[bookmark: _Toc81835989][image: Afbeelding met tekst, Lettertype, Graphics, schermopname

Door AI gegenereerde inhoud is mogelijk onjuist.]


Uitgangspunten IV-Dienstverlening en doorontwikkeling
Geen ondertitel






Inhoudsopgave
1	Doel van dit document	2
2	Visie op de IV-dienstverlening & doorontwikkeling	2
3	Scope van de IV-Dienstverlening	4
3.1	Service operation	5
3.2	Service transition & design	5
3.3	Continue verbetering van de IV-dienstverlening	6
4	Scope van doorontwikkeling	6
5	Organisatie	7
6	Bijlage Toelichting gehanteerde termen	8
6.1	Service operation	8
6.1.1	Operationele ondersteuning en onderhoud	8
6.1.2	Monitoring en event management	8
6.1.3	Incident-, probleem- en serviceaanvraagmanagement	8
6.1.4	Ketenverantwoordelijkheid en leveranciersmanagement	8
6.1.5	Rapportage en verantwoording	8
6.1.6	Service desk en ondersteuning (1e, 2e en 3e lijn)	9
6.1.7	Access management en gebruikersbeheer	9
6.2	Service transition & design	9
6.2.1	Change management en service validatie	9
6.2.2	Projectmanagement	9
6.2.3	Release- en deploymentmanagement	10
6.2.4	Asset- en configuration management	10
6.2.5	Service level management	10
6.2.6	Capacity management	10
6.2.7	Availability management	10
6.2.8	Continuity management	10
6.2.9	Information security management	10
6.3	Continual service improvement	11



[bookmark: _Toc222127360]Doel van dit document
Het doel van dit document is om de visie van Slachtofferhulp Nederland m.b.t. de IV-dienstverlening en doorontwikkeling van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning te beschrijven. Mede op basis van de marktconsultatie worden deze uitgangspunten verder uitgewerkt tot non-functionele eisen. 
[bookmark: _Toc222127361]Visie op de IV-dienstverlening & doorontwikkeling
Slachtofferhulp Nederland (SHN) beoogt met de voorgenomen aanbesteding van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning  een partij te contracteren met bewezen kennis en ervaring op het gebied van de volgende twee gebieden:
· de levering en doorontwikkeling 
· de IV-dienstverlening

Deze componenten hangen nauw met elkaar samen. SHN beoogt dat één partij integraal verantwoordelijk wordt voor de levering, de implementatie, doorontwikkeling én de IV-dienstverlening van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning, inclusief de koppelingen. SHN heeft als doel hiermee zowel operationele betrouwbaarheid in het gebruik en het beheer te bereiken als de doorontwikkeling gecontroleerd en toekomstbestendig te laten plaatsvinden.

De SHN Cliënt- en Casusondersteuning is ontworpen en ingericht conform de kwaliteitskenmerken zoals beschreven in de ISO 25010-norm voor softwarekwaliteit. De SHN Cliënt- en Casusondersteuning kenmerkt zich dan ook door een hoge mate van onderhoudbaarheid, aanpasbaarheid, betrouwbaarheid, beheersbaarheid, beschikbaarheid en veiligheid, beschikt over een adequate prestatie-efficiëntie, voldoet aan de functionele eisen en is goed koppelbaar met andere systemen.

Vanwege de aard en gevoeligheid van de cliëntgegevens hanteert SHN een streng informatiebeveiligings- en privacybeleid. De oplossing dient ten aanzien van informatiebeveiliging te voldoen aan de eisen zoals gesteld in de ISO 27001-norm.
Het verlies, ongewenst versleutelen of ongeautoriseerd openbaar raken van gegevens dient te allen tijde te worden voorkomen. Het risico van secundaire victimisatie als gevolg van een beveiligingsincident, datalek of ransomware-aanval dient bij doorontwikkeling en IV-dienstverlening altijd gewogen te worden.

Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het effectief en efficiënt zorgdragen voor activiteiten en processen op het gebied van de informatiebeveiliging (security). De SHN Cliënt- en Casusondersteuning dient zodanig te zijn ingericht dat risico’s op ongeautoriseerde toegang, misbruik en dataverlies worden geminimaliseerd. SHN eist tenminste het volgende:
Op netwerkniveau moet het onmogelijk zijn om vanaf een publiek netwerk of niet vertrouwd netwerk toegang te krijgen tot de systemen van SHN voor mensen of applicaties die daarvoor geen expliciete toestemming hebben
alle gegevens die via externe verbindingen worden verzonden, zijn versleuteld met een modern en afdoende encryptie algoritme
Toegang wordt uitsluitend verleend op basis expliciete rechtentoekenning aan groepen en individuen
· Er is sprake van invoervalidatie ter voorkoming van manipulatie en corruptie van gegevens, content en metadata, waardoor de vertrouwelijkheid, integriteit en/of beschikbaarheid niet aangetast kan worden
· Transacties en bewerkingen van gebruikers zijn traceerbaar en worden vastgelegd in auditeerbare logbestanden
Informatiebeveiliging is een integraal onderdeel van het architectuurontwerp en blijft dit gedurende de gehele levenscyclus van de oplossing

De SHN Cliënt- en Casusondersteuning is een bedrijfskritieke systeem dat 24/7 beschikbaar dient te zijn zonder down-time. SHN hanteert vooralsnog een beschikbaarheidswens van 99,99%, exclusief gepland onderhoud, maar wenst de implicaties van deze wensnader te onderzoeken. Bij systeemfouten mag geen dataverlies optreden en er dient een actueel, getest en onderhouden calamiteitenplan beschikbaar te zijn. Bij een calamiteit is dataverlies (RPO) van maximaal 4 uur toegestaan. 

De SHN Cliënt- en Casusondersteuning beschikt in de productieomgeving over adequate prestatiesnelheid en performance. Ook bij piekbelasting, zowel in aantallen gebruikers als transacties, blijven prestaties binnen de gestelde normen. Laadtijden van schermen, reactie- en verwerkingstijden van functionaliteiten, het opslaan van gegevens en het uitvoeren van zoekopdrachten dienen in de regel binnen 1 seconde plaats te vinden en mogen maximaal 2 seconden bedragen. Inschrijvers zal worden gevraagd aan welke prestatie-snelheden voldaan kan worden. 
Voor de test-, training- en acceptatieomgevingen worden vooraf aan de voorgenomen aanbesteding aanvullende vereisten vastgesteld. Voor alle omgevingen geldt dat deze volledig gescheiden van andere afnemers van de geboden oplossing.

Om de continuïteit te waarborgen is een optimale inrichting van de IV-dienstverlening nodig. Continuïteit is het vermogen om de dienstverlening te blijven leveren en bij verstoringen de SHN Cliënt- en Casusondersteuning tijdig en gecontroleerd te herstellen. Dit omvat onder meer het borgen van voldoende beschikbaarheid (up-time), het maken en beheren van back-ups, het beschikken over duidelijke herstelprocedures en failover-voorzieningen, evenals een effectieve incidentafhandeling en disaster recovery. Daarnaast is continue monitoring en alerting nodig om verstoringen vroegtijdig te signaleren en de impact op de continuïteit tot een minimum te beperken. Betrouwbaarheid en stabiliteit zijn hierbij essentieel. De SHN Cliënt- en Casusondersteuning functioneert zonder ongeplande verstoringen, is voorspelbaar tijdens het gebruik, functioneert consistent en correct en gegevens worden volledig en op de juiste manier verwerkt. De continuïteit van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning is tot slot ook geborgd door haar overdraagbaarheid, de mogelijkheid tot retransitie, herstelbaarheid, aanwezigheid van een adequaat calamiteitenplan en schaalbaarheid.

De SHN Cliënt- en Casusondersteuning beschikt over een toekomstbestendige architectuur, opgebouwd uit losely coupled en afzonderlijk herkenbare modules, die het mogelijk maakt innovatieve functionaliteiten te realiseren die aansluiten op veranderende gebruikersbehoeften, technologische ontwikkelingen en organisatorische doelstellingen. 
De SHN Cliënt- en Casusondersteuning is snel en eenvoudig aanpasbaar, zodat nieuwe functionaliteit efficiënt kan worden doorgevoerd met minimale impact op bestaande componenten en zonder ingrijpende aanpassingen aan de bestaande architectuur.
Wijzigingen in de SHN Cliënt- en Casusondersteuning door het toevoegen van nieuwe functionaliteit of voor onderhoud zijn goed testbaar en zijn goed gedocumenteerd. 
De SHN Cliënt- en Casusondersteuning biedt functionaliteit om vast te leggen hoe het systeem zich gedraagt en welke handelingen gebruikers uitvoeren. Deze informatie is inzichtelijk ten behoeve van verantwoording en controle. Daarnaast wordt technische logging vastgelegd van alle relevante softwarecomponenten, waaronder applicatie-interacties, foutmeldingen en het gebruik van systeemresources. Deze informatie wordt door beheerders gebruikt voor monitoring, analyse en foutoplossing. Logbestanden zijn onveranderbaar en het is mogelijk bewaartermijnen voor loggegevens in te stellen.
De SHN Cliënt- en Casusondersteuning wordt 24/7 geautomatiseerd gemonitord op beschikbaarheid, prestaties en veiligheid. Responsetijden van kritieke gebruikersacties worden continu gemeten en gelogd en bij overschrijding van vastgestelde performance-drempels wordt (geautomatiseerd) gealarmeerd. Beveiligings- en auditlogs worden centraal opgeslagen en zijn niet aanpasbaar. Logbestanden zijn beperkt toegankelijk voor door SHN geautoriseerde personen. Ook kritieke infrastructuurcomponenten worden gemonitord en er wordt proactief gealarmeerd bij dreigende resource-uitputting. 
Externe koppelingen worden gemonitord op beschikbaarheid en foutgedrag, waarbij automatische alerts worden gegenereerd bij verstoringen. Alle meldingen en alerts worden verzonden via vooraf vastgestelde communicatiekanalen en geregistreerd in een incident managementsysteem. Beheerders beschikken over dashboards met nader te bepalen KPI’s en kunnen periodiek rapportages genereren ten behoeve van SLA-monitoring en kwaliteitsverantwoording.
[bookmark: _Toc222127362]Scope van de IV-Dienstverlening
Onder IV-dienstverlening verstaat SHN de inrichting en uitvoering van de organisatie en processen ten aanzien van:
Service operation
Service transition & design
Continue verbetering van de IV-dienstverlening
Deze processen zijn in scope van de voorgenomen aanbesteding. SHN is voornemens deze processen en de bijbehorende KPI’s tijdens de aanbestedingsfase vast te leggen in een service level agreement en dossier afspraken en procedures (DAP). Daarnaast dient een inschrijver een plan voor te stellen waarin de transitie van bouw/levering naar dienstverlening wordt uitgewerkt en de wijze waarop, aan het einde van de looptijd van de overeenkomst, de IV-dienstverlening wordt overgedragen aan de opvolgend dienstverlener, SHN of een andere door SHN aan te wijzen partij. Hierbij moet tenminste blijken hoe de continuïteit gewaarborgd blijft.  

[bookmark: _Toc222127363]	Service operation
Service operation betreft het effectief en efficiënt uitvoeren van activiteiten en processen gericht op het leveren en in stand houden van de dienstverlening van De SHN Cliënt- en Casusondersteuning, conform overeengekomen serviceniveaus en KPI’s. 
Service operation dient ingericht te zijn als een beheerst proces waarbij prestaties aantoonbaar worden gemonitord en er gestuurd op basis van vooraf vastgestelde KPI’s.
Hieronder vallen in ieder geval de onderstaande processen:
Operationele ondersteuning en onderhoud
Monitoring en event management
Incident-, probleem- en serviceaanvraagmanagement
Ketenverantwoordelijkheid en leveranciersmanagement
Rapportage en verantwoording
Service desk en ondersteuning (1e, 2e en 3e lijn)
Access management en gebruikersbeheer
In het hoofdstuk “Definities” wordt worden deze processen gedefinieerd.

[bookmark: _Toc222127364]Service transition & design
Service transition betreft het effectief en efficiënt realiseren van wijzigingen aan De SHN Cliënt- en Casusondersteuning, waarbij nieuwe of gewijzigde functionaliteit gecontroleerd, getest en beheerst wordt overgedragen naar de productieomgeving, zonder verstoring van de bestaande dienstverlening. 
Service transition wordt ingericht als een beheerst proces waarbij wijzigingen aantoonbaar worden gerealiseerd op basis van vooraf vastgestelde KPI’s, met als doel stabiele, voorspelbare en gecontroleerde introductie van nieuwe of gewijzigde functionaliteit. Onder Service transition vallen in ieder geval de onderstaande processen: 
Change management en service validatie
Projectmanagement
Release- en deploymentmanagement
Asset- en configuration management
Service level management
Capacity management
Availability management
Continuity management
Information security management
In het hoofdstuk “Definities” wordt worden deze processen gedefinieerd.

[bookmark: _Toc222127365]Continue verbetering van de IV-dienstverlening
Continual service improvement betreft het structureel verbeteren van de dienstverlening rondom de SHN Cliënt- en Casusondersteuning op basis van meetbare prestaties, analyses en feedback. 
Continual service improvement wordt ingericht als een structureel proces, waarbij verbeteringen aantoonbaar worden onderbouwd met KPI’s en periodiek worden geëvalueerd en gecontroleerd worden doorgevoerd.
In het hoofdstuk “Definities” worden de activiteiten m.b.t. continual service improvement gedefinieerd.
[bookmark: _Toc222127366]Scope van de doorontwikkeling
De SHN Cliënt- en Casusondersteuning maakt doorontwikkeling mogelijk door aanpasbaarheid, onderhoudbaarheid, testbaarheid en toekomstbestendigheid expliciet te borgen, zodat nieuwe functionaliteit gecontroleerd, voorspelbaar en duurzaam kan worden gerealiseerd.
Doorontwikkeling vindt plaats onder regie van SHN binnen een duidelijke governance-structuur, waarin prioritering, besluitvorming en verantwoordelijkheden expliciet zijn vastgelegd.
De SHN Cliënt- en Casusondersteuning moet overdraagbaar zijn aan een andere dienstverlener bij einde van de contractperiode en retransitie.

De SHN Cliënt- en Casusondersteuning dient een eenvoudig aanpasbaar en flexibel platform te zijn, waarbij maximaal gebruik gemaakt wordt van haar standaard componenten. Aanvullingen worden bij voorkeur op basis van configuratie, low-code of no-code doorgevoerd zonder aanpassingen in het standaardproduct zelf. Het moet dus niet nodig zijn om binnen het standaardproduct maatwerk te maken d.w.z. aanpassingen door middel van wijzigingen in programmacode van het standaardproduct. 
We verwachten van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning dat maatwerk zeer beperkt nodig moet zijn, waarbij vereist is dat dergelijk maatwerk onderdeel van het standaardproduct wordt.
Voor zover programmatuur wordt ontwikkeld maakt de SHN Cliënt- en Casusondersteuning gebruik van een geautomatiseerde CI/CD-straat. Codewijzigingen worden hierbij automatisch gedeployed en getest en via een logisch gescheiden OTAP-omgeving gecontroleerd uitgerold naar de productieomgeving. Versiebeheer is structureel ingericht, deployments zijn herhaalbaar en het uitvoeren van gecontroleerde rollbacks is mogelijk. De documentatie van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning is volledig, actueel en beschikbaar voor beheer en doorontwikkeling. De documentatie wordt verschaft aan SHN. 

SHN hanteert op dit moment een agile werkwijze gebaseerd op het scrum framework. Hierbij ligt de rol van de Product Owner bij SHN. Bij het uitvoeren van grote en impactvolle wijzigingen aan de SHN Cliënt- en Casusondersteuning, die niet binnen regulier beheer of standaard change management kunnen worden gerealiseerd, is in overleg ook een waterfall aanpak mogelijk. 
[bookmark: _Toc222127367]Organisatie
De opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het realiseren van de doelstellingen met betrekking tot de IV-dienstverlening en doorontwikkeling. Hiertoe richt de opdrachtnemer een IV-dienstverlenings- en productmanagementorganisatie in met duidelijke rollen, verantwoordelijkheden en een heldere overlegstructuur.
De overlegstructuur is ingericht op strategisch, tactisch en operationeel niveau en ondersteunt de sturing, afstemming en besluitvorming rondom de SHN Cliënt- en Casusondersteuning.

De opdrachtnemer werkt bij het realiseren van de dienstverleningsdoelstellingen nauw samen met de product owner en de relevante functionarissen van de IV-afdeling van SHN. SHN acht het van groot belang dat de opdrachtnemer de integrale verantwoordelijkheid neemt voor de IV-dienstverlening van de volledige SHN Cliënt- en Casusondersteuning, inclusief alle gekoppelde systemen en interfaces.
Aan de zijde van SHN is een product owner verantwoordelijk voor de inhoudelijke sturing en prioritering van (innovatieve) wijzigingsverzoeken. Aan de zijde van de opdrachtnemer wordt een product manager aangewezen die verantwoordelijk is voor de doorontwikkeling van De SHN Cliënt- en Casusondersteuning, in afstemming met de product owner van SHN.
Tijdens de marktconsultatie beoogt SHN inzicht te verkrijgen in de benodigde inzet van personeel en het aantal manuren van de betrokken functionarissen t.a.v. de IV-dienstverlening. Naar verwachting omvat dit op operationeel niveau minimaal de volgende rollen:
• Service level manager
• Incident manager
• Change manager
• Architect
• Security officer
• Netwerkspecialist
• 1e-lijn supportmedewerker / servicedeskmedewerker
• 2e- en 3e-lijn supportmedewerker
• Ontwikkelaars





[bookmark: _Toc222127368]Bijlage Toelichting gehanteerde termen

[bookmark: _Toc222127369]Service operation
[bookmark: _Toc222127370]Operationele ondersteuning en onderhoud
Het uitvoeren van alle operationele en technische ondersteuningsactiviteiten die noodzakelijk zijn voor het continu functioneren van De SHN Cliënt- en Casusondersteuning, conform de overeengekomen service levels.
Het uitvoeren van preventief, correctief en regulier onderhoud aan applicaties, systemen, infrastructuur, besturingssystemen en onderliggende voorzieningen, teneinde incidenten te voorkomen, storingen te verhelpen en de operationele levensduur te waarborgen.
Het actueel houden van alle relevante softwarecomponenten, certificaten en beveiligingsniveaus.
[bookmark: _Toc222127371]Monitoring en event management
Het uitvoeren van event management, waaronder het monitoren en loggen van de geboden services (inclusief error-, warning- en debuglogging).
Het 24x7 geautomatiseerd monitoren van beschikbaarheid en capaciteit van kritieke systemen, met automatische alarmering bij overschrijding van vastgestelde drempelwaarden.
Het proactief treffen van maatregelen ter voorkoming van incidenten op basis van monitoring- en loggegevens.
[bookmark: _Toc222127372]Incident-, probleem- en serviceaanvraagmanagement
Het klantgericht afhandelen van serviceaanvragen, waaronder standaardwijzigingen en informatieverzoeken.
Het uitvoeren van incidentmanagement voor de gehele SHN Cliënt- en Casusondersteuning inclusief de koppelingen. Hierbij neemt de leverancier de verantwoordelijkheid voor de centrale technisch-operationele coördinatie bij storingen en calamiteiten over de gehele keten, inclusief registratie, communicatie en oplossing.
Het uitvoeren van probleemmanagement gericht op het structureel voorkomen van herhaling van incidenten.
[bookmark: _Toc222127373]Ketenverantwoordelijkheid en leveranciersmanagement
Het nemen van verantwoordelijkheid voor de gehele dienstverlening binnen de keten, inclusief actieve samenwerking met aanpalende organisaties en leveranciers voor zover noodzakelijk voor het functioneren, onderhouden en doorontwikkelen van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning.
[bookmark: _Toc222127374]Rapportage en verantwoording
Het rapporteren over de dienstverlening en prestaties conform de overeengekomen KPI’s en serviceniveaus.
Het realiseren van de overeengekomen KPI’s.
Het beschikbaar stellen van managementinformatie ten behoeve van sturing, verantwoording en continue verbetering.

[bookmark: _Toc222127375]Service desk en ondersteuning (1e, 2e en 3e lijn)
Het inrichten en uitvoeren van een service desk als centraal aanspreekpunt voor gebruikers en beheerders van SHN.
Het afhandelen van meldingen en serviceverzoeken volgens een 1e-, 2e- en 3e-lijns ondersteuningsmodel, waarbij:
1e lijn verantwoordelijk is voor registratie, eerste analyse en afhandeling van standaardvragen;
2e lijn verantwoordelijk is voor functionele en applicatieve ondersteuning;
3e lijn verantwoordelijk is voor specialistische en technische ondersteuning, waaronder leveranciers en ontwikkelteams.
Het registreren, opvolgen en afsluiten van alle meldingen in een centraal registratiesysteem.
[bookmark: _Toc222127376]Access management en gebruikersbeheer
Het uitvoeren van access management, waaronder het beheren van gebruikersaccounts, rollen en autorisaties.
Het toekennen, wijzigen en intrekken van toegangsrechten op basis van expliciete autorisatie en vastgestelde procedures.
Het faciliteren van wachtwoordherstel conform beveiligingsrichtlijnen.
Het periodiek controleren en evalueren van toegekende rechten.

[bookmark: _Toc222127377]Service transition & design
[bookmark: _Toc222127378]Change management en service validatie
Het uitvoeren van change management met als doel de SHN Cliënt- en Casusondersteuning gecontroleerd aan te passen aan veranderende eisen en wensen van SHN, waarbij wordt vastgesteld dat de oplossing voldoet aan functionele, technische, beveiligings- en beheervereisten.
Het vastleggen en beoordelen van wijzigingen, het uitvoeren van impactanalyses, het plannen en doorvoeren van wijzigingen en het verifiëren dat deze voldoen aan de gestelde eisen.
Het hanteren van een met SHN afgestemde teststrategie en het uitvoeren van testmanagement als integraal onderdeel van het release- en deploymentproces.
Het waarborgen dat wijzigingen testbaar zijn en een met SHN afgestemd testplan doorlopen, waarin onder meer is vastgelegd wat, hoe, door wie en waarmee wordt getest en hoe het acceptatieproces verloopt.
[bookmark: _Toc222127379]Projectmanagement
Het plannen, coördineren en uitvoeren van grote en impactvolle wijzigingen aan De SHN Cliënt- en Casusondersteuning, die niet binnen regulier beheer of standaard change management kunnen worden gerealiseerd. Deze wijzigingen worden uitgevoerd in nauwe samenwerking met SHN en kennen een duidelijke afbakening in scope, planning, budget en verantwoordelijkheden.
Het beschikbaar stellen van voldoende en passende resources om aan de behoeften van SHN te voldoen.
[bookmark: _Toc222127380]Release- en deploymentmanagement
Het plannen, voorbereiden en uitvoeren van releases en deployments conform vastgestelde procedures.
Het gecontroleerd uitrollen van wijzigingen via de OTAP-straat, inclusief de mogelijkheid tot rollback.
[bookmark: _Toc222127381]Asset- en configuration management
Het uitvoeren van asset- en configuration management, waaronder het beheren en actueel houden van configuratie-items, afhankelijkheden en versies.
[bookmark: _Toc222127382]Service level management
Het vaststellen, monitoren en evalueren van serviceniveaus voor De SHN Cliënt- en Casusondersteuning.
Het borgen van afspraken over prestaties, beschikbaarheid en ondersteuning in SLA’s en bijbehorende KPI’s.
Het realiseren van de overeengekomen KPI’s.
Het periodiek rapporteren over de naleving van serviceniveaus en het bespreken van afwijkingen.
Het initiëren van verbetermaatregelen bij structurele afwijkingen van afgesproken serviceniveaus.
[bookmark: _Toc222127383]Capacity management
Het plannen, monitoren en beheren van capaciteit om te waarborgen dat de SHN Cliënt- en Casusondersteuning voldoet aan huidige en toekomstige gebruiksbehoeften.
Het monitoren van capaciteit op het gebied van gebruikers, transacties, dataopslag en systeemresources.
Het tijdig signaleren van capaciteitsknelpunten en het initiëren van schaalmaatregelen.
Het afstemmen van capaciteitsplanning op verwachte groei en doorontwikkeling.
[bookmark: _Toc222127384]Availability management
Het borgen van de beschikbaarheid van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning conform overeengekomen beschikbaarheidseisen.
Het monitoren en analyseren van beschikbaarheid en uitval.
Het identificeren en implementeren van maatregelen ter voorkoming van verstoringen.
Het evalueren van beschikbaarheidsrisico’s en het initiëren van verbeteringen.
[bookmark: _Toc222127385]Continuity management
Het waarborgen van de continuïteit van de SHN Cliënt- en Casusondersteuning bij verstoringen en calamiteiten.
Het opstellen, onderhouden en periodiek testen van calamiteiten- en herstelplannen.
Het borgen van back-up- en herstelvoorzieningen conform vastgestelde eisen.
Het evalueren van incidenten en calamiteiten ten behoeve van structurele verbetering van de continuïteit.
[bookmark: _Toc222127386]Information security management
Het borgen van de vertrouwelijkheid, integriteit en beschikbaarheid van gegevens binnen De SHN Cliënt- en Casusondersteuning.
Het implementeren en onderhouden van passende beveiligingsmaatregelen conform geldende normen en beleid.
Het uitvoeren van toegangsbeheer, logging en monitoring van beveiligingsrelevante gebeurtenissen.
Het tijdig signaleren, registreren en afhandelen van beveiligingsincidenten.
Het periodiek evalueren en actualiseren van beveiligingsmaatregelen.

[bookmark: _Toc222127387]Continual service improvement
Het structureel identificeren, prioriteren en realiseren van verbeteringen in de dienstverlening rondom De SHN Cliënt- en Casusondersteuning.
Het periodiek evalueren van prestaties, serviceniveaus, incidenten, wijzigingen en gebruikerservaringen als input voor verbeterinitiatieven.
Het gebruiken van meetbare KPI’s, SLA-rapportages en managementinformatie om verbeterkansen te onderbouwen.
Het vastleggen en bewaken van verbeteracties in een verbeterregister of -backlog, inclusief prioriteit, eigenaar en voortgang.
Het afstemmen van verbeterinitiatieven met SHN, waarbij rekening wordt gehouden met strategische doelstellingen, beschikbare capaciteit en impact op de dienstverlening.
Het borgen dat verbeteringen gecontroleerd worden doorgevoerd via de vastgestelde change- en releaseprocessen.
Het evalueren van de effectiviteit van doorgevoerde verbeteringen en het bijstellen waar nodig.
Het stimuleren van een cultuur van continue verbetering, waarbij feedback van gebruikers, beheerders en ketenpartners actief wordt benut.
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