
[image: C:\Users\avdsellm.SVB\AppData\Local\Microsoft\Windows\INetCache\Content.Outlook\SLYX28KI\SVB75cmyk570.jpg]





Sociale Verzekeringsbank
Bijlage H Programma van wensen





EA Vernieuwing contactcenter behoefte (CPaaS)

Aanbestedingsnummer: EA 2018023







Niets uit dit document mag zonder schriftelijke toestemming vooraf van de Sociale Verzekeringsbank worden verveelvoudigd, openbaar gemaakt of voor andere doelstellingen gebruikt worden. 










Versie 1.0.
[bookmark: bmkTitel2][image: SVBextern]



Inhoudsopgave
Toelichting	4
1	Algemene functionaliteit	5
1.1	Algemene functionele eisen	5
1.2	Nummerherkenning en naamweergave	5
1.3	Nummers en nummerblokken	5
1.4	Groepsnummers	5
1.5	Call Pickup groepen	5
1.6	Twinning	5
1.7	Routering	6
1.8	Doorverbinden en doorschakelen	6
1.8.1	Doorverbinden (call transfer)	6
1.8.2	Doorschakelen (call forward)	6
1.9	Recording	6
1.9.1	Algemeen	6
1.9.2	Opslag en benadering	7
2	Endpoints en apparatuur	8
2.1	Algemeen	8
2.2	Vaste toestellen	8
2.3	Softwarematige Endpoints	8
2.4	Overige apparatuur	8
3	Geavanceerde Telefonie	9
3.1	Manager – Secretaresse schakeling	9
3.2	Telefonisten (receptionisten)	9
3.3	Bedienpost functionaliteit	9
3.4	Faxfunctionaliteit	9
4	Gebruikersfunctionaliteit	10
4.1	Unifed Communicatie (UC)	10
4.1.1	Basistelefonie	10
4.1.2	Presence	10
4.1.3	Chatfunctionaliteit	10
4.1.4	Video	10
4.1.5	Online Vergadering	10
4.2	Team Samenwerking	10
4.2.1	Presence	10
4.2.2	Functionaliteit samenwerkingsruimtes	11
4.3	Klant Contactcentrum	11
4.3.1	Algemene functionaliteit	11
4.3.2	Basistelefonie	11
4.3.3	Keuzemenu	12
4.3.4	Meldteksten	14
4.3.5	Wachtrijfunctionaliteit	14
4.3.6	ACD en SBR	15
4.3.7	Klanttevredenheidsonderzoek (KTO)	15
4.3.8	Agent functionaliteit	15
4.3.9	Supervisor Functionaliteit	15
4.3.10	IVR Spraakroutering	16
4.4	Voicemailbox	16
4.4.1	Algemeen	16
4.4.2	Welkomstboodschappen	16
4.4.3	Functionaliteit voicemailbox	17
4.4.4	Speech to text	17
4.4.5	Notificatie van berichten	18
4.4.6	Opslagcapaciteit voicemailbox	18
4.4.7	Functionaliteit	18
4.5	Speech to text	19
4.6	Onmichannel functionaliteit	19
4.6.1	E-mail routering	20
5	Work Force Management (WFM)	21
6	Rapportage	24
6.1	Algemeen	24
6.2	Tabellen – UC&TS	24
6.3	Realtime inzicht – UC&TS	24
6.4	Historische Rapportage – UC&TS	24
6.5	Realtime rapportage – KCC	25
6.6	Historische rapportage – KCC	25
6.6.1	Algemeen	25
6.6.2	Rapportages	25
6.7	Quality Monitoring	25
7	Web-based portaal	26
8	CPaaS platform	27
8.1	Functionaliteit en services	27
8.2	Standaardisatie	27
8.3	Documentatie en softwarebibliotheek	27
8.4	Testomgeving en Educatieomgeving	27
8.5	Integratie met Microsoft/Office365	27
8.6	Integratie dienstverlening	27
9	Beheereisen	28
9.1	Algemeen	28
9.2	Governance	28
9.3	Speciale Diensten	28
10	Ondertekening	29



[bookmark: _Toc525644171][bookmark: _Toc529195486]Toelichting
Ten behoeve van de beoordeling van de Inschrijving op het Programma van Wensen dient Inschrijver deze Bijlage in te vullen. Bijlage H, Programma van Wensen, is onderdeel van subgunningscriteria SGC-K1 Programma van Wensen, zie Bijlage B. 

Voor de beoordeling van een subgunningscriterium SGC-K1 wordt de navolgende beoordeling gehanteerd:
· Voor elke wens waarbij de Inschrijver in Bijlage H – Programma van Wensen een ‘C’ (conform) heeft ingevuld ontvangt deze Inschrijver bij de beoordeling het aantal punten dat aan die wens is toegekend. 
· Voor elke wens waarbij de Inschrijver in Bijlage H – Programma van Wensen “NC” (niet-conform) heeft ingevuld, wordt bij de beoordeling nul punten toegekend. Indien Inschrijver niets heeft ingevuld bij een wens zal deze wens als “NC” worden beoordeeld.

Inschrijver dient elke pagina voor akkoord te paraferen en op de laatste pagina van deze Bijlage, het kader volledig in te vullen en te voorzien van een Origineel ingescande handgeschreven handtekening.
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	Punten
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	1. 
	Het moet mogelijk zijn om een telefoonnummer op de CPaaS oplossing (nr. A) te koppelen aan één of meer andere telefoonnummers/SIP bestemmingen. Als een oproep binnenkomt op nr. A dan dient de oproep simultaan, na een instelbare drempeltijd, of opeenvolgend ook aan de andere gekoppelde bestemmingen aangeboden te worden. Een bestemming kan een Endpoint, SIP gebruiker of ieder aankiesbaar nummer zijn. 
	
	3

	2. 
	Een Gebruiker kan zelf instellen op welke bestemming(en)/ Endpoint oproepen worden aangeboden. 
	
	5

	3. 
	Iedere Gebruiker die is voorzien van twinning functionaliteit dient deze functionaliteit te kunnen activeren en deactiveren. 
	
	1

	4. 
	Indien een gesprek is geaccepteerd op een getwinde bestemming/ Endpoint, dan dient het mogelijk te zijn om het gesprek met een simpele handeling voort te zetten op een andere getwinde bestemming/ Endpoint. 
	
	1

	5. 
	Vanaf iedere getwinde bestemming dient het mogelijk te zijn om conferentiegesprekken op te zetten via de CPaaS oplossing. 
	
	1

	6. 
	Het dient mogelijk te zijn om de CLI van de originele beller via de CPaaS oplossing door te sturen naar een getwinde bestemming/ Endpoint. 
	
	3

	7. 
	Een actief gesprek op een getwinde bestemming/ Endpoint dient in en uit de wacht te kunnen worden gezet. 
	
	1

	8. 
	Een actief gesprek op een getwinde bestemming/ Endpoint dient doorverbonden te kunnen worden naar interne of externe nummers. 
	
	1
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	9. 
	Als er bij een te lange wachtrij en/of na een instelbare tijdseenheid wordt gebeld met een smartphone ontvangt de beller een voorgeprogrammeerde sms/app.
	
	1

	10. 
	Personalised IVR, geeft de inbeller een keuze op maat.
Heeft een klant bijvoorbeeld eerder gebeld, dan vraagt de centrale of er weer op dezelfde wijze moet worden doorverbonden of juist niet. Ook kan een IVR menu grafisch worden aangeboden als de klant mobiel belt of krijgt de klant een persoonlijk doorverbindmenu op de website.
	
	1

	11. 
	Het dient mogelijk te zijn om de CPaaS oplossing uitgaande klantgesprekken te laten initiëren die dan automatisch met een aankondiging worden aangeboden bij beschikbare Agenten.
	
	3

	12. 
	Bij inkomende en uitgaande oproepen dient het mogelijk te zijn om cijfers/digits van het telefoonnummer te verwijderen, te vervangen en toe te voegen om de gewenste routering te realiseren 
	
	1

	13. 
	Bij oproepen die de CPaaS oplossing naar een extern telefoonnummer worden gerouteerd, dient het mogelijk te zijn om te detecteren of de oproep daadwerkelijk door een persoon wordt beantwoord. Indien de oproep niet door een persoon is beantwoord, maar door een automatische melding of voicemail systeem van een provider, dan dient het mogelijk te zijn om de oproep naar een andere bestemming te routeren (bijvoorbeeld het eigen voicemail systeem of secretariaat). Deze detectie dient per gebruiker instelbaar te zijn.
	
	3
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	14. 
	Het opnemen of vastleggen van een Communicatiesessie dient niet te worden verbroken of verstoord als tijdens de Communicatiesessie van Endpoint wordt gewisseld. 
	
	5

	15. 
	Als een Communicatiesessie wordt opgenomen dient dit kenbaar te kunnen worden gemaakt, hetzij door het laten horen van een meldtekst hetzij door het laten zien van een tekstmelding op een Endpoint. Per Endpoint dienen het afspelen van de meldtekst en/of het tonen van de tekstmelding aan- of uitgezet te kunnen worden. 
	
	5
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	16. 
	Het dient mogelijk te zijn om alle Communicatiesessies op te nemen of vast te leggen van: 
· Alle Gebruikers. 
· Eén of meer geselecteerde Gebruikers. 
· Eén of meer vooraf vastgestelde groep(en) van Gebruikers. 
Het opnemen of vastleggen van Communicatiesessies (van alle gebruikers, geselecteerde gebruikers, of groep(en) gebruikers) dient op de volgende manieren te kunnen worden ingesteld: 

· Alle Communicatiesessies. 
· Alle sessies van één of meer type(n) Communicatiekanalen (spraak, video, chat, enz). 
· Een instelbaar aantal Communicatiesessies. 
· Een instelbaar percentage van alle Communicatiesessies. 
· Een instelbaar aantal sessies van één of meer type(n) Communicatiekanalen (spraak, video, chat, enz). 
· Een instelbaar percentage van één of meer type(n) Communicatiekanalen (spraak, video, chat, enz). 
· De tijdsperiode waarin de opname of vastlegging plaats dient te vinden. 
	
	5

	17. 
	Communicatiesessies moeten van begin tot eind opgenomen kunnen worden, ook als sprake is van doorverbinden, ruggespraak of een wisseling van Endpoint. 
	
	5

	18. 
	Het dient mogelijk te zijn om ad hoc het opnemen/vastleggen van een Communicatiesessie te starten, waarbij de resulterende opname/vastlegging aanvangt vanaf het moment dat de opname/vastlegging van start is gegaan. 
	
	5

	19. 
	Een Gebruiker kan tijdens een opname de Communicatiesessie als privé markeren. Hierdoor stopt de vastlegging en worden eventuele reeds opgenomen delen verwijderd. 
	
	5
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	20. 
	Single Sign On (SSO) dient ondersteund te worden op basis van de open  standaarden, zoals opgenomen op https://www.forumstandaardisatie.nl/open-standaarden zodat een gebruiker niet apart login credentials hoeft te verstrekken bij het gebruik van een softwarematig Endpoint. De SVB prefereert ook SCIM (RFC7642, RFC7643 en RFC7644)
	
	3

	21. 
	Softwarematige Endpoints voor gebruik op mobiele apparaten dienen de native dialer onder Android te ondersteunen. 
	
	3

	22. 
	Vanuit Softwarematige Endpoints dient het mogelijk te zijn om inzicht te krijgen in de afwezigheidsassistent in MS Outlook.
	
	3
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	23. 
	In de Telefonisten telefoongids moet naast de interne telefoonnummers ook opschaling tot 500 externe telefoonnummers ingevoerd en beschikbaar worden gesteld.
	
	5

	24. 
	In de Telefonisten telefoongids moet naast de interne telefoonnummers ook opschaling tot 2500 externe telefoonnummers ingevoerd en beschikbaar worden gesteld.
	
	5

	25. 
	Realtime inzicht:
# Status van  agents  (aangemeld, afgemeld, pauze, toilet, nawerktijd).
	
	3
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	26. 
	Vanuit een Bedienpost dient het mogelijk te zijn om inzicht te krijgen in de tekst van de afwezigheidsassistent van interne medewerkers.
	
	3
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	27. 
	Het dient mogelijk te zijn om uitgaande faxen via de CPaaS oplossing te versturen.
	
	3

	28. 
	Het dient mogelijk te zijn om uitgaande faxen vanuit Microsoft Outlook via de CPaaS oplossing te versturen.
	
	3

	29. 
	Het dient mogelijk te zijn om inkomende faxen via de CPaaS oplossing te ontvangen.
	
	3

	30. 
	Het dient mogelijk te zijn om inkomende faxen via de CPaaS oplossing te routeren naar een e-mailadres.
	
	3

	31. 
	Inkomende faxen dienen te beschikbaar te zijn in een algemeen formaat zoals PDF of TIFF.
	
	3

	32. 
	Het dient mogelijk te zijn om een fax te forwarden naar een fysieke fax machine.
	
	3

	33. 
	Per faxnummer dient het mogelijk te zijn om automatisch forwarden in te stellen, zodat inkomende faxen automatisch worden doorgestuurd naar een fysiek fax apparaat.
	
	3

	34. 
	Gebruikers dienen bij uitgaande faxen een status rapport via e-mail te kunnen ontvangen met de relevante gegevens van de transmissie.
	
	3

	35. 
	Indien een FAX poort in gebruik is dienen uitgaande faxen in een wachtrij geplaatst te worden, waarbij de gebruiker niet hoeft te wachten totdat de fax is verzonden.
	
	3
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	36. 
	Voor alle Gebruikers geldt dat het aanmelden op een desktop scherm (softphone) alleen mogelijk is indien een headset / telefoonhoorn deugdelijk is aangesloten, of indien de instellingen van de PC dusdanig zijn dat een handsfree telefoongesprek zonder extra handelingen kan worden gevoerd.
	
	3

	37. 
	Als er het aanmelden op een desktop scherm (softphone) niet mogelijk is dan worden inkomende telefoongesprekken automatisch aangeboden volgens het terugvalprincipe.
	
	3
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	38. 
	Het dient mogelijk te zijn om in de Nederlandse taal gesproken audio van de online vergadering naar tekst te converteren, zodat er automatisch een transcriptie in de Nederlandse taal wordt gemaakt van de vergadering.
	
	3

	39. 
	Het dient mogelijk te zijn om in de Engelse taal gesproken audio van de online vergadering naar tekst te converteren, zodat er automatisch een transcriptie in de Engelse taal wordt gemaakt van de vergadering.
	
	1

	40. 
	Transcripties van online vergaderingen dienen geëxporteerd te kunnen worden naar een zelf te kiezen opslaglocatie.
	
	1
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	41. 
	Agenten kunnen middels een 'druk op de knop' om assistentie vragen van een Supervisor. Assistentieverzoeken moeten zichtbaar en hoorbaar binnen komen bij de Supervisor die vooringesteld zijn aangewezen als 'vraagbaak' van de skill/groep/afdeling waarin de betreffende Agent zich bevindt.
	
	3

	42. 
	Het is mogelijk om handmatig door de Supervisor aangemaakte waarschuwingen te tonen in de contactcenter-GUI.
	
	3
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	43. 
	De klant die langer dan instelbare periode in minuten in de queue heeft gestaan voor de chat, dient de optie geboden te worden om teruggebeld te worden middels de call-me-now functie.
	
	3

	44. 
	De dienst bevat 'context based call-me-now'  waarbij de call-me-now op basis van de context van de plek op de website waarvandaan de klant de call-me-now aanklikt of anderszins op basis van het surfgedrag van de klant op de website, direct wordt doorverbonden met de juiste skill zonder tussenkomst van een IVR-keuzemenu, waarbij de Agent genoemde 'context' te zien krijgt.
	
	1

	45. 
	Klanten kunnen er bij het maken van een terugbelafspraak voor kiezen om hun e-mailadres in te voeren zodat ze automatisch een bevestiging van de gemaakte terugbelafspraak per e-mail ontvangen.
	
	1

	46. 
	Terugbelafspraken worden in het door de klant gekozen tijdvak (zie voorgaande Eis) als outbound dialer taak aangeboden aan beschikbare agenten met de call-me-later skill behorend bij de door de klant gekozen skill.
	
	3

	47. 
	De Supervisor kan de door klanten te kiezen time-slots open en dicht zetten en het maximum aantal call-me-later-verzoeken per timeslot beheren.
	
	3

	48. 
	Na afloop van elk call-me-later outbound gesprek kan de Agent de terugbelafspraak:
· opnieuw inplannen, of;
· annuleren, of;
afsluiten als voltooid.
	
	1

	49. 
	Na afloop van elk call-me-later outbound gesprek kan de Agent het gesprek afboeken met een van de volgende resultaatcodes:
· Beantwoord 1e poging;
· Beantwoord 2e poging;
· Beantwoord 3e poging;
· Dubbele afspraak;
· Herplannen ander tijdstip;
· Klant niet bereikbaar;
· Niet bestaand nummer;
· Niet de juiste persoon;
· Voicemail;
Zie Agent notes.
	
	3

	50. 
	Als een klant niet bereikt is na een belpoging, kan de Agent de terugbelafspraak opnieuw inplannen op een specifieke datum en tijd. Op het gekozen tijdstip wordt de call opnieuw aangeboden aan de betreffende call-me-later skill.
	
	1

	51. 
	Agenten kunnen notities toevoegen aan een call-me-later verzoek die ook te zien zullen zijn voor andere Agenten die een eventuele tweede of derde belpoging aangeboden krijgen.
	
	1

	52. 
	Ten aanzien van call-me-later biedt de oplossing de volgende rapportages per skill en medewerker:
Per uur, dag, week, maand, jaar, instelbare periode:
· Aantal terugbelafspraken per skill (openstaand & afgesloten);
· Aantal terugbelpogingen tot contact met klant;
· Gesprekstijd;
· Nawerktijd;
Gekozen afboekcodes.
	
	1

	53. 
	Ten aanzien van terugbelafspraken biedt de oplossing de volgende rapportages per skill en medewerker:
Per uur, dag, week, maand, jaar, instelbare periode:
Notities per terugbelverzoek.
	
	1

	54. 
	Agenten die een call-me-later call krijgen als outbound taak, kunnen de volgende data inzien:
· Aanhef, voornaam en achternaam en;
· Telefoonnummer en;
· Bedrijfsnaam (in geval van zakelijk) en;
· Call-me-later skill (consument of zakelijk) en;
Openstaande call-me-later verzoeken.
	
	1

	55. 
	Agenten die een call-me-later call krijgen als outbound taak, kunnen de volgende data inzien: 
· Plaats op de website waar de call-me-later is aangevraagd door de klant;
Reden waarom de klant teruggebeld wil worden (indien ingevuld).
	
	1
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	56. 
	Bij een negatieve positieverplaatsing in de wachtrij (bijvoorbeeld van positie 4 naar positie 5) mag de beller nooit een hogere wachtrij positie horen via een meldtekst. 
	
	3

	57. 
	Tijdens het wachten in de wachtrij dient het mogelijk te zijn om de verwachte wachttijd in de wachtrij aan de beller te vermelden. De verwachte wachttijd dient dynamisch berekend te worden op basis van historische en realtime informatie. 
	
	5

	58. 
	Het systeem dient in ieder geval meldteksten tot aan een duur van 30 minuten per meldtekst te ondersteunen en minimaal 200 verschillende teksten.
	
	3
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	59. 
	Het dient mogelijk te zijn om een beller met een hogere prioriteit in de wachtrij te plaatsten. 
	
	3

	60. 
	Het moet mogelijk zijn om bellers in een andere wachtrij te plaatsen of naar een andere bestemming te routeren.
	
	3

	61. 
	Het moet mogelijk zijn om bellers tijdens het wachten de optie te geven om te blijven wachten of uit de wachtrij naar een alternatieve bestemming te gaan (bijvoorbeeld naar een voicemailbox of aankiesbare bestemming). Indien een beller ervoor kiest om te blijven wachten, dan dient de beller zijn/haar positie in de wachtrij te behouden. 
	
	5

	62. 
	Het moet mogelijk zijn om tijdens het wachten wachtmuziek af te spelen. 
	
	3
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	63. 
	Als een Agent een KCC-gesprek niet tijdig beantwoordt, dan dient deze Agent een status te krijgen waardoor er geen oproepen meer worden aangeboden aan deze Agent en dient de beller zijn positie in de wachtrij te behouden en aan de eerstvolgende beschikbare Agent aangeboden te worden. Dit is niet van toepassing als nog slechts één Agent is ingelogd. 
	
	5
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	64. 
	Gespreksroutering moet mogelijk zijn en de beller moet kunnen worden geïdentificeerd op basis van door de beller ingesproken tekst. Bijvoorbeeld een combinatie van postcode en huisnummer in de taal: Nederlands.
	
	5

	65. 
	De spraakrouteringsapplicatie wordt zodanig ingericht dat een gemiddelde 'success rate' op juist herkende postcode-huisnummercombinaties van 80% of hoger wordt behaald.
	
	3

	66. 
	Middels een koppeling tussen de IVR-applicatie/CPaaS oplossing en de klantinformatiesystemen wordt geborgd dat de beller op basis van ingesproken postcode en huisnummer wordt gematcht in een klantinformatiesysteem opdat de agent direct alle relevante klant- en/of aansluitingsgegevens krijgt gepresenteerd.
	
	3

	67. 
	Het is mogelijk om in de IVR-applicatie door de beller ingesproken postcode en huisnummer ter validatie af te spelen voor de beller waarop de beller kan aangeven of de herkende postcode-huisnummercombinatie juist is en zo niet, waarop de beller opnieuw kan inspreken. Na twee mislukte pogingen wordt de beller direct doorverbonden zonder herkende postcode-huisnummercombinatie.
	
	3

	68. 
	De IVR-applicatie biedt rapportages omtrent de 'success rate' en aantal bellers per postcode-reeks, beide per dag, week, maand, jaar en instelbare interval.
	
	3

	69. 
	Spraakroutering maar nu voor de taal: Engels
	
	5

	70. 
	Spraakroutering maar nu voor de taal: Duits
	
	3

	71. 
	Spraakroutering maar nu voor de taal: Frans
	
	3

	72. 
	Spraakroutering maar nu voor de taal: Spaans
	
	3

	73. 
	Spraakroutering maar nu voor de taal: Italiaans
	
	3

	74. 
	Spraakroutering maar nu voor de taal: Portugees
	
	3

	75. 
	Spraakroutering maar nu voor de taal: Pools
	
	5

	76. 
	Spraakroutering maar nu voor de taal: Turks
	
	3
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	77. 
	Een voicemailbox dient de volgende welkomstboodschappen te kunnen bevatten: 
· Een normale welkomstboodschap. 
· Een welkomstboodschap indien het Endpoint bezet is. 
· Een welkomstboodschap voor buiten kantoortijden. 
· Een welkomstboodschap voor interne bellers. 
· Een welkomstboodschap voor externe bellers. 
· Een tijdelijke welkomstboodschap. 
	
	3

	78. 
	De tijdelijke welkomstboodschap dient op basis van een door de Gebruiker ingestelde datum en tijd geactiveerd te kunnen worden. Wanneer deze periode afloopt, wordt automatisch teruggeschakeld naar de normale welkomstboodschap. 
	
	3
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	79. 
	De afspeelvolgorde van de berichten dient ingesteld te kunnen worden. 
· ‘First In - First Out’ of 
· ‘Last In - First Out’ 
	
	1

	80. 
	De Gebruiker moet zelf de pincode van zijn voicemailbox kunnen resetten. 
	
	3

	81. 
	Berichten dienen voorzien te zijn van datum en tijd. 
	
	5

	82. 
	Er dient ingesteld te kunnen worden wat de minimale tijdsduur van een bericht moet zijn, voordat het daadwerkelijk als bericht wordt geclassificeerd. 
	
	1

	83. 
	De voicemailbox dient over een tutorial te beschikken voor Gebruikers die voor de eerste keer toegang krijgen tot de voicemailbox. In deze tutorial wordt verduidelijkt hoe de pincode, de welkomstboodschap en andere instelbare functionaliteiten ingesteld kunnen worden. 
	
	5

	84. 
	Een voicemailbox dient ingesteld te kunnen worden zodat er alleen een meldtekst wordt afgespeeld, zonder dat de beller een bericht kan achterlaten. Na het afspelen van de meldtekst dient de verbinding te worden verbroken. 
	
	5

	85. 
	Een voicemailbox dient zodanig ingesteld te kunnen worden dat niet beluisterde berichten nooit automatisch verwijderd worden. 
	
	1

	86. 
	Een voicemailbox dient zodanig ingesteld te kunnen worden dat beluisterde berichten na een vrij in te stellen periode automatisch verwijderd worden. 
	
	1
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	87. 
	Ingesproken voicemail berichten in de Nederlandse taal dienen naar tekst geconverteerd te kunnen worden en vervolgens per e-mail te worden verstuurd. 
	
	5

	88. 
	Ingesproken voicemail berichten in de Engelse taal dienen naar tekst geconverteerd te kunnen worden, en vervolgens per e-mail te worden verstuurd. 
	
	1

	89. 
	De opgenomen gesprekken en metadata moeten direct bij de bron toegankelijk zijn voor de SVB en zonder problemen realtime naar een andere omgeving gekopieerd kunnen worden t.b.v data analyse.
	
	5

	90. 
	De Opdrachtgever heeft de ambitie om middels data-analyse van opgenomen gesprekken meerwaarde te creëren.

Benodigde software dient middels een API koppelbaar te zijn op de CPaaS oplossing.
	
	3

	91. 
	De transcripties kunnen automatisch toegevoegd worden aan het klantdossier en zijn makkelijk te openen en te lezen.
	
	3

	92. 
	Transcripties hebben een instelbaar bewaartermijn en kunnen in het kader van dossiervorming niet verwijderd worden, doch moet wel voldoen aan de archiefwet en wettelijke regelgeving voor record management.
	
	3
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	93. 
	Op ieder aangelogd Endpoint, dat in combinatie met de CPaaS oplossing wordt aangeboden, wordt door middel van een optisch signaal aangegeven als een bericht is ingesproken in de voicemailbox. 
	
	1

	94. 
	Wanneer een bericht is ingesproken in de voicemailbox van de Gebruiker, dan dient dit door middel van een akoestisch signaal op het aangelogde Endpoint weergegeven te kunnen worden. 
	
	1

	95. 
	Als een bericht is ingesproken in de voicemailbox van de Gebruiker, dan dient dit per e-mail kenbaar te kunnen worden gemaakt aan de Gebruiker. Indien de betreffende Gebruiker dit wenst dient het ingesproken bericht als bijlage meegestuurd te worden.
	
	3

	96. 
	Het moet mogelijk zijn om een bericht dat na een instelbare periode nog niet is afgeluisterd, automatisch door te sturen. 
	
	1

	97. 
	Notificatiemogelijkheden dienen door de gebruiker zelf beheerd te kunnen worden. 
	
	1

	98. 
	Het dient mogelijk te zijn om een ingesproken bericht af te leveren op een door de Gebruiker in te stellen telefoonnummer. Indien het notificatiebericht wordt aangenomen dient de Gebruiker een pincode in te voeren om het ingesproken bericht te beluisteren. Indien het notificatiebericht niet wordt beantwoord dient dit bericht met regelmaat opnieuw te worden aangeboden totdat het notificatiebericht is beantwoord.
	
	3

	99. 
	Het nummer waarop notificatieberichten worden aangeboden, dient op afstand ingesteld te kunnen worden.
	
	1
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	100. 
	Een voicemailbox dient minimaal over een opslagcapaciteit van 30 minuten te kunnen beschikken. 
	
	1
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	101. 
	Gebruikers moeten hun berichten kunnen afspelen en beheren (terugbellen, bericht herhalen, doorsturen, verwijderen, bewaren, overslaan, en datum en tijd van het bericht opvragen). 
	
	1

	102. 
	Tijdens het afspelen van het bericht, moeten gebruikers het bericht kunnen pauzeren, terugspoelen, vooruit spoelen en verwijderen. 
	
	3

	103. 
	Het dient mogelijk te zijn, om per ongeluk verwijderde berichten weer te herstellen.
	
	1

	104. 
	Het moet mogelijk zijn om berichten naar verschillende Gebruikers tegelijk door te sturen. 
	
	1

	105. 
	Een Gebruiker moet een bericht kunnen opnemen en verder verspreiden. Het opgenomen bericht dient als normaal, urgent en privé gemarkeerd te kunnen worden. 
	
	1

	106. 
	Toegang tot een persoonlijke voicemailbox via de telefoon dient beveiligd te kunnen worden met behulp van een pincode. 
	
	1

	107. 
	Indien een beller vanaf een extern nummer belt dat in de CPaaS oplossing bekend is, dan dient het mogelijk te zijn om direct toegang te krijgen tot de voicemailbox, zonder eerst een pincode in te voeren. Dit dient per Gebruiker instelbaar te zijn. 
	
	1

	108. 
	Indien een beller belt vanaf een extern nummer dat in de CPaaS oplossing bekend is, dan dient het mogelijk te zijn om direct toegang te krijgen tot de voicemailbox, zonder eerst een pincode in te voeren. Dit dient per netlijn groep instelbaar te zijn. Bij gesprekken die over normale netlijnen binnenkomen, dient er gevraagd te worden om een pincode. Bij gesprekken die overeen trusted netlijnen groep binnenkomen, bijvoorbeeld een verbinding direct van de provider, wordt er niet om een pincode gevraagd. 
	
	1

	109. 
	Toegang tot de voicemailbox via een softwarematig Endpoint is geregeld via SSO van het Endpoint. 
	
	3
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	110. 
	De software om de opgenomen gesprekken te analyseren maakt geen onderdeel uit van de telefonie infrastructuur zodat we vrijheid hebben om de beste leverancier voor dat specifieke product te contracteren.
	
	5

	111. 
	De transcripties kunnen automatisch toegevoegd worden aan het klantdossier en zijn makkelijk te  openen en te lezen.
	
	5

	112. 
	De opgenomen gesprekken en metadata moeten direct bij de bron toegankelijk zijn voor de SVB en zonder problemen naar een andere omgeving gekopieerd kunnen worden t.b.v. data analyse.
	
	5

	113. 
	Transcripties hebben een instelbaar bewaartermijn en kunnen in het kader van dossiervorming niet verwijderd worden.
	
	5
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	114. 
	In ieder geval de volgende Communicatiekanalen dienen ondersteund te worden: 
· Web-browse.
· Web-call me now / call me later.
· WhatsApp. 
· Twitter. 
· Facebook etc.
	
	5

	115. 
	Agent en klant moeten onafhankelijk van elkaar altijd in staat zijn een co-browsingsessie te verbreken. 
	
	5

	116. 
	Alle typen omnichannel contacten (calls, e-mails, chats, etc.) die in een wachtrij staan moeten na een bepaalde instelbare tijd kunnen escaleren naar andere wachtrijen.
	
	5
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	117. 
	Bij het maken van een forecast kan de planner zelf vergelijkbare historische weken selecteren uit voorgaande jaren die dienen als template voor aanbod en dagspiegel voor de te forecasten weken.
	
	5

	118. 
	De WFM-oplossing moet bij het roosteren rekening kunnen houden met de skill proficiency (vaardigheden niveau) van de Agent. 
	
	3

	119. 
	Het moet mogelijk zijn om alle kanalen / mediatypes en activiteiten geïntegreerd in te plannen en roosteren per eenheid van 15 minuten.
	
	5

	120. 
	De oplossing moet volgens simulatie methodiek een verwacht Service Level kunnen aangeven.
	
	3

	121. 
	Het gewenste Service Level moet per ingang en per kanaal/mediatype (telefoon, e-mail, chat, etc.) kunnen worden vastgelegd. Daarbinnen moet het Service Level ook verschillend kunnen zijn per skill/groep/afdeling.
	
	3

	122. 
	Bij het maken van een forecast moet de oplossing rekening kunnen houden met de gemiddelde abandon time in queue (na hoe veel mm:ss hangen klanten in de wacht gemiddeld op).
	
	1

	123. 
	De forecast interval moet instelbaar zijn met een minimum van 15 minuten.
	
	5

	124. 
	Het Service Level in de WFM-oplossing moet als volgt bepaald kunnen worden: percentage beantwoorde contacten binnen een bepaald tijdsinterval (seconden, minuten, uren, dagen).
	
	3

	125. 
	De oplossing moet het verschil tussen voorspelde en gerealiseerde shrinkage kunnen rapporteren en in het forecast model kunnen toepassen.
	
	3

	126. 
	Wijzigingen in call-flows, skills en de indeling van medewerkers in skills en toegevoegde of verwijderde Agenten in het omnichannel-contactcenter, dienen automatisch beschikbaar te komen in de WFM-oplossing.
	
	3

	127. 
	De oplossing biedt de mogelijkheid om werkpatronen per individu aan te passen om afspraken na te kunnen komen die met de medewerkers zijn gemaakt over werktijden, beschikbare uren / dagen, vakantiedagen en minimum en maximum aantal contracturen.
	
	5

	128. 
	Agenten kunnen hun eigen rooster bekijken in een eindgebruikersinterface. De Agent moet minimaal het onderstaande kunnen inzien:
· Rooster per dag en per week; 
· Verlofstatussen (in behandeling, goedgekeurd, afgewezen);
· Ziekte-uren, integratie-uren, uren andere afdelingen, stage & opleidingsuren.
	
	5

	129. 
	Agenten kunnen via de interface ook 
· roosterwijzigingen / -ruilingen aanvragen.
· Zien opengestelde diensten voor flexibele invulling en kunnen een notificatie ontvangen (bijvoorbeeld: e-mail/ sms) over opengestelde diensten voor flexibele invulling.
	
	5

	130. 
	Het is mogelijk om het rooster webbased of in MS Excel beschikbaar te maken voor de Agent.
	
	5

	131. 
	De eindgebruikersapplicatie kan een waarschuwing genereren om de Agent eraan te herinneren dat hij/zij binnen X minuten is ingeroosterd voor bepaalde taken/skills/kanalen dan wel om de agent te waarschuwen dat hij/zij niet is aangemeld voor de taken/skills/kanalen waarvoor hij/zij is ingeroosterd.
	
	5

	132. 
	Indien een Agent (voor de oplossing zichtbare) andere activiteiten uitvoert dan waarvoor hij/zij is ingeroosterd, dan waarschuwt de oplossing real-time een supervisor door middel van een pop-up of een alarmicoon in de supervisorinterface of een kleurverandering in een real-time rapportage.
	
	3

	133. 
	Het moet mogelijk zijn om openingstijden en -data per skill/groep/afdeling vooraf in te stellen in de oplossing.
	
	3

	134. 
	De oplossing moet de roosterdiscipline (adherence) relatief en absoluut kunnen rapporteren integraal over alle kanalen en afzonderlijk per kanaal en per groep/skill/afdeling/samenwerkingsverband en medewerker.
	
	3

	135. 
	De oplossing moet het verschil tussen geplande en gerealiseerde service level kunnen rapporteren per kanaal en per groep/skill/afdeling/ samenwerkingsverband.
	
	3

	136. 
	De oplossing biedt de volgende historische rapportages per instelbare periode:
· Aantal ingeroosterde Agenten;
· Aantal afwezige Agenten; 
· Aantal zieken; 
· Aantal trainingen; 
· Aantal verlof; 
· Aantal werkbesprekingen; 
· Aantal ingezette FTE's; 
· Aantal gewerkte uren;
per medewerker en per skill/groep/afdeling/samenwerkingsverband.
	
	5

	137. 
	Het moet mogelijk zijn om naast bovenstaande, meerdere shift-activities aan te maken waarop geroosterd en gerapporteerd kan worden, waaronder minimaal:
· Coaching; 
· Begeleiding; 
· Vraagbaak; 
· Klachten; 
· KTO terugbellen.
	
	3

	138. 
	Het moet mogelijk zijn om geplande niet-productieve uren als evenementen in te plannen en erop te rapporten, waaronder minimaal:
· Vergadering;
· Coaching; 
· Teammeeting; 
· Project.
	
	3

	139. 
	Het totale rooster moet geëxporteerd kunnen worden naar de volgende formaten: CSV of TXT.
	
	5

	140. 
	Voor forecasting en planning moet de oplossing gebruik maken van de historische contactgegevens (aanbod en afhandeling) uit de contactcenteroplossing vanaf 1 dag terug tot 3 jaar terug (voortschrijdend) voor alle afgehandelde kanalen/mediatypes (telefoon, e-mail, chat, etc.).
	
	3

	141. 
	Per ingang en per skill/groep/afdeling moet de oplossing het minimaal aantal benodigde Agenten / uren aangeven om de SL targets te halen en het daadwerkelijk aantal geroosterde agenten /uren weergeven. Dit om de geroosterde overcapaciteit of beperkte flexibiliteit inzichtelijk te maken.
	
	5

	142. 
	Definities van meetwaarden zoals service level, average-speed-of-answer, etc. zijn in de WFM-oplossing hetzelfde als in de oplossingen die ACD, e-mail, chat en eventuele andere kanalen sturen en rapporteren.
	
	3

	143. 
	Bij het roosteren kan rekening gehouden worden met het aantal beschikbare en bezette werkplekken.
	
	3

	144. 
	In de rooster/planningstool kan gewerkt worden met what-if scenario's.
	
	5
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	145. 
	Voor de SVB moet het voor de interne doorbelasting van kosten mogelijk zijn om prijstabellen met de verschillende tarieven van de provider te importeren. 
	
	3

	146. 
	De prijstabellen dienen voorzien te kunnen worden van een geldigheidsperiode. 
	
	3

	147. 
	Prijstabellen met een verlopen geldigheidsperiode dienen in de CPaaS oplossing bewaard te blijven. 
	
	3

	148. 
	Prijstabellen dienen ook overweg te kunnen met flat fee tarieven (flat fee tarieven voor abonnementen of voor bestemmingen). 
	
	3

	149. 
	Het moet mogelijk zijn toeslagen aan bepaalde of alle nummers toe te wijzen (voorbeeld: voor gesprekken naar gratis service nummers, worden toch kosten in rekening gebracht). 
	
	3
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	150. 
	Er dient realtime gerapporteerd te kunnen worden over gebeurtenissen waarvan een vooraf ingestelde drempelwaarde wordt overschreden. 
	
	3

	151. 
	De drempelwaarde dient ingesteld te kunnen worden op basis van kosten: alle gesprekken boven een bepaald bedrag worden gesignaleerd. 
	
	3

	152. 
	De drempelwaarde dient ingesteld te kunnen worden op basis van bestemming: alle gesprekken naar een bepaalde bestemming worden gesignaleerd. 
	
	3

	153. 
	De drempelwaarde dient ingesteld te kunnen worden op basis van tijd: alle gesprekken die langer duren dan de ingestelde tijdsduur worden gesignaleerd. 
	
	3

	154. 
	Als een drempelwaarde wordt overschreden, dan dienen één of meerdere door de SVB te bepalen personen hiervan door middel van een direct verstuurd bericht op de hoogte te worden gebracht. 
	
	3
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	155. 
	Alle historische rapportage dient beschikbaar gesteld te worden over een vrij instelbare rapportageperiode.
	
	3

	156. 
	Er dient per Communicatiekanaal een rapport gemaakt te kunnen worden waarin de 20 Communicatiesessies met de langste tijdsduur worden weergegeven. 
	
	5

	157. 
	Er dient een rapport gemaakt te kunnen worden waarin de 20 spraaksessies met de hoogste kosten worden weergegeven. 
	
	5

	158. 
	Rapportage dient mogelijk te zijn over aantallen en tijdsduur van: 
· verkeer naar nationale vaste bestemmingen;
· verkeer naar nationale mobiele bestemmingen; 
· verkeer naar internationale bestemmingen (per land); 
· verkeer naar gratis servicenummers; 
· verkeer naar betaalde servicenummers. 
	
	5

	159. 
	Er dient een rapport gemaakt te kunnen worden over de Reactietijd van een oproep. 
	
	5

	160. 
	Er dient een rapport gemaakt te kunnen worden over het aantal niet beantwoorde oproepen. 
	
	5

	161. 
	Er dient een rapport gemaakt te kunnen worden over het aantal doorverbonden gesprekken. 
	
	5
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	Punten
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	Nr.
	Omschrijving
	C / NC
	Punten





[bookmark: _Toc526077768][bookmark: _Toc529195562]Beheereisen
[bookmark: _Toc526077769][bookmark: _Toc529195563]Algemeen
	Nr.
	Omschrijving
	C / NC
	Punten



[bookmark: _Toc526077770][bookmark: _Toc529195564]Governance
	Nr.
	Omschrijving
	C / NC
	Punten



[bookmark: _Toc526077771][bookmark: _Toc529195565]Speciale Diensten
	Nr.
	Omschrijving
	C / NC
	Punten






[bookmark: _Toc526339868][bookmark: _Toc529195566]Ondertekening 
Naar waarheid, stellig en zonder voorbehoud ondertekend:

Bedrijfsnaam Inschrijver: …………………………………………………………

Plaats: ……………………………………….		Datum:………………………

Naam ondergetekende: ……………………..	Functie:………………………

Handtekening: ….…………………………………………………………………
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