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WSP Parkstad heeft een omgeving te continueren die in hoge mate beschikbaar moet zijn, en voldoet aan de hedendaagse eisen van Beschikbaarheid, Integriteit en Vertrouwelijkheid. 
 
WSP Parkstad wil nadrukkelijk de verantwoordelijkheid voor de in de scope zijnde gebieden bij de Opdrachtnemer beleggen. Als partner met expertise verwacht WSP Parkstad van de toekomstige Opdrachtnemer dat deze hier op een (kosten)efficiënte wijze invulling aan kan geven. Daarnaast verwacht WSP Parkstad proactief beheer en dus een grote mate van ontzorging. 

In de ogen van WSP Parkstad is een leverancier een partner die gevoel heeft met de activiteiten van WSP Parkstad binnen het verzorgingsgebied omwille van een maatschappelijk belang en daar een proactieve, onderscheidende en positieve bijdrage aan levert.

Om dit te kunnen beoordelen wordt een visie en een plan met betrekking tot de Operationele dienstverlening en Optimalisatie gevraagd. Per onderstaand oranje opsommingsteken zal een beoordeling plaatsvinden.

Deze visie en plan omvatten in ieder geval een antwoord op onderstaande punten, met bijbehorende sub punten:

· in de ogen van WSP Parkstad is een leverancier een partner die gevoel heeft met de activiteiten van WSP Parkstad binnen het verzorgingsgebied omwille van een maatschappelijk belang en daar een proactieve, onderscheidende en positieve bijdrage aan levert. Voor de operationele dienstverlening dienen een aantal algemene behoeften ingevuld te worden.
· Er dient aangetoond te worden hoe de Opdrachtnemer voldoet en invulling geeft aan onderstaande punten:
· bereikbaarheid van Opdrachtnemer is gegarandeerd tussen 7:30 uur en 17:30 uur op werkdagen, behoudens officieel erkende feestdagen;
· Opdrachtnemer met een cultuur die zich laat beschrijven als sterk innovatief, loyaal, verantwoordelijk, transparant en grote betrokkenheid met haar Opdrachtgevers/partners;
· Opdrachtnemer heeft focus op klanten, en heeft een aantoonbare brede visie op ontwikkelingen en de rol van zichzelf als dienstverlener hierin
· de Opdrachtnemer investeert in (technische) ontwikkelingen en heeft innovatie ook in haar missie opgenomen. Wat is de huidige missie en visie van de Opdrachtnemer;
· fix first, settle later (voor elementen en diensten die buiten de Overkomst vallen): WSP Parkstad eist een houding van haar leveranciers waarbij het oplossen van een issue voorop staat en op dat moment niet belemmerd wordt door in beton gegoten processen. Hierbij is risicobeheersing van belang;




· de Opdrachtnemer stelt een adequate beschrijving van de verschillende overlegstructuren voor, bijvoorbeeld onderverdeeld naar operationeel, tactisch en strategisch i.c.m. frequentie van overleg en de aanwezige rollen;
· de Opdrachtnemer levert een beschrijving van de wijze waarop de geleverde service geëvalueerd wordt door u en een beschrijving van de gebruikte metrieken;
· een beschrijving onder welke omstandigheden en door wie de serviceniveaus gewijzigd kunnen worden;
· een omschrijving van de escalatiepaden zowel vanuit het startpunt van Inschrijver als van WSP Parkstad. De procedure voorziet in paden waarbij alleen Inschrijver en WSP Parkstad betrokken zijn en ook in paden waarbij een derde, onafhankelijke partij ingeschakeld kan worden.

· WSP Parkstad wil een stabiele omgeving, infrastructuur en ondersteuning hebben. 
Om dit aan te tonen dienen minimaal onderstaande punten aangetoond te worden. 
· de Opdrachtnemer heeft een duidelijke en aantoonbare wijze van het in stand houden van de geleverde functionaliteit met preventief, correctief en adaptief onderhoud;
· de Opdrachtnemer heeft de volgende ITIL-processen ingericht en kan aantonen op welke wijze dit vorm is gegeven: configuratie, release, patch, incident, change en problem management;
· de Opdrachtnemer aantoonbare kennis en ervaring heeft in het voorzien van een stabiele, veilige, wendbare en beheersbare IT-infrastructuur gebaseerd op marktconforme en bewezen oplossingen;
· in het beheerplan dat is opgesteld door de Opdrachtnemer staan duidelijk de maatregelen beschreven die bijdragen aan beschikbaarheid, integriteit en vertrouwelijkheid van de beheerde systemen;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met het bewaken van de kwaliteit en stabiliteit over de gehele dienstenleveringsketen, mede door het professioneel inrichten van testen en geautomatiseerde monitoring (geef voorbeelden van welke monitoring gebruikt wordt gemaakt);
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis en ervaring bij het ondersteunen van tijd-, device- en locatie-onafhankelijk werken;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis en ervaring bij het onderhouden en verder ontwikkelen (onderdeel van lifecycle management gedurende de looptijd van de Overkomst) van een digitale werkplekomgeving; 
· de Opdrachtnemer aantoonbare kennis en ervaring heeft die op de exploitatie van de interne en externe applicatie zijn gericht: het bewaken van beschikbaarheid, performance van applicaties, databases en middleware. De Opdrachtnemer beschikt over voor dit betreffend aandachtgebied opgeleide en daartoe gecertificeerde medewerkers;



· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met het beheren van een geïntegreerde ICT-omgeving, met daarin de integratie van eigen diensten en die van Derde Partijen (third party management);
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met het beheren van het projectmatig leveren en integreren van een oplossing of Diensten in samenwerking met en middels aansturing van Derde Partijen;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met transformatie van diensten in co-creatie met de Opdrachtgever. Dit betreft zowel de organisatorische veranderingen als functionele verbeteringen;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met het beheren van een geïntegreerde netwerkdienst (Wan, LAN, Wifi, DC-LAN, Firewall etc.);
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met het beheren van de netwerk architectuur;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met de gangbare standaarden en technieken in netwerkverkeer. 

· Vanuit de ICT-visie ‘ M365 tenzij … ‘ van WSP Parkstad volgt dat naar een partner gezocht wordt met aantoonbare kennis van Azure en M365 en de applicaties en diensten die hieronder vallen.
Om dit aan te tonen dienen minimaal onderstaande punten aangetoond te worden:
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis en ervaring met alle Microsoft 365 onderdelen op het gebied van zowel technisch applicatiebeheer als het functionele gebruik daarvan. De Opdrachtnemer beschikt over voor dit betreffend aandachtgebied opgeleide en daartoe gecertificeerde medewerkers;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis en ervaring met Microsoft Azure. De Opdrachtnemer beschikt over voor dit betreffend aandachtgebied opgeleide en daartoe gecertificeerde medewerkers;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met Azure Virtual Desktop. De Opdrachtnemer beschikt over voor dit betreffend aandachtgebied opgeleide en daartoe gecertificeerde medewerkers;
· de Opdrachtnemer neemt de configuratie en technische verantwoordelijkheid binnen Microsoft 365 en Azure, aansluitend op de operationele verantwoordelijkheid van Microsoft. De Opdrachtnemer beschikt over voor dit betreffend aandachtgebied opgeleide en daartoe gecertificeerde medewerkers;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van Microsoft 365 en Azure nu en in de toekomst. Het vertrekpunt is dat WSP Parkstad deze kennis en kunde niet in huis heeft. De Opdrachtnemer zet deze aantoonbare kennis proactief om in advisering van een mogelijk effectiever gebruik van de Microsoft 365 en Azure omgevingen passend bij de functionele en technische wensen van WSP Parkstad. 





Daarnaast informeert en adviseert de Opdrachtnemer de ICT-afdeling van WSP Parkstad proactief over de impact op de omgeving van WSP Parkstad van bijvoorbeeld updates in de Microsoft 365 en Azure diensten en producten;
· de visie van de Opdrachtnemer omtrent back-up en restore beleid van de Azure omgeving in relatie tot de gestelde Informatiebeveiliging eisen;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis en ervaring met Microsoft Endpoint Manager en specifiek Microsoft Intune;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met de transitie naar een werkplekomgeving gebaseerd op Microsoft 365;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met het ontwerpen en inrichten van de tenantstructuur voor Microsoft 365; 
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met MS365 tenant to tenant migratie.

· Voor WSP Parkstad is een optimale invulling en inrichting van de helpdesk belangrijk en zoekt hierbij een partner die hier een invulling aan geeft die past bij WSP Parkstad
Om dit aan te tonen dienen minimaal onderstaande punten aangetoond te worden:
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met de inzet van geautomatiseerde hulpmiddelen ten behoeve van support en selfservice;
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met het professioneel ondersteunen van eindgebruikers bij incidenten en service requests en kennismanagement over de ICT-omgeving van een klant;
· een zo volledig mogelijke beschrijving van de standaard service requests die de Opdrachtnemer onderkent i.c.m. de normtijden die Opdrachtnemer hanteert voor de afhandeling ervan; 
· de manier waarop de Opdrachtnemer de helpdesk gaat invullen. Geef hierbij o.a.  aan welke priorisering er standaard gehanteerd wordt ten aanzien van vragen/verzoeken/meldingen/ (incidenten) en welke direct afgehandeld kunnen worden.

· WSP Parkstad zoekt een partner met klantgerichtheid en transparant is in onder anderen de kosten van de geleverde diensten. Kosteneffectiviteit en -flexibiliteit zijn gegeven de ontwikkelingen en publieke functie van WSP Parkstad belangrijk.
Om dit aan te tonen dienen minimaal onderstaande punten aangetoond te worden: 
· de Opdrachtnemer een proactieve houding aanneemt om WSP Parkstad te adviseren hoe ze haar middelen beter zou kunnen inzetten vanuit het perspectief van kostenbeheersing en kostenflexibiliteit;
· de Opdrachtnemer toont aan hoe hij gaat aan sluiten bij de eis om als WSP Parkstad een hoge mate van zelfstandigheid bij het uitvoeren van minor en standaard changes binnen de beheerde omgeving omwille van klantgerichtheid en snelheid;


· de Opdrachtnemer geeft duidelijk de demarcatie weer tussen de werkzaamheden die bij beheer horen en de werkzaamheden die bij het uitvoeren van project gerelateerde werkzaamheden horen;
· de Opdrachtnemer aantoonbare kennis heeft met betrekking tot kostenoptimalisatie in Azure (kosten efficiënt managen van de opslag en rekencapaciteit, op afroep en automatisch op- en afschalen van de opslag en rekencapaciteit) en de daarbij gebruikte applicaties. De Opdrachtnemer beschikt over voor dit betreffend aandachtgebied opgeleide en daartoe gecertificeerde medewerkers;
· de wijze waarop de Opdrachtnemer advies geeft over de te gebruiken licenties/licentiestructuur onder anderen kijkend naar het normstellend kader voor de ICT-functie binnen WSP Parkstad (klantgerichtheid, kostenbewustzijn en flexibiliteit, veiligheid en betrouwbaarheid);
· de Opdrachtgever wil met betrekking tot licentiebeheer en inkoop M365 inzage in het voordeel die via (de volumes van) de Opdrachtnemer kunnen worden verkregen; 
· de Opdrachtnemer heeft aantoonbare kennis van en ervaring met professionele besturing op tijd, geld en kwaliteit als Opdrachtnemer van de transitie en transformatie;
· de Opdrachtnemer geeft aan welke wijzigingen als standaard wijziging binnen de volgens de Opdrachtnemer gehanteerde SLA zonder extra kosten worden afgehandeld en welke wijzigingen als niet standaard op basis van nacalculatie zullen worden afgehandeld;
· de kosten van beheer zijn transparant gemaakt. Elk initiatief van op- of afschaling is redelijkerwijs inzichtelijk;
· inzichtelijk maken hoe de Opdrachtnemer overzicht bewaart in de middelen die gebruikt worden door WSP Parkstad.

· WPS Parkstad is een organisatie, die zich kenmerkt door een grote variatie in de samenstelling van het personeelsbestand, een grote dynamiek als gevolg van continue wetswijziging en dynamiek bij stakeholders waaronder gemeentes en werkgevers. WSP Parkstad is van mening dat voor een succesvolle samenwerking er een ‘cultuur-klik’ moet zijn. WSP Parkstad is hierbij op zoek naar een partner die, doorgrond, snapt en omarmt wat voor organisatie WSP Parkstad is
Hoe geeft de Opdrachtnemer invulling aan het partnerschap dat zij met WSP Parkstad aangaan, waarmee zij maximaal inspeelt op de bijzondere kenmerken van WSP Parkstad? Daarnaast, hoe geeft de Opdrachtnemer invulling aan het normstellend kader voor de ICT-functie binnen WSP Parkstad (klantgerichtheid, kostenbewustzijn en flexibiliteit, veiligheid en betrouwbaarheid)?.

· WSP Parkstad heeft gekozen voor een single point of entry voor alle problemen, vragen, calamiteiten, zijnde de helpdesk, waarbij meldingen in toenemende mate digitaal via (TOPdesk) zullen worden aangeleverd. Na melding is het belangrijk dat het probleem zo snel mogelijk bij de juiste persoon/organisatie terecht komt, waarbij voor die persoon/organisatie de prioriteit van de melding duidelijk is. 




Nadat de situatie is opgelost, wordt dit teruggekoppeld aan de melder en wordt de melding gesloten.
Wat is de visie en werkwijze van de Opdrachtnemer om zorg te dragen dat de voorgestelde taakverdeling zodanig wordt geoperationaliseerd dat een optimale afhandeling wordt bereikt?.

· Het besluit van WSP Parkstad om de tenant geheel opnieuw in te richten, biedt de Opdrachtnemer de mogelijkheid om deze tenant vanuit inrichting en beheers perspectief zo optimaal mogelijk in te richten.
Welke principes, uitgangspunten, aanpak, organisatievorm hanteert de Opdrachtnemer met betrekking tot de inrichting van de tenant alsook een inschatting van de omvang en kosten van de inrichtings- en beheerswerkzaamheden. Tevens aan te leveren van de Opdrachtnemer de visie, principes en aanpak in relatie tot tenant – tenant migratie.

· Met toenemende digitalisering is in toenemende mate de applicatie niet meer van doorslaggevend belang. Steeds belangrijker is de wijze waarop de eindgebruiker de ICT-omgeving gebruikt. De diversiteit van het personeelsbestand, variërend van de absolute beginner t/m de programmeur en alles ertussenin, stelt eisen aan de wijze van adoptie.
Graag aanreiken de visie op adoptie en aanpak van de Opdrachtnemer, die ervoor zorgen dat WSP Parkstad een voortdurend hoger niveau van werken met de M365 omgeving en daaronder vallende applicatie bereikt.
· Bij het dagelijkse uitvoeren van de ondersteunende, onderhoud en beheer activiteiten, worden tal van keuzes gemaakt.
Er wordt verwacht van de Opdrachtnemer de visie en werkwijze te vernemen inzake:
· Endpoint management.
Hierbij dient u ook aandacht te besteden aan Endpoint security/protection (i.r.t. managed devices) in het kader van plaats/device onafhankelijk werken en onder anderen minimaal de volgende componenten:
· Intune;
· Autopilot;
· Configuration Manager.
· Thuiswerken;
· Optimaal gebruikmaken van de mogelijkheden van Exchange Online voor onder anderen heavy users; 
· Back-up and recovery, onder meer ook in de context van continuïteit & veiligheid.
 
· WSP Parkstad zoekt naar de juiste balans in de samenwerking om zowel invulling te geven aan optimaal partnerschap alsook uitvoering. Graag uw visie op deze balans, alsook op de daarbij gespecificeerde kwantitatieve meeteenheden in drie delen.
· Hoe ziet u de balans tussen partnerschap en Opdrachtnemer. Als partner denkt u mee en werk je samen aan de ideale oplossing. 




Als Opdrachtnemer voert u uit. WSP Parkstad zoekt een “partner die uitvoert”. Graag uw visie hierop?
· [bookmark: _GoBack]In bijlage 16 zijn met betrekking tot de 5 te leveren onderdelen, meeteenheden opgenomen.
Welke meeteenheden zijn vanuit uw visie wenselijk en realistisch. Zou u meeteenheden toevoegen/verwijderen?
· Wat acht u, als “uitvoerend partner”, reële en na te streven waardes voor deze meeteenheden gegeven uw ervaring en WSP Parkstad.

· In een partnership tussen WSP Parkstad en u als Opdrachtnemer is transparantie en communicatie essentieel.
Wat is de visie van de Opdrachtnemer op dit gebied?
Op welke wijze geeft de Opdrachtnemer operationeel invulling aan monitoring, logging en rapportage, onder meer wat betreft actief “beheer & onderhoud” en “privacy, cybersecurity en beveiliging”?

Het plan van aanpak dient minimaal uitwerking te geven aan:
Kosteneffectiviteit;
· Innovatie;
· kwaliteit van de dienstverlening;
· transparantie van de dienstverlening (rapportage).

De visie en het plan van aanpak Operationele dienstverlening & Optimalisatie wordt integraal beoordeeld aan de hand van de volgende elementen (het toetsingskader):
het plan van aanpak is volledig, begrijpelijk en consistent;
· het plan van aanpak is concreet en realistisch;
· het plan van aanpak geeft blijk van pro-activiteit en flexibiliteit.

Inschrijver beschrijft in een plan van aanpak in maximaal 15 A-4’tjes (exclusief bijlagen met daarin plannen, afbeeldingen etc.) Calibri Light puntgrootte 10, hoe de operationele dienstverlening eruitziet en hoe zij dit voor Opdrachtgever wenst te optimaliseren in haar organisatie.
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