


Inhoudelijke opdrachtbeschrijving
Centrale ITSM-omgeving voor Shared Care Noord
1. Beoogde werkwijze
De gewenste meldingsketen is in de technische intake van 16 september 2026 in hoofdlijnen als volgt beschreven. De exacte proces- en statusafspraken worden in de verdere uitwerking bevestigd.
1.  Een medewerker meldt een incident, vraag of serviceverzoek via het ITSM-kanaal van het eigen ziekenhuis.
2.  Het lokale team beoordeelt de melding, verricht triage en verzamelt waar nodig aanvullende informatie.
3.  Wanneer een melding betrekking heeft op het gezamenlijk EPD-beheer, draagt het lokale team deze over aan de centrale SCN-omgeving.
4.  De centrale omgeving maakt voor deze overdracht een herkenbaar, gekoppeld ticket beschikbaar, met de afgesproken gegevens, beschikbare historie en relevante bijlagen.
5.  Een SCN-behandelaar of behandelgroep neemt het ticket in behandeling en kan onderzoek, voortgang, interne samenwerking en oplossing vastleggen.
6.  Een verzoek om aanvullende informatie, een reactie van de melder en relevante voortgangsgegevens worden via de koppelingen tussen beide systemen doorgegeven.
7.  SCN meldt het ticket gereed of geeft het terug aan een lokaal IT-team als lokale actie nodig is of het ticket niet binnen SCN thuishoort.
8.  De verdere sluiting en een eventuele heropening verlopen volgens nader vast te stellen afspraken voor de betrokken systemen.
Het operationele eigenaarschap van een overgedragen melding ligt tijdens de centrale behandeling bij SCN. Het lokale systeem blijft voor de oorspronkelijke melder zichtbaar. Als SCN een ticket teruggeeft, moet het lokale team de vereiste vervolgactie kunnen herkennen.
2. Inhoud en afbakening van de opdracht
De gevraagde prestatie omvat de levering en inrichting van de centrale ITSM-oplossing én het integraalwerkend opleveren van de drie koppelingen met de bestaande lokale ITSM-omgevingen. De centrale omgeving moet geschikt zijn voor de beoogde werkzaamheden van een gezamenlijke beheerorganisatie van indicatief circa 110 beheerders.
De leverancier van de centrale ITSM-oplossing is verantwoordelijk voor de integrale realisatie van de koppelingen. De leverancier mag voor benodigde werkzaamheden samenwerken met andere partijen, waaronder partijen met kennis van de bestaande omgevingen. De verantwoordelijkheid voor het werkende resultaat blijft bij de leverancier. In de aanbieding moeten de noodzakelijke werkzaamheden, afhankelijkheden, inzet van eventuele derden en bijbehorende kosten inzichtelijk worden gemaakt.
De opdracht betreft niet de vervanging van de lokale ITSM-systemen van UMCG, Treant en OZG, noch de realisatie van de gezamenlijke Epic-EPD-omgeving. De gedetailleerde functionele en integratie-eisen zijn opgenomen in het afzonderlijke Programma van Eisen (Excel).


3. Uitgangspunten voor gegevensuitwisseling
De koppelingen ondersteunen tweerichtingsverkeer. In de technische intake zijn onder meer de volgende gegevens- en processtromen onderscheiden:
	Onderdeel
	Gewenst resultaat

	Ticketoverdracht
	Aanmaken van een centraal ticket op basis van een lokaal beoordeelde EPD-melding, met verwijzing naar de bronorganisatie en het oorspronkelijke ticket.

	Inhoud en bijlagen
	Overdracht van omschrijving, toelichting, beschikbare ticketgeschiedenis, melderinformatie en relevante documenten of screenshots.

	Communicatie
	Vragen aan de melder, reacties en opmerkingen uitwisselen zodat de melder het lokale systeem kan blijven gebruiken.

	Voortgang
	Relevante statussen en voortgang in beide richtingen bijwerken, met aandacht voor verschillen in statusmodellen.

	Retour en sluiting
	Tickets kunnen teruggeven aan een lokaal IT-team; gereedmelden, sluiten en heropenen volgens gezamenlijk vast te stellen afspraken.

	Technische beheersing
	Herleidbare koppeling tussen tickets, inzicht in foutgevallen, herstelmogelijkheden en beheerbare vertaling van organisatieafhankelijke velden.



Als voorbereidend uitgangspunt is genoemd dat via de koppelingen geen patiëntinformatie wordt uitgewisseld. Tegelijkertijd kunnen vrije tekstvelden, screenshots of bijlagen onbedoeld gevoelige informatie bevatten. De concrete omgang hiermee moet vóór ingebruikname worden vastgesteld door de betrokken partijen.
4. Planning en oplevering
De centrale ITSM-omgeving en de koppelingen met UMCG, Treant en OZG moeten uiterlijk eind maart 2027 gerealiseerd, getest en geaccepteerd zijn voor productiegebruik. Op dat moment start UMCG met de gezamenlijke Epic-omgeving.
Treant en OZG sluiten volgens de huidige planning op 11 juni 2027 aan op het gezamenlijke Epic. De periode tussen de start van UMCG en deze aansluiting kan benut worden voor verdere praktijk- en ketentesten van zowel de nieuwe EPD-omgeving als de ITSM-afhandeling en -koppelingen. Het uitgangspunt is dat de benodigde koppelingen in die periode niet eerst nog ontwikkeld hoeven te worden.
De aanbieding moet inzicht bieden in de haalbaarheid van deze oplevering, de afhankelijkheden tussen de leverancier en de betrokken ziekenhuizen, de wijze van testen en de daarvoor benodigde inzet. De concrete acceptatiescenario’s, procesafspraken en formele acceptatieprocedure worden in de verdere voorbereiding vastgesteld.
5. Gebruikers en overgang
Voor de toekomstige beheerorganisatie wordt uitgegaan van indicatief circa 110 medewerkers die met de centrale ITSM-omgeving gaan werken. Naar huidige verwachting zijn circa 80 van deze medewerkers afkomstig van UMCG. Zij zijn betrokken bij het UMCG-beheer en de lopende invoering van TOPdesk, inclusief bijbehorende opleiding.
Bij het bepalen van de benodigde invoeringsactiviteiten en kosten is deze bestaande kennispositie relevant. De leverancier wordt gevraagd de benodigde opleiding, begeleiding en aanvullende inspanning voor de aangeboden oplossing inzichtelijk te maken. Hiermee kan de feitelijke overgangsinspanning worden vergeleken zonder één leverancier of product voor te schrijven.
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