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[bookmark: _Toc80871610]Bijlage I Checklist volledigheid inschrijving
(Dit formulier invullen en ondertekenen)

De volgende  documenten dient u in de juiste volgorde bij uw inschrijving te voegen:
	Bijlage
	Omschrijving
	aanwezig

	Bijlage 1
	Checklist volledigheid inschrijving
	

	Bijlage 2
	Formulier Algemene gegevens
	

	Bijlage 3
	Uniform Europees Aanbestedingsdocument
	

	Bijlage 4
	Recent bewijs inschrijving beroeps/ handelsregister
	

	Bijlage 5
	Referenties
	

	Bijlage 6
	Akkoordverklaring correcte gegevens en antwoorden
	

	Bijlage 7
	Programma van Eisen 
	

	Bijlage 8
	Uitwerking wensen
	

	Bijlage 9
	Opgave prijzen en tarieven 
	

	Bijlage 10
	Prijzenblad 
	






	
Naam
	

	Functie
		

	Onderneming
	

	Handtekening
	

	Plaats en datum
	





[bookmark: _Toc119068440]Bijlage II Formulier Algemene gegevens
	(Dit formulier invullen en ondertekenen)

1. Gegevens van de onderneming
	Handelsnaam
	

	Statutaire naam
	

	Postbus
	

	Postcode/Plaats 
	

	Straatnaam en huisnummer
	

	Postcode/Plaats
	

	Telefoonnummer
	

	Telefaxnummer
	

	Website
	




2. Gegevens van degene die de documenten ondertekent
	Voorna(a)m(en)
	

	Achternaam
	

	Functie
	



De bovengenoemde persoon van de onderneming dient met een uittreksel uit het nationaal beroeps- en handelsregister (KvK) aan te kunnen tonen dat hij de onderneming rechtsgeldig vertegenwoordigt. In geval de vertegenwoordigingsbevoegdheid van diegene die de documenten ondertekent niet direct uit het uittreksel uit het handelsregister blijkt, voegt Inschrijver op verzoek een rechtsgeldig ondertekende machtiging bij die is ondertekend door een bestuurder of procuratiehouder die als zodanig vermeld staat op het uittreksel uit het handelsregister. 









3. Algemene gegevens van de onder 1 bedoelde onderneming/ondernemingen:
	Soort onderneming
	

	Werkzaam in deze branche sinds
	

	(Indien van toepassing) gegevens van de moederorganisatie:

	Naam
	

	Straatnaam en huisnummer
	

	Postcode/Plaats
	

	(Indien van toepassing) overige deelnemers in het samenwerkingsverband:

	Deelnemers
	

	(Indien van toepassing) naam penvoerder van het samenwerkingsverband:

	Penvoerder
	




4. Uw contactpersoon en vervangend contactpersoon voor deze Aanbesteding
	Contactpersoon

	Naam
	

	Functie
	

	Bedrijfsnaam 
	

	Straatnaam en huisnummer
	

	Postcode/Plaats
	

	Telefoonnummer
	

	Telefaxnummer
	

	E-mail adres
	








	Vervangend contactpersoon

	Naam
	

	Functie
	

	Bedrijfsnaam 
	

	Straatnaam en huisnummer
	

	Postcode/Plaats
	

	Telefoonnummer
	

	Telefaxnummer
	

	E-mail adres
	





5. Machtiging en aansprakelijkheid
Hierbij verklaart de bestuurder of procuratiehouder, zoals vermeld onder punt 2, dat de onder punt 4 genoemde contactpersonen zijn gemachtigd de onderneming te vertegenwoordigen en deze personen tevens de contactpersonen voor deze Aanbesteding zijn. Tevens verklaart de bestuurder of procuratiehouder dat de Inschrijving inclusief de verklaringen geheel naar waarheid is/zijn opgemaakt.


	Naam
	

	Functie
	

	Onderneming
	

	Handtekening

	

	Plaats en datum
	




[bookmark: _Toc119068442]Bijlage IV Referenties:

U dient gebruik te maken van onderstaand model om de referentieopdracht op te geven. Uw beschrijving van de aard van de opdracht dient zodanig te zijn dat het de Aanbestedende dienst voldoende inzicht verschaft om te kunnen beoordelen of aan alle gevraagde aspecten is voldaan.

Opmerking: De Aanbestedende dienst behoudt zich het recht voor om zonder tussenkomst van de inschrijver contact op te nemen met de opgegeven referentie(s).
	Gegevens opdrachtgever

	1)
	Naam opdracht gevende instantie of 
onderneming
	

	
	Adres
	

	
	Postcode en plaatsnaam
	

	2)
	Naam contactpersoon opdrachtgever
	

	
	Functie
	

	
	Telefoonnummer
	



	Projectgegevens

	3)
	Projectduur
	

	
	Datum start project
	

	
	Datum eind project
	

	
	Reden beëindiging
	

	5)
	Aard van opdracht
	



Hierbij verklaart inschrijver dat bovenstaande opdracht naar behoren is uitgevoerd.
	Naam
	

	Functie
	

	Onderneming
	

	Handtekening
	

	Plaats en datum
	





[bookmark: _Toc4141585][bookmark: _Toc20431503][bookmark: _Toc119068443]Bijlage V Akkoordverklaring verstrekte gegevens en antwoorden

Hierbij verklaart ondergetekende:
· in te stemmen met en volledig voldoet aan alle bepalingen/eisen in dit beschrijvend document; 
· dat alle aangeleverde gegevens en antwoorden in zijn inschrijving op het beschrijvend document, juist en volledig zijn;
zonder voorbehoud akkoord te gaan met de Contractuele bepalingen als vermeld in bijlage VIII Concept Overeenkomst, van het Beschrijvend Document, met daarin verwerkt de wijzigingen als vermeld in de Nota(‘s) van Inlichtingen.






	Naam
	

	Functie
	

	Onderneming
	

	Handtekening


	

	Plaats en datum
	







[bookmark: _Toc119068444]Bijlage VI Programma van Eisen 
Hieronder vindt u het Programma van Eisen, door het ondertekenen van Bijlage VI ‘Akkoord verklaring’ verklaart Inschrijver (combinatie) dat hij akkoord gaat met en zijn inschrijving voldoet aan alle hieronder gestelde eisen en verklaart hij dat hij gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst aan deze eisen zal blijven voldoen. 

	Omschrijving

	Eis nr.
	Algemeen

	A.1
	De Oplossing is direct leverbaar en beschikbaar als een door de Opdrachtnemer aangeboden standaard Oplossing zonder maatwerk. De levering van alle onderdelen zoals beschreven in dit Programma van Eisen en de wensen zijn gedekt in het Prijzenblad.

	A.2
	De Opdrachtnemer garandeert dat de Oplossing gedurende de hele looptijd van de overeenkomst inclusief verlengingen voor gebruik beschikbaar is en onderhouden en ondersteund wordt.

	A.3
	De Opdrachtnemer houdt de aangeboden Oplossing en de koppelingen actueel ten aanzien van wijzigingen in wet- en regelgeving en landelijke standaarden. Deze wijzigingen worden beschouwd als onderhoud en leiden niet tot separate vergoedingen.
Toelichting: van alle koppelingen die door de Oplossing worden aangeboden is het de eis dat als deze door wijzigingen op het gebied van wet- en regelgeving of landelijke standaarden niet meer voldoen (denk daarbij onder andere aan aspecten zoals connectiviteit en veiligheid), de Opdrachtnemer deze koppelingen aanpast zodat deze voldoen aan de actuele stand van zaken. 

	A.4
	Opdrachtnemer stelt, naast de productieomgeving, een ingerichte (acceptatie)testomgeving beschikbaar aan Opdrachtgever. De acceptatieomgeving moet kunnen worden gevuld met gegevens uit de productieomgeving, waarbij rekening gehouden wordt met informatiebeveiligingseis P.3

	A.5
	De kosten van nieuwe major en minor releases, updates, upgrades, patches, fixes (etc) en installatie daarvan zijn opgenomen in de aanbieding. De installatie op en het gebruik van een (acceptatie)testomgeving zijn hierbij ook inbegrepen.

	A.6
	Opdrachtnemer garandeert te allen tijde expliciet compliance van onderaannemers, hostingpartijen en gelieerde partners aan de overeengekomen afspraken met Opdrachtgever en is daarbij zelf volledig verantwoordelijk.

	A.7
	De geoffreerde prijzen van de aangeboden Oplossing zijn inclusief alle benodigde licenties van derden en Third Party Memorandum (TPM) verklaringen. Het is niet toegestaan uit te gaan van reeds bij Opdrachtgever aanwezige licenties.

	A.8
	De Oplossing dient ISM voorbereid te zijn. Dit wil zeggen dat Opdrachtnemer alleen nog fine-tuning hoeft aan te brengen waarna de Oplossing gebruikt kan worden. 

	A.9
	De Oplossing is in de Nederlandse taal. Schermen, handboeken en instructies voor eindgebruikers zijn opgesteld in het Nederlands. Handboeken en instructies voor functioneel beheerders en systeembeheerders zijn in het Nederlands en/of Engels. Deze dient tijdens de contractduur actueel te worden gehouden door Opdrachtnemer.

	A.10
	Er dient een actuele digitale handleiding beschikbaar te zijn over de werking van de Oplossing specifiek voor gebruikers. Deze dient tijdens de contractduur actueel te worden gehouden door Opdrachtnemer.

	A.11
	Er dient een actuele digitale handleiding beschikbaar te zijn over de technische werking waar dit de organisatie van de Opdrachtgever ‘raakt’. Hierbij valt bijv. te denken aan koppelvlakken. Deze dient tijdens de contractduur actueel te worden gehouden door Opdrachtnemer.

	A.12
	Opdrachtnemer dient een vaste contactpersoon toe te wijzen voor de duur van het project/de implementatie. Deze contactpersoon van Opdrachtnemer is het eerste aanspreekpunt voor Opdrachtgever. Tevens zorgt Opdrachtnemer voor een geschikte vervanging bij ziekte, verlof, uitdiensttreding van de contactpersoon.

	A.13
	Het prijsmodel van de Oplossing is schaalbaar. Afhankelijk van het aantal gebruikers (behandelaars) schalen de kosten mee.

	A.14
	Vanuit de Oplossing dient direct gecommuniceerd te kunnen worden met gebruikers.

	Functionele eisen

	  F.1
	Het dient mogelijk te zijn voor een functioneel beheerder om middels een beheermodule de Oplossing in te richten, volgens het zero coding principe, bruikbaar voor de processen die door Opdrachtgever zijn opgesteld. Kennis van programmeertalen en/of scripting is daarbij niet vereist.

	  F.2
	De beheerders van de Opdrachtgever kunnen behandelaarsgroepen en de bijbehorende rechten aanmaken, wijzigen of verwijderen.

	F.3
	Aan behandelaars kunnen rollen worden toegekend, zoals 1e lijns beheer, 2e lijns beheer, functioneel beheer, technisch applicatiebeheer, systeembeheer.

	  F.4
	Een behandelaar kan lid zijn van meerdere behandelaarsgroepen.

	F.5
	Het moet mogelijk zijn om meldingen van een behandelaarsgroep af te schermen, zodat de meldingen alleen voor die specifieke behandelaarsgroep te zien zijn, zoals bijv. privacy team.

	F.6
	Behandelaars moeten een overzicht hebben van de eigen meldingen en de meldingen van zijn of haar behandelaarsgroep(en). Het moet voor behandelaars mogelijk zijn om dit overzicht te personaliseren op basis van door de beheerder gedefinieerde eigenschappen zoals status, prioriteit, streefdatum.

	F.7
	De Oplossing biedt de mogelijkheid om op basis van de kenmerken van een behandelaar of een groep, of type melding, gepersonaliseerde inhoud te bieden. 

	F.8
	Meerdere onderdelen van de Opdrachtgever maken gebruik van de Oplossing. Het moet mogelijk zijn om per onderdeel bepaalde processen, rapportages, CMDB informatie etc. af te schermen voor andere onderdelen. Samenwerken, uitwisselen, koppelen en informeren van processen blijft wel mogelijk.

	F.9
	Uw oplossing biedt de mogelijkheid om workflow te kunnen inrichten voor verschillende backoffice processen, zoals het changeproces (ISM) of als ISM proces als onderdeel van het (HRM) in dienst proces. 
- Inrichten standaard template met vooraf gedefinieerde activiteiten
- Mogelijkheid om stappen toe te voegen in de standaard template 
- Mogelijkheid om zonder vooraf gedefinieerde template activiteiten te definiëren.
- Workflow stappen kunnen handmatig en/of geautomatiseerd worden uitgevoerd/afgerond.

	F.10
	De workflow functionaliteit biedt standaard de mogelijkheid om processtappen te routeren en kent daarbij in ieder geval de volgende routeringsvormen die binnen de Oplossing gebruikt kunnen worden:
Sequentiële routering: het moet mogelijk zijn om processtappen op elkaar te laten volgen.
• Conditionele routering: het moet mogelijk zijn om het proces via verschillende routes te laten gaan, waarbij op basis van parameters en/of proceslogica wordt bepaald welke route wordt gevolgd
• Parallelle routering: het moet mogelijk zijn dat verschillende behandelaars van mogelijk ook verschillende behandelaarsgroepen tegelijkertijd verschillende aspecten van een ticket parallel afhandelen.
• Selectieve routering: het moet mogelijk zijn om te in stellen dat de behandelaar zelf de volgende processtap kan kiezen.

	F.11
	De Oplossing ondersteunt het administratieve beheer en onderhoud van assets (laptops, telefoons, software, sims/e-sims, netwerkcomponenten etc.), zodat de assets inzichtelijk zijn en de levensduur en prestaties van de assets op een kostenefficiënte wijze door de Opdrachtgever kunnen worden geoptimaliseerd. 

	F.12
	Assets/bedrijfsmiddelen/configuratie items kunnen onderling gekoppeld worden en aan bijv. locaties/ruimtes/personen, zodat de Oplossing bijv. per ruimte een overzicht kan tonen van alle in die locaties/ruimte aanwezige componenten. 

	F.13
	De Oplossing voorziet in de mogelijkheid om foto’s (bijvoorbeeld JPEG, PNG), plattegronden (bijvoorbeeld BIM-model, DXF, DWG) en andere externe bestanden (bijvoorbeeld PDF, Excel, Word) te importeren en te koppelen aan objecten.

	F.14
	De Oplossing voorziet in de mogelijkheid om bulk registratie toe te passen, (sub-) objecten mee te kopiëren, te verplaatsen of in één handeling te wijzigen. 

	F.15
	Deze bulk registratie van assets heeft geen beperkingen op veld niveau (dus alle velden moeten bulk te muteren, kopiëren of verplaatsbaar zijn. 

	F.16
	De Oplossing dient user defined asset velden bulk te kunnen aanpassen (dus ook deze velden moeten bulk te muteren, kopiëren of verplaatsbaar zijn). 

	F.17
	De Oplossing voorziet in de mogelijkheid om per object/attribuut diverse zaken te registreren en daarvoor mogelijk extra (verplichte en vrije) velden met bijbehorende bedrijfs-/validatieregels aan toe te voegen. Ook moeten de velden te typeren zijn (vrije tekst, selectie, getal etc.). 

	F.18
	De Oplossing voorziet in de mogelijkheid om een object te kunnen archiveren (end of life datum meegeven). Historische objecten moeten vindbaar zijn tot het moment van daadwerkelijke verwijdering.

	F.19
	Opschoning functionaliteit is aanwezig. Opdrachtgever kan, aan de hand van metadata, regels instellen om de Oplossing op te schonen, zodat aan de wettelijk bewaartermijn van gegevens kan worden voldaan.

	F.20
	De Oplossing beschikt over de mogelijkheid tot het genereren van een (concept) vernietigingslijst vooraf aan de daadwerkelijke vernietiging. Pas na akkoord mag er over gegaan worden tot vernietiging.
· Binnen de Oplossing is het mogelijk informatieobjecten en bijbehorende metadata onherstelbaar te vernietigen op basis van wettelijke bewaar- en vernietigingstermijnen.
· De Oplossing moet een overzicht kunnen leveren van de te verwijderen informatieobjecten en metadata. (Vernietigingslijst)

	
F.21
	De Oplossing voorziet in een zoekfunctie op diverse onderwerpen/velden en delen van teksten (serienummer, type, soort etc.) Met de zoekfunctie kan snel een overzicht van dezelfde objecten worden verkregen. 

	F.22
	Zoekresultaten moeten op diverse manieren gesorteerd kunnen worden (bijv. datum, onderwerp) bijv. via filters.

	F.23
	Opdrachtnemer stelt Opdrachtgever tijdig en uit eigen initiatief op de hoogte van updates/upgrades en geeft daarbij aan wat de impact op het gebruik van de Oplossing en de omgeving is.

	F.24
	Er zijn door de Opdrachtnemer testprotocollen vastgesteld voor upgrades en nieuwe versies; resultaten worden vastgelegd en zijn inzichtelijk.

	F.25
	De functioneel beheerders ontvangen release notes voorafgaand aan een update of upgrade van de software.

	F.26
	Behandelaars en functioneel beheerders dienen een instructie te krijgen. De kosten hiervoor kunt u vermelden in het Prijzenblad (bijlage XI). 

	F.27
	De Oplossing bevat een kennisbank voor zowel behandelaars als medewerkers. De kennisitems uit deze kennisbank zijn inzichtelijk te maken voor alle medewerkers en het systeem gebruikt deze kennisitems om relevante suggesties aan te dragen om het probleem zelf op te lossen. De kennisitems uit de kennisbank worden ook aangeboden vanuit het self-service-portaal.

	F.28
	De Oplossing biedt de mogelijkheid om notities op te slaan bij geregistreerde objecten.

	Configuratiebeheer
Een opslagplaats van informatie waarin alle configuratie items zijn vastgelegd, inclusief de onderlinge relaties.

	C.1
	Het moet voor beheerders met de juiste rechten mogelijk zijn om ICT configuratie items assets, software, aan te maken, te wijzigen, te verwijderen en te archiveren conform ISM.

	C.2
	Per configuratie item kan, op basis van kenmerken die door de beheerder kunnen worden gedefinieerd, worden vastgelegd door welk organisatieonderdeel of welke rollen dit product mag worden aangevraagd of afgehandeld. 

	C.3
	De CMDB met alle configuratie items (objecten, assets) moet import- en exportmogelijkheden (conform open standaarden) hebben op alle velden.

	C.4
	Garantieperiodes en de economische levensduur (verwachting) dienen gedefinieerd te kunnen worden. 

	C.5
	De Oplossing dient een overzicht te kunnen genereren waarop alle, of een selectie van assets, staan waarvan de garantie verloopt.

	C.6
	De Oplossing dient automatisch te kunnen rapporteren wanneer objecten economisch zijn afgeschreven rekening houdend met de aanschafdatum en de afschrijftermijn.

	C.7
	Assets moeten te koppelen zijn aan leverancier-, inkoopartikel- en ontvangst (c.q. order/factuur) gegevens. Tot het moment van implementatie van het applicatieplatform worden leverancier, inkoopartikel en ontvangst (c.q. order/factuur) gegevens in de Oplossing beheerd.

	C.8
	Het dient mogelijk te zijn om een automatische nummering assettype toe te kennen voor het registeren van assets met een bepaalde prefix en te kunnen doornummeren vanaf de bestaande registraties.

	C.9
	Het vastleggen van een BIV-classificatie registratie is onderdeel van uw softwareregistratie. 

	C.10
	Aangeschafte licenties kunnen op detailniveau (datum/aantal/etc.) worden gekoppeld aan software-objecten.

	C.11
	Om items aan het CMDB toe te kunnen voegen moeten de volgende opties mogelijkheden zijn:
· Handmatig, een medewerker voort handmatig een CMDB item in.
· Import, op basis van een xlsx of csv bestand kunnen CMDB items geïmporteerd worden. Hierbij kunnen alle mogelijke velden* inclusief deze zelf gedefinieerd worden meegenomen. 
· Automatisch, het system is in staat om automatisch CI’s, zoals laptops, netwerkcomponenten e.d. te herkennen en deze toe te voegen aan de CMDB.

*Hierbij valt te denken aan een leverancier-/inkoopartikelnummer maar ook alle feitelijke kenmerken van een CI. 

	C.12
	Het moet mogelijk zijn om QR-codes en/of BAR-codes te lezen om een asset te identificeren.

	C.13
	Het moet mogelijk zijn CI’s te registreren die niet gebruikt worden maar in voorraad zijn. 

	Technische eisen

	T.1
	De Oplossing moet via een responsive website of een app benaderbaar zijn voor verschillende apparaten (PC, laptop tablet en smartphone).

	T.2
	De autorisatie binnen de Oplossing is rol gebaseerd; dat wil zeggen dat iedere gebruiker altijd één of meerdere rollen toebedeeld krijgt. Gebruikers worden op basis van hun rol geautoriseerd voor de functies van de applicatie. Toekenning bij voorkeur via (Azure) AD.

	T.3
	Er zijn autorisatievoorzieningen beschikbaar zodat middleware (of andere systemen) alleen op een geautoriseerde manier de functies (services) of tabellen kunnen benaderen.

	T.4
	De Oplossing voldoet aan de Open standaarden van de “Pas toe of leg uit” lijst van het Forum standaardisatie; concreet ondersteunt de Oplossing – waar van toepassing- de verplichte open standaarden: Digikoppeling, Digitoegankelijk, DNSSEC, HTTPS, HSTS, Ipv4 en Ipv6, NEN-ISO/IEC 27001, NEN-ISO/IEC 27002, NL GOV Assurance profile for Oauth 2.0, ODF, OpenAPI, PDF (NEN-ISO), REST-API Design Rules, SAML 2,0, TLS 1.2/1.3 (Bij connecties tussen systemen: 2-zijdige TLS), sFTP/FTPS en XML.

	T.5
	De Opdrachtnemer past een vorm van secure software development toe (hierbij wordt tenminste de OWASP Top10 gebruikt). 

	T.6
	Gegevens zijn niet toegankelijk voor niet-geautoriseerde personen; medewerkers van de Opdrachtnemer hebben geen toegang tot de data in de productieomgeving; enkel na akkoord van een daartoe geautoriseerde persoon binnen de Opdrachtgever, kan toegang tot de productie omgeving worden gegeven.

	T.7
	Gebruik van de Oplossing wordt geregistreerd. Van elk van deze handelingen is te zien wie (persoon/systeem) deze op welk moment heeft uitgevoerd: raadplegen, creëren/toevoegen, wijzigen, verwijderen, archiveren en vernietigen/overdragen. De betrokken gegevens zijn daarbij inzichtelijk. De logging (audit trail gegevens) is niet muteerbaar en enkel in te zien door daartoe geautoriseerde perso(o)n(en). De log-gegevens worden ten minste 180 dagen bewaard.

	T.8
	De Oplossing ondersteunt minimaal één van de volgende door de VeRA benoemde integratiestijlen 1) Service of functieaanroep, 2) berichtuitwisseling, of 3) bulkuitwisseling voor alle systeem/applicatie koppelingen zoals deze zijn geduid in de Architectuurplaat, Bijlage XII. Voor de informatiestromen die in de architectuur (Bijlage XII) zijn benoemd verwacht de Opdrachtgever zeker geautomatiseerde koppelingen. Daarnaast zijn er wellicht andere koppelingen noodzakelijk (te benoemen tijdens de implementatie).
Opdrachtnemer geeft aan (bij de beschrijving van Gunningscriteria Kwalitatieve eisen wens 2) aan welke integratiestijlen worden ondersteund, waarbij de integratiemogelijkheden (types maar ook bijv. in aantallen en soorten beschikbare API’s) als zodanig door de Opdrachtnemer worden beoordeeld. 
In alle gevallen dienen de koppelvlakken voorzien te zijn van zelf verklarende technische – en functionele documentatie. Dit geldt ook voor de koppeling naar de datawarehouse (DWH) omgeving.
Verdere eisen m.b.t. koppelingen/integraties zijn in onderstaande eisen vermeld.

	T.9
	De Oplossing ondersteunt Single Sign On en MFA middels de Azure AD van de Opdrachtgever.

	T.10
	De Oplossing integreert met de MS Office 365 KA omgeving zoals die bij de Opdrachtgever aanwezig is m.b.t. bijv. de aanmaak van Excel en Word export files en MS Exchange Online voor E-mail koppelingen.

	T.11
	De Oplossing biedt de mogelijkheid om op dagelijkse basis alle ITSM gerelateerde  gegevens aan te leveren aan het datawarehouse van de Opdrachtgever.

	T.12
	Medewerker gegevens worden vanuit de bron betrokken. Voor de korte termijn integreert de Oplossing daartoe met de huidige HRM oplossing Beaufort/Youforce (IAM API).
In de doelarchitectuur is integratie met het VGGM applicatie platform voorzien.

	T.13
	De Oplossing moet de mogelijkheid bieden om de locatie-, ruimte- en 
voertuiggegevens in de Oplossing te kunnen gebruiken die beheerd worden en dus afkomstig zijn uit het asset management systeem Ultimo voor de Brandweer/Ambulancedienst en Facilities. De (near) real-time koppelingen hiertoe dienen gerealiseerd te worden.

	T.14
	M.b.t configuratiebeheer dient de Oplossing de gegevens van devices (tables, laptops, desktops, mobiles, etc.) te kunnen laten bijwerken met (een gedeelte van) de set van gegevens van deze devices zoals deze bekend zijn in de MS Endpoint manager (Intune) omgeving. 
Devices die bestaan in de MS Endpoint manager omgeving maar niet in de Oplossing kunnen inzichtelijk worden gemaakt en geautomatiseerd toegevoegd kunnen worden aan de Oplossing. 
De juistheid en volledigheid van de gegevens van dit type asset wordt daarbij bewaakt.
In alle gevallen blijft de registratie in de Oplossing de bron. 

	T.15
	De Oplossing dient meldingen/gebeurtenissen vanuit MS SCOM te kunnen verwerken en de daartoe benodigde integratie te realiseren.

	T.16
	De Oplossing maakt de self-service aanvraag (en verwijdering) van individuele software mogelijk waarbij door de Oplossing in de MS Azure omgeving de gebruiker wordt gekoppeld aan de juiste machtigingsgroep. Deze machtigingsgroep is op zijn beurt in de Oplossing gekoppeld aan de betreffende software asset. Bij het opvoeren van een software asset kan de bijbehorende machtigingsgroep vanuit de MS Azure omgeving worden geselecteerd.

	T.16
	De Opdrachtnemer zorgt dat de Opdrachtgever structureel de data uit de applicatie kan gebruiken in haar datawarehouse omgeving. De voorkeur heeft het door het bieden van een koppelvlak om gewenste gegevens op te halen. 
Koppelvlakken zijn daarbij volledig gedocumenteerd (qua structuur, definities, etc.).

	T.17
	De Oplossing is gerealiseerd middels de ‘security en privacy by design’ principes als gevolg waarvan bijv. op schermen enkel die (persoons)gegevens zichtbaar zijn die voor het uitvoeren van de taak benodigd zijn.

	T.18
	Van de Opdrachtnemer wordt verwacht dat deze desgewenst samenwerkt met andere leveranciers en/of een systeem integrator om de integratie van gegevens te bewerkstelligen. Deze samenwerking is kosteloos voor zover dit in het voorzien van informatie/afstemming voorziet. Realisatie van software en andere activiteiten kunnen in rekening worden gebracht.

	T.19
	De Opdrachtnemer duidt in de aanbesteding specifieke eisen aan de infrastructuur van de Opdrachtgever en verklaart dat de actuele infrastructuur van de Opdrachtgever adequaat is voor de goede werking van de applicatie. De Oplossing dient geschikt te zijn voor de standaard browser Edge vanaf versie 74 van de Opdrachtgever. Eventueel gebruik van  Chrome vanaf versie 87, Safari vanaf versie 10 en Firefox vanaf versie 52 (64 bits) in overleg.  De Oplossing bevat geen VBScript, ActiveX, Flash of Silverlight componenten.
Een evt. aanwezige APP draait op gangbare besturingssystemen (de Opdrachtgever gebruikt op dit moment iOS).

	T.20
	De Oplossing vereist geen aanvullende werkplek installaties dan een webbrowser. 

	T.21
	De Oplossing reageert vlot, ook als het aantal gebruikers groeit. Voor de reactietijd, tussen het drukken op een knop en het tonen van een volgend scherm, geldt een gemiddelde tijd van 2 seconden en maximaal 3 seconden (exclusief latency netwerk(componenten). Opdrachtnemer levert de metingen maandelijkse mee in de SLA-rapportages. 

	T.22
	Bij updates van koppelvlakken (API’s) heeft de Opdrachtgever voldoende tijd om over te gaan naar een nieuwere versie.

	T.23
	Het is mogelijk om een melding vanuit het portaal naar een andere backoffice applicatie -dan uw Oplossing- door te zetten. 

	T.24
	Uw Oplossing biedt de mogelijkheid biedt om meldingen te registreren die door andere omgevingen gegenereerd worden. 

	Rapportage

	R.1
	De Oplossing biedt standaard de mogelijkheid om overzichten te genereren met betrekking tot alle attributen, die voor meldingen beschikbaar zijn. 

	R.2
	De Oplossing biedt mogelijkheden om standaard rapportages te maken en te hergebruiken op bv. aantal meldingen per categorie/oplosgroep, doorlooptijd en afhandeling etc. voor alle mogelijke velden. 

	R.3
	De Oplossing biedt de mogelijkheid om een gepersonaliseerd dashboard te tonen waarop een medewerker zijn eigen prestaties kan zien.	

	R.4
	De Oplossing biedt standaard de mogelijk om lijsten en overzichten te exporteren naar Excel, PDF, CSV en XML zodat medewerkers zelf rapportages kunnen maken en gegevens op andere manieren kunnen ordenen buiten uw Oplossing. 

	R.5
	Specifieke KPI overzichten hier uitvragen
· KPI voor Servicedesk behandelaar
· Middelenbeheer incl. gereserveerd
· Middelenbeheer ex. gereserveerd
· Afgesloten meldingen en wijzigingen per week/maand/week
· Meldingen binnen en voorbij streefdatum Servicedesk/Systeembeheer

	R.6
	De Oplossing kan eenvoudig een overzicht genereren en exporteren waarin per item de afgenomen assets per sector/afdeling/team zijn geregistreerd voor de interne doorbelasting.

	
Meldingen
(Het registreren en afhandelen van medewerkersvragen met betrekking tot storingen/incidenten, wijzigingen, wensen of klachten. Het zo snel mogelijk herstellen van een verstoring en/of vermindering van functionaliteit of kwaliteit van de dienstverlening).

	M.1
	Alle medewerkers van de Opdrachtgever hebben de mogelijkheid om (ook via een portaalfunctie) een melding in te dienen.

	M.2
	De Oplossing biedt standaard de mogelijkheid om onderscheid te maken tussen de persoon die de melding doet en de persoon die betrokken is (bijvoorbeeld: manager vraagt rechten of faciliteiten aan voor een medewerker of een collega die een melding namens een ander doet), waarbij er altijd een koppeling tussen deze twee personen blijft bestaan.

	M.3
	Het is mogelijk om direct vanuit de Oplossing te kunnen communiceren met degene die de melding heeft gemaakt, met collega’s die betrokken zijn bij de melding of met externen (leveranciers). Logische herkenning op mailonderwerp.

	M.4
	Het is mogelijk om meldingen en wijzigingen door te zetten en te ontvangen naar/van externe leveranciers waarbij de respons weer wordt opgenomen bij de originele melding.

	M.5
	Het is mogelijk om na registratie van een melding, én na afhandeling van een melding, automatisch een bevestiging naar de melder te versturen. 

	M.6
	De Oplossing biedt de mogelijkheid om bij registratie van een melding bijlagen toe te voegen, die bij de melding wordt vastgelegd. Bijvoorbeeld het kunnen toevoegen van foto’s, filmpjes, chatgesprekken, etc.

	M.7
	Het is binnen de Oplossing standaard mogelijk om minimaal de navolgende gegevens bij een melding vast te leggen: 
• Datum en tijd van aanmelden van de melding 
• Categorie melding, gekozen uit een vooraf gedefinieerde lijst 
• De gegevens van de melder. 
• Persoon waar de melding betrekking op heeft (kan anders zijn dan de melder) 
• Beschrijving van de melding en de manier van aanmelden 
• Fysieke locatie, ruimte of kamer waar de melding betrekking op heeft indien van toepassing
• Koppeling naar relevante configuratie items (CMDB)

	M.8
	De Oplossing biedt de mogelijkheid voor het bijhouden van een logboek per melding, zodat alle relevante communicatie met de aanvrager en/of collega en/of leverancier op één plek inzichtelijk is.

	M.9
	De Oplossing biedt standaard de mogelijkheid om melding typen te onderscheiden, waarbij Opdrachtgever zijn terminologie kan hanteren. 
Denk daarbij aan minimaal de volgende type meldingen: 
• Incident 
• Wijzigingsverzoek 
• Verzoek om informatie/service request
• Klacht 

	M.10
	De Oplossing biedt de mogelijkheid tot doorsturen meldingen/opdrachten naar derden. Communicatie kan worden doorgezet naar externe partijen/de leverancier(s).

	M.11
	De Oplossing biedt standaard de mogelijkheid om prioriteiten toe te kennen aan iedere melding, zowel handmatig als automatisch.

	M.12
	Op basis van de prioriteit van de melding is de Oplossing standaard in staat om bijbehorende streeftijden, oplostijden, reactietijden en eventueel andere geldende normen te koppelen aan de melding.

	M.13
	Binnen de Oplossing is het mogelijk om handmatig een datum in te kunnen geven, zodat de beheerder op de betreffende datum een melding/notificatie krijgt van deze melding. Autorisaties voor sommige applicaties kunnen bijvoorbeeld pas worden gedaan op de datum van indiensttreding of een aanvraag voor faciliteiten voor nieuwe medewerkers die verder in de toekomst ligt

	M.14
	Signaleren van dubbele meldingen. Binnen de Oplossing is er een mogelijkheid om meldingen (handmatig) te koppelen aan andere meldingen (bijvoorbeeld vijf meldingen die op hetzelfde neerkomen, koppelen aan een Major incident dat aangemaakt wordt).

	M.15
	Een incident kan (automatisch) worden geëscaleerd naar een major incident, wanneer dit op basis van vooraf gestelde criteria met betrekking tot urgentie en impact is bepaald, of wanneer een behandelaar dit nodig acht.

	M.16
	Alle meldingen kunnen onder het major incident met één handeling worden afgesloten als het incident is opgelost. Alle medewerkers die een melding hebben gemaakt, ontvangen een bericht van afhandeling.

	M.17
	De Oplossing biedt de mogelijkheid om een melding te koppelen aan geregistreerde Configuratie Items (CI) uit de Configuratie Management Database (CMDB).

	M.18
	Bij een melding zijn door een behandelaar van de melding één of meer behandelaren of behandelaarsgroep te kiezen die verantwoordelijk zijn voor het afhandelen van de Oplossing voor de melding. Dit kan zowel handmatig als op basis van vooraf gestelde criteria. 

	M.19
	Minimaal de navolgende statussen in de levenscyclus van een melding worden ondersteund: 
• Geregistreerd 
• In behandeling 
• Wacht op ... (leverancier, intern, extern, budget, etc. ) 
• Afgemeld 
• Afgebroken/ingetrokken
· Zelf aan te vullen cyclussen/statussen

	M.20
	De keuzemogelijkheid dient aanwezig te zijn om een mail te sturen als de status afgemeld is.

	M.21
	De behandelaar moet de statussen van meldingen te kunnen aanmaken, aanpassen en statussen kunnen verwijderen.

	M.22
	De Oplossing biedt standaard functionaliteit voor het opnemen, bijhouden en gebruiken van standaardteksten, waardoor uitvraagscripts gebruikt kunnen worden in meldingen en als standaardteksten voor afsluiten van een melding (bv. voor een bepaalde applicatie).

	M.23
	Bij nieuwe incidenten kan getoetst worden of dit incident eerder is voorgekomen.

	M.24
	Op basis van de beschrijving en categorisering van een melding wordt een suggestie gedaan voor meldingen die hier mogelijk lijken of die gelijk zijn.

	M.26
	Alle openstaande meldingen worden verzameld in een overzicht, zodat er inzicht is in de werkvoorraad. Per behandelaar en/of per behandelaarsgroep en/of openstaand langer dan x dagen of andere willekeurige selectie

	M.27
	Binnen het overzicht van de werkvoorraad is aangegeven welke meldingen de hoogste prioriteit hebben en dus het eerste moeten worden opgepakt

	M.28
	Wanneer een behandelaar uit de behandelaarsgroep een melding uit de voorraad neemt om deze op te pakken, dan wordt deze als behandelaar geregistreerd bij de melding.

	M.29
	Het moet voor een deelnemer uit de behandelaarsgroep ook mogelijk zijn om een melding terug of door te zetten in de werkvoorraad (incl. signalering), bijvoorbeeld omdat deze melding niet door hem kan worden opgelost. Er moet een notitie of andere mogelijkheid zijn om aan te geven waarom deze melding is teruggezet (bv, melder neemt telefoon niet op).

	M.30
	Het moet voor een behandelaar uit de behandelaarsgroep mogelijk zijn om een inzicht te blijven houden in de melding, als die een rol heeft gehad in het proces.

	M.31
	Er is een overzicht beschikbaar per in te stellen periode met het aantal meldingen, reactietijd, oplostijd, i.r.t KPI's die zijn gedefinieerd (uitgesplitst over behandelaren).

	M.32
	Het moet voor behandelaars uit de behandelaarsgroep mogelijk zijn om inzicht te blijven houden in de melding die op naam staan van behandelaars uit dezelfde behandelaarsgroep.

	M.33
	Het moet voor de behandelaars mogelijk zijn om aanpassing geschiedenis in te zien van een melding bij voorkeur status, behandelaarsgroep, escalatie en behandelaar aanpassing.

	M.34
	De behandelaars moeten acties en notities in een melding kunnen aanmaken die onzichtbaar zijn voor de aanmelder.

	Terugkerende Operationele taken en activiteiten

	O.1
	Vastleggen van periodiek terugkerende taken is mogelijk. Deze beheersactiviteiten moeten kunnen worden gekoppeld aan een behandelaar, behandelaarsgroep of externe uitvoerder/leverancier. Hierbij genereert de Oplossing automatisch op het juiste moment een activiteit om afgehandeld te worden.

	O.2
	Terugkerende operationele taken kunnen worden gepland doormiddel van zelf te definiëren tijdschema's

	O.3
	Terugkerende operationele activiteiten kunnen m.b.v. zelfgemaakte activiteiten-templates worden gedefinieerd.

	O.4
	Het aanmaken van terugkerende operationele taken en activiteiten kunnen a.d.h.v. een rol worden toegekend aan behandelaars.

	O.5
	Er kan worden gerapporteerd op terugkerende operationele taken en activiteiten.

	Portaalfunctionaliteit

	P.1
	De portal (front-end) is benaderbaar voor/vanaf alle managed devices (laptops, tablets, smartphones etc.) van de Opdrachtgever. 

	P.2
	De portaalfunctionaliteit biedt standaard de mogelijkheid om een geautomatiseerd proces te starten naar aanleiding van een trigger, bv. indienen melding 

	P.3
	Het self service portaal en de Oplossing zelf zijn aanpasbaar aan de huisstijl (logo, huisstijlkleuren) van de Opdrachtgever. 
a. Logo 
b. Styling

	P.4
	Het portaal kan gebruikt worden om nieuwe meldingen te registeren, inzage te krijgen in eigen reeds ingediende meldingen, een te starten en te wijzigen, een door hem gemaakte melding af te sluiten en andere vooraf gedefinieerde diensten te raadplegen en aan te vragen.

	P.5
	Het moet voor beheerders met de juiste rechten mogelijk zijn om nieuwe diensten toe te voegen aan het portaal, alsmede content binnen het portaal te wijzigen.

	P.6
	Het portaal biedt de mogelijkheid om links op te nemen naar andere pagina's binnen het portaal (handleidingen) of naar binnen uw Oplossing gedefinieerde workflows (om zo diensten of aanvragen te starten) of naar andere objecten binnen uw Oplossing.

	P.7
	Via het portaal kunnen we inzicht geven in onze product- en dienstencatalogus: wat kunnen we leveren aan producten en diensten en wat de voor gedefinieerde servicenormen (bv. doorlooptijd) zijn. 

	P.8
	Op het portaal kan onderscheid worden gemaakt in de informatie die wordt getoond voor de beheerders en voor de melder.

	P.9
	De Oplossing biedt de mogelijkheid om na het versturen van de Oplossing op een melding, automatisch feedbackvragen te sturen over de Oplossing (bijvoorbeeld door rapportcijfers, schriftelijke terugkoppeling of smileys). Mogelijkheid om dit aan- en uit te zetten (per melding, periode).

	P.10
	De Oplossing moet een asset waarvan de melding komt automatisch kunnen uitlezen zodat in de selfservicedesk informatie over de device al geregistreerd staat bij de melding. Bijv. ik doe een melding van een laptop en het laptopnummer staat al ingevuld in de selfservice. Dit moet aan te passen zijn zodat ik een alternatief device kan selecteren als ik een melding dor voor een ander. 

	P.11
	In de Oplossing dient de eindgebruiker een asset/configuratie item aan zijn melding te kunnen koppelen. 

	Implementatie

	I.1
	Opdrachtnemer levert voor aanvang van de implementatie een uitgewerkte testaanpak op. Deze testaanpak omvat ten minste gebruikerstesten, integratietesten en testen ten aanzien van de uit te voeren datamigratie. Basis voor deze testen zijn de in deze aanbesteding gestelde eisen.

	I.2
	Historische gegevens worden gemigreerd vanuit de huidige TOPdesk omgeving naar het nieuwe Asset management systeem. Het betreft de volgende gegevens. 
· De verschillende CI’s met onderlinge relaties en relaties naar locaties, aanvrager e.d., zoals:
· Laptops
· Telefoons
· Software producten
· SIM-kaarten
· Openstaande incidenten, changes, operationele taken en service requests.
· Geplande operationele taken
· Indien nodig locaties.
· Revelante kennisitems uit de kennisbank
· Relevante changes, incidenten die al gesloten zijn.
Van de Opdrachtnemer wordt verwacht dat deze de migratie uitvoert. De kosten hiervoor kunt u opgeven op het Prijzenblad. 

	I.3
	Opdrachtnemer toont na de implementatiefase door middel van testverslagen, conform de testaanpak, aan dat de Oplossing volledig bedrijfsklaar en gereed voor ingebruikname is vanaf de standaard werkplekken van Opdrachtgever. Dat wil onder meer zeggen dat de Oplossing toegankelijk is, dat alle gegevens zoals overeengekomen geconverteerd zijn en dat de overeengekomen functionaliteit beschikbaar is. Als hiervoor hardware, software, licenties e.d. nodig zijn die geen deel uitmaken van de omgeving van Opdrachtgever zoals beschreven, dan wordt deze geacht onderdeel uit te maken van de oplevering en de inschrijving.

	I.4
	Binnen een maand na de gunning presenteert de Opdrachtgever een plan waarmee de deadline  van 30 november 2023 gehaald wordt. De implementatie start zo spoedig mogelijk na de het gunnen van de aanbesteding. De deadline, voor het opleveren van de geïmplementeerde Oplossing op uiterlijk 30 november 2023, wordt gehaald.

	I.5
	De Opdrachtnemer neemt de verantwoordelijkheid voor het implementatietraject. De Opdrachtgever zal hierbij ondersteunen maar de Opdrachtnemer neemt het voortouw.

	Facturatie 

	FA.1
	De aangegeven kosten in het Prijzenblad zijn alomvattend. Alle prijzen zijn inclusief alle bijkomende kosten, zoals (maar niet uitsluitend) reis-en verblijfkosten, toeslagen of factuurkosten. Dit betekent dat VGGM, behalve de door Opdrachtnemer geoffreerde tarieven, niets aan de Opdrachtnemer verschuldigd is.

	FA.2
	Betaling van de factuur van Opdrachtnemer zal plaatsvinden binnen dertig (30) werkdagen na ontvangst van de factuur, mits de factuur is goedgekeurd door VGGM.

	FA.3
	Bij het onderhoudscontract worden geen bijkomende kosten berekend voor gebruik van de servicedesk. Alle “producten” en diensten staan op 1 factuur.

	SLA

	S.1
	Op de geleverde software en diensten is een SLA van toepassing gedurende de looptijd. Na voorlopige gunning dient de betreffende Inschrijver zijn SLA aan te leveren. Hierin moet in ieder geval de tarievenlijst, de reactie- en oplostijd, uptime van de hosting omgeving en de work-around van de Oplossing worden opgenomen indien deze niet beschikbaar is. Ook de Governance en escalatiemogelijkheden dienen beschreven te zijn. Indien noodzakelijk wordt een DAP opgesteld.

	S.2

	Na gunning dienen de eisen uit de aanbesteding opgenomen te worden in de SLA of te worden toegevoegd als bovenliggend addendum op de SLA.

	S.3
	Opdrachtnemer rapporteert aantoonbaar, betrouwbaar en valide over de realisaties van de KPI’s en rapporteert hier duidelijk en concreet over tijdens de gesprekken. De rapportages gaan ten minste over de KPI’s, zoals performance van de Oplossing (snelheid, beschikbaarheid), performance van support (bereikbaarheid, reactietijd, afhandeltijd), geldigheid van certificaten, back-up en restore(testen) en over informatiebeveiligings- incidenten.

	S.4
	Indien (één van) de KPI`s op enig moment niet gerealiseerd zijn, stelt Opdrachtnemer binnen twee weken na het constateren een plan van aanpak ter verbetering op en voert dat, na akkoord van VGGM, uit. In dit plan staat aangegeven wanneer het tot resultaat leidt.

	S.5
	Onderhoudswerkzaamheden worden in overleg definitief vastgesteld en indien dit preventief is, tenminste 14 dagen van te voren aangekondigd aan Opdrachtgever. Onderhoudswindows vinden plaats buiten de kantoortijden van VGGM.

	S.6
	Onderhoud tijdens kantoortijden mag geen verstoring van de dienstverlening teweegbrengen.

	S.7
	De inschrijver moet een helpdesk aanbieden die op werkdagen tijdens kantoortijden te bereiken is tussen 8.00 uur en 17.00 uur. De helpdesk is alleen bereikbaar voor de eerstelijns-helpdesk binnen de Opdrachtgever zelf (Beheerders). De helpdesk van de inschrijver kan benaderd worden met zowel technische als functionele vragen/issues. De helpdesk wordt bemenst door medewerkers die de Nederlandse taal in woord en geschrift beheersen. De helpdesk is onderdeel van de overeenkomst, waarvoor geen extra kosten in rekening gebracht mogen worden.

	S.8
	Op werkdagen met uitzondering van nationale feestdagen/vrije dagen; storingen kunnen altijd (24/7) gemeld worden via e-mail of via een website.

	S.9
	Updates/upgrades zijn onderdeel van de SLA en Opdrachtnemer voert deze zonder meerkosten uit gedurende de looptijd van het contract.

	S.10
	De Opdrachtnemer beschrijft (na gunning) de back-up & restore policy en neemt hierin op wat de herstelpuntdoelstellingen zijn bij een incident (RPO en RTO). VGGM eist hierbij maximaal één dag dataverlies (24 uur) en een hersteltijd van de dienst van maximaal 8 werkuren.

	S.11
	De Opdrachtnemer geeft aan wat het beschikbaarheids- percentage is van de applicatie. Het percentage dient tenminste 99,5% te bedragen over een jaar gedurende 07:00 uur in de ochtend tot 22:00 uur van ma/vrijdag. Buiten deze tijden is een beschikbaarheid van 95% voldoende. 

	S.12
	De Opdrachtnemer onderneemt actie als de koppeling met een applicatie van een derde partij niet meer werkt en communiceert dit zo spoedig mogelijk naar de Opdrachtgever. Opdrachtnemer werkt samen met de betrokken derde partij om het probleem op te lossen.

	S.13
	De informatie (in alle verschijningsvormen) in de Oplossing is en blijft eigendom van Opdrachtgever. Op alle tijden, bij beëindiging van de overeenkomst of bij in gebreke blijven van de Opdrachtnemer kan de Opdrachtgever kosteloos beschikken over deze data.

	S.14
	Opdrachtnemer garandeert bij prio 1 meldingen binnen kantoortijden een maximale reactietijd van 1 uur een maximale oplostijd van 4 uur. In onderling overleg wordt de prioriteit van een calamiteit bepaald.

	S.15
	Minimaal één keer per jaar informeert de Opdrachtgever de Opdrachtnemer over een leveranciersbeoordeling.

	S.16
	Bij mogelijke geschillen gedurende de gehele looptijd (dus niet alleen tijdens uitfasering/exit) zal de Opdrachtnemer de dienstverlening continueren.

	S.17
	De Opdrachtnemer werkt met de mogelijkheid om een strippenkaart voor consultancyuren af te nemen. U kunt de kosten hiervoor opnemen in het Prijzenblad.

	Privacy/Security

	PS.1
	Authenticatie vindt plaats via de eerdergenoemde (gefedereerde) authenticatieoplossing. Autorisatie binnen de Oplossing moet op basis van rollen/groepen ingericht kunnen worden. De authenticatieoplossing speelt daarin geen rol. Bij de autorisatie moet kunnen worden voldaan aan de uitgangspunten vanuit het beleid logische toegangsbeveiliging. De toegangscontrole dient op een effectieve en efficiënte wijze te worden ingericht. 

	PS.2
	De applicatie en de inschrijver voldoen aan de richtlijnen van de AVG. De inschrijver is in dit kader aangemerkt als Verwerker. Niet alleen de data moet zijn opgeslagen op Europese Economische Ruimte (EER), maar tevens is de vestigingsplaats van de inschrijver op Europese Economische Ruimte.

	PS.3
	Privacy of anderszins gevoelige (persoons)gegevens uit productieomgeving worden niet gebruikt in OTA-omgevingen tenzij deze zijn geanonimiseerd c.q. gepseudonimiseerd en de gegevenseigenaar toestemming heeft gegeven. 

	PS.4
	Opdrachtnemer dient medewerking te verlenen aan een BIA (risicoanalyse). De uitkomsten worden afgestemd en door Opdrachtnemer binnen een redelijke termijn gerealiseerd. 

	PS.5
	Opdrachtnemer laat tenminste jaarlijks een penetratietest uitvoeren. De uitkomsten hiervan worden teruggekoppeld naar de Opdrachtgever. Kosten voor het inhuren van de derde partij voor het uitvoeren van de penetratietests zijn voor de Opdrachtnemer. Opdrachtnemer zal bevindingen uit de penetratietest binnen twee maanden verhelpen. Kosten voor de uitvoer en het herstel van eventuele bevindingen zijn voor Opdrachtnemer.

	PS.6
	Indien de hosting wordt verzorgd door een derde partij, dan laat Opdrachtnemer regelmatig audits beveiligingstests (zoals white box tests / penetratietests) uitvoeren. De uitkomsten hiervan worden teruggekoppeld naar de Opdrachtgever.

	PS.7
	Hosting van het systeem vindt plaats in een beveiligde omgeving en voldoet aan alle in Nederland geldende wet- en regelgeving. 

	PS.8
	De Opdrachtnemer gaat akkoord met het gebruik van de verwerkersovereenkomst van de Opdrachtgever (zie Bijlage IX: Concept verwerkersovereenkomst).

	PS.9
	Opdrachtnemer garandeert dat de Oplossing en de infrastructuur altijd is voorzien van de laatste (beveiligings)updates.

	PS.10
	De Oplossing genereert alleen nieuwe sessies met een gebruikersauthenticatie.

	PS.11
	De Oplossing hergebruikt nooit sessie-tokens in URL parameters of foutberichten.

	PS.12
	Foute, ongeldige of verboden invoer wordt geweigerd of onschadelijk gemaakt. De Oplossing voert deze controle van de invoer uit aan de serverzijde en vertrouwt niet op maatregelen aan de cliëntzijde.

	PS.13
	Patchmanagement behoort procesmatig en procedureel uitgevoerd te worden, dat tijdig vanuit externe bibliotheken informatie wordt ingewonnen over technische kwetsbaarheden van de gebruikte code, zodat zo snel mogelijk de laatste (beveiligings-) patches kunnen worden geïnstalleerd.

	PS.14
	Indien er gewerkt wordt met een digitaal certificaat of certificaten, dan ondersteunt Opdrachtgever of staat Opdrachtgever alleen certificaten toe van Trusted instanties.















	Voor akkoord op het Programma van Eisen: 

	Naam
	

	Functie
	

	Onderneming
	

	Handtekening
	

	Plaats en datum
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Procedure Klachtenafhandeling bij Europese Aanbestedingen door NIPV en/of Veiligheidsregio’s
Datum: maart 2018. Revisie: 1.6 (definitief)
Document eigenaar: Hoofd Afdeling Ontwikkeling & Realisatie




Klachtenformulier aanbestedingen
Gegevens (in te vullen door Klagende partij en versturen aan: Klachtenmeldpunt.aanbestedingen@nipv.nl) 
	Klagende partij
	
	Datum:
	

	Contactpersoon
	
	Briefnummer in:
	

	Straat
	
	Nr.:
	
	Aanbesteding nr.
	

	Postcode
	
	Plaats:
	
	Kenmerk:
	

	Telefoon
	
	
	

	Aanbesteding
	
	
	



	
Omschrijving Klacht, zie: E-mail/brief en/of bijlage(n)
								Naar waarheid ingevuld
Mogelijke oplossing:						Handtekening Klagende partij:




Klacht registreren (In te vullen door Klachtenmeldpunt)
	Contactpersoon Klachtenmeldpunt	:
Contactpersoon Aanbestedende dienst	:
Binnenkomst Klacht datum: 		:         -         -                			Tijd:               uur




Klacht voortgang (In te vullen door Klachtenmeldpunt)
	· UIT: 	Bevestiging Klacht aan Klagende partij d.d.: 		                      -         -_______ 
	Briefnummer uit:                                             
· UIT: 	Informatie aan Klachtencommissie d.d.:				         -         -_______              



Advies op basis van onderzoek (In te vullen door Klachtenmeldpunt)
	· Resultaat onderzoek, zie blad 2 en/of bijlage
· Verslag van hoorzittingen d.d.					         -         -_______              
· Eventueel betrokken deskundigen:
· Advies en maatregelen aan Klagende partij en Aanbestedende 
dienst d.d.	                                                                                                  -         -_______               



Klacht afhandeling (In te vullen door Klachtenmeldpunt)
	Besluit advies op te volgen:							Ja/Nee
· Indien Klacht terecht of gedeeltelijk terecht is:
-Advies inclusief maatregelen aan Klagende partij d.d.			         -         -_______               
-Indien noodzakelijk opschorten van de aanbesteding d.d. 		 	         -         -_______               
-Indien gewenst besluit met advies en maatregelen aan Inschrijvers d.d.	         -         -_______               
· Indien Klacht onterecht is: 
Afwijzingsbrief met motivatie aan Klagende partij d.d. 			         -         -_______               




Opvolging maatregelen en afsluiting Klacht (in te vullen door Klachtenmeldpunt)
	· Maatregelen op uitvoering geverifieerd d.d. 				         -         -_______              
· Klacht afgesloten en Klachtendossier gearchiveerd d.d. 		         -         -_______               


Notities m.b.t. klachtonderzoek (door Klachtencommissie)
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KLACHT

MELDEN

VERZAMELEN
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EVALUEREN

1.

2.

3.

4.

5.

1. IFV/Team Verwerving

-Richt een Klachtenmeldpunt* in voor de coördinatie, afhandeling,

 registratie en archivering van klachten over aanbestedingen. 

-Benoemt Klachtencommissie** voor het onderzoeken van de klachten.

 *KLACHTENMELDPUNT

-Ontvangt schriftelijk een klacht van een Ondernemer over een specifieke

 aanbesteding met klachtenformulier en aanvullende informatie/motivatie.

-Controleert of deze klacht bekent is bij aanbestedende dienst.

-Controleert het klachtenformulier en informatie op volledigheid.

-Richt klachtendossier in en stelt klachtenregister op.

2. KLACHTENMELDPUNT

-Verzamelt klacht informatie en registreert in klachtenregister (jaar + nr.).

-Bericht de Klagende partij per omgaande schriftelijk over ontvangst klacht 

en dat de afhandeling volgens deze procedure verloopt.

-Informeert de Aanbestedende dienst over ontvangen klacht 

 en vraagt of opschorten aanbesteding/sluitingsdatum van toepassing is.

-Organiseert klachtencommissie o.b.v. beschikbaarheid en

 informeert Klachtencommissie met relevante klacht informatie.

3. KLACHTENCOMMISSIE

-Onderzoekt klacht en schakelt zo nodig een expert in. 

-Hoort zo nodig Klagende partij en Aanbestedende dienst en maakt 

verslag.

-Toetst klacht o.b.v. Aw. 2012, Gids proportionaliteit en relevante

 aanbestedingsstukken.

-Doet uitspraak of en zo ja in welke mate de klacht terecht is. 

-Stelt (niet bindend) ondertekend advies op en informeert Klagende partij 

en Aanbestedende dienst met advies via Klachtenmeldpunt. 

4. AANBESTEDENDE DIENST

-Beslist of het advies van Klachtencommissie overgenomen wordt: 

   *Indien ja: Vervolg is afhankelijk van de inhoud van het advies (zie 5.).

   *Indien niet: Besluit met motivatie naar Klagende partij en    

    Klachtencommissie.

5. AANBESTEDENDE DIENST

-Informeert Klagende partij met afwijzingsbericht indien de klacht niet 

terecht is.

-Neemt maatregelen over om de klacht op te lossen, indien de klacht

 terecht of gedeeltelijk terecht is. Schort indien nodig aanbesteding op.

-Verstuurt ondertekend besluit met maatregelen en advies

 aan Klagende partij.

-Voert voorgestelde maatregelen uit en informeert Klachtencommissie.

-Informeert Klachtenmeldpunt over status klacht en sluit klacht af.

6. KLACHTENMELDPUNT

-Archiveert alle afgesloten klachten documentatie in het klachtendossier

 en controleert klachtendossier op volledigheid.

-Zorgt voor vertrouwelijke afhandeling en veilige opslag.

-Initieert periodiek een evaluatie van de klachtenregeling. 

-Gebruikt resultaat bij o.a. aanpassing van het inkoopbeleid.

ADVIES

ONDERZOEK

6.

FORMAT

ONTVANGST

ARCHIEF

LIJST

HOOR

VERSLAG

KLACHTEN

FORMULIER

ADVIES

OK?

NEE

JA

KLACHTEN

COMMISSIE

KLACHT

FORMULIER

BESLUIT

MOTIVATIE

MAATREGEL

KLACHTEN

REGISTER

INPUT

ACTIVITEIT OUTPUT

VERANTWOORDELIJKE

ADVIES

*Klachtenmeldpunt: Beheerder Inkoopmedewerker IFV/Team verwerving. klachtenmeldpunt.aanbestedingen@ifv.nl.

**Klachtencommissie: Bestaat uit (minimaal) twee inkopers uit Veiligheidsregio¶s die deelnemen aan dit 

klachtenreglement maar die beiden niet betrokken zijn (geweest) bij de Aanbesteding en/of het 

opstellen van het Beschrijvend Document waarover de klacht is ingediend

.
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DOC.
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5.
1. IFV/Team Verwerving
-Richt een Klachtenmeldpunt* in voor de coördinatie, afhandeling,  registratie en archivering van klachten over aanbestedingen.  -Benoemt Klachtencommissie** voor het onderzoeken van de klachten.
 *KLACHTENMELDPUNT
-Ontvangt schriftelijk een klacht van een Ondernemer over een specifieke  aanbesteding met klachtenformulier en aanvullende informatie/motivatie.
-Controleert of deze klacht bekent is bij aanbestedende dienst.
-Controleert het klachtenformulier en informatie op volledigheid.
-Richt klachtendossier in en stelt klachtenregister op.

2. KLACHTENMELDPUNT
-Verzamelt klacht informatie en registreert in klachtenregister (jaar + nr.).
-Bericht de Klagende partij per omgaande schriftelijk over ontvangst klacht en dat de afhandeling volgens deze procedure verloopt.
-Informeert de Aanbestedende dienst over ontvangen klacht 
 en vraagt of opschorten aanbesteding/sluitingsdatum van toepassing is.
-Organiseert klachtencommissie o.b.v. beschikbaarheid en
 informeert Klachtencommissie met relevante klacht informatie.

3. KLACHTENCOMMISSIE
-Onderzoekt klacht en schakelt zo nodig een expert in. 
-Hoort zo nodig Klagende partij en Aanbestedende dienst en maakt verslag.
-Toetst klacht o.b.v. Aw. 2012, Gids proportionaliteit en relevante  aanbestedingsstukken.
-Doet uitspraak of en zo ja in welke mate de klacht terecht is. 
-Stelt (niet bindend) ondertekend advies op en informeert Klagende partij en Aanbestedende dienst met advies via Klachtenmeldpunt. 

4. AANBESTEDENDE DIENST
-Beslist of het advies van Klachtencommissie overgenomen wordt: 
   *Indien ja: Vervolg is afhankelijk van de inhoud van het advies (zie 5.).
   *Indien niet: Besluit met motivatie naar Klagende partij en         Klachtencommissie.

5. AANBESTEDENDE DIENST
-Informeert Klagende partij met afwijzingsbericht indien de klacht niet terecht is.
-Neemt maatregelen over om de klacht op te lossen, indien de klacht
 terecht of gedeeltelijk terecht is. Schort indien nodig aanbesteding op.
-Verstuurt ondertekend besluit met maatregelen en advies  aan Klagende partij.
-Voert voorgestelde maatregelen uit en informeert Klachtencommissie.
-Informeert Klachtenmeldpunt over status klacht en sluit klacht af.

6. KLACHTENMELDPUNT
-Archiveert alle afgesloten klachten documentatie in het klachtendossier
 en controleert klachtendossier op volledigheid.
-Zorgt voor vertrouwelijke afhandeling en veilige opslag.
-Initieert periodiek een evaluatie van de klachtenregeling. 
-Gebruikt resultaat bij o.a. aanpassing van het inkoopbeleid.
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*Klachtenmeldpunt:		Beheerder Inkoopmedewerker IFV/Team verwerving. klachtenmeldpunt.aanbestedingen@ifv.nl.
**Klachtencommissie:	Bestaat uit (minimaal) twee inkopers uit Veiligheidsregio’s die deelnemen aan dit 						klachtenreglement maar die beiden niet betrokken zijn (geweest) bij de Aanbesteding en/of het 				opstellen van het Beschrijvend Document waarover de klacht is ingediend.
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