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[bookmark: OLE_LINK1][bookmark: OLE_LINK2]In dit hoofdstuk zijn de vragen opgenomen op basis waarvan het CBR meer marktkennis wenst te verkrijgen ten einde het Programma van Eisen van een Europese aanbestedingsprocedure vorm te geven.
Indien u slechts een gedeelte van de vragen kan beantwoorden dan is dat toegestaan. Ten behoeve van een gestructureerde beantwoording van de vragen is de vragenlijst in word formaat ter beschikking gesteld.

In de vragen wordt uitgegaan van twee scenario’s. 

1. Een green field situatie waarbij de gevraagde functionaliteit op locatie van de leverancier geplaatst kan worden of via de cloud wordt aangeboden. In deze situatie dient uitgegaan worden van een beschikbaarheid van diensten die minimaal gelijkwaardig is dan via een redundant uitgevoerde on premise installatie. De huidige contact center functionaliteit dient daarbij, in tegenstelling tot de huidige situatie, een gelijkwaardige hoge beschikbaarheid te hebben.
2. Een upgrade van de huidige configuratie op locatie van het CBR. Hierbij dient het klant contact center redundant uitgevoerd te worden en dient de inmiddels verouderde softwarecomponenten van nieuwe versies voorzien te worden. Gedurende de contractduur dienen de softwareonderdelen up2date gehouden te worden. 

Indien een vraag niet specifiek van toepassing is op scenario 1 of 2, of los staat van de scenario keuze dan kunt u dat in de beantwoording aangeven.

Ten slotte kunt u gemotiveerd aangeven welk scenario vanuit het oogpunt van het CBR het aan te bevelen scenario is. Hierbij sluit het CBR niet uit dat in de aanbesteding geen keuze gemaakt wordt voor een scenario waardoor het aan de markt is om al dan niet op basis van een on premise oplossing aan te bieden.

Onderstaande vragen gelden voor zover van toepassing voor beide scenario’s.

Vragen functionaliteit klantcontact diensten
1. Gegeven de gevraagde functionaliteit, op welke wijze voorziet uw oplossing in de door CBR gewenste basisfunctionaliteiten?
2. In de toekomst zullen er meer klanten contacten zijn via nieuwe media zoals social media. In hoeverre voorziet uw klanten contact center in uitbreidingsmodules die voorzien in voornoemde functionaliteit? Het CBR overweegt om deze functionaliteit optioneel uit te vragen.
3. Welke additionele functionaliteiten die van waarde kunnen zijn voor het CBR biedt uw oplossing standaard?
4. Welke additionele functionaliteiten die van waarde kunnen zijn voor het CBR biedt uw oplossing additioneel in de vorm van uitbreidingsmodules?
5. Welke gevraagde functionaliteiten staan standaardoplossingen in de weg?
6. Zijn er additionele zaken die u wil meegeven aan het CBR?

Vragen interconnectie
7. Op dit moment lopen de telefonieverbindingen tussen de centrale en de provider via ISDN30 bundels. In hoeverre raadt u aan om over te gaan op een VOIP verbinding overwegende dat hierbij een upgrade op de huidige centrale nodig is?
8. Zijn er additionele zaken die u wil meegeven aan het CBR?


Vragen techniek
9. Welke beschikbaarheid heeft uw oplossing?
10. Welke standaarden zijn er in de markt voor het uitwisselen van gegevens tussen klanten contact centra en externe systemen? Denk hier bijvoorbeeld aan het uitwisselen van caller-id’s.
11. In hoeverre voorziet uw oplossing in standaard voorzieningen om gegevens uit te kunnen wisselen met het CRM systeem Trinicom?
12. Welke in bovenstaande vraag genoemde standaarden ondersteund uw systeem?
13. Op welke wijze kan uw oplossing soft calling (bellen via systemen als Microsoft Lync) ondersteunen?
14. Zijn er specifieke zaken op technisch gebied waar rekening mee moet worden gehouden op het moment dat “het nieuwe werken” wordt ingevoerd? Met het nieuwe werken wordt bedoeld dat personeel van het CBR bijvoorbeeld thuis kunnen werken. Op dit moment wordt er vanuit gegaan dat door middel van een VPN verbinding klant contact center medewerkers vanuit thuis zouden moeten kunnen werken.
15. Zijn er additionele zaken die u wil meegeven aan het CBR?

Vragen beheer
16. Technisch beheer dient uitgevoerd de worden door de leverancier. Op het gebied van functioneel beheer is een splitsing mogelijk. Welke functioneel beheer functionaliteiten onderscheidt u en in hoeverre is het mogelijk om deze activiteiten zelfstandig door CBR personeel te laten uitvoeren? 
17. Zijn er additionele zaken die u wil meegeven aan het CBR?


Vragen afrekenmechanismen klantcontact diensten
18. Op welke wijze is de vergoedingsstructuur opgebouwd? Hierbij dient onderscheid gemaakt te worden tussen de volgende aspecten:
a. Vergoeding gerelateerd aan ter beschikking stellen van functionaliteit (modules e.d.);
b. Vergoeding gerelateerd aan het aantal gebruikers /poorten;
c. Locatie gebaseerde vergoedingen (per klantcontactcenter / thuiswerkplekken e.d.);
d. Vergoeding gebaseerd op dataopslag van opgenomen gesprekken.
19. Zijn er aanvullende elementen die van belang zijn bij het uitvragen van prijzen in de geplande Europese aanbesteding? Uitgangspunt voor het CBR is zo goed mogelijk aan te sluiten bij werkelijk gemaakte kosten waardoor de risico-opslagen door de leverancier gereduceerd kunnen worden.
20. Zijn er additionele zaken die u wil meegeven aan het CBR?

Overige vragen
21. Het CBR heeft op dit moment een tijdelijke fax -> email gateway ingericht. Welke oplossing kunt u bieden op het gebied van fax -> email gateways en vice versa?
22. Zijn er additionele zaken die u wil meegeven aan het CBR?

