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Aanvullende kwaliteitswensen (naast de gewenste situatie in hoofdstuk 3) zijn onderstaand beschreven.

Perceel 1

	Kwaliteitswens 1 Kwaliteit van de oplossing perceel 1 KCC


	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 3 keer eerder door Inschrijver succesvol zijn geïnstalleerd hoe meer ervaring, lees, hoe vaker succesvol geïmplementeerd hoe beter de beoordeling wordt voor dit punt. .

	Onderstaand een aantal wensen m.b.t. chat, indien Inschrijver niet voldoet aan de wens graag toelichten hoe e.e.a. alsnog kan worden gerealiseerd:
· Contactreason chat minimaal 2 niveaus
· Agent kan zien vanaf welke webpagina de chat afkomstig is
· Reporting op concurrent chats
· Reporting op herkomst
· Reporting op bezoeker (IP-adres)
· Mogelijkheid voor bezoeker tot anoniem chatten
· Mogelijkheid voor bezoeker om chat te mailen/printen/exporteren
· Meer dan 1 chat tegelijk mogelijk, maximaal 5
· Mogelijkheid voor bezoeker om score te geven (NPS/KTO/CES)
· Blended met mail af te handelen
· Standaardantwoord beheer door opdrachtgever
· Reporting op gebruik standaardantwoorden

	Onderstaand een aantal wensen m.b.t. mail, indien Inschrijver niet voldoet aan de wens graag toelichten hoe e.e.a. alsnog kan worden gerealiseerd:
· Blended met chat af te handelen
· Standaardantwoord beheer door Opdrachtgever
· Reporting op gebruik standaardantwoorden
· Mogelijkheid om voor verschillende merken te mailen (Slachtofferhulp Nederland/“MijnSlachtofferzaak”)

	Onderstaand een aantal wensen m.b.t. call-me-now, indien Inschrijver niet voldoet aan de wens graag toelichten hoe e.e.a. alsnog kan worden gerealiseerd:
· Naast functionaliteit ook reporting op aantallen, tijdstippen, AHT en succesvolle interacties
· Call-me-now direct of op te geven tijdstip/dag
· Bij niet succesvol mogelijkheid bezoeker een SMS te sturen, beheerder dient verschillende SMS’jes te kunnen configureren
· Mogelijkheid tot blacklisten nummers
· Initiëren vanaf webpagina waar bezoeker informatie ingeeft in velden, deze velden plus informatie is zichtbaar voor medewerker die de call-me-now krijgt aangeboden

	Waarschuwingen instellen, indien bepaalde waardes worden bereikt/overschreden. Grenzen en variabelen kunnen door een supervisor worden ingesteld.




	Kwaliteitswens 2: Kwaliteit van de dienstverlener voor perceel 1 KCC


	Het aangeboden product en dienstverlening van opdrachtnemer voldoet aan voor Stichting Slachtofferhulp Nederland passende informatiebeveiliging. Er wordt beoordeeld of de beveiligingsmaatregelen aansluiten bij de aard van de business en de data beveiligingsniveau.  

	Opdrachtnemer waarborgt actief de AVG wetgeving op het aangeboden product en de dienstverlening. Er wordt beoordeeld of Opdrachtnemer dusdanig georganiseerd is dat zij actief waarborgt dat aan de AVG wetgeving blijvend wordt voldaan. 

	Inschrijver dient aantoonbaar en bewijsbaar aan te geven hoe zij end-to-end processen waarborgt, daartoe maakt hij gebruik van een gebruikelijk kwaliteits-framework of methodiek zoals ITIL of vergelijkbaar. 

	Innovatie staat hoog in het vaandel bij opdrachtgever. De mate waarin opdrachtnemer nieuwe ontwikkelingen in hun processen borgt. Concrete nieuwe ontwikkelingen bij Opdrachtnemer en toelichting is gewenst omtrent huidige en toekomstige roadmap. 

	Opdrachtnemer dient onderhoud en reparatie zo veel mogelijk op afstand te leveren. Dit doet de Opdrachtnemer door proactief problemen te signaleren en op te lossen.

	Opdrachtnemer dient het beheer op afstand op voldoende veilige manier in te richten, Ook in dit kader dient opdrachtnemer aan te tonen dat het beheer op afstand voldoet aan de juiste beveiligingsmaatregelen en tevens AVG-compliant is 

	Gepland of preventief onderhoud dient altijd in overleg met Opdrachtgever gepland te worden. Geef aan hoe het onderhoudsproces inclusief communicatie is ingeregeld.

	Voor onderhoudswerkzaamheden waarbij de dienstverlening in gevaar komt, dient Opdrachtnemer een Plan van Aanpak op te leveren. Dit Plan van Aanpak wordt afgestemd met Opdrachtgever. De Opdrachtnemer geeft aan wat de risico's zijn voor de dienstverlening, Opdrachtgever bepaald of dit acceptabel is.

	Opdrachtnemer heeft een speciale ingang voor storingsmeldingen van Opdrachtgever. Deze servicedesk is hierbij één centraal punt bij Opdrachtnemer voor het aanmelden en afmelden van alle incidenten betreffende alle diensten die Opdrachtnemer levert. De servicedesk verschaft tevens statusinformatie over de aangemelde incidenten. De servicedesk dient via verschillende communicatiemiddelen (minimaal: telefoon en e-mail) bereikbaar te zijn.

	ALLEEN geautoriseerde contactpersonen (dit zijn niet alle individuele gebruikers) van, of handelend namens, Opdrachtgever dienen 7 dagen per week, 24 uur per dag in contact te kunnen treden met de servicedesk van de Opdrachtnemer.

	90% van alle Incidenten worden binnen 4 kantooruren opgelost. Opdrachtnemer zal zich maximaal inzetten om eventuele incidenten tot een minimum te beperken, zowel in aantal als in benodigde oplostijd.

	90% van de Incidenten met de prioriteit Urgent moeten binnen 1 kantoor uur worden opgelost, 95% binnen 4 kantooruren.

	90% van de Incidenten met de prioriteit Hoog moeten binnen 2 kantooruren worden opgelost, 95% binnen 8 kantooruren.

	95% van de Incidenten met de prioriteit Normaal moeten binnen 2 werkdagen worden opgelost.

	Bij verschil van mening over de prioriteit van een specifiek incident, stelt Opdrachtgever de prioriteit vast.

	Na aanmelden van een incident dient Opdrachtnemer binnen 30 minuten met een eerste inhoudelijke reactie te komen. Bij deze terugkoppeling dient hij aan te geven of Opdrachtgever nog aanvullende informatie moet aanleveren.

	Tijdens afhandeling van een incident verstrekt de incidentdesk statusinformatie aan een door Opdrachtgever aangewezen contactpersoon in de volgende frequenties: 
- Prioriteit urgent: één keer per 30 minuten; 
- Prioriteit hoog: één keer per 2 uur; 
- Prioriteit normaal: één keer per dag op werkdagen.

	Indien na analyse blijkt dat de oorzaak van een incident buiten het domein van Opdrachtnemer ligt, dient Opdrachtnemer in samenwerking met Opdrachtgever en eventuele betrokkenen in de telecommunicatieketen, mee te werken aan het oplossen van het incident.

	Opdrachtnemer wordt verzocht te specificeren hoe Problem Management is ingericht en wordt vastgelegd in de SLA.




	Kwaliteitswens 3: Kwaliteit van het plan van aanpak voor perceel 1 KCC


	Inschrijver geeft in maximaal 15 pagina’s A4 een concept Transitieplan (ons Plan van Aanpak, of in ieder geval onderdeel van het plan van aanpak) dat aan volgende zaken voldoet:
·        Een specifiek op Opdrachtgever toegespitst Transitieplan;
·        Realistische planning met concrete fases, mijlpalen, beslis- en acceptatiemomenten;
·        Inschatting van de inspanning te verrichten door Opdrachtgever;
·        Per Transitiefase is er een test- en acceptatieplan waarin duidelijke acceptatiecriteria en verantwoordelijkheden beschreven zijn van Opdrachtgever en Opdrachtnemer voor het opstellen, uitvoeren en evalueren van de testactiviteiten; 
·        Training en adoptie van eindgebruikers;
·        Benodigde informatie aan te leveren door Opdrachtgever;
·        Organisatorische opzet van het transitieteam, ook aan Opdrachtgeverzijde aangeven welke organisatie/bemensing verwacht wordt en heldere demarcatie waar welke verantwoordelijkheden liggen; 
·        Hoe richt Opdrachtnemer risicomanagement in, en welke rol speelt Opdrachtgever hierin? Welke risico’s worden op voorhand onderkend en welke mitigerende maatregelen worden hiervoor genomen; 
·        Mate van inspraak Opdrachtgever tijdens het transitieproces;
·        Wijze waarop omgegaan kan worden met aanpassingen in de planning.






Perceel 2

	Kwaliteitswens 1 Kwaliteit van de oplossing perceel 2 Vaste- en Mobiele telefonie


	De gesprekskwaliteit van een telefoongesprek tussen een VOIP toestel en een willekeurige vaste bestemming via de te leveren SIP dienst en IP verbinding, heeft een MOS waarde van 4. De MOS-waarde wordt bepaald volgens aanbeveling P800 van de ITU-T. Inschrijver mag referenties gebruiken om aantoonbaar kunnen maken dat bij huidige klanten goede MOS waarden worden behaald op lange termijn. 

	Enkele gebruikers hebben een visuele beperking, hiervoor worden de ondersteunende applicaties jaws v2022 en Fusion v2021 gebruikt. Het is wenselijk deze applicaties te blijven gebruiken in de nieuwe omgeving.

	Blokkeringen van de Sim Kaart(en) opgegeven door de gebruiker of beheerder van Opdrachtgever dienen z.s.m. gerealiseerd te zijn in het netwerk. Opdrachtnemer dient aan te geven welke maximale de-activeringsperiode men hiervoor hanteert.

	Medewerkers kunnen verschillende voicemails invoeren afhankelijk van waar de inkomende oproep vandaan komt.

	Er moeten meerdere medewerkers kunnen worden gekoppeld aan een algemeen nummer, oftewel bepaalde inkomende nummers moeten kunnen worden doorgezet naar meerdere medewerkers. 

	De Opdrachtnemer draagt zorg voor een hoge beschikbaarheid van de mobiele dienstverlening, een beschikbaarheid van minimaal 99,8% is wenselijk. Inschrijver wordt verzocht aan te geven hoe het beschikbaarheidspercentage gemeten wordt.

	Het mobiele spraak netwerk van de Opdrachtnemer heeft bij goede dekking een MOS-waarde (Mean Opinion Score) van in ieder geval 3,5 of hoger. De MOS-waarde wordt bepaald volgens Aanbeveling P800 van de ITU-T. Inschrijver mag referenties gebruiken om aantoonbaar kunnen maken dat bij huidige klanten goede MOS waarden worden behaald op lange termijn. 

	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 3 keer eerder door Inschrijver succesvol zijn geïnstalleerd hoe meer ervaring, lees, hoe vaker succesvol geïmplementeerd hoe beter de beoordeling wordt voor dit punt. .






	Kwaliteitswens 2: Kwaliteit van de dienstverlener voor perceel 2 Vaste- en mobiele telefonie


	Het aangeboden product en dienstverlening van opdrachtnemer voldoet aan voor Stichting Slachtofferhulp Nederland  passende informatiebeveiliging. Er wordt beoordeeld of de beveiligingsmaatregelen aansluiten bij de aard van de business en de data beveiligingsniveau.  

	Opdrachtnemer waarborgt actief de AVG wetgeving op het aangeboden product en de dienstverlening. Er wordt beoordeeld of Opdrachtnemer dusdanig georganiseerd is dat zij actief waarborgt dat aan de AVG wetgeving blijvend wordt voldaan. 

	Inschrijver dient aantoonbaar en bewijsbaar aan te geven hoe zij end-to-end processen waarborgt, daartoe maakt hij gebruik van een gebruikelijk kwaliteits-framework of methodiek zoals ITIL of vergelijkbaar. 

	Innovatie staat hoog in het vaandel bij opdrachtgever. De mate waarin opdrachtnemer nieuwe ontwikkelingen in hun processen borgt. Concrete nieuwe ontwikkelingen bij Opdrachtnemer en toelichting is gewenst omtrent huidige en toekomstige roadmap zoals de 2G, 4G en 5G ontwikkeling.

	Blokkeringen van de Sim Kaart(en) opgegeven door de gebruiker of beheerder van Opdrachtgever dienen z.s.m. gerealiseerd te zijn in het netwerk. Opdrachtnemer dient aan te geven welke maximale de-activeringsperiode men hiervoor hanteert.

	Indien en voor zover bij aanvang of gedurende de looptijd van de Overeenkomst blijkt dat de dekking niet of niet langer voldoet aan de afgesproken en toegezegde minimale waarden, dan dient Opdrachtnemer binnen 1 week te melden welke maatregelen worden getroffen en binnen welke termijn zodat de dekking (wederom) aan de betreffende Service Levels voldoet. Welke acties neemt Opdrachtnemer indien blijkt dat dekking op bepaalde locaties/ binnen gebouwen slecht is?

	Opdrachtnemer dient onderhoud en reparatie zo veel mogelijk op afstand te leveren. Dit doet de Opdrachtnemer door proactief problemen te signaleren en op te lossen.

	Opdrachtnemer dient het beheer op afstand op voldoende veilige manier in te richten, Ook in dit kader dient opdrachtnemer aan te tonen dat het beheer op afstand voldoet aan de juiste beveiligingsmaatregelen en tevens AVG-compliant is 

	Gepland of preventief onderhoud dient altijd in overleg met Opdrachtgever gepland te worden. Geef aan hoe het onderhoudsproces inclusief communicatie is ingeregeld.

	Voor onderhoudswerkzaamheden waarbij de dienstverlening in gevaar komt, dient Opdrachtnemer een Plan van Aanpak op te leveren. Dit Plan van Aanpak wordt afgestemd met Opdrachtgever. De Opdrachtnemer geeft aan wat de risico's zijn voor de dienstverlening, Opdrachtgever bepaald of dit acceptabel is.

	Opdrachtnemer heeft een speciale ingang voor storingsmeldingen van Opdrachtgever. Deze servicedesk is hierbij één centraal punt bij Opdrachtnemer voor het aanmelden en afmelden van alle incidenten betreffende alle diensten die Opdrachtnemer levert. De servicedesk verschaft tevens statusinformatie over de aangemelde incidenten. De servicedesk dient via verschillende communicatiemiddelen (minimaal: telefoon en e-mail) bereikbaar te zijn.

	ALLEEN geautoriseerde contactpersonen (dit zijn niet alle individuele gebruikers) van, of handelend namens, Opdrachtgever dienen 7 dagen per week, 24 uur per dag in contact te kunnen treden met de servicedesk van de Opdrachtnemer.

	90% van alle Incidenten worden binnen 4 kantooruren opgelost. Opdrachtnemer zal zich maximaal inzetten om eventuele incidenten tot een minimum te beperken, zowel in aantal als in benodigde oplostijd.

	90% van de Incidenten met de prioriteit Urgent moeten binnen 1 kantoor uur worden opgelost, 95% binnen 4 kantooruren.

	90% van de Incidenten met de prioriteit Hoog moeten binnen 2 kantooruren worden opgelost, 95% binnen 8 kantooruren.

	95% van de Incidenten met de prioriteit Normaal moeten binnen 2 werkdagen worden opgelost.

	Bij verschil van mening over de prioriteit van een specifiek incident, stelt Opdrachtgever de prioriteit vast.

	Na aanmelden van een incident dient Opdrachtnemer binnen 30 minuten met een eerste inhoudelijke reactie te komen. Bij deze terugkoppeling dient hij aan te geven of Opdrachtgever nog aanvullende informatie moet aanleveren.

	Tijdens afhandeling van een incident verstrekt de incidentdesk statusinformatie aan een door Opdrachtgever aangewezen contactpersoon in de volgende frequenties: 
- Prioriteit urgent: één keer per 30 minuten; 
- Prioriteit hoog: één keer per 2 uur; 
- Prioriteit normaal: één keer per dag op werkdagen.

	Indien na analyse blijkt dat de oorzaak van een incident buiten het domein van Opdrachtnemer ligt, dient Opdrachtnemer in samenwerking met Opdrachtgever en eventuele betrokkenen in de telecommunicatieketen, mee te werken aan het oplossen van het incident.

	Opdrachtnemer wordt verzocht te specificeren hoe Problem Management is ingericht en wordt vastgelegd in de SLA.





	Kwaliteitswens 3: Kwaliteit van het plan van aanpak voor perceel 2 Vaste- en mobiele telefonie


	Inschrijver geeft in maximaal 15 pagina’s A4 een concept Transitieplan (ons Plan van Aanpak, of in ieder geval onderdeel van het plan van aanpak) dat aan volgende zaken voldoet:
·        Een specifiek op Opdrachtgever toegespitst Transitieplan;
·        Realistische planning met concrete fases, mijlpalen, beslis- en acceptatiemomenten;
·        Inschatting van de inspanning te verrichten door Opdrachtgever;
·        Per Transitiefase is er een test- en acceptatieplan waarin duidelijke acceptatiecriteria en verantwoordelijkheden beschreven zijn van Opdrachtgever en Opdrachtnemer voor het opstellen, uitvoeren en evalueren van de testactiviteiten;
·        Training en adoptie van eindgebruikers;
·        Benodigde informatie aan te leveren door Opdrachtgever;
·        Organisatorische opzet van het transitieteam, ook aan Opdrachtgeverzijde aangeven welke organisatie/bemensing verwacht wordt en heldere demarcatie waar welke verantwoordelijkheden liggen; 
·        Hoe richt Opdrachtnemer risicomanagement in, en welke rol speelt Opdrachtgever hierin? Welke risico’s worden op voorhand onderkend en welke mitigerende maatregelen worden hiervoor genomen; 
·        Mate van inspraak Opdrachtgever tijdens het transitieproces;
·        Wijze waarop omgegaan kan worden met aanpassingen in de planning.





Ondertekend voor gezien:

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

Handtekening:				 
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