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Algemene vragen/ opmerkingen
	[bookmark: _Hlk216251658]Vraag

1
	Onderwerp:

Leidraad - Algemeen

	
	Vraag: 
We willen als gegadigde voor deze aanbesteding u een algehele terugkoppeling geven over de door u gepubliceerde aanbesteding. Na grondig doorlezen van uw aanbesteding en analyse van uw eisen en wensen komen wij tot een beeld waarbij Opdrachtgever naast ontzorging op het gebied van advisering, levering, uitrol/inname van werkplekapparatuur en mobiele devices en de (garantie)reparatie afhandeling hiervan, tevens een partner zoekt die haar Servicedesk op intensieve wijze ondersteunt. Het is voor ons hierbij onduidelijk wie gebruikers vragen gaat afhandelen. In uw leidraad staat op pagina 6: De interne Servicedesk blijft het eerste aanspreekpunt voor medewerkers, maar wordt in deze gewenste situatie actief ondersteund door de inschrijver. In uw Eis 103 staat dat Opdrachtnemer 1e en 2lijn support moet leveren zoals: gebruikersvragen, diefstal, blokkering etc. Inschrijver ziet op deze manier twee loketten ontstaan, hetgeen ons niet wenselijk lijkt voor een goede gebruikersondersteuning. De combinatie van hardware ondersteuning én servicedesk dienstverlening is vrijwel niet in één aanbesteding/prijzenblad te vervatten. Sommige (hardware) diensten worden per device gecalculeerd (hardware gerelateerde diensten), terwijl gebruikers helpdesk diensten op basis van inzet per maand en/of per ticket worden gecalculeerd. De door u gevraagde diensten in uw bijlage 5 Prijzenblad tabblad dienstverlening zijn qua scope dermate breed interpreteerbaar, dat hiervoor geen realistische tarieven te calculeren zijn. Of u krijgt een laag tarief voorgeschoteld met na gunning gegarandeerd een discussie over wat er nu wel/niet voor dit bedrag wordt uitgevoerd. Als voorbeeld: u geeft nergens aan wat u van de servicedesk ondersteuning. qua kennisgebieden, response en oplostijden verwacht. Dit zorgt er tevens voor dat u op niet transparante wijze gaat gunnen (geen appels met appels) aangezien de scope en de omvang van diensten op de huidige wijze niet eenduidig geformuleerd zijn. Het lijkt Inschrijver noodzakelijk om de gewenste ondersteuning zeer uitvoerig te gaan beschrijven, dan wel bepaalde diensten optioneel te verklaren en pas na gunning hier in samenspraak met uw contractpartner wel/niet tot (tarief) overeenstemming te komen.

	Antwoord: 
De aanbestedende dienst dankt u voor uw uitgebreide terugkoppeling en licht graag het volgende toe.

1. Rolverdeling Servicedesk en opdrachtnemer

De leidraad beschrijft dat de interne Servicedesk het eerste aanspreekpunt blijft voor medewerkers. Dit betekent dat gebruikers in beginsel hun vragen daar melden. Tegelijkertijd verlangt de opdrachtgever van opdrachtnemer actieve ondersteuning, zoals uitgewerkt in:

· Eis 103 – leverancier levert 1e en 2e lijn ondersteuning voor o.a. gebruikersvragen, blokkeringen, leveringen, wijzigingen en reparaties;
· Eis 66 – leverancier registreert eerstelijns- én tweedelijnsmeldingen van medewerkers, werkplekspecialisten en servicedeskmedewerkers.

Deze systematiek is bewust gekozen om:

· de interne Servicedesk te ontlasten,
· doorlooptijden te verkorten,
· en een soepele, geïntegreerde samenwerking te realiseren.

Er ontstaat géén “tweedeling van loketten”:
de exacte processtromen worden gecoördineerd en vastgelegd in het DAP (Dossier Afspraken en Procedures), zodat helder is welke meldingen door wie worden opgepakt.

2. Afbakening dienstverlening en ruimte binnen het kwaliteitscriterium

Het subgunningscriterium Dienstverlening en Service (G2) is juist opgesteld om inschrijvers de ruimte te geven hun:

· serviceconcept,
· procesinrichting,
· en rolverdeling met de interne Servicedesk

helder en onderscheidend te beschrijven. De opdracht beoogt daarmee een kwalitatieve beoordeling van het organiserend vermogen en de dienstverleningsvisie van Inschrijvers.

Het is dus niet de bedoeling dat alle specifieke procedures reeds vooraf volledig zijn vastgelegd. Deze worden conform de leidraad na gunning in het DAP uitgewerkt, samen met de gekozen leverancier.

3. Realistische tarieven in het Prijzenblad

Het Prijzenblad (bijlage 5) is bedoeld om een vergelijkbare basis te creëren voor prijsbeoordeling. De aanbestedende dienst merkt hierbij op:

· De scope van de gevraagde dienstverlening is voldoende omschreven.
· Het staat inschrijvers vrij om binnen deze scope een realistische en passende prijsstructuur te hanteren.
· De gevraagde tarieven zijn generieke tarieven die passen bij de fase van de aanbesteding.

Voor specifieke invulling van responstijden, oplostijden en kennisniveaus geldt:
deze worden na gunning vastgesteld in het DAP, zodat maatwerkafspraken kunnen worden gemaakt binnen de kaders van de inschrijving.

4. Geen optionele diensten of uitgestelde tariefafspraken

De aanbestedende dienst is niet voornemens:

· de scope van de dienstverleningscomponent optioneel te maken, noch
· tariefonderhandelingen pas na gunning te voeren.

Dit is niet toegestaan binnen de aanbestedingsregels en zou leiden tot ongelijkheid tussen inschrijvers.

Conclusie: 

· De opdracht is bewust functioneel omschreven, zodat inschrijvers hun eigen dienstverlening kunnen positioneren.
· Het risico op “twee loketten” wordt weggenomen doordat alle procesinrichting na gunning in het DAP wordt vastgesteld.
· De gevraagde tarieven zijn passend en bieden voldoende basis voor een objectieve beoordeling.
· De aanbestedende dienst ziet geen aanleiding de scope of prijsstructuur aan te passen.

Alle eisen en systematiek zoals opgenomen in de Leidraad en het Programma van Eisen blijven ongewijzigd van toepassing.




	Vraag

2
	Onderwerp:

Aanbestedingsleidraad, paragraaf 2.6

	
	Vraag: 
In uw planning heeft u 1 Nota van Inlichtingen ronde meegenomen. U geeft hierbij aan een proactieve en zorgvuldige houding van inschrijvers te verwachten. Ook met deze houding leert onze ervaring dat er na de eerste vragenronde nog onduidelijkheden kunnen zijn. Wij verzoeken u daarom alsnog een 2e Nota van Inlichtingen ronde in te lassen. Graag uw akkoord.

	Antwoord: 

Op dit moment ziet de gemeente nog géén aanleiding om een tweede vragenronde te organiseren. Indien na publicatie van de 1e Nota van Inlichtingen blijkt dat er verduidelijking nodig is op de gegeven antwoorden kan op verzoek van belangstellende een 2e Nota van Inlichtingen gevraagd worden voor verdiepende vragen. Een dergelijk verzoek ziet de aanbestedende dienst graag uiterlijk dinsdag 16 december voor 12:00 uur tegemoet. Er is géén ruimte voor nieuwe vragen.




Vragen over GIBIT: 
	Vraag

3
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 1.3

	
	Vraag: 
In tegenstelling tot artikel 1.3 van de GIBIT blijkt in de praktijk dat bewijs van aflevering door Opdrachtgever niet altijd wordt afgegeven. Wij menen dat aflevering niet alleen bestaat wanneer een bewijs van aflevering is afgegeven. Is Opdrachtgever hiermee akkoord?

	Antwoord:

Ja, akkoord. Aflevering kan worden aangetoond via afleverbon of geaccepteerde digitale bewijzen (portaal, track & trace, Intune, CMDB).






	Vraag

4
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 4.2 i en ii

	
	Vraag: 
GIBIT Artikel 4.2 i en ii Inschrijver verzoekt de aanbestedende dienst om de overeengekomen termijnen niet als zijnde vast en fataal te doen gelden. Inschrijver verzoekt in het geval van niet-tijdige nakoming van haar leververplichting in gebreke te worden gesteld. Gaat de aanbestedende dienst hiermee akkoord? Zo niet, graag uw toelichting.

	Antwoord:	

Nee, niet akkoord. Termijnen zijn in beginsel streeftermijnen; bij overschrijding geldt ingebrekestelling met een redelijke hersteltermijn conform DAP, tenzij sprake is van een uitdrukkelijk overeengekomen fatale termijn zoals bepaald in artikel 4.2 GIBIT.





	Vraag

5
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 9

	
	Vraag: 
Artikel 9 van de GIBIT hanteert geen acceptatietermijn. Dit brengt grote rechtsonzekerheid mee voor inschrijver. Inschrijver stelt daarom de volgende toevoeging voor ‘Bij het uitblijven van enige mededeling omtrent acceptatie binnen een termijn van twee weken vanaf de levering geldt levering als door Opdrachtgever geaccepteerd.’ Graag uw akkoord.

	Antwoord: 

Niet akkoord: De aanbestedende dienst neemt het voorgestelde wijzigingsvoorstel niet over.

De GIBIT 2023 wordt integraal en ongewijzigd toegepast op deze aanbesteding. Afwijkingen op de bepalingen uit de GIBIT zijn niet toegestaan.

Artikel 9 van de GIBIT bevat een uitgebreide en gedetailleerde acceptatieregeling, waarin onder meer is opgenomen dat:

· acceptatie niet automatisch kan plaatsvinden zonder expliciete goedkeuring,
· de acceptatieprocedure (incl. testverslagen, herstelrondes en afronding) de formele momenten bepaalt waarop acceptatie wordt vastgesteld,
· stilzwijgende of fictieve acceptatie uitdrukkelijk niet past binnen de systematiek van de GIBIT.

De acceptatieprocedure wordt waar nodig verder uitgewerkt in het implementatieplan of testprotocol, conform artikel 9.1, waardoor de benodigde duidelijkheid en voorspelbaarheid wordt geborgd.

Een bepaling die voorziet in stilzwijgende acceptatie na twee weken is niet verenigbaar met de GIBIT-systematiek en zou bovendien risico’s creëren voor de opdrachtgever in het licht van correcte oplevering, beveiliging en interoperabiliteit.




	Vraag

6
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 10.8

	
	Vraag: 
GIBIT Artikel 10.8 Wie stelt bewijst. Indien de aanbestedende dienst een storing of gebrek ontdekt, dan dient de aanbestedende dienst te bewijzen waarom een dergelijke storing of gebrek aan Leverancier toe te rekenen valt. In het kader van de Acceptatieprocedure ligt het ook meer voor de hand dat de aanbestedende dienst aantoont wat het gebrek is en dat dit gebrek aan Leverancier valt toe te rekenen. Verzoek om het artikel hierop aan te passen.

	Antwoord:

Niet akkoord: De aanbestedende dienst neemt het voorgestelde wijzigingsverzoek niet over.

Artikel 10.8 van de GIBIT bepaalt dat de leverancier gehouden is gemelde gebreken, die onder de overeenkomst vallen, te herstellen. De systematiek van de GIBIT gaat ervan uit dat:

· de opdrachtgever een gebrek signaleert en meldt, en
· de leverancier als deskundige partij beoordeelt of sprake is van een gebrek dat aan hem toerekenbaar is, en dit zo nodig motiveert.

Binnen de Acceptatieprocedure (hoofdstuk 9 GIBIT) is al een gedetailleerde processtap opgenomen voor het vaststellen van gebreken, inclusief testverslagen en wederzijdse ondertekening. Deze procedure zorgt voor transparantie over het bestaan van een gebrek en de toerekenbaarheid daarvan, zonder dat aanvullende contractuele bewijslastbepalingen nodig zijn.

Het aanpassen van artikel 10.8 zou afbreuk doen aan de uniforme rolverdeling binnen de GIBIT tussen opdrachtgever en leverancier. Om die reden wordt het voorstel niet overgenomen en blijft artikel 10.8 ongewijzigd van kracht.



	Vraag

7
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 10.12

	
	Vraag: 
GIBIT Artikel 10.12 Mogen wij ervan uitgaan dat het achterlopen in versies niet toerekenbaar is aan inschrijver wanneer deze achterstand is ontstaan door keuze van opdrachtgever. Kunt u bevestigen dat dit aan opdrachtnemer niet toerekenbaar is?

	Antwoord:

Niet akkoord. 

Artikel 10.12 GIBIT bepaalt dat Leverancier verantwoordelijk blijft voor overeengekomen onderhoud en updates. Een keuze van Opdrachtgever om updates uit te stellen of niet toe te staan, leidt niet automatisch tot niet-toerekenbaarheid. Gevolgen worden per geval afgestemd en vastgelegd in DAP.





	Vraag

8
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 10.14

	
	Vraag: 
GIBIT Artikel 10.14 Het komt regelmatig voor dat een Opdrachtgever updaten van een omgeving niet toestaat vanwege comptabiliteitsproblemen met andere elementen (buiten scope van Leverancier). Verzoek om op te nemen dat het achterlopen in versies niet toerekenbaar is aan Leverancier wanneer deze achterstand is ontstaan door keuze van Opdrachtgever.

	Antwoord:

Niet akkoord: de aanbestedende dienst neemt het voorgestelde wijzigingsverzoek niet over.

Artikel 10.8 van de GIBIT bepaalt dat de leverancier gehouden is gemelde gebreken, die onder de overeenkomst vallen, te herstellen. De systematiek van de GIBIT gaat ervan uit dat:

· de opdrachtgever een gebrek signaleert en meldt, en
· de leverancier als deskundige partij beoordeelt of sprake is van een gebrek dat aan hem toerekenbaar is, en dit zo nodig motiveert.

Binnen de Acceptatieprocedure (hoofdstuk 9 GIBIT) is al een gedetailleerde processtap opgenomen voor het vaststellen van gebreken, inclusief testverslagen en wederzijdse ondertekening. Deze procedure zorgt voor transparantie over het bestaan van een gebrek en de toerekenbaarheid daarvan, zonder dat aanvullende contractuele bewijslastbepalingen nodig zijn.

Het aanpassen van artikel 10.8 zou afbreuk doen aan de uniforme rolverdeling binnen de GIBIT tussen opdrachtgever en leverancier. Om die reden wordt het voorstel niet overgenomen en blijft artikel 10.8 ongewijzigd van kracht.




	Vraag

9
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 18.1

	
	Vraag: 
In artikel 18.1 van de GIBIT is het nu verboden om informatie te delen met onderaannemers, aandeelhouders, accountants, professionele adviseurs, etc. In de toelichting van de VNG op de GIBIT is opgenomen dat hiervoor een uitzondering wordt gemaakt. Kunt u bevestigen dat informatie gedeeld mag worden met derden voor zover dit noodzakelijk is voor de uitvoering van de Overeenkomst? Graag uw bevestiging.

	Antwoord: 

De aanbestedende dienst bevestigt dat het delen van informatie met derden is toegestaan voor zover dit noodzakelijk is voor de uitvoering van de Overeenkomst, mits deze derden eveneens aan de geldende geheimhoudingsverplichtingen worden gebonden. Dit volgt uit zowel de systematiek van de GIBIT als uit de toelichting van de VNG.

Het blijft de verantwoordelijkheid van de Leverancier om te waarborgen dat:

· uitsluitend informatie wordt gedeeld die strikt noodzakelijk is voor het uitvoeren van de overeengekomen werkzaamheden;
· derden (zoals onderaannemers, accountants of adviseurs) contractueel gehouden zijn aan gelijkwaardige geheimhoudingsverplichtingen.

Artikel 18.1 blijft verder ongewijzigd van kracht.




	Vraag

10
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 24.1

	
	Vraag: 
GIBIT Artikel 24.1 Inschrijver stelt voor om dit artikel wederkerig te maken en stelt de volgende tekst voor: "Partijen zijn over en weer niet gerechtigd hun verplichtingen op te schorten dan na het sturen van een ingebrekestelling, waarin aan de andere partij een redelijke termijn van minimaal 30 dagen wordt geboden om alsnog aan de verplichtingen te voldoen.''

	Antwoord:

De aanbestedende dienst neemt het voorgestelde tekstvoorstel niet over.

Artikel 24.1 heeft een specifieke functie ter bescherming van de continuïteit van dienstverlening aan de opdrachtgever, waaronder de waarborg dat een leverancier zijn prestaties niet kan opschorten op een wijze die de bedrijfsvoering van de gemeente raakt. Het wederkerig maken van de bepaling past niet binnen deze systematiek en zou afbreuk doen aan de door de GIBIT beoogde balans tussen rechten en verplichtingen van partijen.





	Vraag

11
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 25.4

	
	Vraag: 
GIBIT Artikel 25.4 Het is voor de leverancier niet altijd mogelijk toegang te verlenen tot de locatie waar de diensten worden verleend, bijvoorbeeld in het geval de diensten worden verleend op een locatie van een derde partij. Inschrijver stelt voor om de laatste zin van deze bepaling als volgt aan te passen: Ook zal Leverancier indien redelijkerwijs mogelijk toegang verlenen tot de locatie waar de diensten worden verleend.

	Antwoord:.

Artikel 25.4 bevat een standaardregeling die noodzakelijk is om de opdrachtgever in staat te stellen audits en controles adequaat uit te voeren. Indien diensten op een locatie van een derde partij worden verleend, ligt het op de weg van de leverancier om binnen de grenzen van contractuele en feitelijke mogelijkheden de medewerking van deze derde partij te organiseren, conform de algemene verplichtingen uit de GIBIT inzake medewerking, kwaliteitsborging en auditrecht.




	Vraag

12
	Onderwerp:

GIBIT 2023 Artikel 29.5

	
	Vraag: 
In artikel 29.5 van de GIBIT is de meldplicht voor incidenten in verband met informatiebeveiliging opgenomen. Inschrijver neemt aan dat u met de meldplicht enkel de incidenten bedoelt welke betrekking hebben op de informatiebeveiliging van Opdrachtgever. Inschrijver kan namelijk op grond van haar geheimhoudingsplicht enkel de (vermoedelijke) incidenten melden welke betrekking hebben op uw informatiebeveiliging en geen incidenten welke betrekking hebben op de informatiebeveiliging van derden. Graag uw bevestiging.

	Antwoord:

De aanbestedende dienst bevestigt dat de Leverancier geen incidenten hoeft te melden die uitsluitend betrekking hebben op de informatiebeveiliging van derden en geen enkel verband houden met of impact kunnen hebben op de informatiebeveiliging van de Opdrachtgever.

Indien een incident bij een derde partij echter wél gevolgen kan hebben voor de door Leverancier uitgevoerde dienstverlening of voor de gegevens/omgeving van Opdrachtgever, valt dit wél onder de meldplicht ex artikel 29.5.




Vragen over het Prijzenblad
	Vraag

13
	Onderwerp:

Bijlage 5 Prijzenblad

	
	Vraag: 
In uw bijlage 5 Prijzenblad dienen Inschrijvers eenmalige tarieven op te geven voor diverse diensten. Een aantal van deze diensten zijn onderdeel van onze standaard bedrijfsvoering en vallen derhalve onder ons gehanteerde opslagpercentage. Is het geaccepteerd dat Inschrijvers bij Cel D22 t/m D26 een nultarief mogen invullen indien er sprake is van in het opslagpercentage opgenomen dienstverlening?

	Antwoord

De verhoudingen tussen productprijzen en dienstverlening zijn gebaseerd op fictieve aantallen. Nultarief is niet toegestaan.





	Vraag

14
	Onderwerp:

Bijlage 5 Prijzenblad

	
	Vraag: 
In uw bijlage 5 Prijzenblad dienen Inschrijvers tarieven op te geven voor diverse diensten gebaseerd op fictieve aantallen (Cel D11 t/m D17). Het is niet onwaarschijnlijk dat Inschrijvers in één of meerdere cellen een nultarief invullen, met als verklaring dat dit diensten zijn die onderdeel zijn van de standaard dienstverlening. Is het geaccepteerd dat Inschrijvers in Cel D11 t/m D17 een nultarief mogen invullen indien er sprake is van in het opslagpercentage opgenomen dienstverlening?

	Antwoord:

Zie antwoord op vraag 13





	Vraag

15
	Onderwerp:

Bijlage 5 Prijzenblad

	
	Vraag: 
In uw bijlage 5 Prijzenblad dienen Inschrijver tarieven op te geven voor diverse diensten. Eén hiervan is: Uurtarief dienstverlening (pve nummer 104). U geeft hier geen nadere weging aan (bijvoorbeeld een aantal uur dat u denkt gebruik te maken van deze adviesdiensten), waardoor een tarief van bijvoorbeeld € 1.000,- per uur nauwelijks invloed heeft op het te beoordelen totaalbedrag exclusief BTW in cel D17 in tabblad Inleiding. Bent u bereid om een aangepast prijzenblad te publiceren waar dit dienstenaspect een weging krijgt (bijvoorbeeld 100 uur), waardoor Inschrijvers een reëel uurtarief gaan invullen?

	Antwoord:

Akkoord: we publiceren een geactualiseerd prijzenblad waarin het uurtarief adviesdiensten wordt gewogen met 100 fictieve uren om manipulatieve invulling te voorkomen. Dit blijft binnen de Leidraad §5.2 (formule) en maakt prijsbeoordeling evenwichtiger.


	

	Vraag

16
	Onderwerp:

Bijlage 5 Prijzenblad

	
	Vraag: 
In uw bijlage 5 Prijzenblad dienen Inschrijver tarieven op te geven voor diverse diensten. Eén hiervan is: Helpdesk (1e en 2e lijn). Het bieden van een Helpdesk is moeilijk te vervatten in een prijs per device. Het tarief is daarnaast sterk afhankelijk of eindgebruiker ondersteuning noodzakelijk is of dat het service ondersteuning betreft voor uw servicedesk medewerkers. Normaal zijn de kosten van een Helpdesk een vast bedrag per maand en/of een tarief per serviceverzoeken. Kunt u verduidelijken hoe Inschrijvers deze diensteverlening moeten prijzen?

	Antwoord:

Het aangepaste prijzenblad bevat per dienst een toelichting zodat inschrijvers exact weten wat wordt bedoeld en onder gelijke voorwaarden offreren. Het prijzenblad dient uitsluitend voor vergelijkbaarheid; werkelijke aantallen en variaties worden vastgelegd in het DAP.





	Vraag

17
	Onderwerp:

Bijlage 5 Prijzenblad

	
	Vraag: 
In uw bijlage 5 Prijzenblad dienen Inschrijver tarieven op te geven voor diverse diensten. Eén hiervan is: Datamigratie en instructie eindgebruiker. Om hier een scherp tarief aan te kunnen koppelen heeft Inschrijver nadere informatie nodig. Ook bij deze dienst is “datamigratie” en “instructie” een ruim begrip wat kan zorgen voor een valse start bij contractinvulling. Kunt u verduidelijken wat u onder beide begrippen verstaat, om welk type devices het gaat, in welke aantallen dit gemiddeld tegelijkertijd plaatsvindt en op welke locatie dit uitgevoerd moet worden?

	Antwoord: 

Zie antwoord vraag 16






	Vraag

18
	Onderwerp:

Bijlage 5 Prijzenblad

	
	Vraag: 
In uw bijlage 5 Prijzenblad dienen Inschrijver tarieven op te geven voor diverse diensten. Eén hiervan is: Vervanging bij defecten (RMA). Normaal worden defecte producten gerepareerd conform de garantievoorwaarden van de fabrikant. Kunt u verduidelijken wanneer er naar uw mening sprake is van vervanging bij defecten en waar Inschrijvers rekening mee moeten houden bij het vaststellen van dit tarief?

	Antwoord:

Opgenomen in het prijzenblad ter verduidelijking:
Basisscope: vervanging van defecte apparaten indien reparatie niet mogelijk is binnen redelijke termijn. Reparatie conform fabrieksgarantie blijft uitgangspunt. Extra logistiek of spoedlevering wordt afgestemd in DAP.




	Vraag

19
	Onderwerp:

Bijlage 5 Prijzenblad


	
	Vraag: 
In uw bijlage 5 Prijzenblad dienen Inschrijver tarieven op te geven voor diverse diensten. Eén hiervan is: Inname oude apparaten. Inname is een zeer rekbaar begrip en sterk afhankelijk van het aantal devices wat tegelijkertijd dient te worden ingenomen en of er sprake is van een centrale inname of een inname bij medewerkers thuis. Ook is van belang of de inname plaatsvindt in combinatie met uitgifte of dat de inname op een later moment plaatsvindt. Kunt u verduidelijken waar Inschrijvers rekening mee moeten houden bij het vaststellen van dit tarief?

	Antwoord:

Zie antwoord vraag 16




	Vraag

20
	Onderwerp:

Bijlage 5 Prijzenblad

	
	Vraag: 
In uw bijlage 5 Prijzenblad dienen Inschrijver tarieven op te geven voor diverse diensten. Eén hiervan is: Uitgifte nieuwe apparaten. Uitgifte is een zeer rekbaar begrip en sterk afhankelijk van het aantal devices wat dient te worden uitgegeven en of er sprake is van een centrale uitgifte of een uitgifte bij medewerkers thuis en welke handelingen moeten worden verricht. Kunt u verduidelijken waar Inschrijvers rekening mee moeten houden bij het vaststellen van dit tarief?

	Antwoord:

Zie antwoord vraag 16





	Vraag

21
	Onderwerp:

Leidraad - Hoofdstuk 5.2.

	
	Vraag: 
In Hoofdstuk 5.2. staat: U moet uw prijs aanbieden in het prijzenblad (bijlage 5). U verklaart middels inschrijving dat alle eisen zoals vermeld in het programma van eisen, en zoals aangepast in de nota(’s) van inlichtingen, en alle wensen zoals door u aangeboden in de aangeboden prijzen verwerkt zijn. U stelt weliswaar in uw Eis 33 voorwaarden aan prijzen, maar het wordt voor Opdrachtgever bijzonder lastig om aan te tonen dat prijzen irreëel of onrealistisch zijn, zeker als de desbetreffende Inschrijver beloofd deze prijzen te handhaven. Ook is er mogelijk verschil van inzicht of een opslagpercentage ook een prijs is. U blijft met deze definitie kwetsbaar voor strategische inschrijvingen met bijvoorbeeld opslagpercentages van 0%, 0,01% of 1%. U bent op zoek naar een partner die een actieve rol speelt bij de ondersteuning van uw IT-organisatie en bent gebaat bij een realistische inschrijving. Bent u bereid om Inschrijvers te vragen om een minimaal opslagpercentage te hanteren van bijvoorbeeld 3% of 4%, waarmee u uzelf beschermt tegen manipulatieve, onrealistische dan wel strategische inschrijvingen?

	Antwoord:

Geen ondergrens; inschrijver bepaalt marktconform percentage, zie ook antwoorden op vraag 13 en 16.
Het prijzenblad dient uitsluitend voor vergelijkbaarheid; werkelijke aantallen en variaties worden vastgelegd in het DAP.

Het hanteren van een minimale opslagpercentage zou inschrijvers beperken in hun prijsstrategie en kan leiden tot kunstmatige prijsopbouw. Sommige inschrijvers verwerken bepaalde diensten in productprijzen, terwijl anderen losse tarieven hanteren. Door geen ondergrens op te leggen, blijft er ruimte voor verschillende businessmodellen en blijft de verhouding tussen productprijzen en dienstverlening intact. Het prijzenblad met fictieve aantallen zorgt ervoor dat inschrijvingen vergelijkbaar blijven.



	Vraag

22
	Onderwerp:

Prijzenblad tab productprijzen

	
	Vraag: 
Inschrijver merkt op dat u voor de productgroepen geen ondergrens aangeeft als het gaat om het opslagpercentage. Inschrijver merkt tevens op dat de AD hiermee het aantal kwalitatief goede inschrijvingen ernstig beperkt. Ervaring leert dat marktpartijen blindelings 0% opslagpercentage invullen om maximale kans te krijgen op gunning. Een opslagpercentage dat men niet kan standhouden en daarom alles in het werk zal stellen om marges te verhogen. U heeft duidelijk aangegeven een partner te zoeken die meerwaarde biedt. Dat kan nooit worden gerealiseerd met een dergelijk opslagpercentage van 0%. Om deze reden adviseren wij AD een hogere ondergrens aan te houden, bijvoorbeeld minimaal 4% met een maximum bovengrens van 9%. Graag uw akkoord om het minimale opslagpercentage te verhogen naar 4% en het maximale opslagpercentage naar 9%. Indien niet akkoord, ontvangt Inschrijver graag een onderbouwing.

	Antwoord:

Zie antwoord op vraag 21




Vragen over kwaliteit
	Vraag

23
	Onderwerp:

5.3.2 SUBGUNNINGCRITERIUM DUURZAAMHEID EN CIRCULARITEIT (G3)

	
	Vraag: 
U vraagt een beschrijving van onder andere de milieu-impact van productie- en bedrijfsprocessen, inclusief afvalbeheer en energieverbruik. In NL wordt 70-80% van de oude IT apparatuur na inname door de IT leverancier doorverkocht op de (inter)nationale markt zonder een sluitend proces van retourname/recycling omdat dit niet te realiseren is. Beschouwt u maatregelen om dit te beperken ook onderdeel van de verantwoordelijkheid ten aanzien van de milieuimpact van de leverancier? Toelichting: Er zijn namelijk mogelijkheden om dit in te vullen. Zie afvalcompensatie als mechanisme dat inmiddels succesvol is toegepast.

	Antwoord:

Ja. Onder de uitwerking van subgunningscriterium Duurzaamheid en Circulariteit (G3) vallen ook maatregelen die gericht zijn op het beperken van ongewenste doorverkoop van afgedankte apparatuur en het borgen van een transparante en duurzame end-of-life verwerking.

De kwaliteitsbeoordeling vindt plaats op basis van de door inschrijver beschreven aanpak en de mate waarin deze leidt tot aantoonbare duurzame en circulaire resultaten




	Vraag

24
	Onderwerp:

5.3.2 SUBGUNNINGCRITERIUM DUURZAAMHEID EN CIRCULARITEIT (G3)

	
	Vraag: 

U vraagt naar de mogelijkheden van SROI invulling. SROI op IT hardware is een uitdaging voor veel leveranciers. Beschouwt u inkoop van duurzame diensten bij een social enterprise die is aangesloten bij Social Enterprise Nederland of Buy Social als een mogelijke invulling? Toelichting: dit is inmiddels door organisaties als NS en Gemeente Haarlemmermeer succesvol geimplementeerd.

	Antwoord:

Ja, dat wordt beschouwd als een mogelijke invulling van SROI. De aanbestedende dienst hanteert SROI als gunningscriterium, niet als eis, om ruimte te bieden voor creatieve en haalbare oplossingen. Iedere vorm van maatschappelijke impact wordt gewaardeerd: hoe groter en concreter de impact, hoe beter de score.
Het inkopen van duurzame diensten bij een social enterprise die is aangesloten bij Social Enterprise NL of Buy Social is een voorbeeld van een invulling die wij positief beoordelen. Ook andere vormen, zoals leerwerkplekken of inzet van mensen met afstand tot de arbeidsmarkt, zijn toegestaan. Inschrijvers kunnen zelf bepalen hoe zij dit realiseren en mogen indien mogelijk een indicatie van loonsom of uren opnemen.





	Vraag

25
	Onderwerp:

Leidraad - Hoofdstuk 5.3.1

	
	Vraag: 
In Hoofdstuk 5.3.1 Subgunningscriterium Dienstverlening en service (G2) is sprake van “een uitrol”. Om een zo realistisch mogelijke inhoudelijke beantwoording te kunnen geven, kunt u verduidelijken om welk type devices het gaat (laptops of smartphones of beide tegelijkertijd) en hoeveel gebruikers er in het onderhavige uitrolproject een nieuw device krijgen en een oude device worden ingenomen?

	Antwoord:

De aanbestedende dienst licht graag het volgende toe.

Het in Hoofdstuk 5.3.1 bedoelde scenario betreft een voorbeeldsituatie ten behoeve van de kwalitatieve beoordeling van het subgunningscriterium Dienstverlening en service (G2). Het gaat hierbij nadrukkelijk om een fictieve casus die bedoeld is om inzicht te geven in de wijze waarop Inschrijver een uitrol zou organiseren, inclusief planning, communicatie, logistiek, inrichting, rapportage en support.

Voor de beoordeling gelden daarom de volgende uitgangspunten:

· De uitrol kan betrekking hebben op zowel smartphones als laptops.
· Inschrijvers dienen uit te gaan van een projectmatige vervangingsrondes van circa 300–400 gebruikers. Dit zal gefaseerd uitgevoerd worden en is afhankelijk van het jaarlijkse budget.
· Bij deze uitrol worden gelijktijdig:
                    nieuwe devices verstrekt, én
                    oude devices ingenomen (waaronder smartphones en/of laptops).

De exacte aantallen per devicecategorie zijn niet voorgeschreven, omdat de casus bedoeld is om de kwaliteit van de dienstverlening te beoordelen en niet om een exacte operationele uitrol te simuleren.

Het staat inschrijvers vrij om binnen deze bandbreedte een logisch, realistisch en goed onderbouwd uitrolscenario te beschrijven dat aansluit bij hun dienstverlening en logistieke organisatie.





	Vraag

26
	Onderwerp:

5.3.2 Kwaliteitsvraag G3


	
	Vraag: 
Verzoek is om 4A4 beschikbaar te stellen ipv 3 A4. Dit gezien de hoeveelheid punten die Inschrijver dient te beantwoorden. Graag uw akkoord

	Antwoord:

Niet akkoord





	Vraag

27
	Onderwerp:

5.3.1 Kwaliteitsvraag G2


	
	Vraag: 
Verzoek is om 5A4 beschikbaar te stellen ipv 4 A4. Dit gezien de hoeveelheid punten die Inschrijver dient te beantwoorden. Graag uw akkoord

	Antwoord:

Niet akkoord





Vragen over Programma van Eisen

	[bookmark: _Hlk173824007]Vraag

28
	Onderwerp:

Programma van Eisen Eis 116

	
	Vraag: 
In Eis 116 staat: Opdrachtnemer crediteert de kosten van het device indien bij ingebruikname door opdrachtgever blijkt dat er sprake is van DOA (dead on arrival) van deze apparatuur. Hierbij geldt een DOA als het apparaat in de 14 dagen na levering niet meer functioneert. Dit is een zeer ongebruikelijke eis die ook niet door fabrikanten wordt uitgevoerd. Indien u een DOA product ontvangt dan wordt binnen een periode van 14 dagen een product kosteloos omgeruild. Bent u bereid dit over te nemen?

	Antwoord:

De aanbestedende dienst neemt het voorstel niet over en handhaaft Eis 116 zoals opgenomen in het Programma van Eisen.

De DOA-regeling zoals geformuleerd in Eis 116 sluit aan bij het uitgangspunt dat de opdrachtgever bij ingebruikname een direct werkend en functioneel apparaat ontvangt. Het betreft een bewuste keuze om te waarborgen dat:

· de opdrachtgever niet wordt geconfronteerd met financiële of administratieve lasten bij DOA-gevallen;
· de leverancier een integraal en transparant proces hanteert voor afhandeling van DOA’s, inclusief creditering;
· consistentie wordt geborgd binnen de garantie- en vervangingsprocedures zoals vastgelegd in de artikelen 114 t/m 121 van het Programma van Eisen. 

De leverancier staat vrij om dit proces intern op te lossen met de fabrikant of distributeur, maar voor de opdrachtgever blijft de creditering door opdrachtnemer het uitgangspunt.







	Vraag

29
	Onderwerp:

Programma van Eisen Eis 114

	
	Vraag: 
In Eis 114 staat: Inschrijver dient op alle apparaten na levering 2 jaar garantie te bieden. Het is Opdrachtgever bekend dat Apple op haar producten 1 jaar fabrieksgarantie geeft. Bent u bereid om voor Apple producten een uitzondering te maken op deze Eis?

	Antwoord:
De aanbestedende dienst maakt geen uitzondering op Eis 114. De eis blijft volledig van kracht.

Eis 114 vereist dat de inschrijver een garantie van 2 jaar biedt op alle apparaten, ongeacht de fabrieksgarantie die de fabrikant hanteert. Deze systematiek:

· borgt een gelijk beschermingsniveau voor alle apparaten binnen de overeenkomst;
· voorkomt verschillen in garantietermijnen tussen merken;
· laat ruimte voor inschrijvers om dit intern contractueel of commercieel met de fabrikant of distributeur op te lossen.

De aanbestedende dienst benadrukt dat het hier gaat om de contractuele garantie van de leverancier, niet om de fabrieksgarantie. Het is aan inschrijver om deze garantie te organiseren, bijvoorbeeld via aanvullende servicecontracten of eigen garantieafhandeling.





	Vraag

30
	Onderwerp:

Programma van Eisen Eis 107

	
	Vraag: 
In Eis 107 staat: Voor bestellingen binnen het standaard portfolio geldt een levertijd van drie (3) werkdagen. Voor bestellingen buiten het standaard portfolio geldt een levertijd van zeven (7) kalenderdagen. Voor producten die op voorraad liggen bij Nederlandse distributeurs zijn dit realistische termijnen. Voor niet-voorraad of build to order producten gelden standaard leveringstermijnen van 15-20 werkdagen. Bent u hiermee akkoord?

	Antwoord:
De aanbestedende dienst gaat niet akkoord met het voorgestelde afwijken van Eis 107.

Eis 107 maakt onderdeel uit van de minimumeisen die noodzakelijk zijn voor de continuïteit van de ICT-werkplekvoorziening binnen de gemeente. De genoemde levertijden zijn bewust vastgesteld om te waarborgen dat:

· de bedrijfsvoering van de gemeente niet wordt vertraagd door langere levertijden;
· urgente of reguliere vervangingsopdrachten tijdig kunnen worden uitgevoerd;
· het standaard- én niet-standaardportfolio operationeel beschikbaar blijft binnen vooraf voorspelbare termijnen.

Indien bepaalde producten bouw- of orderafhankelijk zijn, dient inschrijver zijn assortiment en inkoopketen zodanig in te richten dat zij blijft voldoen aan Eis 107, bijvoorbeeld door alternatieve gelijkwaardige modellen te leveren of door voorraad- en logistieke afspraken met distributeurs te optimaliseren.




	Vraag

31
	Onderwerp:

Programma van Eisen Eis 103.

	
	Vraag: 
In Eis 103 staat: Inschrijver dient aan Gemeente Noordenveld (medewerker, de werkplekspecialist en/of servicedeskmedewerker) eerstelijns & tweedelijns ondersteuning te bieden welke kan bestaan uit zaken zoals: gebruikersvragen, diefstal, blokkering, reparaties, levering, facturatie, wijzigingen, etc.. Deze afspraken worden nader vastgelegd in het DAP (dossier afspraken en procedures). Inschrijver leest hier dat u verwacht dat uw contractpartner van ruim 400 medewerkers vanuit Opdrachtgever gebruikersvragen kan krijgen. Inschrijver heeft haar dienstverlening zodanig ingericht dat zij serviceondersteuning biedt aan servicedesk medewerkers van Opdrachtgever. Bent u bereid om (eind)gebruikersondersteuning zelf uit te voeren en serviceondersteuning te kanaliseren via uw servicedesk medewerkers?

	Antwoord:

De aanbestedende dienst gaat niet akkoord met het voorstel om de ondersteuning uitsluitend via de servicedesk van Opdrachtgever te laten verlopen.

Eis 103 bepaalt expliciet dat ondersteuning zowel aan medewerkers, werkplekspecialisten als servicedeskmedewerkers van de gemeente moet worden geboden. Dit is een bewuste keuze die noodzakelijk is om:

· de continuïteit en snelheid van dienstverlening te waarborgen,
· de werkdruk bij de interne servicedesk te beperken,
· directe ondersteuning te bieden bij incidenten, wijzigingen en gebruikersvragen,
· een uniforme en kwalitatief hoogwaardige gebruikerservaring te garanderen.

De rolverdeling tussen eerstelijns- en tweedelijnsondersteuning wordt nader uitgewerkt in het DAP, maar de verantwoordelijkheid van opdrachtnemer om ook eindgebruikers te ondersteunen blijft onverminderd van kracht.





	Vraag

32
	Onderwerp:

Programma van Eisen Eis 79

	
	Vraag: 
In Eis 79 staat: Inschrijver dient bij projectmatige uitrol alle benodigde instructies aan te leveren voor gebruikers en beheerders. Kunt u verduidelijken wat u verstaat onder “instructies”?

	Antwoord:

Onder “instructies” als bedoeld in Eis 79 verstaat de aanbestedende dienst alle documentatie, informatie en hulpmiddelen die nodig zijn om zowel gebruikers als beheerders in staat te stellen de nieuwe apparatuur of diensten correct, veilig en conform de inrichting van de gemeente Noordenveld te gebruiken.

Daaronder vallen ten minste:

· Gebruikersinstructies: handleidingen, stappenplannen of korte gebruikersguides voor het eerste gebruik, basisfunctionaliteiten, activeringsstappen, aanmelden bij MDM/Intune, gebruik van accessoires, en relevante veiligheidsinstructies.
· Beheerdersinstructies: documentatie voor de werkplekspecialisten en servicedeskmedewerkers, waaronder configuratie-informatie, beheerprocedures, troubleshooting-instructies, enrollmentprocedures (ABM/DEP, Android Zerotouch/KME, Windows Autopilot), en werkwijzen zoals vastgelegd in het DAP.
· Eventuele aanvullende middelen wanneer dit voor een projectmatige uitrol noodzakelijk is, zoals trainingsmateriaal, FAQ’s, korte instructievideo’s of onboarding­documenten.

De exacte detailniveaus en formats worden nader uitgewerkt in het DAP (Dossier Afspraken en Procedures) conform de eisen in het Programma van Eisen.

Eis 79 blijft daarmee ongewijzigd van kracht.





	Vraag

33
	Onderwerp:

Programma van Eisen Eis 75

	
	Vraag: 
In Eis 75 staat: Opdrachtgever heeft te allen tijde inzicht in de inkoopprijzen van de verschillende producten. Inschrijver kan Opdrachtgever op diverse manieren inzicht geven in de inkoopprijzen bijvoorbeeld door het verstrekken van inkoopoffertes of inkoopfacturen of via een maandelijkse rapportage. Kunt u verduidelijken of dit voldoet aan uw Eis, zo niet kunt u verduidelijken wat u met deze Eis van Inschrijvers verwacht?

	Antwoord:

De aanbestedende dienst bevestigt dat het door u genoemde middelen voor het verschaffen van inzicht in inkoopprijzen in beginsel kunnen voldoen aan Eis 75.

Het is aan inschrijver om een passende en werkbare wijze van prijsinzicht voor te stellen, waarna de definitieve afspraken in het DAP worden vastgelegd.






	Vraag

34
	Onderwerp:

Programma van eisen Eis 70

	
	Vraag: 
In Eis 70 staat: Alle daartoe aangewezen medewerkers van Opdrachtgever die gemachtigd zijn om bestellingen te doen in de webshop worden door Inschrijver voorzien van een persoonlijke inlogcode. Kunt u verduidelijken om hoeveel medewerkers het ongeveer gaat?

	Antwoord:

Het aantal medewerkers dat gemachtigd is om bestellingen te plaatsen in de webshop bedraagt naar verwachting circa 15 tot 25 medewerkers.

Dit betreft uitsluitend:

· medewerkers van de servicedesk,
· werkplekspecialisten,
· functionarissen met een beheerders- of bestelrol binnen het ICT-domein.

Het aantal kan gedurende de looptijd van de overeenkomst enigszins variëren, bijvoorbeeld als gevolg van organisatorische wijzigingen. Eventuele wijzigingen worden tijdig afgestemd en vastgelegd in het DAP (Dossier Afspraken en Procedures).





	Vraag

35
	Onderwerp:

Programma van eisen Eis 67

	
	Vraag: 
In Eis 67 staat: Inschrijver communiceert op de webshop geen prijzen voor eindgebruikers. Kunt u verduidelijken wat u hiermee bedoeld?

	Antwoord:

Betekent: alleen geautoriseerde (bestel)gebruikers zien contractprijzen; eindgebruikers (zonder bestelautorisatie) zien geen prijzen in de webshop/portaal. Dit voorkomt interne prijsdruk en ongeautoriseerde bestellingen.





	Vraag

36
	Onderwerp:

Programma van eisen Eis 66

	
	Vraag: 
In Eis 66 staat: Inschrijver dient alle eerstelijns meldingen (van medewerker, Werkplekspecialisten en/of Servicedeskmedewerkers) en tweedelijns meldingen (van Werkplekspecialisten en/of Servicedeskmedewerkers) van Gemeente Noordenveld op professionele wijze te registreren en deze informatie op laagdrempelige en gebruiksvriendelijke wijze inzichtelijk te maken voor de betrokkenen in het portaal. Volgens deze omschrijving lijkt het erop dat Inschrijvers servicemeldingen van meer dan 400 individuele medewerkers vanuit Opdrachtgever kan ontvangen. Dit leidt naar onze mening tot een voor Inschrijvers ongecontroleerde vorm van dienstverlening. De serviceprocessen en geautomatiseerde systemen van Inschrijver zijn erop gericht om de Servicedesk medewerkers van Opdrachtgever te voorzien van ondersteuningsdienstverlening. Kunt u bevestigen dat Inschrijvers alleen servicevragen hoeft te behandelen van hiertoe aangewezen en in het DAP vastgelegde servicedesk medewerkers van Opdrachtgever?

	Antwoord:

Nee, dat kan de aanbestedende dienst niet bevestigen.

Eis 66 blijft van kracht, maar met de volgende verduidelijking:
· Primair worden meldingen gekanaliseerd via de gemeentelijke servicedesk; deze is het eerste aanspreekpunt voor reguliere incidenten en vragen.
· Bij projectmatige uitrol of piekbelasting (bijvoorbeeld bij vervanging van grote aantallen apparaten) kan de opdrachtnemer ook meldingen van medewerkers rechtstreeks ontvangen en registreren, om de servicedesk te ontlasten en continuïteit te waarborgen.
· Alle meldingen, ongeacht kanaal, moeten op professionele wijze worden geregistreerd en inzichtelijk gemaakt in het leveranciersportaal.
· De exacte processen, rollen en escalaties worden vastgelegd in het DAP.
· Zie ook antwoord vraag 1





	Vraag

37
	Onderwerp:

Programma van eisen Eis 34

	
	Vraag: 
In Eis 34 staat: Opdrachtgever is gerechtigd om bij een vermoeden van een onrealistische offerte elders een offerte op te vragen. Indien de prijs meer dan 10% afwijkt, is Opdrachtgever gerechtigd om elders te bestellen. Kunt u bevestigen dat u bij een dergelijke offerte ook vergelijkbare levering- en betalingscondities in het vergelijk betrekt?

	Antwoord:

Ja, de aanbestedende dienst bevestigt dat bij het opvragen en beoordelen van een vergelijkende offerte alle relevante condities worden betrokken, waaronder:

· leveringscondities,
· betalingscondities,
· garantietermijnen,
· leveringszekerheid en beschikbaarheid,
· eventuele bijkomende kosten of voorwaarden.

Het uitgangspunt van Eis 34 is het kunnen toetsen of een aanbieding van opdrachtnemer marktconform en realistisch is. Een vergelijking die uitsluitend op prijs wordt gebaseerd, zonder rekening te houden met vergelijkbare condities, zou niet tot een zorgvuldig oordeel leiden.

Daarom worden bij een dergelijke toets altijd functioneel en contractueel vergelijkbare voorwaarden betrokken, zodat het 10%-criterium op een juiste en evenwichtige wijze kan worden toegepast.





	Vraag

38
	Onderwerp:

Programma van eisen Eis 27

	
	Vraag: 
In Eis 27 staat: Het niet bekend zijn met de situatie bij de Opdrachtgever kan nooit de aanleiding zijn tot verrekening. Kunt u verduidelijken wat u bedoeld met deze Eis?

	Antwoord:

Eis 27 betekent dat inschrijver zelf verantwoordelijk is om zich voorafgaand aan inschrijving voldoende te informeren over de omstandigheden die relevant zijn voor uitvoering van de opdracht (bijv. locaties, processen, technische omgeving). Onbekendheid met deze situatie kan niet worden aangevoerd als reden voor verrekening of meerwerk.




	Vraag

39
	Onderwerp:

Programma van eisen Eis 24

	
	Vraag: 
In Eis 24 staat: Inschrijver dient minimaal de volgende diensten te leveren: 1e en 2e lijn helpdesk. Kunt u bevestigen dat eindgebruiker support wordt uitgevoerd door Opdrachtgever en dat Inschrijver alleen contact onderhoud met de Servicedesk van Opdrachtgever voor het uitvoeren van ondersteuningsdienstverlening?

	Antwoord:

Zie antwoord vraag 31




	Vraag

40
	Onderwerp:

Programma van eisen - Eis 11

	
	Vraag: 
In Eis 11 vraagt u aan Inschrijvers om de registratie in Apple Business Manager (ABM/DEP) en koppeling aan de Intune MDM server van Opdrachtgever te verzorgen, zodat Automated Device Enrollment (ADE) automatisch plaatsvindt bij eerste activatie. Inschrijver maakt gebruik van een gespecialiseerde Apple reseller voor de levering en registratie van Apple devices. Apple Nederland eist van haar geautoriseerde resellers dat zij een rechtstreekse factuurrelatie onderhouden met hun klanten. Bent u bereid om als gevolg hiervan toe te staan dat onze onderaannemer u rechtstreeks factureert, hetgeen onverlet laat dat Inschrijver uw enig aanspreekpunt is voor advies, levering, uitrol en serviceafhandeling van de Apple devices? Graag uw akkoord.

	Antwoord:

De aanbestedende dienst gaat niet akkoord met het verzoek.

Conform de aanbestedingsleidraad en het Programma van Eisen is Inschrijver de contractuele wederpartij van Opdrachtgever en blijft dit gedurende de gehele looptijd van de overeenkomst. Dit betekent dat:

· alle leveringen, inclusief facturatie, via de contractant (Inschrijver) dienen te verlopen;
· opdrachtnemer verantwoordelijk blijft voor de volledige uitvoering van de overeenkomst, inclusief handelingen van onderaannemers;
· Opdrachtgever géén rechtstreekse factuurrelatie met onderaannemers accepteert.

Dit volgt tevens uit de algemene eisen in het Programma van Eisen, waaronder de bepaling dat onderaannemers slechts mogen worden ingezet onder verantwoordelijkheid van Inschrijver (Eis 44) en dat aanvullende of afwijkende voorwaarden van derden niet worden geaccepteerd.

Het staat Inschrijver vrij om zijn interne afspraken zodanig te organiseren dat de registratie in ABM/DEP conform Eis 11 wordt uitgevoerd, maar dit heeft géén invloed op de contractuele relatie en facturatiestromen richting Opdrachtgever.





	Vraag

41
	Onderwerp:

Programma van eisen - Eis 9

	
	Vraag: 
In Eis 9 staat: Inschrijver dient op verzoek van Gemeente Noordenveld apparaten en accessoires Franco af te leveren op ieder gewenst adres binnen Nederland. U begrijpt dat leveringen door geheel Nederland (inclusief Waddeneilanden en overzeese Rijksgebieden een verregaande en onvoorspelbare kostenpost betekent voor Inschrijvers. Kunt u bevestigen dat u slechts incidenteel (enkele keren gedurende de gehele contract periode) gebruik maakt van de mogelijkheid tot levering van producten op ieder gewenst adres in Nederland en dat uw contractpartner bij substantiële aantallen leveringen op uiteenlopende locaties een marktconform tarief mag berekenen?

	Antwoord:

Eis 9 blijft volledig van kracht: alle leveringen dienen Franco te worden uitgevoerd naar ieder gewenst adres binnen Nederland. Dit betekent dat binnenlands transportkosten, inclusief leveringen op Waddeneilanden, zijn inbegrepen in de aanbieding.
Voor de goede orde:
· Leveringen buiten gemeentelijke locaties zijn incidenteel en vooral bedoeld voor uitzonderlijke situaties (bijv. langdurige ziekte of calamiteiten).
· Opdrachtgever kan geen garantie geven over aantallen of locaties, maar verwacht geen structurele landelijke spreiding.
· Geen aanvullende toeslagen of marktconforme tarieven worden geaccepteerd; inschrijver dient deze kosten in zijn prijsstelling en logistiek te verwerken.
· In het DAP kan worden vastgelegd hoe incidentele leveringen worden gepland en afgestemd, inclusief communicatie, doorlooptijden en eventuele praktische afspraken om efficiëntie te waarborgen.








	Vraag

42
	Onderwerp:

PVE eis 120 Compleet defect

	
	Vraag: 
Bij een normaal defect onder garantie vindt reparatie plaats en geen vervanging. Wat bedoelt u met compleet defect?

	Antwoord:

Met een compleet defect apparaat wordt bedoeld:
een apparaat dat zodanig defect is dat reparatie niet mogelijk, niet doelmatig of niet binnen redelijke termijn kan worden uitgevoerd, of waarbij het apparaat functioneel geheel onbruikbaar is voor de gebruiker.

Dit omvat in ieder geval situaties waarin:

· het apparaat volledig niet meer functioneert, ondanks basale technische checks;
· essentiële componenten defect zijn op een wijze die vervanging noodzakelijk maakt (bijvoorbeeld moederbord, hoofdschermmodule, interne power delivery, microfoon);
· reparatie onredelijk lang zou duren ten opzichte van de noodzakelijke beschikbaarheid binnen de organisatie.

In dergelijke gevallen is vervanging voorgeschreven in Eis 120.

Voor alle andere defecten die wel binnen redelijke termijn en doelmatig kunnen worden gerepareerd, blijft de normale garantie-reparatieprocedure van toepassing (zie Eis 117–119).





	Vraag

43
	Onderwerp:

PVE 19 Merken

	
	Vraag: 
U geeft aan dat binnen categorie alle producten van hetzelfde merk moeten zijn. Bij Smartphones geeft u zelf aan twee merken te gebruiken (Apple en Samsung). Ook vraagt u om twee type smartphones in uw prijzenblad (IOS en Android) die uitsluitend met twee merken zijn in te vullen. Graag uw verduidelijking hoe inschrijver eis 19 moet interpreteren

	Antwoord:

· Smartphones: Apple of Samsung (of gelijkwaardig A-merk) zijn toegestaan. Het is niet verplicht om één merk voor alle smartphones te voeren, maar binnen een platform (iOS of Android) moet het merk consistent blijven gedurende de looptijd om beheer en beveiliging uniform te houden.
· Laptops: Moeten van een A-merk zijn, het aangeboden merk moet consistent blijven gedurende de looptijd om beheer en beveiliging uniform te houden
· Randapparatuur: Mag gemengd A-merk zijn.





	Vraag

44
	Onderwerp:

diverse Datamigratie

	
	Vraag: 
Inschrijver zou denken dat data niet op de lokale apparatuur staat, maar centraal in de cloud. U vraagt om een dienst datamigratie. Kunt u een uitgebreide toelichting geven op welke manier de datamigratie dient te verlopen? Zowel voor laptop als smartphone? Inschrijver heeft deze informatie nodig om een goede inschatting te maken van de uit te voeren werkzaamheden.

	Antwoord: 

De aanbestedende dienst licht graag toe dat datamigratie binnen deze aanbesteding betrekking heeft op zowel laptops als smartphones en moet worden beschouwd als een standaardonderdeel van de projectmatige uitrol en beheerfase.
Datamigratie maakt expliciet onderdeel uit van de dienstverlening zoals beschreven in de Leidraad, onder meer in de projectfase ("datamigratie en instructie") en beheerfase ("ondersteuning bij datamigratie en resetten van apparaten").

1. Uitgangspunten omtrent dataopslag
De gemeente Noordenveld werkt hoofdzakelijk cloud-georiënteerd. Desondanks bevindt zich op apparaten vaak nog gebruikersdata, lokale instellingen of applicatieconfiguraties die bij vervanging of migratie moeten worden overgezet of opnieuw ingericht. Datamigratie ziet dus niet alleen op bestanden, maar op de volledige inzetbaarheid van het nieuwe device.

2. Datamigratie voor laptops

Datamigratie voor laptops omvat in elk geval de volgende elementen:

a. Herinrichting van gebruikersomgeving

· Controleren dat het apparaat na inschrijving in Intune/Autopilot (zoals voorgeschreven in het PvE) correct is geconfigureerd en compliant.
· Overzetten of opnieuw instellen van applicatie-instellingen waar dit noodzakelijk is voor een soepele overgang.

b. Ondersteuning bij eerste ingebruikname

· Zorgen dat gebruikers na migratie direct verder kunnen werken.
· Instructie aan eindgebruikers, zoals voorgeschreven onder de projectmatige uitrol.

3. Datamigratie voor smartphones

Ook bij smartphones is datamigratie een standaard onderdeel van de dienstverlening:

a. Overzetten van gebruikersspecifieke data

Hoewel veel data via cloudservices gesynchroniseerd wordt (Microsoft 365, OneDrive, iCloud, Google Workspace), kan aanvullende ondersteuning noodzakelijk zijn, zoals:

· Overzetten van authenticator-apps en beveiligingsconfiguraties indien dit niet automatisch gebeurt.

b. Device-inrichting via MDM

Smartphones worden vóór levering ingeschreven in:

· Apple Business Manager / Automated Device Enrollment (iOS)
· Android Zerotouch / Samsung Knox Mobile Enrollment (Android)
             en gekoppeld aan Intune, zoals vereist in het PvE.

Dit zorgt ervoor dat apps, beveiligingsinstellingen en profielen automatisch worden uitgerold. Tijdens migratie ondersteunt opdrachtnemer de gebruiker bij:

· juiste aanmelding in Intune,
· herstel van toegang tot zakelijke apps,
· verificatie van multi-factorauthenticatie.

c. Overzetprocedure bij vervanging

Bij projectmatige vervanging ondersteunt opdrachtnemer ook:

· het overzetten van SIM/eSIM-profielen,
· controle van geautomatiseerde configuratie,
· het wissen en afmelden van het oude apparaat (remote wipe/reset).

4. Doel van datamigratie

Het doel is dat de medewerker:

· zonder gegevensverlies
· zonder productiviteitsverlies
· met volledig ingerichte zakelijke functionaliteit
             kan overstappen van oud naar nieuw device.

Datamigratie is daarom een onderdeel van de totale ontzorging van de opdrachtgever in zowel de projectfase als de beheerfase.

Datamigratie omvat zowel laptops als smartphones en richt zich op het overzetten van gegevens, instellingen en werkomgeving, én op het gebruiksklaar maken van nieuwe apparaten via MDM-gerichte inrichting. De exacte uitvoering en procesinrichting worden na gunning verder uitgewerkt in het DAP (Document Afspraken en Procedures).
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