


Concept Programma van Eisen
In dit document treft u de concept eisen die gesteld worden om te voldoen aan de uitvraag. Het concept Programma van Eisen kan echter nog aan wijzigingen onderhevig zijn en iets worden aangepast/aangevuld in de volgende fase (Inschrijvingsfase). Tijdens deze fase zal het definitieve Programma van Eisen gedeeld worden.
Algemene eisen
	Nr.
	Eis

	1. 
	Inschrijver verklaart door in te schijven op deze aanbesteding kennis te hebben genomen van dit Programma van Eisen en alle overige Aanbestedingsdocumenten, hiermee akkoord te gaan en te voldoen aan alle gestelde eisen gedurende de volledige looptijd van de af te sluiten Overeenkomst en waar van toepassing al bij Inschrijving. 


	2. 
	Opdrachtnemer handelt te allen tijde naar op dat moment geldende Nederlandse wet- en regelgeving voor het uitvoeren van deze werkzaamheden.


	3. 
	Opdrachtnemer handelt te allen tijde naar op dat moment gelden Nederlandse wet- en regelgeving betreffende de AVG.


	4. 
	Alle gegevens die in het kader van de uitvoering van de Overeenkomst door Opdrachtnemer worden verkregen en verzameld, worden voor geen ander doel aangewend dan waarvoor zij worden verzameld en worden niet aan derden, anders dan Opdrachtgever ter beschikking gesteld.


	5. 
	De Inschrijving van de Opdrachtnemer dient voor Opdrachtgever geheel kosteloos te zijn.


	6. 
	Zowel schriftelijke als verbale communicatie met Opdrachtgever gebeurt in het Nederlands als hoofdtaal. 


	7. 
	Opdrachtnemer conformeert zich aan de beheeractiviteiten zoals opgenomen in het overzicht “Dienstverlening op hoofdlijnen”

In de overige bijlagen geeft de Opdrachtgever een schematisch overzicht van de verantwoordelijkheden tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer op hoofdlijnen.

Bijlagen:
· Dienstverlening op hoofdlijnen
· Standaard Wijzigingen en Taken
· Overzicht beheeractiviteiten per technologie
· Het CAK Omnissa Werkplek omgeving v1.0a.jpg


	8. 
	Opdrachtgever wil een flexibele invulling geven aan de Overeenkomst en het aantal te beheren componenten. Hierbij wordt uitgegaan van één vaste prijs per maand voor de totale beheerdienstverlening exclusief niet standaard wijzigingen en de transitie. Het aantal te beheren componenten kan tijdens de looptijd van de Raamovereenkomst wijzigen. Opdrachtnemer zal hier volledige medewerking aan geven en zal niet leiden tot tussentijdse aanpassing van de prijs. Op het moment van schrijven gaat het om de volgende aantallen te beheren componenten:

· Laptops: 1008 (In gebruik)
· Mobiele devices: 550 (In gebruik)
· VDI: 750 (momentopname in gebruik)
· Apps: 92 Appstacks – 25 on-image


	9. 
	Opdrachtgever werkt volgens de SAFE methode. Opdrachtnemer conformeert zich aan deze werkwijze. Op verzoek van Opdrachtgever is Opdrachtnemer beschikbaar tijdens periodieke SAFE-bijeenkomsten van Opdrachtgever zoals  Refinementsessies (indien noodzakelijk – verwachting 2x per maand).


	10. [bookmark: _Hlk184205146]
	Opdrachtnemer voert de transitie van de werkzaamheden in maximaal 2 maanden na het sluiten van de Overeenkomst uit. Binnen deze 2 maanden heeft zij de verantwoordelijkheid voor de dienstverlening overgenomen, en is de inzet van de CAK medewerkers betrokken bij de dienstverlening afgebouwd.


	11. 
	De scope betreft een momentopname. Gezien de mogelijk lange duur van de Opdracht, bestaat de kans dat gedurende die looptijd wijzigingen zullen optreden, welke wijzigingen van invloed kunnen zijn op de dienstverlening. Ook zijn wijzigingen in de relevante regelgeving en/of beleid, organisatorische ontwikkelingen, onvoorziene omstandigheden of een ontstane behoefte aan uitbreiding of vernieuwing voor het waarborgen van technische verenigbaarheid mogelijk. Opdrachtnemer neemt hierbij een flexibele grondhouding aan en adviseert het CAK proactief t.b.v. het voortzetten van een goede dienstverlening.




Personeel
	Nr.
	Eis

	12. 
	Er worden in het kader van deze opdracht geen CAK medewerkers getransfereerd. 


	13. 
	Personeel van Opdrachtnemer en eventuele onderaannemers die werkzaamheden uitvoeren ten behoeve van Opdrachtgever dienen een standaard geheimhoudingsverklaring van Opdrachtgever in te vullen en te ondertekenen. Daarnaast dienen zij voor aanvang van de werkzaamheden een geldige Verklaring Omtrent het Gedrag (VOG) te overleggen. Indien personeel niet uit Nederland komt dient een VOG equivalent te woren overlegd.

De standaard Geheimhoudingsverklaring CAK wordt gedeeld in de inschrijvingsfase.


	14. 
	De medewerkers die Opdrachtnemer als beheerder inzet zijn de Nederlandse taal machtig.


	15. 
	Opdrachtnemer vervangt ingezette medewerkers alleen na afstemming en overeenstemming met Opdrachtgever. 


	16. 
	Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om – onder opgaaf van redenen - medewerkers van Opdrachtnemer uit te sluiten van werk voor Opdrachtgever.


	17. 
	Opdrachtgever stelt maximaal 15 persoonsgebonden beheer- en gebruikslicenties beschikbaar voor het uitvoeren van de werkplekbeheertaken.




Beheer: monitoring, beschikbaarheid en onderhoud
	Nr.
	Eis

	18. 
	Opdrachtnemer zorgt dat de beheerde componenten 24 uur per dag, 7 dagen per week (geautomatiseerd) gemonitord worden met de door het CAK beschikbaar gestelde monitoring tools. Indien een incident wordt waargenomen die direct impact heeft op SLA afspraken, initieert Opdrachtnemer de benodigde activiteiten om het incident conform SLA te herstellen. 

In overleg met Opdrachtgever kan Opdrachtnemer eigen beheer en monitoring tooling in te zetten zolang dit niet leidt tot extra kosten of verminderde functionaliteit voor het CAK.


	19. 
	Opdrachtgever heeft 12 onderhoudsweekenden per jaar, waarbinnen het onderhoud op het CAK-landschap plaatsvindt. Opdrachtnemer conformeert zich aan deze onderhoudsweekenden. Opdrachtgever geeft uiterlijk een week van tevoren aan of actieve participatie van Opdrachtnemer noodzakelijk is.


	20. 
	Voor werkzaamheden die impact hebben op de beschikbaarheid van de omgeving wordt een Plan van Aanpak opgesteld dat in afstemming met en alleen na goedkeuring van Opdrachtgever wordt ingepland en uitgevoerd.


	21. 
	Opdrachtgever maakt voor haar Service-management-proces gebruik van IT-Service-Management software van TOPdesk. De Opdrachtnemer is gehouden zich aan te sluiten aan het Service management-proces van het CAK en de administratie over dit proces te voeren in TOPdesk.


	22. 
	Werkzaamheden worden in beginsel remote uitgevoerd.




Beheer: wijzigingen
	23. 
	Opdrachtnemer voert op verzoek van Opdrachtgever standaard wijzigingen uit. Standaard wijzigingen behoren tot de standaard Dienstverlening technisch beheer. 

Opdrachtgever onderkent binnen de scope van de Overeenkomst onderstaande standaard 
wijzigingen. Daarbij geven we aan wat de maximale doorlooptijd is. De maximale doorlooptijd 
gaat in vanaf het moment van indienen van het verzoek door Opdrachtgever.

Zie bijlage: Standaard Wijzigingen en Taken.xls


	24. 
	Het document Standaard Wijzigingen en Taken.xls (zie bijlage) kan periodiek aangepast worden op basis van de laatste inzichten en na akkoord van opdrachtnemer en Opdrachtgever.


	25. 
	Opdrachtnemer voert op verzoek van Opdrachtgever niet-standaard wijzigingen uit. Hieronder vallen ook wijzigingsverzoeken in het kader van vernieuwingen en specifiek door Opdrachtgever geïnitieerde projecten.

De kosten van niet-standaard wijzigingen worden berekend op basis van de uurtarieven van de ingezette rollen van Opdrachtnemer zoals ingediend in het Prijzenblad. Inschrijver conformeert zich aan de eisen die gesteld worden aan de rollen zoals geformuleerd in het Prijzenblad.

Voor niet-standaard wijzigingen stelt Opdrachtnemer per geval een offerte op. Opdrachtnemer voert de werkzaamheden niet uit zonder schriftelijk akkoord van Opdrachtgever.


	26. 
	Opdrachtnemer voorziet in de mogelijkheid om een spoedwijziging door te voeren indien Opdrachtgever daar om vraagt. In incidentele gevallen kan Opdrachtgever verzoeken om deze spoedwijzigingen op de Werkdag van aanvraag in de avonduren (na 18:30 uur) uit te voeren. Deze spoedwijzigingen. vallen binnen de standaard Dienstverlening.


	27. 
	Opdrachtnemer is verplicht om benodigde beheerdocumentatie op te leveren en up-to-date te houden. Na wijzigingen in de inrichting, technisch of functioneel, dient de documentatie bijgewerkt en opnieuw beschikbaar gesteld te worden.




Beheer: Incidenten
	28. 
	Opdrachtgever vraagt voor de Dienstverlening in ieder geval de in de SLA opgenomen prioriteitstelling en termijnen met betrekking tot incidentafhandeling aan te houden. 
 
Bijlagen: 
· SLA aanbesteding werkplekbeheer


	29. 
	Informatiebeveiligingsincidenten worden zo snel mogelijk, maar in ieder geval binnen 24 uur na 
bekendwording gemeld aan Opdrachtgever.


	30. 
	Opdrachtnemer voert op verzoek van Opdrachtgever een Root Cause Analyse uit naar aanleiding van Prio 1 en 2 incidenten en levert hier binnen vijf Werkdagen na ontvangst van het verzoek een rapport over op aan Opdrachtgever. Opdrachtnemer agendeert de bespreking hiervan voor het eerstvolgende SLA-/operationeel-overleg.




Beheer: SLA, DAP en contractmanagement
	31. 
	Opdrachtnemer voldoet aan de eisen zoals verwoord in de SLA.

	32. 
	Alle afspraken en diensten worden in een Dossier Afspraken en Procedures (DAP) vastgelegd. Na Gunning wordt het DAP in overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer opgesteld waarbij Opdrachtnemer de penvoering heeft. Uiterlijk één maand na de ingangsdatum van de Overeenkomst dient het DAP door beide partijen goedgekeurd te zijn.
Het is de gezamenlijke verantwoordelijkheid van Opdrachtnemer en Opdrachtgever om het DAP 
gedurende de looptijd van de Overeenkomst actueel te houden.


	33. 
	Opdrachtnemer levert uiterlijk op de 10e Werkdag van de maand een SLA-rapportage over de voorgaande maand. Hierin worden alle services uit het SLA behandeld. 


	34. 
	Opdrachtnemer bewaart de data waarop de SLA rapportage is gebaseerd ten minste 18 maanden na het leveren van SLA rapportage. Als Opdrachtgever hierom verzoekt zal Opdrachtnemer deze data ter beschikking stellen, zodat Opdrachtgever hier zelf analyses op uit kan voeren of ten behoeve van externe audits.


	35. 
	Opdrachtnemer werkt samen met Opdrachtgever aan continue service verbetering. Op verzoek van Opdrachtgever stelt Opdrachtnemer binnen een maand een verbeterplan op. Hierin definieert Opdrachtnemer acties hoe de Dienstverlening verbeterd wordt en rapporteert Opdrachtgever over de voortgang.




Security en privacy
	Nr.
	Eis

	36. 
	Persoonsgegevens moeten binnen de Europese Economische Ruimte (EER) blijven.


	37. 
	ISO27001 certificering en verklaring van toepasselijkheid op de af te nemen dienst, of gelijkwaardig wordt opgeleverd na voorlopige gunning en vervolgens jaarlijks.

	38. 
	Opdrachtnemer is geen partij die onderdeel is van of gevestigd is in landen met een offensief cyberprogramma gericht tegen Nederland en Nederlandse belangen.


	39. 
	Opdrachtnemer en eventuele onderaannemers die werkzaamheden uitvoeren op CAK netwerken dienen dit vanuit de EER te doen.


	40. 
	Opdrachtnemer conformeert zich aan bijgevoegde Remote beheer security richtlijn en zal deze 
naleven gedurende de uitvoering van de Overeenkomst. 

Bijlage: Richtlijn - RemoteBeheer Security Richtlijn Leverancier.pdf




Communicatie 
	Nr.
	Eis

	41. 
	Opdrachtnemer stelt één contactpersoon aan die de gehele looptijd van de Overeenkomst het aanspreekpunt is en blijft voor de opdrachtgever.


	42. 
	Opdrachtnemer stelt één vaste vervanger aan die de contactpersoon voor de gehele looptijd van de Overeenkomst kan vervangen.


	43. 
	De contactpersoon is de Nederlandse taal machtig.


	44. 
	Opdrachtnemer beschikt over een klachtenprocedure.


	45. 
	Ieder kwartaal vindt tactisch overleg plaats tussen de Opdrachtnemer en de Contractmanager van de Opdrachtgever.


	46. 
	De Opdrachtnemer dient kosteloos vier keer per jaar digitaal managementinformatie gespecificeerd per maand en getotaliseerd per half jaar aan Opdrachtgever aan te leveren, tbv van het tactisch overleg. De managementinformatie bevat ten minste:
· Voortgang op de uit het operationeel overleg voortgekomen verbeterpunten
· Advies over mogelijk verbeteringen in de dienstverlening
· Voorstellen voor verbeteringen in de samenwerking
· Overige zaken die relevant zijn voor het tactisch overleg.


	47. 
	Opdrachtnemer adviseert over innovatie van de werkplek en haar samenstellende componenten en levert jaarlijks een verbetervoorstel op gebied van inrichting en security.




Overdracht en implementatie
	48. 
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de implementatie van de dienstverlening. De acceptatie van de implementatie zal plaatsvinden op basis van het transitieplan (gunningscriterium #) en op basis van de volgende acceptatiecriteria: 
· Er is een goedgekeurd en ondertekend SLA; 
· Er is een goedgekeurde DAP; 
· Er wordt een maandelijkse rapportage opgeleverd;
· Overlegstructuren zijn ingevuld;
· Alle rollen zijn ingevuld;
· Monitoring is ingericht; 
· Beheerdocumentatie is bij Opdrachtnemer in beheer en door Opdrachtnemer geaccepteerd; 
· Openstaande incidenten en wijzigingen zijn overgedragen aan Opdrachtnemer; 
· Er is een goedgekeurd exitplan.


	49. 
	Opdrachtnemer levert een exitplan op aan de Opdrachtgever, waarin hij beschrijft hoe de 
retransitie zal verlopen. Opdrachtnemer zal volledige medewerking verlenen aan het uitvoeren van het exitplan zonder dat daarvoor extra kosten in rekening worden gebracht. Dit exitplan wordt gedurende de looptijd van de Overeenkomst door 
Opdrachtnemer actueel gehouden. 

Het exitplan bevat minimaal het volgende: 
· Samenwerking met nieuwe leverancier; 
· Overdracht van o.a.: inlogcodes, procedures, documentatie en kennis, dagelijks beheer, tooling en scripts en onderhanden werk. 
· Planning; 
· Risicomanagement; 
· Acceptatie en dechargecriteria.



Middelen
	Nr.
	Eis

	50. 
	De werkplekomgeving wordt ‘as-is’ beschikbaar gesteld door Opdrachtgever. Opdrachtnemer neemt het beheer van deze omgeving over zonder daarbij wijzigingen door te voeren.


	51. 
	Opdrachtnemer maakt gebruik van eigen laptops en smartphones voor toegang tot de werkplekomgeving.


	52. 
	Monitoring wordt in overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer nader ingericht.




Facturatie en betaling 
	Nr.
	Eis

	53. 
	Facturen worden uitsluitend digital verstuurd naar financiele-administratie@hetcak.nl, met hierbij het volgende factuuradres:

CAK
T.a.v. Financiële Administratie 
Postbus 84015
2508 AA Den Haag


	54. 
	Facturatie vindt maandelijks plaats binnen twee (2) weken na afloop van de betreffende maand. Nadat de implementatie/transitie is geaccepteerd, start de facturatie van de standaarddienstverlening Werkplekbeheer.

	55. 
	Een factuur dient de volgende gegevens te bevatten:
· de naam en het adres van de Opdrachtnemer;
· het btw-identificatienummer van de Opdrachtnemer;
· de naam en adres van het CAK;
· het factuurnummer;
· de factuurdatum;
· de aard van de geleverde goederen of verrichte diensten;
· datum waarop de goederen of diensten zijn geleverd;
· de hoeveelheid en soort geleverde goederen;
· productspecificatie(s);
· het bedrag exclusief BTW; 
· het BTW bedrag; het bedrag inclusief BTW;
· Contractnummer INK24.061;
· Contactpersoon namens Opdrachtgever.


	56. 
	Opdrachtgever hanteert een betaaltermijn van 30 dagen, gerekend vanaf de datum van ontvangst van de factuur. Betaling vindt plaats na ontvangst en acceptatie van de verrichte Diensten.








