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	Managed Netwerkdiensten en Infrastructuurbeheer Parkeren
Formulier D-2 Conformiteitenlijst 
Minimum-eisen Perceel 2 



	



Deze verklaring dient door de Inschrijver naar waarheid te worden ingevuld en dient te worden ondertekend.

Hiermee verklaart Inschrijver ondubbelzinnig met de strekking van het antwoord “JA” te voldoen aan de gestelde Minimum-eisen van Perceel 2



	

	







Minimum-eisen Perceel 2 Infrastructuurbeheer 

Functionele Eisen

	Nr
	Gevraagde dienstverlening
	Akkoord (ja/nee)

	P2-F1
	Opdrachtnemer voorziet Opdrachtgever van Operationeel Beheer op een aantal fysieke en virtuele servers in de MER. 
	

	P2-F2
	Opdrachtnemer voorziet Opdrachtgever van Operationeel Beheer van de werkplekken in de Meldkamer.
	

	P2-F3
	Opdrachtnemer voorziet Opdrachtgever van Operationeel Beheer van de werkplekken op de Parkeerlocaties.
	

	P2-F4
	Beheer wordt, binnen het Service Window, pro-actief uitgevoerd. Dat wil zeggen dat eventuele optredende Incidenten door de Opdrachtnemer zelf worden gedetecteerd, geregistreerd en vervolgens worden opgelost.
	




Beheereisen

	Nr
	Algemeen
	Akkoord (ja/nee)

	P2-B1
	Voor alle geboden dienstverlening geldt dat de procesvoering en de inrichting van (beheer)processen dient te voldoen aan ITIL V3 standaarden (of soortgelijke marktstandaarden). 
	

	P2-B2
	Opdrachtnemer wijst ten behoeve van de installatie, migratie en dienstverlening binnen zijn organisatie een vaste contactpersoon (SPOC) en eventuele vervanger aan voor alle communicatie tussen de Opdrachtgever en Opdrachtnemer. 
	

	P2-B3
	Voor werkzaamheden die zeer frequent voorkomen (Operationeel beheer), of waarbij sprake is van hoge tijdsdruk (oplossen verstoringen) en waarbij de kans op en impact van miscommunicatie hoog is, eist Opdrachtgever dat de werkzaamheden uitgevoerd worden door medewerkers van Opdrachtnemer die de Nederlandse taal zowel mondeling als schriftelijk vloeiend machtig zijn. Tevens eist de Opdrachtgever dat alle communicatie daarover (mondeling, schriftelijk, elektronisch) vanuit de Opdrachtnemer met medewerkers van Opdrachtgever in de Nederlandse taal gevoerd wordt.
	

	P2-B4
	Operationeel beheer kan voor zover mogelijk remote worden uitgevoerd. Toegang tot de on-premise componenten van Opdrachtgever verloopt altijd via ADP; directe toegang tot de te beheren componenten is niet toegestaan. Ruimtes van waar uit remote beheer voor Opdrachtgever wordt uitgevoerd en de beheerdocumentatie zijn alleen toegankelijk voor geautoriseerde beheerders. De locatie, beheerruimtes, beheerders en werkstations bevinden zich binnen Nederland. 
	

	P2-B5
	Maatwerkoplossingen zijn niet toegestaan. Opdrachtgever eist standaardoplossingen, waarbij configuratie mogelijk is.
	

	P2-B6
	Opdrachtnemer voert periodiek overleg (minimaal maandelijks, en indien gewenst wekelijks / tweewekelijks) met Opdrachtgever t.a.v. onder meer KPI's, escalaties en procesverbetering.                                                                                                                                                    
	

	Nr
	Incident Management
	

	P2-B7
	Opdrachtnemer biedt Opdrachtgever de mogelijkheid om geconstateerde problemen direct te escaleren via mail, SMS of telefoon of een incident meldings systeem van de Opdrachtnemer. Hiervoor moeten door Opdrachtnemer procedures en escalatiepaden opgesteld worden, op te nemen in het DAP.
	

	P2-B8
	De 1e en 2de lijns helpdesk zijn Nederlandstalig. Voor de 3de lijns ondersteuning is een Engelstalige helpdesk toegestaan.
	

	P2-B9
	Voor inlichtingen omtrent de status van een bepaald Incident is de Servicedesk tijdens kantooruren (tussen 8:00 en 17:30 uur) bereikbaar per telefonische ingang en een door de Opdrachtnemer geboden webbased applicatie dan wel email voorziening.
	

	P2-B10
	Opdrachtnemer dient een Responsetijd te garanderen bij Incidenten van maximaal 15 minuten. Dit betreft zowel aangemelde Incidenten als door de Leverancier zelf geconstateerde incidenten. De Oplostijd wordt bewaakt door de Servicedesk, conform de afspraken in de Service Level Agreement. 
	

	P2-B11
	Waar nodig onderneemt Opdrachtnemer proactief actie om het niet beschikbaar zijn van applicaties en/of diensten te voorkomen, zowel binnen als buiten kantoortijden.
	

	Nr
	Monitoring en rapportages
	

	P2-B12
	Service Rapportages dienen online te worden aangeboden, met een mogelijkheid om deze te downloaden, of de gegevens te exporteren. Deze rapportages dienen een goed inzicht te geven in zowel de actuele beschikbaarheid als de historische prestaties voor zowel de algehele dienstverlening als voor wat betreft de dienstverlening welke te herleiden is tot een specifieke verbinding.
	

	Nr
	Onderhoudsvenster
	

	P2-B13
	Preventieve werkzaamheden zullen enkel binnen het onderhoudsvenster, dagelijks tussen 17:30 – 08:00 uur, plaatsvinden dan wel na overleg met de Opdrachtgever. Opdrachtnemer dient deze minimaal één (1) week van tevoren te bespreken met Opdrachtgever. Opdrachtgever heeft de mogelijkheid om hiervan af te wijken. In dit geval dienen beide partijen in overleg te treden om een nieuwe datum vast te stellen. 
	

	P2-B14
	Opdrachtgever dient te allen tijde rechtstreeks contact te kunnen hebben met de Opdrachtnemer  ten behoeve van incidenten, changes, etc.
	

	Nr
	Configuratiebeheer
	

	P2-B15
	Opdrachtnemer onderhoudt een geactualiseerde CMDB van alle in beheer zijnde componenten, inclusief  grafische weergave. Deze CMDB kan per direct opgevraagd worden door de Opdrachtgever.
	

	P2-B16
	Na elke change wordt de CMDB binnen 14 dagen volledig en correct bijgewerkt. 
	





Commerciële eisen

	Nr
	Sancties
	Akkoord (ja/nee)

	P2-C1
	Indien Opdrachtnemer de afspraken met betrekking tot de ICT Prestatie niet, of niet binnen de overeengekomen tijdsduur, nakomt, dan is Opdrachtgever gemachtigd en gerechtigd van Opdrachtnemer te eisen dat deze voor eigen kosten onmiddellijk corrigerende actie onderneemt, waarbij spoeddienstverlening is inbegrepen. Indien Opdrachtnemer hieraan niet voldoet, zal Opdrachtgever de gemaakte extra kosten bij Opdrachtnemer in rekening brengen voor het elders noodzakelijk verwerven van de dienstverlening. 
	

	P2-C2
	In het Prijzenblad worden all-in tarieven gehanteerd. Er kunnen geen kosten, eenmalig dan wel naar gebruik, in rekening worden gebracht die niet in het Prijzenblad zijn opgegeven (verborgen kosten als licenties, reis- en verblijfkosten, etc).
	

	P2-C3
	Opdrachtgever levert zelf de hardware, licenties voor besturingssystemen, middleware, databases. Opdrachtgever blijft als eindgebruiker eindverantwoordelijk voor de compliance ten aanzien van licentiegebruik. Opdrachtgever wenst wel van Opdrachtnemer te vernemen of extra componenten of licenties nodig zijn.
	

	P2-C4
	Opdrachtnemer gaat akkoord met de Verwerkersovereenkomst van de gemeente Amsterdam (onderdeel van AVG).
	

	P2-C5
	De gemeente Amsterdam en de Opdrachtnemer leggen na gunning en aan de hand van de selectieleidraad en de verkregen antwoorden bij de inschrijving de definitieve SLA en DAP (Dossier Afspraken en Procedures) afspraken vast inzake onderhoud en beheer.
	

	P2-C6
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het opstellen en actueel houden van de DAP.
	

	Nr
	Offerteproces Meerwerk 
	

	P2-C7
	Opdrachtgever is vrij om te beslissen of Opdrachtnemer opdracht krijgt tot het uitvoeren van Meerwerk. 
	

	P2-C8
	Opdrachtnemer zal niet eerder met het Meerwerk aanvangen dan nadat hij daartoe schriftelijk en uitdrukkelijk opdracht van Opdrachtgever heeft gekregen. Indien Opdrachtnemer Meerwerk verricht zonder zodanige schriftelijke opdracht is hij met betrekking tot die werkzaamheden niet gerechtigd tot enige vergoeding. 
	

	P2-C9
	Mondelinge afspraken of mondelinge opdrachten tot het verrichten van Meerwerk binden Opdrachtgever niet, ongeacht de persoon door wie ze zijn gemaakt of gegeven. Partijen doen afstand van de mogelijkheid zich ter zake van mondelinge afspraken of mondelinge opdrachten op artikel 3:61 lid 2 BW dan wel artikelen 3:35 en 36 BW te beroepen.
	

	P2-C10
	Indien Opdrachtgever het wenselijk acht om vanwege doorontwikkeling, aanpassingen van processen en/of procedures wijzigen in de ICT Dienstverlening aan te brengen, zal er hiervoor een RFC t.b.v. Meerwerk worden ingediend bij Opdrachtnemer. In deze RFC staat opgegeven wat er gewenst is, welke randvoorwaarden daarvoor gesteld zijn/ worden en de gewenste doorlooptijd. 
	

	P2-C11
	Opdrachtnemer stuurt maximaal één (1) werkdag nadat de RFC van de Opdrachtgever is binnengekomen een ontvangstbevestiging met een referentienummer. 
	

	P2-C12
	Binnen twee (2) weken na binnenkomst van de RFC zal Opdrachtnemer een voorstel bij Opdrachtgever neerleggen van de gewenste werkzaamheden/functionaliteiten. Hierin staat onder meer:
· dat de offerte opgesteld is op basis van de voorwaarden / condities komende vanuit de Raamovereenkomst;
· het referentienummer van de Leverancier en de Opdrachtgever;
een omschrijving van de gewenste werkzaamheden/functionaliteiten op detail niveau. D.w.z. dat de Opdrachtgever duidelijk kan herleiden welke Dienst/Producten er (functioneel) worden geleverd, tegen hoeveel uren per expertise, de onderlinge rolverdeling, eventuele randvoorwaarden en risico's, de eenmalige kosten, de terugkerende kosten en de planning.
	

	P2-C13
	Opdrachtnemer verstuurt de offerte richting de Contractmanager van Opdrachtgever.
	

	P2-C14
	Opdrachtgever zal de offerte binnen vijf (5) werkdagen inhoudelijk beoordelen, en de Opdrachtnemer hierover informeren. 
	

	P2-C15
	Indien de Opdrachtgever zich niet kan vinden in de opbouw van de totaalprijs, zal getoetst worden of deze reëel en marktconform is. Hiermee wordt bedoeld dat alle gehanteerde werkzaamheden, tarieven en doorlooptijd passend zijn bij een aanbieding van vergelijkbare omvang. Indicatief is een bandbreedte die ligt tussen > 20% en < 20%. De bedragen die zich binnen deze bandbreedte bevinden worden door Opdrachtgever als marktconform aangemerkt. Een toets kan uitsluitend worden gedaan door een (nader te bepalen) onafhankelijke partij. Opdrachtnemer en Opdrachtgever zijn verplicht medewerking te verlenen door het ter beschikking stellen van bescheiden en het geven van in- en toelichtingen.
	

	P2-C16
	Indien blijkt dat na de marktconformiteitstoets de bandbreedte door Leverancier is overschreden, zal de Opdrachtgever de Opdrachtnemer hierover informeren. Opdrachtnemer is verplicht om hierna zijn offerte binnen 3 werkdagen te herzien, waarbij de offerte valt binnen de hierboven gestelde bandbreedte. Indien Opdrachtnemer niet voornemens is om de offerte hierop aan te passen, wordt de maandelijkse betalingen van de terugkerende kosten tijdelijk opgeschort tot aan voldaan is aan de eis. 
	

	P2-C17
	Een offerte wordt uitsluitend goedgekeurd nadat beide partijen hebben ondertekend voor akkoord. 
	



Beveiligingseisen

	Nr
	Informatiebeveiliging
	Akkoord (ja/nee)

	P2-S1
	De Opdrachtnemer beschikt over een geldig ISO 27001 certificaat. Het certificaat moet van toepassing  zijn op alle te leveren diensten , hetgeen ook moet blijken uit de Verklaring van Toepasselijkheid (VVT)/ Statement of Applicability (SOA).
	

	P2-S2
	De Opdrachtnemer gebruikt in aanvulling op ISO 27001 tevens ISO 27002. Binnen het management systeem voor informatiebeveiliging (conform ISO27001) worden de maatregelen uit ISO27002 toegepast.
	

	P2-S3
	De dienstverlening voldoet (behalve aan ISO27001/ISO27002) aan de normen uit de Baseline Informatiebeveiliging Overheid (BIO) tenminste op het Basisbeveiligingsniveau 2 (BBN2). De opdrachtnemer toont schriftelijk aan op welke manier aan deze normen wordt voldaan.
	

	P2-S5
	Opdrachtnemer zorgt voor anti virus / anti malware protectie en zorgt voor actieve bewaking van de werking van deze protectie. 
	

	P2-S6
	Actieve bewaking en Malware detectie dient te worden toegepast, en te worden gerapporteerd aan de Opdrachtgever.
	

	P2-S7
	Opdrachtnemer moet direct virusuitbraken melden aan zowel Opdrachtgever als Gebruikers, en direct passende maatregelen treffen om de gevolgen van de uitbraak te beperken.
	

	P2-S8
	Opdrachtnemer voert periodieke / maandelijkse vulnerability scanning uit met een met de Opdrachtgever af te stemmen tool. Gevonden kwetsbaarheden worden onderzocht op hun potentiele impact en waar mogelijk gedicht. Dienstverlener rapporteert hierover, ook bij een goed resultaat, aan Opdrachtgever.
	

	P2-S9
	Bij elke wijziging dient de Opdrachtnemer de Opdrachtgever te wijzen op beveiligingsrisico's.
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Ondertekening:

Naam Inschrijver: 	………………………………………………………………………….
Naam persoon: 	………………………………………………………………………….
Datum:		………………………………………………………………………….


Handtekening:	………………………………………………………………………….



	Deze Appendix dient te worden ondertekend door een daartoe rechtsgeldig bevoegd persoon.
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