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[bookmark: _Toc162169817][bookmark: _Toc308111840]Inleiding
Regelhulp is een wegwijzer van de overheid naar zorg, hulp en financiële regelingen. Het is een webportal  met informatie en formulierenfunctionaliteit (www.regelhulp.nl).
Het Ministerie van VWS, Directie Langdurige Zorg is op zoek naar een leverancier die de beheeractiviteiten met betrekking tot de Webredactie van Regelhulp.nl kan uitvoeren. 

Het programma (meerdere projecten) waarbinnen deze webportal gerealiseerd is, zal eind 2011 worden afgerond. Het beheer van de webportal wordt vervolgens uitbesteed aan verschillende partijen. In deze aanbesteding staat de Webredactie centraal. Onder de Webredactie van Regelhulp vallen de onderdelen  Service Desk, Functioneel beheer en Content beheer. 

Om de overgang van programma naar beheer goed te laten verlopen, is een transitieperiode bepaald van 1 oktober tot en met 1 april 2012. Deze transitie zal in twee fases worden gerealiseerd om de kwaliteit en de continuïteit van de dienstverlening te borgen. De 1ste fase is gericht op het succesvol afronden van alle activiteiten binnen het Programma Regelhulp en in de 2de fase worden de beheerprocessen ingericht en overgedragen aan de lijn- en beheerorganisaties.

Het overdragen van de Webredactie valt in de 2de fase en  is gepland van 1 februari tot 1 april. Vanuit het programma Regelhulp (Transitieteam) ligt hierbij de focus op kennisoverdracht , kennisbehoud en ondersteuning bij de transitie en implementatie van de Webredactie. Er wordt een Handboek Beheer opgesteld waarin alle ins en outs staan beschreven voor de in te richten processen en uit te voeren activiteiten. 
 
Dit programma van eisen vormt de basis voor de Europese aanbesteding van de Webredactie voor de webportal Regelhulp. 
[bookmark: _Toc308111841]Doelstelling
De doelstellingen van dit document zijn: 

· Een complete beschrijving, samenhang en kaderstelling geven voor de Webredactie voor de Europese aanbesteding. 
· Inzicht geven in de eisen die gesteld worden aan de Webredactie door het Programma Regelhulp.
· Kwaliteitscriteria beschrijven voor de selectie van een leverancier  voor de Webredactie van Regelhulp.
 
[bookmark: _Toc308111842]Leeswijzer
Deze leeswijzer bevat een korte weergave van de onderwerpen die in dit document aan de orde komen. In hoofdstuk 2 wordt achtergrondinformatie gegeven over het ontstaan van de webportal Regelhulp, gevolgd door in hoofdstuk 3 de uitgangspunten voor deze aanbesteding. Hoofdstuk 4 geeft inzicht in het platform en de koppelingen en systemen binnen Regelhulp. In hoofdstuk 5  wordt aandacht besteed aan de organisatie van beheer Regelhulp, waarbinnen de webredactie een onderdeel is. Vervolgens komt in hoofdstuk 6 de Webredactie en in hoofdstuk 7, 8 en 9 de verschillende onderdelen van de Webredactie uitgebreid aan bod.
In hoofdstuk 10 treft u een opsomming van de knock-out criteria en de kwaliteitseisen die gesteld worden aan het plan van aanpak voor de transitie en de inrichting van het beheer van de webredactie. 

[bookmark: _Toc308111843]Achtergrond Regelhulp.nl  
Regelhulp bestaat al  bijna 4 jaar. Het is een initiatief van de ministeries van Volksgezondheid, Welzijn en Sport (VWS) en Sociale Zaken en Werkgelegenheid (SZW). Er wordt samengewerkt met ketenpartners in de zorg en sociale zekerheid, zoals het Uitvoeringsinstituut Werknemersverzekeringen (UWV), Centrum Indicatiestelling Zorg (CIZ), Sociale Verzekeringsbank (SVB) en gemeenten. Deze instanties voeren veel wettelijke regelingen uit die betrekking hebben op dezelfde doelgroep. Dat maakt het voor de mensen in deze doelgroep en voor (zorg)professionals lastig om alle voorzieningen en regelingen te overzien. Regelhulp.nl is vooral bedoeld voor mantelzorgers, ouders/opvoeders, gehandicapten, chronisch zieken en ouderen. Het geeft uitleg over voorzieningen,  mogelijke oplossingen en wetgeving op het gebied van zorg, welzijn en sociale zekerheid, aangevuld met lokale informatie van gemeenten. Regelhulp.nl verwijst ook naar de juiste instanties. 

Het doel van Regelhulp.nl is om het makkelijker te maken zelfstandig de weg te vinden naar de dienstverlening van de overheid en mogelijke oplossingen in gang te zetten. Regelhulp biedt informatie en de mogelijkheid om een digitaal formulier in te dienen bij de betrokken organisaties.

De informatie is zo compleet en actueel mogelijk, onder meer ontsloten via een intelligente vraagverheldering op basis van beslisregels. Om bij te dragen aan eenduidige informatie, onafhankelijk van de ingang, wordt Regelhulp ook als ‘service’ aangeboden vanuit andere portalen zoals ‘De Zorgregelaar’ en ‘Zorgportaal Rijnmond’. Waar of hoe de klant ook aanklopt; hij wordt op dezelfde manier geholpen en komt bij de juiste organisatie terecht.

In de huidige situatie kunnen bezoekers van de site een keuze maken uit drie ingangen; Mijn situatie, Informatie en Direct aanvragen. Naar aanleiding van de laatste usability test wordt eind dit jaar de homepage vereenvoudigd naar 2 hoofdingangen:
· Mijn situatie: een handige serie vragen om stap voor stap de hulpvraag en de mogelijke oplossingen in kaart te brengen.
· Informatie: in twee klikken een overzicht van relevante oplossingen voor verschillende situaties.
Verder onder direct aanvragen een zoekbox met een overzicht van alle formulieren.

Regelhulp.nl heeft ca. 60.000 bezoekers (van wie ca 40.000 unieke bezoekers) per maand. Het aantal aanvraagformulieren dat verstuurd wordt via de webportal is ca. 400-500 per maand. Naast uitvoeringsorganisaties is ruim 95% van de gemeenten aangesloten. 

Het webloket wordt zeer gewaardeerd door klanten en hun belangenorganisaties. Ook hebben veel organisaties in de zorg en op het terrein van digitale dienstverlening belangstelling voor samenwerking met Regelhulp. De bekendheid is nog niet voldoende, hier is de afgelopen maanden en wordt de komende maanden nog veel aandacht aan besteed.

Meer informatie over de werking, partners  en projecten van het Programma Regelhulp is te vinden op www.programmaregelhulp.nl (tot 1 januari 2012).

0. [bookmark: _Toc308111844]Samenwerking
Regelhulp onderhoudt op dit moment contact met een groot aantal partijen. Er zijn veel samenwerkingspartners. In totaal zijn inmiddels 400 gemeenten op Regelhulp aangesloten, naast CIZ, UWV en SVB. Verder wordt samengewerkt met vele organisaties uit het jeugdveld. Naast de organisaties die op Regelhulp zijn aangesloten wordt ook intensief samengewerkt met andere organisaties zoals ministeries, VNG, KING, CvZ, etc De input van al deze partijen, hun samenwerking en pro-actieve betrokkenheid zijn doorslaggevend voor het succes van Regelhulp.
0. [bookmark: _Toc308111845]Regelhulp.nl en Regelhulp als service
Regelhulp als Service houdt in dat de informatie en formulieren via andere websites van organisaties (publiek en privaat) ter beschikking worden gesteld aan de burger. Op deze wijze worden meer mensen bereikt. Waar het om gaat is dat klanten zo goed mogelijk geholpen worden op een eenduidige wijze. In Regelhulp zijn technische aanpassingen gedaan, zodat Regelhulp als ‘service’ kan worden aangeboden binnen de websites van bijvoorbeeld zorgverzekeraars, uitvoeringsorganisaties en gemeenten in hun eigen vormgeving.  Dit is nu al het geval bij de Zorgregelaar en Zorgportaal Rijnmond.

0. [bookmark: _Toc308111846]Toekomstvisie 2015 
Voor de langere termijn is een toekomstvisie Regelhulp opgesteld. Deze vormt een leidraad bij de ketensamenwerking en bij het opstellen van de jaarplannen. Belangrijk aspect is dat Regelhulp in toenemende mate services aan uitvoeringsorganisaties en andere organisaties zal bieden. Waar of hoe de klant ook aanklopt, hij wordt op dezelfde manier geholpen en komt bij de juiste organisatie terecht. Klanten krijgen bovendien inzicht en inzage in relevante processen door toegang tot en hergebruik van de eigen gegevens, en door statusinformatie aan te bieden. Of Regelhulp in 2015 een gevestigde merknaam zal zijn die de burger associeert met het regelen van hulp bij de overheid is niet zeker. Belangrijkste doel voor Regelhulp is en blijft het ondersteunen van klanten bij het verkrijgen van de voorzieningen die op hun situatie van toepassing zijn. Het is uiteindelijk niet zo relevant of Regelhulp daar op termijn de ingang voor is, of dat Regelhulp ‘services’ aanbiedt aan uitvoeringsorganisaties en gemeenten. Waar het om gaat is dat klanten zo goed mogelijk geholpen worden. Een ziekte of beperking stelt mensen voor veel vragen en soms grote uitdagingen. Regelhulp helpt bij het vinden van de oplossingen.

[bookmark: _Toc308111847]Webvoorziening Regelhulp 
In dit hoofdstuk wordt in het kort de webvoorziening Regelhulp beschreven. Het geeft inzicht in de verschillende onderdelen van Regelhulp waar de Webredactie mee te maken kan krijgen. 





Het Regelhulp-platform kent drie onderdelen die zichtbaar zijn voor burgers:

1. Kennis en content;
2. Formulieren en berichten;
3. Regelhulp als Service. 

[bookmark: _Toc307227439][bookmark: _Toc308111848]Kennis en content (Vraagverheldering en Applicatie Be Informed) 
Kennis en content is het onderdeel van regelhulp dat burgers zien als zij de website www.regelhulp.nl openen. Dit onderdeel geeft toegang tot Informatie, die beschikbaar is vanuit de contentdatabase. Via dit onderdeel is ook de vraagverheldering beschikbaar, waarmee op basis van kennisregels relevante content aan burgers wordt getoond.    
Kennis en content is gebaseerd op Be Informed, aangevuld met een contentdatabase, en bestaat naast content en kennisregels uit drie delen:
- Be Informed-deel waar met Kennis, Case en Bronnen structuur en navigatie worden bepaald;
- XSLT-deel dat de structuur van de website van Regelhulp bepaalt. Hier worden de Be Informed-modellen vertaald naar de website Regelhulp;
- CSS-deel dat de uiteindelijke look-and-feel van Regelhulp bepaalt. 

Onderhoud op de kennisregels verloopt door middel van Be Informed Studio. Dit programma wordt lokaal geïnstalleerd en er wordt connectie gemaakt met de team repository via internet. Licenties van alle Be Informed software loopt via VWS (Is geen onderdeel van deze offerte).
[bookmark: _Toc307227440][bookmark: _Toc308111849]Formulieren & Berichten (Toolkit e-formulieren en broker)
Op Regelhulp heeft de bezoeker de mogelijkheid om een aanvraag / aanmelding in te dienen via een e-formulier. Aanvragen start men vanuit Kennis en Content, en kunnen niet afzonderlijk worden gestart. Om deze aanvragen door te sturen naar de betreffende organisatie wordt gebruik gemaakt van de Toolkit e-formulieren. Voor het beheren van de formulieren is geen lokale installatie van software nodig. De digitale formulieren zijn volledig te onderhouden met behulp van een webapplicatie, welke is geïnstalleerd op de Regelhulp servers. De inhoud en structuur van de formulieren worden beheerd door de Webredactie.
Bezoekers kunnen gebruik maken van DigiD als zij een formulier invullen, hiervoor is een DigiD-koppeling beschikbaar.

De aan de toolkit e-Formulieren gekoppelde broker wordt gebruikt voor het versturen van berichten, en het ophalen van informatie voor voorinvulling binnen de formulieren. Er is ondersteuning voor het versturen van StUF-EF-berichten en PDF-berichten. Voor voorinvulling is er een koppeling met de GBA-V via de Suwi-broker bij het BKWI.

[bookmark: _Toc308111850]Regelhulp als Service 
Regelhulp als service biedt de mogelijkheid Regelhulp te tonen in een andere look-and-feel. Op deze manier ondersteunt Regelhulp de integratie met websites van andere organisaties. De opmaak-informatie (CSS-bestanden en bijbehorende afbeeldingen) is aanpasbaar via de beheermodule van Regelhulp.
De webredactie is verantwoordelijk voor het afhandelen van verzoeken van organisaties om Regelhulp als Service als dienst af te nemen. Deze verzoeken kunnen via de Beheerapplicatie afgehandeld worden. 

[bookmark: _Toc307227442][bookmark: _Toc308111851]Beheermodules en webstatistieken
Voor het beheer van de contentdatabase is een beheermodule beschikbaar, deze is gerealiseerd op basis van Be Informed.  Hiermee kan men voorzieningen, organisaties en lokale aanvullingen wijzigen, toevoegen en verwijderen. Deze beheermodule kent een autorisatiemodel op basis van rollen en groepen.  De beheermodule is via een webinterface benaderbaar.

Ook de toolkit e-Formulieren kent een aparte beheermodule die wordt gebruikt voor het beheer van formulieren en het configureren van het berichtenverkeer. (zie 3.2) 

Voor webstatistieken wordt gebruik gemaakt van Google Analytics.  

[bookmark: _Toc307227443][bookmark: _Toc308111852]Enterprise Service Bus/ Suwinet / Gemnet koppeling 
Aanvragen vanuit Regelhulp worden via Suwimail (Gemnet koppeling) verstuurd aan gemeenten. Suwimail is een beveiligde email verbinding. 

In de toekomst zal Regelhulp ook aanvragen gaan versturen als StUF-EF bericht. Om dit te realiseren zal Regelhulp gekoppeld worden met Digikoppeling (ook bekend als de OverheidsServiceBus -OSB).

Alle externe communicatie verloopt via de broker bij de toolkit e-formulieren.



[bookmark: _Toc308111853]Uitgangspunten Plan van aanpak transitie 
Het Plan van aanpak transitie is bedoeld om de overgang van de Webredactie van het Programma Regelhulp naar de leverancier inzichtelijk te maken. De leverancier levert dit Plan van aanpak in concept op bij het uitbrengen van de offerte en werkt deze verder uit na de eventuele gunning. In dit concept plan van aanpak zijn in ieder geval de onderstaande onderwerpen minimaal benoemd en toegelicht.
0. [bookmark: _Toc308111854]Gefaseerde overgang naar nieuwe partij 
Programma Regelhulp geeft de voorkeur aan een gefaseerde overgang voor de Webredactie (de Service Desk, Functioneel beheer en Content beheer) van de programmaorganisatie bij VWS naar de organisatie van de leverancier. Dit om een naadloze overgang te realiseren, om kennis over te kunnen dragen en te kunnen borgen. Deze gefaseerde overgang is gepland van 1 februari tot 1 april 2012. Gedurende deze periode is documentatie beschikbaar en zijn de mensen met kennis van de systemen en processen aanwezig voor overdracht  (Transitieteam Regelhulp).
[bookmark: _Toc308111855]Resourceplanning
Programma Regelhulp stelt gedurende de transitie resources ter beschikking voor de overdracht van kennis en kunde naar toekomstige leverancier.  Intensieve samenwerking en het borgen van de kennis staat centraal. 
Van de leverancier wordt verwacht dat er intensieve samenwerking nagestreefd wordt. De leverancier geeft aan wat de verwachte inzet vanuit de eigen organisatie en vanuit Regelhulp is.
[bookmark: _Toc308111856]Voorbereiding binnen organisatie
De toekomstige betrokken medewerkers moeten op de hoogte worden gesteld van de implementatie van het Regelhulp contract. Programma Regelhulp stelt documentatie en presentatiemateriaal beschikbaar voor het informeren van de betrokken medewerkers en andere partijen. De leverancier geeft aan hoe de betrokken medewerkers  en daarmee de interne organisatie worden geïnformeerd en voorbereid op de in beheer name. En daarnaast of/hoe andere partijen geïnformeerd worden.
[bookmark: _Toc308111857]Beschrijving activiteiten implementatie
De leverancier is eindverantwoordelijk voor de transitie en implementatie van de Webredactie. Hij levert een mijlpalenplanning met beslismomenten en een overzicht van de activiteiten voor de implementatie, geeft aan wie welke rol hierin heeft en stemt hierover af met Programma Regelhulp. 
[bookmark: _Toc308111858]Testplan 
Een onderdeel van het plan van aanpak is een testplan (incl. ketentest) waarbij de ingerichte processen doorlopen worden, zowel de processen binnen de Webredactie als daarbuiten. Hierbij ligt de focus op de werking van de beheerorganisatie en de koppelvlakken met de andere beheeronderdelen (zie 5.2). Dit plan geeft een beschrijving van de verschillende testcases en de beoordelingsmatrix met een definiëring van de go/no go momenten. Welke bijdrage wordt er vanuit Regelhulp verwacht en wat zijn de tegenmaatregelen wanneer een test niet succesvol wordt afgesloten. Naar verwachting zal de Ketentest in April 2012 worden uitgevoerd. Dit nadat alle beheeronderdelen ook daadwerkelijk uitbesteed zijn. 
[bookmark: _Toc308111859]Risico’s en maatregelen
Een onderdeel van het plan van aanpak is een inschatting van de leverancier van de te verwachten risico’s van de transitie en implementatie en de maatregelen die hij voorstelt om hiermee om te gaan. 
[bookmark: _Toc308111860]Acceptatie van de implementatie en decharge
Voor een flexibele overgang van implementatie naar beheer van de Webredactie benoemt de leverancier per onderdeel een lijst van acceptatiecriteria. Op basis hiervan zal decharge verleend worden.

[bookmark: _Toc308111861][bookmark: _Toc162169821]Uitgangspunten Beheerorganisatie Regelhulp 
[bookmark: _Toc308111862][bookmark: _Toc162169820][bookmark: _Toc162169822]Algemeen beheerorganisatie en Webredactie
In dit hoofdstuk wordt de beheerorganisatie voor Regelhulp en inrichting van de Webredactie beschreven, zoals het programma Regelhulp die voor ogen heeft. De Webredactie bestaat uit:
· De Service Desk; de ingang voor alle op Regelhulp aangesloten partijen en afnemers van Regelhulp diensten zoals o.a. Regelhulp als een service.
· Functioneel beheer; zorgt ervoor dat Regelhulp  aan de veranderende eisen van gebruikers en aangesloten organisaties wordt aangepast. Het beschrijven van deze wijzigingsverzoeken, het (laten) doorvoeren hiervan en het controleren van de wijzigingen behoort tot de belangrijkste taken. 
· Content beheer; zorgt dat de op Regelhulp aangeboden informatie te allen tijde volledig, toegankelijk en actueel is.
[bookmark: _Toc308111863]Inrichting Beheerorganisatie Regelhulp 
Voor het beheren van de webportal Regelhulp is de onderstaande beheerorganisatie ontworpen. 

[image: ]

De strategische en tactische activiteiten zijn binnen het Ministerie van VWS, Directie Langdurige Zorg belegd en de operationele beheeractiviteiten worden belegd bij externe leveranciers. 

De Webredactie vormt een belangrijke verbindende schakel in het beheer van de webportal. Niet alleen tussen haar eigen onderdelen, Service Desk, Functioneel beheer en Content beheer, maar ook naar de andere onderdelen zoals Applicatie beheer, Postbus 51 en Hosting/Technisch beheer. En ook tussen de op Regelhulp aangesloten partijen en Coördinatie en Ketenregie binnen VWS/DLZ. 

Het is van essentieel belang dat er optimale afstemming plaatsvindt tussen de verschillende beheeronderdelen. De meeste interactie zal starten vanuit het domein Webredactie naar de andere onderdelen toe. Alle activiteiten en processen waar de Webredactie relaties heeft met andere onderdelen zijn beschreven in het Beheerhandboek. Dit handboek geldt als belangrijke informatiebron en naslagwerk wat tijdens de transitie aan de leverancier wordt overgedragen.

· Ministerie van VWS/Directie Langdurige Zorg (DLZ), Eindregie, strategisch
De rol van eindregie beperkt zich tot de beleidsmatige en financiële aspecten op strategisch niveau. Verder speelt de verantwoordelijke voor de eindregie een belangrijke rol als het gaat om strategisch relatiebeheer richting ketenpartners, cliëntenorganisaties en organisaties waarmee samengewerkt wordt. Er zijn nog geen samenwerkingsovereenkomsten met betrokken partijen. Het is  de bedoeling om de belangrijkste afspraken die de afgelopen jaren met aangesloten partijen zijn gemaakt vast te leggen in de samenwerkingsovereenkomsten. Op deze manier kunnen deze afspraken in een productie situatie geborgd worden en zijn de wederzijdse verwachtingen helder. 

· Coördinatie en Ketenregie, Ministerie van VWS/DLZ, tactisch/operationeel
Ketenregie en Coördinatie beheer verzorgt de rol van gedelegeerd opdrachtgever voor de Webreactie, dus de Webredactie heeft een nauwe samenwerking met dit onderdeel. Ketenregie en coördinatie hebben betrekking op alle tactische beheeractiviteiten voor Regelhulp, zoals het bewaken van de overeengekomen service levels en de Webredactie levert aan hen de rapportages op. Hierbij hoort ook de aansturing van alle operationele activiteiten op het gebied van communicatie naar de aangesloten partijen, zoals social media en nieuwsbrieven. In afstemming met Coördinatie beheer zullen wijzigingen doorgevoerd worden in de Regelhulp omgeving. Daarnaast is dit het escalatieniveau voor de operationele beheeronderdelen. 

· Postbus 51, operationeel
De rol van Postbus 51 beperkt zich tot een eerste en tweedelijns inhoudelijke voorlichting (telefoon en email) van bezoekers van de website. Postbus 51 vervult met name een doorverwijs functie. 

· Hosting & Technisch beheer, operationeel
Regelhulp wordt op dit moment gehost bij Gemnet met als onderaannemer ASP4ALL. Vanwege het eindigen van het contract per 1 januari 2012 bij Gemnet wordt de hosting van de technische infrastructuur en technisch beheer belegd bij een nieuwe partij, Capgemini.

· Applicatiebeheer, operationeel
De applicatiebeheerder is verantwoordelijk voor het aanpassen van Regelhulp naar aanleiding van geconstateerde fouten in de applicatie of veranderende technische of functionele eisen. Het gaat nadrukkelijk om de bestaande applicatie Regelhulp (dus geen projecten of nieuwbouw). 

· Redactieraad 
De Redactieraad bestaat uit de aangesloten partijen (CIZ, UWV, VNG (als vertegenwoordiger van gemeenten)  en SVB), de content beheerder en Coördinatie beheer. De Webredactie coördineert het bijeenkomen van de Redactieraad, indien nodig, met betrekking tot aanstaande wetgeving en andere content gerelateerde issues. 

· Gebruikersplatform 
Het gebruikersplatform bestaat uit een vertegenwoordiging van gebruikers van Regelhulp, Coördinatie beheer en de functioneel beheerder.  Op basis van het usability onderzoek (uitgevoerd door een andere partij, geen onderdeel van deze offerte) beoordeelt het gebruikersplatform of gewenste functionaliteiten toegevoegd, verwijderd of gewijzigd kunnen worden op Regelhulp. 



[bookmark: _Toc308111864]Beschrijving Webredactie 
De  Webredactie is onderverdeeld in de Service Desk, Functioneel beheer en Content beheer en neemt een centrale plaats in binnen de beheerorganisatie van Regelhulp. De webredactie is een van de belangrijkste onderdelen binnen de beheerorganisatie omdat deze een coördinerende rol heeft richting technisch en applicatie beheer. De webredactie vormt de ingang voor alle op Regelhulp aangesloten partijen en samenwerkingspartners (Service Desk). Verder zorgt de webredactie er enerzijds voor dat Regelhulp aan de veranderende eisen van gebruikers en aangesloten organisaties wordt aangepast (functioneel beheer). Anderzijds dient de webredactie er voor te zorgen dat de op Regelhulp aangeboden content te allen tijde volledig, toegankelijk en actueel is (content beheer). 

Binnen de Webredactie is er contact tussen de verschillende elementen en ook extern heeft de Webredactie contact met alle aangesloten en nog niet aangesloten partijen en gemeenten. Met de andere beheerinstanties die het applicatiebeheer en technisch beheer & hosting verzorgen heeft de Webredactie contact over o.a. updates, patches, upgrades en releases. De Webredactie onderhoudt de Redactieraad en het Gebruikersplatform, zoals beschreven in het voorgaande hoofdstuk. Daarnaast kunnen vanuit Ketenregie en Coördinatie beheer bijeenkomsten georganiseerd worden waarbij de betrokkenheid van de Webredactie gevraagd wordt. Kortom, op operationeel niveau vormt de Webredactie het gezicht van Regelhulp naar de buitenwereld.

De samenwerking tussen en afstemming met al deze partijen is van essentieel belang voor het beheer van Regelhulp. Door het opstellen van een SLA (Service Level Agreement) voor alle betrokken partijen wordt de kwaliteit van de dienstverlening bewaakt en worden zo nodig verbeterplannen opgesteld.  

Doordat de partijen die het applicatiebeheer, technisch beheer en de Webredactie uitvoeren onderling geen contracten met elkaar hebben, zullen er specifieke afspraken gemaakt moeten worden tussen deze partijen met betrekking tot de continuïteit en kwaliteit van de dienstverlening. In het Handboek Beheer worden de richtlijnen beschreven voor de afstemming tussen de verschillende partijen én afhankelijkheden tussen de beheerinstanties duidelijk gemaakt. In de SLA’s van de verschillende beheeronderdelen wordt, hoe vanzelfsprekend dit ook klinkt, onder andere een passage opgenomen dat een derde partij, anders dan het Ministerie van VWS/DLZ, contact met de betreffende leverancier kan opnemen. Met een derde partij worden leveranciers bedoel die betrokken zijn bij het beheer van Regelhulp. 

Aan welke eisen de inrichting van de Service Desk, het Functioneel- en Content beheer moeten voldoen, wordt in de volgende paragrafen beschreven. 
0. [bookmark: _Toc308111865]Scope 
Het webportaal Regelhulp biedt landelijke, betrouwbare en actuele informatie over zorg, welzijn en sociale zekerheid, aangevuld met lokale informatie van gemeenten. Aan deze informatie liggen verschillende wetten, regelingen en ervaringen uit de praktijk ten grondslag. Om de informatie up-to-date te houden, moet de Webredactie er rekening mee houden dat deze wetgeving kan veranderen en op een exacte datum verwerkt moet zijn in de portal (beslisbomen en informatie). De leverancier is verantwoordelijk voor:
· Standaard onderhoud van de beslisbomen in Regelhulp 
· Nieuwe wetgeving en wetswijzigingen onderhouden vanaf maart 2012 (bewakingsfunctie en verwerken in de portal) 
· Wijzigingen binnen de aangesloten partijen - afstemmen, signaleren en aanpassen op de site
· Het onderhouden en actualiseren van de 250 beschrijvingen van voorzieningen, regelingen en alternatieve oplossingen verwerkt in Regelhulp op het gebied van bijvoorbeeld Sociale Zekerheid en Werk, Zorg, Welzijn, Onderwijs en Jeugd & Gezin. 
[bookmark: _Toc308111866]Buiten Scope
· Functionele doorontwikkeling van de webportal
· Vormgeving en opmaak Regelhulp voor zover niet te beheren via de beheerapplicatie
· Applicatie onderhoud en beheer van de webvoorziening 
· Applicatie nieuwbouw
· Technisch beheer en hosting 
· Eindregie- ,  ketenregie functie;  aansturing leveranciers (tactisch niveau) 
· Social media (Linkedin en Twitter)
· 1ste en 2de lijns ondersteuning van eindklanten (doelgroep Postbus 51)
0. [bookmark: _Toc308111867]Wijzigingen binnen scope en nieuwe domeinen of projecten Regelhulp 
Regelhulp is nooit af. Bij het onderhoud onderscheiden we standaard uitbreidingen binnen de scope en het toevoegen van nieuwe domeinen. Het toevoegen van onderwerpen die horen bij of raakvlakken hebben met de 250 bestaande beschrijvingen van voorzieningen, regelingen en alternatieve oplossingen verwerkt in Regelhulp, hoort bij deze offerte. Ook wijzigingen binnen scope van deze informatie valt binnen de offerte. Per domein komen er per jaar naar schatting ongeveer 10 a 15 onderwerpen bij. 

Gedurende de loop van het contract worden er wellicht nieuwe domeinen aan de Regelhulp-omgeving toegevoegd. Een nieuw domein, zoals ‘Cultuur’ of Justitie, staat los van deze offerte. Een nieuw domein kan als een aanvullende offerte worden ingediend onder hetzelfde contract. Mocht een uitbreiding aan de orde zijn, verwachten wij snel (binnen 2 weken)  een terugkoppeling met betrekking tot de mogelijkheden tot opschaling. De leverancier geeft bij deze offerte aan welke uurtarieven gelden bij een mogelijke opschaling (voor redactie, eindredactie, modelleur en functioneel beheerder). Die tarieven blijven gedurende de contractperiode ongewijzigd. 

De ambities van VWS voor Regelhulp worden jaarlijks vastgelegd in een jaarplan. Er ligt nu een voorstel om in 2012 nog drie projecten te initiëren met als doel het verder inzetten van Regelhulp. Eind dit jaar wordt besloten of deze projecten van start gaan. Mogelijk brengen deze projecten extra inzet van de Webredactie met zich mee. Mocht dit het geval zijn, dan verwachten wij dat de leverancier binnen korte tijd kan opschalen om in deze vraag te voorzien. Hiervoor geldt hetzelfde uurtarief als bij opschaling vanwege een nieuw domein.


[bookmark: _Toc308111868]Omgeving Webredactie 
In onderstaande tekening worden de belangrijkste partijen die contact op kunnen nemen met de Webredactie weergegeven (op operationeel niveau). 


· Burger/Postbus 51
Bezoekers van de website kunnen contact opnemen met Postbus 51 via een 0800-nummer, via een e-mailadres of via een contactformulier op de site. Zij kunnen hier terecht met vragen (request for information, RFI), incidenten, suggesties ter verbetering (request for change, RFC) en klachten. Als Postbus 51 geen antwoord kan geven, zetten ze de call via de mail door naar de Webredactie. Dit gebeurt op dit moment ongeveer één keer per maand. 

· Aangesloten partijen & nog niet aangesloten partijen
Partijen die nu zijn aangesloten op Regelhulp en partijen die in de toekomst aan willen sluiten, kunnen contact opnemen met de Webredactie via telefoon en een e-mailadres. Zorgprofessionals kunnen ook komen met vragen. Deze partijen kunnen hier terecht met vragen, incidenten, RFC’s en klachten. Een RFC bestaat meestal uit een contentwijziging op algemeen of op gemeentelijk niveau. De hoeveelheid calls die op dit moment binnenkomen is ongeveer 100 calls per maand. 

· Technisch beheer& Hosting en Applicatiebeheer
Technische beheer, hosting en applicatiebeheer kondigen RFC’s (upgrades, updates, patches, releases) aan richting de Webredactie. Daarnaast geven zij storing door aan de Webredactie, bijvoorbeeld wanneer (een deel van) de site niet beschikbaar is. 

· Coördinatie en Ketenregie 
De coördinator heeft vanuit zijn rol contacten met de aangesloten partijen. Dit kan leiden tot het indienen van  RFC’s, incidenten en klachten bij de Webredactie. Verder meldt de Service Desk alle klachten bij Coördinatie beheer om te bepalen hoe en door wie deze worden afgehandeld. Verder is Coördinatie beheer het escalatiepunt voor de Webredactie.

· Rijksoverheid.nl
Hoewel niet specifiek in de tekening benoemd, krijgt de Webredactie ook te maken met Rijksoverheid.nl. Regelhulp wordt genoemd op de website van Rijksoverheid.nl. Hierin staat een korte uitleg over Regelhulp, relevante informatie voor op Regelhulp aangesloten organisaties en de diensten die afgenomen kunnen worden. De content en het onderhoud van Rijksoverheid.nl wordt door het Ministerie van VWS uitgevoerd. Verantwoordelijk hiervoor is Coördinatie en Ketenregie. 

[bookmark: _Toc308111869]Aantallen calls
Gemiddeld komen er in totaal ongeveer 100 calls (vragen, klachten, incidenten, changes) per maand binnen bij de Webredactie. Een grove verdeling van deze calls is hieronder bijgevoegd. Het gaat om een indicatie, maar hier kunnen geen rechten aan ontleend worden. De toekomstige leverancier levert een prijsstaffel op, zodat inzichtelijk wordt wat de kosten zijn wanneer het aantal calls structureel gaat stijgen in de loop van de tijd (hiermee wordt geen piekbelasting bedoeld en moet blijken uit de rapportages).

	Soort call
	Omschrijving 
	Indicatie hoeveelheid: 

	Vragen
	Postbus 51 
Zorgprofessionals en cliënten
Vragen aangesloten partijen
Overig
	1 per maand
10 per maand
19 per maand
10 per maand

	Incidenten
	Bounce berichten
Website gerelateerde incidenten
	5 per maand
5 per maand

	Wijzigingsverzoeken vanuit bezoekers en aangesloten partijen

	Aanpassingen lokale content 
Aanpassingen landelijke content
Functionele aanpassingen
Changes vanuit andere leveranciers
Releases
Patches, Upgrades, Updates
	30 (25 kleine / 4 a 5 grote) per maand
10 (zie beschrijving contentbeheer)
7 per maand
2 per maand
4 per jaar
6 per jaar

	Klachten
	Klacht
	1 per maand



[bookmark: _Toc308111870]Reactietijd en afhandeltijd incidenten 
Voor de reactietijd en afhandeltijd zijn dit de uitgangspunten met betrekking tot de service levels.  

	
	Omschrijving 
	Norm: 

	Responsetijd 


	Binnenkomst incident bij servicedesk registreren, prioriteren en doorzetten. Waarbij eventuele beschrijving en toewijzen aan FB of CB tot en met de terugmelding aan de melder. 
(terugmelding dat de melding is belegd en bij wie deze is belegd)
	Prioriteit 1 :urgent,  binnen 30  kantoorminuten
Prioriteit 2 : hoog, binnen 60  kantoorminuten
Prioriteit 3:  middel, binnen 8 kantooruren
Prioriteit 4: laag, in overleg





	
	Omschrijving 
	Norm: 90 % 

	Oplostijd 


	Vanaf de binnengekomen melding / call  terugmelding tot en met het gereed melden van de servicedesk aan de melder.
(norm van 90%)
	Prioriteit 1 :  8  kantooruren / 4 kantooruren 
Prioriteit 2 :  16 kantooruren / 8 kantooruren
Prioriteit 3:   32 kantooruren / 16 kantooruren Prioriteit 4:  in overleg




Bij de afhandeltijd onder norm worden 2 opties benoemd. Het Ministerie van VWS ontvangt graag een prijsopgaaf wat de extra kosten zijn bij een kortere oplostijd.  

[bookmark: _Toc308111871]Prioriteit tabel 
Onderstaande tabel geeft de definities die gehanteerd worden om de prioriteiten van incidenten te bepalen: 

	Prioriteit 
	Webredactie 

	1
	Foutieve informatie op de site 
Site is onbereikbaar (responsetijd, niet oplostijd)
Uitval van externe koppelingen (responsetijd, niet oplostijd)

	2
	Uitval van functionaliteiten binnen Regelhulp waarbij de gebruiker hinder ondervindt

	3
	Incident levert ongemak op maar de werking van Regelhulp wordt niet gehinderd 

	4
	Incident levert nauwelijks hinder in de werking van Regelhulp 


[bookmark: _Toc308111872]Reactie- en afhandeltijd changes 
	Categorie 
	
	Responsetijd 
	Oplostijd 

	Spoed change

	Wegens foutieve informatie
Die weinig/geringe content bevatten (een woord of een aantal zinnen)
Van hyperlinks en/of deeplinks

	Zie incidenten (prio 1)
	8 kantooruren

	Standaard
	Exports lokale data en content
Wijzigingen beheer module
Contentwijzigingen*
	Zie incidenten (prio 2/3)
Zie incidenten (prio 2/3)
Zie incidenten (prio 2/3)
	In overleg
In overleg
In overleg

	Niet-standaard
	
	Zie incidenten (prio 4)
	In overleg



*Andere wijzigingen (binnen de beslisbomen, kennismodellen) zijn release-afhankelijk. Er zal altijd contact en afstemming zijn met de aanvrager mbt de doorlooptijd van de contentwijziging.

[bookmark: _Toc308111873]Rapportage  
Voor wat de rapportage betreft is het uitgangspunt dat de leverancier voor alle onderdelen van de Webredactie 1 geconsolideerde rapportage oplevert (Zie verder de rapportage eisen per hoofdstuk).
In de maandelijkse rapportage dient verder een hoofdstuk opgenomen te worden waarin de highlights en knelpunten over de afgelopen rapportage periode vermeld worden. 
0. [bookmark: _Toc308111874]Eisen Webredactie 
Zie hoofdstuk 10

[bookmark: _Toc308111875]Beschrijving  Service Desk 
[bookmark: _Toc308111876]Algemeen
De Service Desk is primair de ingang voor alle op Regelhulp aangesloten partijen en afnemers van de dienst Regelhulp as a Service. Daarnaast kunnen gemeenten contact opnemen als ze willen aansluiten bij Regelhulp of wanneer ze Regelhulp as a Service willen afnemen. Dat laatste geldt ook voor andere organisaties. De Service Desk is het enige aanspreekpunt voor deze partijen en handelt alle vragen, suggesties voor verbetering, klachten en incidenten af. Zij geeft eerstelijnssupport. De Service Desk is niet de ingang voor bezoekers/cliënten. Mochten zij er niet uitkomen met Postbus 51 dan wordt de call doorgezet naar de 2de lijns ondersteuning: Functioneel beheer, Content beheer of Coördinatie beheer. 

De Service Desk voert de registratie uit en bewaakt de voortgang. Daarnaast worden standaard werkzaamheden uitgevoerd zoals controle webmailbox Regelhulp, controle beschikbaarheid website. Uiteraard wordt de Service Desk geïnformeerd door alle betrokken beheerpartijen over activiteiten die van invloed zijn op Regelhulp. In geval van een verstoring is de Service Desk de communicatie schakel naar de verschillende partijen. 

Om de klanten goed van dienst te kunnen zijn,  beschikt de Service Desk over tooling voor de registratie en rapportage van alle calls die binnenkomen. (Deze tooling wordt niet meegeleverd vanuit het ministerie.) In het Beheerhandboek wordt wel een set aan FAQ’s opgeleverd voor de Service Desk. De Webredactie is verder ook verantwoordelijk voor het onderhouden van deze FAQ’s. Verder dienen de klant(contact)gegevens van de aangesloten partijen, de afspraken en contractinformatie up to date te worden gehouden. Dit klantenbestand wordt tevens gebruikt voor het versturen van e-mails aan de klanten. 
[bookmark: _Toc308111877]Type Calls
De Service Desk kan de volgende type calls verwachten waarvoor een afhandelproces ingericht moet worden: 

· Vragen en klachten (service requesten) 
·  Incidenten/problems 
· Changes
· Releases


	Type melding
	Verklaring 
	Voorbeeld

	Incidenten
	Verstoring
	De Regehulp site werkt niet naar behoren

	Vragen
	Verzoeken om informatie
	Hoe kan ik aansluiten op regelhulp?

	Wijzigingsverzoek (changes, releases)
	Standaard
	Aanvraag Regelhulp as a Service implementeren

	
	Niet standaard
	Aanvraag functionele wijzigingen of verzoek wijzigen content

	Klacht
	Klacht
	Ontevreden over de site


[bookmark: _Toc308111878]Bereikbaarheid en openingstijden Service Desk 
De Service Desk is bereikbaar via telefoon en e-mail. De norm die geldt voor de bereikbaarheid van de Service Desk is dat 80% van de calls binnen 30 seconden wordt beantwoord. De gewenste openingstijden voor ondersteuning voor Regelhulp zijn:



	Openingstijden

	Dag
	

	Maandag t/m Vrijdag
	 9.00 – 17.30 uur 

	Zaterdag
	Gesloten

	Zondag
	Gesloten



Van de leverancier wordt een prijsopgave verwacht in lijn met bovenvermelde openingstijden.
[bookmark: _Toc308111879]FTE capaciteit voor de Service Desk
De geschatte FTE capaciteit voor de Service Desk bedraagt op dit moment 0,2 FTE, ongeveer 10 uur per week.
[bookmark: _Toc308111880]Activiteiten Service Desk 
· De Service Desk is op operationeel niveau de ingang voor alle organisaties die te maken hebben met Regelhulp.nl. Op basis van scripts en clean order criteria wordt de gestelde vraag doorgezet naar de juiste partij. De Service Desk fungeert als Single point of contact voor Regelhulp waar alle calls (vragen, verzoeken, incidenten, klachten) worden afgehandeld.
· Bij de Service Desk wordt kennis van Regelhulp geborgd. De basis hiervoor zijn de FAQ’s in het Beheerhandboek.
· De Service Desk registreert, monitort, controleert alle calls en is eindverantwoordelijk voor de afhandeling ervan. Het First time right principe wordt gehanteerd. De Service Desk voert scans uit op de incidenten zodat inzichtelijk wordt of zich terugkerende problemen voordoen. 
· De Service Desk voert standaard changes en werkzaamheden uit. Dit zijn beschreven activiteiten waarvan de impact, tijd en daarmee risico’s bekend zijn. 
· De Service Desk rapporteert aan Coördinatie beheer met betrekking tot aantallen, reactie- en oplostijd. Inhoud van de rapportages zal vastgesteld worden. 
· De Service Desk voert communicatie activiteiten uit, zoals het informeren van partijen bij een nieuwe release van Regelhulp. . 
· De Service Desk onderhoudt contactgegevens van de aangesloten partijen en voert wijzigingen door in de afspraken die er gemaakt zijn. 
· Service Desk heeft een signaalfunctie richting Functioneel beheer en Content beheer. 
[bookmark: _Toc308111881]Inhoud Rapportage 
Van de Service Desk wordt maandelijks minimaal de volgende rapportages verwacht:

· Het totaal aantal vragen onderverdeeld in Gemeenten, Aangesloten partijen, Zorgprofessionals, andere leveranciers van contact formulier op Regelhulp.nl
· Het  totaal aantal incidenten onderverdeeld in categorieën zoals bijvoorbeeld incidenten mbt de vraagverheldering of digitale formulieren
· Het totaal aantal changes onderverdeeld in changes voor content beheer, functioneel beheer, applicatie beheer en technisch beheer 
· Het totaal aantal klachten 
· Het totaal aantal onterechte  calls 
· Beantwoording calls binnen de norm
· Het totaal aantal telefonische calls ten opzichte van mails
· SLR rapportage, plus verbetersuggesties nav de opgeleverde maandrapportage. 

De Service Desk rapporteert maandelijks aan de Coördinatie en Ketenregie. 
[bookmark: _Toc308111882]Eisen Service Desk  
Zie hoofdstuk 10
[bookmark: _Toc308111883]Beschrijving Functioneel beheer 
[bookmark: _Toc308111884]Algemeen 
Functioneel beheer vertegenwoordigt de gebruikersorganisatie. De functioneel beheerder filtert de informatie vanuit de gebruikers richting ontwikkelaars, bewaakt voortgang en rapporteert terug aan de aangesloten partijen. Binnen Functioneel beheer worden de gebruikerswensen en eisen dusdanig vertaald dat de applicatie beheerder deze correct kan verwerken in een technisch ontwerp. Voor de Service Desk is de functioneel beheerder Regelhulp hét aanspreekpunt voor 2delijnssupport. Functioneel beheer is de verbindende schakel tussen de Service Desk en de gecontracteerde leveranciers en daarmee de domeinen Content beheer, Applicatie beheer, Technisch beheer en hosting. 
[bookmark: _Toc308111885]Processen 
Functioneel beheer voert activiteiten uit binnen de volgende processen:
· Vragen en klachten (service requesten) 
· Incident/problem proces
· Change proces 
· Release proces
· Relevante BISL processen
[bookmark: _Toc308111886]Activiteiten Functioneel beheer
Functioneel beheer voert de volgende activiteiten uit:

· Tweedelijns support van de Service Desk.
· Functioneel Beheer is het aanspreekpunt via de Service Desk voor de aangesloten partijen, zoals gemeenten en zorginstanties, mbt vragen, incidenten en wijzigingen.
· Is coördinatiepunt richting technisch en applicatiebeheer.
· Uitvoer Operationele beheeractiviteiten zoals:
· controle op werking formulierenfunctionaliteit 
· controle maillog op bounce berichten 
· uitvoer changes 
· opleveren rapportages
· beheer postcode tabel 
· aanspreekpunt beheermodule 
· Geeft invulling aan de taken en verantwoordelijkheden die horen bij gebruiksbeheer, wijzigingenbeheer, functionaliteiten beheer en behoefte beheer. 
· Toevoegen, wijzigen en verwijderen van een gemeente in Regelhulp
· Verwerken van resultaten uit usability testen
· Implementeren van Regelhulp as a Service
· Inventarisatie van verbeteringen en wensen
· Impactanalyses opstellen voor wijzigingsverzoeken 
· Overleg voeren met een ontwikkelteam bij het voorbereiden van nieuwe releases
· Afstemming met Coördinatie beheer
· Ondersteuning wanneer gemeenten hun informatie willen uitbereiden 
· Coördinatie van het deployment proces naar de acceptatie en productie omgeving
· Coördineren en uitvoeren van functionele testen op de applicatie of applicatieonderdelen van Regelhulp
· Beheren van Be Informed kennismodellen, (de architectuur )
· Beheren van gebruikersrollen en -rechten
· Beheren van de formulieren (aanpassen en plaatsen)
· Knelpunten van Regelhulp signaleren obv statistieken, expertise en signalen van eindgebruikers, gemeenten en aangesloten partijen
· Wijzigingen toetsen op usability en accessabillity
· Trends signaleren 
· Opstellen en onderhouden van Beheerdocumentatie
· Afstemmen met Content beheer en ondersteunen bij problemen met onderhoud van de kennismodellen
· De functioneel beheerder speelt een actieve rol in het Gebruikersplatform.
· Analyse resultaten Google analytics (rapportage optimalisatie) en bepalen welke wijzigingen in de content nodig zijn op basis van gedrag van de bezoeker in samenwerking met Content beheer.

[bookmark: _Toc308111887]Kennis functioneel beheerder 
· Basiskennis Be Informed; ervaring met kennismodelleren en case management in Be Informed Studio 
· Aantoonbare ervaring met Functioneel beheer (BISL en/of ITIL)
· Ervaring met CMSen, portals en Google analytics
· Ervaring met/kennis van XSLT, CSS stylesheets, e-Formulieren, MySQL
· Ervaring met ketensamenwerking (CIZ, UWV, SVB en gemeenten)
· Ervaring met het werken in een OTAP omgeving
· Ervaring met  grote informatiesystemen en complexe beslisregels

[bookmark: _Toc308111888]FTE capaciteit
De geschatte FTE capaciteit van de functioneel beheerder is 0.8 FTE, ongeveer 32 uur per week.

[bookmark: _Toc308111889]Rapportage 
Vanuit Functioneel beheer worden maandelijks minimaal de volgende rapportages verwacht: 

· Totaal aantal incidenten en problems 
· Trendanalyse mbt Regelhulp.nl nav optimalisatie rapportage Google Analyctics
· Totaal aantaal wijzigingen die Functioneel beheer heeft uitgevoerd. 
· Totaal aantal bounce berichten van aanvragen naar gemeenten
· Totaal aantal aanvragen die naar gemeenten zijn verstuurd
· Hoeveel aanvragen/voorzieningen zijn er aangevraagd via Regelhulp
· SLR rapportage, plus verbetersuggesties nav de opgeleverde maandrapportage
· Overzicht met gewenste functionaliteiten 1 x per kwartaal 

Functioneel Beheer rapporteert maandelijks aan de Coördinatie en Ketenregie. 
[bookmark: _Toc308111890]Eisen Functioneel Beheer 
Zie hoofdstuk 10.

[bookmark: _Toc308111891]Beschrijving Content Beheer 
[bookmark: _Toc308111892]Algemeen 
Content beheer is verantwoordelijk voor de actualiteit en kwaliteit van de informatie op Regelhulp (in samenwerking met ketenpartners). Het is geen standaard Content beheer in de zin van het aanpassen van teksten, maar ook het kunnen analyseren en overzien van consequenties voor kennismodellen en beslisbomen. Daarvoor is kennis van de verschillende wetgeving en regelgeving, zoals genoemd bij de uitgangspunten, een vereiste. De functie heeft daarom meer weg van een informatiespecialist in combinatie met webredacteur.
[bookmark: _Toc308111893]Processen 
De Content beheerder voert  activiteiten uit binnen de volgende processen:

· Vragen en klachten (service requesten)
· Incident/problem proces
· Change proces
· Release proces
[bookmark: _Toc308111894]Activiteiten Content Beheer 
Content beheer omvat de volgende onderdelen:
· Actualisering landelijke informatie (ongeveer 250 teksten):
· Tweejaarlijkse complete review van landelijke content met VWS, CIZ, UWV en SVB. Dit gaat om 50 tot 75 voorzieningen. De betrokken organisaties geven inhoudelijke input. De ervaring leert dat de review van deze teksten relatief tijdrovend is in verband met overleg met de ketenpartners.  
· Jaarlijkse review van overige teksten
· Wekelijkse controle externe hyperlinks
· Continu volgen van wijzigingen in wet- en regelgeving op relevante onderwerpen (Zorg, Sociale Zekerheid, Opvoeden en Jeugdzorg) en belangrijke wijzigingen direct doorvoeren.  
· Teksten redigeren conform schrijfwijzer (overheidsrichtlijnen) en conform SEO-eisen
· Actualisering lokale content (400 gemeenten, per gemeente 20- 40 aanvullingen waarvan een groot deel standaard tekst)
· Doorvoeren inhoudelijke wijzigingen op verzoek van de gemeente
· Doorvoeren naw-wijzigingen i.v.m. herindeling gemeenten of nieuw aangesloten gemeenten 
· Actualiseren en onderhouden linkbuilding document
· Doorvoeren inhoudelijke wijzigingen in beslisregels en structuur van de informatie, dit gebeurt  binnen de bestaande architectuur
· Beheer van kennismodellen in Be Informed 
· Bekijken of nieuwe informatie invloed heeft op de structuur en vraagverheldering in Regelhulp
· Bewaken cliëntperspectief, eenheid en redactionele richtlijnen
· Afstemming met ketenpartners over inhoud en redactionele eisen Regelhulp (Redactieraad)
· Bewaken eenvoud en stijl in overleg met ketenpartners
· Overzicht houden over de complete inhoud van de applicatie en onderlinge samenhang
· Bewaken optimalisatie voor vindbaarheid via Google, SEO & eventueel SEA en afstemmen hierover met externe leverancier
· Beheer formulieren
· Doorvoeren wijzigingen in aanvraagformulieren op verzoek van ketenpartners
· Bewaken eenheid tussen kennismodellen (vraagverheldering) en formulieren (standaarden in berichtenverkeer naar ketenpartners).
· Afstemming met Functioneel beheer
· Bij wijzigingen in functionaliteiten en eventuele doorontwikkeling van Regelhulp levert Content beheer kennis over de structuur en inhoud van Regelhulp zodat nieuwe functionaliteiten goed geïmplementeerd kunnen worden.
· Tweedelijnssupport  voor cliëntvragen
· Analyse resultaten Google analytics (rapportage optimalisatie) en bepalen welke wijzigingen in de content nodig zijn op basis van gedrag van de bezoeker in samenwerking met Functioneel beheer
· Content beheer geeft pro-actief input voor optimalisatie van Adwords Campagne. (De campagne zelf is ondergebracht bij een andere partij en valt buiten de verantwoordelijkheid van de Webredactie.)
[bookmark: _Toc308111895]Verdeling van rollen, taken en verantwoordelijkheden 
Volgende verdeling van rollen, taken en verantwoordelijkheden geldt binnen Content Beheer:
· Ketenpartijen zijn verantwoordelijk voor de inhoud van hun onderwerpen
· Gemeenten zijn verantwoordelijk voor de inhoud van hun lokale aanvullingen
· Content beheer is verantwoordelijk voor de formulering en structuur van de teksten en lokale aanvullingen
· Content beheer is verantwoordelijk voor de juistheid en formulering van overige teksten (die niet door een ketenpartner of gemeente worden beheerd). Content beheer zorgt zelf voor betrouwbare bronnen of een inhoudelijk deskundige organisatie die de inhoud controleert
· Bij doorontwikkeling van Regelhulp kan Content beheer adviseren op basis van kennis van de inhoud en werking van Regelhulp. 
[bookmark: _Toc308111896]Kennis content beheer 
· Google analytics & Search Engine Optimalisation (SEO) & Search Engine Advertising (SEA)
· Linkbuilding
· Schrijven op B1 niveau; doelgroepgericht kunnen schrijven.
· Kennis van Wet- en regelgeving van de overheid 
· Kennis van modelleren in Be Informed, het kunnen modelleren van beslisregels binnen de bestaande architectuur (certificaat Be Informed practitioner, senior kennismodelleren en senior casemanagement). Basismodelleur. 
· Inhoudelijke kennis op gebied van Zorg & Welzijn, Opvoeden & Opgroeien en kennis van de organisaties zelf
· Ervaring met ketensamenwerking (CIZ, UWV, SVB en gemeenten)
· Ervaring met het werken in een OTAP omgeving
· Ervaring met  grote informatiesystemen en complexe beslisregels
[bookmark: _Toc308111897]FTE capaciteit
De geschatte FTE capaciteit content beheer (informatiespecialist/webredacteur) is 1,0 FTE, 40 uur per week.
[bookmark: _Toc308111898]Rapportage 
Vanuit Content Beheer worden minimaal maandelijks volgende rapportages verwacht:

· Totaal aantal content wijzigingen die zijn uitgevoerd
· Overzicht belangrijkste onderwerpen waarin wijzigingen zijn doorgevoerd
· Overzicht van nieuwe onderwerpen die zijn toegevoegd 
· SLR rapportage, plus verbetersuggesties nav de opgeleverde maandrapportage

Content Beheer rapporteert maandelijks aan de Coördinatie en Ketenregie. 

[bookmark: _Toc308111899]Eisen Content Beheer 
Zie hoofdstuk 10. 
[bookmark: _Toc308111900]Bijlage knock-out eisen en kwaliteitsaspecten Webredactie Regelhulp
[bookmark: _Toc308111901]Beantwoording knock-out eisen en kwaliteitsaspecten 
De beoordeling gebeurt op basis van de algemene knock-out eisen die opgesteld zijn voor de Webredactie. De leverancier moet aan alle genoemde knock-out eisen voldoen om in aanmerking te komen voor beoordeling van de kwaliteitsaspecten. Indien de leverancier niet  aan 1 of meerdere knock-out eisen voldoet, dan zal deze uitgesloten worden van verdere deelname en beoordeling. 

De kwaliteitsaspecten hebben betrekking op het plan van aanpak en (de inrichting van) het beheer van de Webredactie voor Regelhulp. In totaal zijn hiervoor 500 punten te behalen. Deze zijn onderverdeeld in 100 voor het Plan van aanpak transitie en 400 voor het Beheer van de Webredactie. De wegingsfactor van de kwaliteitseisen staat vermeld in de kolom. De puntentoekenning kent de volgende onderverdeling:

· Uitstekend: 	totaal aantal punten
· Goed: 		de helft van het aantal punten
· Matig: 	kwart van de punten 
· Onvoldoende:   geen punten 

De mate waarin de leverancier voldoet aan de gestelde kwaliteitsaspecten is bepalend voor de punten toekenning. 


[bookmark: _Toc307227452][bookmark: _Toc308111902]Algemene knock-out eisen
	NR
	Algemene knock-out eisen: 
	Voldaan Ja/ Nee

	1
	Leverancier geeft beschrijving van kennis en ervaring van minimaal twee soortgelijke opdrachten binnen de overheid, domein Zorg of Werk en inkomen.
	

	2
	Leverancier levert twee relevante referenties op waarvoor de dienst Webredactie wordt uitgevoerd binnen de overheid en geeft hierbij toestemming aan het Ministerie van VWS om deze referenties in het kader van deze openbare aanbesteding te benaderen. 
	

	3
	Leverancier levert een profiel op van de medewerkers die ingezet gaan worden. Inclusief per onderdeel (Service Desk, Content beheer en Functioneel beheer) een voorbeeld cv, waaruit aantoonbare ervaring met soortgelijke opdrachten binnen de overheid blijkt.
	

	4
	Leverancier beschikt over een werkende Service Desk die overweg kan met een doorgeschakeld telefoonnummer en beschikt over tooling voor registratie en rapportage van zowel telefonie als e-mail.
	

	5
	Leverancier levert een jaarrapportage voor incident en changemanagement van een soortgelijke klant op, waarin zichtbaar is in welke mate de service levels behaald zijn.
	

	6
	Leverancier verklaart dat hij kennis heeft van en invulling geeft aan de Archiefwet en de WBP. Verder verklaart de leverancier te voldoen aan de eisen in het  kader van de Archiefwet en de WBP die uit deze overeenkomst voortvloeien.
	

	7
	Leverancier conformeert zich aan de afspraken in het Beheerhandboek zoals deze door de opdrachtgever wordt vastgesteld en ook eventuele toekomstige wijzigingen hierop. Dit zijn o.a. afspraken met betrekking tot de communicatiestructuur en procesinrichting met de andere beheeronderdelen.
	






[bookmark: _Toc308111903]Kwaliteitsaspecten Plan van Aanpak transitie
	Nr.
	Wegingsfactor
	Kwaliteitsaspecten Plan van Aanpak (H4 Programma van eisen): 
	Antwoord

	1
	10
	Gefaseerde overgang naar een nieuwe partij; de leverancier geeft aan hoe de transitieperiode wordt vormgegeven.
	

	2
	10
	Resourceplanning; de leverancier geeft aan wat de verwachte inzet vanuit de eigen organisatie en vanuit Regelhulp is.
	

	3
	5
	Voorbereiding binnen de organisatie; de leverancier geeft aan hoe de betrokken medewerkers  en daarmee de interne organisatie worden geïnformeerd en voorbereid op de in beheer name. En daarnaast of/hoe andere partijen geïnformeerd worden.
	

	4
	25
	Beschrijving activiteiten implementatie; de leverancier levert een mijlpalenplanning met beslismomenten en een overzicht van de activiteiten voor de implementatie en geeft aan wie welke rol hierin heeft.
	

	5
	20
	Testplan (ketentest); de leverancier levert als onderdeel van het plan van aanpak een plan voor het testen van de processen, zowel binnen als buiten de Webredactie, met de focus op de werking van de beheerorganisatie en de koppelpunten met de andere beheeronderdelen. Dit plan geeft een beschrijving van de testcases en de beoordelingsmatrix met een definiëring van de go/no go momenten en evaluatie.
	

	6
	10
	Belangrijkste risico’s en maatregelen; de leverancier geeft aan wat hij ziet als belangrijkste risico’s van de transitie en implementatie en geeft aan wat hiervoor passende maatregelen zijn.
	

	7
	10
	Acceptatie van de implementatie en decharge; de leverancier levert een lijst van acceptatiecriteria. 
	

	8
	10
	Eventuele aanvullende kwaliteitsaspecten die door de leverancier in het concept plan van aanpak worden vermeld en de transitie ten goede komen.
	

	
	Totaal: 100
	
	





[bookmark: _Toc308111904]Kwaliteitsaspecten Beheer Webredactie
	Nr.
	Wegingsfactor
	Kwaliteitsaspecten Beheer Webredactie (H5, H6, H7, H8 en H9 Programma van eisen): 
	Antwoord

	1
	

100
	Leverancier levert een profiel op van de medewerkers die ingezet gaan worden. Inclusief per onderdeel (Service Desk, Content beheer en Functioneel beheer) een voorbeeld cv. Uit de cv blijkt:  
-aantoonbare ervaring binnen de overheid, bij voorkeur binnen de domeinen Sociale Zekerheid en Werk, Zorg, Welzijn, Onderwijs en Jeugd & Gezin.  
-een aantoonbare opdracht waarbij sprake was van Ketensamenwerking (bv de Keten Werk en Inkomen of de keten Zorg) 
 Daarnaast blijkt dat de betrokken medewerkers in bezit zijn van de benodigde certificaten en kennis zoals benoemd in Programma van eisen (BISL, SEO, Be Informed).
De CV’s die aangeleverd worden, zijn ook de personen die ingezet gaan worden gedurende het contract of minimaal gelijkwaardig. 
	

	2
	20
	De leverancier toont aan over een relevant netwerk te beschikken binnen de overheid. Contacten bij  voorkeur bij een aantal van de volgende partijen; UWV, CIZ, BZK, SVB, VWS, SZW, KING, ICTU, VNG, gemeenten.
	

	3
	20
	Beschrijving inrichting Webredactie; de leverancier geeft een beschrijving van de inrichting van de Webredactie en levert een overzicht met daarin de rollen, taken en verantwoordelijkheden binnen de Webredactie. Een ‘wie doet wat’, RASCI matrix.
	

	4
	30
	Leverancier toont aan over tooling voor registratie, rapportage, documentmanagement en e-mailings te beschikken. Waarbij wordt aangegeven om welke tooling het gaat en de mogelijkheden van de tooling. Daarnaast geeft de leverancier aan of er een mogelijkheid is tot inkijk in de tooling van buitenaf (bijv. coördinatie beheer bij VWS). 
	

	5
	10
	Leverancier geeft aan wat de mogelijkheden zijn mbt de openingstijden en bereikbaarheid, bijvoorbeeld 8.00 tot 18.00 uur in plaats van 09.00 tot 17.30 uur.
	

	6
	40
	Leverancier geeft aan hoe deze ervoor gaat zorgen dat de content op Regelhulp te allen tijde volledig en actueel is en conform geldende wetgeving (AWBZ, WIA, Wajong, WSW, Wmo, ANW, TOG, AOW en mantelzorgcompliment).
	

	7
	20
	Wijzigingen binnen scope en nieuwe domeinen of projecten Regelhulp; leverancier geeft aan hoe deze omgaat met nieuwe domeinen of projecten met betrekking tot Regelhulp.
	

	8
	50
	De leverancier geeft aan hoe de processen voor de genoemde activiteiten (onder 7.7, 8.3 en 9.4 in het Programma van eisen) worden ingericht. Leverancier maakt inzichtelijk hoe zij het proces voor contentwijzigingen afhandelt aan de hand van een casebeschrijving.
	

	9
	50
	De leverancier toont aan dat de men binnen de Webredactie over redactionele vaardigheden beschikt door het opleveren van een voorbeeldtekst, namelijk: een korte uitleg/toelichting voor op de Regelhulp-website (voor de doelgroep van Regelhulp) met betrekking tot de overheveling van de functie begeleiding van de AWBZ naar de WMO.
	

	10
	20
	Voor de afhandeltijd van calls van de Webredactie wordt door de leverancier een prijsstaffel op basis van goud, zilver en brons opgeleverd. Uitgangspunten staan vermeld in Programma van eisen.
	




	13
	20
	Leverancier levert voorbeeldrapportages op conform de voorwaarden in het Programma van Eisen voor alle onderdelen binnen de Webredactie van Regelhulp.
	

	14
	10
	De leverancier geeft aan hoe kennisopbouw wordt gedaan en welke trainingen eventueel nodig zijn.
	

	15
	10
	De leverancier geeft inzicht in de verbetercyclus van de Webredactie, bijvoorbeeld procedures kwaliteitsmanagement.
	

	
	Totaal: 400
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