil een DL-lijst aanpassen
	

	IT-31
	Ik wil een formulier voor (keten) monitoring aanvragen
	

	IT-32
	Ik heb iets nodig op het gebied van telefonie
	

	IT-33
	Ik wil mijn wachtwoord vernieuwen
	



Binnen Assyst Web zijn er standaard melding-sjablonen ingericht voor specifieke groepen van Behandelaars. Deze worden gebruikt om snel incidenten te kunnen routeren en om veel voorkomende vragen en verzoeken snel af te handelen.
De IT Service Desk gebruikt veelal eigen formulieren via het Assyst Net portaal, voor het registeren van Meldingen en Aanvragen.
Het interne kennissysteem van Assyst wordt niet gebruikt. Maar er wordt wel gebruik gemaakt van RightAnswers. Er is geen integratie tussen Assyst en RightAnswers.
Meldingen en Aanvragen met betrekking tot externe service providers (hierna ESP) worden naar de IT Service Desk gestuurd, waarna deze handmatig worden ingevoerd in het portaal van de ESP.

Voor applicatie ontwikkeling wordt veelal gebruik gemaakt van Jira. Er is echter geen integratie tussen Assyst en Jira en daarom moeten gegevens handmatig worden overgenomen. Zoals bij het indienen van een change, en dit zorgt dit voor problemen bij het volgen en onderling in relatie brengen van Aanvragen/Meldingen. Deze komen binnen via Assyst, waarna ze verder worden behandeld in Jira en uiteindelijk weer in uitvoering worden gebracht via een change in Assyst. De relatie tussen Aanvragen of Meldingen is in de huidige situatie niet meer duidelijk.
Operationele en stuur- en verantwoordrapportages worden gegenereerd door PowerBI en incidenteel worden er ook SAP Crystal Reports gedraaid. De rapportagetool van Assyst zelf wordt niet gebruikt.

[bookmark: _Toc160892518]1.4		Bron- en doelsystemen
Het huidige ITSM systeem bij de SVB (IFS Assyst) is gekoppeld aan diverse bron-en doelsystemen ten behoeve van de volgende functionaliteiten en bedrijfsprocessen: 
· Contractmanagement 
· Source-to-Pay 
· Communication & Collaboration
· Identity & Access Management 
· Ontwerpsoftware (tbv Facilities)
· Servicemanagement systemen van ESP
· Overige Servicemanagement systemen van de SVB
· Gebouwbeheersysteem
· Backlog tracking
Voor technische specificaties van deze koppelvlakken zie Bijlage C - Architectuurkaders
[bookmark: _Toc160892519]1.5 	Overig 
Assyst wordt ook ingezet door de afdeling DSV (Dienstverlening Sociale Verzekeringen) van de SVB. Dit is een belangrijk Domein welke nader wordt toegelicht in hoofdstuk 4. Daarnaast wordt Assyst (in beperkte mate) ingezet voor andere afdelingen, waaronder HR (zie hiervoor hoofdstuk 2.2). Het gaat hier vooral om het afhandelen van Meldingen/Aanvragen, maar Assyst wordt eveneens ingezet ten behoeve van functioneel beheer voor andere systemen, afdelingen, of bedrijfsprocessen van de SVB. 
Bijvoorbeeld:
· Informatie Beveiliging: voor registratie en afhandeling van datalekken, verlies, en diefstal.
· Facilities: voor onder andere functioneel beheer en uitgifte van apparatuur (per Locatie).
· Service Center Data: ten behoeve van management- en stuurinformatie in PowerBI.
· Finance & Control: ten behoeve van functioneel beheer van financiële systemen.
· Human resources: ten behoeve van functioneel beheer van HR Systemen

[bookmark: _Toc160892520]Domein HR
[bookmark: _Toc160892521]2.1		Beschrijving afdeling 
De afdeling HR Service Center bestaat uit de volgden bedrijfsonderdelen:
· HRSC (HR Service Centrum)
· HR Functioneel Beheer (FB)
· Loonkostenadministratie (LKA)
· Leren en ontwikkeling (Academy)
De afdeling HR bestaat uit 160 Medewerkers waaronder 75 HRSC medewerkers
[bookmark: _Toc160892522]2.2		Huidige (HR) systeem
Op dit moment is de tool IRIS in gebruik bij HR. Dit is een zelfbouw functionaliteit en draait on premise. Het is vooral een systeem waarin via e-mail gestelde vragen binnenkomen en worden gelabeld met o.a. een categorie, om vervolgens te worden afgehandeld. IRIS wordt op (korte) termijn stopgezet vanwege de geplande uitfasering van de RDS binnen de SVB. 
Daarnaast wordt ook Assyst gebruikt voor met name autorisatieverzoeken. Circa 20% van de gehele workload voor functioneel beheer komt binnen via Assyst. Circa 80% van alle vragen en verzoeken voor functioneel beheer komt binnen via e-mail. 
Tenslotte wordt ook nog gebruik gemaakt van SmartAim en Robotics (RPA), voor het automatisch aanmaken van een taak in Assyst, bij indienst- en uitdiensttreding van Medewerkers
MijnHR is de HR Self Service-applicatie van de SVB die wordt gerealiseerd met ADP Workforce. Het functioneel beheer van ADP verloopt ook via Assyst. De functionaliteit van MijnHR (ADP) zelf is géén onderdeel van nieuwe Oplossing.
[bookmark: _Toc160892523]2.3		Werkprocessen
· Onboarding en offboarding van Medewerkers: dit betreft administratieve verwerking van in- en uitstroom, en de verwerking van personeelsmutaties en secundaire arbeidsvoorwaarden.
· HRSC verstrekking Medewerker informatie: dit betreft veelgestelde vragen van Medewerkers aan HRSC. Dit gaat nu via IRIS (zelfgebouwde tool door MsDev).
· Functioneel Beheer (change- en incidentmanagement) voor MijnHR. Dit valt onder de verantwoordelijkheid van Directie IT en hiervoor wordt ook de werkwijze van IT gevolgd. Dit gaat nu via e-mail omdat Assyst niet toereikend is, en voor Facilities gaat dit via MyPrequest.

	#
	Omschrijving
	Toelichting

	HR-01
	Autorisatieverzoeken
	Aanvragen voor nieuwe, gewijzigde of beëindigen van autorisaties in HR applicaties

	HR-02
	Incidentmelding HR systeem
	Melden van storingen in HR applicaties

	HR-03
	Indiensttreding 
	Melding nieuwe medewerkers ten behoeve van toekenningen van autorisaties en bedrijfsmiddelen

	HR-04
	Uitdiensttreding 
	Melding van uitdiensttreders ten behoeve van inname van autorisaties en bedrijfsmiddelen

	HR-05
	Vraag van Medewerker
	Vragen van Medewerkers m.b.t. HR zaken

	HR-06
	Maatwerk opdracht 
	Bijvoorbeeld bulkmutaties

	HR-07
	Aanvraag functie of kostenplaats 
	Verzoeken tot aanmaken van functie en organisatorische eenheden in de HR applicatie

	HR-08
	Aanvraag voor wijziging in IT systeem
	 Aanpassingen( technisch/functionaliteit) in HR applicaties n.a.v. CAO of organisatorisch wijzigingen 


[bookmark: _Toc160892524]2.4		Overig
Nadelen van IRIS
· Geen afvang veel gestelde vragen.
· Lange doorlooptijden.
· Veel handwerk voordat de vraag überhaupt beantwoord kan worden.
· Gebruikte tabellen zijn sterk verouderd.
· Geen dashboard rapportagemogelijkheden, enkel een export van datadump.
Inrichting van ASSYST
· Voor Medewerkers is het onduidelijk dat Assyst Net (en Niet Assyst Web) het meldsysteem is.
· Formuleren zijn niet logisch vindbaar (autorisatieverzoek voor MijnHR staat bijvoorbeeld niet onder de tegel ‘Ik heb rechten / toegang nodig’).
· De afhandeling is vrij omslachtig voor functioneel beheerders.
Gebruikers vermijden soms het huidige ITSM omdat het niet heel gebruikersvriendelijk is (ingericht). Circa 20% van de workload voor functioneel beheer komt via Assyst, en circa 80 % direct via e-mail.
[bookmark: _Toc160892525]Domein Facilities
[bookmark: _Toc160892526]3.1		Beschrijving afdeling
De afdeling Facilities is als volgt onderverdeeld:
· Hoofdkantoor (landelijk) Amstelveen
· Management en secretariaat
· Accountmanagement
· Regiomanagement op meerdere Locaties
· Gebouw & Werkplekbeheer (per Locatie)
· Medewerkers Facilities (per Locatie)
· Postkamer (Locatie Utrecht)
De afdeling Facilities bestaat uit 160 medewerkers.
[bookmark: _Toc160892527]3.2		Huidige systeem
Het huidige Facilities Management Informatie Systeem (FMIS) is MyPrequest, een SaaS-oplossing waarvan momenteel de volgende modules in gebruik zijn.;
· Reserveringen
· Bezoekers
· Meldingen
· Activiteiten (werkorders)
· Ruimtebeheer
· Maps
· Middelen
· Financiele
· Rapportage

Daarnaast is de ‘Fieldservice app’ in gebruik (HTML5 front end speciaal voor de mobiele telefoon).
Iedere medewerker van de SVB heeft toegang tot MyPrequest. Er is een onderverdeling in autorisaties, waarbij het merendeel alleen rechten heeft om meldingen en reserveringen te doen. Specifieke groepen zoals de medewerkers van Facilities, maar ook secretariaten, BHV’ers en de Postkamer, hebben uitgebreide rechten.
Externe partijen zoals huurders en leveranciers zijn ook opgevoerd in dit systeem. Voor huurders zijn meldingen en reserveringen mogelijk. Huurders hebben zelfstandig toegang tot bepaalde delen van het MyPrequest.
Een aantal (soorten) meldingen wordt door Facilities doorgezet als werkorder naar leveranciers. 

[bookmark: _Toc160892528]3.3		Werkprocessen
	#
	Omschrijving
	Toelichting

	FA-01
	Reserveringen
	Het reserveren van (niet-)schaarse goederen en diensten, zoals zalen/parkeerplaatsen en faciliteiten als catering, een fiets of NS kaart voor een beperkte duur door zowel interne SVB-medewerkers als huurders. 

	FA-02
	Planbord zalen/ Faciliteiten
	Visuele configuratie middels een tijdbalk, van waaruit ook direct reserveringen kunnen worden gestart.

	FA-03
	Meldingen
	Het melden van een storing/ klacht of aanvragen van artikelen en diensten van en door leveranciers binnen een SVB-gebouw, zowel door SVB-Medewerkers als huurders alsmede het opvragen van dossiers door SVB-medewerkers.

	FA-04
	Bezoekersregistratie
	Het aanmelden van bezoekers met contactpersoon, waarbij los een bezoekerspas of parkeerplaats kan worden toegekend.  

	FA-05
	Activiteiten (Werkorders)
	Meldingen worden omgezet in werkorders voor oplosgroepen, zijnde Facilities of een leverancier. Van daaruit worden werkorders, en bijhorende meldingen, ook weer afgesloten. Deze moeten in voorkomende gevallen ook opgenomen worden in het Bouwbesluit.

	FA-06
	Autocad/ Ruimtebeheer		
	Opnemen van alle beschikbare ruimtes in ruimtebeheer via autocad.

	FA-07
	Financiële module
	Waaronder een koppeling van MyPrequest met Proactis ten behoeve direct verrekenen van reserveerbare goederen en diensten



Ter illustratie een overzicht van mogelijke Meldingen/Aanvragen bij Facilities, plus telling over 2023:
[image: ][image: ][image: ][image: ][image: ]



[bookmark: _Toc160892529]Domein Dienstverlening Sociale Verzekeringen (DSV)	Comment by Hogendoorn, Wim (AV): Welk merk? Koppeling nodig?	Comment by Buhrman, Sander (AV): Ja dat wil ik ook weten 😊 voor de architectuur beschr.	Comment by Bous, Jurgen (AV): Bedoel je Autocad?
	Comment by Gerrits, Geert (UR): In de huidige situatie is er geen koppeling met het GBS. Dit is wel gewenst voor de SOLL. Er is wel een proces van autocad tekening maken en die uploaden naar MyPrequest. Dat is zelfs de hele basis van MyPrequest.
[bookmark: _Toc160892530]4.1		Beschrijving afdeling 
De afdeling Facilities bestaat uit de volgende bedrijfsonderdelen:
· Beheer & Ontwikkeling
· Dienstverlening
· Ondersteuning
De afdeling DSV bestaat uit 2360 medewerkers
[bookmark: _Toc160892531]4.2		Huidige systeem
· Assyst
· Zie hoofdstuk 2.2
[bookmark: _Toc160892532]4.3		Werkprocessen
De huidige omgeving voor DSV is ingericht in 13 hoofdcategorieën te vinden onder ‘tegels’ in Assyst :
I. Betalingsverkeer 
II. Centrale tabellen
III. DTI / Comma
IV. Externe gegevensuitwisseling
V. Online dienstverlening
VI. Rekenbladen 
VII. DSV Wijzigingen
VIII. Wijzigingen op de batchplanning
IX. DSV vraag
X. Fout in mailing
XI. Aanvraag Query
XII. Vragen over inhoud of het resultaat van een wizard
XIII. Aanvraag overwerk
De 13 hoofdcategorieën zijn weer onderverdeeld in de volgende werkprocessen:
	#
	Omschrijving
	Toelichting

	DS-01
	Betalingen / onderzoek (aanvraag refund, audit, info)
	

	DS-02
	Je kunt hier een vraag stellen
	

	DS-03
	Foutmelding betalingsverkeer
	

	DS-04
	Bankentabel
	

	DS-05
	Boco-brieftypes (DTI / Comma)
	

	DS-06
	Bijzondere adressen
	

	DS-07
	Instellingentabel
	

	DS-08
	Overige tabellen
	

	DS-09
	DTI / Comma Aladin verzoeken
	

	DS-10
	Correspondentie: vraag/wijziging
	

	DS-11
	Correspondentie: ik heb een tekst- / inhoudsfout
	

	DS-12
	Aanvraag DC branden
	

	DS-13
	Aanvraag gegevensuitwisseling
	

	DS-14
	Aanvraag versleuteld (Zivver)
	

	DS-15
	Vraag over online dienstverlening
	

	DS-16
	Opvragen bewijs berichtenbox
	

	DS-17
	Fout in rekenblad
	

	DS-18
	Ik heb een vraag over rekenblad
	

	DS-19
	Ik wil iets wijzigen (DSV Algemeen)
	

	DS-20
	Wijziging in batchplanning
	

	DS-21
	Ik heb een vraag (DSV Algemeen)
	

	DS-22
	Fout in mailing
	

	DS-23
	Aanvraag query
	

	DS-24
	Vragen over wizard
	

	DS-25
	Aanvraag overwerk
	


[bookmark: _Toc160892533]4.4 	Overig


[bookmark: _Toc160892534]Minpunten  
[bookmark: _Toc160892535]5.1		Prestaties
De prestaties van huidige servicemanagement-applicaties zijn onvoldoende. Er treden storingen op en de verwerking is traag. Systeembeheer is arbeidsintensief of kostbaar, en/of vendorsupport is matig. Ook is het afhandelen van een storing door de Beheerder niet zelden omslachtig en tijdrovend.
[bookmark: _Toc160892536]5.2		Functionaliteiten
Sommige applicaties missen ook bepaalde gewenste functionaliteiten die kunnen aansluiten op nieuwe of veranderende werkprocessen binnen de SVB. 
[bookmark: _Toc160892537]5.3		Inrichting
De werkprocessen in verschillende applicaties zijn niet altijd logisch ingericht, waardoor het soms lastig is voor Medewerkers om het juiste tegel voor een Melding/Aanvraag te vinden. 
[bookmark: _Toc160892538]5.3		Flexibiliteit
De huidige systemen zijn niet flexibel wat betreft de inrichting. Het beantwoorden van vragen en het doorvoeren van aanpassingen kosten vaak veel tijd en handwerk. De gebruikte tabellen (in IRIS) zijn sterk verouderd. 
[bookmark: _Toc160892539]5.4		Rapportage
Rapportagemogelijkheden van de huidige system zijn beperkt. Ook bieden niet alle huidige systemen een (overzichtelijk) dashboard. Voor Assyst wordt nu in de rapportagebehoefte voorzien door een Integratie met PowerBI. Daarnaast worden er voor adhoc rapportage behoefte gebruik gemaakt van SAP Crystal Reports.
[bookmark: _Toc160892540]5.5		Gebruikersvriendelijkheid
Sommige applicaties zijn minder gebruikersvriendelijk of zelfs onhandig in gebruik. Dit ligt deels aan de gebrekkige inrichting, waar de SVB verantwoordelijk voor is, maar soms ook aan de applicatie zelf.
[bookmark: _Toc160892541]5.6		Regievoering 
De SVB maakt tegenwoordig meer gebruik van cloud- en SaaS diensten, en de huidige applicaties bieden onvoldoende mogelijkheden om een goede regievoering over deze externe leveranciers te voeren. Ditzelfde geldt vanzelfsprekend ook voor de gewenste regievoering op interne dienstverleners.
[bookmark: _Toc160892542]5.7		Versnippering 
Het is onwenselijk om voor elk Domein een apart servicemanagementsysteem aan te schaffen. Dit leidt onnodig veel (beheer)kosten, maar belemmert ook de wens van de SVB om servicemanagement te kunnen uitvoeren over de Domeinen heen en daarmee de eigen dienstverlening te verbeteren. 
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