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[bookmark: _Toc111493644]Bijlage I – Gunningseisen
De Inschrijving wordt beoordeeld op het voldoen aan de gestelde eisen in deze Bijlage. Het betreffen hier knock-out criteria; dat wil zeggen dat, indien een Inschrijving niet voldoet aan de eisen, de Inschrijving voor verdere beoordeling wordt uitgesloten.

Algemeen (perceel 1 en 2)

	Nr
	Eisen. 
	Akoord ja/nee

	1. 
	Opdrachtnemer voldoet nu en in de toekomst aan de AVG wetgeving conform interpretatie van Autoriteit Persoonsgevens
	

	2. 
	De Opdrachtnemer dient regie te voeren over en is verantwoordelijk voor het beheer van de ICT infrastructuur en diensten van eventuele onderaannemers en/of derden (combinanten/derden). Onderaannemers (combinanten/derden) zullen alleen op uitdrukkelijk verzoek van Opdrachtgever rechtstreeks communiceren met Opdrachtgever. In alle andere gevallen zal alle communicatie via de regievoering van de Opdrachtnemer verlopen 
	

	3. 
	Voor Opdrachtgever dient een team van personen binnen de servicedesk ter beschikking te staan, dat deskundig is voor wat betreft de ICT-omgeving van Opdrachtgever, om een snelle storingsafhandeling te bevorderen. 
	

	4. 
	De Inschrijver dient de dienstbeschrijvingen toe te voegen van de aangeboden producten en diensten. Indien beschrijvingen afwijken van het gestelde in dit Aanbestedingsdocument (deze Gunningseisen) dan is het Aanbestedingsdocument, en meer specifiek de Gunningseisen, leidend. 
	

	5. 
	Voor uitvoering van werkzaamheden op de locaties dient een vast team van medewerkers beschikbaar te zijn dat deskundig is voor wat betreft de ICT-omgeving van Opdrachtgever, welke allen gedurende de looptijd van het contract een geldige verklaring omtrent het gedrag hebben (VOG). De Opdrachtnemer dient zelf voor de aanvraag en instandhouding van de VOG zorg te dragen. Screening van medewerkers van de Opdrachtnemer door Politie en/of Justitie kan door deze organisaties geëist worden. Kosten voortvloeiende uit het niet inzetbaar zijn van medewerkers en daarmee niet uitvoeren van de noodzakelijke werkzaamheden op dat moment als gevolg van het niet voldoen aan de beveiligingseisen van politie en justitie zijn voor rekening van de Opdrachtnemer. 
	

	6. 
	Aan het einde van de contractlooptijd dient de Opdrachtnemer proactief, en tegen de in de Overeenkomst bepaalde tarieven, mee te werken aan een complete overdracht naar een nieuwe leverancier. Hieronder kunnen bijvoorbeeld projectmanagement uren en overdracht van beschreven procedures vallen. De Opdrachtnemer moet kosteloze nummerportabiliteit garanderen bij verandering van leverancier. 
	

	7. 
	De Opdrachtnemer zal niet in enigerlei vorm communiceren over de dienstverlening aan Opdrachtgever, zonder voorafgaande schriftelijke toestemming van Opdrachtgever. 
	

	8. 
	Alle aangeboden diensten werken op beide datacenters, bij een uitwijk- test dient kosteloos te worden meegewerkt en handelingen m.b.t. deze test te worden verricht.
	

	9. 
	Na de eerste vier jaar van de Overeenkomst voor perceel 2 en indien de Overeenkomst wordt verlengd, de daaropvolgende twee jaar van de Overeenkomst voor perceel 2 wordt de prijs van de bel-en databundels naar beneden toe bijgesteld indien de stand van de markt op dat moment dat toelaat.  De peildatum voor bijstelling is oktober in het voorafgaande kalenderjaar.
Na de eerste twee jaar van de Overeenkomst voor perceel 2 en daaropvolgend elke twee jaar van de Overeenkomst voor perceel 2 wordt de prijs van de bel-en databundels naar beneden toe bijgesteld indien de stand van de markt op dat moment dat toelaat.  De peildatum voor bijstelling is oktober in het voorafgaande kalenderjaar.
	

	10. 
	Inschrijver moet bij het opstellen van de technische specificaties rekening houden met de uit het Unierecht voortvloeiende eisen op het gebied van gegevensbescherming, met name wat de ontwerpeisen voor de verwerking van persoonsgegevens betreft (Privacy by Design)
	



Klant Contactcentrum (perceel 1)
	Nr.
	Eisen
	
	Akkoord
ja/nee

	11. 
	De oplossing dient gebaseerd te zijn op ‘bewezen technologie’; dat wil zeggen dat de oplossing zoals door Inschrijver aangeboden en de onderdelen daarvan, ten minste 10 keer eerder door Inschrijver succesvol zijn geïnstalleerd.
	

	12. 
	De licenties worden aangeboden op basis van concurrent usage, onderverdeeld in staffels gebaseerd op de aantal vermeld in 1.4
	

	13. 
	De medewerkers maken gebruik van een (draadloze) headset.
	

	14. 
	Een medewerker kan zich zelfstandig in- en uitloggen. 
	

	15. 
	De IVR functie heeft minimaal de volgende  functionaliteit, die voor elk van de ingangen gescheiden kan worden ingericht: 
Minimaal 3 niveaus zijn mogelijk, met elk de mogelijkheid om minimaal 5 menu-opties weer te geven:
· Mogelijkheid tot automatisch verbreken; 
· Terugval naar hoofdmenu; 
· Flexibele instelling van opgenomen meldteksten (noodmelding). 
Mogelijkheid tot inspreken en activeren van calamiteitentekst via een beveiligde inbelmogelijkheid of webportal of app.
De IVR functie heeft minimaal de volgende  functionaliteit, die voor elk van de ingangen gescheiden kan worden ingericht:
· Minimaal 3 niveaus zijn mogelijk, met elk de mogelijkheid om minimaal 5 menu-opties weer te geven;
· Mogelijkheid tot automatisch verbreken;
· Terugval naar hoofdmenu;
· Flexibele instelling van opgenomen meldteksten (noodmelding)
Mogelijkheid tot inspreken en activeren van calamiteitentekst via een beveiligde inbelmogelijkheid;
	

	16. 
	Wijzigingen en toevoegingen op de IVR kunnen binnen 4 werkuren worden gerealiseerd. Opdrachtgever kan hiertoe zelfstandig in een gangbaar formaat opgenomen spraakfiles aanleveren of toevoegen.
	

	17. 
	Meldteksten moeten door Opdrachtgever zelfstandig en op afstand kunnen worden gewijzigd.
	

	18. 
	In geval van een calamiteit moet een noodtekst per direct aangezet kunnen worden (brandalarm) en moet de routering van het verkeer kunnen worden aangepast voor noodopvang. Daarnaast moet het mogelijk zijn om via een telefonische ingang of via een webportal of app een noodboodschap in te spreken en te activeren.In geval van een calamiteit moet een noodtekst per direct aangezet kunnen worden (brandalarm) en moet de routering van het verkeer kunnen worden aangepast voor noodopvang. Daarnaast moet het mogelijk zijn om via een telefonische ingang een noodboodschap in te spreken en te activeren.
	

	19. 
	Wachtenden krijgen met een in te stellen interval een melding van hun actuele positie in de wachtrij.
	

	20. 
	Het is mogelijk om een nawerktijd (wrap-up) in te stellen per callcenteringang. De nawerktijd is flexibel instelbaar qua tijd en modaliteit (automatisch, oproepbaar, uit).
	

	21. 
	De Functioneel Beheerder  kan de nachtstand instellen waardoor binnenkomende oproepen worden doorgeschakeld naar een nachtvoorziening. Het is mogelijk om verschillende afwezigheidscenario’s te definiëren voor b.v. brandalarm (calamiteiten) of gesloten algemeen.
	

	22. 
	
	

	23. 
	De supervisor heeft de mogelijkheid van tussenkomst (inbreken) in een staand gesprek.
	

	24. 
	
	

	25. 
	De softphone moet terugval verkeer kunnen onderscheiden in bezet, niet beantwoord, onbereikbaar of buiten dienst.
	

	26. 
	De softphone moet het betreffende gesprek kunnen doorverbinden.
	

	27. 
	Op de softphone van de medewerker zijn de volgende visuele indicaties beschikbaar:
· Attentiesignaal voor het aangeven van een wachtende oproep;
· Wachtvelden;
· Mogelijkheid tot stopzetten opname; 
· Telefoonnummer inkomende oproep + gekozen wachtrij
· Duur actuele status

	

	28. 
	De softphone van de medewerkers dient bij oproepen het nummer van de oproeper weer te geven,
· Wachtvelden;
· Mogelijkheid tot stopzetten opname;
· Doorkiesverkeer dat niet is geslaagd met de naam, vermelding van het toestelnummer (Terugvalverkeer).
	

	29. 
	De softphones van de medewerkers dienen in alle rapportages meegenomen te worden.
	

	30. 
	Het moet mogelijk zijn om realtime data te kunnen aanbieden t.b.v. wallboards, etc..
	

	31. 
	Het moet mogelijk zijn dat (tijdens en) kort na het gesprek een medewerker al het gesprek kan classificeren.
	

	32. 
	Skills en andere parameters kunnen worden aangepast door de Functioneel Beheerder.
	

	33. 
	Online zicht op medewerker-status, wachtrijen, servicelevel, gemiste oproepen. 
	

	34. 
	Vermelding van de eigen status (wrap up, pauzeren, spreektijd).
	

	35. 
	Indicatie voor medewerkers wanneer ze worden gemonitord door een supervisor
	

	36. 
	Een klant kan vanaf de website, een webchat-sessie starten met een beschikbare medewerker. Een beschikbare medewerker met de juiste skills moet kunnen worden geselecteerd. 
	

	37. 
	Chat: bezoeker heeft status ingelogd ja/nee in ‘Mijn Slachtofferhulp’, indien er ingelogd is, is er een token welke meegenomen moet kunnen worden in het interface bericht, om de bezoeker te identificeren
	

	38. 
	Het moet mogelijk zijn om rapportages van medewerker niveau via team en afdeling "op te bouwen" tot Opdrachtgever niveau. 
	

	39. 
	Het moet mogelijk zijn om een IVR Keuzemenu rapportage te genereren met de volgende gegevens: aantal gemaakte keuzes per laag, duur per laag, succesvol transfer of abandoned of verbroken om andere reden.
· 
	

	40. 
	Het moet mogelijk zijn om flexibel rapporten te genereren.
	

	41. 
	Het moet mogelijk zijn om per medewerker een rapport te maken van het statusgebruik .
	

	42. 
	Het moet mogelijk zijn een KCC  Service Level rapportage te genereren.
	

	43. 
	Vermelding van gedetailleerde informatie over wachtrijen, servicelevels (maar gedetailleerder dan op het wallboard) voor bijv. teamleider of supervisor.
	

	44. 
	Het moet mogelijk zijn om de informatie op het wallboard aan te (laten) passen:
· Toevoegen van (vrije) teksten
· Instellen van standaard teksten
· Aanpassen van kleuren en lay-out om bijv. informatie te benadrukken
· Aantal binnengekomen en niet-beantwoorde oproepen wachtrij;
· ASA
· AHT, inclusief wachtstand;
· in te stellen per wachtrij
· Bezetting van inkomende, uitgaande en dubbelgerichte netlijnen.
	

	45. 
	Wallboard informatie bevat minimaal voor call, e-mail en chat:
· Aantal wachtenden in de wachtrij
· Langst wachtende
· Aantal beschikbare agenten per wachtrij
· Aantal aangeboden
· Aantal abandoned
· Service Levels

	

	46. 
	Quality Monitoring maakt onderdeel uit van het aangeboden platform.
	

	47. 
	Recording maakt onderdeel uit van het aangeboden platform.
	

	48. 
	Een koppeling met Active Directory is beschikbaar voor het tonen van adresboek/telefoonnummers voor ruggespraak en doorverbinden
	

	49. 
	Een koppeling met Injixo tbv Real Time Adherence is beschikbaar
	

	50. 
	Rapporten en brongegevens voor rapporten dienen eenvoudig geëxporteerd te kunnen worden naar standaardapplicaties en formats zoals Excel, CSV (Comma Separated Values), etc.
	




Vaste telefonie (perceel 2)
	Nr.
	Eisen
	Akkoord
Ja/nee

	51. 
	De Opdrachtnemer is in staat om al het telefoonverkeer (dmv SIP-trunking) van Opdrachtgever te verwerken, inkomend en uitgaand, ongeacht vanaf welke of naar welke locatie van Opdrachtgever. Dit dient te gebeuren met behoud van geografische nummers en/of huidige servicenummers. 
	

	52. 
	De Opdrachtnemer dient de bestaande nummerblokken van Opdrachtgever (zie 1.3 – inkomend verkeer) over te nemen van de huidige leverancier (nummerbehoud). 
	

	53. 
	De Opdrachtnemer moet de mogelijkheid hebben om toekomstige extra nummerblokken te kunnen leveren. 
	

	54. 
	De telefoonverbindingen dienen het verkeer van en naar alle bestemmingen te kunnen routeren (nationaal, mobiel, internationaal, 08xx-/090x-, etc.). 
	

	55. 
	De Opdrachtnemer moet voorzieningen treffen om 112 verkeer volgens de vastgestelde regelgeving te kunnen routeren. 
	

	56. 
	Opdrachtnemer garandeert dat de 088-reeks als hoofdnummer op de SIP trunk technisch wordt meegestuurd in verband met de specifieke wijze van werken van Opdrachtgever richting de algemene meldkamer van Politie. 
	

	57. 
	De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het technisch inrichten van de IP verbinding en SIP dienst (bijv. lijncapaciteit, lijnkwaliteit, delay, jitter, packet loss, QoS), zodat de gesprekskwaliteit wordt gegarandeerd. 
	

	58. 
	De cloud-telefoniedienst voorziet in alle gangbare telefonie functionaliteiten, waaronder minimaal een bemiddeling/telefonistefunctie met bijbehorend toestel die deze functionaliteiten ondersteund, zoals in de wacht zetten, doorverbinden met aankondiging, doorverbinden zonder aankondiging, ontvangen herroutering met opgave van oorspronkelijk gekozen toestel of groepsnummer (incl. reden van herroutering, uitgelogd, in gesprek, niet beantwoord), in de dag/nacht-stand zetten en gesprek achter een bestaand gesprek zetten. Daarnaast zijn functionaliteiten beschikbaar als groepsnummers (simultane groep, lineaire groep, circulaire groep), call pick-up groepen, multi-line extension, doorverbinden, flexible workspace (in- en uitloggen), chef-secretaresse schakeling.
	

	59. 
	De cloud-telefoondienst dient gehost te worden op Europees grondgebied door een Europees bedrijf.
	

	60. 
	Opdrachtnemer levert de benodigde IP verbinding(en) in de Datacenters van Open Line aan de Minckelersstraat 2 (DC suite COL 3 ) 6372 PP Landgraaf en Amerikalaan 35, 6199 AE Maastricht.
	

	61. 
	Alle benodigde IP-verbindingen dienen te worden aangeboden als managed service, waarbij Opdrachtnemer verantwoordelijk is voor support en onderhoud. IP-verbindingen dienen bij voorkeur niet te worden ontsloten middels een publiek medium (internet).
	

	62. 
	De twee fysieke dataverbindingen tussen de datacenters van Opdrachtgever en Opdrachtnemer dienen te verlopen over seperate, volledig (geografisch gescheiden circuits. Er mag geen sprake zijn van single-point-of-failures (SPOFs) in de handover tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer: zowel lijn- als platformredundantie dient te worden gegarandeerd.  
	

	63. 
	De capaciteit van de redundante SIP verbinding dient voldoende te zijn voor 100 gelijktijdige gesprekken (G.711).
	

	64. 
	De Opdrachtnemer voorziet in een 0800/0900 dienst en biedt de mogelijkheid tot het routeren van de bestaande (en eventueel toekomstige) 0800- en 0900-nummers en een internationaal toegangsnummer. 
	

	65. 
	De Opdrachtnemer migreert de huidige servicenummers 0900-0101, 0900-9999001, 0800-8376478 en 116-006.
	

	66. 
	Een meegeleverde App voor de mobiele telefoon moet ervoor zorgen dat medewerkers ook onderweg bereikbaar zijn op het zakelijke vaste telefoonnummer (via de mobiele telefoon).
	

	67. 
	Het is mogelijk om gebruikersinstellingen qua aan- en/of aanwezigheid via de App door gebruikers zelf te laten instellen.
	

	68. 
	Het moet mogelijk zijn dat een gebruiker het mee te zenden nummer bij uitgaande gesprekken zelf kan wijzigenEen medewerker moet in de App op een gebruiksvriendelijke en intuïtieve manier de bereikbaarheid van het vaste- en het mobiele nummer kunnen beheren. Medewerkers moeten bijvoorbeeld bij uitbellen via de App kunnen switchen naar het algemeen telefoonnummer van bijvoorbeeld het KCC of een afdelingsnummer, i.p.v. het persoonlijke nummer.
	



Mobiele telefonie (perceel 2)
	Nr.
	Eisen
	Akkoord
Ja/nee

	69. 
	Alle abonnementen voor spraak en data vallen onder éen Overeenkomst. Het dient mogelijk te zijn om onder de gesloten Overeenkomst nieuwe diensten en abonnementsvormen toe te voegen zonder dat daarvoor een nieuwe Overeenkomst hoeft te worden gesloten. 
	

	70. 
	Einddata van alle afzonderlijke abonnementen zijn altijd gelijk aan de einddatum van de overkoepelende Overeenkomst. Dit geldt voor zowel de spraak als de data abonnementen. 
	

	71. 
	Nummerbehoud is gegarandeerd voor alle reeds aanwezige mobiele aansluitingen. 
	

	72. 
	Opdrachtnemer levert standaard de Standaard Sim kaarten met uitdrukbaar deel voor Micro/Nano Sim Kaarten. Op verzoek levert de Opdrachtnemer Nano Sim kaarten. 
	

	73. 
	Opdrachtgever biedt abonnementen in Sim Only vorm aan. 
	

	74. 
	Alle Sim Kaarten ondersteunen minimaal 4G.
	

	75. 
	Er mogen geen kosten in rekening gebracht worden voor het in en uit dienst nemen van abonnementen of het activeren of deactiveren van Sim Kaarten. 
	

	76. 
	Opdrachtgever krijgt minimaal 100 Sim Kaarten (kosteloos) op voorraad. De abonnementskosten hiervoor gaan pas lopen nadat deze Sim Kaarten door Opdrachtgever zijn geactiveerd. Op verzoek van de Opdrachtgever wordt de voorraad aangevuld. 
	

	77. 
	Door Opdrachtgever aangevraagde Sim Kaarten worden binnen vijf werkdagen geleverd. 
	

	78. 
	Abonnementen van een andere provider kunnen op verzoek van Opdrachtgever met nummerbehoud naar een abonnement binnen het contract worden omgezet. 
	

	79. 
	Zonder gekoppeld data abonnement is het niet mogelijk om van 4G gebruik te maken. Dit geldt zowel voor geporteerde/gemigreerde abonnementen als voor nieuwe abonnementen. 
	

	80. 
	Het moet mogelijk zijn het bellen naar 0900, 0906, 0909 en andere servicenummers te laten blokkeren. Dit geldt voor zowel de gemigreerde abonnementen als voor nieuwe abonnementen. Hierbij moet deblokkering van servicenummers mogelijk zijn. 
	

	81. 
	Het servicepunt van Opdrachtgever kan in geval van verlies of diefstal van smartphone/tablet en bijbehorende Sim Kaart zelfstandig de kaart blokkeren, of opdracht geven aan leverancier om dit te doen.
	

	82. 
	Opdrachtnemer biedt in ieder geval de volgende functionaliteiten: 
· Bellen en gebeld worden; 
· Voicemail; 
· Doorschakelen naar voicemail bij niet beantwoorden; 
· SMS versturen en ontvangen; 
· SMS notificatie dat men een gesprek gemist heeft; 
· SMS notificatie van een nieuwe voicemail; 
· Wisselgesprek; 
· Conferentiegesprekken tussen minimaal 3 gesprekspartners.
	

	83. 
	De gebruiker dient kosteloos de beschikking te hebben over voicemail als onderdeel van de standaard aangeboden mobiele telefoniedienst.
	

	84. 
	Het door de Opdrachtnemer geboden voicemailsysteem maakt gebruik van de Nederlandse taal. De eigenaar van de voicemail box dient op eenvoudige wijze welkomstteksten te kunnen inspreken, wijzigen en (de-)activeren. Bij het achterlaten van een voicemail dient de gebelde een SMS notificatie te ontvangen dat er een voicemail is ontvangen inclusief het telefoonnummer van de beller indien beschikbaar. De limiet voor de duur van een voicemail bericht is minimaal 2 minuten. Er dienen minimaal 10 voicemail berichten ingesproken te kunnen worden.
	

	85. 
	Een gebruiker kan zelf aangeven, bij niet beantwoorden of als de telefoon uit staat, dat deze wordt doorgeschakeld naar een vooraf ingesteld vast of mobiel nummer.
	

	86. 
	De Opdrachtnemer moet de mogelijkheid aanbieden waarbij een tijdens een gesprek inkomende tweede oproep kan worden beantwoord door het eerste gesprek ‘on hold’ te zetten. Vervolgens moet tussen beide gesprekken geschakeld kunnen worden. 
	

	87. 
	Opdrachtnemer biedt CLIP en CLIR aan. Bij inkomende oproepen wordt de nummeridentificatie van de oproeper kenbaar gemaakt (tenzij geblokkeerd), zodat deze in een display weergegeven wordt. Bij uitgaande oproepen moet de nummeridentificatie van de oproeper worden meegezonden, tenzij dit geblokkeerd is. 
	

	88. 
	De mobiele data abonnementen mogen qua snelheid niet beperkt worden, anders dan door fysieke beperkingen van het netwerk. 
	

	89. 
	Opdrachtgever is gerechtigd om bij grote problemen (prio 1 en 2) met de dekking van het netwerk van Opdrachtnemer een onafhankelijk bureau de dekking van het netwerk te laten controleren. Opdrachtnemer dient volledige medewerking te verlenen.
	

	90. 
	Eerstelijns support wordt door de IT-dienstenleverancier van Opdrachtgever (Open Line Managed Sevices BV) uitgevoerd, Openline kan namens Opdrachtgever alle operationele beheeractiviteiten met Opdrachtnemer afstemmen. 
	

	91. 
	Opdrachtnemer moet voor zowel eindgebruiker als beheerder 24 uur per dag en 7 dagen per week de mogelijkheid bieden voor het: 
a. Eveneens kunnen laten blokkeren van Sim Kaarten (bijvoorbeeld in verband met diefstal).
	

	92. 
	Bij Opdrachtgever in gebruik zijnde en komende mobiele telefoonnummers worden in geen geval zonder toestemming van Opdrachtgever opgenomen in openbaar toegankelijke telefoonboeken of andere databases. 
	

	93. 
	Direct na migratie wordt een lijst met SIM kaartnummers, mobiele telefoonnummers, PUK codes en einddatum van de contracten van alle gemigreerde/geactiveerde abonnementen beveiligd in Microsoft Excel formaat aangeleverd. 
	

	94. 
	Opdrachtgever draagt per locatie zorg voor een goede overgang indien er een simwissel plaats moet vinden, waardoor medewerkers ondersteund worden bij het overzetten van hun gegevens
	



Beheer, onderhoud en SLA (perceel 1 en 2)
	Nr.
	Eisen
	Akkoord
ja/nee

	95. 
	Opdrachtnemer houdt de oplossing (hard- en software) in service gedurende de looptijd van de overeenkomst.
	

	96. 
	Inschrijver levert een set met SLA-parameters waar Opdrachtgever een keuze uit dient te maken. 
	

	97. 
	Opdrachtnemer levert maandelijks een SLA-rapportage aan waarin over alle SLA-normen wordt gerapporteerd, inclusief alle incidenten, problemen en changes.
	

	98. 
	Bij niet-standaard wijzigingen zal de Opdrachtnemer op verzoek van Opdrachtgever een marktconforme offerte opstellen voor de implementatie van de gevraagde wijziging. De offerte is ter acceptatie van Opdrachtgever. Opdrachtgever is niet verplicht de offerte te accepteren.
	

	99. 
	In overleg met Opdrachtgever worden onderhoudsdata en onderhoudsweekenden minimaal 2 weken vooraf vastgesteld.
	

	100. 
	Gepland onderhoud vindt altijd plaats buiten de openingstijden van Opdrachtgever.
	

	101. 
	Opdrachtnemer stelt een webbased (online) beheerplatform c.q. portal ter beschikking aan de Opdrachtgever die 7 dagen per week en 24 uur per dag beschikbaar is. 
	

	102. 
	Opdrachtnemer draagt de zorg en de kosten voor blijvende compatibiliteit van het webbased beheerplatform voor de duur van de Overeenkomst. 
	

	103. 
	Opdrachtgever krijgt accounts beschikbaar op het beheerplatform met de mogelijkheid om verschillende rollen/rechten toe te kennen, o.a.: beheerder met alle rechten, gebruiker met alleen leesrechten op het gebruikersdeel. 
	

	104. 
	De geautoriseerde toegang tot het webbased beheerplatform vindt minimaal plaats door middel van een gebruikersnaam en wachtwoord. 
	

	105. 
	Ingelogde gebruikers van Opdrachtgever krijgen alleen toegang tot de gegevens die horen bij de aan hen toegekende klantnummers. 
	

	106. 
	De communicatie met het webbased beheerplatform ondersteunt de meest gangbare webbrowsers zoals Safari, Edge, IE, Chrome en Firefox, waarvan minimaal de actuele en de laatste 2 versies worden ondersteund. Tevens is de communicatie versleuteld middels SSL. 
	

	107. 
	Het webbased beheerplatform dient in ieder geval de volgende mogelijkheden te bieden: 
· Registratie en (de)activering Sim Kaarten; 
· Per gebruiker muteren van de faciliteiten (wel/geen voicemailbox, beperking/vrijgeven bestemmingen, wel/geen data, wel/geen routering bij in gesprek/buiten bereik/niet beantwoorden naar een alternatieve bestemming);
· Sim Kaart beheer (blokkeren/ deblokkeren/ wisseling); 
· Opvragen PUK code; 
· Registratie en activering vaste nummers; 
· Configuratie functionaliteiten per nummer; 
· Informatie over lopende en recente storingen met in ieder geval het type storing; 
· Aanmelden storingen; 
· Helpfunctie; 
· Verstrekken van abonnementsinfo; 
· Rapportages maken en exporteren naar minimaal Excel format. 
· Doorschakeling 0800/0900 nummers 
	



Incident management (perceel 1 en 2)
	Nr.
	Eisen
	Akkoord
ja/nee

	108. 
	SLA dient te worden voorzien van een escalatie schema waarbij de leiding van opdrachtgever direct telefonisch contact kan opnemen met hoger management van opdrachtnemer. Toelichting vereist.  
	

	109. 
	Medewerkers van de Servicedesk hebben technisch inhoudelijke kennis van de diensten die Opdrachtnemer levert.
	

	110. 
	Bij telefonische aanmelding van een incident/storing bij de desk van Opdrachtnemer dient de aanmelder van Opdrachtgever in 80% van de gevallen binnen 30 seconden een medewerker van de Opdrachtnemer aan de lijn te krijgen.
	

	111. 
	Telefonische incidentmeldingen kunnen 7 dagen per week, 24 uur per dag en 365 dagen per jaar worden aangemeld bij de serviceorganisatie van Opdrachtnemer.
	

	112. 
	E-mails met daarin incidentmeldingen dienen 7 dagen per week, 24 uur per dag en 365 dagen per jaar gezonden te kunnen worden aan Opdrachtnemer via het door Opdrachtnemer te bepalen e-mailadres.  
	

	113. 
	Verzoeken, anders dan incidenten (verstoringen), kunnen telefonisch alleen tijdens werktijden, en per e-mail altijd worden ingediend. Verzoeken worden, conform de geldende SLA-norm, alleen tijdens kantoortijden door Opdrachtnemer behandeld en beantwoord.
	

	114. 
	Van elk contact met de servicedesk, dat redelijkerwijs leidt tot verdere actie van Opdrachtnemer, meldt Opdrachtnemer aan het eind het referentienummer van dit contact. Indien het contact via de e-mail verloopt, zendt Opdrachtnemer hiertoe een e-mail aan de afzender.
	

	115. 
	Incidenten dienen bij aanmelding door Opdrachtnemer ingedeeld en geprioriteerd te kunnen worden conform de onderstaande verdeling dan wel een soortgelijke indeling, conform de definitie van Opdrachtnemer met minimaal drie te onderscheiden prioriteitsniveaus: 
• prioriteit 1 - urgent: Het primaire proces van Opdrachtgever (of delen hiervan) komt tot stilstand, of dreigt tot stilstand te komen, door uitval van één of meerdere diensten; 
• prioriteit 2 - hoog: Eén of meerdere functionaliteiten zijn niet beschikbaar, maar dit heeft nog geen of slechts geringe invloed op (delen van) het primaire proces van Opdrachtgever; 
• prioriteit 3 - normaal: Overige verstoringen.

Verstoringen in de Klant Contactcenter omgeving hebben een prioriteit 1 of 2.
De exacte definitie wordt in onderling overleg vastgesteld en in de SLA vastgelegd.
	

	116. 
	Zodra het incident verholpen is (structureel of met een tijdelijke oplossing), dient Opdrachtnemer Opdrachtgever direct te informeren. Het is aan Opdrachtgever om deze ook als zodanig te accepteren. Bij prioriteit 1 incidenten dient een rapport “ reason for outtage”  te worden opgeleverd waarbij minimaal oorzaak en structurele oplossing in wordt vermeld.
	

	117. 
	Alle gemelde incidenten en alle relevante activiteiten, gebeurtenissen en contactmomenten, die tijdens het afhandelen van incidenten plaatsvinden, worden door Opdrachtnemer geregistreerd in een incidentregistratiesysteem en/of relevant ticketingsysteem.
	

	118. 
	Bij problemen zal Opdrachtnemer op verzoek van Opdrachtgever een plan van aanpak opstellen voor de implementatie van de benodigde oplossing. 
	

	119. 
	De SLA-norm voor het aanleveren van een plan van aanpak voor 95% van de vastgestelde problemen is:
- Een eerste indicatie binnen 5 werkdagen;
- Een compleet plan van aanpak binnen 10 werkdagen;
Indien de oplossing van het probleem te complex is om binnen 10 werkdagen te kunnen worden opgeleverd, zal Opdrachtnemer binnen 10 werkdagen een reële planning opleveren voor het aanleveren van het plan van aanpak.
	



Programma management en migratie (perceel 1 en 2)
	Nr.
	Eisen
	Akkoord
ja/nee

	120. 
	 Opdrachtnemer start met de implementatie van het betreffende perceel op 1 januari 2023. Ten behoeve van de formele acceptatie stelt Opdrachtnemer een test- en acceptatieprocedure op. Opdrachtnemer levert het betreffende perceel uiterlijk op 31 mei 2023 op, waarna op 1 apriljuni 2023 de test- en acceptatieprocedure kan worden gestart. 
	

	121. 
	Opdrachtnemer stelt voor de migratie een ervaren projectleider aan die resultaatverantwoordelijk is voor een succesvolle implementatie. Deze projectleider zal gedurende de periode tussen opdrachtverstrekking en oplevering van het implementatietraject niet worden vervangen, tenzij er sprake is van ziekte of anderszins situaties waarin het goed functioneren in het geding komt. In dat geval zal er overleg zijn tussen aanbieder en Opdrachtgever aangaande de ontstane situatie en in overleg vaststellen wie de vervanger wordt (ervaring en competenties) en de wijze waarop de vervanging plaatsvindt. 
	

	122. 
	Van de projectleider wordt verwacht dat hij de coördinatie voert over alle werkzaamheden die worden uitgevoerd door of in opdracht van de Opdrachtnemer. Hierbij wordt een proactieve instelling van de Opdrachtnemer/projectleider verwacht, waaronder ook het aansturen van andere leveranciers die bijdragen aan het succesvol realiseren van het eindresultaat. 
	

	123. 
	De projectleider dient tenminste de volgende werkzaamheden uit te voeren: 
b. Bewaken van de tijdsplanning; 
c. Tijdig signaleren en (laten) oplossen van knelpunten; 
d. Voorkomen van meerwerk(kosten) 
e. Rapporteren van de voortgang op wekelijkse basis, mondeling (bij Opdrachtgever op het Landelijk Kantoor en/of op afstand via online elektronische media, zoals Teams) en via email. 
	

	124. 
	Opdrachtnemer verzorgt directe telefonische ondersteuning voor de functioneel beheerder met betrekking tot de migratie vanaf het begin van de migratie tot 2 weken na het einde van de migratie. 
	

	125. 
	Opdrachtgever zal na bovenstaande oplevering testen uitvoeren waarbij wordt aangetoond dat alle aangeboden functionaliteiten worden geboden Hiertoe zal een door beide partijen vastgesteld testplan worden gehanteerd. Definitieve eindoplevering zal pas plaatsvinden na akkoord van de testresultaten, echter altijd voor gestelde datum in eis 120 157. 
	

	126. 
	De migratie van de 0800/0900/116006 dienst zal via een nummer-portering plaatsvinden. De Opdrachtnemer verzorgt de portering. De eventuele verstoring hierdoor mag niet meer bedragen dan 10 minuten. 
	

	127. 
	Binnen de openingstijden van de Opdrachtgever mag er tijdens de migratie geen overlast ontstaan in de bereikbaarheid van de Opdrachtgever. 
	

	128. 
	De Oplevering geschiedt op de datum zoals hierboven gesteld. Indien de Inschrijver de overeengekomen afspraken voor voltooiing van de opdracht tot migratie door aan haar toe te rekenen oorzaken overschrijdt zal Opdrachtgever het recht hebben een boete te eisen. 
	



 
Commerciële eisen (perceel 1) 
	Nr. 
	Eisen 
	Akkoord 
ja/nee 

	129. 
	
Na overleg met en voorafgaand schriftelijk akkoord van de Opdrachtgever, de prijzen één (1) maal per Jaar mag indexeren. Een eventuele indexering vindt plaats voor ten hoogste op basis van de CBS Consumenten Prijs Index (CPI) alle huishoudens, reeks 2015 = 100%, van januari ten opzichte van januari het voorafgaande Jaar. Opdrachtnemer deelt zijn voorstel voor de nieuwe prijzen voor de dienstverlening steeds uiterlijk op 1 augustus van het kalenderjaar voordat de prijsverhoging in dient te gaan, mee aan Opdrachtgever. Na akkoord van Opdrachtgever kunnen de prijsverhogingen worden doorgevoerd met ingang van 1 januari van het betreffende Jaar. Indexering(sverzoek)en kunnen niet met terugwerkende kracht worden ingediend of doorgevoerd.

	 

	130. 
	In de Inschrijving dienen alle kosten gespecificeerd opgenomen te zijn die betrekking hebben op de implementatie, zoals projectmanagement, migratie en de initiële levering van de dienst met een totaalbedrag op basis van fixed price.  
	 

	131. 
	De Opdrachtnemer dient prijzen te verstrekken die gedurende de gehele looptijd vast staan. Indien en voor zover de kosten van Opdrachtnemer stijgen als gevolg van gewijzigde wet- en regelgeving treden partijen in overleg over een eventuele aanpassing van de prijzen.  
	 


 





Commerciële eisen (perceel 2) 
 
	Nr. 
	Eisen 
	Akkoord 
ja/nee 

	132. 
	
Na overleg met en voorafgaand schriftelijk akkoord van de Opdrachtgever, de prijzen één (1) maal per Jaar mag indexeren. Een eventuele indexering vindt plaats voor ten hoogste op basis van de CBS Consumenten Prijs Index (CPI) alle huishoudens, reeks 2015 = 100%, van januari ten opzichte van januari het voorafgaande Jaar. Opdrachtnemer deelt zijn voorstel voor de nieuwe prijzen voor de dienstverlening steeds uiterlijk op 1 augustus van het kalenderjaar voordat de prijsverhoging in dient te gaan, mee aan Opdrachtgever. Na akkoord van Opdrachtgever kunnen de prijsverhogingen worden doorgevoerd met ingang van 1 januari van het betreffende Jaar. Indexering(sverzoek)en kunnen niet met terugwerkende kracht worden ingediend of doorgevoerd.

	 

	133. 
	In de Inschrijving dienen alle kosten gespecificeerd opgenomen te zijn die betrekking hebben op de implementatie, zoals projectmanagement, migratie en de initiële levering van de dienst met een totaalbedrag op basis van fixed price.  
	 

	134. 
	De verstrekte Bundel tarieven zijn all-in tarieven waaronder starttarieven, beltarieven, kosten voor beheer en facturatietool, onderhoudskosten van de dienst, rapportage-, facturatie en andere administratieve kosten als ook alle overige met de opdracht verband houdende kosten. Kortingen etc. en andere prijsdrukkende componenten dienen ook in het maandbedrag per beller/gebruiker te worden meegenomen. De tarieven zijn exclusief BTW.  
	 

	135. 
	All-in tarieven omvatten tevens alle beheer- en administratiekosten aangaande onderstand gebruik en mutaties zoals, echter niet beperkt tot:  
 
• Gebruik van alle soorten Sim, zoals Standaard/MiniSim/ MicroSim/ NanoSim, etc. 
• Aantal “blanco“ Sim kaarten op voorraad. 
• SIM kaart wissel via beheertool. 
• Sim-kaart activeren via beheertool.  
• Opvragen PUK code via beheertool. 
• Opvragen PUK code door gebruiker. 
• Wijzigen gegevens van gebruiker via beheertool. 
• Blokkeren/deblokkeren mobiel nummer. 
• Blokkeren/ deblokkeren van/naar/in buitenland bellen. 
• Blokkeren/ deblokkeren gebruik data. 
• Blokkeren/deblokkeren roaming. 
• Blokkeren mobiel nummer door gebruiker na diefstal.  
	 

	136. 
	De Opdrachtnemer dient prijzen te verstrekken die gedurende de gehele looptijd vast staan. Indien en voor zover de kosten van Opdrachtnemer stijgen als gevolg van gewijzigde wet- en regelgeving treden partijen in overleg over een eventuele aanpassing van de prijzen.  
	 

	137. 
	Buitenbundeltarieven, tarieven voor bellen naar en in het buitenland, tarieven voor gebeld worden in het buitenland, datatarieven buitenland en andere niet gevraagde tarieven, dienen marktconform te zijn. Een tariefoverzicht van alle nationale en internationale tarieven, gerelateerd aan bovengenoemde tarieven, dienen als los prijzenblad toegevoegd te worden. 
	 








Facturatie (perceel 1 en 2)
	Nr.
	Eisen
	Akkoord
ja/nee

	138. 
	Facturatie (uitsluitend uit naam van Inschrijver) dient overeenkomstig de gedefinieerde dienstverlening te geschieden middels digitale facturatie in PDF format. Hiervoor dient de factuur gestuurd te worden naar het e- mailadres: crediteuren@slachtofferhulp.nl 
	

	139. 
	Vragen over rekeningen worden binnen twee werkdagen beantwoord.
	

	140. 
	Opdrachtnemer gaat akkoord met een betalingstermijn van 30 dagen na ontvangst factuur. 
	

	141. 
	Voor de structurele kosten worden de maandelijkse facturen aan Opdrachtgever gestuurd, evenals voor geoffreerde en geaccordeerde projecten. De projecten dienen afzonderlijk per project op een aparte factuur gefactureerd te worden voorzien van kenmerk / ordernummer van Opdrachtgever. 
	

	142. 
	Changes dienen binnen 2 maanden op de factuur verwerkt te zijn.
	

	143. 
	Enige correcties dan wel creditering dienen binnen 2 maanden doorgevoerd te zijn.
	

	144. 
	Reiskosten en reistijd zijn opgenomen in uurloon
	





Naar waarheid en zonder voorbehoud rechtsgeldig ondertekend:

Naam Inschrijver:
Plaats:							Datum:
Naam ondergetekende:					Functie:

Handtekening:				 
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