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	Nr.
	1. Algemeen

	Eis 1
	Te vervangen AV-middelen worden door Opdrachtnemer afgevoerd en duurzaam en veilig verwerkt. In bijzondere gevallen zal Opdrachtgever nadere eisen aan de afvoer en verwerking van AV-middelen verbinden (bv. in geval opslagmedia vernietigd dient te worden zal hiervan te allen tijde een door een gecertificeerde instantie rapportage en bevestiging opgesteld dienen te worden welke door de Opdrachtnemer aan de Opdrachtgever wordt overhandigd). Hierbij komt het voor dat de af te voeren AV-middelen niet oorspronkelijk door Opdrachtnemer zijn geleverd.

	Eis 2
	Opdrachtnemer zal per Nadere Opdracht aangeven welke AV-middelen dienen te worden afgevoerd. 

	Eis 3
	De te leveren AV-middelen moeten inclusief apparatuur gerelateerde Programmatuur waaronder firmware, machinecode of microcode worden geleverd.  

	Eis 4
	De te leveren Apparatuur en Materialen zijn voorzien van een CE-markering.  

	Eis 5
	De onder deze raamovereenkomst uit te brengen nadere opdrachten omvatten de levering, installatie, integratie en onderhoud van installaties  

	Eis 6
	Het onderhoud van de nieuwe installaties bevat:  
· Preventief onderhoud: 1x per jaar mechanische schoonmaak  
· Correctief onderhoud: Minimaal 1x per jaar, of zoveel als nodig is om de installatie functioneel en operationeel te houden. Het betreft hier firmware updates, retentie etc.

	Eis 7
	De correctieve onderhoudsmomenten worden afgesloten met een end-to-end test. De afdeling Facilitaire Zaken maakt onderdeel uit van deze testorganisatie (of het testteam), beoordeelt het resultaat en accordeert de oplevering ervan.  

	Eis 8
	Binnen de AV-middelen en/of Audio Visuele Installaties dienen de componenten die  
onderdeel van de AV-middelen en/of Audio Visuele Installaties zijn, als onderdelen kunnen worden vervangen.

	Eis 9
	De Opdrachtnemer gaat akkoord met de eisen als beschreven in de Technisch Architectuur (bijlage VII) van de gemeente ’s-Hertogenbosch, voor deze aanbesteding ligt de nadruk op de  gearceerde delen.

	Eis 10
	Nadere opdracht(en) worden binnen vijf werkdagen door Opdrachtnemer bevestigd.  

	Eis 11
	Werkzaamheden dienen te worden uitgevoerd met daartoe geschikte gereedschappen, meet- en regelapparatuur. Meet- en regelapparatuur dient gekalibreerd, gecertificeerd en te  voldoen aan de wettelijk gestelde voorwaarden te zijn.  

	Eis 12
	In aanvulling op de bepalingen in de Raamovereenkomst behoudt Opdrachtgever zich het recht voor om de werkzaamheden en op te leveren producten welke voortvloeien uit door  Opdrachtgever met Opdrachtnemer afgesloten Nadere Opdracht(en), elk moment te toetsen op wijze van uitvoering en productkwaliteit en kwaliteitsnormeringen. Wanneer de door de Opdrachtgever bevoegde functionaris constateert dat werkzaamheden niet volgens afspraak en/of de afgesproken kwaliteitsnormen worden uitgevoerd behoudt de Opdrachtgever zich het recht voor aanwijzingen te geven en afspraken te maken met betrokkenen om de uitvoering alsnog volgens de overeengekomen normen en specificaties af te laten ronden.  

	Eis 13
	Opdrachtnemer levert binnen vier weken na acceptatie van uitgevoerde werkzaamheden de (gewijzigde) technische beschrijving, registratielijsten, software en Programmatuur en  technische tekeningen en aansluitschema’s aan van de geïnstalleerde, gewijzigde of onderhouden AV-middelen en/of Audio Visuele installaties.   

	Eis 14
	De werkzaamheden worden uitgevoerd conform de lokale werkinstructies van  
Opdrachtgever. 

	Eis 15
	Opdrachtgever heeft het recht om een onafhankelijke derde in te schakelen om namens Opdrachtgever de acceptatietest(en) uit te voeren.  

	Eis 16
	Opdrachtnemer verplicht zich (als door opdrachtgever gevraagd) tot het uitbrengen van Nadere offertes. Als de Nadere Offerteaanvraag het leveren van AV-middelen zonder bijbehorende Diensten betreft, zal Opdrachtnemer de Nadere offerte binnen vijf werkdagen per email aanleveren. Met de betreffende Opdrachtgever worden afspraken gemaakt ten aanzien van het format waarin de Opdrachtgever de nadere offertes opgesteld wil hebben.  

	Eis 17 
	De all-in totaalprijs bij Nadere offertes en Nadere opdrachten is als volgt opgebouwd:  
· Netto inkoopprijs excl. BTW 
· Opslagpercentage op de Netto inkoopprijs 
· Het aantal direct gerelateerde projecturen op locatie (zoals installatietechnici, programmeurs, projectleider) maal het geoffreerde uurtarief. 

	Eis 18
	Opdrachtnemer levert aan Opdrachtgever per e-mail in een PDF-formaat een rapportage aan over iedere individuele Nadere opdracht(en) met hierna opgesomde informatie:  
a) Aantal per item, geleverd apparaat of werkzaamheden;  
b) Opdrachtnummer Installatie;  
c) Door Opdrachtgever aan te leveren werkorder of ticket nummer;  
d) Orderdatum;  
e) Projectnummer/Beschrijving;  
f) Bij projecten, installatie en integratie werkzaamheden het aantal uren;  
g) Bij projecten, installatie en integratie werkzaamheden het netto uurtarief;  
h) Serienummer per geïnstalleerd apparaat of onderhouden apparaat;  
i) Inkoopprijs per stuk, per regel exclusief BTW;  
j) Opslag percentage in procent op de inkoopprijs per regel prijs exclusief BTW;
k) Nettoprijs per stuk exclusief BTW;  
l) Aantal uur en tarief omschrijving (uitvoerende functie) per opdracht;  
m) Netto Uurtarief exclusief BTW;  
n) Netto totaalprijs per termijn (projecten) of totaalbedrag;  

	Eis 19
	Opdrachtnemer levert aan Opdrachtgever per kwartaal per e-mail in een PDF-formaat een rapportage aan over de onderhoudswerkzaamheden van individuele Nadere opdracht(en)  met hierna opgesomde informatie:  
a) Aantal per item, geleverd apparaat of werkzaamheden  
b) Opdrachtnummer onderhoud of storingsoproep  
c) Door Opdrachtgever aan te leveren werkorder of ticket nummer   
d) Orderdatum;  
e) Projectnummer/Beschrijving;  
f) Bij onderhoudswerkzaamheden het aantal uren;  
g) Bij onderhoudswerkzaamheden het netto uurtarief;  
h) Bij onderhoudswerkzaamheden een beschrijving van de werkzaamheden en  
locatie (ruimten);  
i) Omschrijving geleverde apparatuur, materialen, programmatuur of  
werkzaamheden en reden van vervanging van componenten of onderdelen;  
j) Bij onderhoudswerkzaamheden de naam van de uitvoerend monteur/installatie technicus;  
k) Serienummer per geïnstalleerd apparaat of onderhouden apparaat;  
l) Inkoopprijs per stuk, per regel exclusief BTW;  
m) Opslag percentage in procent op de inkoopprijs per regel prijs exclusief BTW;
n) Nettoprijs per stuk exclusief BTW;  
o) Aantal uur en tarief omschrijving (uitvoerende functie) per opdracht;  
p) Netto Uurtarief exclusief BTW;  
Netto totaalprijs per termijn (projecten) of totaalbedrag;  

	Eis 20
	Opdrachtnemer levert rapportage als omschreven in voorgaande eisen 18 en 19 ook aan in digitaal  formaat dat met behulp van een spreadsheet te lezen en te bewerken is (MS Excel). Het digitale bestand moet te gebruiken zijn met MS Office.  

	Eis 21
	De prestatie van Opdrachtnemer worden aan de hand van hierna genoemde indicatoren gemeten.  
a) Tijdig aanleveren van Nadere offertes  
b) Leverbetrouwbaarheid Nadere opdracht(en) volgens gemaakte afspraken.  
c) Correcte facturatie  
d) Indien van toepassing volgens plan uitvoeren preventief onderhoud  
e) Indien van toepassing volgens afgesproken serviceniveaus uitvoeren onderhoud. 
f) Indien van toepassing aanleveren van vervangingsplanning bij servicecontracten 
g) Het correct afhandelen van garantiezaken  
h) Volgens overeengekomen planning het tijdig voor gebruik opleveren van AV- 
middelen en AV-installaties.   
i) Positieve acceptatietesten na Installatie en/of implementatie  
j) Het compleet en tijdig aanleveren van de managementinformatie  
k) Het tijdig overdragen van documentatie  
l) Klachtafhandeling  

	Eis 22
	Opdrachtnemer dient beheers- en gebruikershandleidingen en beknopte instructiekaarten te leveren in Microsoft Word-format behorend bij de door Opdrachtnemer geïnstalleerde AV-middelen.  

	Eis 23
	Opdrachtnemer levert op aanvraag van Opdrachtgever (tegen betaling) extra opleiding in  
de vorm van training en instructie voor beheerders en gebruikers van AV-middelen.  

	Eis 24
	Opdrachtnemer dient de Opdrachtgever gedurende de hele looptijd van de Raamovereenkomst kosteloos te informeren over ontwikkelingen van de bij de Opdrachtgever op dit moment aanwezige productlijnen, de door Opdrachtnemer aangeboden producten en daaraan gerelateerde diensten, opvolgers en alternatieven hiervan als wel over onderliggende technologieën. Het initiatief hiertoe dient bij Opdrachtnemer te liggen.

	Eis 25
	Opdrachtnemer dient deskundigen te leveren voor het uitvoeren van Installatie- en  
onderhoudswerkzaamheden.   

	Eis 26
	Verspanende werkzaamheden als boren, hakken, vrezen, slijpen, zagen en dergelijke worden altijd uitgevoerd in overleg en na voorafgaande toestemming van Opdrachtgever. Deze werkzaamheden dienen uitgevoerd te worden buiten ruimtes of buiten de directe omgeving van apparatuur en/of AV-meubels. Als deze werkzaamheden niet anders dan in de ruimte  kunnen worden verricht dienen ter bescherming van actieve apparatuur en overige  componenten afdoende maatregelen te worden getroffen zoals bv. het afdekken van  apparatuur(kasten), meubilair en racks en dient een afzuiginrichting gebruikt te worden.   

	Eis 27
	Opdrachtgever heeft het recht om een onafhankelijke derde partij in te schakelen om namens Opdrachtgever de marktconformiteit van afzonderlijke aanbiedingen uit te voeren.



	Nr.
	2. Informatieveiligheid

	Eis 28
	Opdrachtnemer dient per project een netwerk beveiligingsplan en netwerkdiagram op te  stellen. Tenzij Opdrachtgever (expliciet) toestemming verleent op het weglaten hiervan.   

	Eis 29
	Opdrachtnemer dient, op verzoek van Opdrachtgever, per project een risico-inventarisatie op te stellen.   

	Eis 30
	Netwerkcommunicatie verloopt via actuele en veilige protocollen, zoals via actuele TLS versies. 

	Eis 31
	In geval van lokale opslag van data dient Opdrachtnemer er zorg voor te dragen dat deze beveiligd plaats vindt.  

	Eis 32
	Inschrijver levert ieder netwerk gekoppeld element, component of onderdeel van de Audio  
Visuele installaties op met de meest actuele software/ firmware versie.  

	Eis 33
	Het aangeboden Opslagpercentage is bindend als maximum percentage voor Opdrachtnemer gedurende de gehele looptijd van de Raamovereenkomst en eventuele verlengingen/ optiejaren. De Opslagpercentages kunnen door Opdrachtnemers verlaagd worden naar aanleiding van o.a. het uitbrengen van een Nadere offerte of special bids etc.

	Eis 34
	Nadere offertes hebben een geldigheidsduur van 30 dagen. Voor specifieke projecten kan  
de Opdrachtgever aangeven welke (langere) geldigheidsduur van toepassing moet zijn.

	Eis 35
	Alle door Opdrachtnemer gehanteerde prijzen en tarieven in de Nadere offerte(s) zijn vastgesteld in Euro’s (EUR). Veranderingen in de ruilverhouding tussen de euro en andere valuta, vanaf het moment van uitbrengen van de offertes door Opdrachtnemer tot en met het verstrekken van Nadere opdracht(en)dracht door een Opdrachtgever, hebben geen effect op de in de Nadere offerte genoemde bedragen, ook niet in het geval dat aan de Nadere offerte een special bid (een speciaal aanbod van een fabrikant) ten grondslag lag.   

	Eis 36
	Opdrachtnemer is gedurende de looptijd van de te sluiten Raamovereenkomst verplicht om (componenten van) tarieven te verlagen als zich in de relevante (bv. AV-middelen) markt kostenverlagingen voordoen (marktconformiteit).

	Eis 37
	De Opdrachtnemer zal in zijn Inschrijving c.q. Nadere offerte(s) geen algemene  
voorwaarden opnemen of hiernaar verwijzen.  



	Nr.
	4. Personeel

	Eis 38
	Personeel van de Opdrachtnemer is voorzien van de benodigde (klein)materialen en  
onderdelen om de werkzaamheden uit te voeren. 

	Eis 39
	Personeel van de Opdrachtnemer wordt door Opdrachtnemer voorzien van de benodigde  
gereedschappen en (indien van toepassing gekalibreerde) meetinstrumenten om de  opgedragen werkzaamheden conform vigerende normen, standaarden, voorschriften van  de fabrikant en nader overeengekomen eisen uit te voeren. 

	Eis 40
	Het in te zetten Personeel van de Opdrachtnemer is voorzien van benodigde persoonlijk beschermende middelen (PBM’s), volgens vigerende wet- en regelgeving.  

	Eis 41
	Het in te zetten Personeel van de Opdrachtnemer is voorzien van duidelijk herkenbare en uniforme bedrijfskleding die tijdens het uitvoeren van de werkzaamheden gedragen dient te worden. Het logo en de bedrijfsnaam van Opdrachtnemer moeten duidelijk zichtbaar op  de kleding zijn aangebracht.  

	Eis 42
	Het in te zetten Personeel van de Opdrachtnemer wordt voor de uitvoering van de Installatie- en onderhoudswerkzaamheden door Opdrachtnemer voorzien van alle benodigde ladders, steigers en hijswerktuigen, afzuigapparatuur etc.  

	Eis 43
	De genoemde uitrustingseisen maken integraal deel uit van de Nadere opdracht(en) en de kosten ervan zijn verwerkt van het opslagpercentage.  

	Eis 44
	Het in te zetten Personeel van de Opdrachtnemer t.b.v. Installatie- en onderhoudswerkzaamheden is de Nederlandse taal vaardig, voldoende AV geschoold/gekwalificeerd en bezitten over voldoende ervaring in het vakgebied van AV-Systemen om de uit de Overeenkomst voortvloeiende werkzaamheden, naar behoren uit te voeren, tenzij Opdrachtgever en Opdrachtnemer anders overeenkomen.  

	Eis 45
	De in te zetten technische specialisten zijn de Nederlandse taal vaardig, zijn voldoende AV geschoold/gekwalificeerd en bezitten over voldoende ervaring in het  vakgebied van AV-Systemen om de uit de Overeenkomst voortvloeiende werkzaamheden, naar behoren uit te voeren, tenzij Opdrachtgever en Opdrachtnemer anders overeenkomen.  

	Eis 46
	De in te zetten AV-consultant(s) hebben het juiste werk- en denkniveau op het gebied van AV-toepassingen, zijn voldoende AV geschoold/gekwalificeerd en bezitten  ruime ervaring in het vakgebied van AV-Systemen en AV-Oplossingen om de uit de Overeenkomst voortvloeiende werkzaamheden, naar behoren uit te voeren, tenzij Opdrachtgever en Opdrachtnemer anders overeenkomen.



	Nr.
	5. Levering

	Eis 47
	Op verzoek van Opdrachtgever kunnen deelleveringen van Nadere opdracht(en) uitgevoerd worden.

	Eis 48
	Opdrachtgever is gerechtigd, zonder enige vergoeding van kosten, om Nadere opdracht(en) te annuleren als de afgesproken levertijden niet worden nagekomen.

	Eis 49
	Bij Nadere opdracht(en) in onderling overleg wordt vastgesteld, waarna de levertijd bindend is. Opdrachtnemer is verplicht een tijdelijk alternatief te bieden als hij voorziet dat de levertijd niet zal worden gehaald.

	Eis 50
	Als de AV-middelen al voorradig zijn bij Opdrachtgever verbindt Opdrachtnemer zich eraan de installatie binnen 3 weken te laten plaatsvinden, zulks in overleg met Opdrachtgever.

	Eis 51
	Opdrachtgever heeft het recht om bij elke Nadere opdracht(en) de locatie van aflevering te specificeren. Opdrachtnemer is gehouden daar te leveren.

	Eis 52
	Opdrachtgever kan de afleverlocaties en aflevertijden tot vijf werkdagen voor de initieel overeengekomen afleverlocatie en afleveringsdatum wijzigen.

	Eis 53
	(Losse) Afleveringen moeten inpandig bij de goederenontvangst worden afgeleverd tenzij anders in de Nadere Offerteaanvraag wordt gespecificeerd.

	Eis 54
	Indien van toepassing voert Opdrachtnemer in opdracht van Opdrachtgever ook Installatie van componenten uit zonder dat zij de levering daarvan verzorgt. 

	Eis 55
	Opdrachtgever wordt eigenaar van de broncode (vrij van compilatie) van maatwerk Audio Visuele installaties. Opdrachtnemer draagt bij oplevering hiervoor bedoelde broncode in digitaal formaat over aan Opdrachtgever.

	Eis 56
	Opdrachtgever wordt eigenaar van alle configuratiegegevens en instellingen van geïnstalleerde Programmatuur. Opdrachtnemer draagt bij oplevering hiervoor bedoelde configuratie gegevens en instellingen in digitaal formaat over aan Opdrachtgever. Onder configuratiegegevens wordt ook verstaan de configuratiegegevens van processorprogramma’s zoals, (‘integrated’) besturingsapparatuur, Digital Sound Processors (DSP’s) etc.

	Eis 57
	Opdrachtgever wordt, op verzoek, eigenaar van alle configuratiegegevens en instellingen van geïnstalleerde AV-middelen en/ of Audio Visuele installaties. Opdrachtnemer draagt bij oplevering hiervoor bedoelde configuratiegegevens en instellingen in digitaal formaat over aan de betreffende Opdrachtgever. Onder configuratiegegevens wordt onder andere verstaan (niet limitatief) de ingeregelde audio-instellingen met betrekking tot de akoestiek, 
de luidheid, de spraakverstaanbaarheid en de signaalniveaus; de video-instellingen met betrekking tot de resolutie(s), de latency, de demping, de witbalans, de colorsampling, de EDID, HDCP;  de netwerk-instellingen met betrekking tot de IP adressen, MAC adressen, HDCP instelling/compatibiliteit; de ingeregelde, voorkeursinstellingen en vastgelegde presets van de apparatuur en de instellingen van het centrale besturingssysteem van de audio- en video apparatuur inclusief serienummer, IP- en MAC adres registratie.

	Eis 58
	Opdrachtnemer draagt bij oplevering alle inlognamen en wachtwoorden van Programmatuur en apparatuur-instellingen over aan Opdrachtgever.

	Eis 59
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de op te leveren AV-installatie(s). 
Installatiewerkzaamheden en het in bedrijf stellen van AV-middelen en/of Audio Visuele installaties dient te worden uitgevoerd conform alle daaraan gestelde eisen door de Opdrachtgever (bv. het Programma van Eisen, Technisch Architectuur én van de fabrikant. Opdrachtgever en Opdrachtnemer kunnen anders overeenkomen.   

Opdrachtnemer mag geen aanpassingen doen aan gebouwinstallatie(s) en dient de (AV) apparatuur welk op de (gebouw-) installatie(s) moet worden aangesloten met een stekker aan te sluiten. 

Opdrachtnemer dient bij geconstateerde onvoldoende achter(hout)constructie(s), alvorens daar aanpassingen in aan te brengen, de voorstellen daartoe ter goedkeuring aan Opdrachtgever aan te bieden. Werkzaamheden worden slechts gestart na goedkeuring van Opdrachtgever vertegenwoordigt door zowel ICT als huisvesting expertise.

	Eis 60
	Installatie van AV-apparatuur, materialen en programmatuur geschiedt op een zodanige wijze dat geen interferentie met andere systemen en installaties ontstaat. Er mogen geen (ver-) storingen optreden aan de geïnstalleerde gebouw-, ruimte- en AV-installatie en andere apparatuur.

	Eis 61
	Bij het installeren (en vóór het in gebruik nemen) van Apparatuur, uitgevoerd door Opdrachtnemer, moet het objectnummer of CMDB-codering of inventarisnummer met labels aangebracht worden op het in gebruik te nemen Apparatuurcomponent. Dit unieke nummer gecombineerd met het model type en serienummer dient, volgens specificatie van de Opdrachtgever, te worden en opgenomen in de serienummer/IP-adres/MAC-adres registratielijst.

	Eis 62
	Restmaterialen, stoffen, afval en/of voorwerpen die vrijkomen als gevolg van werkzaamheden moeten door de opdrachtnemer en onderhoudsmonteurs op een milieuvriendelijke wijze conform vigerende wet- en regelgeving worden afgevoerd en verwerkt.

	Eis 63
	De Opdrachtnemer dient al het verpakkingsmateriaal retour te nemen en gescheiden te verwerken.

	Eis 64
	Bij Onderhoud of Installatie wordt altijd een protocol van oplevering opgemaakt door de Opdrachtnemer. Dit protocol van oplevering wordt ondertekend zowel door de Opdrachtnemer en Opdrachtgever voor akkoord.

Bij Onderhoud dient een (digitale) werkbon met daarop vermeld het aantal bestede uren en de werkzaamheden afgetekend te worden door Opdrachtgever. De opdrachtgever ontvangt te allen tijde een origineel of kopie.

	Eis 65
	Opdrachtnemer dient per gerealiseerd project een opleiding/training voor de Audio Visuele installaties te leveren, inclusief gebruiksinstructie, beheer instructies, 1e lijnstoring oplossen instructies. De kosten hiervoor dienen separaat in de aanbieding op iedere Nadere overeenkomst te worden opgenomen. De Opdrachtgever doet opgaaf van de betreffende personen. Deze opgaaf is limitatief en beperkt tot 10 personen.

	Eis 66
	Opdrachtnemer zal eventuele aanwijzingen van de Opdrachtgever op het vlak van safety en security en/of naar aanleiding van de opgestelde beveiligingsplannen en inventarisaties opvolgen.

	Eis 67
	Beveiliging van fysieke toegang tot apparatuur dient, op verzoek, ingericht te worden, onder andere via beveiligingskabels. Deze beveiliging dient ook aan te sluiten op de risico-inventarisatie

	Eis 68
	Beveiliging gerelateerd aan digitale toegang tot Apparatuur/de Audio Visuele installatie dient ingericht te worden in aansluiting op de Technische Architectuur, het beveiligingsplan en de risico-inventarisatie. Bijvoorbeeld afscherming op IP-nummer bij remote beheer, deugdelijke user id., deugdelijke wachtwoorden maken hier onderdeel van uit.



	Nr.
	6. Onderhoud

	Eis 69
	Opdrachtnemer levert door fabrikant ontwikkelde en ondersteunde standaard support en 
onderhoudspakketten voor relevante Apparatuur.

	Eis 70
	Opdrachtnemer levert Onderhoud in de vorm van technische support, eventueel uit te 
voeren door derden die door of namens de fabrikant zijn aangewezen, op afstand via het 
internet op componentniveau. Dit voor een periode die in het PvE van Nadere Opdrachten 
wordt beschreven.

	Eis 71
	Voor het uitvoeren van onderhoud op afstand committeert Opdrachtnemer zich aan de 
richtlijnen die vanuit de gemeente ‘s-Hertogenbosch worden gehanteerd.

	Eis 72
	Opdrachtnemer installeert en/of onderhoudt, in voorkomend geval, alle door Opdrachtgever te specificeren AV-middelen en/ of Audio Visuele Installaties.

	Eis 73
	Opdrachtnemer levert, in geval dit door de Opdrachtgever gewenst en/of noodzakelijk wordt geacht door de Opdrachtnemer en door de Opdrachtgever is geaccordeerd, ondersteuning op afstand op component en/of systeemniveau.

	Eis 74
	Indien noodzakelijk programmeert Opdrachtnemer AV-middelen en/of Audio Visuele installaties van onder andere AMX, Creston, Extron, Cue, Stardraw, Scala ten behoeve van het onderhoud van de installed base en Installatie en onderhoud van uitbreidingen.

	Eis 75
	Indien van toepassing dienen Installatie en onderhoudswerkzaamheden te worden uitgevoerd conform vigerende ESD-normen.

	Eis 76
	Onderhoud van Apparatuur, Materialen en Programmatuur dient te worden uitgevoerd conform de daaraan gestelde eisen van de fabrikant.

	Eis 77
	Registratie van een issue door de gemeente kunnen 365 dagen per jaar, 24 uur per dag worden gemeld via een supportwebsite van de leverancier.

	Eis 78
	Registratie van een issue door de gemeente kan ook via een email naar een dedicated emailadres worden gestuurd.

	Eis 79
	Melding van een issue kan op werkdagen tijdens kantooruren van 09:00 – 17:00 uur 
telefonisch plaatsvinden.  

	Eis 80
	Ondersteuning en/of het oplossen van meldingen en/of het doorvoeren van wijzigingen 
wordt geboden op afstand (via remote access) of indien noodzakelijk op locatie. Mits wordt voldaan aan de Technische Architectuur.

	Eis 81
	De issues die onder de dienstverlening vallen kennen verschillende prioriteiten. Deze prioriteit wordt door opdrachtgever bepaald. 
· Kritiek: Indien sprake is van een voortgang bedreigende “live” operationele situatie. 
· Normaal: Indien sprake is van een niet voortgang bedreigende situatie. 

	Eis 82
	De reactietijden binnen de gedefinieerde prioriteitsniveaus waarop de leverancier reageert 
op een melding zijn:  
· Kritiek: binnen 1 uur 
· Normaal: binnen 1 werkdag

	Eis 83
	Binnen de reactietijd levert de opdrachtnemer: 
· Bevestiging ontvangst storingsmelding 
· Registratie in ticketsysteem 
· Opdrachtnemer neemt contact op met de melder van de storing 
· Opdrachtnemer geeft op basis van een 1e analyse een verwachting over de oplostijd

	Eis 84
	Oplostijd: Indien oplossing niet binnen x tijd voorhanden dient een alternatieve oplossing gevonden te worden, bijvoorbeeld tijdelijke vervanging.

	Eis 85
	Op het moment dat een supportverzoek binnenkomt, zal het supportteam van de  opdrachtnemer binnen het overeengekomen prioriteitsniveau de afgesproken tijd hanteren 
(Normaal, Hoog of Kritiek) starten met de ondersteuning. 

	Eis 86
	Per kwartaal zal de Opdrachtnemer een overzicht van de uitgevoerd support sturen aan 
opdrachtgever. De samenstelling van het overzicht zal in de implementatiefase worden afgesproken. Wanneer het verbruik daartoe aanleiding geeft zal eerder contact gezocht 
worden om aanleiding te bespreken.

	Eis 87
	De opdrachtnemer zal na iedere ondersteuningsactiviteit een beknopte rapportage registreren in het ticketsysteem. Hierin wordt op zijn minst gedocumenteerd wat de oorzaak van de storing was, wat de oplossing is geweest en hoeveel tijd het supportteam hieraan gewerkt heeft.



	Nr.
	7. Garantie

	Eis 88
	Omdat afhandeling van garantie per merk/fabrikant anders is geregeld, eist de gemeente één 
aanspreekpunt bij de Opdrachtnemer.

	Eis 89
	Indien reparatie van AV-middelen buiten de garantie valt, legt de Opdrachtnemer dit vooraf voor aan de contactpersoon van de Opdrachtgever. Deze besluit vervolgens of al dan niet tot reparatie kan worden overgegaan.

	Eis 90
	Om de garantie-afhandeling goed uit te kunnen voeren dient Opdrachtnemer een eigen, 
geactualiseerd, CMDB in stand houden. De opdrachtnemer is verplicht de wijzigingen aan 
Opdrachtgever te communiceren via gestelde formaat en indelingseisen.

	Eis 91
	Opdrachtnemer levert fabrikant ontwikkelde en ondersteunde standaard garantie uitbreidingspakketten voor relevante Apparatuur.

	Eis 92
	Indien Opdrachtgever expliciet gespecificeerd standaard fabrikant Onderhoud of garantie 
uitbreidingspakketten via opdrachtnemer inkoopt, dan gelden de bepalingen voor het melden van storingen en Gebreken en de serviceniveaus van deze Onderhoud of garantie uitbreidingspakketten.



	Nr.
	8. Facturatie

	Eis 93
	Facturatie dient in overleg met Opdrachtgever per geplaatste Nadere opdracht(en)dracht 
of per periodieke verzamelfactuur te geschieden.

	Eis 94
	Meerwerk wordt geregistreerd en tijdig aan Opdrachtgever gemeld, steeds apart gefactureerd en komt niet voor vergoeding in aanmerking dan na voorafgaande instemming van Opdrachtgever.

	Eis 95
	Op de factuur staat minimaal vermeld: 
a) Ordernummer; 
b) Orderdatum; 
c) Projectnummer/Beschrijving; 
d) Juiste adressering; 
e) Aantal per item regel, geleverd apparaat of werkzaamheden 
f) Bij projecten, installatie en/of onderhoudswerkzaamheden het aantal uren;
g) Bij projecten, installatie en onderhoudswerkzaamheden het netto uurtarief; 
h) Bij onderhoud een beschrijving van de werkzaamheden en locatie (ruimten); 
i) Omschrijving geleverde Apparatuur, Materialen, Programmatuur of werkzaamheden; 
j) Serienummer per geïnstalleerd apparaat of onderhouden apparaat; 
k) Netto inkoopprijs per stuk exclusief BTW; 
l) Opslag percentage in procent op de inkoopprijs prijs exclusief BTW; 
m) Nettoprijs per stuk exclusief BTW; 
n) Netto totaalprijs per termijn (projecten) of totaalbedrag;

Facturen dienen te zijn voorzien van een door Opdrachtgever gemandateerde functionaris 
ondertekend Protocol van oplevering.

	Eis 96
	Opdrachtgever wenst periodieke facturen per project digitaal te ontvangen op de 
gespecificeerd wijze met de informatie als beschreven in de raamovereenkomst.



	Nr.
	9. Duurzaamheid

	Eis 97
	De projectoren beschikken over een automatische slaapstand.
Met slaapstand wordt bedoeld: toestand waarbij de apparatuur is aangesloten op het elektriciteitsnet en afhankelijk is van de energietoevoer van het elektriciteitsnet om naar behoren te functioneren en uitsluitend de volgende functies biedt, die voor onbepaalde tijd kunnen voortduren.

	Eis 98
	De lampen in de projectoren hebben (bij normaal gebruik) een minimale levensduur van 6000 branduur.

	Eis 99
	Wanneer kartonnen dozen worden gebruikt voor secundaire en/of tertiaire verpakkingen, dienen deze voor minstens 80% uit post-consumer gerecycled karton te bestaan.
Wanneer niet-biobased kunststof folie of -vellen worden gebruikt voor secundaire en/of tertiaire verpakkingen, dienen deze voor minstens 75% uit gerecycled materiaal te bestaan.
Bij deze eis gaat het om materiaal dat afkomstig is van producten die al een eerdere gebruiksfunctie hebben vervuld, zoals consumentenafval (post-consumer fase).

	Eis 100
	De opdrachtnemer draagt zorg (al dan niet via een onderaannemer) voor het inzamelen, data wissen, hergebruiken en recyclen van de te leveren producten en zorgt ervoor dat:
•	datadragende producten worden ingezameld in een beveiligde omgeving, zodat 
               datalekken worden voorkomen;
•	de data van alle ingezamelde datadragende producten wordt gewist;
•	de gebruikte producten worden klaargemaakt voor hergebruik (al dan niet via                                                                refurbishment), tenzij dit technisch niet meer mogelijk is;
•	indien hergebruik niet mogelijk is, de producten worden gerecycled, conform de vigerende WEEE-Richtlijn.
In verband met herbruikbaarheid van het product is het belangrijk, dat na het resetten van het toestel naar de fabrieksinstellingen (wissen/wipen), geen data achterblijft op het product. De opdrachtnemer dient uiterlijk binnen 6 maanden na ingangsdatum aan te tonen door onderzoek -uitgevoerd door een onafhankelijke, hierin gespecialiseerde partij- dat het aangeboden product voldoet (bij voorkeur via een Baseline Security Product Assessment (BSPA), uitgevoerd samen met het NBV (AIVD). Mogelijk zijn producten van de opdrachtnemer reeds eerder gevalideerd (door o.a. het NBV), waarbij aantoonbaar geen data achterblijft.
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