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	Algemeen

	1
	Opdrachtnemer garandeert dat de door Opdrachtnemer te leveren dienstverlening gedurende de looptijd van de Overeenkomst van onveranderde goede kwaliteit is en blijft en dat de dienstverlening in alle opzichten voldoet aan de gebruikelijke eisen van de wet- en regelgeving, Arbo, deugdelijkheid, doelmatigheid, taak geschiktheid, afwerking, normen, specificaties, overheidsvoorschriften en milieubepalingen.

	2
	Opdrachtnemer zal direct na contractering per reeds afgesloten (licentie)overeenkomst voor standaard software (bijvoorbeeld Microsoft, VMware, Adobe, etc.) inventariseren wat enerzijds de mogelijkheden zijn tot het overnemen van het licentiebeheer door Opdrachtnemer als nieuw door Opdrachtgever toe te wijzen licentiepartner en anderzijds voor- en nadelen delen zijn voor Opdrachtgever. Hiertoe dient Opdrachtnemer per geval een schriftelijke onderbouwing in.

Opdrachtgever zal per geval eenzijdig besluiten of en op welk moment Opdrachtnemer als nieuwe licentiepartner ten behoeve van Opdrachtgever bij de software producent/vendor zal dienen. In geval van een door Opdrachtgever gewenste (nieuwe) toewijzing van Opdrachtnemer als licentiepartner voor Opdrachtgever, dan verzorgt Opdrachtnemer dit kosteloos voor Opdrachtgever (Change Of Channel Partner).

	3
	In het geval de Overeenkomst wordt beëindigd of van rechtswege eindigt, zal Opdrachtnemer alle gegevens met betrekking tot de licenties aan Opdrachtgever overhandigen en haar ten dienste zijn ten behoeve van het (her-)registreren van contactpersonen c.q. verantwoordelijken bij de producenten. Hier kunnen geen aanvullende kosten voor in rekening worden gebracht.

	4
	Opdrachtnemer zal adviseren over aanschaf, verlenging en beëindiging van software (licenties). Dit met als doel tegen zo laag mogelijke kosten het gewenste gebruik te kunnen realiseren.

	5
	Opdrachtnemer stelt zich voortdurend op de hoogte van de laatste ontwikkelingen in de door de Opdrachtgever gebruikte standaard software.
Dat wil zeggen;
· de Opdrachtnemer is op de hoogte van het productbeleid van de onder de scope genoemde (of te brengen) software producenten/vendoren.
· de Opdrachtnemer informeert de Opdrachtgever over de ontwikkelingen rond de door haar afgenomen software pakketten. Te denken valt aan nieuwe versies, beëindiging van support of levensduur en dergelijke.

	6
	Opdrachtnemer is geheel verantwoordelijk voor een juiste en volledige advisering en vrijwaart de Opdrachtgever van elke schade jegens derden welke het gevolg is van het ten uitvoer brengen van de het verstrekte advies.

	7
	Opdrachtnemer is en blijft gedurende de looptijd van de Overeenkomst het Software Asset Management (SAM) inrichten voor Opdrachtgever. Onder SAM verstaat de Opdrachtgever het complete proces rondom het beheren en optimaliseren van de aanschaf van softwarepakketten. Met als doel grip te krijgen en te houden op het gebruik van applicaties in compliance met de van toepassing zijnde licentie voorwaarden.

Het betreft activiteiten die leiden tot adequaat administratief beheer van de software assets en omvat de taken en processen die van belang zijn voor de controle en bescherming van deze assets binnen de organisatie en waarborging van compliance.

Het doel wat de Opdrachtgever beoogt met de inzet van Software Asset Management is het verlagen van de kosten rondom de software licenties en het verlagen van de juridische risico's die de Opdrachtgever loopt rondom het gebruik van software.

	8
	Opdrachtnemer bewaakt dat de Opdrachtgever voor zowel de huidig in gebruik zijnde standaard software als de nog gedurende de looptijd van de Overeenkomst aan te schaffen software volledig compliant is en blijft met betrekking tot de aard en omvang van de gebruiksrechten zoals bepaald door de licentie- / gebruiksvoorwaarden van de betreffende software producent/vendor.

	9
	De Opdrachtnemer toont minimaal één keer per jaar aan de compliancy status van het portfolio standaard software waarover Opdrachtnemer het Software Asset Management uitvoert voor Opdrachtgever.

Hierbij stemmen partijen het audit moment af op de tijdslijnen die in de licentie- / gebruiksvoorwaarden van de software producent/vendor gebruikelijk zijn om meer of minder gebruik aan te geven / te tonen.

	10
	Opdrachtnemer draagt proactief zorg voor een goede registratie van de door de Opdrachtgever in gebruik zijnde software. Hieronder valt ook het indien noodzakelijk registreren van softwarelicenties bij de betreffende software producent/vendor.

	11
	Opdrachtgever en Opdrachtnemer spreken na gunning van de Opdracht een gezamenlijke procedure af, die nodig is om compliancy te borgen. Deze procedure bevat minimaal: een proces om compliancy te borgen inclusief de benodigde controls en een escalatie en overleg mechanisme. De Opdrachtnemer stelt tooling, kosteloos, ter beschikking om dit mogelijk te maken. Deze tooling dient volledig compatibel te zijn met de ICT-omgeving van Opdrachtgever. Indien een van de Partijen afwijkt van de afgesproken procedure stellen zij elkaar per e-mail op de hoogte direct na het moment van constatering. Waarna partijen herstelacties overeenkomen en ten uitvoer brengen.

	12
	Indien de Opdrachtgever wordt gevraagd om mee te werken aan een audit vanuit een van de software producenten/vendoren, zal Opdrachtnemer Opdrachtgever volledig bijstaan en begeleiden ten doel de audit succesvol te doorstaan.

	13
	Opdrachtgever heeft te allen tijde het recht om, zonder tussenkomst van Opdrachtnemer,  direct in contact te treden met de OEM’s (uitgevers van de licenties/eindfabrikanten/vendoren/producenten). 

	14
	Opdrachtnemer verplicht zich op eerste verzoek van Opdrachtgever tot het aanleveren van volledige offerte binnen 10 Werkdagen, gerekend vanaf de eerstvolgende Werkdag na dagtekening van het schriftelijke verzoek van Opdrachtgever. In geval van een verzoek in relatie tot offerte voor het verlengen van reeds door Opdrachtgever afgenomen/in gebruik zijnde licenties bedraagt de voornoemde termijn 5 Werkdagen.


 

	
	Prijzen/marge

	15
	Opdrachtnemer hanteert onderstaande uitgangspunten bij het indienen van haar verkoopprijs: (1) Opdrachtnemer geeft prijzen in euro’s exclusief en inclusief BTW. (2) De door Opdrachtnemer opgegeven prijzen dekken alle in het aanbestedingsdocument opgenomen eisen. Dit betekent dat er geen bijkomende kosten door Opdrachtnemer in rekening worden gebracht. (3) Facturatie van extra kosten is alleen mogelijk, indien deze vooraf expliciet en schriftelijk door Opdrachtnemer zijn aangegeven en toestemming is verstrekt door Opdrachtgever.

	16
	 Opdrachtnemer zet zich in om voor de Opdrachtgever de best mogelijke inkoopprijs te
bedingen bij de software producent/vendor en staat er voor in dat de door Opdrachtnemer
gehanteerde tarieven en prijzen marktconform zijn.

	17
	Opdrachtnemer onderschrijft dat de aan Opdrachtgever te leveren producten en diensten tegen tarieven plaatsvinden die ten minste marktconform of lager zijn.

	18
	Opdrachtnemer verstrekt Opdrachtgever ten tijde van de Inschrijving een lijst met alle mogelijke aanverwante dienstverlening inclusief toelichting en prijsstelling. Deze opgegeven prijzen dienen ten minste marktconform te zijn (zie ook eis 22). Gedurende de looptijd van de Overeenkomst gelden deze prijzen als vaste prijzen (behoudens indexering).

	19
	Opdrachtnemer specificeert op verzoek van de Opdrachtgever de totstandkoming van de gestelde prijzen (prijsopbouw, (winst)brutomarges, enz.). De inkoopprijs moet kunnen worden aangetoond door bijvoorbeeld overlegging van een inkoopfactuur die herleidbaar is naar de levering als Opdrachtgever hiernaar vraagt.

	20
	Opdrachtgever is bevoegd om op elk door hem in redelijkheid gewenst moment tijdens de uitvoering van de Overeenkomst op zijn kosten een controle te laten uitvoeren door een of meer onafhankelijke auditors teneinde te doen vaststellen of afgegeven prijzen voldoen aan het bepaalde in de Overeenkomst. Opdrachtgever wijst de onafhankelijke auditor(s) aan. Opdrachtnemer is verplicht aan dit onderzoek zijn medewerking te verlenen.

	[bookmark: _Ref409851828]21
	Opdrachtnemer gaat akkoord met het op marktconformiteit laten toetsen van offertes door een derde, door Opdrachtgever aan te wijzen, partij. Bij twijfel met betrekking tot de markconformiteit kan de Opdrachtgever een onafhankelijke derde inschakelen om dit te toetsen. Hierbij wordt gekeken naar de prijsstelling van het betreffende product bij ten minste 3 concurrerende leveranciers (niet zijnde de Opdrachtnemer). De aangeboden prijs van de Opdrachtnemer dient te allen tijde ten minste gelijk of lager te zijn aan de gemiddelde prijs van deze concurrerende leveranciers (niet zijnde de Opdrachtnemer). 

	22
	Opdrachtnemer hanteert geen minimale bestel- en/of ordergrootte. Er worden geen orderkosten of andere kosten berekend, ongeacht de ordergrootte.



	
	Facturatie

	23
	Opdrachtnemer stuurt per opdracht een factuur. Elke factuur dient naast de wettelijke verplichtingen ten aanzien van facturen opgelegd aan Opdrachtgever duidelijk gespecificeerd te zijn en bevat daarnaast minimaal de volgende informatie:
· Ordernummer;
· Naam/ titel van  het geleverde product of dienst;
· Kenmerk en datum van de factuur;
· Omschrijving van alle geleverde producten,  indien nodig gespecificeerd in een aparte bijlage;
· Totaalbedrag factuur;
· Indien van toepassing de verleende korting;
· Verplichtingnummer (indien Opdrachtgever deze verstrekt);
· Naam contactpersoon (interne opdrachtgever).

Als factuur meerdere orders betreft moeten alle ordernummers van Opdrachtgever genoemd worden inclusief het totaalbedrag per ordernummer van Opdrachtgever.

	24
	Opdrachtnemer verstuurt haar (digitale) facturen t.a.v. centraal adres in PDF naar: 
digitalefacturen@katwijk.nl 



	
	Communicatie

	25
	Alle communicatie en documentatie geschiedt in Nederlandse taal, technische informatie mag worden verstrekt in de Engelse taal.

	[bookmark: _Ref439686980]26
	Opdrachtnemer hanteert voor de organisatie het principe van Single-Point-of-Contact (SPOC) gedurende de volledige looptijd van de Overeenkomst. Opdrachtnemer heeft voor alle diensten gezamenlijk zowel één vast contactpersoon (professioneel accountmanager) als gesprekspartner van Opdrachtgever. Genoemd contactpersoon dient tevens als escalatiekanaal. Genoemd contactpersoon heeft  de vereiste kennis van de betreffende materie en beheerst de Nederlandse taal in woord en geschrift goed. Tevens wordt er een vaste vervanger aangewezen die fungeert als contactpersoon bij afwezigheid van de vaste contactpersoon.

	[bookmark: _Ref439685824]27
	Opdrachtnemer heeft één meldpunt en een procedure voor vragen, klachten en storingen (Single-Point-of-Care: SPAC). Het SPAC is te benaderen voor alle klachten en storingen, ongeacht bij welke reseller de software oorspronkelijk heeft aangeschaft.

De termijn van klachtenbehandeling (tussen melding van de klacht en het inhoudelijk alsmede reageren verhelpen van de klacht) is vastgesteld op maximaal 10 Werkdagen. Opdrachtnemer dient een adequate klachtbehandeling te leveren.

	28
	Het (service) contactpunt van Opdrachtnemer dient op Werkdagen tussen 9:00 en 17:00 uur telefonisch en per e-mail bereikbaar te zijn voor de dagelijkse gang van zaken, onder andere ten behoeve van (aan)vragen, problemen of klachten. Het stellen van vragen of het melden van problemen of klachten is kosteloos.

	29
	Eenmaal per half jaar vindt tactisch overleg plaats op locatie van de Opdrachtgever. Eenmaal per jaar wordt dit gecombineerd met een strategisch overleg over de Overeenkomst en de evaluatie van de dienstenverlening van de Opdrachtnemer. Hierbij komt het halfjaarsrapport aan de orde en worden onderlinge communicatie en verbetervoorstellen besproken. Operationeel overleg vindt plaats zodra daar behoefte aan is. Alle overleggen zijn kosteloos.



	
	Halfjaar-rapportage

	[bookmark: _Ref476303532]30
	De Opdrachtgever verlangt ieder half jaar een (management)rapportage van de Opdrachtnemer. De onderwerpen worden in overleg tussen de Opdrachtgever en Opdrachtnemer nader bepaald, maar bevatten ten minste een overzicht met de volgende kwalitatieve en kwantitatieve informatie:

· actueel overzicht van de (in gebruik zijnde) standaard software;
· overzicht van de aangeschafte software (inclusief aantallen, en inkoopprijzen);
· totaal gefactureerde kosten;
· overzicht van de software asset registratie;
· niet/wel behaalde kwalitatieve en kwantitatieve dienstverleningsnormen / eisen en prestatieafspraken.

Opdrachtnemer levert bij het niet halen van de kwalitatieve en/of kwantitatieve normen een plan van aanpak op om tot verbetering / herstel over te gaan. De rapportage wordt digitaal per mail naar de Opdrachtgever gestuurd. De tweede (2de ) halfjaarrapportage wordt gecombineerd met de jaarrapportage.

	31
	Een periodieke rapportage dient binnen uiterlijk 15 Werkdagen na verstrijken van de desbetreffende periode door de Opdrachtnemer te worden opgeleverd.

	[bookmark: _Ref476303535]32

	Op incidenteel verzoek van Opdrachtgever verstrekt de Opdrachtnemer kosteloos maatwerk rapportages. Het aantal verzoeken tot het opstellen van kosteloze maatwerk rapportages is gemaximeerd tot 3 verzoeken per jaar.



Vaste, periodieke dienstverlening door de  Opdrachtnemer gedurende looptijd van de Overeenkomst
Opdrachtnemer is in ieder geval in staat om de volgende onderstaande dienstverlening te bieden en biedt deze dienstverlening als onderdeel van de Overeenkomst zonder enige aanvullende kosten, tenzij de Opdrachtgever hier nadrukkelijk schriftelijk mee instemt:

	#
	Aanverwante dienstverlening

	33
	Opdrachtnemer voert gedurende looptijd van het contract voor Opdrachtgever het Software Asset Management (SAM) uit. Daarbij adviseert Opdrachtnemer het Opdrachtgever pro-actief over licentievormen. 

	34
	Opdrachtnemer adviseert omtrent de opzet van het licentiebeheer van softwarelicenties (o.a. op het gebied van compliancy/relicensing en de verschillende licentievormen en het ondersteunen bij een software-selectietraject).

	36
	Opdrachtnemer draagt proactief zorg voor een goede registratie van de door Opdrachtnemer nog te leveren en/of geleverde licenties en bijhorende onderhoudsovereenkomsten en abonnementen 

	37
	Opdrachtnemer draagt zorg voor het tijdig aan de Opdrachtgever rapporteren over de afloop van software licenties. En brengt bij deze rapportage gelijktijdig een verlengingsvoorstel met onderbouwd advies uit, ten aanzien van de continuering van de software licenties.
Onder tijdig wordt hier verstaan een minimale termijn van acht (8) weken voor de verloopdatum van een software licentie. In geval er een opzegtermijn voor de betreffende software licentie van toepassing is, dient de minimale termijn vermeerderd te worden met deze opzegtermijn.

	38
	Opdrachtnemer dient de Opdrachtgever regelmatig en proactief te informeren en adviseren over gewijzigde licentie- en onderhoudsvoorwaarden, alsmede abonnementsvoorwaarden, opdat de Opdrachtgever steeds de voor haar meest gunstige besluiten over aanschaf, vervanging en beëindiging van dergelijke overeenkomsten kan nemen.


 



