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[bookmark: _Toc56460583]Inleiding en invulinstructie
Voorliggend antwoordtemplate dient als format te worden gebruikt voor de uitwerking van het gunningscriterium ‘Dienstverlening’ dat de Inschrijver in het kader van de Europese Openbare aanbesteding Purmerprint van Opdrachtgever moet indienen. 

Binnen de kaders van dit format heeft de Inschrijver de maximale vrijheid de subgunningscriteria, die gezamenlijk de gewenste structuur c.q. hoofdstukken van het dienstbeschrijving bepalen, uit te werken in de vorm van een dienstbeschrijving. Aan Inschrijver wordt de ruimte geboden de eigenheid van zijn organisatie en de best practices maximaal een plek te geven.

De uitgangspunten die bij de uitwerking van de dienstbeschrijving van belang zijn: 
Inschrijver dient de structuur van de hoofdstukken strikt te hanteren. Inschrijver is daarbij vrij om per hoofdstuk de paragraafindeling te bepalen,
Inschrijver heeft de mogelijkheid om per subgunningscriterium meerdere aspecten inzichtelijk te maken dan de aspecten die expliciet vermeld worden in dit antwoordtemplate, teneinde op die manier duidelijk te kunnen maken op welke wijze aan de genoemde verwachtingen per subgunningscriterium kan worden voldaan,
De dienstbeschrijving dient als een samenhangend en leesbaar geheel en volledig te zijn uitgewerkt, zodat Opdrachtgever een goed beeld verkrijgt van de dienstverlening die Inschrijver voorstelt,
De uitwerking mag niet conflicteren met de eisen uit de Aanbestedingsdocumenten. Deze zijn volledig en onverkort van toepassing,
Het dienstbeschrijving dient als losse bijlage als onderdeel van de Inschrijving te worden opgenomen,
De dienstbeschrijving heeft een omvang van maximaal 10 pagina’s (inclusief Bijlagen). Beschrijvingen na de 10e pagina worden niet meegenomen bij de beoordeling.

[bookmark: _Toc56460584]Beoordeling
De hoofdstukken ‘High level architectuur en integratie’, ‘Dienstbeschrijving’ en ‘Service Level Management (SLA)’ worden beoordeeld op basis van de mate van vertrouwen die Opdrachtgever krijgt door de beschrijving van de aspecten uit paragraaf 2.1, 2.2 en 2.3 en eventueel aanvullende aspecten waarmee wordt voldaan aan de beschreven verwachtingen. 

Bij de beoordeling hanteert Opdrachtgever de volgende kwalitatieve waardering:
Inschrijver krijgt het cijfer 10 indien hij op uitstekende wijze de genoemde aspecten en eventueel aanvullende aspecten inzichtelijk heeft gemaakt, waardoor Opdrachtgever er veel vertrouwen in heeft dat aan beschreven verwachtingen wordt voldaan.
Inschrijver krijgt het cijfer 8 indien hij in meer dan gemiddelde mate de genoemde aspecten en eventueel aanvullende aspecten inzichtelijk heeft gemaakt, waardoor Opdrachtgever er vertrouwen in heeft dat aan de beschreven verwachtingen wordt voldaan. De uitwerking toont echter enkele gebreken die eraan in de weg staan om een cijfer 10 toe te kennen,
Inschrijver krijgt het cijfer 6 indien hij in gemiddelde mate de genoemde aspecten en eventueel aanvullende aspecten inzichtelijk heeft gemaakt, waardoor Opdrachtgever er redelijk vertrouwen in heeft dat aan de beschreven verwachtingen wordt voldaan. De uitwerking toont echter niet meer inzicht/informatie dan van een deskundig Inschrijver verwacht mag worden,
Inschrijver krijgt het cijfer 4 indien hij in minder dan gemiddelde mate de beschreven aspecten en eventueel aanvullende aspecten inzichtelijk heeft gemaakt, waardoor Opdrachtgever er onvoldoende vertrouwen in heeft dat aan de beschreven verwachtingen wordt voldaan. De uitwerking kent substantiële gebreken en/of bepaalde aspecten zijn onvoldoende inzichtelijk gemaakt,
Inschrijver krijgt het cijfer 2 indien hij onvoldoende tot slecht de beschreven aspecten en eventueel aanvullende aspecten inzichtelijk heeft gemaakt, waardoor Opdrachtgever er geen vertrouwen in heeft dat aan de beschreven verwachtingen wordt voldaan.
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[bookmark: _Toc56460586]High level architectuur en integratie
Instructie. Dit hoofdstuk geeft een beschrijving van de high level architectuur voor de voorziene oplossing(en) voor Opdrachtgever. 

Verwachtingen van de gemeente:
Opdrachtgever verwacht dat Inschrijver een high level architectuur hanteert die:
(i) inzichtelijk maakt uit welke bouwblokken (producten en technologieën) de oplossing(en) voor Opdrachtgever bestaat, en
(ii) inzichtelijk maakt hoe deze bouwblokken onderling en met de ICT-omgeving van Opdrachtgever integreren. 

Te beschrijven aspecten:
Voor Opdrachtgever is het hierbij van belang dat Inschrijver in deze uitwerking minimaal de volgende aspecten inzichtelijk maakt:
a) een beschrijving van de high level architectuur (met name grafisch en korte onderbouwing) op basis van de voorziene oplossing(en) voor de Dienstverlening;
b) op welke wijze en op welke onderdelen door Opdrachtgever wel/geen invloed kan worden uitgeoefend op de architectuur;
c) hoe de voorziene oplossing(en) van de Opdrachtnemer integreren met de rest van de ICT-omgeving van Opdrachtgever. Bijvoorbeeld de integratie van de Active Directory van Opdrachtgever en vereisten aan connectiviteit die randvoorwaardelijk zijn voor het correct functioneren;
d) met welke risico’s en afhankelijkheden met het realiseren van de oplossing(en) rekening dient te worden gehouden en welke mitigerende maatregelen van toepassing zijn zonder dat dat leidt tot een voorwaardelijke inschrijving van Inschrijver.
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Instructie. Dit hoofdstuk geeft een beschrijving van de voorziene oplossing voor Opdrachtgever, rekening houdend met de functionaliteit en service niveaus zoals omschreven in en bijlage 5 Programma van Eisen en bijlage 6 Beschrijving huidige situatie. 

Verwachtingen van de gemeente:
Opdrachtgever verwacht dat Inschrijver een dienst hanteert die:
(i) in bewezen oplossingen inclusief producten en technologieën voorziet; 
(ii) in bewezen oplossingen voorziet die standaard en marktconform zijn;
(iii) duurzaamheid is en aantrekkelijk ten aanzien van Social Return On Investment.

Te beschrijven aspecten:
Voor Opdrachtgever is het hierbij van belang dat Inschrijver in dit hoofdstuk minimaal de volgende aspecten inzichtelijk maakt:
a) hoe met de aanpak en uitvoering door Inschrijver wordt voldaan aan de in ‘bijlage 6 Beschrijving huidige situatie’ beschreven functionaliteit;
b) de eigenschappen van de aangeboden dienst (incl. de apparaten); met name qua snelheid, gebruiksvriendelijkheid en duurzaamheid;
c) welke bewezen producten, oplossingen en technologieën ten behoeve van de Dienstverlening wordt voorzien;
d) in hoeverre specifiek gebruik wordt gemaakt van niet-standaard producten en technologieën (indien van toepassing) en waar dit binnen de oplossing wordt toegepast;
e) op welke wijze invulling gegeven wordt aan duurzaamheid en social return on investment;
f) welke tooling (gekoppeld aan de functie) gebruikt wordt.
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Instructie. Dit hoofdstuk geeft een beschrijving van de voorziene Service Level Agreement voor de Dienst, rekening houdend met de Eisen in Bijlage 5 Programma van Eisen en functionaliteit zoals omschreven in Bijlage 6 Beschrijving huidige situatie. 

Verwachtingen van de gemeente:
Opdrachtgever verwacht dat Inschrijver een Service Level Agreement hanteert die:
(i) minimaal van de onderhavige Dienst beschrijft: 
a. Service Definitie (een omschrijving en afbakening van de Dienst);
b. Service Attributen (subdiensten behorend bij de Dienst);
c. Service Levels (de service levels van toepassing zijn);
d. Verantwoordelijkheden (activiteiten in scope/optioneel in scope/out of scope);
e. Service Requests (standaard wijzigingen die Opdrachtnemer aanbiedt en inbegrepen zijn in de dienstprijzen;
f. Kenmerken van de Dienst;
g. Ambitie van Opdrachtnemer voor onderhavige Dienst gedurende de looptijd van de Overeenkomst;
(ii) duidelijk weergeeft welke Diensten (vanuit het standaard dienstenaanbod) onderdeel zijn van de prijs en welke diensten optioneel worden uitgevoerd tegen een meerprijs (bijvoorbeeld het doorvoeren van een niet-standaard wijziging).

Te beschrijven aspecten:
Voor Opdrachtgever is het hierbij van belang dat Inschrijver in deze uitwerking minimaal de volgende aspecten inzichtelijk maakt:
a) dat uit de Service Level Agreement blijkt dat de beschrijving van de dienstverlening minimaal voldoet aan de Eisen conform Bijlage 5 Programma van Eisen.
b) duidelijk weergeeft welke Dienst componenten standaard onderdeel zijn van de onderhavige Dienst en welke aanvullende taken tegen meerprijs geleverd worden in de vorm van een hoger service niveau, een uitgebreidere Dienstverlening en/of meer (aanvullende) service requests.
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