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Leeswijzer

Van de Inschrijver wordt verwacht dat zij in de kolom Invulling Inschrijver voor de aangeboden prijs het aanbod specificeren. De invulling op alle onderdelen wordt integraal beoordeeld. Voldoen aan de norm levert 80% als score op. De beoordeling volgt het kader genoemd in paragraaf 5.3.1 en 5.3.2 van het Beschrijvend document deel A.
Continuïteit
	Nr
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling inschrijver

	1.1
	Contingency plan
	Opstellen en actualiseren continuïteitsplan
	1 x per jaar 
	Van toepassing op alle diensten. Initieel plan is opgesteld binnen 3 maanden na afsluiten van het contract en wordt daarna jaarlijks geactualiseerd. Waarbij Leverancier het IT herstelplan maakt en SAXION het Continuïteitsplan opstelt.
	

	1.2
	Uitwijk
	Controle betrouwbaarheid van Contingency plan.
	1 x per jaar
	Het concreet uitvoeren van een uitwijk van de productie omgeving naar de door leverancier bepaalde uitwijk
	

	1.3
	Back-up
	Uitvoeren back-up
	1 x per back-up cycles
	Back-ups worden gemaakt van alle servers (inclusief applicaties) en data conform afgestemde procedure en vastgesteld schema.
	

	1.4
	Back-up
	Controle back-up
	1 x per dag
	Dagelijkse controle of back-up correct heeft gelopen.
	

	1.5
	Capaciteit
	Capaciteit tekort
	<= 1 per maand
	Incident veroorzaakt door een (voorzienbaar) capaciteit tekort. Van toepassing op alle diensten.
	

	1.6
	Capaciteit
	Opstellen, actualiseren en controleren capaciteitsplan
	2 x per jaar
	Eenmaal per jaar wordt in samenwerking met SAXION het initiële capaciteitsplan vervaardigd en halfjaarlijks geactualiseerd. 
	

	1.7
	Restore
	Maximale gegevens (Data) verlies
	15 minuten
	de maximale tijdsduur gedurende welke toegevoegde of gewijzigde data verloren mag gaan. Geldt voor alle productiedata.
	

	1.8
	Restore
	Data Restore test
	4 x per jaar
	Per kwartaal een succesvolle restore test.
	

	1.9
	Incidenten herstel
	Bij storingen waarbij het volledige informatiesysteem of een onderdeel hiervan (HR/Finance/Inkoop/projecten) niet functioneert of niet benaderbaar is conform gestelde responsetijden.
	8 uur
	Het systeem of onderdeel hiervan dient binnen 8 uur weer beschikbaar te zijn voor alle gebruikers (eventueel middels een workaround) conform de gestelde responsetijden.
	

	1.10
	Incidenten herstel
	Bij storingen waarbij belangrijke processen niet goed kunnen functioneren.
	24 uur 
	Voor belangrijke processen dient binnen 24 uur een werkbare oplossing (eventueel workaround) beschikbaar te zijn.
	

	1.11
	Incidenten herstel
	Voor overige verstoringen van het informatiesysteem.
	5 werkdagen
	Voor overige verstoringen van het informatiesysteem (P3) dient binnen 5 werkdagen een werkbare oplossing (eventueel workaround) beschikbaar te zijn.
	

	1.12
	Vragen
	Termijn beantwoording vragen 
	5 werkdagen
	Vragen worden binnen 5 werkdagen beantwoordt
	





Beschikbaarheid
	Nummer
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling inschrijving

	2.1
	Diensten
	Beschikbaarheid diensten binnen service window
	99,80%
	Gemeten binnen de service venster:
SL1, 7x24 per kwartaal ;
SL2, 07.00 – 18.30 per kwartaal (=Norm)
SL3, 07.00 – 18.30 per halfjaar.
	

	2.2
	Diensten
	Beschikbaarheid diensten binnen en buiten service window per maand.
	 98,5% 
	Het minimale beschikbaarheidspercentage van de SaaS dienst per maand exclusief tijd voor onderhoud is zowel binnen het vereiste service-window van de SaaS dienstverlening als buiten dit window 98,5% over één maand.
	

	2.3
	Diensten
	Beschikbaarheid diensten binnen en buiten service window per jaar.
	99,5%
	Het minimale beschikbaarheidspercentage per jaar exclusief tijd voor onderhoud is zowel binnen het vereiste service-window als buiten dit window 99,5% over één jaar.
	

	2.4
	CMDB
	Steekproef CMDB
	2x per jaar
	Tweemaal per jaar wordt een steekproef uitgevoerd of de CMDB overeenkomt met de werkelijkheid.
	

	2.5
	CMDB
	Volledigheid CMDB
	100%
	Volledigheid van de CMDB, welke wordt gevalideerd middel een steekproef (2x per jaar)
	

	2.6
	Patch management
	Lifecycle management / actueel blijven.
	Conform SAXION patchbeleid
	Voor alle diensten m.u.v. housing.
Uitvoering gedurende onderhoudsvenster conform wijzigingsproces.
	

	2.7
	Servicedesk 
	
	Servicedesk: ma-vr 7:30-17:30
	De Servicedesk van opdrachtnemer is (telefonisch en via mail/ticket systeem) beschikbaar op werkdagen (maandag t/m vrijdag) van 07.30 uur tot 17.30 uur, Nederlandse tijd. Een uitzondering hierop vormen in Nederland algemeen erkende feestdagen in de zin van de Algemene Termijnenwet. Buiten het Service-window is het, met uitzondering van telefonisch contact, uiteraard wel gewoon mogelijk om via de diverse kanalen Meldingen aan te maken.
	

	2.8
	Service-window
	
	SaaS beschikbaar 6:00-24:00
	Het Service-window voor de SaaS dienstverlening is dagelijks van 6:00 - 24:00 uur.
	

	2.9
	Service-window
	
	Support beschikbaarheid 6:00-22:00
	Support met betrekking tot de beschikbaarheid van de dienstverlening (telefonisch en via mail/ticket systeem) dient dagelijks van 6:00 uur tot 22:00 uur beschikbaar te zijn.
	

	2.10
	Service-window
	
	Onderhoud buiten service window 6:00-24:00 uur
	Opdrachtnemer draagt zorg voor het beheer en onderhoud van de informatiesystemen volgens het releasebeleid. Deze werkzaamheden vinden plaats buiten het service-window van de SaaS dienstverlening.
	




Performance
	Nummer
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling inschrijver

	3.1
	Diensten
	Performance
	Minimaal conform nulmeting en voldoen aan aanbesteding
	Minimaal conform nulmeting en voldoen aan aanbesteding.

Bij start van de beheerfase wordt voor de servers een 0-meting uitgevoerd om de huidige performance vast te stellen, bij start beheerfase dient, ter acceptatie, deze meting op of boven de aangeboden performance in de RfP te liggen bij opgegeven belasting. Deze meting wordt dan de norm voor de desbetreffende dienst een wordt opgenomen op het specificatieblad van de desbetreffende dienst.
	

	3.2
	SaaS responsetijden
	Performance
	De responsetijd bij het inloggen in de SaaS dienst bedraagt maximaal 15 seconden.

De responsetijd bij het opstarten van een invoerscherm bedraagt maximaal 1,5 seconde.

De responsetijd bij de verwerking van invoer bedraagt maximaal 1 seconde.
	De SaaS dienst wordt als niet beschikbaar beschouwd indien deze in het geheel niet beschikbaar is of niet functioneert conform specificaties van opdrachtnemer, indien onderdelen van het systeem niet beschikbaar zijn of niet functioneren conform specificaties van opdrachtnemer, of indien de hieronder genoemde responstijden niet gehaald worden.


	




Integriteit
	Nummer
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling inschrijver

	4.1
	Security management
	Informeren security officer
	90% < 1 uur
100% < 4 uur

	Op de hoogte brengen van de Security Officer van de SAXION nadat een security incident heeft plaatsgevonden, binnen de standaard diensttijden.
	

	4.2
	Security management
	Actueel houden van de anti virus beveiliging 
	100% < 36 klokuur na uitkomen update.
	Nadat een virusdefinitie update voor de virusscanner uitkomt wordt deze op de desbetreffende systemen uitgerold.
	

	4.3
	Security management
	Toegangscontrole
	1x per jaar legitieme hack-poging c.q. ongeautoriseerd acces tot datacentrum. verwerken bevindingen binnen 10 werkdagen.
	Voor alle diensten.
	

	4.4
	Data
	Technische integriteit van de Database 
	100%
	Van toepassing op de dienst database.
	



Conformiteit
	Nummer
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling inschrijver

	5.1
	Voldoen aan wet en regelgeving 
	Risico identificatie
	Periodiek, minimaal 1x per jaar
	Voor alle diensten. Uitkomst kan een verzoek tot wijziging zijn.
	

	5.2
	Normeringen / certificaten
	Interne processen leverancier.
	ISO en NEN certificaten behaald en actueel.
	Jaarlijks. Recht op audit door SAXION.
	





Klanttevredenheid
	
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling Inschrijver

	6.1
	Klanttevredenheid
	Klachtafhandeling
	Reactie en opvolging direct.
	Een door SAXION gemelde klacht wordt direct in behandeling genomen.
	

	6.2
	Klanttevredenheid
	Tevredenheidsenquête
	>7,5 
	Maandelijks wordt een klanttevredenheid enquête uitgezet onder een groep representatieve gebruikers die een incident of verzoek hebben aangemeld.
	




Transparantie
	Nummer
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling inschrijver

	7.1
	Rapportage + Overleg
	Gedefinieerde rapportages en overleggen conform DAP
	Het leveren van de rapportages en het houden van de verschillende overleggen conform de afgesproken tijdstippen en frequenties, zie DAP.
	In de SLA worden de kaders van de verschillende rapportages opgenomen, in het DAP vindt de uitwerking van de rapportages plaats.
	

	7.2
	Continuïteitsplanning
	Analyse niet behaalde KPI
	< 1 maand
	Binnen 1 maand na constatering wordt een analyse uitgevoerd en plan van aanpak om PI in de toekomst wel te halen.
	

	7.3
	Audit recht
	Interne processen leverancier
	Ad-Hoc
	SAXION heeft het recht om te (laten) toetsen of de leverancier zijn interne processen op orde heeft c.q. zijn afspraken nakomt.
	




Financieel
	Nummer
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling inschrijver

	8.1
	Facturatie dienstverlening
	Facturatie standaard dienstverlening
	1e werkweek van de nieuwe maand
	Onderbouwing van de maandelijkse facturatie (aantal x prijs x service niveau per kostenplaats) conform detailafspraken in de financiële paragraaf 
	

	8.2
	Facturatie nieuwe opdrachten
	Facturatie van orders op niet standaard afgenomen diensten
	1e werkweek van de nieuwe maand van de in de vorige maand afgeronde niet standaard diensten
	Onderbouwing van de facturatie op basis van offerte, inkoopopdracht en door opdrachtgever getekende urenstaten c.q. acceptatieformulier.
	







Meerwaarde leverancier
	Nummer
	Onderwerp
	Service
	Norm
	Toelichting
	Invulling inschrijver

	9.1
	Service portfolio SAXION roadmap
	Life cycle management
	Geen niet-geautoriseerde afwijkingen op de roadmap.
	 Het up-to-date houden van de basis infrastructuur en middleware.
	

	9.2
	Financieel / marktconformiteit
	Actualiseren dienstencatalogus
	1 x per jaar
	Toetsing inhoud met de werkelijkheid geleverde diensten en nieuwe wensen van de klant.
	

	9.3
	Innovatievoorstellen
	Aantal Innovatievoorstellen
	Minimaal 1 voorstel per jaar
	Een realiseerbaar innovatievoorstel met een positieve Business Case.
	

	9.4
	Klanttevredenheid
	Complete dienstverlening
	7,5 of hoger
	Op basis van het gemiddelde cijfer uit de tevredenheidsenquêtes en een jaarlijks klanttevredenheidsonderzoek  wordt het rapportcijfer vastgesteld.
	

	9.5
	Financieel / marktconformiteit
	Concrete besparingsvoorstellen 
	2x per jaar
	Een voorstel om te komen tot een kostenbesparing binnen de scope van de geleverde diensten.
	

	9.6
	Standaardisatie
	Standaard en niet standaard wijzigingen.
	Max 10% van het totale aantal changes zijn niet standaard wijzigingen
	Gedurende de opstart van het beheercontract kan dit percentage hoger zijn, in dat geval moet er een dalende trend zijn van het percentage niet standaard wijzigingen. 
	

	9.7
	Procesverbetering
	Niet standaard wijzigingen 
	Elke afwijking bij een niet standaardwijziging wordt geëvalueerd. 
	
	

	9.8
	Procesverbetering
	Niet standaard wijzigingen c.q. projecten
	Elke project wordt voor decharge geëvalueerd. 
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