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[bookmark: _Toc153561569][bookmark: _Toc160843951] Inleiding
In deze bijlage wordt beschreven aan welke verwachtingen de Dienstverlening moet gaan voldoen. Deze beschrijving van de toekomstige situatie moet worden gezien als een aanvulling op het PVE, en waarmee meer context en samenhang wordt gegeven aan de door de SVB gestelde eisen. 
De kosten voor realisatie van deze Toekomstige Situatie worden geacht te zijn inbegrepen in de vergoedingen en Tarieven zoals door Deelnemer ingevuld in het Prijzenblad.

[bookmark: _Toc160843952]Algemene verwachtingen 
[bookmark: _Toc160843953]Marktconformiteit
De Oplossing biedt alle gangbare functionaliteiten die verwacht mogen worden van een professioneel ESM systeem. De SVB is geen simpele kantooromgeving en levert geen kleinschalige dienstverlening, maar het gaat hier om een complexe vraag- en aanbod organisatie met vele belanghebbenden en onderlinge afhankelijkheden. De Oplossing is hier standaard op ingericht op basis van best practices. 
Om deze reden is het PVE niet uitputtend beschreven en zijn ‘voor de hand liggende‘ eisen niet opgenomen, omdat deze geacht worden standaard in de Oplossing aanwezig te zijn. Hierbij kan gedacht worden aan het aanmaken van een Ticket, met een unieke ID, welke een behandelproces doorloopt, en een goedkeuring behoeft, etc. Van dit soort ‘basisfunctionaliteiten’ verwacht de SVB dat deze in de Oplossing beschikbaar zijn.
[bookmark: _Toc160843954]Operationele verwachtingen
Het moet mogelijk zijn om tenminste alle bestaande werkprocessen (zoals beschreven in Bijlage A – Huidige Situatie) onder te brengen in de Oplossing. Het is de verwachting dat Opdrachtnemer (proactief) zal adviseren over mogelijke rationalisatie van bestaande werkprocessen, waardoor het aantal wekprocessen in theorie zou kunnen afnemen tijdens de Implementatie.  Behalve rationalisatie moet het ook mogelijk zijn om werkprocessen efficiënter in te richten, waardoor de complexiteit afneemt en de effectiviteit toeneemt. De SVB laat hierin zich graag adviseren. Daarnaast zijn er nog meerdere gewenste werkprocessen (zoals sleutelbeheer, middelen en gebouwbeheer, koppelen proces bezoekersregistratie en parkeerplaats reserveren, bezoekerspas uitgeven) die mede door de beperkingen van de huidige systemen, nog niet zijn gerealiseerd
De Oplossing is bovenal gebruikersvriendelijk en toegankelijk, en stelt onder andere Beheerders in staat om simpel en zelfstandig nieuwe werkprocessen in te richten. Daarnaast moet het mogelijk zijn om nieuwe bron- en doelsystemen snel en simpel toe te voegen aan de Oplossing. 
[bookmark: _Toc160843955]Strategische verwachtingen
De Oplossing faciliteert collaboratie met andere Domeinen. Hoewel de vier Domeinen in de basis gescheiden zijn, moeten er werkprocessen ingericht kunnen worden die ‘Domein-overschrijdend’ zijn, waarbij alle noodzakelijke gegeven onderling uitwisselbaar zijn. Bij deze uitwisseling van gegevens moet het wel mogelijk zijn om bepaalde (privacygevoelige) informatie af te schermen.
Daarnaast moet het mogelijk zijn om simpel en snel nieuwe Domeinen toe te voegen, een en ander tegen vergelijkbare vergoedingen en tarieven zoals door Opdrachtnemer ingevuld in het Prijzenblad.
[bookmark: _Toc160843956]Regievoering 
De SVB wil de eigen dienstverlening over de gehele keten ‘live’ kunnen volgen, en bij afwijkingen bij kunnen sturen. Dus bij Aanvragen (bestellingen, changes), Meldingen (incidenten, storingen) wil de SVB zowel intern als ook extern een Melding/Aanvraag (ticket) kunnen volgen en na kunnen gaan of deze tijdig en correct worden afgehandeld. Dit betekent inzage in doorlooptijden in relatie tot SLA’s en contracten via koppelingen naar ESM/ITSM systemen van externe leveranciers (ESP).
Daarnaast wenst de SVB voor verbetering van de eigen dienstverlening, ook uitgebreide analyse mogelijkheden waarmee bijvoorbeeld zichtbaar kan worden gemaakt welke route een Melding heeft gevolgd en of deze route efficiënt was, of er veel routeringen zijn geweest, en wat de tijd is geweest per stap in het proces, zodat (potentiële) bottlenecks op tijd kunnen worden geïdentificeerd. 
Ook wil de SVB de juiste contactgegevens in de Oplossing hebben voor zowel operationele escalatie en hiërarchische escalaties. Dit betekent dat afspraken uit de DAP ingericht moeten kunnen worden in de Oplossing zodat ze direct zichtbaar zijn bij het afhandelen van een Melding.
[bookmark: _Toc160843957]Train de trainer
Van de Opdrachtnemer wordt verwacht dat de inrichting samen met de SVB wordt uitgevoerd. De Beheerders krijgen daarbij voldoende training en (praktijk)ervaring om gedurende de Exploitatie-fase zelfstandig nieuwe werkprocessen in te kunnen richten en/of kleine aanpassingen in bestaande werkprocessen aan te kunnen brengen, zonder hulp of tussenkomst van de Opdrachtnemer. Bij het inrichten van meer complexe werkprocessen en/of toevoegen van nieuwe Domeinen, kan een beroep worden gedaan op extra ondersteuning van Opdrachtnemer. Deze werkzaamheden vallen onder de noemer Optimalisatie, en worden op verzoek van de SVB uitgevoerd door Opdrachtnemer.
[bookmark: _Toc160843958]Rapportage
De Oplossing beschikt over uitgebreide (standaard) rapportagemogelijkheden, zoals verwacht mag worden van een professioneel ESM-systeem. Het is de verwachting dat de SVB voldoende heeft aan standaardrapportages die zijn ingegrepen in de Oplossing. Voor maatwerkrapportages kan eveneens een beroep worden gedaan op de ondersteuning van Opdrachtnemer. Deze werkzaamheden vallen onder de noemer Optimalisatie, en worden op verzoek van de SVB uitgevoerd door Opdrachtnemer.
[bookmark: _Toc160843959]Gevraagde Dienstverlening
In de toekomstige situatie realiseert de Opdrachtnemer onder andere de hieronder beschreven doelstellingen en eindresultaten, als onderdeel van de Opdracht. De te leveren Dienstverlening is grofweg opgedeeld in drie perioden, waarin de Opdrachtnemer gedurende de Overeenkomst verschillende werkzaamheden uitvoert en capaciteit ter beschikking stelt ten behoeve van de Oplossing en overige onderdelen van de Dienstverlening.
[bookmark: _Toc160843960]Implementatie
De Opdrachtnemer levert alle programmatuur en apparatuur welke noodzakelijk is voor het beschikbaar maken en instandhouden van de Oplossing voor de SVB, voor de duur van de Overeenkomst. Hierbij hoort het installeren (setup) van de ESMA software en het uitvoeren van de basisconfiguratie. Op dit moment worden ook de (vier) 4 Domeinen gecreëerd voor de verschillende gebruikersgroepen, die elk een eigen omgeving kennen, met elk een eigen inrichting en eigen werkprocessen. Hiervoor wordt vooral gebruik gemaakt van standaardsoftware en beschikbare out-of-the-box functionaliteiten, eventueel maatwerk wordt zoveel mogelijk vermeden.
Onderdeel van de Dienstverlening is het ook beschikbaar maken van een webortaal voor de SVB. Dit portaal is compleet, overzichtelijk en gebruikersvriendelijk. Het stelt Gebruikers onder andere in staat om Meldingen/Aanvragen automatisch toe te wijzen en er is een functionaliteit voor backlog tracking. Meldingen kunnen ook automatisch worden genereerd door andere systemen. Externe partijen hebben (beperkt) toegang tot het portaal om proactief Meldingen/Aanvragen te kunnen behandelen. Het is daarnaast mogelijk om via het portaal informatie uit te wisselen met Gebruikers(groepen). 
In deze periode worden de vereiste Koppelingen door Opdrachtnemer gerealiseerd en getest. Daarnaast worden alle overige werkzaamheden uitgevoerd om de Oplossing voor te bereiden op de uiteindelijk inrichting tijdens de opvolgende Transitie periode. 
De Implementatie-periode wordt afgesloten met een acceptatietest door de SVB.
[bookmark: _Toc160843961]Transitie
De Opdrachtnemer richt de Oplossing verder voor de vier Domeinen, waarbij de SVB actief begeleid en geadviseerd wordt ten behoeve van de optimale inrichting. Op dit moment start de basisperiode voor de softwarelicenties, en worden ook licentiekosten in rekening gebracht door Opdrachtnemer.
Data wordt gemigreerd (zoals Asset, CMDB, kennisitems) uit bestaande servicemanagementsystemen naar de Oplossing. Vervolgens worden de Domeinen (en Gebruikers) gefaseerd overgebracht naar de Oplossing. Opdrachtnemer begeleidt dit overgangsproces en ondersteunt actief in het adoptieproces.
Beheerders participeren bij de inrichting van de Oplossing als onderdeel van hun training, hetgeen ze in staat zal stellen om na ingebruikname zelfstandig werkprocessen te kunnen aanmaken of aanpassen, zonder tussenkomst van de Opdrachtnemer. Verder wordt alle noodzakelijke training gegeven aan overige Gebruikers en ook (actuele) gebruiks- en beheerdocumentatie wordt ter beschikking gesteld.
De Transitie-periode wordt afgesloten met een acceptatietest door de SVB.
[bookmark: _Toc160843962]Exploitatie
In deze periode blijft de Oplossing ongestoord en volledig functioneel beschikbaar voor de SVB, en zorgt de Opdrachtnemer onder ander voor housing & hosting van de Oplossing, beschikbaarheid van voldoende reken- en opslagcapaciteit, en alle noodzakelijke connectiviteit middels het instandhouden van Koppelingen en toegankelijkheid.
De Opdrachtnemer draagt zorgt voor alle softwaresupport (updates en upgrades) en voert technisch beheer uit voor de Oplossing. De Beheerders kunnen gebruik maken van helpdesk, die bemand wordt door Nederlandstalige specialisten met kennis van geleverde Dienstverlening aan de SVB.
[bookmark: _Toc160843963]Optimalisatie
Tijdens de Exploitatie-fase levert Opdrachtnemer gevraagd en ongevraagd advies over mogelijke verbeteringen van de Dienstverlening en/of het gebruik hiervan door de SVB. Nieuwe ontwikkelingen en innovaties worden proactief onder de aandacht gebracht van de SVB.
Daarnaast is het waarschijnlijk dat de SVB zeker in de eerste jaren na ingebruikname behoefte heeft aan ondersteuning van de Opdrachtnemer voor het vernieuwen of uitbreiden van functionaliteiten. De Opdrachtnemer heeft hiervoor op redelijke termijn voldoende technische en personele capaciteit beschikbaar, welke door de SVB na schriftelijk verzoek en op offertebasis kan worden ingezet
[bookmark: _Toc160843964]Uit scope
Zowel een 1e lijns helpdesk en ook functioneel beheer van de Oplossing, zijn uitdrukkelijk geen onderdeel van de Opdracht.
[bookmark: _Toc160843965]Gevraagde Opdrachtnemer
De geselecteerd Opdrachtnemer heeft bij voorkeur een Nederlandse vestiging of vertegenwoordiging, met relevantie ervaring in Nederlandse publieke sector of financiële instelling. Diens organisatie moet bovendien in staat om de SVB te begeleiden naar een hoger volwassenheidsniveau met betrekking tot servicemanagementprocessen. Hiervoor wordt door de Opdrachtnemer een bewezen Oplossing aangeboden en zijn diens bedrijfsprocessen dusdanig ingericht dat deze van toegevoegde waarde kunnen zijn voor de SVB bij het uitvoeren van haar wettelijke taken.
De SVB blijft natuurlijk te allen tijde bepalend en zelfstandig in de uitvoering van deze interne servicemanagementprocessen. De Opdrachtnemer echter is proactief ondersteunend en beschikbaar.
Tenslotte is het de ambitie van de SVB om een langdurige samenwerking aan te gaan waarvan alle partijen voordeel hebben.
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