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	Begrip
	Definitie bij de offerteaanvraag

	Aanbestedende dienst
	Een publiekrechtelijke instelling of een samenwerkingsverband van publiekrechtelijke instellingen. In dit geval GR Servicecentrum MER.

	Aanbesteding
	De aanbesteding op grond van de offerteaanvraag.

	Aanbestedingsdocumenten
	De offerteaanvraag, de nota's van inlichtingen, de publicatie in het officiële publicatieblad van de Europese Unie en de in het aanbestedingsplatform geüploade documentatie van de aanbesteding.

	Bijlage(n)
	Eén of meerdere bijvoegsels bij de offerteaanvraag. 

	Contactpersoon
	Een natuurlijke persoon die bevoegd is om de gemeente of contractant te vertegenwoordigen met betrekking tot de (raam)overeenkomst. 

	Contractant
	De ondernemer die zich door het sluiten van de (raam)overeenkomst jegens de gemeente verbindt om producten en/of diensten te leveren.

	Gemeente
	De aanbestedende dienst die de overeenkomst aangaat met de contractant, in dit geval de GR Servicecentrum MER.

	Inschrijver
	Een geïnteresseerde marktpartij c.q. een marktpartij die een inschrijving indient voor de aanbesteding.

	Inschrijving
	Het totaal van de documenten die de inschrijver indient in het kader van de aanbesteding.

	Nota van Inlichtingen
	De door de aanbestedende dienst beantwoorde vragenlijst over de opdracht.

	Offerteaanvraag
	Dit document van de aanbesteding inclusief alle bijlagen. Een uiting van een behoefte aan producten en/of diensten die bekend wordt gemaakt aan de contractant.

	Opdracht
	Een schriftelijke overeenkomst onder bezwarende titel die is gesloten tussen één of meer inschrijvers en één of meer aanbestedende diensten en die betrekking heeft op (a) art. 2 lid 1 sub 8 en (b) art. 2 lid 1 sub 9 van AW.

	Overeenkomst
	De overeenkomst tussen de gemeente en de contractant met betrekking tot de aanbestede producten en/of diensten.
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[bookmark: _Toc110584688][bookmark: _Toc113973574][bookmark: _Toc131144761]Inleiding
Voor u ligt de offerteaanvraag voor de aanbesteding van de vaste telecommunicatieomgeving voor GR Servicecentrum MER als aanbestedende dienst. Het doel van deze aanbesteding is om één inschrijver te contracteren voor de overeenkomst.
De aanbestedingsdocumenten geven informatie over de opdracht, het verloop van de aanbesteding, de informatie welke van inschrijvers wordt gevraagd en de eisen die aan de inschrijvers en hun inschrijvingen worden gesteld.
[bookmark: _Toc113973575][bookmark: _Toc131144762]Organisatie
De GR Servicecentrum MER is de aanbestedende dienst voor deze aanbesteding. De GR Servicecentrum MER is onder meer verantwoordelijk voor de bedrijfsvoering van de gemeenten Maasgouw, Echt-Susteren en Roerdalen. Hiertoe behoort ook het aanbieden en beheren van de  telecommunicatie voorzieningen voor de deelnemende gemeenten en voor het GR Servicecentrum MER. De gemeenten hebben tezamen ruim 75.000 inwoners en liggen in het midden van de provincie Limburg.
[bookmark: _Toc113973576][bookmark: _Toc131144763]Aanbestedingsdocumenten
De offerteaanvraag is integraal onderdeel van de aanbestedingsdocumenten. Daarnaast worden de volgende documenten verstrekt:
· Bijlage A – GIBIT 2020
· Bijlage B – Uniform Europees Aanbestedingsdocument
· Bijlage C – Programma van eisen en wensen
· Bijlage D – Prijzenblad
· Bijlage E – Conceptovereenkomst
· Bijlage F – Verwerkersovereenkomst
[bookmark: _Toc113973577][bookmark: _Toc131144764]Leeswijzer
In hoofdstuk 2 en 3 wordt een beschrijving gegeven van de te vergeven opdracht. In hoofdstuk 4 wordt de te volgen aanbestedingsprocedure toegelicht. In hoofdstuk 5 worden de voorwaarden voor de inschrijving beschreven, gevolgd door een uiteenzetting van de uitsluitingsgronden, geschiktheidseisen en het programma van eisen (hoofdstuk 6). U wordt hierin ook doorverwezen naar het Uniform Europees Aanbestedingsdocument. Als de inschrijving voldoet aan de gestelde voorwaarden in hoofdstuk 5 en 6, dan wordt de inschrijving beoordeeld aan de hand van de gunningscriteria. Deze gunningscriteria, evenals de wijze van beoordelen en de daarvoor te volgen procedure, zijn te vinden in hoofdstuk 7.



[bookmark: _Toc113973578][bookmark: _Toc131144765]De opdracht
[bookmark: _Toc113973579][bookmark: _Toc131144766]Huidige situatie
[bookmark: _Toc113973585]De GR servicecentrum MER is verantwoordelijk voor het aanbieden en beheren van een passende en hedendaagse telefonieomgeving aan de deelnemende gemeenten en de interne GR Servicecentrum MER organisatie. Dit zowel voor de telefonische dienstverlening van de gemeenten aan burgers en bedrijven alsmede voor de interne telefonische bereikbaarheid van bestuur en ambtelijke organisatie. 
De huidige telefonievoorziening van de MER gemeenten is gebaseerd op KPN EEN dienstverlening (cloudoplossing Broadsoft). Deze dienst is in 2016 verworven middels een Europese aanbesteding voor vaste en mobiele telefonie en is sinds begin 2018 in gebruik. De huidige telefonievoorziening is ingericht op basis van “Mobiel, tenzij…”. Dit houdt in dat alle medewerkers van Servicecentrum MER en de drie gemeenten gebruik maken van een smartphone, tenzij er vanwege de aard van de werkzaamheden nog een vaste telefoon nodig is:
· Er zijn circa 1000 mobiele abonnementen (KPN) in gebruik, onderverdeeld in circa 900 spraak/data abonnementen (smartphones) en 120 data-only abonnementen (overige mobiele devices). Voor verbetering van de dekking van het KPN-netwerk binnen de gemeentehuizen van Echt-Susteren en Maasgouw zijn er indoor-dekkingsvoorzieningen aangelegd door KPN;
· Er zijn circa 55 vaste telefoons in gebruik, onder andere binnen KCC’s en (bestuurs-) secretariaten. Voor de ontsluiting van vaste telefonie op de locaties van de MER gemeenten wordt er gebruik gemaakt van een separaat, door KPN geïnstalleerd, netwerk (LAN).
Per gemeente is er een KCC ingericht. Op de KCC’s wordt gebruik gemaakt van de callcenter-agent applicatie van Broadsoft (i.c.m. een vast telefoontoestel). Binnen de KCC’s worden oproepen naar de hoofdnummers van de betreffende gemeente beantwoord. Op alle KCC’s is de Broadsoft callcenter-oplossing geïntegreerd met het klantcontactsysteem JKC (JOIN Klant Contact van Decos). Naast de KCC’s zijn er nog diverse andere telefonische ingangen die vanuit de Broadsoft-omgeving worden gefaciliteerd. Dit betreft in totaal ruim 10 “telefoniegroepen”.
Medewerkers zijn zowel via een persoonlijk vast doorkiesnummer als een 06-nummer telefonisch te bereiken. In het bereikbaarheidsconcept van de gemeenten wordt het vaste nummer als zakelijk telefoonnummer beschouwd en het 06-nummer als privé nummer. De medewerkers maken gebruik van vast/mobiel-integratie (VAMO) op basis van een telefonie-app (MijnGesprek app van KPN EEN, waarbij er op basis van 4G (VoLTE) wordt gebeld):
· Het vaste (0475-)telefoonnummer van medewerkers is aan de app gekoppeld;
· Bij uitbellen via de telefonie-app presenteren de medewerkers van de drie gemeenten standaard het hoofdnummer van de betreffende gemeente;
· Bij uitbellen via de telefonie-app presenteren de medewerkers van Servicecentrum MER standaard het individuele doorkiesnummer; 
· Vanaf de native dialer kan er uitgebeld worden met het 06-nummer;
· Gebruikers van de telefonie-app kunnen de uitgaande nummerpresentatie niet zelf aanpassen.   

[bookmark: _Toc113973580][bookmark: _Toc130978419][bookmark: _Toc131144767]Algemene omschrijving van de opdracht
De aanbestedende dienst is voornemens om middels deze aanbesteding de benodigde MER telefonieomgeving en dienstverlening voor bedrijfstelefonie en vaste telefonieomgeving te verwerven. Dit ter vervanging van de huidige telefonieomgeving. Het betreft hier het leveren, installeren, implementeren en beheren van de telefonieomgeving. Dit inclusief de functionaliteit voor de Klant Contact Centra’s (KCC’s) en koppeling met de in gebruik zijnde KCC applicaties en mobiele telefonie omgeving. Doel is om een volledig beheerd telefonienetwerk (zie paragraaf 3.1) in te kopen welke voorziet in de communicatiebehoeften van de MER organisaties, nu en in de toekomst.

Er is ter ondersteuning van deze offerteaanvraag voor de vervangende MER telefonieomgeving extern advies ingewonnen bij ICT consultancy bureau Strict uit Vianen. Zij hebben op basis van inventarisatie, interviews het meest geschikte telefoonconcept geadviseerd en daaruit het afgeleide Programma van eisen en wensen samengesteld.
Nb. De mobiele telefoon abonnementen en de daarvoor benodigde toestellen vallen in tegenstelling tot de huidige totaal overeenkomst buiten deze opdracht. Deze worden middels deelname aan de VNG raamovereenkomst GT Mobiel 3 en voor de MER beschikbare raamovereenkomst voor inkoop mobiele telefoons ingekocht.
De inkoopondersteuning voor deze aanbesteding wordt geleverd door Coöperatieve vereniging Inkoopcentrum Zuid waar GR Servicecentrum MER en de deelnemende gemeenten bij zijn aangesloten.


[bookmark: _Toc130199504][bookmark: _Toc130978420][bookmark: _Toc131144768]Bereikbaarheid en beschikbaarheid

[bookmark: _Toc130199505][bookmark: _Toc130978421][bookmark: _Toc131144769]Centrale bereikbaarheid
De Klant Contact Centra (KCC’s) van de gemeenten Maasgouw, Echt-Susteren en Roerdalen en MER (KCC Omgevingsdienst, KCC WMO en KCC Participatiewet) leveren een bijdrage aan een zo efficiënt mogelijke dienstverlening naar en klantgerichte afhandeling van het telefonisch contact met inwoners en bedrijven. In relatie tot centraal klantcontact en de inzet van communicatiemiddelen en -faciliteiten is de volgende invulling belangrijk voor de nieuwe situatie (specifieke eisen invulling KCC zie bijlage C “Programma van eisen en wensen”):
1. Voor de afhandeling van centraal telefonisch klantcontact maken de gemeentelijke KCC’s gebruik van een contactcenteroplossing. De onderstaande aspecten worden hierbij vanuit de nieuwe oplossing gefaciliteerd: 
· Gelijkmatige verdeling van telefoonoproepen naar beschikbare KCC-medewerkers; 
· Routeren van telefoonoproepen op basis van datum, dag van de week en tijdstip;
· Wachtrijafhandeling;
· Real-time inzicht in de centrale telefonische bereikbaarheid;
· Historische management informatie over de centrale telefonische bereikbaarheid en de prestaties van het KCC.

2. De contactcenteroplossing is locatieonafhankelijk beschikbaar voor de medewerkers van het KCC. Zij kunnen de contactcenterapplicatie dus op een willekeurige locatie gebruiken en vanuit hier de telefoon bedienen. Voor het beantwoorden van telefoonoproepen maakt de KCC-medewerker gebruik van een contactcenter-agent applicatie in combinatie met een headset. Hierbij kunnen de KCC-medewerkers t.b.v. het audiopad gebruik maken van een telefonie-device naar keuze: een softphone, een vast telefoontoestel of indien gewenst een mobiel toestel (smartphone).

3. Binnen de contactcenterapplicatie wordt in eerste instantie alleen telefonie afgehandeld. In de toekomst is het mogelijk om binnen dezelfde applicatie andere vormen van klantcontact zoals (web)chat, e-mail, WhatsApp, social media en videocommunicatie integraal af te handelen (omnichannel contactcenter faciliteit, al dan niet te realiseren door een uitbreiding van licenties binnen de bestaande contactcenteroplossing). 

4. De contactcenterapplicatie toont de agenda-status (Outlook) en het vakgebied (team/afdeling) van collega’s in de backoffice. Hiermee krijgen de medewerkers van het KCC optimaal inzicht in de beschikbaarheid van collega's.

5. De (KCC’s van de) gemeenten Maasgouw, Echt-Susteren en Roerdalen beschikken elk over een eigen klantcontactsysteem Join Klant Contact (JKC, leverancier Decos). De binnen de KCC’s in gebruik zijnde contactcenterapplicatie wordt gekoppeld met JKC. Afhankelijk van de specifieke functionele eisen en wensen van het KCC en de technische mogelijkheden van de koppeling kunnen diverse functies worden geboden, waaronder tenminste:
· Registratie van telefonische klantcontacten (pop-up van klantinformatie aan de hand van herkenning van het telefoonnummer van de beller);
· Eenvoudig indienen van terugbelverzoeken, inclusief de bewaking van de opvolging hiervan;
· Geautomatiseerd vullen van klantinformatie, zoals het door de beller gepresenteerde telefoonnummer.

[bookmark: _Toc130199506]

[bookmark: _Toc130978422][bookmark: _Toc131144770]Persoonlijke bereikbaarheid

De gemeenten beschikken over een werkomgeving waarbij het vrij gebruiken van informatie, het tijd- en plaats onafhankelijk communiceren en samenwerken goed tot zijn recht komt. De telecommunicatievoorziening dient ondersteunend te zijn aan dit proces. In relatie tot de bereikbaarheid van medewerkers en de inzet van communicatiemiddelen en -faciliteiten is de volgende invulling belangrijk voor de nieuwe situatie (specifieke eisen invulling gebruikers zie bijlage C “Programma van eisen en wensen”):
1. De medewerkers beschikken over een UC client op de smartphone, als onderdeel van de aangeboden Telecommunicatievoorziening:
· Het vaste (0475-)telefoonnummer van medewerkers is aan de UC client gekoppeld;
· Bij uitbellen via de UC client presenteren de medewerkers van de drie gemeenten standaard het hoofdnummer van de betreffende gemeente en presenteren de medewerkers van Servicecentrum MER standaard het individuele doorkiesnummer; 
· Vanaf de native dialer kan er uitgebeld worden met het 06-nummer;
· Gebruikers van de telefonie-app kunnen de uitgaande nummerpresentatie niet zelf aanpassen.

2. De Outlook agenda’s van de medewerkers zijn gekoppeld met de Telecommunicatievoorziening. Vanuit deze koppeling kan een gebruiker zelf de persoonlijke beschikbaarheid en bereikbaarheid organiseren vanuit een activiteit in de Outlook agenda. De aan een agenda-afspraak gekoppelde status (beschikbaar, bezet etc.) zorgt ervoor dat inkomende telefoonoproepen naar de juiste eindbestemming worden gerouteerd. De Outlook agenda is in dit geval leidend binnen het proces. De gebruiker kan de beschikbaarheidsstatus en het hieraan gekoppelde bereikbaarheidsprofiel echter te allen tijde handmatig overrulen.

3. De medewerkers maken primair gebruik van een smartphone (“Mobiel tenzij …”), tenzij vanwege de functie of aard van de werkzaamheden (nog) een vaste telefoon noodzakelijk is. Voorbeelden van medewerkers die binnen de “tenzij-categorie” vallen zijn KCC-medewerkers en medewerkers van het (bestuurs-)secretariaat. 

4. Op de hybride werkplek gebruiken de medewerkers MS Teams voor interne communicatie, (video)vergaderen, beschikbaarheid en chatten. De Telecommunicatievoorziening kan geïntegreerd worden met MS Teams (geen onderdeel opdracht, integratie mogelijk in de toekomst). Vanuit de integratie biedt de MS Teams interface (desktop en app smartphone) de volgende gebruikersfaciliteiten:
· Afhandeling van in- en externe inkomende telefoonoproepen via MS Teams (externe oproepen worden aangeboden via een persoonlijk vast telefoonnummer);
· Uitbellen via MS Teams (meesturen van een vast telefoonnummer);
· Uitwisseling van beschikbaarheidsinformatie tussen MS Teams en de Telecommunicatievoorziening.

[bookmark: _Toc130199507][bookmark: _Toc130978423][bookmark: _Toc131144771]Overige zaken

1. De telefonienummerblokken van de gemeenten worden vanuit KPN EEN geporteerd naar een op de telecommunicatievoorziening aangesloten centrale SIP-trunk. De levering van de centrale SIP trunk en de afhandeling van het in- en uitgaande vaste telefoonverkeer maakt onderdeel uit van de totaalopdracht.

2. De focus wordt niet alleen gelegd op de verandering van een technische oplossing. Dit zal niet leiden tot verbetering van de telefonische bereikbaarheid van de organisatie. Bij de vernieuwing van de telecommunicatievoorziening dient er tevens aandacht te worden geschonken aan zaken zoals beleid, draagvlak, houding en gedrag en gebruikersadoptie. Op het laatste onderdeel vervult de Opdrachtnemer een belangrijke rol. 

[bookmark: _Toc113973581][bookmark: _Toc130978424][bookmark: _Toc131144772]Visie
De te vergeven opdracht wordt niet onderverdeeld in meerdere percelen. In deze aanbesteding worden de eisen aan de marktpartijen zo laag mogelijk gesteld, zodat maximale mededinging is gewaarborgd.

[bookmark: _Toc113973582][bookmark: _Toc130978425][bookmark: _Toc131144773]Scope en omvang (gewenste situatie)
De looptijd van de overeenkomst voor de KPN EEN dienstverlening (cloudoplossing Broadsoft) is verstreken en de MER gemeenten maken dit jaar gebruik van de laatste verlengingsoptie. Vanuit rechtswege eindigt de overeenkomst eind 2023. Doelstelling van de MER gemeenten is om gedurende 2023 te komen tot een nieuwe telecommunicatievoorziening en deze voorziening voor eind 2023 te implementeren.
De MER gemeenten gaan wederom gezamenlijk gebruikmaken van een telecommunicatie-voorziening. Deze voorziening dient klantcontact met inwoners, bedrijven en overige relaties en intern contact met collega’s optimaal te ondersteunen en een bijdrage te leveren aan een goede telefonische bereikbaarheid. Belangrijke uitgangspunten voor de keuze van het in deze offerteaanvraag beschreven oplossingsconcept zijn:
1. De gemeenten maken gezamenlijk gebruik van één technische voorziening. Er is een schaalbare cloud gebaseerde voorziening vereist, welke vanuit een datacenter in de Europese Economische Ruimte (EER) wordt gefaciliteerd. De cloud-gebaseerde dienst:
0. wordt geleverd op basis van een pay-per-use model. De MER gemeenten worden zelf geen eigenaar van centrale systeemdelen en betalen alleen voor wat er wordt gebruikt;
0. wordt geleverd met een centrale SIP trunk voor de afhandeling van vast telefoonverkeer voor de MER gemeenten. 
1. De gemeenten kiezen voor dezelfde basisfunctionaliteit. Er kunnen echter verschillen zijn in hoe organisaties bereikbaar willen zijn. Denk aan verschillen inzake het meesturen van telefoonnummers, afvang van onbeantwoorde oproepen, afhandeling van terugbelverzoeken, gebruik van voicemail etc. Binnen de Telecommunicatievoorziening kan de inrichting voor de ene gemeente dus verschillen ten opzichte van de andere.
1. Flexibiliteit en schaalbaarheid qua aantallen, verbruik en functionaliteit.
1. Optimale ondersteuning van de bereikbaarheid van de gemeenten en haar medewerkers.
1. Eén overeenkomst met één marktpartij.
1. Hoge beschikbaarheid van functionaliteiten en dienstverlening op basis van een Service Level Agreement (SLA).

Het programma van eisen is te vinden in Bijlage C “Programma van eisen en wensen”. 
Buiten de scope van deze opdracht vallen de mobiele telefoon abonnementen en de daarvoor benodigde apparatuur.


[bookmark: _Toc113973583][bookmark: _Toc130978426][bookmark: _Toc131144774]Duur van de opdracht
De looptijd van de overeenkomst bedraagt initieel vier jaar, met drie keer de mogelijkheid om de looptijd telkens met één jaar te verlengen. Indien de GR servicecentrum MER van deze optie gebruik wenst te maken zal zij dat uiterlijk zes (6) maanden voor afloop van de overeenkomst aan contractant kenbaar maken.




[bookmark: _Toc130978427][bookmark: _Toc131144775]Leveringsomvang
[bookmark: _Toc130199509][bookmark: _Toc130978428][bookmark: _Toc131144776]Algemeen
Opdrachtnemer is in staat om de volgende kerncomponenten samen te brengen en als één Telecommunicatievoorziening aan te bieden, te leveren, te implementeren en hierop service en support te verlenen:
1. Cloud telefoniedienst;
2. Contactcenteroplossing;
3. Centrale SIP-trunk infrastructuur.
De vereiste en door Inschrijver aan te bieden onderdelen en aantallen zijn beschreven in paragraaf 3.3 en bijlage D “Prijzenblad”. Alle inhoudelijke eisen en wensen die Opdrachtgever stelt ten aanzien van deze onderdelen zijn terug te vinden in bijlage D “Programma van eisen en wensen”. Daar waar er wordt gerefereerd naar een locatie geldt het volgende:
	Organisatie
	Locatie

	Gemeente Maasgouw
	L1
	Gemeentehuis
	Markt 36, 6051 DZ  Maasbracht

	Gemeente Echt-Susteren
Servicecentrum MER
	L2
	Gemeentehuis
	Nieuwe Markt 55, 6101 CV  Echt

	Gemeente Roerdalen
	L3
	Gemeentehuis
	Schaapsweg 20, 6077 CG  Sint Odiliënberg



Er is een zo nauwkeurig mogelijke inschatting gemaakt van de benodigde aantallen. Deze dienen echter ter indicatie. Inschrijver kan aan deze aantallen geen rechten ontlenen ten aanzien van in de inschrijving aangeboden prijzen en voorwaarden. Aantallen zoals beschreven in dit document kunnen op het moment van definitieve opdrachtverstrekking derhalve wijzigen (lees: aantallen kunnen naar beneden of naar boven worden bijgesteld).

Binnen scope
1. Leveren, implementeren, gebruiksklaar opleveren en servicen van een Telecommunicatie-voorziening (totaaloplossing gevormd door een cloud telefoniedienst, een contactcenteroplossing en centrale SIP-trunk infrastructuur), conform het gestelde in paragraaf 3.3 “Configuratie” en de samenhangende eisen en wensen in bijlage C “Programma van eisen en wensen”; 
2. Opdrachtnemer is verantwoordelijk dat zijn netwerk en diensten veilig, conform hedendaagse standaarden, wordt aangesloten op het netwerk van Opdrachtgever. Onder veilig wordt verstaan dat derden via de systemen en verbindingen van de Inschrijver geen toegang hebben tot het netwerk en gesprekken van de MER gemeenten; 
3. Opdrachtnemer verzorgt een Proof of Concept (PoC) c.q. test ter acceptatie van de gevraagde functionaliteit. De MER gemeenten voeren deze acceptatietest samen met Opdrachtnemer uit voorafgaand aan de transitie naar een nieuwe Telecommunicatievoorziening. Opdrachtnemer verzorgt de totale PoC omgeving binnen het netwerk van Opdrachtgever (lees: installatie en inrichting), gebaseerd op enkele testusers per profiel en voorzien van testnummers; 
4. Onderhouden van de geleverde Telecommunicatievoorziening door middel van een service- en beheerscontract (lees: SLA), waarbij Opdrachtgever het dagelijks functioneel beheer zal uitvoeren.



Buiten scope
Voor de nieuwe situatie mag Inschrijver ervan uitgaan dat de volgende zaken ten behoeve van het project beschikbaar zijn en niet aangeboden hoeven te worden (buiten scope):
1. Smartphones en overige devices zoals tablets en laptops;
2. Mobiele abonnementen;
3. EMM) / MDM t.b.v. beheer en beveiliging van (mobiele) devices;
4. (W)LAN en WAN infrastructuur, inclusief vereiste Quality of Service (QoS) / Class of Service (CoS);
5. Horizontale en verticale bekabeling;
6. LCD schermen, bijvoorbeeld voor gebruik van een wallboard-applicatie binnen KCC’s (Nb. de integratie en inrichting van de schermen is wel binnen scope).

[bookmark: _Toc130199510][bookmark: _Toc130978429][bookmark: _Toc131144777]Gebruikersprofielen
Een medewerker wordt gekoppeld aan een bepaald gebruikersprofiel. Dit profiel beschrijft over welke middelen en faciliteiten de gebruiker beschikt (voor specifieke eisen die gelden voor deze middelen en faciliteiten zie bijlage C “Programma van eisen en wensen”. Typen en algemene kenmerken gebruikersprofielen:
	
Gebruikersprofiel

	A
	Contactcenter medewerker (KCC)
1. Inkomende en uitgaande bereikbaarheid: centraal vast telefoonnummer.
2. Locatieonafhankelijke oplossing (hybride werkplek: kantoor, onderweg, thuis). Minimale beschikbare faciliteiten en middelen op de hybride werkplek:
· Contactcenter cliënt applicatie en headset.
· Softphone, vast telefoontoestel en/of mobiele telefoon (de KCC-medewerker kan één van deze drie devices selecteren en gebruiken in combinatie met de contactcenter cliënt applicatie, afhankelijk van welk(e) device(s) de gemeente beschikbaar heeft gesteld aan haar KCC-medewerker).
3. Af te handelen communicatiekanaal: spraak (in de toekomst mogelijk uit te breiden naar andere contactkanalen zoals mail, (web)chat, WhatsApp en/of social media).

	B
	Medewerker, type 1
1. Smartphone en UC client smartphone (levering smartphone buiten scope).
2. Inkomende bereikbaarheid: vast telefoonnummer (gekoppeld aan UC client smartphone) en 06-nummer (gekoppeld aan mobiele telefoon/simkaart).
3. Uitgaande bereikbaarheid: vast telefoonnummer (vanaf UC client smartphone) en 06-nummer (gekoppeld aan mobiele telefoon/simkaart).
4. Integratie Outlook agenda (organiseren bereikbaarheid vast telefoonnummer op basis van beschikbaarheid c.q. agenda-afspraak).

	C
	Medewerker, type 2
1. Vast telefoontoestel.
2. Smartphone en UC client smartphone (levering smartphone buiten scope).
3. Inkomende bereikbaarheid: vast telefoonnummer (gekoppeld aan UC client smartphone) en 06-nummer (gekoppeld aan mobiele telefoon/simkaart).
4. Uitgaande bereikbaarheid: vast telefoonnummer (vanaf UC client smartphone) en 06-nummer (gekoppeld aan mobiele telefoon/simkaart).





	D
	Dienstdoende medewerker piketdienst / deelnemer groepsschakeling
1. Inkomende bereikbaarheid: groepsnummer(s) piketdienst(en) / afdeling(en).
2. Mogelijkheid tot gelijktijdig aan- en afmelden één of meerdere piketdiensten / afdelingen.

Nb. dit is een extra rol / profiel die medewerkers met profiel B of C naast hun primaire profiel kunnen krijgen.



[bookmark: _Toc130199511][bookmark: _Toc130978430][bookmark: _Toc131144778]Configuratie (aantallen)

[bookmark: _Toc130199512][bookmark: _Toc130978431][bookmark: _Toc131144779]Centrale voorzieningen

	Onderdeel
	Aantal
	Locatie
	Aanvulling

	Centrale componenten:
· Telecommunicatievoorziening
· Systemen, applicaties en systeemintegraties o.a.:
· Contactcenter
· IVR en wachtrijen
· AD integratie
	n
	Cloud
	· Alle vereiste licenties/diensten voor de gevraagde totaaloplossing maken onderdeel uit van het aanbod vanuit Inschrijver.
· Aantal = n: aantallen te bepalen door Inschrijver op basis van gestelde eisen m.b.t. beschikbaarheid van de oplossing.
Conform tabblad 2 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Centrale SIP-trunk infrastructuur
	n
	Cloud
	Aantal = n: Inschrijver dient te voorzien in een toereikend aantal SIP-kanalen voor het gelijktijdig kunnen afhandelen van vast telefonieverkeer door de gebruikersprofielen A t/m D.
Telefoonnummers:
· Naar SIP-trunk te porteren telefoonnummers: 0475-255000 t/m 255999
· Er loopt ook nog een aanvraag voor een extra reeks van 1000 nummers
· Er vindt nog een controle plaats of er nog “oude nummers” in gebruik zijn die eventueel ook geporteerd dienen te worden.

Conform tabblad 2 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”



[bookmark: _Toc130199513][bookmark: _Toc130978432]

[bookmark: _Toc131144780]Middelen en faciliteiten

	Onderdeel
	Aantal
	Locatie
	Aanvulling

	Voorziening gebruikersprofiel A
(Contactcenter medewerker KCC)

	30

60
	L1, L2, L3

-
	Maximaal aantal contactcenter werkplekken, in gebruik door medewerkers met gebruikersprofiel A.
Totaal aantal agenten (profiel A). Deze dienen onder een persoonlijke account te kunnen inloggen binnen de contactcenter omgeving (niet gelijktijdig, zie ook max. aantal contactcenter werkplekken).
Vereiste middelen en faciliteiten conform tabblad 3 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Voorziening gebruikersprofiel B
(Medewerker, type 1)
	1000
	L1, L2, L3

	Totaal aantal medewerkers met gebruikersprofiel B.
Vereiste middelen en faciliteiten conform tabblad 2 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Voorziening gebruikersprofiel C
(Medewerker, type 2)

	12
	L1, L2, L3

	Totaal aantal medewerkers met gebruikersprofiel C.
Vereiste middelen en faciliteiten conform tabblad 2 in de bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Voorziening gebruikersprofiel D
(Dienstdoende medewerker piketdienst / deelnemer groep)

	8
	-
	Totaal aantal (piketdienst) groepen. 


	
	50
	-
	Totaal aantal medewerkers met gebruikersprofiel D die zich kunnen aan- en afmelden binnen één of meerdere (piket)groepen.
Vereiste middelen en faciliteiten conform tabblad 2 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Supervisor werkplek:
· Supervisor applicatie
· Beheer contactcenter
· Management rapportages
	7
	L1, L2, L3
	Vereiste middelen en faciliteiten conform tabblad 3 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Wallboard applicatie (KCC)
	1
	L1, L2, L3
	Vereiste middelen en faciliteiten conform tabblad 3 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Vast telefoontoestel
	55
	L1, L2, L3
	Verdeling telefoontoestellen: 30x KCC’s en 20x overig.

Specificaties toestel zie tabblad 2 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	USB headset (draadloos, 2 oortjes)
	60
	L1, L2, L3

	Persoonlijke headset voor contactcenter medewerker
Nb. Type headset als uitgangspunt, definitieve headsetkeuze met eventuele meer-/minderprijs volgt tijdens de realisatiefase van het project.

	Management rapportages
	1
	-
	Vereiste middelen en faciliteiten conform tabblad 5 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Functioneel beheer:
· Cloud telefoniedienst
· Telefonie / UC applicaties
· IVR en wachtrijen
· Contactcenteroplossing
	1
	-
	Vereiste middelen en faciliteiten conform tabblad 5 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”



[bookmark: _Toc130199514][bookmark: _Toc130978433][bookmark: _Toc131144781]Koppelingen

	Onderdeel
	Aantal
	Locatie
	Aanvulling

	Telefoniedevices en -applicaties
	n
	L1, L2, L3
	Integratie telefoniedevices en 
-applicaties met de Telecommunicatievoorziening.
Conform tabblad 2 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Active Directory (ADFS)
	
1
1
1
1
	
L1
L2
L3
L4
	Integratie 4x ADFS met de Telecommunicatievoorziening:
· ADFS: Maasgouw
· ADFS: Echt-Susteren
· ADFS: Roerdalen
· ADFS: Servicecentrum MER
Conform tabblad 4 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Klantcontactsysteem (JKC)
	

1
1
1
	

L1
L2
L3
	Integratie 3x Join Klant Contact systeem met de contactcenteroplossing van:
· KCC Maasgouw
· KCC Echt-Susteren
· KCC Roerdalen
Conform tabblad 4 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Exchange (on-premise)
	
1
1
1
1
	
L1
L2
L3
L2

	Integratie 4x Exchange (on-premise) met de Telecommunicatievoorziening:
· Exchange: Maasgouw
· Exchange: Echt-Susteren
· Exchange: Roerdalen
· Exchange: Servicecentrum MER

Conform tabblad 4 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Deurintercoms
	3
	L1, L2, L3
	Integratie bestaande deurintercoms met de Telecommunicatievoorziening.

	Faxen
	2
	L1, L2, L3
	Integratie van bestaande faxen met de Telecommunicatievoorziening.



[bookmark: _Toc130199515][bookmark: _Toc130978434][bookmark: _Toc131144782]Training

	Onderdeel
	Aanvulling

	Algemene gebruikerstraining 
	Uitgangspunten en aantallen conform tabblad 7 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”

	Training KCC medewerker
	

	Training KCC supervisor
	

	Training beheer (functioneel beheer)
	



[bookmark: _Toc130199516][bookmark: _Toc130978435][bookmark: _Toc131144783]Implementatie en migratie

	Onderdeel
	Aantal
	Aanvulling

	In bedrijf stellen, testen,  oplevering en acceptatie.
	1
	Alle apparatuur en applicaties volledig geïnstalleerd en werkend opgeleverd door leverancier. 
Conform tabblad 8 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”



[bookmark: _Toc130199517][bookmark: _Toc130978436][bookmark: _Toc131144784]Dienstverlening en SLA

	Onderdeel
	Aantal
	Aanvulling

	Service, onderhoud en software assurance
	1
	Conform tabblad 9 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”



[bookmark: _Toc130199518][bookmark: _Toc130978437][bookmark: _Toc131144785]Afkoop vaste telefonie

	Onderdeel
	Aantal
	Aanvulling

	Afkoop vaste telefonie
	1
	Onbeperkt bellen naar vaste en mobiele nummers binnen Nederland voor het totaal aan vaste telefoniegebruikers (zie gebruikersprofielen A t/m D).

Conform tabblad 2 in bijlage C “Programma van eisen en wensen”



[bookmark: _Toc131144786]Aanbestedingsprocedure
[bookmark: _Toc113973586][bookmark: _Toc131144787]Algemeen
Deze aanbesteding betreft een Europese openbare procedure. De te volgen procedure wordt in dit hoofdstuk toegelicht.
De aankondiging van de aanbesteding en alle communicatie met betrekking tot deze aanbesteding, verloopt uitsluitend via TenderNed.
Om automatisch op de hoogte te blijven van deze aanbesteding, nota’s van Inlichtingen en om een inschrijving te kunnen doen, dienen inschrijvers zich aan te melden op www.tenderned.nl en zich te laten registeren als gebruiker en betrokken onderneming.
[bookmark: _Toc113973588][bookmark: _Toc131144788]Planning
	Mijlpaal
	Datum

	Publicatie aanbesteding
	11 april 2023

	Uiterste datum voor indienen van vragen en opmerkingen
	1-5-2023 – 12:00 uur

	Publicatie Nota van Inlichtingen
	15-5-2023

	Uiterste datum voor inschrijvingen
	30-5-2023

	Mededeling gunningsbeslissing
	19-6-2023

	Versturen gunning
	10-7-2023

	Aanvang overeenkomst* 
	1-1-2024 t/m 31-12-2027



De aanbestedende dienst behoudt het recht om de beoogde planning te wijzigen. De in de (eventueel gewijzigde) planning genoemde data en/of tijden voor het indienen van vragen en opmerkingen en het indienen van inschrijvingen gelden als fatale termijnen.
[bookmark: _Toc113973589][bookmark: _Toc131144789]Contact tijdens de aanbestedingsprocedure
[bookmark: _Toc113973590][bookmark: _Toc131144790]Contact medewerker
Gedurende de looptijd van de aanbesteding is het niet toegestaan om contact te hebben met (andere) medewerkers van de aanbestedende dienst of de deelnemende gemeenten om informatie te vergaren met betrekking tot deze aanbesteding.
[bookmark: _Toc113973591][bookmark: _Toc131144791]Vragen
Iedere vraag voor de nota van Inlichtingen, als bedoeld in paragraaf 3.5, moet apart worden gesteld. Bij iedere vraag moet nadrukkelijk worden aangegeven welke paragraaf van welk document of bijlage het betreft.
[bookmark: _Toc113973592][bookmark: _Toc131144792]Melden van (vermeende) tegenstrijdigheden, enige onduidelijkheid en/of onvolkomenheden
De aanbestedende dienst heeft aan de inhoud van de aanbestedingsdocumenten de grootst mogelijke zorg besteed. Als een inschrijver desondanks meent dat er sprake is van tegenstrijdigheden, enige onduidelijkheid en/of onvolkomenheden, dan attendeert de inschrijver de aanbestedende dienst hier zo spoedig mogelijk op. Doe dit uiterlijk vóór de in de planning genoemde ‘uiterste datum voor het indienen van vragen en opmerkingen’ of ‘uiterlijk 2 werkdagen na publicatie van de nota van Inlichtingen’. De reacties worden zorgvuldig bestudeerd en kunnen leiden tot aanpassingen in de aanbestedingsdocumenten.
Na deze datum kan de inschrijver geen beroep meer doen op tegenstrijdigheden, enige onduidelijkheid en/of onvolkomenheden. De inschrijver heeft zijn/haar rechten verwerkt om daarop enige aanspraak te baseren.
[bookmark: _Toc113973593][bookmark: _Toc131144793]Nota van Inlichtingen
Nadat de datum voor het indienen van vragen en opmerkingen is verstreken, sluit de aanbestedende dienst de vragenronde met het verzenden van de nota van Inlichtingen. Hierin staan de (geanonimiseerde) vragen van inschrijvers en de antwoorden daarop van de aanbestedende dienst. Ook eventuele wijzigingen in de aanbestedingsdocumenten worden hierin vermeld. 
De nota van Inlichtingen prevaleert boven de offerteaanvraag. Zijn er meerdere nota’s van Inlichtingen verschenen? Dan prevaleert, in geval van tegenstrijdigheden tussen de nota’s, de meest recente nota van Inlichtingen. 
De aanbestedende dienst stelt de nota’s van Inlichtingen beschikbaar aan alle inschrijvers via het aanbestedingsplatform. De inschrijvers zijn te allen tijde zelf verantwoordelijk om deze informatie tot zich te nemen. 
[bookmark: _Toc113973594][bookmark: _Toc131144794]Klachtenafhandeling
Voor onderhavige aanbestedingsprocedure geldt de klachtenregeling van Inkoopcentrum Zuid ter uitvoering van de handreiking Klachtenafhandeling bij aanbesteden van het Ministerie van Economische Zaken en Klimaat (januari 2022) als onderdeel van de Aanbestedingswet 2012
Voor meer informatie over de werking van de klachtenregeling zie www.inkoopcentrumzuid.nl.
[bookmark: _Toc113973596][bookmark: _Toc131144795]Sluitingsdatum inschrijving
De inschrijver is zelf verantwoordelijk voor de tijdigheid, volledigheid en/of het op de juiste wijze indienen van de inschrijving. De aanbestedende dienst en het aanbestedingsplatform kunnen niet verantwoordelijk worden gehouden voor het niet tijdig, volledig of op de juiste wijze aanleveren van de in de aanbestedingsprocedure gevraagde documentatie.
Inschrijvingen die niet voldoen aan de in de aanbestedingsdocumenten gestelde voorwaarden en/of eisen, komen niet in aanmerking voor de gunning van deze opdracht. Deze worden beschouwd als niet gedaan, tenzij sprake is van een kennelijke omissie of geringe fout. Dit is geheel ter beoordeling van de aanbestedende dienst.
Indien sprake is van een kennelijke omissie of een geringe fout heeft de aanbestedende dienst het recht om de inschrijver te vragen dit te herstellen.
[bookmark: _Toc113973597][bookmark: _Toc131144796]Ontvangst inschrijvingen
Inschrijvingen worden ingediend via de digitale kluis in TenderNed. Dus niet via de berichtenmodule van TenderNed of op een andere manier. Na het verstrijken van de uiterste datum voor het indienen van de inschrijving opent de aanbestedende dienst de digitale kluis in TenderNed. Inschrijvers kunnen niet bij de opening van de inschrijvingen aanwezig zijn.
[bookmark: _Toc113973598][bookmark: _Toc131144797]Beoordeling inschrijvingen
De inschrijvingen worden beoordeeld volgens de volgende stappen:
1. Controle op volledigheid en de door de aanbestedende dienst gestelde voorwaarden aan de inschrijving, zoals beschreven in hoofdstuk 4;
2. Beoordeling van de uitsluitingsgronden, geschiktheidseisen en het programma van eisen en wensen, zoals uiteengezet in hoofdstuk 5;
3. Beoordeling aan de hand van de gunningscriteria, zoals benoemd in hoofdstuk 6.
[bookmark: _Toc113973599][bookmark: _Toc131144798]Gunningsbeslissing
Alle inschrijvers ontvangen bericht over de gunningsbeslissing. Dit bericht betreft het voornemen tot gunning. Het houdt geen aanvaarding in van het aanbod van de betreffende inschrijver; er komt door dit bericht derhalve geen overeenkomst tot stand als bedoeld in artikel 6:217 BW.
Inschrijvers van wie de inschrijving is afgewezen, krijgen in datzelfde bericht de motivering van de afwijzing. Daarnaast wordt de naam van de inschrijver, wiens inschrijving de beste prijs/kwaliteitverhouding had, vermeld. Evenals de kenmerken en voordelen van diens inschrijving ten opzichte van de inschrijving van de afgewezen inschrijver.
[bookmark: _Toc113973600][bookmark: _Toc131144799]Bezwaartermijn
Een inschrijver kan bezwaar maken tegen de gunningsbeslissing door een kort geding aanhangig te maken bij Rechtbank Limburg. Dit moet gebeuren binnen 20 kalenderdagen na de datum van verzending van de mededeling van de gunningsbeslissing, zoals bedoeld in artikel 2.26 sub g jo. Artikel 2.127 Aanbestedingswet. Maakt de inschrijver geen kort geding aanhangig binnen deze termijn, dan gaat de aanbestedende dienst ervan uit dat de inschrijver geen bezwaar heeft tegen de afwijzing en/of de ongeldige verklaring van de inschrijving. Het recht van de inschrijver om hiertegen in rechte op te komen, vervalt. 
Zodra de bezwaartermijn is verstreken en geen enkele inschrijver bezwaar heeft gemaakt, komt de gunning van de overeenkomst tot stand. Bezwaar middels een kortgedingprocedure heeft dus een opschortende werking. Indien wel bezwaar wordt gemaakt, dan acht de aanbestedende dienst dat de inschrijvingen gestand blijven tot één maand na de uitspraak van de voorzieningenrechter.
[bookmark: _Toc113973601][bookmark: _Toc131144800]Gunning
Gunning houdt in dat de aanbestedende dienst met de begunstigde inschrijver een overeenkomst aangaat. Zodra beide partijen de overeenkomst hebben ondertekend, is sprake van definitieve gunning.


[bookmark: _Toc113973602][bookmark: _Toc131144801]Voorwaarden inschrijving
De aanbestedende dienst hanteert voor deelname aan inschrijving de volgende voorwaarden:
· Door het indienen van een inschrijving bindt de inschrijver zich aan alle eisen en voorwaarden die in dit document met de daarbij behorende bijlagen en overige aanbestedingsdocumenten zijn opgenomen;
· Op de overeenkomst zijn van toepassing GIBIT 2020 als Bijlage A;
· Uw algemene verkoopvoorwaarden, branchevoorwaarden of andere voorwaarden, dan wel voorwaarden van derden, worden uitdrukkelijk uitgesloten op zowel de raamovereenkomsten als de leveringsopdrachten;
· Uw inschrijving wordt gesteld in de Nederlandse taal. Correspondentie en contacten gebeuren eveneens in de Nederlandse taal;
· De door u verstrekte informatie wordt na afloop niet geretourneerd;
· Inschrijvers kunnen gemaakte kosten voor de werkzaamheden en materialen met betrekking tot de inschrijving niet in rekening brengen bij de aanbestedende dienst;
· Het is niet toegestaan om medewerkers van de aanbestedende dienst tijdens de procedure rechtstreeks te benaderen, anders dan verwoord in dit document. Gebeurt dit toch, dan kan de inschrijver worden uitgesloten van verdere deelname aan de aanbestedingsprocedure;
· De inschrijving en de overige aanbestedingsdocumenten worden door een daarvoor bevoegd personen of personen ondertekend. De bevoegdheid blijkt uit de inschrijving in het beroeps- en handelsregister (in Nederland de Kamer van Koophandel) of een vergelijkbare instantie. Als de bevoegdheid bij volmacht is verleend, wordt de volmacht ingediend op het moment van inschrijving. De bevoegdheid van de volmachtgever blijkt uit het hiervoor genoemde register;
· De inschrijving heeft een minimale geldigheidsduur van 2 maanden vanaf het moment van de sluitingsdatum van de inschrijving (gestanddoeningstermijn). In deze periode is de aanbieding onherroepelijk;
· De aanbestedende dienst heeft het recht om tot het moment van ondertekening van de beoogde overeenkomst de gehele of een gedeelte van de aanbestedingsprocedure tijdelijk of definitief te stoppen, zonder dat aanmelder enig recht op vergoeding van kosten, schade en/of anderszins kan doen gelden, met inachtneming van het bepaalde in Voorschrift 3.8B Gids Proportionaliteit;
· De aanbestedende dienst behandelt uw inschrijving, alle bijlagen, verklaringen en overige documenten die u in het kader van de aanbesteding toezendt, vertrouwelijk;
· Het risico van het ontbreken van informatie en/of antwoorden door onjuiste of onvolledige overname van overzichten, gegevens en verklaringen, berust bij de inschrijver;
· Het indienen van varianten en/of alternatieven is niet toegestaan. Als een inschrijver meerdere inschrijvingen indient voor deze offerteaanvraag, wordt geen van de inschrijvingen in behandeling genomen;
· Manipulatieve inschrijvingen zijn niet toegestaan. De aanbestedende dienst kwalificeert deze als niet-geldige inschrijvingen en legt deze terzijde;
· Mocht in deze offerteaanvraag een eis of wens betrekking hebben op een bepaald fabricaat, een bepaalde herkomst of een bijzondere werkwijze, een merk, een octrooi of een type, een bepaalde oorsprong of een bepaalde productie, dan moet gelezen worden ‘of gelijkwaardig’.

[bookmark: _Toc113973603][bookmark: _Toc131144802]Uitsluitingsgronden, geschiktheidseisen en programma van eisen en wensen
[bookmark: _Toc113973604][bookmark: _Toc131144803]Algemeen
In dit hoofdstuk wordt beschreven hoe de aanbestedende dienst de uitsluitingsgronden, geschiktheidseisen en het programma van eisen en wensen toetst en welke handelingen de inschrijver moet verrichten omtrent de invulling van de betreffende documentatie.
[bookmark: _Toc113973605][bookmark: _Toc131144804]Combinaties, samenwerkingsverbanden, onderaanneming en beroep op derde(n)
Als een inschrijver gebruik wil maken van onderaannemer(s)[footnoteRef:1] zoals bedoeld in deel II D van het Uniform Europees Aanbestedingsdocument (hierna: UEA), beroep doet op derde(n) zoals bedoeld in deel II C van het UEA en/of zich inschrijft als samenwerkingsverband en/of -combinatie, dan volgt de inschrijver de in het UEA gestelde voorwaarden. [1:  Artikel 2.79 lid 5 sub f Aanbestedingswet 2012] 

[bookmark: _Toc113973606][bookmark: _Toc131144805]Uitsluitingsgronden
Voor de toetsing van de uitsluitingsgronden maakt de aanbestedende dienst gebruik van het UEA. Hierin verklaart de inschrijver dat geen van de genoemde uitsluitingsgronden op zijn/haar onderneming van toepassing is. Dit document wordt te allen tijde zonder voorbehoud, onvoorwaardelijk, volledig en juist ingevuld en rechtsgeldig ondertekend (zie Bijlage B – Uniform Europees Aanbestedingsdocument). 
[bookmark: _Toc113973607][bookmark: _Toc131144806]Geschiktheidseisen
Wanneer de inschrijver verklaart dat geen uitsluitingsgronden op zijn/haar onderneming van toepassing is, wordt door middel van de geschiktheidseisen onderzocht of de onderneming van de inschrijver geschikt is om de opdracht uit te voeren. Deze geschiktheidseisen zijn opgenomen in het programma van eisen en wensen (Bijlage C).
[bookmark: _Toc131144807]Programma van eisen en wensen
Naast de geschiktheidseisen die aan de onderneming van de inschrijver worden gesteld, worden ook eisen gesteld aan de uitvoering van de opdracht. Deze eisen staan in het programma van eisen en wensen (Bijlage C – Programma van eisen en wensen). Om in aanmerking te komen voor de gunning van de opdracht, moet de inschrijver aan deze eisen en wensen voldoen. 
[bookmark: _Toc113973609][bookmark: _Toc131144808]Beoordeling inschrijving
De inschrijving wordt geschikt geacht als geen van de in het UEA genoemde uitsluitingsgronden van toepassing zijn en de inschrijving voldoet aan alle geschiktheidseisen en de in het programma van eisen en wensen gestelde eisen. 
[bookmark: _Toc113973610][bookmark: _Toc131144809]Bewijsstukken
Om de administratieve lasten van de inschrijver zoveel mogelijk te beperken, maakt de aanbestedende dienst zoveel mogelijk gebruik van het UEA. De beoogde contractant verstrekt een aantal documenten ter verificatie dat aan het verklaarde is voldaan. De inschrijver biedt de opgevraagde stukken binnen 7 kalenderdagen na het verzoek aan de aanbestedende dienst aan. 
Als de inschrijver gebruik maakt van een onderaannemer of een beroep doet op een derde, moet de inschrijver bij de verificatie de daarvoor door de aanbestedende dienst opgevraagde documentatie kunnen overleggen. 
Hieronder volgt een overzicht van wanneer de inschrijver welke documenten, al dan niet op verzoek, moet overleggen.
	Omschrijving
	Bij Inschrijving
	Voor verificatie

	Uniform Europees Aanbestedingsdocument (Bijlage B)
	X
	

	Inschrijving in het nationale beroepshandelsregister[footnoteRef:2] [2:  Indien van toepassing een rechtsgeldig getekende verklaring van machtiging om stukken te ondertekenen door iemand anders dan degene die vermeld staat/staan in het beroepshandelsregister.] 

	
	X

	Verklaring inzake Belasting- en Sociale zekerheidsbijdragen
	
	X

	Gedragsverklaring aanbesteden
	
	X

	Beroepsaansprakelijkheidsverzekering
	
	X

	Programma van Eisen en Wensen (Bijlage C)
	X
	

	Prijzenblad (Bijlage D)
	X
	

	Aparte specificatie overige opties prijzenblad. Toevoegen bij prijzenblad.
	X
	

	Uitwerking van de 3 sub-gunningscriteria kwaliteit (hoofdstuk 7, paragraaf 6). Elk criterium op een apart formulier indienen.
	X
	



 


[bookmark: _Toc113973614][bookmark: _Toc131144810]Gunning (beste prijs/kwaliteitsverhouding)
[bookmark: _Toc113973615][bookmark: _Toc131144811]Algemeen
Dit hoofdstuk beschrijft de gunningscriteria en de wijze waarop de aanbestedende dienst deze beoordeelt.
[bookmark: _Toc113973616][bookmark: _Toc131144812]Gunningscriteria
De aanbestedende dienst gunt de opdracht aan de inschrijver welke de beste prijs/ kwaliteitverhouding biedt. Er worden punten toegekend aan de criteria Prijs en Kwaliteit. Deze punten worden bij elkaar opgeteld. De opdracht wordt gegund aan de inschrijving met de hoogste totaalscore. Zowel de criteria als de totaalscore worden afgerond op twee decimalen.
Als meerdere inschrijvers dezelfde score behalen, krijgt de inschrijving met de hoogste score op Kwaliteit de opdracht gegund. Als dan nog steeds meerdere inschrijvers dezelfde score halen, volgt een loting.
[bookmark: _Toc113973617][bookmark: _Toc131144813]Relatieve weging criteria Prijs en Kwaliteit
De aanbestedende dienst beoordeelt de inschrijvingen op basis van onderstaande gunningscriteria:
Prijs - te bepalen aan de hand van:
	
	Sub-criteria Prijs
	Punten

	1. 
	Prijs (Bijlage E – Prijzenblad)
	40

	
	SUBTOTAAL PRIJS
	40



Kwaliteit - te bepalen aan de hand van:
	
	Subcriteria Kwaliteit
	Punten

	2. 
	Wensen
	32

	3. 
	Kwaliteit
	28

	
	SUBTOTAAL KWALITEIT
	60



[bookmark: _Toc113973618][bookmark: _Toc131144814]Minimale norm
Inschrijvingen met een beoordeling lager dan 20 punten voor de kwaliteits-gunningscriteria komen niet in aanmerking voor gunning.
[bookmark: _Toc113973619][bookmark: _Toc131144815]Beoordelingsmethodiek
[bookmark: _Toc113973620][bookmark: _Toc131144816]Prijs
Op het criterium Prijs kunnen inschrijvers maximaal 40 punten scoren.
De inschrijver met de laagste prijs krijgt 100% van de punten. De volgende inschrijvers krijgen punten op basis van de volgende formule: laagste inschrijfprijs/ eigen inschrijfprijs x [maximaal aantal punten.
[bookmark: _Toc113973621][bookmark: _Toc131144817]Kwaliteit
Op het criterium Kwaliteit (wensen en subcriteria) kunnen inschrijvers maximaal 60 punten scoren.
Het sub gunningscriterium kwaliteit wordt uiteengezet in de volgende kwaliteitscriteria:
	Wensen ten aanzien van de opdracht
	32 punten

	Plan van aanpak/migratieplan
	12 punten

	Serviceorganisatie
	10 punten

	Duurzaamheid
	6 punten

	Totaal aantal maximaal
	60 punten


 
Hierboven is aangegeven op welke wijze de punten over de sub-gunningscriteria zijn verdeeld. Het aangegeven puntenaantal per sub-gunningscriterium is het maximaal aantal te behalen punten per sub-gunningscriterium.
Betreffende uw uitwerking van het sub-gunningscriterium kwaliteit nemen wij de vragen ten aanzien van de wensen mee in de beoordeling. Deze wensen zijn opgenomen in paragraaf 7.6.
Het aantal punten wordt bepaald op de volgende manier:
· 0: Niet aanwezig/niet beantwoord. De inschrijver krijgt 0% van het maximaal aantal te behalen punten;
· 2: Onvoldoende en/of de inschrijver onderscheid zich negatief ten opzichte van andere inschrijver(s). De inschrijver krijgt 10% van het maximaal aantal te behalen punten;
· 4: Matig en/of de inschrijver onderscheid zich niet ten opzichte van andere inschrijver(s). De inschrijver krijgt 40% van het maximaal aantal te behalen punten;
· 6: Voldoende en/of de inschrijver onderscheid zich nauwelijks ten opzichte van andere inschrijver(s). De inschrijver krijgt 60% van het maximaal aantal te behalen punten;
· 8: Goed en/of de inschrijver onderscheid zich positief ten opzichte van andere inschrijver(s). De inschrijver krijgt 80% van het maximaal aantal te behalen punten;
· 10: Uitstekend en/of de inschrijver onderscheid zich zeer positief ten opzichte van andere inschrijver(s). De inschrijver krijgt 100% van het maximaal aantal te behalen punten.]
[bookmark: _Toc113973622][bookmark: _Toc131144818]Aandachtspunten
In de beoordeling van de inschrijvingen neemt de aanbestedende dienst de volgende zaken mee:
· In hoeverre de inschrijving is afgestemd op de te vergeven opdracht;
· In hoeverre u uw antwoord SMART formuleert.

Dit houdt in dat uw score lager kan uitvallen als u de uitwerking van uw wensen niet afstemt  op de te vergeven opdracht en niet SMART is geformuleerd.
Voor de beantwoording van iedere wens of kwaliteit sub criterium mag de inschrijver maximaal 2 A4-tjes onderbouwing indienen (lettergrootte minimaal 10 punt). 
[bookmark: _Toc113973623][bookmark: _Toc131144819]Wijze van beoordeling
Elke beoordelaar geeft een score voor ieder gunningscriterium op basis van eerder benoemde schaalverdeling. In een plenaire sessie worden de individuele scores besproken, waarna één gezamenlijke eindscore per gunningscriterium wordt bepaald.
[bookmark: _Toc113973624][bookmark: _Toc131144820]Uitwerking gunningscriteria Prijs en Kwaliteit
Prijs
Inschrijver dient een compleet gebruiksklare en werkende telecommunicatievoorziening op te leveren.
Op het prijzenblad dient u bij de overig niet genoemde materialen de in uw ogen noodzakelijke materialen op te voeren en te beprijzen welke benodigd zijn om te komen tot een compleet gebruiksklare en werkende oplevering. Op het prijzenblad dient u de totaalprijs van deze materialen toe te voegen en in een aparte bijlage dient inschrijver de prijzen van de overige opties te specificeren en te benoemen.
U dient uw prijs aan te bieden conform het Bijlage D -Prijzenblad en ondertekent deze rechtsgeldig. De inschrijver voegt het rechtsgeldig ondertekende prijzenblad toe aan de inschrijving.
Kwaliteit: Wensen
In het programma van Eisen en Wensen (bijlage C) in werkblad 10 zijn acht wensen opgenomen. Elk antwoord op de wens wordt beoordeeld met een maximale score van 4 punten. 
Kwaliteit: Subcriteria
De kwaliteit subcriteria voor deze offerteaanvraag zijn als volgt:
Plan van Aanpak/Migratieplan (12 punten):
De aanbestedende dienst wil inzage krijgen hoe de migratie van de MER telecommunicatie omgeving wordt aangepakt. Een voorbeeld van een eerder plan van aanpak mag hiervoor gebruikt worden. Het Plan van Aanpak/Migratieplan moet voor de aanbestedende dienst de volgende informatie bevatten:
· de aanpak
· impact voor de organisatie
· doorlooptijd
· communicatie 
· maatregelen ter voorkoming van verstoringen in de telecommunicatie.  
Een en ander in lijn met de eisen opgenomen onder tabblad 8 (Implementatie & Migratie).
Serviceorganisatie (10 punten):
De aanbestedende dienst wil kennis nemen van de visie op service cq. klantgerichtheid van de organisatie van de aanbieder. Hoe wordt er invulling gegeven aan de dienstverlening zoals opgenomen in de eisen onder tabblad 9 (Dienstverlening en SLA) van het programma van eisen en wensen. Hiervoor wordt volgende informatie gevraagd.
· Missie/Visie van de aanbestedende dienst
· Ambities voor de toekomst
· Klanttevredenheid 
· Ontwikkeling medewerkers
Duurzaamheid (6 punten):
De aanbestedende dienst heeft een voorbeeldfunctie in het maatschappelijk verkeer. De organisatie streeft erna om zoveel mogelijk duurzaam in te kopen. De aanbieder wordt daarom verzocht om aan te geven of en welke duurzaamheidsmaatregelen hij heeft getroffen op gebied van duurzaamheid. Dit op basis van onderstaande opgave.
· Milieu management systeem 
· Energieverbruik/efficiency 
· Overige getroffen duurzaamheid maatregelen ten aanzien van de aan te schaffen apparatuur.
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