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1 Inleiding 

1.1 Doel van dit document

Met dit document wordt door divisiestaf InformatieManagement een nadere invulling gegeven aan de kaders van het proces Contractmanagement volgens BiSL. Dit document is primair bedoeld voor de medewerkers van divisiestaf InformatieManagement. Daarnaast kan het document ook gebruikt worden om bijvoorbeeld de gebruikersorganisatie, andere Informatiemanagement afdelingen en de ICT-leverancier aan te geven wat het proces inhoudt vanuit de activiteiten van Informatiemanagement. Om dit document begrijpelijk te lezen wordt de lezer geacht enige kennis te hebben van BiSL.

1.2 Doel Contractmanagement
Het proces Contractmanagement heeft tot doel kwantitatieve en kwalitatieve afspraken te maken namens de business over de geautomatiseerde informatievoorziening en de dienstverlening door de ICT-leverancier. Tevens heeft contractmanagement tot doel de gemaakte afspraken te bewaken en waar nodig bij te sturen, over de dienstverlening te rapporteren en het proces te evalueren, vanuit een proactieve houding.
1.3 Scope
Tot de scope van contractmanagement behoort:

· het maken van goede en adequate afspraken door Informatiemanagement namens de divisie over de geautomatiseerde IV en de dienstverlening door en via de ICT-leverancier;
· het controleren van de invulling en uitvoering van de afspraken over de ICT-dienstverlening;
· het evalueren van de afspraken over de ICT-dienstverlening;

· het komen vanuit contractmanagement met verbetervoorstellen.

1.4 Resultaat

De resultaten van contractmanagement zijn:
· Voor het maken van afspraken over ICT-dienstverlening (plannen):

· Raamovereenkomst en dienstencatalogus;

· SLA (Service Level Agreement) met eventuele addendums;

· DAP (Dossier Afspraken & Procedures);

· DLO (Data Leverings Overeenkomst):

· Een DLO wordt tussen twee of meerdere stafafdelingen Informatiemanagement overeengekomen voor het maken van afspraken over een IV die bij meerdere divisies in gebruik is.


· Voor het bewaken van afspraken over ICT-dienstverlening (controleren):

· Servicelevel rapportage over de ICT-dienstverlening door de ICT-leverancier aan de Informatiemanagement;

· Rapportage over de levering van diensten door Informatiemanagement aan de business;

· Rapportage binnen Informatiemanagement over de ICT-dienstverlening; 

· Maandrapportage Contractmanagement door Contractmanager aan MT divisiestaf InformatieManagement.


De rapportages behandelen de invulling van de SLA op:

· bestellingen en aantallen hierin naar verschillende soorten;

· afwijkingen op serviceniveaus;

· planning versus realisatie; 

· acties en besluiten;

· ondernomen actiebijsturing.


· Voor de beoordeling van afspraken over ICT-dienstverlening en ICT-dienstenpakket (evalueren):

Evaluatierapport over de ICT-dienstverlening en het ICT-dienstenpakket. Het evaluatierapport wordt gebruikt bij het maken van nieuwe afspraken.
1.5 Betrokkenen

	Rol
	Toelichting

	Contractmanager
	· Draagt zorg voor het maken van goede afspraken over ICT-dienstverlening tussen divisiestaf InformatieManagement en de ICT-leverancier. 
De Contractmanager neemt hierin zelf geen besluiten maar vraagt op basis van advies om besluitvorming van het management van divisiestaf InformatieManagement.

· Implementeert de afspraken over de ICT-dienstverlening.

· Bewaakt de afspraken voor de ICT-dienstverlening.

· Faciliteert waar nodig het management van divisiestaf InformatieManagement met het bijstellen van de afspraken over ICT-dienstverlening.

· Evalueert de ICT-dienstverlening en het ICT-dienstenpakket t.b.v. het maken van nieuwe afspraken door Informatiemanagement met de ICT-leverancier.

	Functioneel Beheerder
	· Werkt met SLA en DAP voor uitvoering van het functioneel beheer.

· Bepaalt vanuit de uitvoering de behoefte aan ICT-dienstverlening.

· Toetst bestaande afspraken voor ICT-dienstverlening.

· Levert rapportage over de beleving van diensten door de business op uitvoeringsniveau.

	ICT-leverancier
	· Primair is het aanspreekpunt de Servicedesk.

· De functionarissen, anders dan de Delivery manager, die vanuit de leverancier belast zijn met het leveren van ICT-dienstverlening. Het gaat in het bijzonder om:

· Afdelingshoofd 

Geeft leiding aan een oplosgroep en geeft invulling aan de rol van Servicelevelmanager.

· Medewerker oplosgroep

Geeft vanuit een oplosgroep invulling aan de levering van de overeengekomen diensten.

	Delivery manager
	· Maakt namens de ICT-leverancier afspraken met Informatiemanagement over de levering van ICT-diensten en de inhoud van het ICT-dienstenpakket.

· Rapporteert over de geleverde dienstverlening door de ICT-leverancier aan de Contractmanager van Informatiemanagement.

· Stuurt bij op de levering van ICT-diensten aan Informatiemanagement binnen het afgesproken dienstenniveau.

	Business Manager
	· Levert kaders mee over de gewenste dienstverlening vanuit de business. 

· Is systeemeigenaar of eigenaar van het proces waarvoorde ICT-dienstverlening de business ondersteunt.

	MT divisiestaf InformatieManagement
	Reviewt en neemt besluiten over gewijzigde SLA’s zodat goedkeuring door de Manager divisiestaf InformatieManagement kan plaatsvinden.

	Manager divisiestaf InformatieManagement
	Beoordeelt SLA’s met de ICT-leverancier namens Informatiemanagement ten behoeve van een goedkeuring.

	Business Program Manager
	· Verantwoordelijk voor het inhoudelijk maken van SLA afspraken in samenspraak met de business.

· Wordt bij escalatie ingeschakeld, vanuit de business en functioneel beheer, indien de dienstverlening door de ICT-leverancier niet binnen de gestelde servicenorm geleverd kan worden.

· Communiceert de rapportage over de ICT-dienstverlening naar de business.

· Treed op als liaison met de business.

	Information Security Manager
	· Verantwoordelijk voor de IT-continuïteit, in het bijzonder de maatregelen en uitwijktesten.

· Verantwoordelijk voor de afstemming van de security paragraaf in de SLA.

· Afspraken over security rapportage met de ICT-leverancier. O.a. over toekenning autorisaties.


Rollen versus functies

In dit document wordt gesproken over rollen en niet over functies. Met een rol worden taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden gegroepeerd die in overeenstemming zijn voor een groep van functionarissen.

1.6 Raakvlak met andere processen

Onderstaande tabel licht op hoofdlijnen toe waarop en met welke processen het proces contractmanagement raakvlakken heeft. Een meer gedetailleerde beschrijving van de raakvlakken met andere processen is opgenomen in Bijlage F: Raakvlak contractmanagement met andere processen. Bij het toepassen van dit proces in de praktijk en het uitwerken van andere BiSL processen kunnen mogelijk nieuwe inzichten ontstaan. Hierop worden de beschrijvingen van de raakvlakken met andere processen bijgewerkt in een nieuwe versie van de procesbeschrijving. 
	Proces
	Toelichting

	Uitvoerend niveau

	Wijzigingenbeheer
	Richtlijnen voor de samenwerking en communicatie met de ICT-leverancier.

	Gebruikersondersteuning
	Escalaties vanuit de gebruikersorganisatie op het gebruik van de IV.

	Operationele ICT aansturing
	Rapportages over kwaliteit, communicatie en samenwerking.

	Beheer Bedrijfsinformatie
	Behoefte aan diensten rondom stuur- en referentiegegevens.

	Sturend niveau

	Cluster Sturend niveau
	Alle afstemming met de ICT-leverancier over afspraken rond dienstverlening verloopt via contractmanagement. 

	Richtinggevend niveau

	Cluster Richtinggevend niveau
	Kaders waarop geformuleerd beleid vertaald wordt naar concrete afspraken over samenwerking met of dienstverlening door ICT-leverancier.

	Overige (niet proces)
	

	ICT-leverancier
	De organisatie die ICT diensten en producten levert volgens overeengekomen afspraken.


1.7 Uitgangspunten en randvoorwaarden
1. Voor divisiestaf InformatieManagement is er maar één ICT-leverancier.

2. Met andere ICT-leveranciers zaken doen verloopt via de interne ICT leverancier. Deze interne ICT leverancier heeft en houdt daarmee controle op de serviceniveaus die intern zijn afgesproken.

3. Divisiestaf InformatieManagement specificeert de behoefte en vraag namens de business aan de Delivery manager.

4. In de dienstverlening van de ICT-leverancier wordt onderscheid gemaakt in standaard en niet standaard diensten.

5. De Delivery manager is verantwoordelijk voor het opstellen en uitvoeren van de SLA met divisiestaf InformatieManagement.

6. De Manager divisiestaf InformatieManagement is middels afstemming met de business, eindverantwoordelijk voor de goedkeuring van de SLA tussen Informatiemanagement en de ICT-leverancier. De Manager divisiestaf InformatieManagement krijgt bij de besluitvorming ondersteuning van het MT divisiestaf InformatieManagement.

7. De Delivery manager voorziet bij de uitvoering van de SLA de Contractmanager van divisiestaf InformatieManagement van rapportages.

8. Alle betrokkenen hebben een rol in de controle en bewaking van de overeengekomen ICT-dienstverlening.

9. Twee keer per jaar, in april en september, wordt door de Contractmanager de gemaakte SLA-afspraken en het ICT-dienstenpakket geëvalueerd en ter beoordeling en besluitvorming aangeboden bij de Manager divisiestaf InformatieManagement en Delivery manager. 

10. Aan de hand van de rapportages van de ICT-leverancier over de geleverde ICT-dienstverlening heeft de Contractmanager twee wekelijks afstemming met de Delivery manager.

11. De BPM-er rapporteert namens Informatiemanagement over de ICT-dienstverlening aan de business.

1.8 Aanleiding voor Contractmanagement
Aanleiding voor contractmanagement is de behoefte aan de levering van ICT-diensten op een afgesproken serviceniveau. Deze behoefte komt voort vanuit de continuïteit van de informatievoorziening.

1.9 Overlegvormen
Onderstaande overlegvormen vinden plaats in het kader van het deelproces controleren.

· Werkoverleg op teamniveau:

· Contractmanagement is een vast agendapunt voor het team- of werkoverleg.

· Doel: vaststellen van de bevindingen bij de operationele dienstverlening.

· Frequentie: verschilt per team, periodiek.

· Deelnemers:

· Contractmanager

· Medewerkers uit het team.

·  MT-overleg:

· Contractmanagement is een periodiek agendapunt voor het MT-overleg.

· Doel: bespreken samenwerkings- en kwaliteitsissues t.b.v. het vaststellen van uitgangspunten voor verbeterplannen.

· Frequentie: ad hoc.

· Deelnemers:

· MT divisiestaf InformatieManagement

· Contractmanager.

· Contractmanagement/servicemanagement overleg:

· Een frequent overleg tussen divisiestaf InformatieManagement en de ICT-leverancier.

· Doel: bespreken van samenwerkings- en kwaliteitsissues en de resultaten van verbeterplannen.

· Frequentie: tweewekelijks.

· Deelnemers:

· Contractmanager (divisiestaf InformatieManagement)

· Delivery manager of diens vertegenwoordiger.
1.10 RACI

	RACI-matrix

Contractmanagement
	Business Manager
	Manager divisiestaf InformatieManagement
	Business Program Manager
	Contractmanager
	Functioneel Beheerder
	Sectormanager  interne ICT leverancier BSK Direct
	Information Security Manager

	Plannen

(maken van afspraken)
	CI
	A
	RA
	RCI
	CI
	RCI
	CI

	Controleren
(monitoren van afspraken)
	I
	A
	RA
	RCI
	CI
	RCI
	CI

	Evalueren

(bijstellen van afspraken)
	CI
	A
	CI
	RA
	CI
	CI
	CI


	R (Responsible)
	Degene die het werk doet. Verantwoording wordt afgelegd aan de persoon die accountable is.

	A (Accountable)
	Degene die (eind)verantwoordelijk is. Als het er om gaat moet hij of zij het eindoordeel kunnen vellen.

	C (Consulted)
	Iemand die vooraf geraadpleegd wordt. Betreft tweerichtingen communicatie.

	I (Informed)
	Iemand die achteraf geïnformeerd wordt over de genomen beslissing, voortgang, bereikte resultaten etc.


1.11 Afkortingen
	Afkorting
	Betekenis

	BIP
	Business Informatie Plan

	BiSL
	Business Information Services Library

	BPM-er
	Business Program Manager

	BSK
	Business Solutions Kanalen

	DAP
	Dossier Afspraken & Procedures

	divisiestaf InformatieManagement
	Divisie Informatie Management divisie 

	DLO
	Data Leverings Overeenkomst

	DPC
	Diensten Portfolio Commissie

	FB/IM
	Functioneel Beheer/Informatiemanagement

	HPSD
	HP Service Desk

	ISM
	Information Security Manager

	IV
	Informatievoorziening

	SLA
	Service Level Agreement

	SLR
	Service Level Requirements


2 Procesbeschrijvingen
2.1 Inleiding

Het proces Contractmanagement bestaat uit de volgende deelprocessen:

1. Plannen 

2. Controleren

3. Evalueren
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Afbeelding 1: overzicht afhankelijkheden in deelprocessen Contractmanagement
Zie bijlage A: hierin worden de deelprocessen in één overzicht weergegeven in een swimlane-diagram.

2.2 Deelproces: Plannen
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Afbeelding 2: deelproces Plannen
2.2.1 Proceskenmerken

	Doel:
	Het op elkaar afstemmen van de verwachte en leverbare dienstverlening met de leverancier en gebruikersorganisatie in termen van procedures en afspraken.

	Aanleiding:
	· Jaarlijks moment voor het bijwerken van de SLA t.b.v. continuïteit, werkplekken en projecten.

· Tussentijdse ontwikkelingen in de business en aanpassingen in de IV en IV-organisatie waarvoor wijzigingen/aanvullingen nodig zijn in de SLA t.b.v. continuïteit, werkplekken en projecten.

	Frequentie:
	· Jaarlijks:
het jaarlijkse moment voor het bijwerken van de 

afspraken t.b.v. de continuïteit, werkplekken en projecten

· Tussentijds: 
n.a.v. een verandering in de IV of IV-organisatie of een 
behoefte van de business die vanwege urgentie niet kan 
worden uitgesteld tot de jaarlijkse actualisatie van de SLA

	Verantwoordelijke rol:
	· Jaarlijkse aanpassing:

Contractmanager (initiatie)

· Tussentijdse aanpassing: 

Business Program Manager

	Beveiligingsaspecten:
	Nader te bepalen

	Methoden/ technieken:
	Nader te bepalen

	Hulpmiddelen:
	Template SLA

Template DAP

Template addendum

Template SLR

	Prestatie-indicatoren:
	Nader te bepalen

	Normen:
	Nader te bepalen


2.2.2 Activiteiten
1. Initiëren inventarisatie behoefte
Voor het opstellen van een nieuwe SLA dient de behoefte aan afspraken geïnventariseerd te worden. Deze inventarisatie wordt geïnitieerd door de Business Program Manager en de Contractmanager voor:
· de jaarlijkse vernieuwing van de SLA. Dit leidt tot een nieuw SLA met de contractsduur van één jaar;
· de behoefte aan aanpassingen/aanvullingen in de SLA tijdens de contractduur die niet kunnen wachten op de jaarlijkse vernieuwing van de SLA.
2. Bepalen behoefte en toetsen evt. bestaande afspraken / bepalen aanbod
Voor het vaststellen van de behoefte aan afspraken over de ICT-dienstverlening heeft de BPM-er input van de business nodig via de Business Manager. Ondersteuning daartoe op de input wordt geleverd door de Functioneel Beheerder en de ICT-leverancier. De behoefte aan ICT-dienstverlening wordt met behulp van het SLR-template vastgesteld. Op basis van de SLR’s worden de kosten van de behoefte inzichtelijk gemaakt. 


3. Contractafspraken (laten opstellen), beoordelen en maken
De behoefte is bepaald, een keuze (in eventuele alternatieven) is gemaakt. De Contractmanager geeft opdracht om een uitwerking te maken van het op te nemen voorstel in de SLA of het addendum. De SLA of het addendum wordt door de ICT-leverancier ter ondertekening aan de Manager divisiestaf InformatieManagement aangeboden.

4. Implementeren contractafspraken
De Contractmanager zorgt ervoor dat de BPM-er de Functioneel Beheerder en de ICT-leverancier de gemaakte afspraken vanaf afgesproken datum operationeel hebben.
INPUT:
	Herkomst
	Informatiestroom
	Toelichting

	Strategische processen
	Strategie / portfolio
	Met de strategie en de portfolio aan veranderingen in de informatievoorziening (zoals vastgesteld in een BIP)  wordt richting gegeven aan de te maken contractafspraken. 

	Wijzigingenbeheer
	Opdracht voor ICT leverancier
	Het geven van een opdracht aan de ICT leverancier voor het doorvoeren van een wijziging gebeurt via contractmanagement. Hiermee wordt gecontroleerd hoe een opdracht in relatie staat tot de SLA en of de SLA aangepast moet worden.

	Overige sturende processen
	Stuurinformatie
	De stuurinformatie wordt gebruikt voor het aansturen van en maken van afspraken met de ICT-leverancier over tijd, capaciteit en inhoud (vanuit behoefte) van de door de ICT-leverancier te leveren diensten.

	ICT leverancier
	Concept SLA / addendum
	Op de vastgestelde behoefte stelt de ICT leverancier een concept SLA op. Deze wordt beoordeeld en met eventuele op- en aanmerkingen voorzien. 

Het doel is om te komen tot een versie die door beide partijen ondertekend kan worden.

	ICT leverancier
	Wijzigingen t.a.v. standaard producten en diensten
	Diverse factoren kunnen er toe leiden dat standaard producten en diensten aangepast moeten worden c.q. vervangen worden door andere. De ICT leverancier informeert hierover t.b.v. de planning.

	Interne gegevensverzameling
	Evaluatie
	De uitkomsten van het deelproces evaluatie dienen ter verbetering van de te maken contractafspraken en het proces hieromtrent.


OUTPUT:

	Bestemming
	Informatiestroom
	Toelichting

	Overige sturende processen
	Stuurinformatie
	Met het maken van de contractafspraken gaat de ICT-leverancier verplichtingen aan. Met de afspraken zijn capaciteit, kosten en kwaliteitsniveau overeengekomen. 

	Operationele ICT aansturing
	SLA / contract / addendum / DAP
	De documenten die voor uitvoering gebruikt en gemonitord worden vanuit het proces Operationele ICT aansturing. Vanuit dat proces spelen de documenten een rol in de andere uitvoerende processen. 

	Interne gegevensverzameling
	SLA / contract / addendum
	De overeenkomst met de ICT-leverancier voor de levering van diensten, ondertekend door Manager divisiestaf InformatieManagement en Delivery manager.

	ICT leverancier
	Wensen en eisen
	De wensen en eisen worden door de ICT leverancier gebruikt voor het maken van de contractafspraken.

	ICT leverancier
	Opdracht / Contact / SLA
	Voor het opstellen van een SLA wordt opdracht gegeven aan de ICT leverancier. Middels contact met de ICT leverancier wordt input geleverd en afstemming gevonden voor de totstandkoming van de SLA.

	ICT leverancier
	Wijzigingen t.a.v. standaard producten en diensten
	Diverse factoren kunnen er toe leiden dat de ICT leverancier gevraagd wordt om wijzigingen in de standaard producten en diensten.


MUTEREN:

	Informatiestroom
	Toelichting

	SLA
	Een SLA kan tussentijds worden bijgesteld met behulp van addendums.


2.3 Deelproces: Controleren
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Afbeelding 3: deelproces Controleren
2.3.1 Proceskenmerken

	Doel:
	Het bewaken van de afspraken die met de ICT-leverancier zijn overeengekomen.

	Aanleiding:
	De ontvangst van de Servicerapportage.

	Frequentie:
	Wekelijks via overleg tussen Contractmanager en Delivery manager of vertegenwoordiger.

	Verantwoordelijke rol:
	Contractmanager

	Beveiligingsaspecten:
	Nader te bepalen

	Methoden/ technieken:
	Actielijst ICT-leverancier n.a.v. Informatiemanagement/Interne ICT leverancier Servicemanagement overleg.

	Hulpmiddelen:
	Nader te bepalen

	Prestatie-indicatoren:
	Nader te bepalen

	Normen:
	Nader te bepalen


2.3.2 Activiteiten

5. Bewaken afspraken
De bewaking of de ICT-dienstverlening wordt geleverd volgens afspraak. Deze bewaking gebeurt door de BPM-er, de Contractmanager en functionarissen van de ICT-leverancier zelf. Zij zien er op toe dat voor de continuïteit van de IV de ICT dienstverlening volgens de vrijheidsgraden en speelruimte van de SLA wordt geleverd. 

2. 
Rapporteren en bijsturen
Over het bewaken van de afspraken wordt gerapporteerd en waar nodig bijgestuurd. Met input van de ICT-leverancier en functioneel beheer rapporteert de Contractmanager aan de BPM-ers de resultaten van de ICT-dienstverlening en geeft daarbij aan waarop actie nodig is. De BPM-er en de Servicelevelmanager van de ICT-leverancier zijn verantwoordelijk voor het daaruit voortvloeiende verbeterplan. Het resultaat van een verbeterplan wordt door de BPM-er teruggekoppeld naar de Contractmanager en de business.

De bevindingen over de standaard dienstverlening van de ICT-leverancier wordt door de Contractmanager besproken met de Servicelevelmanager en Delivery manager. Dit kan leiden tot bijsturing van de dienstverlening binnen de vrijheidsgraden en de speelruimte die de SLA daartoe biedt. Daartoe wordt door de Functioneel Beheerder, en bij escalatie door de BPM-er of de Contractmanager, opdracht gegeven aan de interne ICT-leverancier. Indien blijkt dat aanpassing nodig is van de SLA dan verloopt dit via het deelproces Plannen, zie paragraaf 2.2.

INPUT:

	Herkomst
	Informatiestroom
	Toelichting

	ICT leverancier
	Servicelevel-rapport
	Met een servicelevel-rapport rapporteert de ICT leverancier periodiek over de geleverde diensten. 

	Alle processen
	Rapportages
	Uit de andere FB/IM processen worden rapportages aangeleverd die inzichtelijk maken wat de dienstverlening is geweest en hoe deze is ervaren en waarop deze is bij te sturen.

	Wijzigingenbeheer
	Escalaties
	Escalaties indien wijzigingen niet volgens planning verlopen door een overschrijding in tijd, geld en/of capaciteit.

	Interne gegevensverzameling
	SLA / contract / addendum / DAP
	Of de afgesproken ICT-dienstverlening wordt geleverd wordt gecontroleerd op basis van overeenkomsten. 


OUTPUT:

	Bestemming
	Informatiestroom
	Toelichting

	Uitvoerende processen
	Service levels
	Naar alle uitvoerende processen wordt gecommuniceerd wat de serviceniveaus zijn waarop de ICT-leverancier moet leveren.

	Wijzigingenbeheer
	Kaders
	De kaders voor de besluitvorming binnen de grenzen van de SLA.

	Wijzigingenbeheer
	Voortgang / realisatie
	Informatie over de voortgang en realisatie van de wijzigingen. De informatie hiervoor is afkomstig van de ICT-leverancier.

	Interne gegevensverzameling
	Resultaten
	De resultaten van de levering door de ICT-leverancier. M.a.w. welke producten en diensten door de ICT-leverancier geleverd zijn


MUTEREN:

	Informatiestroom
	Toelichting

	-
	In het kader van dit deelproces worden geen producten gemuteerd.


2.4 Deelproces: Evalueren
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Afbeelding 4: deelproces Evalueren
2.4.1 Proceskenmerken
	Doel:
	Het vaststellen of de afgesproken ICT-diensten volgens afspraken is geleverd en of het afgesproken ICT-dienstenpakket nog steeds voldoet aan de behoefte vanuit de bedrijfsprocessen.

	Aanleiding:
	Kwaliteitsbewaking service niveau afspraken

	Frequentie:
	Half jaarlijks

	Verantwoordelijke rol:
	Contractmanager

	Beveiligingsaspecten:
	Nader te bepalen

	Methoden/ technieken:
	Nader te bepalen

	Hulpmiddelen:
	Nader te bepalen

	Prestatie-indicatoren:
	Nader te bepalen

	Normen:
	Nader te bepalen


2.4.2 Activiteiten
6. Evalueren levering diensten
De evaluatie van de levering van de diensten door de Contractmanager. Hiertoe wordt over een periode van een half jaar de SLA versus de rapportages geanalyseerd op performance, trends en ontwikkelingen. Indien daar aanleiding voor is kan worden besloten om tussentijds te evalueren.

7. Evaluatierapportage met aanbevelingen opstellen, laten beoordelen en vaststellen
De constateringen worden door de Contractmanager voorzien van eventuele aanbevelingen en voorstellen voor maatregelen ter accordering voorgelegd bij Manager divisiestaf InformatieManagement en Delivery manager.


8. Opvolgen acties n.a.v. besluiten
N.a.v. de besluitvorming door de Manager divisiestaf InformatieManagement en de Delivery manager wordt via de Contractmanager opvolging gegeven aan de acties en besluiten die n.a.v. de evaluatie zijn overeengekomen. Hierin kan een rol zijn weggelegd voor Functioneel Beheerders en de Sectormanager BSK Direct. Het is goed mogelijk dat de uitkomsten van de evaluatie gebruikt worden ter verbetering van nieuwe SLA’s en addendums op SLA’s. De uitkomsten zijn dan van belang voor het deelproces Plannen.
INPUT:

	Herkomst
	Informatiestroom
	Toelichting

	Interne gegevensverzameling
	Resultaten
	De resultaten die ten behoeve van de evaluatie geanalyseerd worden.

	Interne gegevensverzameling
	SLA / contract / addendum / DAP
	De overeenkomsten waarop de resultaten vergeleken worden en bepaald wordt of de resultaten en de overeenkomsten juist zijn geweest of (met onderbouwing) verbetering behoeven. 


OUTPUT:

	Bestemming
	Informatiestroom
	Toelichting

	Behoefte management
	Aanbevelingen
	Naar behoefte management gaan  aanbevelingen uit die bijdragen aan de verbetering van contractmanagement. 

	Strategische processen
	Resultaten
	De resultaten van contractmanagement gaan naar strategische processen daar deze van invloed kunnen zijn in de besluitvorming rondom de IV-organisatie strategie en de informatie strategie.

	Interne gegevensverzameling
	Evaluatie
	De uitkomsten van de evaluatie worden vastgelegd. Enerzijds om de uitkomsten daarmee beschikbaar te maken voor andere (deel)processen. Anderzijds om bij een volgende evaluatie vast te stellen of de te bereiken verbeteringen gehaald zijn.


MUTEREN:

	Informatiestroom
	Toelichting

	-
	In het kader van dit deelproces worden geen producten gemuteerd.


Bijlage A: Swimlane Contractmanagement
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Bijlage B: Planningscyclus

Onderstaande afbeelding geeft weer hoe verschillende deelprocessen van contractmanagement in de tijd gezien aan de orde komen. Dit wordt een planningscyclus genoemd. 
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Toelichting:

· Planning (jaarlijkse cyclus): 

· In april beginnen.

· Het tweede kwartaal wordt gebruikt voor het opstellen van een concept dat als basis kan dienen voor de budgetronde in juli en augustus.

· De periode juli en augustus staat voornamelijk in het teken van budgetteren.

· Per september is het streven het budget vastgesteld te krijgen.

· Op basis van het vastgestelde budget wordt de SLA inhoudelijk verder ingevuld ter ondertekening. Dit vindt plaats in de periode van oktober tot en met december.

· Uiterste datum voor ondertekening: 31 december.


· Controleren:

· Wekelijks: via afstemming tussen BPM-er en hoofd interne ICT-leverancier

· Maandelijks: BPM-er levert rapportage aan bij Business Manager 

· Evalueren:

twee keer per jaar, rond de jaarwisseling en eind tweede kwartaal

Bijlage C: Besluitenlijst / Parkeerpunten 

Besluiten

· De verantwoordelijkheid voor het organiseren van een CAB (Change Advisory Board) ligt buiten de scope van het proces contractmanagement. Een CAB wordt buiten het domein van functioneel beheer georganiseerd via de ICT-leverancier in het kader van het proces change management. Hierin neemt een vertegenwoordiger deel vanuit divisiestaf InformatieManagement.

· Applicatiegericht versus procesgericht (businessservices).
De Business Managers worden voor nu gezien als applicatie-eigenaren namens de business.
Afspraken tussen Informatiemanagement en de ICT-leverancier zijn nu nog voornamelijk applicatief. Het is de bedoeling dat dit procesgericht wordt. Om dit te bereiken zal eerst door de architectuurraad de processen benoemd moeten worden met daaraan gekoppeld de applicaties.

· Voor het opstellen van de SLA stellen de BPM-ers, met ondersteuning van de Contractmanager, de behoefte vast via de Business Managers in zogenaamde Service Level Requirements. Op basis van de vastgestelde SLR’s wordt door de Contractmanager aan de Delivery manager opdracht gegeven een SLA op te stellen. 

Parkeerpunten

· Het gebruik van DLO’s. Hierin is in deze procesbeschrijving nog geen uitwerking gegeven.

Bijlage D: Afspraken en afstemming tussen divisies

Afspraken over de dienstverlening die ook de dienstverlening van andere divisies raakt, dient via de Informatiemanagement van die divisie via de Informatiemanagement van de andere divisie afgestemd te worden. In onderstaande afbeelding wordt de afstemming tussen de divisies via de Informatiemanagement’s weergegeven met de stippellijnen.
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Indien divisie A voor haar business proces afhankelijk is van een onderdeel van de IV van een andere divisie dan dient hiertoe door de divisiestaf IM afspraken over het gewenste dienstenniveau gemaakt te worden met de Informatiemanagement van die andere divisie. De afspraken hiervoor worden geregeld in een DLO.

Bijlage E: Raakvlak contractmanagement met andere processen

Onderstaande tabel licht toe waarop en met welke processen het proces Contract management raakvlakken heeft. 

	Proces
	Toelichting

	Verbindende processen

	Wijzigingenbeheer
	Ten behoeve van de besluitvorming over wijzigingsverzoeken zijn afspraken nodig over:

· het serviceniveau voor het uitvoeren van impactanalyses op wijzigingsverzoeken;

· het serviceniveau voor het maken van kostenschattingen op wijzigingsverzoeken;

· de kosten voor het maken van impactanalyses en kostenschattingen;

· het beschikbaar budget voor het uitvoeren van impactanalyses en het maken van kostenschattingen;

· de rapportage over omvang, voortgang en status van impactanalyses en kostenschattingen en de besteding van het budget.

Afspraken over het nader uitwerken van specificaties over wijzigingsverzoeken waarop besluitvorming is geweest worden gemaakt in het kader van het proces Specificeren.

	Transitie
	Voor het in gebruik nemen van wijzigingen en vernieuwingen is ondersteuning nodig van de ICT-leverancier. Er zijn afspraken nodig over:

· het geven van opdrachten voor het doorvoeren van wijzigingen en vernieuwingen;

· het serviceniveau waarop door de ICT-leverancier uitvoering wordt gegeven aan de uitvoering van de opdrachten in het kader van transitie.

	Gebruiksbeheer

	Gebruikers-ondersteuning
	Om gebruikers optimaal te laten werken met de bestaande informatievoorziening zijn afspraken nodig over:

· de inhoud en het serviceniveau van de diensten van de ICT-leverancier die hierin de gebruikersorganisatie en Informatiemanagement moeten ondersteunen;

· de kosten voor de diensten van de ICT-leverancier;

· communicatie tussen Informatiemanagement, de gebruikersorganisatie, de ICT-leverancier en andere partijen;

· de rapportage over omvang, voortgang en status van de afhandeling van diverse type calls en de besteding van het budget.

	Operationele ICT aansturing
	Voor het geven van opdrachten aan de ICT-leverancier en de bewaking van de werking van de ICT zijn afspraken nodig over:

· de wijze, scope en inhoud van opdrachtverstrekking (ook rekening houdend met de behoefte aan diensten in het kader van Beheer Bedrijfsinformatie);

· het beschikbaar budget voor het doorvoeren van wijzigingen in het kader van applicatief onderhoud;

· het beschikbaar budget voor het doorvoeren van wijzigingen in het kader van technisch beheer;

· de rapportage over de omvang, kwaliteit, voortgang en status van verstrekte opdrachten en de besteding van het budget hierin.

	Beheer Bedrijfsinformatie
	Voor de correcte opzet en inhoud van de gegevens in de geautomatiseerde delen van informatievoorziening zijn afspraken nodig voor:

· het opvoeren, wijzigen en verwijderen van gegevens en het geven van opdrachten daartoe aan de ICT-leverancier;

· het wijzigen van systeeminstellingen en het geven van opdrachten daartoe aan de ICT-leverancier;

· het maken van rapportages en het geven van opdrachten daartoe aan de ICT-leverancier;

· de wijze, scope en inhoud van de opdrachtverstrekking aan de ICT-leverancier;

· het beschikbaar budget voor het beheer van de gegevens;

· de rapportage over de omvang, kwaliteit, voortgang en status van de wijzigingen en de daartoe verstrekte opdrachten aan de ICT-leverancier en de besteding van het budget.

Vanuit security management worden eisen en kaders gesteld die via contractmanagement moeten worden geborgd in de interne afspraken en afspraken met de ICT-leverancier. Wijzigingen moeten worden bijgehouden. Tevens dient over de activiteiten, omvang, resultaten en status van de activiteiten van de ICT-leverancier gerapporteerd te worden.

	Functionaliteitenbeheer

	Specificeren
	In het kader van specificeren zijn afspraken met de ICT-leverancier nodig. Deze afspraken hebben betrekking op:

· de diverse kwaliteitsniveaus en bijbehorende tarieven voor informatieanalisten (profielen);

· de methoden, technieken die gebruikt worden;

· de serviceniveaus waarop de diensten voor het specificeren door de ICT-leverancier worden aangeboden;

· de niveaus van uitwerking van specificaties waarop vervolgens kostenschattingen worden afgegeven met een bepaald nauwkeurigheidsniveau;

· de wijze, scope en inhoud van de opdrachtverstrekking tot specificeren;

· de rapportage over de omvang, kwaliteit, voortgang en status van de verstrekte opdrachten en de gemaakte kosten.

	Vormgeven niet-geautomatiseerde informatievoorzie-ning
	Voor het vervaardigen en onderhouden van documentatie voor het gebruik en het functioneel beheer van een informatiesysteem zijn afspraken met de ICT-leverancier nodig over:

· het verstrekken van informatie over de werking van het informatiesysteem die van belang kan zijn voor de op te stellen/bij te werken documentatie;

· het serviceniveau waarop de informatie over de werking van het informatiesysteem wordt verstrekt (bijv. levering, mate van omvang en detaillering van release-notes).

	Toetsen en testen
	In het kader van toetsen en testen zijn afspraken met de ICT-leverancier nodig. Deze afspraken hebben betrekking op:

· de serviceniveaus voor het leveren en onderhouden van testomgevingen t.b.v. acceptatietesten;

· de rapportage over de door de ICT-leverancier geleverde diensten in het kader van levering en onderhoud van testomgevingen t.b.v. acceptatietesten.

	Voorbereiden transitie
	Voor de waarborging dat het geautomatiseerde deel van een gewijzigd/vernieuwd systeem ook daadwerkelijk geëxploiteerd kan worden op de technische infrastructuur en de dienstverlening van de ICT-leverancier hierin waarnodig is aangepast zijn afspraken nodig over:

· de validatie door de ICT-leverancier op het voorbereid zijn op de implementatie;

· de communicatie en rapportage over de voorbereidingsactiviteiten van de ICT-leverancier op de implementatie.

	Sturend niveau

	Projecten
	Met projecten worden veranderingen uitgewerkt en opgeleverd. Bij de beoogde resultaten van deze projecten wordt in het kader van contractmanagement nagegaan wat de consequenties zijn voor de serviceverlening van de ICT-leverancier. Afhankelijk van de impact en het moment kunnen deze consequenties gevolgen hebben voor SLA, addendum, DAP en contract.

Het is zaak dat contractmanagement vanaf het moment van de start van een project betrokken is. Hiermee is vanuit contractmanagement de mogelijkheid te anticiperen op ontwikkelingen die van belang zijn voor de SLA, addendum, DAP en contract.

	Planning en control
	Voor het plannen, bewaken en bijsturen van de capaciteit voor de activiteiten die de continuïteit moeten waarborgen worden afspraken gemaakt via contract management. Daartoe dienen afspraken gemaakt te worden over het inzichtelijk maken van capaciteit die besteedt wordt door functioneel beheer aan projecten t.b.v. overdracht naar functioneel beheer.

De aansturing van functioneel beheer en de ICT-leverancier op de aspecten tijd en capaciteit loopt via het proces contract management. Met alle sturende processen vindt uitwisseling en afstemming plaats om integrale sturing en besluitvorming uit te kunnen voeren.

	Financieel management
	Voor het maken, onderhouden en bewaken van een vanuit financieel en bedrijfsmatig perspectief kosteneffectieve informatievoorziening en een kosteneffectieve inzet van ICT-middelen zijn via contract management afspraken intern en met de ICT-leverancier nodig over:

· de financiële aansturing van de ICT-leverancier;

· hoe vanuit de eigen organisatie wordt gekeken naar de kosten van de informatievoorziening;

· marktconform zijn van de kosten van het serviceniveau en de producten en diensten die door de ICT-leverancier geleverd worden.

De aansturing intern en van de ICT-leverancier op kwaliteit van product en proces loopt via het proces contract management. Met alle sturende processen vindt uitwisseling en afstemming plaats om integrale sturing en besluitvorming uit te kunnen voeren.

	Behoefte management
	Via het proces behoefte management:

· is de mate inzichtelijk waarin organisatie (management) en gebruikers tevreden zijn over de serviceniveaus, de diensten en producten die de ICT-leverancier geleverd worden.

· worden nieuwe behoeften vertaald naar kwaliteitseisen t.b.v. serviceniveaus, diensten en producten op het gebied van ICT.

De aansturing van de ICT-leverancier op kwaliteit van product en proces loopt via het proces contractmanagement. Met alle sturende processen vindt uitwisseling en afstemming plaats om integrale sturing en besluitvorming uit te kunnen voeren.

	Security management
	Via het proces security management loopt de interne aansturing en aansturing van de ICT-leverancier op beveiliging binnen serviceniveaus, producten en diensten. Via contractmanagement worden de afspraken intern en met de ICT-leverancier gemaakt over security (security paragraaf), beschikbaarheidseisen en uitwijk.

	Richtinggevend niveau

	Cluster Richtinggevend niveau
	Kaders waarop geformuleerd beleid vertaald wordt naar concrete afspraken over samenwerking met of dienstverlening door de ICT-leverancier. Deze kaders worden vooral aangereikt via een BIP.

	Interne ICT leverancier (ICT-leverancier)

	Service Level Management 
	Via het Servicel Level Management proces wordt:

· de contractmanager gerapporteerd over de acties en resultaten versus afspraken;

· vastgesteld welke wijzigingen nodig zijn om tot een nieuwe overeenkomst te komen voor de levering van ICT.

	Algemeen

	Voor elk proces geldt dat de uitvoering en naleving van de afspraken mede vanuit contractmanagement wordt gecontroleerd en geëvalueerd.
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