	
	
	



[bookmark: _Toc191729466][bookmark: _Toc217470090][bookmark: _Toc224545453]Bijlage F.2. Formulier Kwalitatieve gunningscriteria
Invul instructie:
· Algemeen:
· Dit document Kwaliteitscriteria (het origineel) dient volledig te worden ingevuld en bij de Inschrijving te worden gevoegd. Dit document bestaat uit de open vragen en antwoordformulieren. U mag uitsluitend de antwoordformulieren gebruiken voor de beantwoording van het kwalitatieve gunningscriterium.
· De tekst van dit document Kwaliteitscriteria mag niet worden overgetypt, aangevuld noch gewijzigd.
· Indien er een maximaal aantal A4 is genoemd, mag er niet meer dan dat ingediend worden. Indien er meer pagina’s worden ingediend worden deze niet mee genomen in de beoordeling en ook niet gelezen.
· Antwoordformulieren:
· Vul alleen de geel gemarkeerde velden in.
· Het is niet toegestaan om het format van het antwoordformulier, zoals de lay-out, de tekstgrootte en het lettertype, aan te passen. 
· Het is niet toegestaan om afbeeldingen zoals tabellen en grafieken in het antwoordformulier te verwerken. Deze dient u in de bijlage bij het antwoordformulier in te dienen. Deze bijlage mag geen uitleg bevatten alleen afbeeldingen en onderdelen van rapportages zoals tabellen en/of grafieken met gemeten waarden. 
· Zorg dat het ook voor een niet inhoudelijk deskundige te begrijpen is: m.a.w. geen jargon, korte simpele uitleg, onderbouwd met gemeten cijfers en referenties waar u dit gerealiseerd heeft.
· U dient het formulier anoniem in te vullen (geen bedrijfsnaam of productnaam), referenties mogen wel bij naam genoemd worden. 
· Geen doorverwijzingen of links naar andere informatie (op websites of anderszins).
· Upload het ingevulde formulier bij de vraag in TenderNed, in MS Word formaat (geen PDF). Een handtekening op het antwoordformulier is niet nodig. 
· Het is niet toegestaan om het format van het antwoordformulier aan te passen (o.a. lay-out, tekstgrootte en lettertype). 
· Bijlagen bij antwoordformulieren
· Daar waar in dit document aangegeven, dienen aparte bijlagen te worden toegevoegd of in dit document in het aangegeven format de bijlage toegevoegd te worden.
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[bookmark: _Toc224545454]Open vraag: Transparantie en meerwaarde (kosten en baten)
Inleiding
UMC zoekt een Inschrijver die de meest gunstige inkoopprijs en kwalitatieve meerwaarde weet te realiseren voor UMC, tegen zo laag mogelijke kosten en daarbij transparant is in de geoffreerde prijzen. UMC is op zoek naar een Reseller die UMC professioneel ondersteunt en in het belang van het UMC pro-actief handelt, en de belangen van UMC vertegenwoordigt.

Open vraag
Wij verzoeken u op maximaal 3 A4 in het bijgaande antwoordformulier antwoord te geven op minimaal de onderstaande vragen per onderwerp. U dient concreet inzicht te geven in de kosten en baten en uw beweringen te onderbouwen. Hierbij spelen de volgende hoofdvragen een rol:
1. Welke kosten brengt u in het kader van de door u geoffreerde prijzen UMC in rekening en welke inkomsten ontvangt u daarnaast via Toeleveranciers (cq uw partners in de offerte- en distributieketen)? 
2. Hoe verhouden zich de door u bij UMC in rekening gebrachte totale kosten plus uw inkomsten zich op jaarbasis tot de kosten voor de inzet,  van uw personeel voor deze Opdracht?
3. Welke financiële en kwalitatieve transparante meerwaarde levert uw dienstverlening UMC op in vergelijk tot uw marktconcurrenten in de Resellerdienstverlening ?

Onderwerp 1: Kostenstructuur en Transparantie (kosten)
· Geef een volledige en transparante toelichting en onderbouwing van de totale kosten die u ons in rekening brengt en in de keten aanwezig zijn, bestaande uit:
· De door u aangeboden kosten voor de dienstverlening zoals opgenomen in het Prijzenblad.
· De gemiddelde inkomsten die u ontvangt van Toeleveranciers, zoals kickbacks/rebates, omzet gerelateerde bonussen, Sales incentives, lead bonussen of andere vergoedingen over uw totale portfolio. Licht hierbij toe:
· Welk gemiddeld percentage aan inkomsten u ontvangt over uw totale portfolio en onderbouw dit percentage (meetbaar en verifieerbaar).
· Licht toe hoe uw partnerstatus en afhankelijkheid van andere schakels (zoals distributeurs, implementatiepartners, etc.) de te behalen kortingen en condities positief en negatief beïnvloeden (denk aan marge van de schakels, het beperken van schakels, hoogste partnerstatus, etc.).
· Geef aan hoe u de kosten en inkomsten inzichtelijk maakt en rapporteert gedurende de looptijd van de overeenkomst. Geef aan hoe UMC kan/mag controleren dat dit inderdaad de volledige kosten in de keten zijn.
· Beschrijf welke inkomsten en welk deel van de inkomsten en andere prijsvoordelen vooraf of achteraf worden doorgegeven aan UMC.
· Beschrijf de afrekenmethode/prijsmodel zoals ingevuld in het Prijzenblad van uw kosten voor de Dienstverlening (opslagpercentage of vaste prijs) en de voor- en nadelen hiervan in relatie tot onze doelstellingen en handelen in ons belang.

Onderwerp 2. Verhouding kosten en personele inzet (kostprijsopbouw)
· Geef inzicht in de inzet van personeel (aantal FTE en gemiddeld uurtarief) dat u beschikbaar stelt voor de uitvoering van deze overeenkomst.
· Licht toe hoe de totale kosten (= opslag + dat deel van de inkomsten die u behoud) zich verhouden tot deze personele inzet. Motiveer waarom deze verhouding reëel is.

Onderwerp 3. Financiële en kwalitatieve meerwaarde (meerwaarde)
· Beschrijf welke financiële en kwalitatieve meerwaarde u biedt en welke concrete resultaten UMC mag verwachten: 
· Financiële meerwaarde: 
· Denk aan bijvoorbeeld inkoopbesparingen, het voorkomen van prijsverhogingen en indexatie, etc.
· Onderbouw uw antwoord o.b.v. een gemiddelde over uw gehele portfolio (cijfermatige en verifieerbaar) en met relevante benchmarkgegevens en ondersteun de cijfers met concrete voorbeelden (anekdotisch bewijs).
· Kwalitatieve meerwaarde:
· Denk bijvoorbeeld aan betere service, leveringsvoorwaarden, ondersteuning, etc.
· Geef aan hoe benchmarking wordt toegepast, hoe prijsontwikkelingen in de markt worden gevolgd en gedeeld.
· Heef aan hoe de meerwaarde gedurende de looptijd van de overeenkomst gemeten en door UMC gecontroleerd kan worden.

Beoordelingskader
Bovenstaande vragen per onderwerp zijn geen subsubgunningscriteria maar elementen die in onderlinge samenhang worden beoordeeld. 

Uw antwoord wordt beoordeeld op de mate waarin er invulling wordt gegeven aan de doelstellingen:
· Volledigheid van beantwoorden van de vragen.
· Onderbouwing met feiten en verifieerbare cijfers van uw beweringen.
· De mate van transparantie die wordt gegeven.
· De mate waarin de kosten in verhouding staan tot de personele inzet en de geboden meerwaarde.












	Antwoordformulier: Transparantie en Meerwaarde: (max 3 A4)

	Onderwerp 1
	Kostenstructuur en Transparantie (kosten)

	
	





	Onderwerp 2
	Verhouding kosten en personele inzet (kostprijsopbouw)

	
	





	Onderwerp 3
	Financiële en kwalitatieve meerwaarde (meerwaarde)

	
	








[bookmark: _Toc224545455]Open vraag: Dienstverlening inkopen
Inleiding
Binnen de Raamovereenkomst worden Minicompetities gehouden. Opdrachtnemer wordt gevraagd om Minicompetities te begeleiden waarbij de werkwijze, zoals beschreven in de Procedure Nadere Opdrachten, gewaarborgd blijft. 

UMC hecht waarde aan de adequate, snelle en eenvoudige uitvoering van Minicompetities conform onder andere het Programma van Eisen, de SLA, de aanbestedingswet en Gids Proportionaliteit, waarbij (juridische) risico’s worden geminimaliseerd en anderzijds doorlooptijden zo kort mogelijk worden gehouden. Een neutrale positie en opstelling ten opzichte van de markt is hierbij van cruciaal belang, net als het volledig handelen in het belang van de Opdrachtgever. En het borgen van een maximale concurrentiestelling, waarbij inschrijvers vooraf niet mogen worden uitgesloten.

Open vraag
Geef in maximaal 2A4 tekst in totaal voor de gehele wens in het onderstaande antwoordformulier antwoord op de onderstaande vragen waarbij minimaal antwoord wordt gegeven op de volgende onderwerpen en sub-vragen zoals hieronder beschreven: 

Inschrijver wordt gevraagd gedetailleerd te beschrijven: 
1) Hoe men invulling gaat geven aan de Minicompetities om zo veel mogelijk de inkoopdoelstellingen (zie: Aanbestedingsleidraad) te realiseren en hoe men het inkoopproces op een zo optimaal mogelijke wijze uitvoert (zie: doelstelling aanbestedingsleidraad)  
2) Hoe men invulling geeft aan de advisering, zoals genoemd in de scope van de Opdracht, om zo veel mogelijk de (toeleverings)risico’s te minimaliseren (zie: doelstellingen in de Aanbestedingsleidraad).
3) Wat is/zijn de Prestaties die we mogen verwachten van uw werkwijze?

Onderwerp 1: begeleiden Minicompetitie
· Hoe men de kennis van AW/ Gids-proportionaliteit (risico’s; aandachtspunten; borging wet- en regelgeving) in past in het proces van de Minicompetitie zodat non‑discriminatie, gelijke behandeling, transparantie en proportionaliteit wordt gewaarborgd in de Minicompetitie.  Geef hierbij aan welke middelen (tools, platform, etc.) hiervoor worden gebruikt om dit te bewerkstelligen.
· Hoe men de Toegankelijkheid van de Opdrachten voor Toeleverancier(s) waarborgt.
· Hoe de inschrijver invulling geeft aan een neutrale positie zonder schijn van belangenverstrengeling bij toeleveranciers en dit borgt in het inkoopproces.
· Geef hierbij duidelijk aan wat uw rol is.

Onderwerp 2: advies Minicompetitie (minimaliseren risico’s)
· Hoe men de kennis van de markt, licentiemodellen en voorwaarden (waaronder ook EULA’s) in past in het proces van Minicompetitie om risico’s te minimaliseren. 
· Geef hierbij duidelijk aan wat uw rol is.

Onderwerp 3: Prestatie begeleiden en advisering
· Onderbouw uw werkwijze ten aanzien de te leveren Prestatie in relatie tot een adequate, snelle en eenvoudige uitvoering, conform de meegegeven kaders. Geef daarbij tevens aan welke resultaten u zal opleveren. Denk hierbij aan bijvoorbeeld aan het behalen van doorlooptijden, e.d.

Beoordelingskader
Bovenstaande vragen per onderwerp zijn geen subsubgunningscriteria maar elementen die in onderlinge samenhang worden beoordeeld.

Uw antwoord wordt beoordeeld op de mate waarin er invulling wordt gegeven aan de doelstellingen:
· Volledigheid van beantwoorden van de vragen.   
· Uit uw beschrijving van uw invulling van het proces dient de mate van kennis en ervaring te blijken van inrichten van een zorgvuldige, efficiënte en resultaatgerichte uitvoering van de Minicompetities.
· Uit uw beschrijving van uw invulling van de advisering tijdens en voor de minicompetitie dient de mate waarin u de Toeleveringsrisico’s weet te minimaliseren a.d.h.v. aantoonbare cases en daarbij behorende mate van aantoonbare successen.
· We beoordelen op Professionaliteit en volledigheid van de procedurele aan-/invulling.
· Onderbouwing met feiten en verifieerbare cijfers van uw beweringen.






	Antwoordformulier: Dienstverlening inkopen (max 2 A4)

	Onderwerp 1
	Begeleiden Minicompetitie

	Hoe:
	



	Onderwerp 2
	Advies Minicompetitie

	Hoe:
	



	Onderwerp 3
	Prestatie begeleiden en advies

	Prestatie (bewering)
	

	Wat: 
Onderbouwing van de bewering met meetbare prestatieinformatie (haalbaarheid)
	

	Prestatie (bewering)
	

	Wat: 
Onderbouwing van de bewering met meetbare prestatieinformatie (haalbaarheid)
	

	Prestatie (bewering)
	

	Wat: 
Onderbouwing van de bewering met meetbare prestatieinformatie (haalbaarheid)
	




[bookmark: _Toc224545456]Open vraag: Dienstverlening Lifecycle management (LCM)
Inleiding
Binnen de Raamovereenkomst is dienstverlening in het kader van Life Cyclemanagement (LCM) onderdeel van de opdracht.,.   UMC is op zoek naar een Reseller die UMC professioneel ondersteunt en in het belang van het UMC pro-actief handelt en UMC vertegenwoordigt 

Open vraag
Geef in maximaal 2A4 tekst in totaal voor de gehele wens in het onderstaande antwoordformulier antwoord op minimaal de volgende onderwerpen en sub-vragen zoals hieronder beschreven:

Onderwerp 1: Lifecyclemanagement
· Geef aan hoe u invulling geeft aan het Life Cycle management. Denk aan: Veranderingen voortkomend vanuit de leverancier m.b.t. licentiemodel, prijs, voorwaarden, afwijkingen t.o.v. PVEW, Implementatieplan, acceptatieprotocol, exit procedures, End of Life, End of Support, End of Sale, etc.
· Geef aan welke resultaten UMC van de Prestatie mag verwachten en onderbouw deze Prestatie.

Onderwerp 2: schaalvoordelen
· Bespreek hierbij de volgende casus “schaalvoordelen”: Hoe de reseller schaalvoordelen heeft behaald bij het consolideren van volume over meerdere Opdrachtgevers heen in het kader van Lifecyclemanagement tijdens de contractperiode.
· Hoe vult uw rol in als mediator om deze gezamenlijke belangen te realiseren en hoe richt u uw het proces hiervoor in?
· Geef aan welke resultaten we hiervan mogen verwachten (Prestatie) en onderbouw deze prestatie

Onderwerp 3: overige
· Zelf in te vullen.

Beoordelingskader
Bovenstaande vragen per onderwerp zijn geen subsubgunningscriteria maar elementen die in onderlinge samenhang worden beoordeeld.

Uw antwoord wordt beoordeeld op de mate waarin er invulling wordt gegeven aan de doelstellingen:
· Volledigheid van beantwoorden van de vragen.
· Hoe u invulling geeft aan lifecyclemanagement d.m.v. uw dienstverlening.
· De mate waarin u bijdraagt aan het minimaliseren van risico's.
· De mate waarin er schaalvoordelen worden gerealiseerd.
· Onderbouwing met feiten en verifieerbare cijfers van uw beweringen.








	Antwoordformulier: Dienstverlening lifecyclemanagement: (max 2 A4)

	Onderwerp 1
	Verlenging of wijzigingen

	Risico 1
	

	Waarom is het een risico?
	

	Beheersmaatregel
	


	Onderbouwing van de effectiviteit van de beheersmaatrege met meetbare prestatieinformatie.
	 

	Risico 2
	

	Waarom is het een risico?
	

	Beheersmaatregelen
	

	Onderbouwing van de effectiviteit van de beheersmaatregel.
	

	Onderwerp 2
	Schaalvoordelen

	Wat is het risico?
	



	Waarom is het een risico?
	

	Onderwerp 3
	Overige

	Wat is het risico?
	

	Waarom is het een risico?
	






[bookmark: _Toc224545457]Open vraag: samenstelling, kennis en ervaring UST Team
Inleiding
Het is van belang dat het UMC Service Team (hierna: UST-team), dat verantwoordelijk is voor het verlenen van de Dienstverleningen over voldoende kennis en ervaring beschikt om de doelstellingen zoveel mogelijk te kunnen realiseren. De samenstelling van het team en de borging van de continuïteit van kennis en ervaring van de teamleden is hierbij tevens belangrijk. In de SLA (waaraan Inschrijver zich in het geheel dient te committeren, Zie Pakket van Eisen) is door Aanbestedende dienst gedetailleerd beschreven welk dienstverlening van Inschrijver wordt geëist en de condities (KPI's) die hieraan zijn verbonden. De vragen in deze wens zijn erop gericht om de Inschrijver aanvullende en specifieke toelichting te laten geven op de invulling van een aantal aspecten en onderbouwing daarvan. De beantwoording van deze vragen worden door Aanbestedende dienst beschouwd als aanvulling op de randvoorwaarden die in de SLA zijn geformuleerd.

Open vraag
Geef in maximaal 2A4 tekst in totaal voor de gehele wens in het onderstaande antwoordformulier bij dit gunningscriterium minimaal antwoord op de volgende onderwerpen en sub-vragen zoals hieronder beschreven:

Onderwerp 1: Samenstelling UST Team
· Geef aan hoe u het team inricht en wat de samenstelling is van het UMC Service Team (accountteam en serviceorganisatie) dat u inzet voor deze Opdracht. 
· Geef aan welke functieprofielen u inzet en het aantal medewerkers (in FTE) per functieprofiel en waarom dit aansluit bij het verlenen van de dienstverlening. 
· Geef hierbij ook het “niveau” aan, bijvoorbeeld senior, medior of junior per functieprofiel.
· U dient ook aan te geven hoe u zorgt voor borging van de beschikbare capaciteit per teamlid gedurende de looptijd en met name drukke periodes tijdens het jaar.

Onderwerp 2: Kennis en ervaring begeleiden
· Wat uw kennis en vaardigheden zijn m.b.t. het begeleiden van Minicompetities.
· U dient ook aan te geven hoe u zorgt voor borging van kennis en vaardigheden voor inkopen (inkoopstrategieën, aanbestedingswet en Gids Proportionaliteit) en actuele marktkennis. 
· Onderbouwing met feiten en verifieerbare cijfers van uw beweringen.

Onderwerp 3: Kennis en ervaring Lifecyclemanagement (LCM)
· Wat de kennis en vaardigheden zijn m.b.t. het adviseren, begeleiden van verlengingen en administratieve afhandeling:
· Kennis licentiemodellen: Door de toename van de complexiteit en kosten van softwarelicenties, is specifieke licentiekennis van uitgevers van softwarelicenties waar veel licentiekosten mee gemoeid gaan, steeds belangrijker. Voor het uitvoeren van de inbegrepen dienst ‘bewaken van licentiemodellen en contractuele condities (EULA-wijzigingen) m.b.t. softwarelicenties en support’, acht Aanbestedende dienst het derhalve van belang dat Inschrijver over goede licentiekennis beschikt. Dit geldt, voor zowel de voorwaarden en licentiemodellen (EULA’s) als de Prestatie die wordt overeengekomen op basis van de Nadere Overeenkomsten (NOK's).
· U dient ook aan te geven hoe u zorgt voor borging van kennis en vaardigheden.
· Geef aan waaruit blijkt dat het team beschikt over de kennis en ervaring

Beoordelingskader
Bovenstaande vragen per onderwerp zijn geen subsubgunningscriteria maar elementen die in onderlinge samenhang worden beoordeeld.

Uw antwoord wordt beoordeeld op de mate waarin er invulling wordt gegeven aan de doelstellingen:
· Volledigheid van beantwoorden van de vragen.
· Het concreet benoemen van functionarissen/kandidaten van de Opdrachtnemer, waaronder een programmanager/projectleider en een servicemanager.
· Onderbouwing met feiten en verifieerbare cijfers van uw beweringen.
· De capaciteit en mate van kennis, ervaring en expertise binnen het aangeboden UST-team die de Inschrijver aanbiedt.





	Antwoordformulier: UST team (max 2 A4)

	Onderwerp 1
	Samenstelling team

	Hoe:
	



	Onderwerp 2
	Kennis en ervaring begeleiden

	Hoe:
	



	Wat: onderbouwing
	

	Onderwerp 3
	Kennis en ervaring lifecyclemanagement

	Hoe:
	



	Wat: onderbouwing
	





[bookmark: _Toc224545458]Open vraag: SLA (Werkelijke Prestatie Dienstverlening / webportaal en meten & registratie)
Inleiding
In de SLA (zie bijlage D.2.) is aangegeven wat de minimale Prestatie moet zijn van uw dienstverlening en het webportaal.  UMC wenst de kwaliteit en toegevoegde waarde te beoordelen van de wijze waarop Inschrijver invulling geeft aan de in de SLA beschreven Prestatie.
 
Open vraag
Geef in maximaal 2A4 tekst in totaal voor de gehele wens in het onderstaande antwoordformulier bij dit gunningscriterium minimaal antwoord op de onderwerpen en sub-vragen zoals hieronder beschreven. 

U dient uw Prestatie zoals is aangegeven in uw SLA  te beschrijven op basis van de werkelijk te leveren prestatie, zoals UMC deze kan verwachten van uw dienstverlening. U mag daarbij geen lager normenkader hanteren dan in de SLA is aangegeven.
 
U dient minimaal de volgende prestaties te benoemen:  

Onderwerp 1: Prestatie van uw systeem (webportaal)
· In het programma van eisen (zie bijlage F.1.) zijn eisen gesteld t.a.v. de beschikbaarheid en scherm responsetijden van het webportaal. Geef aan wat uw werkelijke prestatie is en onderbouw dit met gemeten en verifieerbare prestatieinformatie. 
Onderwerp 2: Prestatie van uw UST Team (o.a. helpdesk)  
·  Geef aan wat uw werkelijke prestatie (in het kader van responstijden, waaronder ook prioriteiten) is en onderbouw dit met gemeten en verifieerbare prestatie informatie. 
Onderwerp 3 Interne surveys:
· Geef aan hoe u de evaluatie van uw dienstverlening Interne survey: 1) minicompetities evaluatie na elke minicompetitie (evaluatie van UMC, reseller, toeleveranciers) 2) evaluatie dienstverlening bestaande overeenkomsten. Voeg een template toe voor beide survey ’s toe.
Onderwerp 4 Registratie incidenten:
· Incidenten registratie: hoe registreert u alle Incidenten? 
· Hoe bepaalt en rapporteert u de Incidenten? Hoe bepaald en rapporteert u wanneer een incident geen incident meer is maar structureel wordt? 
 
Beoordelingskader
Bovenstaande vragen per onderwerp zijn geen subsubgunningscriteria maar elementen die in onderlinge samenhang worden beoordeeld.

UMC beoordeelt de mate waarin de doelstellingen worden gerealiseerd: 
· Volledigheid van beantwoorden van de vragen.
· Onderbouwing van uw prestatie (deze dient meetbaar en verifieerbaar te zijn) 
· De mate waarin u invulling geeft aan de evaluatie van uw dienstverlening;
· De mate waarin u incidenten effectief worden geregistreerd zodat structurele problemen worden opgemerkt en aangepakt kunnen worden.
· De mate waarin men ondersteuning biedt van de operationele processen van de contractmanager en licentiemanager voor het bewaken van de voortgang, klachten, klanttevredenheid, bestellingen en financiële afhandeling. De aangeboden servicelevels en de onderbouwing worden in onderlinge samenhang beoordeeld, waarbij de in de SLA beschreven Prestatie de minimale norm betreft. 

	Antwoordformulier: SLA (max 2 A4) 

	SLA Niveau 
	[Naam, bijvoorbeeld Goud] 

	Onderwerp 1 
	Systeem 

	Bewering 1 
	Beschikbaarheid webportaal [Werkelijke prestatie-informatie]  

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	  

	Bewering 2 
	Standaard Gui responsetijd: [...] seconde 

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	 

	Bewering 3 
	[zelf toe te voegen bewering met werkelijke prestatie-informatie] 

	Onderbouwing 
	 

	Onderbouwing 
	

	Onderwerp 12
	UST team

	Bewering 4 
	Helpdesk responsetijd: prio 1 blocking [Werkelijke prestatie-informatie]  

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	  

	Bewering 5 
	Helpdesk responsetijd: prio 2 major [Werkelijke prestatie-informatie] 

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	 

	Bewering 6 
	Helpdesk responsetijd: prio 3 minor [Werkelijke prestatie-informatie] 

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	  

	Bewering 7 
	Helpdesk time to fix: prio 1 blocking [Werkelijke prestatie-informatie] 

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	 

	Bewering 8 
	Helpdesk time to fix: prio 1 major [Werkelijke prestatie-informatie 

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	  

	Bewering 9 
	Helpdesk time to fix: prio 1 minor [Werkelijke prestatie-informatie 

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	 

	Bewering 10 
	[zelf toe te voegen prestatie-informatie] 

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	  

	Bewering 11 
	[zelf toe te voegen prestatie-informatie] 

	SLA niveau: 
	 

	Onderbouwing 
	 

	Onderwerp 3
	 Interne surveys

	Hoe: 
	



	Onderwerp 4
	 Registratie incidenten

	Hoe: 
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