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Door AI gegenereerde inhoud is mogelijk onjuist.]

Programma van Eisena van eisen

Platform Paspoort voor Succes en
Mijn Overstapheersysteem Basisregistratie Grootschalige Topografie



	1
	Algemeen

	1.1
	De inschrijver gaat akkoord met alle meegezonden bijlagen.

	1.2
	Het Intellectueel eigendom van de platforms Paspoort voor Succes/Mijn Overstap/LOB  ligt bij de gemeente Zwolle. Op verzoek van de gemeente Zwolle verstrekt leverancier de architectuur, broncodes en overige benodigde informatie over de platforms per ommegaande aan de gemeente Zwolle. Enkel de gemeente Zwolle geeft andere deelnemende regio's het recht om van de platforms gebruik te maken, middels af te sluiten gebruikersovereenkomsten. Opdrachtgever verstrekt aan leverancier het recht om voor opdrachtgever gebouwde codes/componenten van de platforms te hergebruiken voor andere projecten en/of, opdrachtgevers, voor zover dat niet vergelijkbare projecten en/of platforms zijn, die eenzelfde doel dienen of door vergelijkbare partijen worden gebruikt als de voor opdrachtgever gebouwde platforms.

	2
	Service Level Agreement (SLA)

	2.1
	De Inschrijver dient te waarborgen dat het bestaande platform gedurende de gehele contractperiode wordt onderhouden en doorontwikkeld. Dit omvat correctief, preventief, adaptief en innovatief onderhoud, zodat het platform blijvend voldoet aan geldende wet- en regelgeving en aansluit bij relevante marktontwikkelingen, zie artikel 8 e.v. van de GIBIT 2020.

	2.2
	De Inschrijver dient zorg te dragen voor het onderhoud en technisch beheer van het bestaande platform. Het bestaande platform dient via internet beschikbaar te zijn voor gebruikers.

	2.3
	De Inschrijver levert een SLA op basis van de eisen en wensen binnen het Programma van Eisen.
De leverancier levert per kwartaal een rapportage aan bij gemeente Zwolle over de volgende onderwerpen:  
- Incidenten en de afhandeling daarvan  
- Beschikbaarheid van het platform
- Onderhoudsrapportages    
- Beveiligingscontroles  
- Wijzigingsaanvragen en de afhandeling daarvan  

	2.4
	Alle in bijlage XVI genoemde koppelingen dienen door inschrijver onderhouden te worden.

	2.5
	Gemeente Zwolle zorgt voor een supportdesk aan de gebruikers van het bestaande platform. Voor de supportdesk verzorgt de Inschrijver een Nederlandstalige helpdesk voor zowel technische als functionele ondersteuning. De helpdesk van de inschrijver is het centrale punt voor de supportdesk voor het melden van incidenten, het stellen van vragen, indienen van wijzigingsvoorstellen en geeft informatie/ inzicht in de afhandeling daarvan. De helpdesk van de Inschrijver levert zowel telefonische ondersteuning als ondersteuning via e-mail en/of een webportaal. De helpdesk is telefonisch bereikbaar op werkdagen tussen 09.00 en 17.00 uur (CET).

	2.6
	De inschrijver garandeert adequate back-up- en restorevoorzieningen van de 3 databases (Firestore, Postgres, Identity Platform) van het platform waarbij, in het geval een restore van data nodig is, de afgesproken dienstverlening binnen 1 werkdag kan worden gecontinueerd. Er mag sprake zijn van maximaal één (1) dag dataverlies. Back-ups worden gemaakt terwijl de volledige oplossing ‘online’ is. De inschrijver levert het back-up & restore plan op als bewijs.

	2.7
	De inschrijver is verantwoordelijk voor de gehele behandeling van meldingen, incidenten m.b.t. het platform volgens de procedure zoals vastgelegd in de Service Level Agreement (SLA). De Gemeente Zwolle bepaalt prioriteit van incidenten.
T.a.v. ondersteuning wordt de volgende prioriteitsbepaling gehanteerd:                  

Kritiek Verzoek dat gezien de aard van het probleem op een zo kort mogelijke termijn opgelost moet worden.
Functionaliteit die voor PvS en de bezoeker cruciaal is, werkt niet.
Voorbeeld: De volledige website is down of er is een datalek.
Hoog Verzoek (bug of aanpassing) dat op korte termijn opgelost moet worden. Een voor bezoekers zichtbaar onderdeel werkt niet naar behoren en er bestaat geen tijdelijke tussenoplossing. Voorbeeld: Een specifieke gebruiker kan niet inloggen of een essentiële (functionele) knop werkt niet 
Gemiddeld/Laag Verzoek (kleine bug of aanpassing) dat op termijn opgelost kan worden. Een minder zichtbaar onderdeel werkt niet naar behoren of moet worden uitgebreid. Bezoekers hebben hier niet direct last van. Voorbeeld: Een tekst of afbeelding wordt niet goed weergeven of niet-essentiële functie werkt niet volledig 

Respons- en oplostijd 
De responstijd is de tijd tussen de melding en de bevestiging van een verzoek. De oplostijd is de tijd tussen de melding en het opleveren van een verzoek. 
Urgentie 	Responstijd 		Oplostijd 
Kritiek 		4 uur 			1 werkdag
Hoog 		8 uur 			3 werkdagen  
Gemiddeld 	In overleg 		In overleg 
Laag                     In overleg 		In overleg

	2.8
	De delen van het platform draaien elk op 1 Google datacenter. Deze datacenters hebben intern redundantie in de vorm van 3 gebouwen binnen eenzelfde gemeente. Inschrijver moet dit kunnen blijven onderhouden

	2.9
	De helpdesk van de Inschrijver draagt zorg voor relateren van incidenten aan al bekende problemen m.b.t. het platform. De Inschrijver maakt voor de Gemeente Zwolle inzichtelijk wanneer een incident in behandeling is genomen en wat de status van afhandeling is. De Inschrijver is eindverantwoordelijk voor het beheren van incidenten. 

	2.10
	Het bestaande platform kent twee omgevingen inclusief alle geëiste koppelingen voor zover beschikbaar voor acceptatie. Tenminste een test/acceptatieomgeving én een productieomgeving met gescheiden datasets. De inschrijver werkt in dezelfde werkwijze en kan deze vorm onderhouden

	2.11
	Updates zijn uiterlijk één (1) maand voor inwerkingtreding van nieuwe Europese en rijks wet- en regelgeving beschikbaar.

	2.12
	Het platform heeft een virtuele scheiding tussen de productieomgeving en de backup. Inschrijver moet in deze werkwijze kunnen werken.

	2.13
	De inschrijver neemt deel aan actieve gebruikersgroep van gemeenten die het platform gebruiken. Deze gebruikersgroep wordt georganiseerd door de gemeente. Bijeenkomsten zijn maximaal 4x per jaar, indien nodig/wenselijk fysiek, waar mogelijk digitaal.

	3
	Doorontwikkeling software (SaaS-applicatie)

	3.1
	Nieuwe ontwikkelingen worden alleen uitgevoerd na opdrachtverlening door de gemeente Zwolle.

	3.2
	De doorontwikkelde features worden voor intuïtief gebruik ingericht en zijn geschikt voor de beoogde doelgroepen.

	3.3
	De doorontwikkelde features sluiten in ‘look and feel’ aan bij het huidige platform en zijn toegespitst zijn op de gebruikers.

	3.4
	Bij de doorontwikkeling moet waar mogelijk sprake zijn van innovatieve en creatieve oplossingen, passend bij de uitgangspunten en doelstellingen van de werkwijze en de samenwerking die door het platform wordt gefaciliteerd.

	3.5
	Waar nodig en efficiënt moeten nieuwe koppelingen met (landelijke) systemen worden gebouwd en onderhouden.

	3.6
	Alle doorontwikkelingen en/of het platform dienen te voldoen aan het Besluit digitale toegankelijkheid overheid https://wetten.overheid.nl/BWBR0040936/2018-07-01.

	3.7
	Het platform en de doorontwikkelingen daarop dienen te voldoen aan de Europese toegankelijkheidsnorm EN 301 549.

	3.8
	Na een niet-succesvolle test van een ontwikkeling (update/release) is het mogelijk om de implementatie in de productieomgeving uit te stellen totdat een succesvolle test is uitgevoerd.

	4
	Communicatie

	4.1
	· 1 x per kwartaal is er een voortgangs- en evaluatie overleg tussen de inschrijver en de contractmanager van de gemeente Zwolle.  In dit overleg wordt in ieder geval de kwartaalrapportages (zoals genoemd in eis 2.3) besproken en eventuele signalen en mogelijke ontwikkelingen.  
· Daarnaast vindt minimaal 1 x per maand een operationeel overleg plaats tussen de Supportdesk en Inschrijver over de behandeling van meldingen, incidenten m.b.t. het platform zoals beschreven in de SLA.
· Rondom voortgang bij het bouwen van nieuwe ontwikkelingen is er 1 x per week overleg en minimaal 1 x per jaar (op verzoek vaker) een strategisch overleg over toekomstige ontwikkelingen en plannen voor het volgende jaar.

	5
	Exit strategie

	5.1
	De inschrijver draagt aan het einde van de looptijd van het contract alle data (incl. metadata) uit de programmatuur in een origineel en duurzaam bestandsformaat, kosteloos over aan de Gemeente Zwolle. Na bevestiging van Gemeente Zwolle van succesvolle overdracht wordt alle data van de systemen van de inschrijver vernietigd. De inschrijver levert een verklaring van vernietiging.
Hierin wordt minimaal vermeld welke informatie is vernietigd, op welke wijze de vernietiging heeft plaatsgevonden, de omvang van de data (tb, mb etc.) en de bevestiging dat de vernietiging volledig is uitgevoerd.

	5.2
	De inschrijver verleent in de periode vóór het verstrijken van de looptijd van de overeenkomst c.q. de beëindiging daarvan zijn volledige medewerking aan een migratie naar een andere partij.

Hiertoe krijgt de Gemeente Zwolle kosteloos de beschikking over alle databases (incl. gegevensmodelbeschrijving), gegevens, en configuratiebestanden, wachtwoorden, etc., incl. alle eventuele bijbehorende documentatie, zodanig dat de Gemeente Zwolle of een derde partij namens haar alle gegevens (incl. content), configuraties, etc. kan migreren. 

Bovendien zal de inschrijver hierbij desgevraagd aanvullende dienstverlening verzorgen zodanig dat de continuïteit van de dienstverlening en bedrijfsvoering van de Gemeente Zwolle niet in gevaar komt, uitgezonderd beperkte downtime (hooguit enkele uren) tijdens feitelijke (deel)migratie en bij problemen.
Deze medewerking vindt plaats o.b.v. een nadere offerteaanvraag, tegen (maximaal) de uurtarieven zoals aangeboden in de offerte.

	6
	Common Ground

	6.1
	Gemeente Zwolle hecht waarde aan het gedachtengoed Common Ground en wil dat haar (toekomstige) leveranciers zich achter de principes van Common Ground scharen. De basisgedachte van Common Ground is: 

1. data worden losgekoppeld van werkprocessen en applicaties.
2. data worden bevraagd bij de bron, in plaats van ze veelvuldig te kopiëren en op te slaan. 

Om dit te realiseren, werken partijen samen op basis van vier uitgangspunten:
A. gegevens worden uniform gemaakt; 
B. gegevens worden opgehaald met API’s (software waarmee systemen gegevens kunnen uitwisselen);
C. er wordt gewerkt met één gemeenschappelijke integratielaag; 
D. data blijven in de bron.

	6.2
	De beoogd Opdrachtnemer dient na het voornemen tot gunnen het volgende aan te leveren:
De komende jaren wil de organisaties groeien naar een architectuur die aansluit bij Common Ground. 
A. Beschrijf op welke manier u denkt hoe het bestaande platform met deze ontwikkeling kan meegroeien.  
C. Heeft u het groeipact Common Ground ondertekend, of bent u voornemens dit te gaan doen. En zo ja, wanneer?
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	Facturatie

	7.1
	De Facturatie vindt 1 x per maand plaats, digitaal aan FA@zwolle.nl, onder vermelding van inkooporder nummer en specificatie van geleverde inzet/kosten. De gemeente Zwolle hanteert een betalingstermijn van 30 dagen.
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