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[bookmark: _Toc512516689]Invulinstructie Open vragen
Start hieronder op pagina 2 en volg de aanwijzingen. 
Alle lichtblauwe vlakken dienen conform de aanwijzingen te worden ingevuld. 
Eventuele voor ingevulde schuingedrukte blauwe tekst dient waar nodig door Gegadigde te worden aangepast.
Bij het aanleveren van een referentie kunt u gebruik maken van bijlage invulformulier referenties
NB: In dit document wordt een aantal begrippen gebruikt, welke worden aangeduid met een hoofdletter. Zie voor de definitie van deze begrippen de begrippenlijst van het hoofddocument ‘Selectieleidraad Hosted Telefonie’. Tendernedkenmerk : 236050
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Bij de beantwoording:
Het heeft de voorkeur van RDOG HM dat u zich beperkt tot maximaal één dubbbelzijdig gebruikt A4-document, maar indien uw beantwoording meer ruimte vereist dan zal daar begrip voor zijn.

Kerncompetentie 1 Telefoniedienstverlening en unified communications (30 punten)
De levering van de dienstverlening, inrichting, het beheer en het onderhoud van de gevraagde telefoniedienst, inclusief callcenter functionaliteit, unified communications functionaliteit en de benodigde vaste toestellen en bedienposten, flexibel en toekomstbestendig).

	O1 Beheer en onderhoud infrastructuur (10 punten) 

Geef aan op welke manier u bij eerdere vergelijkbare projecten de inrichting, het beheer en onderhoud van de telefoniedienstverlening inclusief de hierboven vermelde elementen (of vergelijkbaar) heeft voorgegeven. Ga in uw beantwoording in op minimaal de volgende onderwerpen. 
· De dienstverleningsvorm (PaaS, IaaS, SaaS, (publieke/private) Cloud, of hybride); 
· [bookmark: _GoBack]De mogelijke upgrades/updates in het gebruikte telefonieplatform, hoe hierover afstemming plaatsvindt met de klant en hoe de dienstverlening op enig moment hierdoor kan worden beïnvloed;
· Hoe mogelijke upgrades in het telefonieplatform een verstorende werking kunnen hebben (en hoe dit bij vergelijkbare klanten is voorkomen) op de koppeling tussen het telefonieplatform enerzijds en het CRM-pakket of de Microsoft Office Suite anderzijds.

Hoewel een algemeen beeld wordt gevraagd van koppeling met ‘het CRM-pakket’, is het wellicht goed om te vermelden dat RDOG HM gebruik maakt van het ERP-pakket Afas en van de cliënten databases Kidos, RegiPro, Clavis en Formattus.


	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).




	O2 Levering infrastructuur in een Citrix-omgeving (10 punten) 

Geef aan hoe u bij eerdere projecten door u voorziene oplossing volledig heeft geïntegreerd met een on-premis gevirtualiseerde omgeving. Wanneer dat toen een Hyper-V/XenApp (Citrix) omgeving betrof, dan is RDOG HM vooral geïnteresseerd hoe u uw oplossing heeft geïmplementeerd. Ook een reeds eerder geleverde oplossing in combinatie met een Azure/Office365 omgeving heeft de interesse van RDOG HM, aangezien deze omgeving voor de toekomst wordt voorzien.


	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).



	O3 Migratie van de huidige naar de gewenste situatie (10 punten)

Bij de migratie van de huidige situatie naar de gewenste situatie gaat RDOG HM een aantal transities tegelijk doen, namelijk:
· Van een on-premis oplossing naar hosted/cloud;
· Van operationele beheerorganisatie naar regie-organisatie;
· Van volledige UC-omgeving (Lyn2013 Enterprise Voice) naar Cloud-telefonie met UC-functionaliteiten;
· Van mobiele toestellen binnen ‘mobiel-tenzij’ naar vast-mobiel integratie binnen ‘mobiel-tenzij’;
· Van leverancier naar trusted partner.

Kunt u uw ervaringen met vergelijkbare migraties vermelden en RDOG HM kunt meenemen in dit proces? Beschrijf uw aanpak bij deze migraties met betrekking tot de installatie, migratie en oplevering van de door u aangeboden ICT infrastructuur. Ga in uw beantwoording in op minimaal de volgende onderwerpen. 

· Het separaat aan de huidige omgeving voorbereiden van de nieuwe telefonie en UC functionaliteit, inclusief nieuwe bedienposten; 
· Het voorbereiden van de migratie van de bestaande nummerblokken en telefoonnummers van provider Tele2 naar uw eigen platform; 
· Het voorbereiden van de vast-mobiel integratie met bijbehorende mobiele nummers; 
· Het vervangen van de vaste toestellen. 


	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).



Kerncompetentie 2 Het koppelen met de Microsoft Office omgeving, inclusief Outlook en het CRM-pakket (10 punten).
	O4 Koppeling met externe systemen (10 punten) 

RDOG HM voorziet een telefoniedienst inclusief callcenter functionaliteit en een vorm van unified communications. 

Het callcenter maakt gebruik van de informatie in het CRM-pakket.
Hoewel een algemeen beeld wordt gevraagd van koppeling met ‘het CRM-pakket’, is het wellicht goed om te vermelden dat RDOG HM gebruik maakt van het ERP-pakket Afas en van de cliënten databases Kidos, RegiPro, Clavis en Formattus.

U wordt gevraagd uw ervaringen te vermelden aangaande het koppelen met genoemd pakket of vergelijkbaar pakket, in hoeverre u deze koppeling kunt testen voordat tot migratie naar het nieuwe telefonieplatform daadwerkelijk plaatsvindt en welke referenties u kunt aangeven waar dit eerder is gerealiseerd.

De UC-oplossing zal worden gekoppeld met de Microsoft Office Suite.
U wordt gevraagd wat uw ervaringen zijn met het integreren met genoemde omgeving, in hoeverre u deze koppeling kunt testen voordat tot migratie naar het nieuwe UC-platform daadwerkelijk plaatsvindt en welke referenties u kunt aangeven waar dit eerder is gerealiseerd.


	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).





Kerncompetentie 3 vast-mobiel integratie (15 punten)
Het realiseren van een vast-mobiel integratie, waardoor +/- 900 smartphones worden gekoppeld met de telefoniedienst zodanig dat zij volledig onderdeel uitmaken van het spraakplatform.
	O5 Vast-mobiel integratie (15 punten) 

Kunt u uw ervaringen delen waar het gaat om de realisatie van een vast-mobiel integratie, waarbij bij uitgaand bellen de keuze kan worden gemaakt tussen een meegezonden nummerweergave van het:
· 088-doorkiesnummer dat is gekoppeld aan het mobiele nummer van de gebruiker
· 088-groepsnummer van de afdeling waar deze gebruiker onderdeel van uitmaakt
· 06-nummer van het betreffende mobiele toestel

Kunt u tevens aangeven wat de ervaringen zijn bij het gebruik van de individuele voicemailbox en routering van inkomende gesprekken in relatie tot het zakelijke (tijdens kantooruren) en het privégebruik van het mobiele toestel (buiten kantooruren en in het weekend of tijdens vakanties)? Welke overwegingen bent u hierbij tegengekomen bij vergelijkbare projecten?

	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).



Kerncompetentie 4 Flexibiliteit in capaciteit bij calamiteiten (5 punten)
Het leveren van een dienstverlening die binnen enkele uren kan worden uitgebreid in aantal telefonie-werkplekken en capaciteit in de openbare infrastructuur in geval van een ontwrichtende calamiteit in de regio.

	O6 Flexibiliteit in capaciteit bij calamiteiten (5 punten)

In het kader van de verantwoordelijkheid van RDOG HM voor de openbare gezondheidszorg in regio Hollands-Midden dient RDOG HM over de mogelijkheden te beschikken om de inwoners in de regio van alle noodzakelijke informatie te voorzien. Dat betekent dat bij ontwrichtende calamiteiten waarbij de gezondheid van de inwoners in de regio in het geding kan zijn de informatieverstrekking van cruciaal belang is. Hiervoor is het noodzakelijk dat in de kortst mogelijke tijd het call center opgeschaald moet kunnen worden naar het tienvoudige van de beschikbare capaciteit. Dit heeft gevolgen voor de bereikbaarheid van de bekende en gecommuniceerde nummers maar ook voor het aantal callcenter seats en het vinden van voldoende werkplekken om de informatieverstrekkers tijdelijk te kunnen huisvesten. 

Kunt u uw ervaringen delen aangaande deze vraagstelling en aangeven of u in uw klantenbestand een vergelijkbare vraagstelling heeft moeten adresseren en hoe dat heeft gedaan?

	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).






Kerncompetentie 5 Partnership (15 punten)
Het vormgeven van dienstverlening waarbij de klant centraal staat en u als leverancier zichtbaar bent (partnership) en over expertise beschikt (gecertificeerd personeel).
	O7 Partnership (15 punten) 

RDOG HM ziet voor de Opdrachtnemer van de telefoniedienstverlening een rol weggelegd als partner van RDOG HM. RDOG HM is nadrukkelijk op zoek naar een partner die op zakelijk niveau (de kwaliteit van ‘meetbare’ dienstverlening) en persoonlijk niveau (onderlinge relaties) in staat is om ondersteuning te bieden bij bijvoorbeeld het ontwikkelen van een strategisch richting, de technische ondersteuning bij projecten kan verzorgen (architectuur, consultancy, technische uitvoering, etc.), en behulpzaam is bij het oplossen van technisch complexe (al dan niet geëscaleerde) vraagstukken. 

Kunt u aangeven op welke manier u bij eerdere vergelijkbare klanten invulling heeft gegeven aan uw partnership. Geef in uw beantwoording aan welke voorbeelden van werkwijzen u toepast bij andere klanten. 

RDOG HM heeft als doelstelling geformuleerd dat zij een betrouwbare, deskundige en professionele partner is voor haar doelgroep (de gemeenten en inwoners binnen de regio). De Informatie-voorziening dient in het teken te staan van deze doelstelling. Dit betekent dat de ICT infrastructuur een betrouwbare, veilige en schaalbare omgeving is dat een solide fundament vormt voor de uitvoering van alle taken van RDOG HM. 

Beschrijf op concrete wijze op welke manier u bij vergelijkbare klanten een bijdrage heeft geleverd aan de doelstellingen van de desbetreffende organisatie. Ga in uw beantwoording minimaal in op de volgende onderwerpen. 

· Het vertalen van (strategische) doelstellingen naar concrete projecten of maatregelen; 
· De vorm voor samenwerking om te komen tot solide doch pragmatische oplossingen; 
· De wijze waarop u de RDOG HM kunt ondersteunen en adviseren bij diverse projecten. 

In uw beantwoording kunt u gebruik maken van voorbeelden of referenties die u heeft gerealiseerd 
bij vergelijkbare organisaties. 

Voor de doelstellingen van RDOG HM verwijzen wij u naar de website van RDOG HM, www.rdoghm.nl.

	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).



Kerncompetentie 6 Beschikbaarheid, betrouwbaarheid en toekomstvastheid (15 punten)
Het garanderen van een stabiele, solide en continue infrastructuur en werkplek voor alle medewerkers. U werkt aan constructieve oplossingen en voorziet tijdig knelpunten. 
	O8 Beschikbaarheid, betrouwbaarheid van minimaal 99,9% (15 punten) 

De door RDOG HM vereiste beschikbaarheid van de dienstverlening bedraagt minimaal 99,9% end-to-end gemeten tijdens het servicewindow en gedurende 12 maanden voortschrijdend. Hierbij wordt ervan uitgegaan dat de fysieke verbindingen in de openbare ruimte operationeel zijn en dat het netwerk van RDOG HM beschikbaar is en de vereiste performance biedt.

Kunt u aangeven hoe u bij klanten met een vergelijkbare vraagstelling de samenwerking heeft ingevuld en hoe u de gevraagde beschikbaarheid en betrouwbaarheid heeft kunnen waarborgen?


	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).





Kerncompetentie 7 Veiligheid van data en informatie (10 punten)
Het garanderen van een veilige en duurzame omgeving waarbij de veiligheid van data en informatie centraal staat, bij uitval (bij u als bij de klant) uitgeweken kan worden teneinde de bedrijfsvoering te continueren. 

	O9 Veiligheid van data en informatie (4 punten)

Beschrijf hoe u bij vergelijkbare relaties heeft kunnen garanderen dat er sprake is van een veilige afhandeling van en uitwisseling van informatie binnen uw datacenters en in de verbinding tussen de datacenters en de locaties van RDOG HM en dat u dat ook daadwerkelijk heeft kunnen realiseren. Ga in uw beantwoording in op minimaal de volgende onderwerpen. 

· De interactie met de Microsoft Office omgeving en Outlook in het bijzonder en de aldaar beschikbare data; 
· De interactie met het CRM-pakket op basis waarop de interactie plaatsvindt in het callcenter; 
· De beschikbare informatie in het beheerplatform van de telefoniedienst en de portal waarop de beheerders van RDOG HM toegang hebben;
· Het wegvallen van de dienstverlening tussen de datacenters en het inkoppelpunt op het netwerk van RDOG HM; 
· Het niet beschikbaar zijn van het inkoppelpunt van RDOG HM en de beschikbare alternatieven om de dienstverlening toch beschikbaar te houden. 

	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).



	O10 Veiligheid van data en informatie (6 punten)

RDOG HM eist dat de telefonie-oplossing in Nederland wordt gehost. Beschrijf hoe u voor vergelijkbare organisaties met vergelijkbare eisen de door u voorziene oplossing heeft gehost en hoe u de continuïteit van de dienstverlening heeft gegerandeerd. Kunt u hierbij ook aangeven aan welke voorwaarden de infrastructuur van deze organisaties moest voldoen zodat u de beschreven garanties ook end-to-end gestand kon doen?


	Licht uw beantwoording voor zover mogelijk toe in deze cel. Al dan niet voorzien van een grafische weergave, afbeelding of anders. Verwijzingen naar een bijlage zichtbaar maken (vet gedrukt).
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