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[bookmark: _Toc30769006]Inleiding
In deze bijlage wordt (per dienst) de huidige en gewenste situatie beschreven. In dit document zijn de tevens de specifieke de eisen en wensen voor deze dienst opgenomen.

[bookmark: _Toc30769007]Beschrijving huidige en gewenste Beheerdiensten

VGGM heeft momenteel alle onderdelen van beheer intern ingevuld met verschillende rollen. VGGM heeft nog geen ervaring met uitbesteding van beheerdiensten en valt derhalve onder de zogenaamde ‘eerste generatie uitbesteding’. VGGM heeft voorafgaande aan de aanbesteding intern onderzoek laten doen over de CMMI- volwassenheid. Deze ziet er als volgt uit:
[image: ]

Het CMMI- level ligt tussen level 1 en level 2. Dit betekent dat incidenten in de praktijk prima binnen gestelde kaders worden opgelost, maar dat change- management bijvoorbeeld nog niet optimaal functioneert. Er zijn wel diverse beschrijvingen van de verschillende processen, maar in de praktijk zijn deze nog onvoldoende professioneel geborgd. VGGM realiseert zich dat er daardoor bij het uitbesteden van beheerdiensten in de aanvang van de samenwerking ‘grijze gebieden ontstaan’ tussen VGGM en de externe aanbieder. 

VGGM wil zoveel als mogelijk een SLA/DAP kunnen overeenkomen met de externe aanbieder voor in elk geval alle incidenten en waar mogelijk ook standaard wijzigingen op de diensten/componenten waar de aanbiedende partij verantwoordelijk voor zal zijn. Voor de grijze gebieden wil VGGM een op realisme gebaseerde invulling en budget- calculatie en beschrijving ontvangen van de aanbiedende partij, bijvoorbeeld in de vorm van een strippenkaart per jaar, om binnen dat budget de wijzigingen samen met de aanbiedende partij af te kunnen handelen. VGGM verwacht een realistisch budget op basis van de ervaring van de aanbiedende partij. VGGM is zich ervan bewust dat er hiervoor (tot en met de overgang naar een aanbiedende partij) sprake zal zijn van een ‘gedeelde resultaatverplichting’.

VGGM verwacht naast een calculatie/budget voor wijzigingen ook een beschrijving over de samenwerking en afbakening van standaard wijzigingen/niet standaard wijzigingen/aantallen die in de calculaties zijn opgenomen. Bij de beschrijving van de samenwerking verwacht VGGM een toelichting over bijvoorbeeld:
· Op welke basis/met welke frequentie er per jaar change- overleg zal plaatsvinden.
· Welke rollen daarbij per partij verantwoordelijk/aanwezig/betrokken zijn.
· Hoe om te gaan met registratie/call- registratie;
· Verwachte respons- en oplostijden;
· Hoe dit zich zal vertalen in de SLA en DAP;



VGGM heeft een beheermatrix opgesteld:
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Toelichting op de Beheermatrix:

· De gele vlakken betreft het beheer van alle serverrollen met of zonder OS. VGGM wil kunnen kiezen vanuit het prijzenblad (op basis van P*Q) per serverrol/voor alle serverrollen of VGGM direct bij aanvang zal/kan kiezen voor de optie met of zonder OS-beheer. 
· Voor alle te beheren onderdelen dient tenminste het oplossen van alle incidenten onderdeel te zijn van de begroting (fixed fee).
· Standaard wijzigingen dienen waar mogelijk onderdeel te zijn van de begroting (regulier onderhoud/pathes/etc.). Waar dit niet mogelijk is dient per onderdeel/dienst/component helder te zijn waar de beperkingen liggen in aantallen/calculaties/etc. op basis van een heldere beschrijving/afbakening.
· Waar wijzigingen (standaard/niet standaard) geen onderdeel uitmaken van de begroting, dienen deze begroot/toegelicht/afgebakend te worden (strippenkaart) in het prijzenblad per jaar (zie eerdere toelichting). 
· Er dient een duidelijke afbakening/onderscheid te zijn tussen project- werkzaamheden en beheer- werkzaamheden. 
· KPI’s en SLA/DAP- inhoud dienen per onderdeel/dienst/proces/afbakening beschreven te zijn in de SLA/DAP.
[bookmark: _Toc30769008]Koppeling Callregistratiesysteem

VGGM maakt momenteel gebruik van Topdesk versie 5 (on premise). Dit systeem zal in de toekomst vervangen worden. VGGM zal in de toekomst verder gaan toegroeien naar een zogenaamde ICT Regie- organisatie, met meer focus op regie over services en steeds minder eigen (technisch) beheer. Doordat de focus steeds meer naar regie gaat wordt monitoring van de beschikbaarheid uitermate belangrijk. De volledige omgeving zoals de aanbiedende partij deze aanbiedt dient dan ook qua monitoring beschikbaar te zijn in de SCOM-omgeving van VGGM. Eventuele kosten managementpacks kunnen in het prijzenblad worden aangegeven. 

Automatisering zal daarbij Informatisering en Innovatie moeten gaan volgen. Dit traject is buiten de scope van de aanbesteding, maar heeft wel degelijk raakvlakken. Het samenwerken met het Call- systeem is daarbij een belangrijk raakvlak. VGGM wil graag kunnen koppelen aan het Callsysteem van de aanbiedende partij, met een bi- directionele koppeling. Dat wil zeggen dat er een onderlinge koppeling dient te komen, waarbij beide partijen (VGGM en aanbiedende partij) aan meldingen kunnen werken en dat wijzigingen in de meldingen ook ‘over en weer’ zichtbaar zijn (omdat regie- voering anders niet mogelijk/niet prettig zal verlopen). VGGM wil van de aanbiedende partij ook beschreven en begroot zien hoe deze koppeling tot stand zal komen, wat de eigenschappen zijn van de koppeling, wat de beperkingen zijn van de koppeling en welke budget er hoort bij de koppeling (weer te geven in het prijzenblad). Tevens is de verwachting dat er in de nabije toekomst een bi-directionele koppeling komt tussen SCOM en TOPdesk.
[bookmark: _Toc30769009]Organogram Beheerafdeling VGGM
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[bookmark: _Toc30769010]SLA & DAP

VGGM heeft intern nog geen harde SLA & DAP met de verschillende bedrijfsonderdelen. Er zijn wel richtlijnen. Bij de aanbesteding zal er voor het oplossen van incidenten een harde SLA en een DAP moeten zijn met de aanbieder: in elk geval voor het oplossen van alle incidenten van de verschillende diensten/deelgebieden. De KPI’s zijn per dienst benoemd in de betreffende bijlage. De huidige richtlijnen, prioriteitstelling, etc. zijn hieronder beschreven en dienen aan te sluiten met de aanbiedende partij. 
[bookmark: _Toc373503379]
[bookmark: _Ref363741311][bookmark: _Ref363741326][bookmark: _Toc13479638][bookmark: _Toc404181174]Incidenten en prioritering:
Aan de Servicedesk kunnen vragen worden gesteld en incidenten worden gemeld. Aan incidenten wordt bij de registratie een prioriteit toegekend, welke wordt bepaald door de urgentie en de impact van het incident: urgentie x impact = prioriteit. Vragen en incidenten worden afgehandeld in volgorde van prioriteit en binnenkomst. 
Voor het vaststellen van de urgentie van de oplossing van een storing wordt onderstaande classificatie gebruikt:
	Urgentie
	Omschrijving

	Kritisch of primair proces stagneert
	Kritische processen zijn bepalend zijn voor het succes of het falen van de organisatie. 

	Niet kritisch of niet-primair proces stagneert
	De meeste ondersteunende en beleidsprocessen behoren tot deze categorie. 

	Er is een workaround
	Het gemelde incident is nog niet opgelost, maar dankzij een workaround (omweg, alternatief middel) kan er verder worden gewerkt. . 

	Geen urgentie
	Er is een incident, maar de oplossing is niet urgent. 



Voor het vaststellen van de impact van een storing wordt gebruikt gemaakt van onderstaande kenmerken:
	Impact
	Omschrijving

	Organisatie
	De storing heeft impact op een groot deel van de gebruikers 

	Afdeling
	De storing heeft impact op slechts een kleine groep gebruikers: een team, bureau of afdeling

	Persoon
	De storing heeft impact op de werkzaamheden van één persoon.



De impact en de urgentie bepalen de prioriteit, volgens onderstaande tabel:
	Prioriteit = urgentie x impact
	Organisatie
	Afdeling
	Persoon

	Kritisch bedrijfsproces stagneert
	Prioriteit 1
	Prioriteit 1
	Prioriteit 2

	Niet-kritisch bedrijfsproces stagneert
	Prioriteit 1
	Prioriteit 2
	Prioriteit 3

	Er is een workaround 
	Prioriteit 2
	Prioriteit:3
	Prioriteit 4

	Geen urgentie
	Prioriteit 3
	Prioriteit 4
	Prioriteit 5



Afhankelijk van de prioriteit mag van het Team ICT en de aanbiedende partij de volgend inzet worden verwacht:
	Prioriteit
	Inzet Team ICT

	Prioriteit 1
	Maximaal benutten van de capaciteit, zo nodig doorlopend buiten kantoortijd

	Prioriteit 2
	Maximaal benutten van de capaciteit, binnen kantoortijd

	Prioriteit 3
	Afhankelijk van beschikbare capaciteit, binnen kantoortijd

	Prioriteit 4
	Afhankelijk van beschikbare capaciteit, binnen kantoortijd

	Prioriteit 5
	Afhankelijk van beschikbare capaciteit, binnen kantoortijd



Indien een incident hiërarchisch geëscaleerd wordt, dan kan de prioriteit van het incident verhoogd worden. Een melding van een incident met prioriteit 1 kan het beste telefonisch worden gedaan.

[bookmark: _Toc404181175]2e en 3e lijns support
Indien de Servicedesk een incident niet zelf kan afhandelen, dan wordt dit doorgezet naar de 2e lijns support, met de volgende mogelijkheden: 
· Een functioneel beheerder van de betreffende applicatie
· Een medewerker van het Team ICT, die zo nodig ter plekke komt om ondersteuning te bieden aan de gebruiker(s), 
· Een specialist van het Team ICT die technische of inhoudelijke kennis heeft op een bepaald vakgebied, 
Indien de 2e lijn het incident niet kan oplossen, wordt een beroep gedaan op een specialist van de externe leverancier of contractpartij (3e lijns support). 
Bij het doorsturen van incidenten naar de 2e of de 3e lijn blijft de Servicedesk de centrale coördinatie, de bewaking en de communicatie aangaande de oplossing van het incident verzorgen.
In het continuïteit- plan van VGGM worden de kritische processen beschreven. Aan de kritische processen kunnen softwareobjecten gekoppeld zijn, denk o.a. aan Telefonie, netwerk, WAN en LAN. 
Aanbieder dient zich te realiseren dat het continuïteit- plan een dynamisch document is en dat de geboden oplossing hier in dient te volgen. Het continuïteit- plan kunnen wij niet meesturen met de aanbesteding. Het ‘aanhaken’ aan het continuïteit- plan dient wel onderdeel te zijn van het traject en dient vermeld te worden in het prijzenblad (aanname budget: bij kosten ‘overigen’).
[bookmark: _Toc30769011]Kritische processen 
Bij het bepalen van de kritische processen is onderscheid gemaakt in processen die geen (o dagen) uitstel kunnen verdragen, maximaal 2 dagen en maximaal 2 weken uit mogen vallen. Denkkader hiervoor is: 
· Vallen er doden of gewonden?
· Wordt afgeweken van bestuurlijke afspraken/dienstverleningsafspraken? 
· Wordt afgeweken van de wettelijke taken?  

Er zijn binnen VGGM op het moment 12 applicaties gemarkeerd als Essentieel[footnoteRef:2] in het kader van beschikbaarheid. Deze kunnen geen uitstel verdragen. [2:  deze systemen dienen altijd beschikbaar te zijn. Een hoge mate van redundantie is zodoende vereist. Zonder dit systeem is het uitvoeren van de taken niet mogelijk.
] 


	Applicaties
	Proces
	24x7 Contract met leverancier
	Tekening
	Toelichting

	BOPZ Online
	Spoedvervoer en behandeling patiënten
	 Nee
	Nee
	SaaS, Vervoer speciale personen
https://www.dwangindezorg.nl/rechten/wetten/wet-bopz


	Pariter
	Opschaling
	 Ja, bij AZN
	Nee
	SaaS, aanvraag extra ambulance uit omliggende regio

	P2000 monitor
	Alarmering  Meldkamer brandweer
	 Nee
	Nee
	Client / server, hardware component

	InPlanning
	Inroosteren ambulance personeel
	 Nee, 98% uptime garantie
	Nee
	 SaaS, ambulancedienst planning personeel

	LCMS
	Opschaling
	 Ja
	Nee
	SaaS, wordt gebruikt bij grote incidenten GRIP 1 en hoger

	LCMS Mobiel
	Opschaling
	 Ja
	Nee
	SaaS, wordt gebruikt bij natuurbrand incidenten

	LiveControl
	Basis brandweer zorg
	 Nee, maar er is wel een contract en SLA alleen geen 24/7
	 Ja
	Wordt gebruikt door de brandweer voor incident informatie in de voertuigen

	LiveOP
	Basis brandweer zorg
	  Nee, maar er is wel een contract en SLA alleen geen 24/7
	 Ja
	Wordt gebruikt door de brandweer voor incident informatie in de voertuigen

	LiveOP X
	Basis brandweer zorg
	 Nee, maar er is wel een contract en SLA alleen geen 24/7
	 Ja
	Wordt gebruikt door de brandweer voor incident informatie inde voertuigen

	Telefonie
	Basis communicatie
	Ja
	Ja
	

	Mail
	Basis communicatie
	Nee
	Ja
	

	
	
	
	
	



[bookmark: _Toc30769012]Beschikbaarheidsgarantie
	Niveau
	Klasse niet nodig
	Klasse Belangrijk 
	Klasse Noodzakelijk 
	Klasse Essentieel 

	Werktijden 
	 
	Van 08:00 tot 17:00 uur op maandag t/m vrijdag behoudens algemeen erkende feestdagen. 
	Van 07:00 tot 22:00 uur op maandag t/m vrijdag behoudens algemeen erkende feestdagen. 
	24 uur per dag, 7 dagen per week, behoudens gepland en in overleg afgestemd onderhoud. 

	Beschikbaarheid in percentage per maand tijdens werktijd 
	 
	99,60%
	99,60%
	99,90%

	Beschikbaarheid in percentage per maand buiten werktijd 
	 
	96,10%
	96,10%
	












[bookmark: _Toc30769013]Wens 1: Beheerdiensten Algemeen 
De wensen die nu volgen komen voort uit de bovenstaande tekst. Elke deelwens is onderdeel van de totaal beantwoording van Wens 1: Beheerdiensten Algemeen. Het niet beantwoorden van een wens of het niet duidelijk terug kunnen vinden van de uitwerking van een wens kan leiden tot uitsluiting. Het aantal pagina's om onderstaande wensen te beschrijven is vrij.

	ID
	Beschrijving

	W.1.1
	Het CMMI-level van de inschrijver dient te passen bij dat van VGGM. Hoe gaat u dit realiseren?

	Detaillering
	N.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.2
	VGGM heeft als doel dat het CMMI-level in de komende jaren groeit van het huidige niveau naar op sommige onderdelen niveau 5. Beschrijf hoe u hier een bijdrage aanlevert.

	Detaillering
	N.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.3
	Het beheer dient gezamenlijk te worden uitgevoerd voor de totale dienstverlening. Beschrijf hoe u deze samenwerking ziet.

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.4
	VGGM begrijpt dat er af en toe een grijs gebied zal zijn bij de uitvoer en verantwoordelijkheid. Beschrijf hoe u daar mee omgaat.

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.5
	VGGM heeft als wens om zoveel mogelijk standaard werk te laten uitvoeren door de inschrijver. Geef een beschrijving van wat een standaard wijziging inhoudt en hoe u tot een standaard wijziging komt.

	Detaillering
	N.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.6
	Zoals u in dit document kunt lezen hebben wij een bepaalde methodiek om tot prioriteitstelling te komen. Hoe gaat u hiermee om?

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.7
	Het kan voorkomen dat er met spoed een wijziging doorgevoerd moet worden om onze dienstverlening te kunnen blijven garanderen. Beschrijf uw voorstel om hiermee om te gaan.

	Detaillering
	n.v.t.




	ID
	Beschrijving

	W.1.8
	Als regievoerder wil VGGM altijd inzicht in de meest recente documentatie van de geleverde oplossing en dienstverlening. Graag aangeven hoe u dit gaat realiseren. 

	Detaillering
	n.v.t.




	ID
	Beschrijving

	W.1.9
	VGGM heeft als wens om zoveel mogelijk wijzigingen als standaard wijziging te laten afhandelen. Echter VGGM realiseert zich ook dat dit alleen kan als de samenwerking en kennisoverdracht goed geregeld is. Beschrijf hoe wijzigingen die initieel via een strippenkaart (niet standaard wijzigingen) worden afgehandeld, uiteindelijk als standaard wijziging worden verwerkt.

	Detaillering
	n.v.t. 



	ID
	Beschrijving

	W.1.10
	VGGM begrijpt dat er af en toe een grijs gebied zal zijn bij de uitvoer en verantwoordelijkheid. Hiervoor willen wij een op realisme en ervaring gebaseerde invulling, budget-calculatie en beschrijving ontvangen van de aanbiedende partij.

	Detaillering
	Het onderstaande dient onder andere terug te komen in de beschrijving:
· Op welke basis/frequentie er per jaar een changeoverleg zal plaatsvinden
· Welke rollen per partij bij het change overleg aanwezig moeten zijn
· Hoe om te gaan met de registratie
· Verwachte respons- en oplostijden
· Hoe zich dit zal vertalen naar in SLA/DAP



	ID
	Beschrijving

	W.1.11
	VGGM wil dat de inschrijver een toelichting meestuurt waarin staat hoe zij de samenwerking tussen de beheer rollen ziet zodat wij hier vooraf inzicht in hebben.

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.12
	VGGM wil dat de inschrijver een plan meestuurt om een bi-directionele koppeling van call-registratie te realiseren zodat wij een betere afweging kunnen maken voor de realisatie van deze koppeling. Kosten voor de koppeling kunnen in het prijzenblad worden aangegeven.

	Detaillering
	N.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.13
	Er dient een duidelijke afbakening te zijn tussen project- en beheerwerkzaamheden. Beschrijf hoe u deze afbakening realiseert. 

	Detaillering
	N.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.14
	VGGM heeft als wens om de mogelijkheid te hebben om een wijziging te betitelen als een “Spoedwijziging” waardoor deze met meer urgentie wordt uitgevoerd. Kunt u beschrijven hoe u dit gaat opnemen in de processen en daadwerkelijk vorm gaat geven?

	Detaillering
	n.v.t.




	ID
	Beschrijving

	W.1.14
	VGGM heeft als wens dat voor de start van het project de geleverde oplossing en dienstverlening gepresenteerd wordt. Hierbij zal tevens het projectteam worden voorgesteld dat de transitie zal uitvoeren.

	Detaillering
	N.v.t. 



	ID
	Beschrijving

	W.1.15
	VGGM gaat uit van beheerdiensten op basis van een P*Q model. Dit betekend dat als de ontwikkeling dit vraagt er ook diensten gestopt kunnen worden. Beschrijf hoe u hiermee omgaat en wat u verwachtingen zijn in dit geval naar VGGM.

	Detaillering
	Omdat het verhuizen naar SaaS / Cloud of stopzetten van ICT functionaliteit meestal een behoorlijke doorlooptijd heeft kan dit in servicegesprekken aan de orde worden gebracht.



	ID
	Beschrijving

	W.1.16
	In de zomer van 2020 lopen een aantal contracten af die betrekking hebben op deze aanbesteding. Denk hierbij aan VMware, Netbackup, Dell support en HPE support. Beschrijf hoe u hiermee omgaat.

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.17
	Opdrachtgever heeft als wens om samen met de opdrachtnemer op te trekken gedurende het contract en de ICT omgeving conform moderne technieken te optimaliseren. Beschrijf hoe u uw rol ziet in het partnership dat wij aan willen gaan.

	Detaillering
	N.v.t.



	ID
	Beschrijving

	W.1.18
	Opdrachtgever heeft als wens dat de medewerkers die rechtstreeks met de geleverde oplossing en diensten te maken krijgen opleiding en instructie krijgen om hun werk goed te kunnen doen. Beschrijf hoe u dit traject wilt uitvoeren en welke instructie(s)/opleiding(en) het betreft

	Detaillering
	Kosten hiervoor kut u opgeven in het prijzenblad.



[bookmark: _Toc30769014]Eisen
De eisen die nu volgen komen voort uit bovenstaande tekst. Het niet akkoord verklaren van een eis zal leiden tot uitsluiting. Akkoord per eis dient zonder verdere voorwaarden gegeven te worden.


	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.1
	VGGM wil dat de inschrijver zich conformeert aan de gestelde beschikbaarheidseisen zodat wij de ICT-dienstverlening kunnen leveren die de organisatie van ons vraagt 
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.2
	VGGM wil kunnen kiezen vanuit het prijzenblad (op basis van PxQ) per serverrol of het beheer met of zonder OS afgenomen wordt zodat het de flexibiliteit heeft om de dienst in te richten zodat het de beste fit heeft.
	 

	Detaillering
	n.v.t. 



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.3
	Voor alle te beheren onderdelen dienst tenminste het oplossen van incidenten onderdeel te zijn van de begroting (fixed fee)
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.4
	Standaard wijzigingen dienen onderdeel te zijn van de begroting. Waar dit niet mogelijk is dient helder te zijn waar de beperkingen liggen.
	 

	Detaillering
	Beperkingen dienen duidelijk gescheiden in een beschrijving te worden toegevoegd

	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.5
	Wijzigingen die geen onderdeel uitmaken van de begroting dienen toegelicht en afgebakend te worden beschrijven. Kosten hiervoor moeten berekend worden bij het onderdeel strippenkaart in het prijzenblad.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.6
	KPI’s en SLA/DAP- inhoud dient per onderdeel/dienst/proces beschreven te zijn in de SLA/DAP
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.7
	De volledige omgeving zoals aangeboden is voor VGGM toegankelijk en bruikbaar voor monitoring binnen SCOM. Eventuele kosten voor management packs kunnen in het prijzenblad worden aangegeven.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.8
	De aanbiedende partij dient zich te conformeren aan de huidige richtlijnen en prioriteitstelling voor het oplossen van incidenten. Toekomstige wijzigingen aan beide onderdelen zullen doorgevoerd worden in SLA/DAP.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.9
	Een incident kan hiërarchisch geëscaleerd worden hierdoor kan de prioriteit van een incident worden verhoogd.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.10
	Aanbieder dient zich te realiseren dat het continuïteitsplan een dynamisch document is en dat de aangeboden oplossing en dienstverlening hierin dient te volgen.
	 

	Detaillering
	Kosten voor het aanhaken bij het continuïteitsplan kunnen in het prijzenblad onder ‘overige’ gezet worden.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.11
	De dienstverlening en aangeboden oplossing dient te voldoen aan de beschikbaarheidsgarantie zoals aangegeven in dit document
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.12
	VGGM wil dat enkel de ICT-medewerkers van de opdrachtgever contact opnemen met de helpdesk van de opdrachtnemer zodat de communicatie op de juiste wijze verloopt. Er is geen ondersteuning benodigd voor eindgebruikers
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.13
	De opdrachtnemer en opdrachtgever zijn gezamenlijk verantwoordelijk voor het beheer van de totale ICT omgeving zoals deze wordt aangeboden aan de eindgebruikers van de opdrachtgever. Hiermee is er geen grijsgebied waar de eindgebruiker hinder van ondervindt. Dit geldt niet voor incidenten op de in de SLA overeengekomen onderdelen.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.14
	Updates en upgrades worden kosteloos uitgevoerd, verstrekt, geleverd, geïmplementeerd, getest en toegepast als onderdeel van preventief onderhoud. Opdrachtnemer houdt zicht hierbij aan het N-1 principe waarbij N de meest recente beschikbare, stabiele en ondersteunde versie is. 
	 

	Detaillering
	Informatie over updates/upgrades wordt pro-actief gedeeld met de opdrachtgever. 



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.15
	Toestemming voor het uitvoeren van een update/upgrade wordt te allen tijde gegeven door de opdrachtgever zodat de gebruikers tijdig op de hoogte gesteld kunnen worden.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.16
	De Opdrachtnemer zich ervan bewust is dat bij het uitvoeren van werkzaamheden waarbij uit de impact analyse blijkt dat er downtime te verwachten is voor de meest kritische onderdelen van de infrastructuur de calamiteiten coördinator (CaCo) van Opdrachtgever altijd 5 minuten voor de start van de werkzaamheden om toestemming gevraagd moet worden. De CaCo heeft het recht om na aanleiding van de situatie in onze regio de werkzaamheden te verbieden.
	 

	Detaillering
	De CaCo is een medewerker van de Brandweer, Politie of Ambulancedienst die altijd aanwezig is in de 112 meldkamer.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.17
	Opdrachtgever wil dat het regulier onderhoud waarbij uit de impact analyse blijkt dat er downtime te verwachten is plaatsvindt buiten kantooruren zodat de medewerkers daar geen hinder van ondervinden
	 

	Detaillering
	Het vastgestelde onderhoudsvenster van opdrachtgever is woensdagavond van 21:00 uur tot 02:00 uur en de 2e zaterdag van de maand met een uitloop tot zondag 17:00 uur



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.18
	Opdrachtgever wil dat het uitvoeren van regulier en niet regulier onderhoud altijd plaatsvindt in overleg met opdrachtgever zodat reguliere onderhoudswerkzaamheden tijdig worden aangekondigd, besproken en qua impact worden ingeschaald.
	 

	Detaillering
	Met tijdig wordt een termijn van minimaal 10 werkdagen vooraf bedoeld



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.19
	Opdrachtgever wil dat de opdrachtnemer ieder jaar, uiterlijk in november, in samenwerking met Opdrachtgever een onderhoudskalender opstelt en mogelijk vaststelt met regulier en niet regulier onderhoud zodat wij voor het volgende kalenderjaar alle mogelijke onderhoudswerkzaamheden weet en daardoor zo min mogelijk hinder zal ondervinden en de gebruikers tijdig op de hoogte kan stellen.
	 

	Detaillering
	Dit betreft preventief en innovatief onderhoud (zie GIBIT 2016 voor definities).



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.20
	Opdrachtgever kan ten allen tijden, bij wijze van uitzondering, beargumenteerd, reeds door opdrachtnemer ingeplande onderhoudswerkzaamheden annuleren/verplaatsen zodat bij een onvoorziene calamiteit en reden nog niet bekend, bedrijfsschade voorkomen kan worden.
	 

	Detaillering
	alleen nog te bepalen geautoriseerde medewerkers van opdrachtgever mogen deze actie in gang zetten dit wordt nader in de DAP vastgelegd.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.21
	Opdrachtgever wil dat kosten die niet zijn opgenomen in het prijzenblad in rekening gebracht worden zodat wij geen verrassing op de factuur zien.
	 

	Detaillering
	Stel dat er wijzigingen zijn die extra kosten met zich mee brengen dan moet dit altijd goed gekeurd worden in de stuurgroep.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.22
	De Servicedesk van de opdrachtnemer wordt bemand door engineers die voor de aangeboden geleverde diensten zijn opgeleid en getraind zodat storingen direct kunnen worden opgepakt zonder opschaling naar een 2e of 3e lijn zodat er geen vertraging optreedt omdat er kennis nodig is van een ander team.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.23
	De Servicedesk van de opdrachtnemer dient 24/7 uur telefonisch bereikbaar te zijn voor Prio 1 meldingen en op kantoordagen van 8h tot 17h uur voor andere meldingen. Andere meldingen dienen altijd ook via e-mail gesteld te kunnen worden
	 

	Detaillering
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk dat eventuele onderaannemers zoals fabrikanten voldoen aan onze beschikbaarheidseisen uit dit document zodat daar geen vertraging ontstaat.
Goed om te weten is dat VGGM 24/7 stand-by voor ICT zaken ingericht heeft.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.24
	Iedere vorm van proactief en correctief onderhoud dient onderdeel te zijn van de beheerprijs per maand.
	 

	Detaillering
	Voor informatie over proactief en correctief onderhoud zie de GIBIT.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.25
	VGGM wil dat het onderhoud en de facturering daarvan pas gebeurt nadat de acceptatietest succesvol is afgerond zodat wij niet betalen voor iets dat nog niet in productie draait.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.26
	VGGM wil dat de benodigde Microsoftlicenties, géén integraal onderdeel zijn van de aanbieding van de opdrachtnemer. Graag een overzicht meesturen waarin aangegeven staat welke Microsoft licenties noodzakelijk zijn voor het gebruik van uw aanbieding zodat wij deze kunnen opnemen in ons huidige contract.
	 

	Detaillering
	n.v.t. 



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.27
	VGGM wil dat de benodigde overige licenties voor het leveren van de geboden geleverde diensten en apparatuur een integraal onderdeel van de aanbieding van de opdrachtnemer zijn zodat wij deze niet separaat hoeven aan te schaffen. 
	 

	Detaillering
	Kosten hiervoor kunnen worden opgegeven in het prijzenblad



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.28
	Opdrachtnemer zal te allen tijden meten hoeveel computer resources (storage, memory, bandbreedte, CPU cycles etc.) door Opdrachtgever daadwerkelijk worden gebruikt in de door Opdrachtgever afgenomen private cloud omgeving van de opdrachtgever en hierover rapporteren. Resource gebruik wordt vanuit het perspectief van Opdrachtgever automatisch geoptimaliseerd waardoor ongebruikte computer resources voor andere doeleinde door Opdrachtgever kunnen worden gebruikt, dan wel niet in rekening worden gebracht.
	 

	Detaillering
	n.v.t.



	ID
	Beschrijving
	Akkoord

	E.1.29
	Opdrachtnemer verklaart dat de doorlooptijd van re-transitie maximaal zes (6) maanden bedraagt.
	 

	Detaillering
	N.v.t.
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