
Burgerzaken NvI

Ref. 

nr.

Fase Label Onderwerp Vraag Antwoord Ontvangen op gepubliceerd

61 Inschrijffase Contract SLA – 3.5 Prioriteiten Betreft “De opdrachtgever bepaalt de prioriteit van incidenten.” 

In de praktijk blijkt dat het vaststellen van de juiste prioriteit niet altijd eenvoudig is, zeker niet voor medewerkers van opdrachtgever die dit niet frequent doen. Opdrachtnemer heeft daar een afdeling met geschoolde 

medewerkers voor aangewezen. Als de opdrachtgever zelf de prioriteit vaststelt zien we dat dit helaas te vaak onjuist gebeurt, wat te vaak en onnodig kan leiden tot een escalatie. Wilt u voor het bepalen van de 

prioriteit de tekst aanpassen door deze: 

De opdrachtgever geeft bij het melden de prioriteit aan, de opdrachtnemer toetst deze. De prioriteit wordt door de opdrachtnemer aan de opdrachtgever gecommuniceerd. Bij verschil met de opgegeven prioriteit 

informeert de opdrachtnemer de opdrachtgever hierover. Vervolgens wordt het incident met de vastgestelde prioriteit behandeld. Indien geen overeenstemming wordt bereikt over de prioriteit treedt de 

escalatieprocedure in werking

Dit is niet akkoord. De opdrachtgever stelt de prioriteit van een incident vast aangezien die in staat is de impact te bepalen voor de bedrijfskritische processen 

en/ of uitval van dienstverlening. Indien opdrachtnemer vragen heeft over de prioriteitstelling vindt onderlinge afstemming plaats en kan de 

escalatieprocedure in werking treden indien geen overeenstemming wordt bereikt.  

8-10-2020 13-okt

62 Inschrijffase Contract SLA – 3.4 Incident 

management

Inschrijver maakt onderscheid tussen reactietijden en oplostijden voor incidenten in de SaaS-omgeving (bijvoorbeeld verbindingsproblemen of een server die niet reageert) en incidenten met betrekking tot de software 

(bijvoorbeeld een niet goed werkende selectie van gegevens of een mogelijke programmafout). Hierbij is het uitgangspunt dat storingen in de SaaS-omgeving sneller opgelost worden dan storingen in de software. 

Inschrijver hanteert de volgende kpi's:

Reactietijden beschikbaarheid SaaS-dienst: 

1< 0,5 werkuur 

2< 2 werkuur 

3< 4 werkuur 

4< 8 werkuur 

 

Reactietijden functionele incidenten (software):    

1< 0,5 werkuur  

2< 4 werkuur  

3< 9 werkuur  

4< 9 werkuur        

Oplostijden beschikbaarheid SaaS-dienst:  

1< 4 werkuur 

2< 8 werkuur 

3< 16 werkuur 

4< 32 werkuur 

Oplostijden functionele incidenten (software)::                 

1< 1 tot 5 werkdagen  

2< 1 tot 10 werkdagen  

3< 1 tot 30 werkdagen  

4< 1 tot 30 werkdagen  

Opdrachtgever neemt dit ter kennisgeving aan. Voor ons zijn de KPI's die betrekking hebben opde dienstverlening van belang, en niet zozeer de componenten 

waaruit deze zijn opgebouwd. 

8-10-2020 13-okt

63 Inschrijffase Contract DAP – 5.2 Back-up van 

data en 

installatiegegevens, 

restore en uitwijk

Inschrijver levert bewijs van de vernietiging van de encryption key voor het benaderen van de back-up daar deze in een shared back staat. Hierna is de data niet meer toegankelijk of herkenbaar en bruikbaar. Is dat 

akkoord?

Dit is akkoord. 8-10-2020 13-okt

64 Inschrijffase Contract DAP – 5.1 Monitoring 

van de Dienstverlening

De resultaten van de monitoring ziet de inschrijver als de gecombineerde output in een behaald beschikbaarheidspercentage gedurende een bepaalde periode. Klopt deze aanname? Deze aanname klopt niet. 

Een beschikbaarheidspercentage over een bepaalde periode vormt een belangrijk onderdeel van de rapportage. Opdrachtgever wenst een uitgebreidere 

rapportage waarin naast beschikbaarheid ook performance, capaciteitsbeslag en de beschikbare capaciteit van de dienstverlening inzichtelijk is gemaakt. Zie 

paragraaf 5.1.

8-10-2020 13-okt

65 Inschrijffase Contract DAP – 4.5.2.3 Afmelden 

van een incident

Standaard wordt een MIR door inschrijver binnen 5 werkdagen opgeleverd. Is dat akkoord? Dit is akkoord. 8-10-2020 13-okt

66 Inschrijffase Contract DAP- 4.5.1 Afspraken Inschrijver hanteert de werkwijze dat de prioriteit van een incident wordt vastgesteld via een prioriteiten matrix in wederzijdse afstemming. Opdrachtgever kan de prioriteit verhogen wanneer gewenst. Is dat akkoord? Opdrachtgever is niet akkoord.

De prioriteit wordt door opdrachtgever zo objectief mogelijk ingeschat conform tabel. Indien opdrachtnemer het incident sneller wil c.q. kan afhandelen, is dit 

natuurlijk akkoord, maar hiervoor hoeft de prioriteit niet te worden aangepast.

8-10-2020 13-okt

67 Inschrijffase Contract DAP- 4.5 Incident 

Management

De standaard rapportage van inschrijver rapporteert niet over KPI overzicht proactieve incident registraties anders dan back-up en een overzicht van het aantal beheermeldingen. . Dit valt onder technische beheer en is 

de verantwoordelijkheid van de inschrijver. Voorstel om de laatste zin te laten vervallen: “Ook proactieve incidenten worden vastgelegd en gerapporteerd in de Service Management Rapportage.” Bent u bereid dit aan te 

passen?

Opdrachtgever is niet akkoord met tekstaanpassing. 

Opdrachtgever is het eens dat opdrachtnemer verantwoordelijk is voor het signaleren en oplossen van proactieve incidenten. Opdrachtgever wenst inzicht in 

deze proactieve incidenten en wil hierover met opdrachtnemer in gesprek kunnen gaan aan de hand van de SMR. 

8-10-2020 13-okt

68 Inschrijffase Contract DAP – performance 

management

Pagina 12 4.3.2 Ten aanzien van de rapportage geeft inschrijver geen inzicht in onderliggende technische beheerprocessen en bijbehorende activiteiten. Inschrijver rapporteert op KPI’s, (incident, beschikbaarheid, 

wijzigingen). Capaciteitsbeslag wordt alleen gerapporteerd voor storage en backup. Gaat u hiermee akkoord.

Opdrachtgever is akkoord mits de incidenten die te maken hebben met de onderliggende technische processen en bijbehorende activiteiten gerapporteerd 

worden aan opdrachtgever.

8-10-2020 13-okt

69 Inschrijffase Contract SLA - 3.8 gepland 

onderhoud

Inschrijver stelt voor dat de tekst voor aanmelding onderhoud changes wordt aangepast met firewall updates, security updates, bug fixes kunnen eerder uitgevoerd worden dan de hier gestelde 10 dagen. Bent u bereid 

dit aan te passen?

Opdrachtgever is akkoord met tekstaanpassing. De opdrachtgever wordt altijd vooraf geïnformeerd over changes en opdrachtgever geeft akkoord voor 

snellere uitvoering van changes in firewall updates, security updates en bug fixes. 

8-10-2020 13-okt

70 Inschrijffase Contract DFA - 5.2.1 Procedure “Ten aanzien van de maandelijkse Service Rapportage kan een relatie gemaakt worden tussen de afgenomen diensten zoals gespecificeerd in de factuur en zoals gespecificeerd in de rapportage door middel van de 

Dienstencatalogus/Servicecode.” Onze service rapportage geeft niet voor alle onderdelen van een factuur een servicecode zoals meerwerk changes. Er is wel altijd een relatie te maken met meerwerk en een aanvraag van 

opdrachtgever. Voldoet dat voor opdrachtgever?

Opdrachtgever is akkoord. 8-10-2020 13-okt

71 Inschrijffase Contract DFA – 4.6 Audit De overeenkomst regelt alle boetes en aansprakelijkheden, graag zien wij deze zinsnede; “Bij het onthouden van deze toegankelijkheid is Leverancier bij verwijtbaarheid een direct opeisbare boete van EUR 25.000,- per 

incident verschuldigd. “ dan ook verwijderd uit de DFA. Bent u bereid dit aan te passen?

Opdrachtgever zal deze bepaling opnemen in de overeenkomst en uit de DFA verwijderen. 8-10-2020 13-okt

72 Inschrijffase Contract SLA - 3.9 

Informatiebeveiliging 

(AVG) – back up/restore

Gelden de eisen voor RTO en RPO voor alle omgevingen of alleen de productieomgeving? Dit is mogelijk maar heeft ook een prijsverhogend effect. Dit geldt voor productieomgeving. Opdrachtgever wil dataverlies tot een minimun beperken en is geïnteresseerd welke technische oplossingen de inschrijver 

hiervoor gebruikt. 

8-10-2020 13-okt

73 Inschrijffase Contract DFA – 4.6 Audit Boeteclausules zijn reeds opgenomen in de overeenkomst. De overeenkomst prevaleert in rangorde boven het DFA. Wij verzoeken u dan ook deze boete te laten vervallen in de DFA. Bent u daartoe bereid? Opdrachtgever is akkoord. 8-10-2020 13-okt

74 Inschrijffase Uitvoerin

g

SLA - 3.9 

Informatiebeveiliging 

(AVG) – back up/restore

Wat is de omvang (TB) van de specifieke datasets die een langere bewaartermijn vereisen? Zie ook bijlagen 12 en 13 migratiestrategie en aantallen. 

Bij deze de gegevens van de huidige omgevingen uitgedrukt in allocated space en in GB.

Key2Burgerzaken (huidig):

-             Testomgeving:                      105 GB 

-             Acceptatieomgeving:           20 GB 

-             Productieomgeving:            195 GB

8-10-2020 13-okt

75 Inschrijffase Contract SLA - 3.9 

Informatiebeveiliging 

(AVG) – back up/restore

Vraag 1: Wat is de huidige dataomvang (TB) gerelateerd aan de huidige inrichting? 

Vraag 2: Hoeveel van deze data dient te worden gemigreerd naar de nieuwe informatievoorziening?

Zie antwoord op vraag 74.

Deze data dient gemigreerd te worden naar de nieuwe informatievoorziening. 

8-10-2020 13-okt

76 Inschrijffase Contract SLA - Continuity 

Management

In het geval van een ernstige calamiteit, geldt uitwijk dan voor de volledige productieomgeving voor alle gebruikers of voor een gedeelte van de informatievoorziening voor een beperkt aantal gebruikers? Uitwijk geldt voor de volledige productieomgeving voor alle gebruikers. 8-10-2020 13-okt

77 Inschrijffase Contract SLA De SLA die u voorstelt past volgens ons niet binnen een Saas dienstverlening. Graag leveren wij onze standaard Saas SLA documentatie aan. Staat u hiervoor open? Opdrachtgever is niet akkoord.

In deze fase van de gunning staat opdrachtgever hiervoor niet open. Na gunning staat opdrachtgever wel open om over te gaan op het standaard SaaS SLA 

documentatie van opdrachtnemer mits aan alle eisen van opdrachtgever wordt voldaan.

8-10-2020 13-okt

78 Inschrijffase Contract SLA – 3.4.7 gepland 

onderhoud

Gepland technisch onderhoud wordt afgestemd en gecommuniceerd met opdrachtgever. Deze changes gaan niet mee in de standaard service rapportage. Gaat u hiermee akkoord? Opdrachtgever is niet akkoord. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor technisch beheer, echter voor het uitvoeren van de regiefunctie door opdrachtgever, 

wil opdrachtgever geïnformeerd worden met een service rapportage over het gepland technisch onderhoud. 

8-10-2020 13-okt

79 Inschrijffase Contract SLA - 3.4.6 release 

management

U geeft aan dat releases dienen te worden geadministreerd als niet-standaard changes. Inschrijver hanteert hier een andere werkwijze voor. De changes zijn wel degelijk te herkennen als release c.q. patch updates. Is dat 

akkoord?

Opdrachtgever is akkoord. 8-10-2020 13-okt

80 Inschrijffase Inhoud Partnership en 

nakomen afspraken 

aangaande eisen en 

wensen

U vraagt partnership en een moderne oplossing. Dat is ook ons beleid. Met name het nakomen van afspraken en gezamenlijk de verbetering en vernieuwing oppakken is van belang om partnership in continuïteit te 

beleven en waar te maken (dus geen loze woorden). 

Bij de bestudering van de eisen en wensen hebben we te maken met nog een aantal onbekendheden en specificaties. Met name in de koppelingensfeer en de directe omgeving van het burgerzakensysteem. Dat vraagt 

verdere specificatie en afstemming om een juiste inschatting te maken van de wellicht moderne oplossing. Uiteraard gaan we daar aan tegemoet komen, en valt dit ook binnen de aanbieding als we ‘ja’ zeggen. Het is op 

dit moment echter onmogelijk om 100% ja te zeggen tegen het moment van oplevering. Dat willen we graag in overleg mét jullie doen, om ook de juiste prioriteiten te stellen. Mochten we de aanbesteding gegund 

krijgen, dan is dit één van de eerste acties. Vandaar nu onderstaand verzoek.

Wij lezen 3 soorten wensen en eisen:

1.	Categorie 1: Wensen en eisen die u nu al operationeel heeft. Deze wensen en eisen willen we voor 95% ook op de livegang datum operationeel wilt hebben. Dit betreft naar schatting 80% van alle wensen en eisen. 

Hiertoe behoren ook enkele wensen en eisen waar we tegenwoordig modernere oplossingen voor hebben en de wens en eis  op een andere wijze (beter) gaan voldoen. 

2.	Categorie 2: Wensen en eisen die u nu ook nog niet operationeel zijn of slechts gedeeltelijk operationeel zijn en waar u grote waarde aan hecht om stel te verbeteren. Deze eisen en wensen gaan we in het eerste jaar 

na livegang (de optimalisatiefase) operationeel maken. Dit is naar schatting 10 tot 15% van de wensen en eisen.

3.	Categorie 3: Wensen en eisen die voor u ook nieuw zijn en de specificaties nog ontbreken. Dit is naar schatting 5% tot 10% van de eisen/wensen, maar kunnen een grote impact hebben. Deze categorie eisen en 

wensen willen we na gunning in co-creatie oppakken en vervolgens de juiste opleverdatum in overleg en juiste prioriteitstelling bepalen.

We verzoeken u dringend akkoord te gaan met bovenstaande aanpak, zodat we in staat worden gesteld onze beloften ook na te komen. Tevens vragen we uw akkoord om in het plan van aanpak de concretisering te 

geven welke eisen en wensen volgens ons onder categorie 2 en 3 vallen.

Alle wensen worden beoordeeld obv uw beantwoording in het PvE. Aan eisen moet worden voldaan (knock-out criteria). U vraagt bij voorbaat een akkoord op 

een door u voorgestelde aanpak. We kunnen daar op basis van uw toelichting niet direct een uitspraak over doen. De aanpak (implementatieplan) is 

onderdeel van de beoordeling. U kunt daar een toelichting geven op welke aanpak u voorstaat om uw beloften na te kunnen komen en gezamenlijk tot 

verbetering en vernieuwing te komen.

8-10-2020 13-okt

81 Inschrijffase Inhoud Bijlage 7 - Ondertekend 

referentieformulier

In de aanbestedingsleidraad (paragraaf 5.2) geeft u aan dat het referentieformulier ondertekend aangeleverd dient te worden. Door wie moet dit formulier ondertekend worden? Door inschrijver, referent, of beiden? Het woordje ' ondertekend'  vervalt in de tabel bij 5.2.5 ' referentieformulier' . De referentie zal in de verificatiefase worden nagetrokken. Zie ook vraag 4 8-10-2020 13-okt

82 Inschrijffase Inhoud Aantal inwoners In beantwoording op vraag 11 van de Nota van Inlichtingen geeft u aan dat u uit gaat van 900.000 inwoners. In het aanbestedingsdocument heeft u eerder 873.000 inwoners benoemt en 890.000 inwoners (inclusief 

Weesp). Kunt u aangeven met welk inwoneraantal u rekent? Wij vragen dit omdat ons prijsmodel gebaseerd is op het aantal inwoners van de gemeente.

De huidige stand van zaken op de datum van vandaag is dat gem. Amsterdam  873.805 inwoners heeft en Weesp 20.451. 8-10-2020 13-okt

83 Inschrijffase Inhoud Bijlage 8c Burgerzaken 

PVE | crit 2a gebruik | 

G18

U wenst een koppeling met de schil van het DAS systeem. Graag ontvangen we de specificaties op welke wijze we deze aanvullende informatie kunnen aanroepen? Tevens ontvangen we graag een schermprint hoe het er 

nu uit ziet voor de baliemedewerker en hoe het nu geïntegreerd is met de persoonsgegevens?

De DAS is een intern gehoste oplossing, deze moet benaderd worden via REST API.  Voor screenprint zie bijlage 8-10-2020 13-okt

84 Inschrijffase Inhoud Aanbestedingsleidraad 

6.2.3 - Eigen verklaring

In artikel 6.2.3 spreekt u over het ondertekenen van de Eigen Verklaring. In Tenderned verwijst u bij de Eigen Verklaring naar bijlage 2. Echter betreft bijlage 2 de inkoopvoorwaarden van gemeente Amsterdam. Kunt u de 

Eigen Verklaring alsnog aan het bestek toevoegen?

De Eigen Verklaring waarnaar in 6.2.3 wordt verwezen, betreft het Europese Aanbestedings Document, zoals u ook in het Begrippenkader kunt lezen 8-10-2020 13-okt

85 Inschrijffase Inhoud Demonstratie Kunt u aangeven hoeveel mensen u vanuit de gebruikersvertegenwoordigers vanuit de burgerzaken afdelingen uitnodigt voor de demonstratie? Kunt u tevens aangeven welke functies deze mensen bekleden? : Het beoordelingsteam bestaat uit 31 leden; naast twee teamleads en een medewerker beheer betreft dit operationele medewerkers Bijzonder werk, 

Nationaliteiten, Werkinstructie, Basis informatie specialiteit, Inloop, Gegevensverwerking, Gegevensverstrekking & Verificatie, Onderzoek en kwaliteit, 

Huwelijksbureau , baliemedewerker.

8-10-2020 13-okt

86 Inschrijffase Inhoud Bijlage 8c - Burgerzaken 

PvE | crit 2a gebruik | 

ONL2

Graag ontvangen we de technische specificatie om te communiceren met Mijn Amsterdam, zowel t.a.v. de aanvragen als ook ten aanzien van de informatie voor het ontsluiten. Tevens ontvangen we ook graag welke 

soort aanvragen u nu heeft en welke informatie u nu ontsluit via Mijn Amsterdam.

Zie ontwerp in bijlage bij deze NvI , in aanvulling op de eerder meegeleverde aansluitrgids mijn amsterdam 8-10-2020 13-okt

87 Inschrijffase Inhoud Bijlage 8c - Burgerzaken 

PvE | crit 2a gebruik | 

G10

U heeft een expat centrum. Worden daar speciale eisen aan gesteld in het kader van netwerk of beveiliging? Hiervoor gelden dezelfde eisen als voor een stadsloket. 8-10-2020 13-okt

88 Inschrijffase Inhoud SLA 3.6 In de SLA, hoofdstuk 3.6, geeft u de kaders van Change Management aan. Wat is volgens de gemeente een change en kan er een voorbeeld worden gegeven van een RFC prio 1? Een change is een wijziging in (de software van) het burgerzakensysteem en/ of bijbehorende koppelvlakken.

Een voorbeeld van een RFC prio 1: op een Stadsloket hebben de gebruikers geen toegang tot het burgerzakensysteem en kunnen hierdoor de dienstverlening 

aan de burgers niet uitoefenen.

8-10-2020 13-okt

89 Inschrijffase Inhoud Prijzenblad, 

licentiekosten

Dienen in de prijsstelling ook alle kosten van licenties van derden opgenomen te zijn, zoals Oracle licenties, Cognos licenties en systeemsoftware licenties? En klopt het dat alle LO wijzigingen ook inbegrepen zijn bij de 

inschrijfprijs?

Ja, we vragen om een oplossing die geleverd wordt als een dienst (Software as a Service). Ook alle kosten van derden dienen daarom opgenomen te worden in 

de prijsstelling.  Ja, LO wijzigingen dienen meegenomen te worden in de inschrijfprijs.

8-10-2020 13-okt

90 Inschrijffase Inhoud SLA 3.1 In de SLA wordt gesproken over meerdere omgevingen. Kunt u aangeven hoeveel omgevingen u verwacht te krijgen en voor welke doeleinde elke omgeving gebruikt gaat worden? Naast productieomgeving en opleidingsomgeving zijn er overige omgevingen. Het doel van deze overige omgevingen is: testactiviteiten, acceptatieactiviteiten, 

zandbakactiviteiten. De opdrachtgever zou ook graag de mogelijkheid hebben om gebruikers vanaf hun werkplek 'training on the job' te kunnen geven en / of 

dat (kern-)gebruikers op hun werkplek toegang hebben tot een zandbak. De omgevingen moeten wel duidelijk (bijvoorbeeld in kleur) te onderscheiden zijn 

voor de gebruiker, zodat niet getest wordt in een productieomgeving. De opdrachtgever laat aan de inschrijver over hoeveel verschillende omgevingen zij 

hiervoor beschikbaar wil stellen rekeninghoudend met het  kostenniveau dat dit met zich meebrengt.

8-10-2020 13-okt

91 Inschrijffase Inhoud Migratiestrategie, 5.2.3: 

SmartDocuments

We begrijpen dat dit nu nog geen integraal onderdeel is van uw burgerzakensysteem. iBurgerzaken biedt een integrale oplossing wat veel voordelen biedt. Graag vernemen we hoeveel brieven u per jaar op basis van 

deze sjablonen met SmartDocuments aanmaakt. Tevens vernemen we graag hoeveel minuten u nu nodig heeft per brief.

De meeste documenten / brieven worden gegenereerd vanuit het huidige burgerzakensysteem. Vanuit SmartDocument zijn ongeveer 240 sjablonen 

beschikbaar, waarmee 500 verschillende brieven kunnen worden aangemaakt. Het duurt ongeveer 1 tot 3 minuten om een brief aan te maken.

8-10-2020 13-okt

92 Inschrijffase Inhoud Aanbestedingsleidraad 

8.3.1, bullet viii

U geeft aan dat u tussen 1-7-2021 en 31-8-2021 live wilt gaan. Dat is in de zomervakantiepiek. In deze periode gaan ook de medewerkers opgeleid worden. We nemen aan dat u hiermee rekening hebt gehouden. Dit in 

verband met de beschikbaarheid van de medewerkers en de functioneel beheerders. Kunt u dit bevestigen?

Wij kunnen bevestigen dat de huidige planning van Amsterdam voorziet in een livegang in de zomer van 2021. Een en ander zal in gezamenlijk overleg worden 

geconcretiseerd’ 

8-10-2020 13-okt


