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Bijlage 4b	Antwoordformulier Gunningscriteria versie 3


Auteur:			Concern Inkoop gemeente Hilversum
[bookmark: _GoBack]Datum:			3 september 2020
Naam aanbesteding: 	Vaste telefonie en mobiele telefoons

Kenmerk: 		639368

U dient uw antwoorden op de Gunningcriteria in dit antwoordformulier op te nemen. Dit formulier voegt u toe aan uw Inschrijving. 


Let op: Gebruik voor de beantwoording van de kwalitatieve Gunningscriteria niet meer dan maximaal aantal pagina’s per sub criterium. Indien u toch meer pagina’s aanlevert dan het maximaal aantal pagina’s, dan wordt per sub (sub)criterium uitsluitend het maximaal aantal pagina’s betrokken in de beoordeling. De overige pagina’s worden buiten beschouwing gelaten. Dit geldt uiteraard niet voor Gunningscriterium P1-K-4.


	Inschrijving op Perceel

	Graag volledig en naar waarheid invullen

	Naam Inschrijver:
	

	Mijn onderneming schrijft in op:

	(aankruisen wat van toepassing is)

	Perceel 1
	Perceel 2

	
	





	Vul op de volgende bladzijden alleen de velden in die bij het betreffende Perceel of de Percelen horen.




Perceel 1: Vaste telefonie
	P1-K-2 Service en Support na de migratiefase (100 punten)

De overgang naar telefonie als dienst en daarmee de verschuiving van de beheerstaken is voor de Aanbestedende dienst aanleiding om de Inschrijver te verzoeken een aantal beheerstaken uit te voeren en daarmee de ICT-organisatie van de Aanbestedende dienst te ontzorgen. Zeker waar het gaat over de periode na de migratie en daarmee de uitvoering van de Overeenkomst, wenst de Aanbestedende dienst een proactieve leverancier voor telefoniediensten voor zowel het beheer alsook de advisering om de publieke dienstverlening te ondersteunen.

De Aanbestedende dienst heeft de volgende vragen die minimaal beantwoord moeten worden.

De vragen:
1.	Beschrijf hoe uw serviceorganisatie is ingericht om de door u geleverde       telefoniedienstverlening gedurende de looptijd van de Overeenkomst te beheren c.q. te onderhouden. Daarbij is de Aanbestedende dienst ook geïnteresseerd in een beschrijving van hoe u omgaat met verstoringen van de dienstverlening, noodzakelijke updates en upgrades.
2.	U geeft aan op welke wijze u de Aanbestedende dienst kunt ondersteunen bij beheer van de dienstverlening en aanvraag van nieuwe diensten. Denk hierbij aan het beschikbaar stellen van een Web portal, het periodiek doorspreken van de dienstverlening en het periodiek beiden van nieuwe functionaliteiten op de bestaande dienstverlening.
3.	Beschrijf op welke wijze u de Aanbestedende dienst kunt assisteren bij vragen en verzoeken van of over toekomstige integraties van uw diensten met ICT-systemen in gebruik bij de Aanbestedende dienst.
4.	Geef aan welke voorzieningen u treft in het geval van een exit gedurende of na de looptijd van de Overeenkomst (zie artikel 10 van de Overeenkomst).

De Aanbestedende dienst wil als regievoerder kunnen acteren naar de Inschrijver gedurende looptijd van de Overeenkomst. Daarbij ligt het zwaartepunt niet alleen op de continuering van de aangeschafte dienstverlening, maar juist ook naar samen ontdekken van nieuwe mogelijkheden.

U dient uw antwoorden op bovenstaande vragen op de volgende pagina’s op te nemen (maximaal 4 A4-pagina’s (lettertype Calibri, lettergrootte 11)).




Begin uw beschrijving op de volgende pagina.




	P1-K-3 Inzet van een breder klantbeeld / 3600 view (100 punten)

Naast een verbetering van de telefonie wordt op termijn ook verder ingezet op het voeren van een multi-channel strategie binnen het Klant Contact Centrum. Dit is met name gericht op het verder optimaliseren van het klantcontact en daarmee de klantervaring.
 
Een van de belangrijke sturingsmechanismen is de invoering van een breder klantbeeld binnen het KCC en mogelijk ook op andere service ingangen.  Zeker nu gekozen is voor de invoering van het zaaksysteem van Zaaksysteem.nl (https://zaaksysteem.nl/) wordt de wens sterker om de Inwoner meer centraal te zetten en de contacten en afspraken van de betreffende klant beter in één beeld te kunnen vangen. De Aanbestedende dienst is geïnteresseerd in een telefonievoorziening die kan bijdragen aan de doelen die de digitale dienstverleningsstrategie voor ogen heeft. 

De Aanbestedende dienst heeft de volgende vragen die minimaal beantwoord moeten worden.

De vragen:
1.	Beschrijf de wijze en randvoorwaarden om de geboden telefoniedienstverlening te kunnen integreren met voorgenoemd zaaksysteem;
2.	Beschrijf de mogelijkheden die uw oplossing biedt om een 3600 klantbeeld te vormen binnen het primaire scherm van het KCC;
3.	Kunt u aangeven op welke wijze u de overige, voornamelijk digitale kanalen, kunt integreren binnen de door u geboden dienstverlening? Denk hierbij aan e-mail, sociale media et cetera.
4.	Kunt u aangeven op welke wijze uw dienstverlening gekoppeld kan worden met bronsystemen als PDC’s, kennisbanken en integraties met bijvoorbeeld SharePoint dan wel anders systemen met name binnen gemeenteland?
 
De Aanbestedende dienst  heeft de sterke wens om te innoveren op het gebied van klant interacties. Daarbij is een integratie tussen de multi channel dienstverlening en achterliggende zaak- en taaksystemen onontbeerlijk.
 
U dient uw antwoorden op bovenstaande vragen op de volgende pagina’s op te nemen (maximaal 5 A4-pagina’s (lettertype Calibri, lettergrootte 11)).




Begin uw beschrijving op de volgende pagina.






	P1-K-4 Implementatieplan Migratie naar de Cloud (300 punten)

U, als Inschrijver, wordt gevraagd een gedetailleerd plan van aanpak volgens gangbaar format (Prince II of gelijkwaardig) aan te leveren voor de voorbereidings- en migratiefase zoals Inschrijver die wenst uit te voeren samen met de Aanbestedende dienst. De Aanbestedende dienst heeft reeds in het Bestek aangegeven zoveel mogelijk ontzorgd te willen worden bij de migratie naar de nieuwe dienstverlening.
  
Het plan van aanpak welke Inschrijver op de voorgestelde migratie naar de dienstverlening zal aanleveren, dient minimaal antwoord te geven op de volgende vragen:
1.	Beschrijf op welke wijze de Inschrijver zorgt voor een teststructuur om voorafgaande aan de migratie periode alle vereiste functionaliteiten met eindgebruikers te kunnen testen (FAT/GAT).
2.	Geef aan hoe u de gebruikers van de Aanbestedende dienst actief gaat betrekken en meenemen in de nieuwe telefonievoorziening.
3.	Benoem de inschattingen die u maakt in te verwachte doorlooptijden en de daarbij te verwachten besluitvormingspunten door Aanbestedende dienst.
4.	Benoem eventuele risico’s op basis van de leerpunten bij andere trajecten en welke mitigerende maatregelen wenst U te nemen om de risico’s te beperken tot acceptabele niveaus.
5.	Wat verwacht U aan inzet van de Opdrachtgever op alle vlakken (ICT, Communicatie, gebruikersondersteuning, et cetera), in de wetenschap dat Opdrachtgever zoveel mogelijk ontzorgd wil worden.
6.	Beschrijf de wijze waarop U de inzet van mobiele telefoons (smartphones) binnen het vaste telefonie concept zult vormgeven en wat daarbij eventuele door Opdrachtgever in te vullen randvoorwaarden zijn.

De Aanbestedende dienst beoordeelt iedere vraag afzonderlijk in dit geval. De maximale score per “sub sub criterium” is 50 punten. 

Beoordelingskader per sub criterium:
De Aanbestedende dienst betrekt uitdrukkelijk bij de beoordeling de mate waarin de Inschrijver onderbouwt waarom en op welke wijze de voorgestelde werkwijze aan de doelstellingen bijdragen. 

Voor de beantwoording van deze vragen geldt geen maximaal aantal pagina’s. Aanbestedende dienst gaat ervan uit dat het mogelijk moet zijn om de betreffende informatie in 9 pagina’s A4 (lettertype Calibri, lettergrootte 11), inclusief afbeeldingen, tabellen, figuren, etc. te kunnen verstrekken. In het kader van de beoordeling neemt de Aanbestedende dienst mee in hoeverre de Inschrijver in staat is geweest om de gevraagde informatie op een overzichtelijke en kernachtige wijze te verstrekken en te onderbouwen.




Begin uw beschrijving op de volgende pagina.






Perceel 2: Mobiele telefoons
	P2-K-1 CO2 footprint (50 punten)

Op de Klimaattop van 2015 zijn afspraken gemaakt over het terugdringen van CO2-uitstoot en de vergroening van de samenleving. Uiteraard draagt Hilversum hier met veel enthousiasme een steentje aan bij. De regio staat bekend om zijn mooie natuurgebieden; een unicum in de Randstad. Met het streven om in 2050 klimaatneutraal te zijn, willen wij ook op andere manieren een groene omgeving creëren.

U, als Inschrijver, wordt gevraagd mobiele telefoontoestellen aan te bieden en in te nemen. Dit betekent dat u te maken heeft met logistieke processen, afvalstromen, retouren en meer. De Aanbestedende dienst wil weten welke maatregen u heeft genomen dan wel gaat nemen om uw CO2 footprint te beïnvloeden. 

De Aanbestedende dienst heeft de volgende vragen die minimaal beantwoord moeten worden:
1.	Heeft uw organisatie een CO2 reductieplan? En zo ja, wat zijn de belangrijkste maatregelen in het licht van dit Perceel?
2.	Hoe hebt u de uitvoer van deze maatregelen geborgd in uw organisatie?
 
De Aanbestedende dienst wil zeker weten dat Inschrijver ook daadwerkelijk duurzaam opereert. En dat de impact van de Aanbestedende dienst op de omgeving zoveel als mogelijk beperkt is.

U dient uw antwoorden op bovenstaande vragen op de volgende pagina op te nemen (maximaal 2 A4-pagina’s (lettertype Calibri, lettergrootte 11)).



Begin uw beschrijving op de volgende pagina.




	P2-K-2 Impact op de omgeving (100 punten)

Op de Klimaattop van 2015 zijn afspraken gemaakt over het terugdringen van CO2-uitstoot en de vergroening van de samenleving. Uiteraard draagt Hilversum hier met veel enthousiasme een steentje aan bij. De regio staat bekend om zijn mooie natuurgebieden; een unicum in de Randstad. Met het streven om in 2050 klimaatneutraal te zijn, willen wij ook op andere manieren een groene omgeving creëren.

U, als Inschrijver wordt gevraagd mobiele apparatuur aan te bieden en in te nemen. Veel ICT-producten hebben een technische levensduur, na deze levensduur zijn deze producten vaak niet meer geschikt voor herverkoop. Dit betekent vaak vernietiging van deze apparatuur. Dan wel het storten van afgedankt ICT-materialen buiten de landsgrenzen. Dit wil de Aanbestedende dienst voor haar mobiele telefoontoestellen voorkomen.

De Aanbestedende dienst heeft de volgende vragen die minimaal beantwoord moeten worden:
1.	Geef aan wat u eraan doet om de door u geleverde mobiele telefoontoestellen op een duurzame wijze uit de markt te halen?
2.	Wat is het percentage toestellen, t.o.v. het jaarlijks in de markt gezette aantal toestellen dat u terugneemt t.b.v. refurbishment en recycling?
3.	Geef aan of u in staat bent de afvalstroom van de ingeleverde mobiele telefoontoestellen van A tot en met Z te beheersen. Dat wil zeggen, kunt u bewijzen dat de door u teruggenomen mobiele telefoons daadwerkelijk gerecycled en niet toch belanden op de afvalberg?
4.	Veel telefoons hebben een technische levensduur van 2 a 3 jaar. Dit betekent dat hierna refurbishment meestal niet meer opportuun is. Welke mogelijkheden past u toe om deze technische levensduur toch te verlengen?

De Aanbestedende dienst wil zeker weten dat Inschrijver ook daadwerkelijk duurzaam opereert. En dat de impact van de Aanbestedende dienst op de omgeving zoveel als mogelijk beperkt is.

U dient uw antwoorden op bovenstaande vragen op de volgende pagina’s op te nemen (maximaal 3 A4-pagina’s (lettertype Calibri, lettergrootte 11)).



Begin uw beschrijving op de volgende pagina.




	P2-K-3 Afname SMP (150 punten) 

U, als potentiële Opdrachtnemer, wordt gevraagd optioneel een SMP-oplossing aan te bieden. De Aanbestedende dienst heeft hier nog geen ervaring mee. Om deze reden is de Aanbestedende dienst  op zoek naar een leverancier die de Opdrachtgever gaat ontzorgen.

De Aanbestedende dienst heeft de volgende vragen die minimaal beantwoord moeten worden.

De vragen: 
1.	Wat is de maandelijkse beschikbaarheid van de door u aangeboden SMP-oplossing en wat is het bijbehorende service window?
2.	Gebruikers hebben wel of geen rechten op applicatie dan wel gebruikers krijgen nieuwe rechten op een applicatie. Geef aan hoe en voor welke functionaliteit de SMP-oplossing integreert met Microsoft Active Directory.
3.	Is de SMP-dienst Cloud native ontworpen? Dat wil zeggen “in de ogen van” de Aanbestedende dienst dat de oplossing draait in een “container” in het datacentrum en dat de oplossing volledig (virtueel) gescheiden is van andere “klant-omgevingen” en met alle noodzakelijke software die voor deze Oplossing nodig is om deze te laten functioneren. Zo, nee hoe wordt de “datascheiding” geborgd tussen de Aanbestedende dienst en mogelijk andere klanten?
4.	Beschrijft hoe u de Aanbestedende dienst kunt begeleiden bij de integratie van de SMP-oplossing binnen in Microsoft Intune?
5.	Beschrijf of de aangeboden oplossing ook met anderen producten overweg kan als Airwatch of Citrix? 
6.	De Aanbestedende dienst heeft als wens slechts de regie uit te voeren op deze SMP- oplossing. Welke extra diensten of (verbeterde) supportvormen kunt u bieden bovenop de reeds bestaande support eisen?

De Aanbestedende dienst zoekt een opdrachtnemer welke haar kan ontzorgen. Opdrachtgever wil zo min als mogelijk “beheer”, willen uitvoeren. Echter Opdrachtgever wil wel de regie houden over de inrichting van de omgeving. 

U dient uw antwoorden op bovenstaande vragen op de volgende pagina’s op te nemen (maximaal 4 A4-pagina’s (lettertype Calibri, lettergrootte 11)).



Begin uw beschrijving op de volgende pagina.




	P2-K-4 Aanvullende diensten (100 punten) 

U, als Inschrijver, wordt gevraagd de komende jaren mobiele telefoons te leveren. De Aanbestedende dienst heeft gemerkt dat haar eindgebruikers het op prijs opstellen als zij ook zo veel als mogelijk ontzorgd worden als zij bijvoorbeeld een nieuwe toestel krijgen. Daarnaast heeft zij gemerkt dat grote hoeveelheden toestellen uitdelen dan wel innemen grote impact heeft op haar bemensing. 

De Aanbestedende dienst heeft de volgende vragen die minimaal beantwoord moeten worden:
1.	Welke aanvullende diensten biedt u aan ten aanzien van het uitleveren en innemen van mobiele telefoons? Denk bijvoorbeeld aan het (projectmatig) uitleveren op locatie (kantoor en thuis) dan wel het uitvoeren van de bijbehorende administratie voor de Aanbestedende dienst.
2.	Kunt u aangeven welke mogelijkheden u biedt bij het uitleveren of innemen van mobiele telefoon? Bijvoorbeeld korte instructie, afvoeren van afval, plakken van de screen protector, plaatsen van een asset tag, et cetera.

De Aanbestedende dienst zoekt een Inschrijver die hand en spandiensten kan aanbieden rond het innemen en uitleveren van mobiele telefoons. Waarbij geldt dat de Aanbestedende dienst zoveel als mogelijk wordt ontzorgd.

U dient uw antwoorden op bovenstaande vragen op de volgende pagina op te nemen (maximaal 2 A4-pagina’s (lettertype Calibri, lettergrootte 11)).



Begin uw beschrijving op de volgende pagina.




Bijlage 4b Antwoordformulier Gunningscriteria versie 3 - EA VT+MT		pagina 15 van 15


image1.gif
PR Hilversum
o0 Mediastad




