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Antwoorden marktconsultatie inrichting werkplek
	1. Algemeen
	Antwoorden

	1. Kunt u een kort en bondige profielschets geven van uw onderneming, waarbij u aandacht geeft aan omvang (fte/omzet), vestigingslocatie en dienstenportfolio?
	

	2. Kunt u aangeven in welke hoedanigheid uw dienstenportfolio aansluit op de door ons gevraagde onderdelen?
	

	3. Heeft u een beeld dat deze indeling bijdraagt aan de PNH doelstellingen? 
	

	4. Aan welke randvoorwaarden moet voldaan worden om het leveren van werkplekvoorziening succesvol te maken? 
	

	5. Welke ervaring heeft u met het toepassen van passende gunningscriteria? 
	

	6. Provincie Noord-Holland wil een openbare Europese aanbestedingsprocedure toepassen. Hoe kijkt u daarnaar? 
	

	7. Hoe kunnen wij volgens u mogelijkheden tot innovatie gedurende de looptijd van de aanbesteding het beste meenemen in de opdracht? 
	

	8.  Wat is uw ervaring met het toepassen van geschiktheidseisen voor soortgelijke aanbestedingen? 
	

	2. Werkplekvoorzieningen t.b.v. kantoorautomatisering
	

	1. Welk beleid past u toe voor het verzorgen van up to date en veilige werkplekken?
	

	2. PNH voorziet een separate aanbesteding voor het leveren van Hardware; In welke mate kunt u ons van advies voorzien over aan te schaffen Hardware? 
	

	3. PNH werkt al vrij lang met Displaylinks op de bureaus voor het aansluiten van de laptop op het netwerk, scherm, muis en toetsenbord: Welke advies heeft u voor het aansluiten van de laptop op de Fysieke PNH werkplek (kantoorlocatie) en kunt u dat onderbouwen? 
4. Welke informatie heeft u nodig om goed technisch beheer te bieden op onze Microsoft365 omgeving en functies?
	

	5. Welke ‘grenzen’/kaders ziet u aan de dienst ‘werkplekvoorziening’? Hoe wordt de scope gedefinieerd en in praktijk gebracht?
	

	2.2 AVD Werkplek
	

	1. Hoe ziet u de doorontwikkeling van de fysieke werkplek in het algemeen en meer specifiek het gebruik van virtuele werkplekken (AVD)?
	

	2. Welke risico’s voorziet u mogelijkerwijs bij een hybride gebruik van fysieke en virtuele werkplekken? 
	

	2.3 Beheer MS Azure
	

	1. PNH maakt gebruik van AWS voor Back-ends en MS Azure voor AVD. De komende periode is er geen ambitie om deze twee cloud voorzieningen samen te voegen. Wat ziet u als uitdaging/risico voor het verkavelen van deze voorzieningen over twee clouds met daarbij twee beheerpartijen?
	

	2. Met welke specifieke aspecten dienen wij rekening mee te houden voor het beheer van Azure bij het uitvragen van de aanbesteding?
	

	3. Onze huidige leverancier is reseller en beheerder van het Azure platform. Waar dienen wij rekening mee te houden bij het verplaatsen van de Azure reselling en beheer?
	

	3. ICT Servicedesk en gebruikersondersteuning
	

	1. Hoe organiseert u deze taken en vult u deze daadwerkelijk in? 
	

	2. Welke ervaring heeft u met het omgaan met specifieke gebruikersgroepen (persona’s) zoals bv VIP’s, Verkeerscentrale, … ?
	

	3. PNH vindt gebruikerstevredenheid belangrijk en voorziet, naast KPI’s het toepassen van XLA: 
a. Heeft u voorbeelden en ervaringen met het toepassen van XLA’s?
b. Welke reguliere KPI’s stelt u daarbij voor te gebruiken? 
c. Hoe kijkt u aan tegen het proactief omgaan met gebruikers?
	

	4. Welke visie heeft u over het omgaan met buitenlocaties (brugbedieningshuisjes, sluizen, verkeerscentrale, steunpunten,..)?
	

	5. PNH voorziet de TOPDesk als leading ITSM tool; 
a. Heeft u daar ervaring mee cq ziet u dat als een bewezen oplossing ? 
b. Hoe komt u tot het juist doorzetten van vragen en incidenten naar de juiste oplosgroep?
c. Welke ervaringen heeft u om gepingpong tussen oplosgroepen te vermijden?
	

	6. Wat zijn de beschikbaarheidstijden en responssnelheden van uw ICT Servicedesk?
	

	7. PNH heeft zowel de Onsite als de ICT ServiceDesk (Callcenter) op locatie Haarlem (Provinciekantoor). Kunt u dat ook leveren of ziet u bezwaren cq andere voordelen?
	

	8. In onze ervaring is kennisbehoud strak verbonden met het kunnen vasthouden van het ingezette personeel. Hoe gaat u om met kennisbehoud?
	

	9. Met welke opleidingen en attitude levert u medewerkers ICT ServiceDesk?
	

	10. PNH heeft de ambitie om te gaan voorzien in een bepaalde eigen regelruimte voor afdelingen en teams (bijv. Project of reguliere teams) die per (tijdelijke) organisatorische eenheid kan verschillen maar dit wel binnen bepaalde guiderails (o.a. qua security) blijft. 
a. Kunt u voorbeelden geven van hoe hierin voorzien kan worden met selfservice & automation of hoe hier anderzijds in voorzien kan worden (bijv. Procesinrichting)? 
b. Welke ‘best practices’ kunt u met ons delen met betrekking tot de eigen regelruimte:
i. Wat zijn de cruciale regie-processen, rollen en/of verantwoordelijkheden gelet op de geschetste ambitie? 
ii. Wat zijn geschikte KPI’s en stuurparameters richting leverancier(s), gelet op de geschetste ambitie? 
iii. Bestaan er referenties van klanten met vergelijkbare ambities? En zo ja, wat waren daar de succesfactoren bij de inrichting van regie en verdeling van verantwoordelijkheden?
	

	4. Technische applicatie en databeheer
	

	1. Wat is uw aanpak en dienstverlening op het vlak van Technisch Applicatiebeheer en Database Beheer?

	

	2. Hoe positioneert u deze activiteit het beste tov andere leveranciers en PNH Beheer? Wat is daarbij volgens u de gewenste verantwoordelijkheidsverdeling t.a.v. technisch (applicatie) beheer (installatie en instandhouding) van de applicatie? 
	

	3. In onze ervaring zit er veel toegevoegde waarde in de kennis die de huidige partij heeft opgebouwd met betrekking op de configuratie van PNH applicaties, databases en omgevingen:
	

	4. Hoe kunt u in deze een zachte overdracht borgen (minimale overlast)?
	

	5. Hoe verzorgt u kennisbehoud? 
	

	6. Welk kostenmodel stelt u hierbij voor?
	

	7. Hoe kijkt u aan tegen het delegeren van beheer van omgevingen/compartimenten t.b.v. derde partijen zoals bijvoorbeeld leveranciers van applicaties? 
	

	8. PNH verandert zo veel mogelijk naar volledig geautomatiseerde uitrol van applicaties op AWS voor PaaS en IaaS gebaseerde applicaties. Hierbij moet samengewerkt worden met een andere partij. Wat zijn uw randvoorwaarden voor samenwerking waarbij er een gedeelde verantwoordelijkheid is?
	

	9. Welke ervaringen heeft u met  KPI’s die van toepassing zijn op het Technisch Applicatiebeheer?
	

	10. Wat zijn uw ervaringen met toepasbare gunningscriteria voor Technisch Applicatiebeheer en DB Beheer?
	

	11. Heeft u voorbeelden of voorstellen voor Software Asset Management oplossingen?
	

	5. Governance
5.1 Regie
	

	1. PNH heeft op dit moment een leverancier van IT diensten. In 2023 worden de diensten verdeeld tussen de verschillende contracten/leveranciers. Er ontstaat daardoor een situatie dat verschillende diensten door verschillende leveranciers worden beheerd. 
a. Wat voor afspraken tussen leveranciers zijn volgens u nodig om de optimale dienst te leveren?
b. Hoe adviseert u PNH om de samenwerking tot stand te brengen met meerdere leveranciers voor de levering van verschillende diensten? Dit betreft zowel Changes als het oplossen van Incidenten/Problems (met vermijden van gepingpong)?
c. Met welke KPI’s zou u PNH adviseren deze samenwerking te bevorderen?
	

	2. Bestaan er referenties van klanten met vergelijkbare ambities. En zo ja, wat waren daar de succesfactoren bij de inrichting van regie en verdeling van verantwoordelijkheden?
	

	3. Wat is uw definitie van regulier beheer? Kunt u het onderscheid definiëren van een project, een change en een incident? 
	

	4. Bent u in staat procedures omtrent changes, incidenten, projecten voor te stellen? 
	

	5. Welke governance zou u adviseren? (overlegvorm, frequentie, (niveau van deelnemers) en gespreksonderwerpen)?
	

	6. Welke beschikbaarheid en reactietijden houdt u aan voor uw eigen (account)management?
	

	7. Hoe verantwoordt u de prestaties van uw dienstverlening en welke Management-rapportages/dashboarden past u toe?
	

	5.2 Security
	

	1. PNH stelt de eis dat leveranciers voldoen aan de BIO. Is de BIO genoegzaam bekend bij u?
	

	2. Hoe organiseert u om er op te vertrouwen dat de security op orde is en blijft?
	

	3. Welke specifieke security maatregelen stelt u aan PNH en welke maatregelen en verantwoordelijkheid neemt uw organisatie in deze?
	

	5.3 Transitie
	

	1. Hoe ziet u de transitie op hoofdlijnen verlopen van de huidige leverancier naar uw organisatie?
	

	2. Welke inzet en inbreng is wenselijk om in te zetten van de latende partij?
	

	3. Welke gunnings-/acceptatiecriteria kunnen hiervoor aangemerkt worden?
	

	4. Wat is uw visie op de strategie van sleuteloverdracht?
	

	5. Wat voor een doorlooptijd verwacht u nodig te hebben voor de transitie van beheer en optimalisatie van de processen en technologie?
	

	Contracteren
6.1 aanbestedingsprocedure
	

	1. Herkent u de onderdelen die PNH voor ogen heeft aan te besteden als werkbaar en haalbaar?
	

	2. Kunt u een beeld geven van marktoverwegingen om een inschatting te maken van het aantal leveranciers dat gaat deelnemen aan de aanbesteding? 
a. Hoeveel deelnemers verwacht u?
b. Overweegt u, of bent u bereid, om met andere partijen aan te bieden?
	

	3. Welke trends, mogelijkheden en praktijkervaringen kunt u delen cq welke andere opmerkingen en aanbevelingen kunt u vanuit uw ervaring doen?
	

	4. Welke technische documentatie meent u dat nodig is voor een adequate aanbesteding? Heeft u daarbij eventueel behoefte aan een due diligence/schouw?
	

	5. Exit strategie, hoe borgen we het beste de continuïteit van de dienstverlening bij het beëindigen van de overeenkomst? 
	

	6. Welke contractvormen/contractstructuur stelt u voor met welke tijdsspanne? 
	

	6.2 Aanbestedingsprocedure
	

	1. Welke manier van uitvragen van prijs- en afrekenmodellen adviseert u en waarom? Welke transparantie kunt u hierbij bieden?
	

	2. Kunt u voorbeelden van een tariefmodel geven? 
	

	3. Kunt u aangeven hoe met toekomstige ontwikkelingen (bijv. Projecten, RFC's, interfacing, etc..) rekening wordt gehouden betreffende pricing. 
	

	4. Kunt u, qua indexering, een periode van 2 jaar accepteren waarin niet geïndexeerd wordt, en vervolgens jaarlijks de mogelijkheid bestaat om te indexeren volgens een standaard CBS-prijsindex?
	

	5. Kunt u definiëren welke activiteiten u als standaard werkzaamheden definieert, en welke activiteiten u ziet als additionele, apart te tariferen werkzaamheden (meerwerk).
	

	6. Kunt u aangeven hoe- en waar u de mogelijkheden ziet voor de opdrachtgever om kosten te beheersen? Om inzicht te hebben in kosten zodat daarop kan worden gestuurd? Wat zijn parameters waarlangs opdrachtgever/ de interne organisatie keuzes kan maken om de kosten te beheersen? 
	

	7. Risico’s 
	

	1. Zijn er specifieke risico's en randvoorwaarden rond (eigendom van) licenties en contracten wanneer gebruik wordt gemaakt van een marktpartij voor het leveren van werkplek clouddiensten? 
	

	2. Welke zaken gaan in vergelijkbare aanbestedingen niet goed en wat adviseert u PNH te doen om dit te vermijden?
	

	3. Wat zijn in uw ogen de belangrijkste risico's bij de uitvoering van de opdracht, en welke beheersmaatregelen stelt u voor?
	

	8. Social Return
	

	1. Provincie Noord-Holland investeert in mensen die om wat voor reden ook een afstand hebben tot de arbeidsmarkt en wil daarbij samenwerken met de opdrachtnemers. Welke ideeën heeft u om hieraan een bijdrage te leveren?
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