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Bijlage/Stfo

rm

Blz. Vraag, opmerking van Gagdigde of mededeling van NDW Antwoord NDW

1 Beschrijvend document 1.2.1 14 Onder punt 3a en 3b staat 'Opdrachtnemer dient te worden geïnformeerd per mail binnen 15 minuten na optreden 

probleem.' Dient hier niet te staan dat de getroffen afnemers geïnformeerd dienen te worden door Opdrachtnemer?

Dit moet inderdaad afnemer zijn.

2 Beschrijvend document 1.2.3 15 Door wie wordt het procedurehandboek opgesteld: door opdrachtgever of ondrachtnemer? Is er al een bestaand 

procedurehandboek?

Het procedurehandboek wordt opgesteld door Opdrachtnemer. Er is al een bestaand 

procedurehandboek, echter het huidige procedurehandboek achten wij niet relevant. Eventueel is deze 

na opdrachtverstrekking beschikbaar ter inzage. 

3 Beschrijvend document 4.5.4 31 Is het toegestaan om voor het contact per telefoon en email omtrent verstoringen de Engelse taal te gebuiken? Nee, we verwachten dat er Nederlands wordt gebruikt. 

4 Beschrijvend document 1.2.2 15 De bron voor het detecteren van storingen is de applicatie die NDW nu gebruikt. 

Is dit de applicatie die in 1.2.3 nader wordt brschreven?

Hoe wordt deze aan opdrachtnemer ter beschikking gesteld? 

Zoals beschreven in 1.2.3, zal de Opdrachtnemer toegang krijgen tot de DataDog omgeving. Daarnaast 

zal de log-aggregator ingesteld worden om de logging door te sturen naar de Opdrachtnemer. De exacte 

implementatie van doorsturen kan worden afgestemd.

5 Beschrijvend document 3.7.1. Kunt u de incidentafhandelingskosten nadere toelichten? Bijv:

Is dit een prijs per incident? 

Waar kunnen we de prijs voor 1-50 incidenten opgeven? 

De incidentafhandelingskosten zijn een vaste prijs voor de totale hoeveelheid genoemde incidenten, zie 

inschrijfblad. De eerste 50 incidenten zitten in de vaste kosten verwerkt. 

6 Beschrijvend document 4.1 Klopt het dat wij nier hebben aangetroffen: formaat M3 Akkoordverklaring model van de overeenkomst? Kunt u deze 

beschikbaar stellen? 

M3 is per abuis genoemd en zal worden verwijderd uit het Beschijvend Document. Dank voor uw 

oplettendheid.

7 Beschrijvend document Bijlage A Klopt het dat wij nier hebben aangetroffen: Bijlage A: concept van de Overeenkomst voor 24 X 7 Monitoring 

Systemen en Ketens ? 

Kunt u deze beschikbaar stellen? 

Deze is reeds beschikbaar gesteld en heet Concept Dienstverleningsovereenkomst ARVODI 24 X 7 

Monitoring Systemen en Ketens NDW.docx

9 Beschrijvend document Begrippen 9 De definitie van Geschiktheidseisen verwijst naar paragraaf 3.3 van het beschrijvend document, maar die paragraaf 

bevat geen informatie over draagkracht en bekwaamheden. Zou u deze definitie willen corrigeren ?

Het klopt dat in het Beschrijvend Document niets staat over draagkracht daarom zal dat worden 

verwijderd. Over bekwaamheid staat in 4.4. opgenomen o.a. de ervaringseis. 

10 Beschrijvend document 1.2.1 14 Bij verstoring Type 3 a en 3b wordt geschreven "Opdrachtnemer dient te worden geinformeerd...", maar conform de 

tabel in 1.2.2 zou niet "Opdrachtnemer", maar "Afnemer" moeten worden geinformeerd. Zou u deze definitie willen 

corrigeren ? 

Dit moet inderdaad afnemer zijn.

11 Beschrijvend document 1.2.1 14 Bij verstoring Type 3 wordt alleen gevraagd om "Opdrachtnemer" (mogelijk bedoelt u "afnemer", zie onze vorige 

vraag) te informeren, maar zou hier niet óók een melding moeten worden gemaakt bij NDW, zodat functieherstel kan 

worden ingezet (door NDW) ?

Uitgangspunt bij 3 is dat het probleem bij de afnemer ligt en de componenten van onze applicatie nog 

functioneren. Problemen met onze applicatie vallen onder een ander punt (punt 5 en 6). 

12 Beschrijvend document 1.2.2 15 In kolom 4 wordt gerefereerd naar de afkortingen "Servicewindow DP en SP", zou u deze afkortingen (DP/SW) willen 

verduidelijken en/of opnemen in de Begrippenlijst ?

DP staat voor DataProvider (leverancier van data of applicatie) en SP voor ServiceProvicer (afnemer van 

data of applicatie).

14 Beschrijvend document 1.2.2 15 Onder de kop "Huidige hoeveelheid incidenten" schrijft u dat er 28 incidenten per maand hebben plaatsgevonden de 

afgelopen 6 maanden. Gaat dat om het aantal incidenten uit het "NDW Centraal Informatiesysteem" dat onderdeel 

zal uitmaken van dit contract, of is dit het totale aantal incidenten dat de afgelopen 6 maanden is afgehandeld ?

Dit gaat om het aantal incidenten per maand uit het NDW Centraal Informatiesysteem en dat is op dit 

moment ook de enige applicatie die 24x7 wordt gemonitord.

15 Beschrijvend document 1.2.2 15 Onder de kop "Huidige hoeveelheid incidenten" benoemt u "het NDW Centraal Informatie Systeem", maar er wordt 

geen definitie of uitleg gegeven van dit systeem, kunt u die toevoegen ?

NCIS is het huidige realtime systeem dat door NDW is ontwikkeld en wordt gebruikt voor het 

ontvangen, verwerken en distribueren van verkeersgegevens (reistijden, verkeersberichten, 

wegwerkzaamheden, intensiteiten, snelheden, brugopeningen e.a.). Data wordt on occurance of elke 

minuut verwerkt en doorgezet naar afnemers, afhankelijk van de datastroom en het type abonnement 

van de afnemer.

16 Beschrijvend document 1.2.2 15 Onder de kop "Huidige hoeveelheid incidenten" benoemt u "het NDW Centraal Informatie Systeem", zijn er ook 

andere (evt. decentrale ? ) systemen die onderdeel van de overeenkomst zullen uitmaken en waar aanvullende 

incidenten uit geregistreerd kunnen worden.

Ja, in de toekomstig zullen andere systemen onderdeel worden van de overeenkomst. Deze zullen 

echter zoveel mogelijk met dezelfde processen worden gemonitord, en daar waar dit niet mogelijk is 

valt dit onder 'kostenpost inrichting nieuw monitoringsproces' in de aanbieding.

17 Beschrijvend document 1.2.2 15 Kunt u aangeven hoe verhoudingsgewijs de incidenten gedurende de nacht/ochtend/middag/avond binnenkomen qua 

aantallen ?

Er is geen vaste verhouding, maar de huidige ervaring is dat de meeste meldingen gedurende 

kantoortijden plaatsvinden. We kunnen hier geen garanties op geven. 

18 Beschrijvend document 1.2.2 15 Kunt u aangeven wat het maandelijkse volume is van de huidige monitoring omgeving en de toekomstige groei 

ervan; opgedeeld in: alarmen, incidenten, mails, calls, maintenance windows?

Het aantal incidenten/calls is vermeld, het aantal alarmen/mails is afhankelijk van de inrichting aan 

opdrachtnemerzijde. De toekomstige groeiverwachting is meegenomen door de kostenpost 

'Incidentafhandelingskosten'. Het aantal maintenance windows zou grofweg eens per maand zijn, op dit 

moment is dat minder dan eens per maand. Dit is geen garantie. Wanneer er onderhoud plaatsvindt 

wordt er vooraf middels e-mail een aankondiging gedaan. Zodra onderhoud begint wordt hier 

telefonisch contact over opgenomen voor aanvang en na het beëindigen van het onderhoud.

19 Beschrijvend document 1.2.2 15 Neemt een afnemer (standaard en specifieke) direct contact (telefonisch) met de opdrachtnemer of gaat dit altijd via 

de servicedesk?

Afnemers nemen voor vragen contact op met de servicedesk. 

20 Beschrijvend document 1.2.2 15 Wat is het verschil tussen standaard en specifieke afnemer? Standaardafnemers zijn afnemers waarbij de dienstverlening van NDW zoals beschreven onder regel 3 

volstaat. Voor enkele specifieke afnemers geldt dat ook een verantwoordelijke binnen NDW 

geinformeerd dient te worden door de opdrachtnemer. 

21 Beschrijvend document 1.2.2 15 Dataprovider (datalevering): levert deze 24x7 support? Ja, vrijwel alle dataproviders leveren hun diensten met 24/7 ondersteuning.  

22 Beschrijvend document 1.2.2 15 Is er ook een 24x7 escalatie proces? Ja, dit escalatieproces verloopt via de NDW servicetelefoon.

23 Beschrijvend document 1.2.2 15 Resulteert elk alarm in een actie voor de opdrachtnemer (is elk alarm critical)? De vraag is niet duidelijk. Het type incidenten waarop gereageerd moet worden is genoemd in de 

uitvraag en hieraan zitten acties aan verbonden zoals ook al beschreven in het Beschrijvend Document. 

Wat een alarm betreft is in deze context onduidelijk, de term alarm komt niet voor in het beschrijvend 

document. 

24 Beschrijvend document 1.2.2 15 Welke oplostijden hanteert NDW (bij verschillende severity levels)? De oplostijden zijn niet van toepassing voor deze uitvraag. De Opdrachtnemer dient zich te houden aan 

de genoemde reactietijden, waarbij de eventuele herstart ook binnen die reactietijd dient plaats te 

vinden. 

25 Beschrijvend document 1.2.3 16 Onder de kop "Technische invulling van de 24/7 actieve monitoring van de missie kritische applicaties/datastromen" 

in de derde alinea schrijft u over de aansluiting op de log-aggregator die moet worden gerealiseerd. Zijn er 

aansluitvoorwaarden waar we rekening mee dienen te houden in onze aanbieding ?

De log-aggregator wordt technisch ingevuld middels Fluentd. Geacht wordt dat Opdrachtnemer hierop 

aansluit om de logging te ontvangen.

26 Beschrijvend document 1.2.3 16 Kunt u aangeven welk volume aan logfiles zal moeten worden geanalyseerd per dag (gemiddeld) ? Momenteel ongeveer 3 miljoen regels per dag. Dit is slechts een momentopname.

27 Beschrijvend document 1.2.3 16 Verschaft u een lijst van meldingen en verschaft u periodiek updates op die lijst waarop de logs specifiek moeten 

worden geanalyseerd door Opdrachtnemer? Zo niet, kunt u dan beschrijven hoe u de analyse van de logs ziet ? Hoe 

zou Opdrachtnemer moeten bepalen welke logmeldingen relevant zijn ?

Opdrachtgever zal een lijst aanleveren na gunning van de Opdracht. De lijst zalvervolgens gezamenlijk 

worden besproken.

28 Beschrijvend document 1.2.3 16 Is het mogelijk om over de log analyse een informatiesessie te organiseren ? Ja, dit is na de gunning mogelijk. 

29 Beschrijvend document 1.2.3 16 Hoe stelt Opdrachtgever zich voor dat aanpassingen in de log-analyse in rekening worden gebracht door 

Opdrachtnemer? In Standaardformulier B is daar geen ruimte voor.

Opdrachtnemer dient eventuele aanpassingen in de vaste kosten mee te nemen. 

30 Beschrijvend document 1.2.3 16 Wat zijn de huidige mogelijkheden en exacte eisen voor performance/rapportage (trendanalyse op gebruik, 

incidenten, maintenance) ?

De rapportages die Opdrachtnemer oplevert hebben betrekking op het incidentenproces, aantallen, 

doorlooptijden, handelingen die tot oplossing hebben geleid, enzovoort. Trendanalyses t.a.v. gebruik 

vallen hier niet onder.

31 Beschrijvend document 1.2.3 16 Voor zaken in combinatie met Datadog - hoe wordt alarmering doorgegeven? Het standaard geval is middels e-mail en anders in overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer.

32 Beschrijvend document 1.2.3 16 Hoeveel applicaties (kritishe systemen) zijn er in totaal? Op dit moment 1 (NCIS), maar de verwachting is dat hier meer applicaties bij komen die dezelfde 

processen zullen kennen. 

33 Beschrijvend document 1.2.3. 16 Welke diagnose/oplostijden hanteren de data leveranciers (eventueel bij verschillende severity levels)? Dit is niet relevant voor de Opdrachtnemer, maar dit kan verschillen per leverancier en zal in het 

procedure handboek verder beschreven worden. 

35 Beschrijvend document 1.2.5 18 De notulen vormen de basis van de betalingen; kan Opdrachtgever dit nader uitleggen hoe dit proces geregeld 

wordt?

Uit de notulen blijkt dat het gesprek heeft plaatsgevonden, of NDW akkoord is met de inhoud van de 

SLR rapportage, en hierin is vastgelegd dat aan de afgesproken levering/resultaten voor die maand is 

voldaan. 

36 Beschrijvend document 2.0.0 19 In hoeverre heeft NDW voor haar gehele infrastructuur (netwerken, servers, storage, etc.) SLA's afgestemd, intern en 

extern? Kunt meer vertellen over de relevante  (aanpalende) domeinen en leveranciers om onze dienstverlening nog 

heter af te kunnen stemme

Voor een groot deel is dit vastgelegd in SLA's (extern). Overige vragen kunnen in de overleggen m.b.t. 

procedurehandboek worden besproken.

37 Beschrijvend document 2.0.0 19 Kan NDW aangeven welke belangrijke vervanging of uitbreiding zij verwacht in de komende 4 jaren in haar 

infrastructuur? Welke innovatie en functionaliteiten zijn hierbij gewenst?

Deze informatie is niet relevant voor de uitvraag. 

38 Beschrijvend document 3.4 21 We verzoeken u om na de eerste vragenronde nog een tweede vragenronde in te voegen, om zo gezamenlijk 

antwoorden uit de eerste Nota van Inlichtingen verder te kunnen laten verduidelijken.

De aanbestedingsstukken alsmede de uitgebreide beantwoording van de vragen zijn naar mening van 

Opdrachtgever voldoende om de strekking van de opdracht goed te begrijpen. Er zal daarom geen 

tweede vragenronde worden ingelast. 

39 Beschrijvend document n.v.t. Welke partij is de huidige dienstverlener voor dit specifieke werkpakket? De huidige dienstverlener voor dit werkpakket is CGI. 

40 Beschrijvend document 3.7.1 23 Is er een budget waar rekening mee moet worden gehouden, zo ja, kunt u daarover informatie verschaffen bij 

voorkeur per post zoals opgenomen in Standaardformulier B ?

Opdrachtgever wil de marktwerking niet beïnvloeden en zal daarom geen maximale budged kenbaar 

maken.

41 Beschrijvend document 3.7.1 23 Wat zijn de huidige maandelijkse kosten die voor de uitvoering van deze overeenkomst in rekening worden gebracht 

aan Opdrachtgever ?

Deze informatie verstrekken wij niet. 

42 Beschrijvend document 3.7.1 23 U schrijft: "Incidentafhandelingskosten 100-300 incidenten per maand. Kosten mogen maximaal 100% afwijken ten 

opzichte van de kosten ingevuld voor 50 tot 100 incidenten per maand. (telt voor 5% mee)"; geldt de toegestande 

afwijking van 100% voor de gemiddelde prijs per individueel ticket in deze staffel, of stelt u dat deze hele staffel van 

200 tickets maximaal 100% duurder mag zijn dan de 50-100 staffel waarin slechts 50 tickets worden afgehandeld ? 

Indien het laatste het geval is, dan vragen we u deze eis te herfomuleren, rekening houdend dat een efficiency winst 

van 100% van de ene naar de andere staffel wel  erg ambitieus is (4 maal zoveel tickets voor 2 maal zoveel geld).

De prijzen gelden voor de staffels en niet voor gemiddelde kosten per ticket. Opdrachtgever heeft in de 

aanbestedingsstukken niets geschreven over een gemiddelde prijs per ticket o.i.d. Opdrachtgever wil de 

eis niet herfomuleren. Inschrijvers kunnen bij het invullen van de prijs van 100 tot 300 tickets 100% 

(Zowel plus als min) afwijken van de prijs die zij hebben ingevuld voor de staffel van 50 tot 100 tickets. 

De staffel van 300 tot 1000 tickets mag weer maximaal 100% afwijken van de staffen van 100 tot 300 

tickets.

43 Beschrijvend document 3.7.1 23 Kunt u bevestigen dat er bij de drie regels waarop "Incidentsafhandelingskosten" dienen te worden ingevuld een prijs 

voor de gehele staffel dient te worden ingevuld, of een prijs per ticket ?

De prijs geldt voor de gehele staffel en dus niet per ticket.

44 Beschrijvend document 3.8 24 Bedoelt NDW bij de beschrijving van de sub-gunningcriteria, dat deze maximaal 3000 woorden per onderdeel mogen 

zijn, of 3000 woorden in zijn geheel (G2, G3,G4 samen)?

Maximaal 3000 woorden voor de beschrijving van G2, G3 en G4 tezamen. 

45 Beschrijvend document 3.9.1 25 Opdrachtgever benoemt dat "..met behulp van Standaardformulier A: Indienen vragen en opmerkingen",  de vragen 

kunnen worden gesteld. Echter is Standaardformulier A ingericht als "Akkoordverklaring concept van de 

Overeenkomst voor 24x7 Monitoring Systemen en Ketens. Opdrachtnemer kan geen ander formulier vinden voor 

indienen van vragen. Is het derhalve akkoord als deze per Excel worden ingediend?

De vragen kunnen middels TenderNed worden gesteld.

46 Beschrijvend document 4.3 Laatste AlineaM1: Akkoordverklaring -> verwijzing niet gevonden, zou u deze willen corrigeren ? Dat zal worden gecorrigeerd. 

47 Beschrijvend document 4.4 30 U schrijft: "Opdrachtgever vindt het van belang dat Deelnemer bekwaamheid voor verschillende kerncompetenties…" 

in meervoud. Kunt u bevestigen dat het gaat om de beschrijving van één kerncompetentie zoals geduid in G1 (dus 

enkelvoud, geen meervoud).

Deelnemer wordt gevraagd minstens één (1) referentieproject aan te leveren. Uit het geleverde 

referentieproject(en) moet blijken dat Inschrijver beschikt over de verschillende competenties die nodig 

zijn voor de uitvoering van de opdracht. Lees 4.4. Geschiktheidseisen m.b.t. technische en 

beroepsbekwaamheid van het Beschrijvend Document.

49 Beschrijvend document Welke organisatieonderdelen/teams binnen NDW zijn betrokken bij de uitvoer van de monitoring? Betreft dat enkel 

het DevOps team, servicemanager? Om een zo goed mogelijke beschrijving van 3.8.1 te kunnen leveren ontvangen 

we graag vanuit de NDW een beschrijving van deze teams.

Voor de uitvoer van de monitoring zal er vooral contact zijn met: 1 - Servicetelefoon (wisselende dienst, 

24/7 bereikbaar) 2 - Service manager Realtime 3 - Realtime DevOps team (team van ontwikkelaars, 

architect, product owner, data engineer en SCRUM master).

51 Beschrijvend document NDW bepaald de definitieve gunning op 1 november 2021. Minstens twee weken voor ingangsdatum van de 

overeenkomst (1 december 2021) wenst NDW schaduw te draaien. Het écht kwalitatief hoogstaand inrichten van de 

benodigde monitoring binnen twee weken is krap. In hoeverre staan de benoemde datums vast? In hoeverre kan 

opdrachtnemer al voor 1 november starten met kennisoverdracht en analyse van de systemen?

Op 11 oktober is de voorlopige gunning en dan weet u in beginsel of u de opdracht krijgt tenzij een 

andere Inschrijver bezwaar maakt. De definitieve gunning vindt plaats op 1 november en 1 december 

moet de dienstverlening gestart zijn. U kunt vanaf 11 oktober beginnen met voorbereidingen te treffen 

en u heeft tot 1 december de tijd om alles in orde te brengen inclusief schaduwdraaien, wij zijn van 

mening dat deze periode ruim genoeg zou moeten zijn. 

52 Beschrijvend document Wat verstaat NDW onder "de notulen vormen de basis van betaling" als beschreven in 1.2.5? Normaliter is voor ons 

de SLR leidend.

Uit de notulen blijkt dat het gesprek heeft plaatsgevonden, of NDW akkoord is met de inhoud van de 

SLR rapportage, en hierin is vastgelegd dat aan de afgesproken levering/resultaten voor die maand is 

voldaan. 

53 Beschrijvend document Verwacht de NDW een geautomatiseerde integratie van ons service management systeem met TopDesk als wordt 

beschreven in 1.2.4?

Nee. Van alle door de Opdrachtnemer geregistreerde incidenten, updates en beëindigingen verwacht 

NDW per mail een bericht te ontvangen, met in het onderwerp de unieke identifier van het incident aan 

de kant van de opdrachtnemer.

54 Beschrijvend document Er wordt geschreven dat opdrachtnemer kan aansluiten op de log-aggregator die is gekoppeld aan de NDW systemen. 

Met welk product is de huidige log-aggregator ingericht? Betreft het DataDog waar wij op aan kunnen sluiten?

FluentD wordt gebruikt als log-aggregator.

55 Beschrijvend document Hoe ziet NDW de verhouding tussen het huidige DevOps team en de opdrachtnemer? Wat is de scheiding in 

verantwoordelijkheden en taken die de NDW zou willen hanteren?

Dit staat beschreven in het Beschrijvend Document. De primaire monitoringsverantwoordelijkheid zal 

liggen bij Opdrachtnemer.

56 Beschrijvend document Kan de NDW schermprinten van de huidige NDW dashboards aanleveren? Deze worden in afstemming tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer na gunning van de opdracht 

geleverd en besproken.

57 Beschrijvend document NDW heeft momenteel een contract voor de monitoring van het NDW Centraal Informatie Systeem.  

o Zijn de 28 incidenten per maand enkel van toepassing op dit systeem? 

o Klopt het dat in de nieuwe situatie meer systemen gemonitord moeten worden? 

o Zo ja, kan NDW wat vertellen over de relatieve grote en complexiteit van deze systemen ten opzichte van het NDW 

CIS?

o Wordt dit momenteel gedaan door een derde partij? Dit ikv inschatten van effort van overdracht.

1 - Ja 2 - op termijn wel 3 - NCIS zal de grootste en meest complexe applicatie blijven, veel nieuwe 

ontwikkelingen worden aan NCIS toegevoegd 4 - Huidige 24/7 monitoring wordt momenteel door een 

externe partij verzorgd.

58 Beschrijvend document Hoe wordt gecommuniceerd vanuit NDW aan opdrachtnemer dat er onderhoud plaatsvindt op de te monitoren 

componenten?

Hierover wordt vooraf middels e-mail een aankondiging gedaan. Zodra onderhoud begint wordt hier 

telefonisch contact over opgenomen voor aanvang en na het beëindigen van het onderhoud.

59 Beschrijvend document Is er voor alle componenten zowel infrastructuur als applicatieve logging beschikbaar? Voor de relevante onderdelen wordt de logging beschikbaar gesteld.

60 Beschrijvend document In welke gevallen kunnen componenten worden herstart vanuit het Webportaal? Is daar meer informatie over? Bij data uitval is het in een aantal gevallen noodzakelijk componenten te herstarten vanuit het 

webportaal.

61 Beschrijvend document Kunnen we een voorbeeld schermontwerp ontvangen van het Webportaal? Relevante informatie en functies zijn in de user interface beschikbaar. Hiervan kan geen ontwerp 

beschikbaar worden gesteld.

62 Beschrijvend document Op welke wijze kan opdrachtnemer bepalen wat de reden is voor data-afwijzing? Ontvangen wij de technische 

contracten (WSDL, ...) van de services, zijn er reeds geautomatiseerde tests en checks ingericht?

Op basis van informatie uit de logging is dit te bepalen.

63 Beschrijvend document Kan NDW beschrijven op welke wijze opdrachtnemer op het gebied van infrastructuur kan connecteren? In afstemming tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer wordt de beste optie gezocht om veilig te 

connecteren. Onze voorkeur gaat primair uit van een beveiligde koppeling via het internet. 

64 Beschrijvend document Wat als er een datalevering vanuit een leverancier buiten kantoortijden niet uitgevoerd wordt? Zijn alle leveranciers 

24/7 bereikbaar? Kan onze supportdesk dan bellen met de leverancier?

Vrijwel alle leveranciers zijn 24/7 bereikbaar. Uitzonderingen worden duidelijk gecommuniceerd naar 

Opdrachtnemer.

65 Beschrijvend document Er wordt in paragraaf 1.2.1 gesproken over een "grenswaarde", hoe wordt deze bepaald? Dit wordt in overleg bepaald en in het procedurehandboek vastgelegd. Dit hangt af van omvang van de 

verstoring, gevolgen voor de afnemer keten en andere zaken die te ver in detail treedden voor het 

beschrijvend document. Denk aan een voorbeeld als: Indien datastroom AVG van leverancier X al twee 

uur een storing heeft zonder update of verwachting, dan dient opdrachtnemer (weer) met NDW te 

bellen en deze te informeren hierover. NDW kan dan haar afnemers informeren over de voortgang en 

gaan escaleren richting de betreffende leverancier.

66 Beschrijvend document Is er een infrastructuur architectuurplaat aanwezig met daarop de locatie van systemen per hostingomgeving (Azure 

of eigen datacenter)?

Opdrachtgever is van mening dat dit niet nodig is voor het uitbrengen van een Offerte. Na gunning  van 

de opdracht kan deze informatie indien nodig geacht worden geleverd.

67 Beschrijvend document Kan NDW meer informatie aanleveren over de missie kritische applicatie die gemonitord dienen te worden? Denk 

hierbij aan backend vs frontend, dagelijks volume, huidige aantal incidenten, per maand, onderhoudswindows, … 

Opdrachtgever is van mening dat dit niet nodig is voor het uitbrengen van een offerte. Na gunning  van 

de opdracht kan deze informatie indien nodig geacht worden geleverd.

68 Beschrijvend document Is er een architectuurdocument aanwezig van de te monitoren componenten met onderlinge afhankelijkheden? Opdrachtgever is van mening dat dit niet nodig is voor het uitbrengen van een offerte. Na gunning  van 

de opdracht kan deze informatie indien nodig geacht worden geleverd.

69 Hoofdstuk 1 In hoofdstuk 1 wordt een beschrijving gegeven van de taken en verantwoordelijkheden van de nieuwe 

opdrachtnemer. Deze beschrijving bevat geen concrete informatie over de te monitoren systemen, aan welke 

architectuur deze voldoen of aan de inrichting van de (technische) infrastructuur zoals de gebruikte omgeving qua 

servers / cloud omgeving, netwerkcomponenten, etc. Kan deze informatie in het kader van de scoping bij de 

aanbesteding worden gevoegd?

Opdrachtgever is van mening dat dit niet nodig is voor het uitbrengen van een offerte. Na gunning  van 

de opdracht kan deze informatie indien nodig geacht worden geleverd.

71 Concept dienstverleningsovereenkomst Onder artikel 1.2 wordt verwezen naar (lid 3.) de Offerteaanvraag. Bedoelt u hier de aanbestedingsstukken zoals die 

onder de begrippen in de concept overeenkomst zijn opgenomen? Waarbij ook de volgorde van prevaleren van 

belang is (zoals in het beschrijvend document is opgenomen).

Met de offerteaafvraag wordt het Beschrijvend Document bedoeld. Bij conflicten tussen de verschillende 

documenten prevaleert het eerder genoemde document boven het later genoemde. Als volgt dus: 1. dit 

document (Dienstverleningsovereenkomst ARVODI-2018);

2. de ARVODI-2018;

3. de Offerteaanvraag ;

4. de overige Bijlagen;

5. de door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever uitgebrachte Offerte van […datum…], met kenmerk 

[…kenmerk…]. 

72 Begrippen Onder de Begrippen wordt bij de aanbestedingsstukken verwezen naar twee stukken, te weten de "Werkwijze 

binnen de Overeenkomst voor 24 X 7 Monitoring Systemen en Ketens"en het "model van de Nadere

Overeenkomst". Deze hebben wij niet bij de stukken aangetroffen. Kunnen deze stukken alsnog worden verstrekt en 

kan ook de gelegenheid worden geboden eventuele vragen over deze stukken in te dienen?

Beide moeten komen te vervallen. Deze zijn niet relevant voor deze Aanbesteding. 

73 Paragraaf 4.1 De tabel met alle voorwaarden en vereisten verwijst naar geschiktheidseisen G1 en G2. In paragraaf 3.7 en 3.8 zijn 

criteria met de zelfde nummering opgenomen maar een andere inhoud. Dit kan leiden tot verwarring. Kunt u voorzien 

in een eenduidige nummering van de gunningscriteria en overige vereisten?

In het tabel gaat het om het leveren van documenten en in het andere geval gaat het om het 

beschrijving van de sub-gunningscriteria G1, G2, en G3. 

74 Paragraaf 4.1 De tabel met alle voorwaarden en vereisten verwijst naar minimumeisen M1 en M3. Voor M3 ontbreekt een nadere 

specificatie. Kunt u deze alsnog in de aanbestedingsdocumentatie opnemen?

M1: Akkoordverklaring concept van de Overeenkomst voor 24 X 7 Monitoring Systemen en Ketens

Het concept van de Overeenkomst voor 24 X 7 Monitoring Systemen en Ketens is toegevoegd als 

bijlage. De Deelnemer dient akkoord te gaan met de inhoud hiervan en dient hiertoe 

Standaardformulier A: Akkoordverklaring concept van de Overeenkomst voor 24 X 7 Monitoring 

Systemen en Ketens in te vullen, te ondertekenen en in te dienen via TenderNed. 

M3 is niet van toepassing op deze aanbesteding en is aangepast in het Beschrijvend Document.

75 Paragraaf 3.7 Als de deelnemer met de laagste prijs niet de 'beste prijs-kwaliteitsverhouding' heeft, wordt dan de weging van de 

prijsfactor opnieuw uitgevoerd zonder deze deelnemer mee te nemen bij de weging?

Inschrijvers kunnen maximaal 65 punten voor de prijs behalen en maximaal 35 punten voor de 

kwalitatieve gunningscriteria. Deze twee worden bij elkaar opgeteld en daarna wordt een ranking 

gemaakt. 

76 Paragraaf 1.2.1 U schrijft: "Ten behoeve van de voortgangsbewaking en rapportagedoeleinden verstuurt de opdrachtnemer ook een 

schriftelijk bevestiging per e-mail naar de NDW Servicedesk." Betekent dit dat de NDW Servicedesk 

voortgangsbewaking uitvoert?

Voortgang zal in principe door Opdrachtnemer worden bewaakt, maar er zijn uitzonderingen denkbaar. 

Daarnaast is het voor NDW van belang de communicatie te kunnen volgen en in SLR rapportages met 

betreffende andere externe partijen dit te kunnen bespreken.

77 Paragraaf 1.2.1 U schrijft: "De opdrachtnemer gebruikt in haar communicatie met de dataleverancier, -afnemer indien van toepassing 

de aanvullende informatie uit het NDW Webportaal om zodoende voldoende context te geven aan de betreffende 

partij over de adressering van de verstoring." Kunt u uitleggen wat hiermee wordt bedoeld?

In het portaal is vastgelegd welk telefoonnr/email adres gebruikt dient te worden voor welke partij, en 

staan eventuele doorkiesnummers of andere bijzonderheden vermeld. 

78 Paragraaf 1.2.3 U stelt in de laatste alinea voor de plaat met de processen dat de nieuwe opdrachtnemer een eigen monitoring tool 

moet inzetten ("De opdrachtnemer wordt geacht een

eigen systeem te hanteren om monitoring uit te kunnen voeren op basis van deze logging."). Biedt DataDog een 

interface naar systemen van derden zodat het tool van opdrachtnemer de monitoring gegevns van DataDog 

automatisch kan ontvangen?

De log-aggregator wordt technisch ingevuld middels Fluentd. Geacht wordt dat Opdrachtnemer hierop 

aansluit om de logging te ontvangen.

79 Paragraaf 1.2.3 Wordt de nieuwe opdrachtnemer verplicht DataDog in te zetten als monitoring tool? Opdrachtnemer is niet verplicht om Datadog te gebruiken.

80 Paragraaf 1.2.3 In de paragraaf wordt uitgelegd dat u DataDog gebruikt om monitors in te stellen. Kunt u preciseren welke rol 

DataDog speelt in de monitoring dienst die het onderwerp is van de aanbesteding?

Zoals aangegeven wordt DataDog op dit moment gebruikt voor monitoring en alerting van de systemen 

en applicaties door het DevOps team. De relevante allerts worden doorgestuurd naar Opdrachtnemer.

81 Paragraaf 1.2.3 U schrijft: "Er zal na de start van de overeenkomst een procedurehandboek moeten worden opgesteld tussen NDW en 

de opdrachtnemer". Is er een procedurehandboek beschikbaar op basis waarvan de huidige dienst wordt uitgevoerd 

en kan dat (als concept) aan inschrijvers ter beschikking worden gesteld als onderdeel van de aanbesteding?

Het huidige procedurehandboek achten wij niet van toepassing op deze situatie en is om die reden ook 

als concept niet bruikbaar. 

82 Paragraaf 3.8.2 U vraagt 2 weken schaduwdraaien en operationeel vanaf 1  december met een gunning van 1 november. Dit 

betekent dat effectief 2 weken inrichtingstijd beschikbaar is voor de nieuwe opdrachtnemer. Is het mogelijk om de 

datum operationeel naar achteren te schuiven in de tijd om de nieuwe opdrachtnemer de tijd te gunnen het 

monitoringsproces in te richten en voldoende tijd te hebben voor schaduwdraaien?

Op 11 oktober is de voorlopige gunning en dan weet u in beginsel of u de opdracht krijgt tenzij een 

andere Inschrijver bezwaar maakt. De definitieve gunning vindt plaats op 1 november en 1 december 

moet de dienstverlening gestart zijn. U kunt vanaf 11 oktober beginnen met voorbereiden en u heeft 

tot 1 december de tijd om alles in orde te brengen inclusief schaduwdraaien, wij zijn van mening dat 

deze periode ruim genoeg zou moeten zijn. 

83 Paragraaf 1.2.2 Kunt u van de gemiddeld 28 incidenten een nadere detaillering geven naar de 7 typen verstoringen? Dit varieerd per maand en met deze variatie dient men dan ook rekening te houden. Over het 

algemeen komen type 1 (uitval leverancier) en type 3 (uitval afnemer) veruit het meest voor (samen 

meer dan 90%). 

84 Paragraaf 1.2.4 Zijn de afspraken die tussen opdrachtgever en derde partijen zijn gemaakt (bijv. data leveranciers en data afnemers) 

uitsluitend gedocumenteerd in een webportaal? Als de nieuwe opdrachtnemer een service management tool in 

gebruik heeft, kan dit tool dan vanuit het NDW webportaal worden gevoed met de gemaakte afspraken / service 

levels?

Toezien op afspraken met externe partijen is geen onderdeel van de opdracht, daar heeft NDW andere 

gremia voor. Wel kunnen incidenten uit de monitoring dienen als bespreekpunten met 

leveranciers/afnemers.

85 Paragraaf 1.2.4 Kunt u de verdeling van de verantwoordelijkheden tussen de nieuwe opdrachtnemer en de servicedesk van 

opdrachtgever nader preciseren? Een van de onduidelijkheden is welke partij verantwoordelijk is voor de bewaking 

van de voortgang van het oplossen van incidenten.

Naar onze mening is dit in het overzicht afdoende beschreven, met inachtneming van de tekstuele 

correctie op punt 3 (afnemer dient te worden geinformeerd). Resumerend: 1 t/m 5 - opdrachtnemer is 

verantwoordelijk voor toezien op oplossing dan wel oplossen vanuit webportaal. 6 en 7 - 

opdrachtnemer is verantwoordelijk voor constateren en op de hoogte brengen van NDW om incident op 

te lossen. 

Nota van Inlichtingen NDW



86 Paragraaf 1.2.4 Kunt u aangeven wat de gemiddelde oplostijd is van de incidenten. Dit om de impact in te schatten over de kosten 

van opvolging en monitoring van open incidenten.

Een gemiddelde oplostijd geeft geen goed beeld, aangezien 1 lang incident het gemiddelde enorm zal 

vertekenen. Het grootste deel van de incidenten is binnen een uur verholpen.

87 Paragraaf 1.2.2 Kunt u van de gemiddeld 28 incidenten een nadere detaillering geven? Welk deel betreft dataproviders, data-

afnemers, etc.

Dit varieerd per maand en met deze variatie dient men dan ook rekening te houden. Over het 

algemeen komen type 1 (uitval leverancier) en type 3 (uitval afnemer) veruit het meest voor (samen 

meer dan 90%). 

88 Paragraaf 1.2.2 Van de gemiddeld 28 incidenten, welk deel valt binnen kantooruren en welk deel daarbuiten? Er is geen vaste verhouding, maar de huidige ervaring is dat de meeste meldingen gedurende 

kantoortijden plaatsvinden. We kunnen hier geen garanties op geven. 

89 Paragraaf 1.2.2 Kunnen wij in het kader van de aanbesteding de huidige monitoring regels inzien, zodat we de inspanningen beter 

kunnen inschatten voor de inrichting van de monitoring?

Opdrachtgever is van mening dat dit niet nodig is voor het uitbrengen van een offerte. Na gunning  van 

de opdracht kan deze informatie indien nodig geacht worden geleverd.

90 Paragraaf 3.7 Wat is het beoogde danwel maximale budget? Deze informatie verstrekken wij niet. 

91 Paragraaf 1.2.2 Op hoeveel applicaties moet monitoring worden uitgevoerd? Bij aanvang contract 3 applicaties, waarvan 1 met 24/7, dit aantal zal tijdens de contractduur worden 

vergroot.

92 Concept 

dienstverleningsovereenkomst

U vraagt 2 weken schaduwdraaien en operationeel vanaf 1  december met een gunning van 1 november. Omdat de 

diensten zoals gesteld wordt in de concept overeenkomst 'in beginsel in het kantoor van opdrachtnemer' worden 

verricht betekent dit dat de toegang tot de systemen die gemonitord moeten worden, het webportaal en de 

monitors van DataDog op moment van gunning georganiseerd moet zijn - immers anders blijft er voor de nieuwe 

opdrachtnemer geen tijd meer over voor het inrichten van de monitoring. Kan om die reden de planning van start 

inrichten en start operationeel worden aangepast aan wat realistisch en haalbaar is?

Op 11 oktober is de voorlopige gunning en dan weet u in beginsel of u de opdracht krijgt tenzij een 

andere Inschrijver bezwaar maakt. De definitieve gunning vindt plaats op 1 november en 1 december 

moet de dienstverlening gestart zijn. U kunt vanaf 11 oktober beginnen met voorbereiden en u heeft 

tot 1 december de tijd om alles in orde te brengen inclusief schaduwdraaien, wij zijn van mening dat 

deze periode ruim genoeg zou moeten zijn. 
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