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Programma van Eisen
ICT Werkplek Hardware


	Nr
	Omschrijving
	Eis, wens of
vraag
	Voldaan?
(Ja of Nee)
	Opmerkingen

	
	Algemene eisen omtrent communicatie
	
	
	

	H1. 
	Inschrijver stelt gedurende de duur van de Raamovereenkomst voor de HAN twee vaste contactpersonen beschikbaar; één vaste Contactpersoon beschikbaar op operationeel niveau en één op tactisch / strategisch niveau. Bovendien draagt Inschrijver zorg voor vaste plaatsvervangers bij afwezigheid. De HAN eist dat de rollen operationeel vs. tactisch/strategisch niet door dezelfde personen worden ingevuld. Communicatie vindt alleen plaats met de daarvoor aangestelde contactpersonen binnen de HAN. De Contactpersonen van de Inschrijver zijn in ieder geval telefonisch en per mail bereikbaar tussen 8:30 en 17:00 uur op Werkdagen.
	Eis
	
	 

	H2. 
	Iedere vorm van communicatie van Inschrijver naar gebruikers van de HAN dient vooraf afgestemd en schriftelijk goedgekeurd te worden door een daarvoor door de HAN aangewezen contactpersoon.
	Eis
	
	

	H3. [bookmark: _Ref430695521]
	Er vindt gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst maandelijks tussen Inschrijver en de HAN overleg plaats op operationeel niveau over:
· de dienstverlening in zijn algemeenheid;
· planning vervanging afgeschreven hardware;
· af te nemen aantallen/ forecast korte termijn;
· effect gemaakte keuzes m.b.t. roadmap- lopende bestellingen / reparaties / garanties- actielijst
· BID procedure(s)
 -       bestelproces en procedures 
Het doel van het overleg is kwaliteitsverbetering in de dienstverlening van beide Partijen te realiseren. Hierover worden duidelijke afspraken gemaakt. Beide partijen spannen zich hier maximaal voor in.
	Eis
	
	 

	H4. [bookmark: _Ref430695290]
	Er vindt gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst eens per kwartaal overleg plaats tussen Inschrijver en de HAN op tactisch en strategisch niveau over:
· de dienstverlening in zijn algemeenheid;
· partnerschap;
· de in Eis H37 genoemde managementrapportage;
· de marktsituatie en ontwikkelingen;
· de product- en technologische ontwikkelingen;
· het advies van Inschrijver met betrekking tot duurzaamheid met concrete verbetervoorstellen;
· de roadmaps;
· aankomende BID procedure(s);
· de samenstelling van het Standaardassortiment.

Het doel van het overleg is kwaliteitsverbetering in de dienstverlening van beide partijen te realiseren. Hierover worden duidelijke afspraken gemaakt. Beide partijen spannen zich hier maximaal voor in. Als blijkt dat het leverbetrouwbaarheidspercentage in een kwartaal niet is behaald, treft Inschrijver concrete maatregelen om de leverbetrouwbaarheid voor het opvolgende kwartaal te verbeteren en verwerkt deze in een plan van aanpak ter beoordeling van de HAN.
	Eis
	
	 

	H5. 
	Inschrijver conformeert zich aan de SLA parameters zoals opgenomen aan het einde van dit document en accepteert de consequenties van het niet halen daarvan zoals beschreven in de Raamovereenkomst.

Na definitieve gunning dient Opdrachtnemer deze service levels te integreren in een standaard Service Level Agreement die als basis zal dienen voor de dienstverlening gedurende de gehele looptijd van de Raamovereenkomst.
	Eis
	
	

	H6. 
	Invulling en nadere detaillering van het tussen Opdrachtgever en Inschrijver afgesloten raamovereenkomst worden opgenomen in een Dossier Afspraken en Procedures (verder te noemen DAP). Inschrijver is verantwoordelijk voor het opstellen van het DAP. Het DAP bevat afspraken en procedures die betrekking hebben op:

- De werkwijze met betrekking tot activiteiten op het grensvlak tussen Opdrachtgever en Inschrijver 
- De communicatie tussen beide partijen.

Het onderdeel DAP heeft aldus betrekking op de detailinvulling van gemaakte afspraken, organisatie, verantwoordelijkheden, taakverdelingen en procedures geldend voor de gehele contractperiode.
	
	
	

	H7. 
	De HAN eist dat haar IT-medewerkers eenvoudige technische handelingen op alle geleverde Apparaten mogen verrichten zonder dat hierbij de garantie vervalt. Hierbij doelt de HAN op handelingen zoals onder meer:
· het bijplaatsen van geheugen en videokaarten;
· het vervangen van een cd-rom drive en harde schijven;
· het verwisselen van de accu;
· overige handelingen na gunning in overleg vast te leggen.
	Eis
	
	

	
	Producten en kenmerken
	
	
	

	H8. 
	Alle te leveren Apparatuur en te verrichten diensten voldoen minimaal aan de functionele en technische Eisen zoals opgesteld tijdens een BID, een voorbeeld zoals opgenomen in Bijlage 14a. 
	Eis
	
	

	H9. 
	Inschrijver borgt in de BID procedure dat Fabrikanten alleen nieuwe Apparaten offreren en leveren. Deze Apparaten zijn gebaseerd op courante modellen. Courante modellen zijn modellen die veel afgenomen worden, minder dan een jaar geleden geïntroduceerd zijn en niet op korte termijn End of Life zijn, zodanig dat verwacht mag worden dat modelwisselingen slechts één keer per jaar van toepassing zijn. 

	Eis
	
	

	H10. 
	Zogenaamde refurbished modellen worden niet geaccepteerd als levering voor een nieuw Apparaat en mogen niet worden geleverd.
	Eis
	
	

	H11. 
	Inschrijver draagt zorg dat alle geleverde Apparaten waarop het Microsoft Windows besturingssysteem kan draaien voorzien zijn van een geldige Microsoft Windows OEM licentie, welke recht geeft op een upgrade en downgrade naar een Microsoft Windows licentie zoals aan de HAN geleverd wordt via Stichting SURF.
	Eis
	
	

	H12. 
	Deze eis is vervallen
	
	
	

	H13. 
	Het systeemserienummer dient te allen tijde in het BIOS te zijn vermeld. Daarbij moet dit systeemserienummer en modelnummer te allen tijde uitleesbaar zijn middels WMI (Windows Management Instrumentation).
	Eis
	
	

	H14. 
	Typenummers in de CMDB lijst (zie H37) dienen overeen te komen met de typenummers van de Apparaten. Afstemming hierover vindt plaats in het operationele overleg, zoals bedoeld in Eis H3.
	Eis
	
	

	
	BID procedure
	
	
	

	H15. 
	Inschrijver zorgt ervoor dat de HAN op ieder moment gedurende de contractperiode voorzien is van de meest actuele Roadmaps van de Fabrikanten uit het standaard assortiment en andere veel voorkomende/gevraagde artikelen, uitgezonderd Accessoires.  Opdrachtgever en Opdrachtnemer bespreken in het Operationele overleg welke Fabrikanten dit betreft.
	Eis
	
	

	H16. 
	Inschrijver adviseert de HAN tijdig ten aanzien van het ideale moment om een BID procedure te starten waarbij rekening gehouden wordt met de Roadmap en End-of-Life data van de Producten. 
	Eis
	
	

	H17. 
	Inschrijver conformeert zich aan de in paragraaf 2.5.4 van het Beschrijvend Document beschreven BID procedure omtrent het periodiek aanpassen van het Standaardassortiment.
	Eis
	
	

	H18. 
	Bij nieuwe producten en modelwisselingen in het Standaardassortiment stelt Inschrijver, direct wanneer deze beschikbaar zijn, kosteloos één zichtzending met twee identieke Apparaten en conform aangeboden product ten behoeve van testdoeleinden beschikbaar aan de HAN. De HAN kan minimaal gedurende één maand gebruik maken van deze Apparaten. 
	Eis
	
	 

	H19. 
	De eerste BID procedure wordt gestart na de gunning in januari 2020 en uiterlijk 15 mei 2020 zijn de Apparaten uit deze BID ronde leverbaar.
	Eis
	
	

	H20. 
	In de planning van de BID procedure wordt met de volgende termijnen rekening gehouden:
· De HAN krijgt 5 werkdagen de tijd om de mogelijke vragen uit een NVI ronde te beantwoorden;
· De HAN krijgt minimaal 20 werkdagen de tijd om acceptatietesten, genoemd in eis H18, uit te voeren op  de gelijktijdig aangeleverde apparatuur 
	Eis
	
	

	H21. [bookmark: _Ref430597649]
	De randvoorwaarden die de HAN in ieder geval stelt aan de BID procedure, zijn de volgende:
· de randvoorwaarden gesteld in het Beschrijvend Document, in het bijzonder paragraaf 2.5.4;
· het eigenaarschap bij uitvoering van de BID procedure ligt bij Inschrijver;
· maximale transparantie in alle stappen gedurende de BID procedure;
· de Apparatuur in de BID procedures voldoet aan de gezamenlijk opgestelde functionele en technische specificaties (zie bijlage 14a voor een eerste concept) ;
· de HAN wordt op de hoogte gehouden van het verloop van de BID procedure;
· de BID’S worden op een vooraf gedefinieerd tijdstip door Fabrikant ingediend bij de Inschrijver; 
· in het kader van transparantie ontvangt de HAN van de Fabrikant gelijktijdig met de Inschrijver een identiek afschrift van de BID (CC:);
· de BID’s geven een prijs per Apparaat inclusief de uitgevraagde accessoires;
· tenminste 2 Fabrikanten worden uitgenodigd om een offerte in te dienen.
· de HAN test nieuwe Apparaten en neemt het besluit of het BID wel of niet wordt geaccepteerd;
· De Inschrijver garandeert technische ondersteuning tijdens kantooruren vanuit de fabrikant tijdens de gehele acceptatie periode;
· Inschrijver garandeert vóór de acceptatietest beschikbaarheid over de testmodellen en levert deze met volledige met uitgevraagde accessoires en driverpacks aan, als bundel per type hardware;
· de HAN is niet betrokken in de communicatie met Fabrikanten tijdens de BID procedure en kan dus ook geen invloed uitoefenen op de onderhandelingen.

	Eis
	
	

	
	Bestelproces
	
	
	

	H22. 
	De HAN heeft als doelstelling het bestel- en betalingsproces via e-procurement te laten verlopen. Het inkoopbestelsysteem is leidend bij het plaatsen van orders en de afhandeling van de facturen. Hiertoe is een online inkoop- en bestelsysteem geïmplementeerd. De HAN werkt met ProQuro. Via dit systeem worden alle inkooporders naar leveranciers verzonden. Van de Inschrijver  wordt vereist medewerking te verlenen aan het gebruik van dit inkoopbestelsysteem met betrekking tot gegevensuitwisseling ten behoeve van bestellingen en facturen en het proactief meewerken aan de ontwikkelingen op gebied van e-procurement. De bijbehorende dienstverlening bestaat uit:
· het inrichten van een OCI koppeling (voor meer informatie zie bijlage 20);
· het inrichten van een webshop met producten (inclusief standaard accessoires en diensten), op basis van een met de HAN afgestemd assortiment;
· ontvangen van bestelaanvragen die door het inkoopbestelsysteem worden gegenereerd, via e-mail en zo mogelijk via direct elektronisch berichtenverkeer, conform ProQuro Purchase formaat (XML of RTF);
· door de HAN te specificeren orderspecificaties op afleverbonnen weergeven, evenals op de pakbon en een sticker op de verpakking (zoals het ordernummer per bestelregel zoals deze door het inkoopbestelsysteem zijn toegekend en het TOPdesknummer/ W-nummer);
· door de HAN op te stellen orderspecificaties op facturen weergeven (zoals ordernummer per bestelregel zoals deze door het inkoopbestelsysteem zijn toegekend).
Bestellingen die via het inkoopbestelsysteem worden geplaatst, worden per order afzonderlijk elektronisch verstuurd naar de leverancier. Het verzamelen van bestellingen gedurende tijdsintervallen, om zo een efficiënte orderverwerking en uiteindelijke levering mogelijk te maken, wordt uitgevoerd door de leverancier.
	Eis
	
	

	H23. 
	De HAN wil met de Inschrijver een OCI koppeling (ook wel roundtrip) naar de webshop van de Inschrijver realiseren. Het proces dient als volgt ingericht te zijn. De besteller wordt automatisch ingelogd op de webshop met het door de Inschrijver de HAN beheerder beschikbaar gestelde HAN account. De besteller selecteert in de webshop van de Inschrijver de gewenste artikelen (inclusief  standaard accessoires en diensten). De selectie wordt vervolgens teruggehaald naar het bestelsysteem. In het HAN bestelsysteem wordt de order geautoriseerd. De order wordt middels e-mail (.pdf) of (indien mogelijk en gewenst door HAN) XML via email format verstuurd.
	Eis
	
	

	H24. 
	Voor de besteller zijn de prijzen die voor de HAN gelden in de webshop (roundtrip) zichtbaar. 
	Eis
	
	

	H25. 
	Inschrijver draagt  zorg voor haar eigen kosten voor de inrichting.
	Eis
	
	

	H26. 
	Partijen zullen voor de technische ondersteuning van de webshop en de koppeling een vaste contactpersoon aanwijzen.
	Eis
	
	

	H27. 
	Onderhoud, updates en upgrades die de normale werking van de webshop van de leverancier verstoren dienen buiten kantooruren (te weten van maandag t/m vrijdag van 8.30 tot 17.00uur) plaats te vinden.  
	Eis
	
	

	H28. 
	Bestel-, persoons- en accountgegevens mogen niet zonder toestemming van de HAN  worden verstrekt aan derden.
	Eis
	
	

	H29. 
	De Inschrijver bevestigt  binnen 4 werkuren iedere bestelling door middel van een orderbevestiging. Op deze orderbevestiging staat minimaal vermeld:
· kenmerk van de bestelling van de HAN;
· offertenummer;
· inkoopnummer;
· naam besteller en telefoonnummer besteller;
· naam contactpersoon Inschrijver ;
· intern kenmerk HAN (W-nummer);
· korte omschrijving van het product;
· aantal bestelde producten;
· kostenplaats Opdrachtgever;
· prijs inclusief specificatie;
· leverdatum en -tijdstip;
· door HAN opgegeven afleveradres;
· factuuradres.
Uitgangspunt is de datum en tijd waarop de order per mail aan Inschrijver is verzonden, gelijk is aan de ontvangstdatum/-tijdstip door inschrijver. De status van bestellingen dient bij de HAN op ieder moment bekend te zijn.
	Eis
	
	

	H30. 
	Inschrijver accepteert alleen bestellingen die via het elektronisch bestelsysteem van de HAN zijn geplaatst. Facturen van Inschrijver zonder vermelding van een inkoopordernummer (INK) van de HAN worden door de HAN niet in behandeling genomen.
	Eis
	
	 

	H31. [bookmark: _Ref430695911]
	Inschrijver houdt de HAN proactief op de hoogte bij afwijkingen in de verwachte afleverdatum zoals beschreven in dit Programma van Eisen en Wensen (zie H35). Bij een afwijking verwacht de HAN dat de Inschrijver contact op neemt met de contactpersoon van de HAN en aangeeft om welke bestelling en INK- en W-nummer het gaat, de reden en duur van de afwijking. Een aangeboden oplossingen en alternatieven door Inschrijver zijn voor een gelijkblijvende prijs.
	Eis
	
	 

	H32. 
	Inschrijver stelt een website of portal ter beschikking voor IT-contactpersonen van de HAN waarin het gehele assortiment van Inschrijver zichtbaar is met omschrijving van het product, de prijs en een indicatie van de levertijd. Deze website dient om inzicht te krijgen in de producten die buiten het Standaardassortiment beschikbaar zijn.
	Eis
	
	 

	
	Logistiek proces
	
	
	

	H33. [bookmark: _Ref430702316]
	De HAN stelt vier categorieën Apparatuur en Accessoires vast:
A. Standaard Apparaten (voortkomend uit de BID) die kant en klaar door de Inschrijver als grijpvoorraad op locatie van de HAN ter beschikking gesteld worden of naar aanleiding van een aanvraag op locatie geplaatst worden. (inclusief de bijbehorende accessoires)
B. Standaard Apparaten (voortkomend uit de BID) die in grotere aantallen besteld worden ten behoeve van Continu Vervanging of Projecten. (inclusief de bijbehorende accessoires)
C. Specials, zoals MacBooks of afwijkende apparatuur welke niet in de BID meegenomen zijn. (inclusief de bijbehorende accessoires)
D. CampusStore bestellingen. Deze on-site HAN winkel verkoopt een bepaald assortiment artikelen (zie Bijlage 13)
Levervoorwaarden per categorie:
A. De HAN beschikt op beide hoofdlocaties dagelijks over voldoende voorraad om aan alle lopende vragen te voldoen (zie Casus Logistiek). Voor deze categorie is geen sprake van levertijd, maar afgesproken minimale grijpvoorraad
B. Standaard projectbestellingen en CV bestellingen worden geleverd op de afgesproken datum waarbij rekening wordt gehouden met de termijnen zoals gesteld in eis H34
C. Specials worden binnen 15 werkdagen geleverd. Voor Specials heeft de HAN een sterke voorkeur voor producten die in de distributiekanalen beschikbaar zijn in verband met beschikbaarheid.
D. Levertijden voor artikelen van de CampusStore zijn 3 werkdagen 
 
De inschrijver dient rekening te houden met de in eis H34 geformuleerde administratieve afhandelingen van een levering.

Wanneer Opdrachtnemer niet marktconform kan leveren binnen de gestelde levertermijnen behoudt de HAN zich het recht voor om deze artikelen elders te bestellen. 

	Eis
	
	 

	H34. [bookmark: _Ref19022647]
	Ten aanzien van bestellingen (categorie B) gelden de volgende termijnen waar bij een bestelling rekening gehouden wordt (levertijd en tijd om diensten uit te voeren):

	[bookmark: Levertmin25]5 werkdagen 
	bij aantallen <25 stuks per totaal order

	[bookmark: Levertmin50]10 werkdagen 
	bij aantallen <50 stuks per totaal order

	[bookmark: Levertmin200]20 werkdagen 
	bij aantallen <200 stuks per totaal order

	[bookmark: Levertminplus200]30 werkdagen 
	bij aantallen >200 stuks per totaal order



De Inschrijver dient ten aanzien van levering en leveringstermijn met de volgende  administratieve afhandeling rekening te houden:

Verwerking in CMBD, afleveren op HAN locatie: de dag van levering, inclusief afhandeling workflow TOPdesk

Voor de registratie van CMDB data van Apparaten gebruikt de HAN momenteel service management software van TOPdesk. Twee (2) werkdagen voorafgaand aan iedere (deel)levering voert Inschrijver de te leveren Apparaten in de CMDB van de HAN. Binnen twee (2) werkdagen na afvoeren van oude hardware archiveert Inschrijver de  Apparaten in de CMDB, evenals wijzigingen bij verhuizingen. Binnen twee (2) werkdagen na het verhuizen van hardware past Inschrijver de registratie van de  Apparaten in de CMDB aan.
De relevante dataspecificatie en het format waarin dit dient te gebeuren, is bijgevoegd in Bijlage 11 van het Beschrijvend Document

Termijnen voor afvoeren van oude apparatuur van de HAN
· Max twee werkdagen na aanvraag fysiek afvoeren (aanvraag in TOPdesk)
· Max twee werkdagen na aanvraag verwerken in CMBD
· Max vijf werkdagen na ophalen bij HAN tot afvoer, wissen van opslagmedia en certificaat uploaden in TOPdesk.
	Eis
	
	

	H35. 
	De HAN is bereid om kleine voorraden uit het Standaardassortiment, die specifiek voor de HAN, op verzoek van de HAN, aangelegd zijn, af te nemen. In het operationele overleg, zoals bedoeld in Eis H3, zullen hier nadere afspraken over worden gemaakt.
	Eis
	
	

	H36. [bookmark: _Ref430696008]
	Inschrijver zal de HAN in een zo vroeg mogelijk stadium op de hoogte brengen van onvoorziene problemen met leveringen die aanpassing vergen in de samenstelling van de Apparaten in het Standaardassortiment. Bij dergelijke leverproblemen in het Standaard Assortiment biedt Inschrijver proactief een gelijkwaardig alternatief aan die qua prijs identiek is. Deze aanpassing in het leveringsproces is van tijdelijke aard en gaat niet ten koste van de kwaliteit en de door Inschrijver bevestigde leverdatum van de bestelling(en). Aanpassingen dienen te allen tijde vooraf door de daarvoor aangewezen contactpersoon binnen de HAN goedgekeurd te worden. Pas na goedkeuring van de HAN mag de aanpassing verder binnen de HAN worden gecommuniceerd.
Dit geldt tevens bij vroegtijdig End of Life en/of productieproblemen. 
	Eis
	
	

	H37. [bookmark: _Ref430695506]
	Ten aanzien van Managementrapportage stelt de HAN de volgende eisen per maand, year to date:
· Afgenomen producten op artikelniveau
· Afgenomen diensten per artikel
· Afgenomen diensten per project
· Rapportage levertijden, gemonitord vanaf orderdatum van de HAN bij de inschrijver in de categorien A, B, C, D
· Klachtrapportage
· Rapportage aantal DOA
· Storingsrapportage, inclusief reparatietijd en % binnen SLA
· Leverbetrouwbaarheidsrapportage
· EOL rapportage, per product uit het kernassortiment

Ten aanzien van Managementrapportage stelt de HAN de volgende eisen per jaar 
KPI innovativiteit:
· Aantal gelanceerde nieuwe diensten, minimaal 1 per jaar
KPI MVO en duurzaamheid:
· Rapportage met voortgang circulariteit 

	Eis
	
	 

	H38. [bookmark: _Ref430696202]
	KPI’s die in managementrapportage aangetoond dienden te worden:
Correctheid facturen: 100%
Leverbetrouwbaarheid: 98% 

Leverbetrouwbaarheid berekent Inschrijver ieder kwartaal in de vorm van een percentage door het aantal op tijd, op de juiste locatie en correct geleverde Apparaten in een kwartaal te vergelijken met het aantal Apparaten dat door HAN is besteld in datzelfde kwartaal. (volgens levervoorwaarden gesteld in Eisen H33 en H34) 


De HAN stelt per kwartaal een bonus ter waarde van € 5.000,- ter beschikking indien de leverbetrouwbaarheid in een kwartaal hoger is dan de gestelde eis van 98%. Partijen gaan na gunning samen in gesprek voor de nadere invulling van de bonus. De insteek van de HAN hierin is dat partijen vanuit ieders eigen discipline samen verantwoordelijk zijn voor de geleverde dienst. De HAN heeft met de bonus voor ogen te investeren in de samenwerking, waarbij de medewerker voorop staat. Concrete invullingen liggen in de ogen van de HAN bij het versterken van de partnerschap. 
Ontbindingsgrond: Indien het leverbetrouwbaarheidspercentage drie kwartalen achtereenvolgend lager ligt dan 98%, is HAN gerechtigd de Raamovereenkomst te ontbinden.
	Eis
	
	

	H39. 
	De HAN behoudt zich het recht voor om beschadigde artikelen per RMA retour te sturen. Dit recht vervalt niet na in ontvangst nemen goederen, maar pas 30 dagen na levering.
	Eis
	
	

	H40. 
	Inschrijver levert volledige bestellingen van Apparatuur uit het Standaard Assortiment uitgepakt, maar beschermd tegen transportschade en zonder bij HAN achterblijvend verpakkingsmateriaal, aan op rolcontainers, zodat het plaatsen voor de HAN en Inschrijver zo efficiënt mogelijk verloopt. Rolcontainers worden door Inschrijver minimaal drie (3) weken kosteloos in bruikleen aan de HAN gegeven, waarbij ook de transportkosten geacht worden te zijn inbegrepen in de prijs.
	Eis
	
	 

	H41. 
	Voor wat betreft aflevering houdt Inschrijver zich aan de openingstijden, huisregels en veiligheidsinstructies van de HAN. De Inschrijver is verantwoordelijk voor het nakomen van afspraken over de aflevering, ongeacht of de aflevering door de Inschrijver zelf gebeurt of door een gecontracteerd transportbedrijf.
	Eis
	
	 

	H42. 
	Indien een bestelling is samengesteld uit meerdere Producten dient het mogelijk te zijn, in het geval van bijvoorbeeld afwijkende levertijden, de bestelling zonder extra kosten in delen uit te leveren (deellevering). Inschrijver dient de HAN hierover proactief te informeren en te registreren in TOPdesk en te allen tijde de keuze voor deellevering voor te leggen. 
	Eis
	
	 

	H43. 
	Inschrijver levert orders af op het afleveradres zoals vermeld bij de elektronische bestelling tenzij de besteller schriftelijk kenbaar heeft gemaakt dat er op een ander afleveradres afgeleverd moet worden. Indien Inschrijver de bestelling heeft afgeleverd op een adres anders dan het bij de bestelling vermelde afleveradres dan corrigeert Inschrijver dit kosteloos binnen twee (2) werkdagen.
	Eis
	
	 

	H44. 
	Aflevering van Apparaten zal door werknemers van de HAN als ontvangen moeten zijn getekend onder vermelding van datum van binnenkomst. Indien niet aan deze voorwaarde is voldaan, wordt de aflevering als niet ontvangen beschouwd.
	Eis
	
	

	H45. 
	De levering van Apparaten waar sprake is van aanvullende diensten, waaronder het plaatsen en aansluiten van Apparatuur, vindt plaats nadat Inschrijver deze diensten heeft verricht.
	Eis
	
	

	H46. 
	Inschrijver dient in ieder geval te leveren op alle door de HAN aangegeven locaties in Nederland.

Op dit moment (september 2019) is de HAN actief op de locaties, zoals gespecificeerd in Bijlage 21 van het Beschrijvend Document. Dit overzicht is indicatief en aan mutaties onderhevig, in de toekomst kunnen dit ook thuislocaties zijn. Er kunnen geen rechten ontleend worden aan het gegeven overzicht. 
	Eis
	
	 

	H47. 
	Indien Inschrijver voor de levering gebruik moet maken van pallets, omdat levering in een rolcontainer niet mogelijk is, dan dient Inschrijver zogenaamde EURO-pallets te gebruiken (maximaal toegestaan formaat 80*120cm). In dat geval worden pallets met colli's altijd geseald afgeleverd.
	Eis
	
	 

	H48. 
	Inschrijver geeft het inkoopordernummer, intern kenmerk HAN (w-nummer), naam contactpersoon, afleveradres, afdeling, kamernummer aan op elke colli die afgeleverd wordt. Bij deelleveringen moet dit zichtbaar zijn aangeven op de colli. Tevens geeft Inschrijver op alle documentatie aangaande de order het inkoopordernummer van de HAN weer.
	Eis
	
	 

	
	Garantie en retouren
	
	
	

	H49. 
	Inschrijver neemt lopende garanties over.
	Eis
	
	

	H50. 
	Garantieafhandeling en reparatie vindt plaats voor alle Apparaten die zijn geleverd aan de HAN. 75% van de gebleken gebreken dient volledig opgelost te zijn binnen een nader af te spreken termijn zoals uitgevraagd in de Casus Logistiek en 25% binnen 3 weken. Hiermee wordt een onderscheid gemaakt tussen eenvoudige en complexe reparaties. Inschrijver verzorgt voor alle apparaten met lopende garantie de garantieafhandeling richting de Fabrikant. 
	Eis
	
	

	H51. 
	Voor werkzaamheden bij  reparaties, niet zijnde defecten die onder de garantie vallen,  worden geen extra voorrijkosten en onderzoekskosten gerekend, alleen noodzakelijke reparatiekosten en onderdelen worden op basis van een goedgekeurde offerte in rekening gebracht.
In het prijzenblad (Bijlage 4 van het Beschrijvend Document) kan een uurtarief monteur geoffreerd worden, exclusief onderdelen.
	Eis
	
	

	H52. 
	Inschrijver geeft minimaal één (1) jaar fabrieksgarantie op alle apparaten die ze aan de HAN levert. Voor het Standaard Assortiment vraagt de Inschrijver in de BID procedure optioneel verlengde garantie uit in staffels. 

Gedurende de garantietermijn worden geen onderhouds-, reparatie- en voorrijkosten en kosten voor retournering van het Product na reparatie berekend, met uitzondering van aan de HAN verwijtbare defecten of schade. 
	Eis
	
	

	H53. 
	De garantie gaat in op de datum van tekening van de afleverbon van het apparaat door de HAN.
	Eis
	
	 

	H54. 
	In het kader van een soepele garantieafhandeling eist HAN dat Inschrijver de HAN voorziet van een vragenscript die Fabrikanten hanteren om een garantie geval te beoordelen. De HAN kan hierdoor al voor het aanmelden van een garantiegeval deze stappen doorlopen.
	Eis
	
	 

	H55. 
	Inschrijver is in voorkomende gevallen verantwoordelijk voor het kosteloos en on-site uitvoeren van noodzakelijke aanpassingen/reparaties aan geleverde producten als gevolg van door Fabrikant erkende fabricagefouten. Waar mogelijk gebeurt dit preventief door Inschrijver.
	Eis
	
	 

	
	Aanvullende dienstverlening
	
	
	

	H56. [bookmark: _Ref430775869]
	Voor identificatie van werkplekapparatuur binnen de HAN is het noodzakelijk dat deze is voorzien van een identificatiesticker. Inschrijver dient op ieder apparaat een sticker te plaatsen, voordat het Apparaat aan de HAN geleverd wordt. Deze sticker vermeldt een uniek Object ID en bijbehorende barcode. Het Object ID wordt aangeleverd door de HAN, waarbij Inschrijver de verantwoordelijkheid draagt voor het printen en plaatsen van de stickers. 
Na definitieve gunning zullen er nadere afspraken gemaakt worden. In bijlage 11 van het Beschrijvend Document is weergeven welke specificaties en sticker posities het betreft.

Inschrijver geeft een prijs per Apparaat op in het prijzenblad (Bijlage 4) voor het printen en plaatsen van een sticker.
	Eis
	
	 

	H57. [bookmark: _Ref430696117]
	De HAN wil het installeren van het door de HAN gebruikte besturingssysteem en software op de volledig beheerde Apparaten uitbesteden bij Inschrijver.

Dit betekent:
· Gekoppeld met Active Directory op locatie;
· Volledig geconfigureerd voordat deze op werkplek wordt geplaatst.

Inschrijver geeft deze dienstverlening een prijs per Apparaat op in het prijzenblad (Bijlage 4 van het Beschrijvend Document).
	Eis
	
	

	H58. [bookmark: _Ref430696277]
	Alle werkzaamheden die noodzakelijk zijn voor het (ver)plaatsen en aansluiten van (nieuwe) Systemen/Apparaten worden volgens HAN-richtlijnen (zie Bijlage 10) door de Inschrijver uitgevoerd.
	Eis
	
	

	H59. [bookmark: _Ref430696238]
	Minimale eisen bij het afvoeren van apparaten zijn:
· Archivering van CMDB-data van de door Inschrijver afgevoerde werkplekapparatuur dient in TOPdesk te worden doorgevoerd binnen twee (2) werkdagen na het ophalen van de oude apparatuur.
· Vernietiging van data op opslagmedia dient volgens ISO 15408 EAL 3+ of gelijkwaardig te gebeuren. 
· Maximaal vijf (5) werkdagen nadat de Apparaten de locatie van de HAN zijn opgehaald, moet de opslagmedia van het Apparaat gewist zijn. Dit is in alle gevallen voordat de verkoop plaatsvindt c.q. de reparatie start. 
· Inschrijver bevestigt het wissen van de opslagmedia  van ieder afzonderlijk apparaat c.q. het component met het overhandigen van het bijbehorende digitale certificaat. Maandelijks levert Inschrijver een zogenoemd ‘opbrengstenoverzicht’ aan waarop staat vermeldt welke Apparatuur is afgevoerd, op welke datum deze opslagmedia gewist is en wat de restwaarde is van deze Apparatuur (zie ook H62). 
· Het afvoeren van de Apparaten conform WEEE richtlijnen (Richtlijn 2012/19/EU)
	Eis
	
	

	H60. 
	De afvoer van de verpakkingen van het standaard assortiment zijn voor de verantwoordelijkheid van de  leverancier en worden volgens de hoogste recyclegraad afgevoerd / verwerkt op een niet HAN-locatie. 
	Eis
	
	

	H61. 
	Verpakkingen van Specials zijn van het kleinste OEM/Retail- formaat.
	
	
	

	H62. [bookmark: _Ref431200837]
	Apparatuur die afgeschreven is en afgevoerd wordt, is vaak nog bruikbaar. De HAN wil delen van de dienstverlening, zoals het plaatsen van nieuwe Apparaten (zoals beschreven in Eis H588) en het afvoeren van apparatuur (zoals beschreven in Eis H59) financieren met de verkoop van deze Apparaten. De HAN verwacht dat Inschrijver voorziet in een dienstverlening waarbij de opbrengsten van afgevoerde apparatuur die worden gegenereerd uit de verkoop daarvan, zodanig zijn, dat de HAN zo veel mogelijk kostenneutraal en duurzaam om kan gaan met de vervanging van apparaten.
	Eis
	
	 

	
	Commerciële condities
	
	
	

	H63. 
	Facturen van Inschrijver dienen te voldoen aan de factuureisen die door de HAN worden gespecificeerd. Op de factuur vermeldt Inschrijver het inkoopordernummer (INK) zoals deze bij de bestelling is gegenereerd.
Facturen worden digitaal aangeboden en gestuurd naar: digifactuur@han.nl
	Eis
	
	

	H64. 
	HAN onderscheidt twee factuurstromen, dit betreft:

- een door Inschrijver opgestelde factuur inzake de door de HAN aangeschafte Producten en afgenomen Diensten in het kader van de Raamovereenkomst;

- een door de HAN opgestelde factuur voor de verkoop van oude werkplekapparatuur aan Inschrijver. In verband met de boekhouding, stuurt de Inschrijver ieder kwartaal een overzicht aan de HAN waarin de opbrengsten en kosten zijn vermeld.
	Eis
	
	

	H65. 
	Verzamelfacturen (meerdere INK nummers samenvoegen op één factuur) zijn niet toegestaan.
	Eis
	
	

	H66. 
	De HAN verwacht dat nettoprijzen en levertijden van Specials minimaal vergelijkbaar zijn met andere leveranciers in dezelfde markt, indien een afwijking wordt geconstateerd van meer dan 10%, ten opzichte van de laagste prijs of meer dan 5 werkdagen ten aanzien van de levertijd, dan behoudt de HAN zich het recht voor om Specials bij een andere leverancier af te nemen.
	Eis
	
	

	H67. 
	De geoffreerde prijzen op het prijzenblad (Bijlage 4 uit het Beschrijvend Document) zijn vast voor de gehele looptijd van de Raamovereenkomst (inclusief optiejaren). Deze prijzen houden geen verband met de inkoopprijzen die tijdens de BID procedure worden uitgevraagd, zoals beschreven in Eis H21 
	Eis
	
	 

	H68. 
	Het geoffreerde vaste opslagbedrag (Standaard Dienstverlening) voor een Apparaat geldt voor zowel  Apparaten binnen het Standaardassortiment als voor de Specials. Zie voor omschrijving Standaard Dienstverlening Bijlage 14 b. 
	Eis
	
	 

	H69. 
	Het wijzigen van de inkoopprijzen die tijdens de BID procedure door fabrikanten zijn geoffreerd, is niet toegestaan gedurende de looptijd van het BID. 
	Eis
	
	

	H70. 
	De door de HAN te betalen nettoprijs voor Apparaten is de inkoopprijs zoals de fabrikant deze in de BID procedure heeft geoffreerd vermeerderd met het vaste opslagbedrag per apparaat dat Inschrijver in zijn Inschrijving heeft geoffreerd (en indien van toepassing de prijs voor aanvullende diensten). Kort weergegeven (deze formule geldt ook voor Specials):

Nettoprijs = Inkoopprijs + vast opslagbedrag + vast bedrag voor aanvullende diensten.
	Eis
	
	 

	H71. 
	Kortingen die de Inschrijver heeft verkregen op de inkoop van Specials dienen doorberekend te worden in de inkoopprijs van Inschrijver.
	Eis
	
	 

	H72. 
	De originele offerte die Inschrijver namens de HAN opvraagt t.b.v. van Specials wordt aan de HAN overhandigd. De prijs op deze offerte wordt gekenmerkt als zijnde de inkoopprijs. Het staat de HAN vrij om deze offerte te verifiëren bij de toeleverancier.  
	Eis
	
	




Samenvatting SLA parameters
	Omschrijving
	Prestatie-indicator

	Leveringen Projectbestellingen Standaardassortiment
	

	Maximale levertijd bij aantallen < 25 Producten
	5 werkdagen 

	Maximale levertijd bij aantallen ≥ 25 en < 50 Producten
	10 werkdagen 

	Maximale levertijd bij aantallen ≥ 50 en < 200 Producten
	20 werkdagen 

	Maximale levertijd bij aantallen ≥ 200
	30 werkdagen 

	Levering CampusStore
	

	Maximale levertijd
	3 werkdagen

	Leveringen Specials
	

	Maximale levertijd
	15 werkdagen

	
	

	Maximale tijd om levering op verkeerde locatie te herstellen
	2 werkdagen

	Offertes
	binnen 5 werkdagen aanleveren

	Bestellingen
	

	Maximale tijd voor het afgeven van offertes voor Specials
	3  werkdagen

	Maximale tijd voor het doorsturen van een orderbevestiging
	4 werkuren

	
	

	Garanties / reparaties
	

	Maximale tijd voor herstel na melding door de HAN bij Inschrijver
	de af te spreken termijn, zoals uitgevraagd in de casus logistiek

	
	

	Afvoer van oude Apparaten
	

	Afvoer van Apparaten 
	Maximaal 2 werkdagen na het verzoek daartoe door de HAN

	Wissen van opslagmedia (zoals harde schijven en SSD’s) in afgevoerde apparaten en de administratie verwerking en certificaat uploaden in TOPdesk.
	Maximaal 5 werkdagen nadat de Apparatuur is opgehaald bij de HAN.

	Archivering CMDB data na afvoeren oude apparatuur
	Maximaal 2 werkdagen nadat de Apparatuur is opgehaald bij de HAN.

	
	

	Overig
	

	Correctheid facturen
	[bookmark: CorrectheidFacturen]100%

	Afhandeling RMA tot en met ontvangst creditfactuur
	2 weken
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