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Inschrijver dient in te stemmen met de Eis: Instemming met het Programma van Eisen op TenderNed. Het niet voldoen aan deze voorwaarde leidt tot afwijzing. In het Programma van Eisen wordt gevraagd om enkele certificaten/ diploma’s. Inschrijver dient hiervan een kopie toe te voegen aan de aanbieding.
Dit Programma van Eisen maakt, net als de overige Bijlagen en aanbestedingsdocumenten onlosmakelijk deel uit van de Overeenkomst. Het niet nakomen van het gestelde kan gevolgen hebben voor de Overeenkomst, bijvoorbeeld mogelijkheid tot ontbinding van deze Overeenkomst dan wel het vergoeden van schade door Opdrachtnemer.
Alle kosten voor het voldoen aan deze eisen zijn opgenomen in de Inschrijving van Inschrijver op het daartoe aangewezen prijzenblad. Opdrachtnemer kan naderhand geen extra kosten voor het voldoen aan deze eisen in rekening brengen. Alle eventuele kosten die uit onderstaande eisen zouden kunnen voorkomen dient Inschrijver te verwerken in het Opslagpercentage op het prijzenblad. Onderstaande eisen kunnen dus niet leiden tot extra kosten, tenzij in de eis expliciet aangegeven.
Denkt u aan het accorderen van de bijbehorende eis op TenderNed?
Tabel 16: Eisen aan service en dienstverlening (contractueel)
	[bookmark: _Hlk65059214]Nr.
	Omschrijving eis

	SD-1 
	Opdrachtnemer zal zich maximaal inspannen om (naast het leveren van alle gevraagde diensten uit deze Uitnodiging tot Inschrijving) het uiteindelijke doel van Stadsbank Oost Nederland te bereiken, namelijk de gewenste situatie zoals benoemd in de Uitnodiging tot Inschrijving.

	SD-2 
	Inschrijver garandeert dat hij met zijn Inschrijving geheel voldoet aan alle eisen zoals gesteld in de Uitnodiging tot Inschrijving. Inschrijver garandeert dat hij met zijn Inschrijving de volledig gewenste situatie afdekt zoals die in de Uitnodiging tot Inschrijving is beschreven. 

	SD-3 
	Inschrijver gaat akkoord met alle procedurele voorwaarden van het aanbiedingstraject zoals beschreven in de Uitnodiging tot Inschrijving.

	SD-4 
	Inschrijver gaat akkoord met alle uitgangspunten voor de Inschrijving zoals beschreven in de Uitnodiging tot Inschrijving.

	SD-5 
	Als uitgangspunt voor de aanbiedingen in het prijzenblad, hanteert de Inschrijver de volumes zoals deze in het prijzenblad zijn aangegeven.  

	SD-6 
	Alle gegevens die vermeld worden in het prijzenblad zijn bindend voor de totale looptijd van de Overeenkomst en zullen in deze periode niet stijgen (neerwaartse prijswijzigingen zoals EU tarieven worden automatisch doorgevoerd). Indien een wijziging naar het oordeel van de Opdrachtnemer gevolgen heeft voor de overeengekomen prijs en of levertijd zal Inschrijver, alvorens aan de wijziging gevolg te geven, Stadsbank Oost Nederland hieromtrent zo spoedig mogelijk, doch ten hoogste binnen acht (8) dagen na de kennisgeving van de verlangde wijziging, schriftelijk informeren. Indien deze gevolgen voor de prijs en of de levertijd naar het oordeel van Stadsbank Oost Nederland onredelijk zijn ten opzichte van de aard en de omvang van de wijziging heeft Stadsbank Oost Nederland het recht de Overeenkomst te ontbinden door middel van een schriftelijke kennisgeving aan de Opdrachtnemer. Een ontbinding op grond van dit lid geeft geen der Partijen een recht op vergoeding van enigerlei schade.

	SD-7 
	Indien Stadsbank Oost Nederland besluit om gebruik maken van een eventuele optiejaren, dan zullen de opgegeven tarieven in het prijzenblad ongewijzigd blijven (uitgezonderd van eventuele wettelijke/ EU/ verdragsrechtelijke prijswijzigingen, zoals de wijziging van roaming/ buitenland tarieven) voor de geboden dienstverlening.

	SD-8 
	Andere dan in het prijzenblad opgenomen kosten kunnen niet in rekening worden gebracht, tenzij schriftelijk door Stadsbank Oost Nederland additionele werkzaamheden worden gevraagd. Verschillen tussen het geraamde en daadwerkelijk aantal benodigde uren kunnen niet worden verrekend.

	SD-9 
	De in het prijzenblad opgegeven prijzen zijn inclusief alle rechtstreeks of zijdelings voor de uitvoering, levering en voortzetting van de gevraagde dienst nodige kosten, waaronder maar daartoe niet beperkt, kabels, leidingen, toestellen, materialen, transport, reis- en vervoerskosten, installatie, montage, aansluiting, demontage, afvoer, programmering en administratiekosten. In het geval van software(licenties) zijn de opgenomen bedragen inclusief zgn. software assurance.

	SD-10 
	Alle abonnementen en licenties (zowel Vaste als Mobiele Telefonie en platform licenties) komen aan het einde van de looptijd van de Overeenkomst vrij (Blokexpiratie). Dit geldt ook voor alle abonnementen en licenties die mogelijk gedurende de looptijd worden toegevoegd. 

	SD-11 
	Opdrachtnemer garandeert dat eventuele toekomstige leveringen in het kader van deze Overeenkomst niet zullen leiden tot verlenging van de looptijd van de Overeenkomst.

	SD-12 
	Opdrachtnemer hanteert een netto facturatie, dus GEEN eenmalige/ maandelijkse funding of kick-back achtige constructies. De netto tarifering geldt ook voor nieuwe abonnementen die gedurende de looptijd van de Overeenkomst worden toegevoegd.

	SD-13 
	Inschrijver voegt achter het Prijzenblad een tariefblad toe met een de bruto en netto tarifering van de aangeboden Inschrijving.

	SD-14 
	Stadsbank Oost Nederland accepteert geen apart gespecificeerde administratieve kosten bij nieuwe abonnementen of wijzigingen van bestaande. Kosten zoals aansluitkosten moeten inbegrepen zijn in de reguliere tarieven.

	SD-15 
	De genoemde aantallen voor Mobiele Telefonie en Vaste Telefonie zijn indicatief en zijn gebaseerd op de aantallen zoals bekend op de datum van publicatie van deze Uitnodiging tot Inschrijving. De werkelijke aantallen kunnen daardoor bij contractvorming marginaal verschillen.

	SD-16 
	De doorbelasting van de aangeboden telefonie functionaliteit is op basis van het werkelijk aantal afgenomen licenties. Het doorbelasten op basis van doorkiesnummers wordt nadrukkelijk uitgesloten.

	SD-17 
	Stadsbank Oost Nederland heeft de mogelijkheid om de omvang van de totale afgenomen dienstverlening (waaronder abonnementen, toestellen, gebruikerslicenties), per onderdeel, met minimaal 10% op jaarbasis op- of af te kunnen schalen. Bij afschaling binnen deze marge worden door Opdrachtnemer geen kosten voor afkoop in rekening gebracht.



Tabel 17: Eisen aan service en dienstverlening (SLA-management)
	Nr.
	Omschrijving eis

	SD-18 
	SLA: Stadsbank Oost Nederland eist één overkoepelende SLA. Indien Inschrijver werkt met meerdere onderaannemers/combinanten dan zijn de verschillende kwaliteitsparameters verwerkt tot overkoepelende performance indicatoren die vermeld staan in de overkoepelende SLA. Opdrachtnemer levert na gunning een format aan dat is gebaseerd op de parameters zoals opgenomen in Tabel 26: Eisen aan . Opdrachtnemer conformeert zich bij voorbaat aan de daarin opgenomen uitgangspunten, responsetijden en servicelevels.

	SD-19 
	Opdrachtnemer voert periodiek onderzoek uit naar gebruikerservaringen op gebied van telefonische bereikbaarheid. Binnen de kaders van de integrale telefonieoplossing voert Opdrachtnemer verbeteringen die de gebruikerservaring verhogen. 

	SD-20 
	Beschikbaarheid van de oplossing en benodigde redundancy: de totale bereikbaarheidsoplossing dient te blijven functioneren bij (gedeeltelijke) uitval van de achterliggende techniek. Uw aangeboden oplossing biedt daarom redundancy op de meest kritieke paden zoals op de fysieke verbinding van de SIP truncks en op de fysieke hardware of software die op klantlocatie wordt geplaatst. 

	SD-21 
	Technische onderhoudswerkzaamheden aan onderdelen van de telefonie oplossing die verstorend kunnen zijn voor de gehele of gedeeltelijke dienstverlening vinden alleen plaats in overleg met Stadsbank Oost Nederland en zoveel mogelijk buiten openstellingstijden van Stadsbank Oost Nederland. Hiervoor wordt minimaal vijf (5) Werkdagen van tevoren contact over opgenomen. Afhankelijk van de impact stelt Opdrachtnemer Stadsbank Oost Nederland in staat de gewijzigde onderdelen te testen en houdt Opdrachtnemer een fallback mogelijkheid open.

	SD-22 
	Opdrachtnemer garandeert dat hij gedurende de looptijd van de Overeenkomst alle in de telefonie oplossing toegepaste software producten (inclusief platform software en firmware van geleverde toestellen) zal onderhouden en bijwerken met alle door de Opdrachtnemer van de software beschikbaar gestelde stabiele updates, upgrades, patches/ fixes en nieuwe versies van de software.

	SD-23 
	Opdrachtnemer garandeert dat de technische inrichting van de telefonie oplossing bij oplevering en gedurende de gehele gebruiksperiode voldoende gedimensioneerd zal zijn voor het continu afhandelen van minimaal 99% van de gemiddelde verkeersbelasting. Opdrachtnemer meet regelmatig de belasting van het telefonie platform en alle verbindingen en toetst de resultaten tegen drempelwaarden waarmee is vast te stellen dat er over de afgelopen periode aan deze kwaliteitseis is voldaan. Opdrachtnemer rapporteert over de gemeten belasting en over de acties die zijn ondernomen bij de overschrijding van de drempelwaarden.

	SD-24 
	Opdrachtnemer voert per kwartaal een contractanalyse uit waarbij de daadwerkelijke kosten op de factuur worden vergeleken met de afspraken uit de Overeenkomst. Controle vindt minimaal plaats op licenties, abonnementskosten, verbruikskosten, effectuering kortingsstructuur en mogelijk uitgekeerde funding. De resultaten worden per kwartaal aan de Klant gerapporteerd waarbij mogelijke delta's met terugwerkende kracht worden hersteld door Inschrijver. Rapportages zijn onderbouwd met call-detail-records van de achterliggende provider. 

	SD-25 
	Eén keer per kwartaal vindt er, op initiatief van Opdrachtnemer, tactisch overleg plaats tussen Stadsbank Oost Nederland en Opdrachtnemer, waarbij onder meer gesproken wordt (afhankelijk van de agenda) over:
· Aanpassingen en/of wijzigingen van de abonnementen;
· Marktconformiteit;
· Escalaties;
· Performance van de dienstverlening in het algemeen;
· Financiën;
· Rapportages;
· Service levels en kpi’s uit sla;
· Evaluatie van de bestellingen en leveringen;
· Eventuele bijzonderheden rond de facturatie;
· Beschikbaarheid en kwaliteit van de dienstverlening;
· Optimalisatie van dienstverlening;
· Toekomstige verwachtingen;
· Werkafspraken en documentatie van gemaakte afspraken in deze overleggen.



Tabel 18: Eisen aan service en dienstverlening (technisch en functioneel beheer)
	Nr.
	Omschrijving eis

	SD-26 
	Inschrijver stelt gedurende de gehele contractperiode een eerstelijns servicedesk beschikbaar. 

	SD-27 
	De servicedesk van Inschrijver dient Stadsbank Oost Nederland te ontzorgen bij uitvoering van onderstaande zaken, al dan niet geborgd in het beschreven geautomatiseerde proces uit de UTI :
· Aanvragen en opzeggen van abonnementen, profielen en licenties;
· Administratieve werkzaamheden zoals naamswijzigingen;
· Aanvragen simkaartwissels en nummerwissels;
· Aanvragen pukcode;
· Blokkeren van 0900/amusement nummers;
· Simkaart / E-Sim (de)blokkeren bij diefstal;
· Aanvragen contractovernames;
· Wijzigen van een profiel;
· Gebruikersvragen.

	SD-28 
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het functioneel beheer. Bij dit beheer kan gedacht worden aan uitgifte rapporten, toewijzen van nummers, muteren van gegevens, toewijzen van opties, factuur controle, etc.
Voor Stadsbank Oost Nederland dient het mogelijk te zijn om deze taken ook via een portal functie of vergelijkbare oplossing zelf af te kunnen handelen.

	SD-29 
	Changemanagement: Stadsbank Oost Nederland kan zelf changemanagement uitvoeren zodat de doorlooptijden van wijzigingen zo kort mogelijk worden gehouden. Voor Stadsbank Oost Nederland dient het mogelijk te zijn om de hierna genoemde taken zelf (al dan niet via een online portal) te kunnen uitvoeren:
· Aanmaken van ACD-nummers/Gebruikers;
· Naamswijzigingen;
· Profiel wijzigingen;
· Wijzigen van openingstijden;
· Aanpassen van meldteksten;
· Profiel wijzigingen;
· Aanmaken van ACD nummers;
· (hunt)groepen aanmaken;
· Doorschakelingen instellen;
· Beantwoorden gebruikersvragen

	SD-30 
	Incident management: Aangemelde storingen/ incidenten worden via email en via een webportaal bevestigd. Stadsbank Oost Nederland wil van lopende storingsmeldingen de volledige geschiedenis te kunnen bekijken en hieraan zaken toe te voegen. Er dient gemonitord te worden op gezamenlijk vastgestelde performance eisen door Opdrachtnemer en Stadsbank Oost Nederland. Beide Partijen rapporteren separaat en de resultaten worden met elkaar vergeleken.

	SD-31 
	Incident management: In het geval van een storing informeert de Opdrachtnemer:
· Zodra de oorzaak van de storing is gevonden met een planning van de reparatie;
· Over het type storing en eventuele te nemen maatregelen om de gevolgen van de storing te beheersen;
· Indien zich onvoorziene ontwikkelingen voordoen bij het verhelpen van de storing;
· Ten minste eenmaal per twee uur over de status van het herstelproces;
· En zodra de storing is verholpen en hij ter controle daarop een oplevertest heeft uitgevoerd;
· Via elektronisch via e-mail of telefonisch (richting de technisch contactpersoon).

	SD-32 
	Incident management: Nadat de Aanbestedende Dienst het herstel van de storing heeft bevestigd, zendt de Inschrijver, ten behoeve van operationeel Beheer, een formele herstelmelding aan de Aanbestedende Dienst / ICT partner met als inhoud:
· het storingsnummer;
· Het tijdstip van eerste melding van de storing;
· Detailgegevens van de plaats en de aard van de storing;
· Detailgegevens van de uitgevoerde werkzaamheden;
· De bevestiging van het succesvol testen van het herstel.
· Een berekening van de tijdsduur dat de telefonieomgeving niet of niet naar behoren heeft gewerkt.

	SD-33 
	Samenwerking: Inschrijver levert een actieve bijdrage in het opstellen van een DAP (Dossier Afspraken en procedures) waarin de rollen en samenwerking met andere ketenpartners (Stadsbank Oost Nederland, ICT partner en Inschrijver) worden vastgelegd. 

	SD-34 
	In de DAP staan vanuit Inschrijver tenminste de volgende onderwerpen:
· Scope van de dienstverlening
· Geldigheidsduur
· Gepland onderhoud
· Overlegstructuur
· Communicatie
· Verantwoordelijkheden-matrix. Overzicht van alle contactpersonen (namen en telefoonnummers)
· Overzicht van standaard en niet-standaardwijzigingen
· Proces aanmelden wijzigingen
· Incident procedure algemeen
· Escalatie-matrix
· Informatie aan te leveren door Stadsbank Oost Nederland bij storing op de verbinding 
· Continuïteitsbeheer
· Beschikbaarheidsbeheer
· Functionele documentatie
· Technische documentatie
· Technische gebruikersondersteuning
· Service Contract (SLA)



Tabel 19: Eisen aan service en dienstverlening (administratief beheer)
	Nr.
	Omschrijving eis

	SD-35 
	Maandelijks ontvangt de Stadsbank Oost Nederland één factuur voor de totale dienst met een betalingstermijn van 30 dagen. Er is hierbij geen sprake van automatische incasso. 

	SD-36 
	Opdrachtnemer is juridisch gezien zelf de facturerende partij en garandeert een correcte facturatie. Stadsbank Oost Nederland behoudt zich te allen tijde het recht voor om de betaling van een onjuiste factuur op te schorten. Het opschorten van de betaling van onjuiste facturen kan nimmer reden zijn tot afsluiting van de diensten.

	SD-37 
	Stadsbank Oost Nederland eist een gemeenschappelijke factuur, ook in geval u als hoofd/onderaannemerschap of als combinatie aanbiedt. Als zich een geschil voordoet met betrekking tot facturatie zal dit geschil altijd geslecht worden met de Inschrijver, hoofdaannemer of penvoerder/regisseur in geval van een combinatie. Stadsbank Oost Nederland wenst niet in discussies tussen hoofd/onderaannemers of combinanten onderling te geraken.

	SD-38 
	Opdrachtnemer biedt een eenvoudige mogelijkheid om de totale factuur te ontleden en of allocaties toe te passen. Stadsbank Oost Nederland dient aantal type licenties en aantal/ type mobiele abonnementen te kunnen ontlenen. Inschrijver factureert op basis van kostenallocatie die door Stadsbank Oost Nederland wordt opgegeven. Als uitgangspunt dient op locatieniveau gefactureerd te worden waardoor Stadsbank Oost Nederland kosten kan toewijzen aan een Locatie. 

	SD-39 
	Opdrachtnemer zal ná oplevering van de oplossing de eerste factuur persoonlijk aan Stadsbank Oost Nederland overhandigen. Inschrijver dient te onderbouwen dat de factuur overeenkomt met de geboden Inschrijving en prijzenblad. Pas ná goedkeuring van Stadsbank Oost Nederland zal de factuur worden goedgekeurd en betaald.

	SD-40 
	Mutaties zijn op de eerst volgende factuur verwerkt, mits deze door Stadsbank Oost Nederland minimaal vijf (5) Werkdagen voor aanvang van de nieuwe factuurperiode zijn aangemeld.

	SD-41 
	Opdrachtnemer stelt een online tool beschikbaar voor rapportages en inzicht in verbruik en kosten.

	SD-42 
	Naast de maandelijkse vaste kosten worden alle incidentele en additionele kosten, separaat vermeld op de factuur.

	SD-43 
	Opdrachtnemer biedt de mogelijkheid om gedurende de looptijd van de Overeenkomst kosteloos voor alle mobiele abonnementen onder de Overeenkomst betaaldiensten te (de)blokkeren. Onder betaaldiensten verstaan wij alle mogelijke diensten die een opslag kennen op de standaard tarieven, bijvoorbeeld sommige 0900 nummers, internationale nummers en betaalde SMS diensten.

	SD-44 
	Binnen de Overeenkomst wordt een speciale procedure opgenomen voor het doen van bestellingen. Alleen geautoriseerde personen mogen bestellingen of opzeggingen doen. 

	SD-45 
	Bestellingen richting de provider die niet conform de bovenstaande procedure verlopen worden als niet rechtsgeldig beschouwd en kunnen door Stadsbank Oost Nederland kosteloos ongedaan worden gemaakt.



Tabel 20: Eisen aan service en dienstverlening (migratie en implementatie)
	Nr.
	Omschrijving eis

	SD-46 
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor een feilloze implementatie van de nieuwe oplossing en levert hiervoor een implementatieplan. 

	SD-47 
	Uitgangspunt van de technische implementatie is de inrichting van de nieuwe oplossing. Hieronder valt tenminste de inrichting van de klantingang zodat huidige koppelingen/ voorzieningen gehandhaafd blijven (zie beschrijving klantingang in de UTI), inrichten van het nummerplan en instellen van keuzemenu's, meldteksten en huntgroepen. 

	SD-48 
	Opdrachtnemer draagt zorg voor de mogelijkheid van een volledige roll-back. Bij het aantoonbaar in gebreke blijven van de Opdrachtnemer (na voorafgaande ingebrekestelling met mogelijkheid om alsnog de gewenste functionaliteit te leveren) zorgt deze roll-back voor de mogelijkheid om na de uitrol van het telefonie platform volledig terug te gaan naar de oude situatie. De parameters van het in gebreke blijven zullen in nader overleg worden vastgesteld en onderdeel uitmaken van het implementatieplan. In geval van roll-back heeft Stadsbank Oost Nederland het recht om de opdrachtverstrekking voor 100% te annuleren en dient Opdrachtnemer alle betalingen aan Stadsbank Oost Nederland te crediteren.

	SD-49 
	Migratie moet mogelijk zijn binnen vijf maanden na de dag waarop definitief wordt gegund. De maximale implementatieperiode bedraagt aldus vijf maanden.

	SD-50 
	Acceptatie procedure: De migratie wordt afgerond met een acceptatieprocedure waarbij Stadsbank Oost Nederland de uiteindelijke oplossing accepteert. Onderdeel van de acceptatieprocedure is het testen van de opgeleverde diensten waarbij de hele lijst met technische en functionele eisen uit dit pakket van eisen wordt getoetst. Op deze wijze maakt  de beantwoording van het pakket van eisen onlosmakelijk onderdeel uit van de acceptatie. 

	SD-51 
	Indien de omzetting van de vrijgevallen vaste of mobiele nummers niet verloopt volgens de van te voren vastgestelde acceptatievoorwaarden, dan heeft Stadsbank Oost Nederland (na voorafgaande ingebrekestelling met mogelijkheid om alsnog de gewenste functionaliteit te leveren) het recht om de Overeenkomst kosteloos te ontbinden (en porteringen ongedaan te maken) zonder enige verplichting naar Opdrachtnemer. Eventueel gemaakte kosten door Stadsbank Oost Nederland worden hierbij verhaald op Opdrachtnemer. 

	SD-52 
	Inschrijver gaat akkoord met het uitvoeren van de Proof of Concept (PoC) zoals beschreven in § 3.13. Indien er kosten zijn verbonden aan de PoC, dan worden deze kosten opgenomen in het prijzenblad (tabblad: invulformulier telefonie funct. Punt 6) en specifiek benoemd. Deze kosten maken hiermee onderdeel uit van uw Inschrijving.  

	SD-53 
	Na migratie van mobiel wordt een lijst met SIM-kaartnummers, mobiele telefoonnummers, PUK-codes en einddatum van de contracten van alle gemigreerde/ geactiveerde abonnementen digitaal in Excel formaat of Comma Separated Values Format per e-mail door Opdrachtnemer aan Stadsbank Oost Nederland aangeleverd. 

	SD-54 
	Opdrachtnemer levert verder kosteloos minimaal 10 simkaarten op voorraad bij Stadsbank Oost Nederland.



Tabel 21: Eisen aan service en dienstverlening (adoptie en training)
	Nr.
	Omschrijving eis

	SD-55 
	Uw Inschrijving is inclusief een adoptieprogramma  dat minimaal voldoet aan de volgende eisen:
· Digitale Nederlandstalige gebruikershandleidingen ten behoeve van key-users, recepties en beheer
· Verkorte papieren/ digitale handleidingen (quickstart guides) ten behoeve van medewerkers
· Laagdrempelige instructiefilmpjes voor medewerkers
· Visualisatie van aangeboden functionaliteiten, niet alleen in tekst
· Medewerker helpdesk voor gebruikersvragen (gedurende de transitieperiode)



Tabel 22: Eisen aan Vaste Telefonie (algemeen) 
	Nr.
	Omschrijving eis

	VT-1 
	De Inschrijver is in het bezit van een geldige ACM licentie en deze kan door Stadsbank Oost Nederland ter verificatie opgevraagd worden bij Inschrijver. Als Opdrachtnemer blijft gedurende de hele looptijd van de Overeenkomst in bezit van de ACM licentie. Kosten voor het handhaven van de ACM licentie zijn voor rekening van Opdrachtnemer.

	VT-2 
	Inschrijver garandeert het behoud van de huidige telefoonnummers.

	VT-3 
	De huidige geografische nummers van de diverse vestigingen dienen behouden te blijven.

	VT-4 
	Mogelijkheid om bestaande 088 nummers te koppelen aan de vaste nummers van Inschrijver.

	VT-5 
	Het vaste spaakverkeer van Stadsbank Oost Nederland naar mobiele nummers binnen Europa wordt niet in rekening gebracht en is dus opgenomen (afgekocht) in de abonnementskosten.

	VT-6 
	De kosten voor Vaste Telefonie zijn gebaseerd op een flatfee-tarief. Daarmee zijn minimaal de kosten voor bellen naar onderstaande nummers inbegrepen in de prijs van de Inschrijver.
· Nationale nummers
· Regionale nummers
· Service nummers (buiten scope)
· Mobiele nummers
· Buitenlandse nummers (binnen de EU)



Tabel 23: Eisen aan Vaste Telefonie (technisch) 
	Nr.
	Omschrijving eis

	VT-7 
	Mogelijke SIP aansluitingen zijn voldoende gecertificeerd voor het aangeboden telefoniesysteem en omgekeerd, zodat alle netwerk functionaliteiten en telefonie functionaliteiten vanuit het platform naar behoren functioneren. De kosten voor aanleg van infrastructuur zijn inclusief. Het is mogelijk om voor Inschrijving een schouw te doen. Zie ook § 3.6.2.

	VT-8 
	Opdrachtnemer is geheel verantwoordelijk voor de kwaliteit van de fysieke verbindingen gedurende de looptijd van de Overeenkomst. Eventuele kosten voor onderhoud en of reparatie van fysieke of andere schade aan de verbindingen moeten volledig zijn inbegrepen in de Inschrijving. Het is mogelijk om voor Inschrijving een schouw uit te voeren. Zie ook § 3.6.2.

	VT-9 
	De capaciteit van de aan te bieden spraakkanalen moet altijd ruim voldoende zijn zodat bellers naar Stadsbank Oost Nederland geen "in gesprek toon" krijgen bij piek momenten. Om een beeld te vormen; in normale situaties dienen 80 klanten tegelijk een gesprek te kunnen voeren met Stadsbank Oost Nederland. Echter moet er in uw SAAS oplossing ruim voldoende opgeschaald kunnen worden tijdens piekmomenten. In geval van Stadsbank Oost Nederland is dat in de periode van uitbetaling vakantiegeld (mei) of vlak voor de kerst (december). 

	VT-10 
	De door Inschrijver aangeboden oplossing dient stabiel te zijn. Er wordt gewerkt met proven technology.

	VT-11 
	De Inschrijver garandeert een optimale spraakkwaliteit. U gebruikt gestandaardiseerde, marktconforme codecs.

	VT-12 
	Inschrijver (en later als Opdrachtnemer) is bereid en in staat om haar dienstverlening over fysieke (internet) verbindingen van derden te leveren. 



Tabel 24: Eisen aan Mobiele Telefonie (functioneel)
	Nr.
	Omschrijving eis

	MT-1 [bookmark: _Ref101342335]
	Op gebied van mobiele data dient een “groepsbundel” beschikbaar te zijn, waarbij het totale verbruik van data abonnementen binnen de groep afgerekend wordt. Individuele tekorten worden daardoor met individuele overschotten van andere abonnementen gecompenseerd. De totale capaciteit van de groepsbundel is minimaal 5Gb per Gebruiker (5Gb x het aantal Gebruikers).  

	MT-2 
	Het is mogelijk om een extra simkaart af te nemen waarmee data uit het groepstegoed kan worden gebruikt.

	MT-3 
	Er dient kosteloos nummer overname naar individuele personen mogelijk te zijn (bijvoorbeeld bij uitdiensttreding). Deze overgenomen individuele nummers maken dan geen deel meer uit van de raamovereenkomst van de eerste contractant.

	MT-4 
	Opdrachtnemer stuurt vroegtijdig een signalering van excessen (bijvoorbeeld mobiele data) op gebruikersniveau bij individuele overschrijding én op groepsbundel niveau. Bij Stadsbank Oost Nederland zijn de excessen en daaruit voortvloeiende kosten dus bekend vóór het moment van periodieke facturatie. 

	MT-5 
	Ten aanzien van de databundels wordt het totale tegoed van elke groepsbundel meegenomen naar de volgende periode. Er vervalt dus geen datategoed, tenzij er geen groepsbundel wordt aangeboden. 

	MT-6 
	De mobiele data kosten buiten de groepsbundel dienen per eenheid niet hoger te zijn dan de mobiele data kosten binnen de groepsbundel. 

	MT-7 
	Op het gebied van mobiele data wordt binnen én buiten de groepsbundel altijd gebruik gemaakt van de maximaal beschikbare snelheid/ bandbreedte. Bij mogelijke excessen op individueel- of groepsniveau wordt de datasnelheid dus niet "afgeknepen". 

	MT-8 
	Inschrijver biedt voor alle gevraagde mobiele abonnementen E-SIM.

	MT-9 
	Mogelijkheid om kosteloos met nummerbehoud over te gaan, zodra de bewuste nummers vrij zijn van contract verplichtingen.

	MT-10 
	Het nationale en Europese mobiele spaak- en dataverkeer van Stadsbank Oost Nederland  naar mobiele/ vaste nummers wordt niet in rekening gebracht en is dus opgenomen (afgekocht) in de abonnementskosten.

	MT-11 
	Opdrachtnemer dient Gebruikers te attenderen bij roaming buiten Europa, door bijvoorbeeld een SMS bericht. Voor Stadsbank Oost Nederland moet het mogelijk zijn om de roaming op individueel niveau te kunnen blokkeren en (weer) te activeren.

	MT-12 
	De eindgebruiker moet de toegang tot beheerfuncties (afluisteren, wissen, enz.) van de voicemail box kunnen beveiligen met een minimaal 4-cijferige zelf te kiezen pincode, voor situaties waarin hij niet automatisch is te identificeren.

	MT-13 
	Bij een nieuw voicemailbericht ontvangen Gebruikers automatisch een SMS-notificatie.

	MT-14 
	De kosten voor Vaste Telefonie zijn gebaseerd op een flatfee-tarief. Daarmee zijn minimaal de kosten voor bellen naar / ontvangen van onderstaande nummers inbegrepen in de prijs van de Inschrijver.
· Vaste nummers
· Mobiele nummers
· Buitenlandse nummers (binnen de EU)
· Gesprekken ontvangen in buitenland (binnen de EU)
· SMS Nederland
· SMS buitenland (binnen de EU), met uitzondering van betaaldiensten
· Data nationaal
· Data roaming EU
· Voicemail



[bookmark: _Ref103756059]Tabel 25: Eisen aan Mobiele Telefonie (technisch)
	Nr.
	Omschrijving eis

	MT-15 
	Het mobiele netwerk, waarop de mobiele spraak- en datadiensten worden geleverd, voldoet gedurende de Overeenkomst aan de eisen op het gebied van dekking zoals die gesteld worden door het Agentschap Telecom.

	MT-16 
	Het mobiele netwerk, waarop de mobiele spraak- en datadiensten worden geleverd is geen MVNO (mobile virtual operators).

	MT-17 
	Inschrijver biedt standaard de mogelijkheid voor bellen over WIFI.

	MT-18 
	Inschrijver biedt standaard in haar aangeboden propositie de mogelijkheid van een werkende hotspot op ieder mobiel device.

	MT-19 
	Voor een goede werking van de totale telefonieoplossing is het niet noodzakelijk dat de mobiele telefoon continu "een gesprek aan moet hebben staan" om ingelogd/ verbonden te zijn met het telefoniesysteem. 

	MT-20 
	Alle abonnementen kunnen kosteloos gemigreerd worden naar 5G zodra 5G mogelijk is in de footprint van Stadsbank Oost Nederland. 

	MT-21 
	Inschrijver garandeert voor data binnen Nederland voor geleverde 4G/5G diensten een geografische landdekking van minimaal 90,0%, waarbij een signaalsterkte van minimaal -90,0 dBm van toepassing is. Inschrijver biedt indien noodzakelijk extra mogelijkheden om de dekking in de grensstreek (Nederland-Duitsland) te waarborgen, bijvoorbeeld door national roaming. 

	MT-22 
	In geval dat een Gebruiker in zijn normale werkgebied serieuze dekkingsklachten ervaart (binnen of buiten), dient Opdrachtnemer de mogelijkheid te bieden om het betreffende telefoonnummer kosteloos te porteren naar een andere aanbieder.

	MT-23 
	Dekking indoor (-95dBm) moet worden gegarandeerd. Indien huidige dekking op de hoofdlocatie zodanig onvoldoende is dat mobiele spraak en data niet mogelijk is, dan wordt een passende indoor dekking solution geleverd waardoor de dekking voldoet aan de standaard vereisten. De kosten hiervoor zijn meegenomen in de totale kosten van uw Inschrijving.  



[bookmark: _Ref102558036]Tabel 26: Eisen aan telefonie functionaliteit inclusief KCC (algemeen)
	Nr.
	Omschrijving eis

	TF-1 
	De plaatsing van de apparatuur, het platform, dient zich te bevinden op een Locatie die onder Europees recht valt.

	TF-2 
	Uw technische oplossing moet gebaseerd zijn op SAAS (Software As A Service) via een cloud concept. 

	TF-3 
	Opdrachtnemer garandeert dat hij gedurende de looptijd van de Overeenkomst geen wijzigingen zal aanbrengen in de door Stadsbank Oost Nederland afgenomen functionaliteit van het telefonie platform zonder voorafgaande schriftelijke toestemming van Stadsbank Oost Nederland. Stadsbank Oost Nederland wordt geacht deze toestemming impliciet te hebben gegeven wanneer zo’n wijziging onderdeel is van een binnen de Overeenkomst overeengekomen levering.

	TF-4 
	Alle kosten voor het aanleggen van het fysieke tracé vanaf de infrastructuur van de aanbieder tot en met het koppelvlak inclusief de kosten voor actieve apparatuur zijn opgenomen in de aanbieding. (Een schouw is mogelijk, zie § 3.6.2)

	TF-5 
	Opdrachtnemer is signalerend voor eventuele aanpassingen in het LAN en WAN, met betrekking tot aangeboden telecomoplossing.

	TF-6 
	Opdrachtnemer heeft directe invloed op de roadmap en geboden functionaliteiten van de aangeboden oplossing. 

	TF-7 
	De Opdrachtnemer garandeert en draagt de verantwoordelijkheid voor een compleet werkende oplossing, waarbij eventuele directe koppelingen met uw cloud omgeving, een redundante omgeving, een mobiel netwerk en of vast netwerk of anderzijds zijn inbegrepen. 

	TF-8 
	Naast dat Opdrachtnemer voldoet aan de eisen die elders in de aanbestedingsdocumenten op dit vlak worden gesteld, garandeert Opdrachtnemer dat hij gedurende de looptijd van de Overeenkomst alle in de bereikbaarheidsoplossing toegepaste software producten (inclusief platform software en firmware van geleverde toestellen) zal onderhouden en bijwerken met alle door de Opdrachtnemer van de software beschikbaar gestelde stabiele updates, upgrades, patches/ fixes en nieuwe versies van de software. 



Tabel 27: Eisen aan telefonie functionaliteit inclusief KCC (Koppelingen / Computer Telephone Integration [CTI])
	Nr.
	Omschrijving eis

	TF-9 
	Stadsbank Oost Nederland eist dat Opdrachtnemer voor de klantcontactcenter werkplekken en supervisor werkplekken van Stadsbank Oost Nederland, over een integratie met achterliggende software systemen (Allegro en SmartFMS) beschikt. Hierdoor blijven de functionaliteiten van de klantingang gehandhaafd (keuzemenu, match met rapportage Allegro, match met rapportage Smart FMS en werking Saldofone). Zie hiervoor ook de beschrijving van de klantingang (hoofdstuk 2).

	TF-10 
	De geschiedenis van de cliënt wordt getoond, zodat door de agent direct kan worden ingespeeld op de actuele situatie en er qua routering van betreffende inbound call/mail rekening gehouden kan worden met mogelijk eerder contact.

	TF-11 
	Inschrijver neemt in het prijzenblad (tabblad: invulformulier telefonie funct. Punt 6) op welke kosten Inschrijver berekent voor het verzorgen van de integratie met Allegro en Smart FMS zoals in de Uitnodiging tot Inschrijving beschreven. Voor de communicatie tussen Allegro en de huidige telefonie-oplossing wordt gebruik gemaakt van SOAP-web services, met in de header een zogenaamde 'sessionguide'.

	TF-12 
	De Inschrijving biedt standaard een koppeling met outlook.

	TF-13 
	De Inschrijving biedt standaard een koppeling met het AD (Active Directory), met name bedoeld voor de actuele telefoongids in het telefonie systeem.

	TF-14 
	De Inschrijving biedt standaard synchronisatie van wachtwoorden KCC omgeving en mobiele telefoon. (Single Sign On)

	TF-15 
	De Inschrijving omvat standaard een integratie met social media met minimaal de applicaties Zakelijke Whatsapp en de webchat vanaf de website van Stadsbank Oost Nederland.

	TF-16 
	Het door Inschrijver aangeboden systeem dient gekoppeld te worden aan  Microsoft office 365. Stadsbank Oost Nederland beschikt over E3 licenties. Inschrijver dient de eventuele kosten op te nemen in het prijzenblad. Later kunnen hiervoor geen extra kosten in rekening worden gebracht.

	TF-17 
	De bestaande Windows omgeving draait op Windows 10 versie 19.09. Uw oplossing dient hierop te functioneren, ook na updates van Windows.

	TF-18 
	Stadsbank Oost Nederland wenst dat de telefoniesoftware kan werken op een virtuele serveromgeving (VM-ware). De Webservice waar de Allegro Telefoonservice op draait is VMware (versie 5 of 5.5). De door Inschrijver aangeboden oplossing functioneert hiermee.

	TF-19 
	Stadsbank Oost Nederland werkt met Antivirus software: Windows anti virus en Sentinal one op de server. De door Inschrijver aangeboden oplossing functioneert hierop/mee.

	TF-20 
	Stadsbank Oost Nederland werkt met Edge. De portal van Stadsbank Oost Nederland draait hierop. De door Inschrijver aangeboden oplossing functioneert hierop/mee.



Tabel 28: Eisen aan telefonie functionaliteit inclusief KCC (rapportage en beheer)
	Nr.
	Omschrijving eis

	TF-21 
	Opdrachtnemer levert kosteloos voor alle onderdelen (bedienpost, toestellen, beheersysteem, etc.) digitale Nederlandstalige gebruikershandleidingen. De inhoud van deze handleidingen stellen de functioneel beheerders en eindgebruikers in staat om effectief en efficiënt met het systeem te werken en de faciliteiten ervan te benutten. De aangeleverde informatie geschiedt minimaal via PDF/HTML zodat deze op het intranet van Stadsbank Oost Nederland beschikbaar komt. Daarnaast levert Opdrachtnemer een verkorte papieren handleiding (quickstart guide) per toestel.

	TF-22 
	Het uitvoeren van updates in het platform heeft zo weinig mogelijk impact op de beschikbaarheid van het systeem. Werkzaamheden vinden in overleg plaats buiten kantoortijden van Stadsbank Oost Nederland.  

	TF-23 
	De volgende beheerfuncties kunnen met het systeem worden uitgevoerd:
1. Inrichten van toestelaansluitingen (aanmaken en verwijderen van nummers);
2. Wijzigen van de rechten en faciliteiten van gebruikers (verkeersklasse, etc.);
3. Het beheer van de telefoongids;
4. Beheer van tabellen met openingstijden, feestdagen en variabelen;
5. Aantal belpogingen (aantal keren in gesprek, geen gehoor, etc.);
6. het aanmaken/wijzigen van huntgroepen.

	TF-24 
	Voor het gehele systeemgebruik dienen rapportages te maken te zijn. De volgende gegevens moeten minimaal worden gegenereerd voor het systeemgebruik totaal en per nummer:
· Gemiddelde gesprekstijden; 
· Aantal calls;
· Beschikbaarheid;
· Aantal abandons; 
· Beantwoordingtijden;
· Aantal beantwoorde calls;
· Wachttijd van de Klant;
· Visuele weergave.



Tabel 29: Eisen aan telefonie functionaliteit inclusief KCC (Gebruikersprofielen)
	Nr.
	Omschrijving eis

	TF-25 
	Opdrachtgever onderscheidt drie verschillende gebruikersprofielen. De Inschrijving is hierop gebaseerd. 
Profiel 1. Mobiele gebruiker met vaste telefoniefunctionaliteiten
Profiel 2. KCC Agent 
Profiel 3. KCC Supervisor
Profiel 4. Receptie

	TF-26 
	Profiel 1: Mobiele gebruiker met vaste telefoniefunctionaliteiten:
Dit zijn Gebruikers met een mobiele telefoon van Stadsbank Oost Nederland met daarop een telefonie App van Opdrachtnemer om bereikbaar te zijn via het vaste nummer. 
Het door Inschrijver aangeboden “profiel voor mobiele gebruiker” biedt minimaal de volgende functionaliteiten:
I. Weergave beschikbaarheid op het vaste nummer;
II. Mogelijkheid nummerweergave; 
III. Mogelijkheid om nummerweergave per gesprek te onderdrukken door de Gebruiker;
IV. Nummerherkenning (de)blokkeren;
V. Terugbellen bij bezet;
VI. Weergave gemiste oproepen;
VII. Huntgroepen;
VIII. Beschikbaarheidsstatus;
IX. Nummerherkenning (de)blokkeren;
X. Keuze in meezenden van een mobiel of vast nummer (waaronder een afdelingsnummer).

	TF-27 
	Profiel 2: KCC Agent
Profiel mobiele gebruiker met vaste telefoniefunctionaliteiten aangevuld met het onderstaande:
I. Een KCC agent heeft inzicht in beschikbaarheid en 'telefonische' status van de medewerkers van Stadsbank Oost Nederland (geldt niet voor medewerkers die via hun native dailer op hun mobiele telefoon in gesprek zijn);
II. Een KCC agent moet via een 'verkorte route' collega agents bij andere afdelingen kunnen bereiken, als interne ruggespraak, zonder in de betreffende wachtrij terecht te komen;
III. Een KCC agent dient de contactgegevens van de collega's in zijn/haar scherm zichtbaar te kunnen hebben, waarbij via 'muisklik' betreffende persoon gekozen kan worden;
IV. Een KCC agent moet een gesprek kunnen doorverbinden naar een andere wachtrij, met of zonder aankondiging.

	TF-28 
	Profiel 3: KCC Supervisor:
Profiel KCC agent aangevuld met:
I. KCC Supervisor kan handmatig gesprekken naar een andere beschikbare agent doorverbinden;
II. KCC Supervisor kan een gesprek beantwoorden, ongeacht de positie van het gesprek in de eventuele wachtrij;
III. KCC Supervisor kan hoorbaar en onhoorbaar meeluisteren, souffleren en kan deze functie op eigen initiatief, dan wel op initiatief van de agent (laten) activeren. Deze functie dient op elke PC / virtuele omgeving mogelijk te zijn.

	TF-29 
	Profiel 4: Receptie:
Het profiel "Receptie" biedt minimaal de volgende functionaliteiten via een softphone:
I. Weergave beschikbaarheid;
II. Doorverbinden en doorschakelen;
III. Mogelijkheid om nummerweergave per gesprek te onderdrukken;
IV. Mogelijkheid in de wacht zetten en ruggespraak te houden;
V. 2e lijn, 1e lijn in de wacht;
VI. Bellen in de wachtstand;
VII. Call pick-up;
VIII. Terugbellen bij bezet;
IX. Weergave gemiste oproepen;
X. Verkeersklassen (rechten waar iemand naar toe kan bellen);
XI. Huntgroepen;
XII. Bel historie (inkomend, uitgaand).



Tabel 30: Eisen aan telefonie functionaliteit inclusief KCC (bereikbaarheid medewerkers / mobiele gebruikers)
	Nr.
	Omschrijving eis

	TF-30 
	De integrale telefonie oplossing van Inschrijver biedt de mogelijkheid van functionele vast/mobiel integratie. Zoals aangegeven hebben (vrijwel) alle medewerkers een mobiele telefoon. Een deel van de medewerkers belt alleen met het mobiele nummer en een deel van de medewerkers stuurt zijn/ haar vaste nummer mee. Deze laatste groep kan dan via een (telefonie) App bellen met weergave van het vaste nummer. Voor deze groep is het ook noodzakelijk dat binnenkomende gesprekken op het vaste nummer op de mobiele telefoon binnenkomen.

	TF-31 
	Inschrijver levert een functionele vast-mobiel integratie via een App op de mobiel. De medewerker dient via de native dailer op de mobiele telefoon altijd rechtstreeks te bellen op het mobiele netwerk.

	TF-32 
	In geval van vast/ mobiel integratie zijn de volgende opties in nummerweergave mogelijk: 
·  Weergaven doorkiesnummer;
·  Weergave van 06 nummer (alleen GSM);
·  Weergave van een centraal (groeps)nummer;
·  Geen nummerweergave.
Het is mogelijk om dit per medewerker per mobiel toestel of per groep toestellen (onafhankelijk van elkaar) in te kunnen stellen. 
De functioneel beheerder dient de mogelijkheid te hebben om deze instelling per Gebruiker (en of groep Gebruikers) te overrulen en of deze instelling voor een Gebruiker of groep te maken. De beheerder heeft hierin het laatste woord en kan Gebruikers een keuzemogelijkheid ontnemen.

	TF-33 
	Medewerkers moeten de beschikbaarheid van hun collega's op een mobiele telefoon kunnen zien. 

	TF-34 
	Stadsbank Oost Nederland moet zelf telefoongroepen (huntgroepen) voor kantoormedewerkers kunnen aanmaken. 

	TF-35 
	Medewerkers dienen binnen het telefoniesysteem de mogelijkheid hebben om te chatten.

	TF-36 
	Medewerkers moeten zelf hun persoonlijke bereikbaarheidsprofiel kunnen instellen via een selfservice portal vanaf de werkplek, maar ook vanaf mobiel (Android en iOS).

	TF-37 
	Gesprekken kunnen, bij afwezigheid of in gesprek, gerouteerd worden naar een andere bestemming zoals bijvoorbeeld een ander intern/ extern nummer, keuzemenu of meldtekst/ voicemail.

	TF-38 
	Er moet sprake zijn van één uniforme interne telefoongids dat vanaf alle type devices te raadplegen is. 

	TF-39 
	Aanpassingen in nummerweergave en doorschakeling is op individuele basis door medewerker aan te passen.  Een functioneel beheerder dient de mogelijkheid te hebben om instellingen van medewerkers te overrulen. 



Tabel 31: Eisen aan telefonie functionaliteit inclusief KCC (KCC - ACD)
	Nr.
	Omschrijving eis

	KCC-1 
	Routering van binnenkomende gesprekken in de ACD-omgeving is mogelijk op basis van: 
1. Dag, datum en tijdstippen. Minimaal 20 sets met openingstijden kunnen worden gedefinieerd;
2. Bijzondere dagen (feestdagen). Deze dagen kunnen in tabelvorm worden beheerd;
3. Gekozen nummer;
4. IVR;
5. Telefoonnummer van de beller;
6. Beschikbaarheid van agenten;
7. Wachttijd;
8. Aantal wachtenden in één of meerdere skills;
9. Voorgeprogrammeerde scenario's;
10. Klantnummer.

	KCC-2 
	De KCC agent beschikt standaard over een multichannel licentie. Deze licentie toegang tot de volgende kanalen:
· Bellen;
· E-mail;
· Videobellen;
· Chat website;
· Zakelijke Whatsapp.

	KCC-3 
	Indien de beller in een wachtrij wordt geplaatst, wordt de beller geïnformeerd over het aantal wachtenden en de verwachte wachttijd. 

	KCC-4 
	Wachtrijinformatie dient voor KCC medewerkers en supervisors beschikbaar te zijn. 

	KCC-5 
	Het systeem heeft de mogelijkheid voor het weergeven van real-time wachtrij- informatie en persoonlijke statistieken op de schermen van de agents c.q. op een wallboard.

	KCC-6 
	Het systeem kent overloop naar externe telefoonnummers op basis van één of meer van de hiervoor genoemde routeringsmogelijkheden.

	KCC-7 
	Tijdens het wachten door de beller kunnen er verschillende statische en of dynamische berichten (bijvoorbeeld wachttijd, muziek, reclame, etc.) worden afgespeeld.

	KCC-8 
	Bij Stadsbank Oost Nederland wordt er gewerkt op basis van onder andere de volgende skills (budget consulent, bewindvoerder, schuldregelaar en klantmanager), in combinatie met bekend gegeven nummers. Routering op skills dient mogelijk te zijn. Een agent kan in minimaal vijf (5) verschillende skills opgenomen zijn. 

	KCC-9 
	Eenmaal gerouteerde gesprekken kunnen tijdens het wachten op basis van diverse parameters alsnog naar een andere bestemming (skill) worden gerouteerd.

	KCC-10 
	Voice recording/logging: Het systeem neemt alle gesprekken op en bewaart deze minimaal één maand. Er kan worden teruggeluisterd voor trainingsdoeleinden, maar ook voor het oplossen ven een discussie/ conflict. De gesprekken dienen eenvoudig te achterhalen te zijn. Het bewust opslaan van gesprekken dient tevens eenvoudig en zelfs tijdens het betreffende gesprek (met terugwerkende kracht naar het begin van het gesprek) te activeren te zijn. 

	KCC-11 
	Per ACD-groep moet een vaste nawerktijd ingesteld kunnen worden.

	KCC-12 
	Elk ACD-agent moet inzicht hebben in: status (ingelogd, nawerktijd, beschikbaarheid, aantal ingelogde ACD-agents, aantal beschikbare ACD-agents, aantal wachtenden, Service Level en gemiddeld Service Level).

	KCC-13 
	Wanneer de laatste ACD-agent uitlogt vindt er een automatische signalering plaats naar de 'supervisor'.

	KCC-14 
	Het systeem geeft signaal als aantal ACD-agents onder vooraf ingesteld minimum komt.

	KCC-15 
	Het systeem geeft een signaal bij een overschrijding van de eigen wachtrijtijd op bijvoorbeeld het wallboard (visueel/ hoorbaar)

	KCC-16 
	De agent kan de nawerktijd voortijdig beëindigen en zelf verlengen.

	KCC-17 
	Het systeem kan een gesprek routeren naar de laatste medewerker waar een Klant contact mee heeft gehad.



Tabel 32: Eisen aan telefonie functionaliteit inclusief KCC (KCC - Interactive Voice Response (IVR))
	Nr.
	Omschrijving eis

	KCC-18 
	Het systeem beschikt over een voorziening voor Interactive Voice Response (IVR) op basis van de aangegeven keuzemenu's van Stadsbank Oost Nederland. Inschrijver neemt de systeemcapaciteiten van de IVR op in haar beantwoording. Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat deze meedenkt en handelt, zodat keuzemenu's zoveel mogelijk worden voorkomen c.q. worden beperkt.

	KCC-19 
	Voor tijden dat Stadsbank Oost Nederland gesloten is, is het mogelijk om zelf, per afdeling, van te voren een tekst in te spreken en op de ingestelde datum en/of tijd automatisch te laten activeren. Er moet tevens de mogelijkheid zijn ad hoc een tekst in te schakelen per afdeling. Inschrijver geeft de systeemgrenzen van het aantal meldteksten aan.

	KCC-20 
	Voor de initiële configuratie en complexe wijzigingen in de IVR zal Stadsbank Oost Nederland een beroep doen op de Opdrachtnemer. Stadsbank Oost Nederland heeft echter wel de mogelijkheid zelf teksten en eventueel menu's van de IVR voorziening aan te kunnen passen. 

	KCC-21 
	De mogelijkheid is aanwezig om snel wijzigingen aan te brengen in de voorgedefinieerde keuzemenu's en snel en eenvoudig alternatieve teksten in te kunnen spreken. Geef in uw toelichting aan op welke wijze hier invulling aan wordt gegeven.

	KCC-22 
	Op alle keuzes die een Klant maakt in het IVR kunnen worden gerapporteerd.

	KCC-23 
	Elke agent ziet hoe lang de beller in de wacht heeft gestaan.



Tabel 33: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Service Level Management)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-1 
	Service Level Rapportage
	1 x per maand

	SLA-2 
	Service Level overleg 
	1 x per maand

	SLA-3 
	Service Level Agreement overleg 
	1 x per jaar

	SLA-4 
	Service Review overleg 
	1 x per jaar



Tabel 34: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Helpdesk)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-5 
	Taal
	Nederlands

	SLA-6 
	Werkdagen
	08.00 uur tot 18.00 (voor administratieve mutaties)

	SLA-7 
	Rapportages
	1 x per maand



Tabel 35: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Servicedesk)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-8 
	Taal
	Nederlands

	SLA-9 
	Bereikbaarheid
	24 uur per dag (voor storingen en calamiteiten)

	SLA-10 
	Rapportages
	1 x per maand



Tabel 36: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Incident management)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-11 
	Prioriteitsbepaling door
	Klant

	SLA-12 
	Prio 1 (Calamiteit)
	Responsetijd 15 min. - Functiehersteltijd 4 uur

	SLA-13 
	Prio 2
	Responsetijd 15 min. - Functiehersteltijd 8 uur

	SLA-14 
	Prio 3 (per mail)
	Responsetijd 15 min. - Functiehersteltijd 24 uur

	SLA-15 
	Follow-up van meldingen
	Prio 1: iedere 1 uur
Prio 2 & 3: in onderling overleg

	SLA-16 
	Norm
	95% Incidenten binnen de norm opgelost

	SLA-17 
	Escalatieproces
	Procesbeschrijving dient in de SLA beschreven te zijn. Escalatiemanager is 5x24 uur bereikbaar voor Servicemanager.

	SLA-18 
	Rapportages
	1 x per maand



Tabel 37: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Change management)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-19 
	Nieuwe aansluiting Vaste aansluiting (ophogen SIP-licenties)
	2 werkdagen

	SLA-20 
	Nieuwe aansluiting Mobiele aansluiting
	1 werkdag

	SLA-21 
	Wijziging op bestaande aansluiting
	1 werkdag

	SLA-22 
	Norm
	90% van de changes correct doorgevoerd

	SLA-23 
	Onderhoudswindow
	Buiten kantoortijden en met goedkeuring van Klant

	SLA-24 
	Changes
	Minimaal 5 werkdagen van tevoren aanmelden

	SLA-25 
	Rapportages
	1 x per kwartaal



Tabel 38: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Configuratie management)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-26 
	Correctheid CMDB
	99% up-to-date

	SLA-27 
	Rapportages
	1 x per kwartaal



Tabel 39: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Release management)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-28 
	Aankondiging
	Minimaal 10 werkdagen van tevoren aanmelden

	SLA-29 
	Onderhoudswindow
	Buiten kantoortijden en met goedkeuring van Klant

	SLA-30 
	Rapportages
	1 x per kwartaal

	SLA-31 
	Nieuwe releases/ versies/ Major upgrades (niet zijnde fixes van storingen in vorige versie) worden slechts een maal per jaar en alleen na goedkeuring van de Stadsbank Oost Nederland geïnstalleerd.
	1 maal per jaar



Tabel 40: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Beschikbaarheid)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-32 
	Beschikbaarheid communicatievoorziening
	99,9% beschikbaar (gemeten over een kalendermaand)

	SLA-33 
	Rapportages
	1 x per maand



Tabel 41: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Continuïteitsmanagement)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-34 
	Continuïteitsgarantie
	Binnen 24 uur is de dienstverlening hersteld met 80% van de capaciteit (voor applicaties met profiel hoog)



Tabel 42: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (On-site management)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-35 
	Fysieke controle apparatuur
	Minimaal 1 x per jaar

	SLA-36 
	Rapportage
	Uiterlijk 1 maand na controle



Tabel 43: Eisen Service Level Agreement en KPI’s (Capaciteitsmanagement)
	Nr.
	Omschrijving
	KPI

	SLA-37 
	
	Door Partijen vast te stellen na gunning



Tabel 44: Commerciële eisen
	Nr.
	Omschrijving eis

	C1. 
	De Opdrachtnemer geeft op het prijzenblad alle kosten op voor alle werkzaamheden die nodig zijn voor het verwezenlijken dan wel het uitvoeren van de taken uit de scope, zoals beschreven in Hoofdstuk 2. Daarbij zijn ook de kosten inbegrepen om te voldoen aan de eisen uit het Programma van Eisen (deze Bijlage).

	C2. 
	De opgegeven prijzen zijn inclusief:
· Levering van producten op alle Locaties van Stadsbank Oost Nederland (Incoterms DDP), gebruiksklaar (een en ander zoals beschreven in het begrip Dienstverlening);
· Alle kosten om de in de aanbestedingsdocumenten opgenomen eisen én de door Inschrijver gegevens antwoorden op de casevragen;
· Personele kosten;
· Kleine ordertoeslagen en of administratiekosten;
· Bestelsysteem (of daarvoor benodigde software en updates);
· Eventuele opleidings- en trainingskosten van het personeel van Opdrachtnemer;
· Overheadkosten;
· Urenverantwoording;
· Reis- en verblijfskosten;
· Voorrijkosten;
· Alle overige kosten met betrekking tot de uitvoering van de Opdracht.

	C3. 
	Op verzoek levert Opdrachtnemer uitsluitend digitale facturen aan.

	C4. 
	De prijzen, tarieven en kosten dienen marktconform, logisch opgebouwd, reëel en realistisch te zijn en het is de Inschrijver niet toegestaan (op straffe van het terzijde leggen van de Inschrijving) manipulatief in te schrijven. Negatieve tarieven zijn niet toegestaan.


Tabel 45: Overige eisen
	Nr.
	Omschrijving eis

	O1. 
	Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat alle door hem in te zetten medewerkers voldoende opgeleid en geïnstrueerd zijn en blijven om de werkzaamheden uit te voeren.

	O2. 
	Opdrachtnemer wijst in overleg met Stadsbank Oost Nederland een vaste medewerker aan voor Stadsbank Oost Nederland welke primair aanspreekpunt is voor tactische en strategische zaken en bij escalatie als het om operationele zaken gaat.




[bookmark: _Ref479238217]Instemming eis op TenderNed
Door in te stemmen met de overeenkomstige eis in TenderNed verklaart Inschrijver dat zij zonder voorbehoud akkoord gaat met het Programma van Eisen en het daarin gestelde. 
