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[bookmark: _Toc138858887]Inleiding Deel 2

In deel 2 van het Programma van Eisen is omschreven:
1. Wat de globale projectscoop is.
2. Wat de huidige situatie is

Deel 2 is als volgt ingedeeld:
1. Hoofdstuk 2: Omschrijving op hoofdlijnen van de projectscoop
2. Hoofdstuk 3: Globale toelichting op de omstandigheden die de leverancier aantreft
3. Hoofdstuk 4: Specificatie van de door de leverancier uit te voeren werkzaamheden
4. Hoofdstuk 5: Toelichting op het gevraagde onderhoudscontract



[bookmark: _Toc535940318][bookmark: _Toc138858888]Achtergrond en projectscope
De gemeente Oss maakt voor haar telefonie gebruik van een Unexus telefooncentrale. De centrale voorziet in functies voor de normale telefonie, en ook in functies voor het KCC. De huidige centrale is geïnstalleerd op VMWare servers. Op 20 bureaus is nog een vast telefoontoestel geïnstalleerd. Een aantal additionele cliënt functies wordt via VDI aangeboden – in dat geval loopt de spraak zelf via het bij de werkplek horende telefoontoestel. Medewerkers met een smartphone kunnen gebruik maken van een Unexus app. 

Bij het nieuwe systeem wordt uitgegaan van een telefooncentrale, waarbij alle functies vanuit de cloud worden aangeboden.
Medewerkers met een smartphone moeten nog steeds gebruik kunnen maken van een app, waarbij de app het vaste telefoontoestel volledig vervangt. De app is feitelijk het bedrijfstelefoontoestel. Daarnaast moet de app kunnen worden aangeboden op een laptop of PC van de medewerker, indien mogelijk onder VDI.
Voor het KCC worden volwaardige door de gemeente beheerde laptops of PC’s ingezet, met de bedoeling om daarop bij de KCC applicatie behorende desktopsoftware te kunnen draaien waarin ook een softphone geïntegreerd is. Het spraaksignaal wordt aangeboden op een aan de laptop of PC gekoppelde draadloze headset.
Op een heel beperkt aantal plaatsen moet het mogelijk zijn om een vast toestel in te zetten. Dit zijn doorgaans bureaus of ruimtes die niet aan een (vaste) medewerker verbonden zijn.

Met het project wil de gemeente het volgende bereiken:
1. Een goede bereikbaarheid via telefonie en live-chat,
2. Een oplossing die inpasbaar is in de groei naar kanaalbundeling,
3. Voldoen aan rechtmatigheidsverplichtingen,
4. Kansen pakken door vernieuwende technologie en tegemoet komen aan opgehaalde wensen (rapportages, meer gebruikersvrijheid, integratie telefonie/chat in 1 interface etc),
5. Vervanging van huidige telefoniecentrale met goede gegarandeerde spraakkwaliteit,
6. Overgang as-is : Vervanging van het huidige telefonieplatform incl. live-chat,
7. Ruimte en vrijheid voor eindgebruiker om zijn bereikbaarheid zelf in te regelen, op welk ondersteund device dan ook.

In dit deel van het PvE is uitgewerkt:
1. De technische randvoorwaarden die de leverancier tegen gaat komen,
2. De werkzaamheden die de leverancier geacht wordt uit te voeren,
3. De eisen aan het onderhoudscontract.


[bookmark: _Toc535940319][bookmark: _Toc138858889]Situatie die de leverancier aantreft

[bookmark: _Toc535940321][bookmark: _Toc138858890]Datanetwerk WAN, datacentra
De gemeente Oss heeft een “Cloud tenzij”-beleid. Voor steeds meer applicaties wordt gebruik gemaakt “van de Cloud”, de eigen VMWare en VDI omgeving wordt geleidelijk aan afgebouwd. 

De huidige internetverbinding heeft naar verwachting voldoende capaciteit om het additionele spraakverkeer af te handelen, als de telefooncentrale in de Cloud komt. 

[bookmark: _Toc535940322][bookmark: _Toc138858891]Datanetwerk LAN / WiFi
Het huidige vaste datanetwerk is opgebouwd rondom apparatuur van Aruba, dat geldt zowel voor de switches als voor de WiFi. Het huidige netwerk is geschikt voor spraakfuncties. De Wifi access points worden in de loop van 2024 vervangen. Overigens is het Wifi netwerk met name ingemeten met het oog op dataverkeer, er is niet gemeten of het nodig is aanvullende maatregelen te treffen als het ook spraakverkeer moet ondersteunen. Voor dataverkeer via 4G wordt door de gemeente Oss gebruik gemaakt van een overeenkomst binnen GT Mobiel, waardoor aan mobiel dataverkeer geen noemenswaardige kosten zijn verbonden. Om 4G dekking in het gemeentehuis van Oss te borgen zijn door de provider (Vodafone) indoor zenders geplaatst. 

Voor de nieuwe situatie gaat de gemeente Oss ervan uit dat het “telefoontoestel van de medewerker” een app op het mobiele toestel is (of, voor het KCC, een softphone op een laptop). 

[bookmark: _Toc138858892]Datanetwerk: relevante applicaties
De gemeente Oss maakt gebruik van de volgende relevante software, welke ook met de nieuwe telefooncentrale moet samenwerken:
1. Azure Directory,
1. [bookmark: _GoBack]De gemeente Oss heeft voor alle medewerkers de Microsoft 365 E5 licentie afgenomen.



In de eigen VMWare omgeving draait de volgende software die indien mogelijk ook met de nieuwe telefooncentrale moet worden gekoppeld:
1. Kopstukken foto directory. In deze directory staan foto’s van medewerkers. De foto’s worden op diverse plaatsen gebruikt, waaronder in de app van het Unexus telefoonsysteem. De foto’s zijn daadwerkelijk opgeslagen in AzD; als de telefooncentrale een goede AzD koppeling heeft zou een koppeling met de kopstukken directory in de nieuwe situatie niet meer nodig hoeven zijn.
2. Symagic forecasting software. Deze software verzamelt belgegevens voor het doen van forecasting.

[bookmark: _Toc535940323][bookmark: _Toc138858893]Telefonie
Introductie 
Telefooncentrales: De gemeente Oss maakt gebruik van Unexus telefooncentrales. De centrales zijn onder VMWare gevirtualiseerd; dat geldt ook voor de software om de centrales heen (met name KCC en kostenregistratie software).

Infrastructuur: De huidige vaste infrastructuur wordt via Enreach afgenomen. Het zijn 2 elkaars redundante SIP trunks met elk 60 kanalen. Deze lijnen komen over eigen WAN verbindingen binnen. Het voornemen is om bij de huidige provider te blijven. De provider ondersteunt (ook) Direct Connect met Microsoft Teams. 

Aantallen en typen gebruikers : Er zijn op dit moment 1200 normale gebruikers. Daarnaast zijn er 33 ACD agents met een concurrend gebruik van 16. Daarnaast zijn er 2 supervisors.

Nummerblokken: Momenteel gebruikt de gemeente Oss een 4-cijferig nummerplan. De volgende nummerblokken zijn beschikbaar:

	Voorloopcijfers
	Nummerreeks
Extern
	Nummerreeks
Intern
	Hoofdnummer

	0412 – 629###
	9000 – 9999
	9000 – 9109
9200 – 9999
	9911

	0412 – 685###
	5700 - 5999
	5700 – 5999
	



In de meeste communicatie naar externen wordt het nummer 140412 gecommuniceerd.

Telefoontoestellen: 
1. In het gemeentehuis van de gemeente Oss zijn op een aantal werkplekken nog telefoontoestellen beschikbaar. Met name bij KCC medewerkers en op een aantal secretariaten wordt gebruik gemaakt van vaste toestellen.
2. Medewerkers maken in toenemende mate gebruik van hun mobiele toestel. Alle medewerkers hebben de beschikking over een Unexus app, maar die wordt niet door iedereen consequent gebruikt. In de app kunnen de medewerkers handmatig hun bereikbaarheidsstatus aangeven. Dit kan worden gekoppeld met Outlook, maar de gemeente Oss heeft ervoor gekozen om deze koppeling niet te gebruiken.
3. De telefooncentrale is gekoppeld met Microsoft Teams, voor het doorgeven van de presence status van Teams naar Unexus. Bij medewerkers die in een Teams gesprek zitten wordt is deze status zichtbaar in de Unexus app – en daarmee ook in het KCC.

Software rond het KCC:
De telefooncentrale is uitgebreid met modules ten behoeve van het KCC. Deze software ondersteunt typische callcenter functies, zoals wachtrijen met beurtmelding, het aan- en afmelden van agenten en het maken van rapportages. Bij de callcentersoftware hoort ook software, welke onder VDI aan agenten en supervisors wordt aangeboden.
In het callcenter worden een aantal aanvullende mogelijkheden ondersteund, en die ook in de nieuwe situatie beschikbaar moet zijn:
1. Chat: Bezoekers aan de website van de gemeente Oss kunnen ervoor kiezen een chat te starten. De chat wordt via de agentensoftware van het telefoonsysteem aan een geschikte agent aangeboden. De chat software op de website wordt geleverd door de huidige telefonieleverancier. Vervangen van deze chat functie door die van de nieuwe leverancier dient onderdeel uit te maken van de leveringsomvang van de leverancier. Hiervoor kan worden samengewerkt met leverancier van de website van de gemeente Oss.
2. SMS: Bellers die via een 06 nummer het KCC bellen krijgen na afronding van hun telefoongesprek via SMS een aantal vragen over hoe zij het gesprek hebben ervaren. 
3. Koppeling met een planningssysteem / roosterpakket voor het inroosteren van medewerkers.
De gemeente Oss maakt gebruik van themanummers (groepsnummers, velen met uitgebreide wachtrijfuncties). Op dit moment maken de themanummers ook gebruik van de KCC software, omdat in het verleden behoefte was aan management informatie over de medewerkers achter de themanummers. Voor dat doel zijn nu ongeveer 85 agenten in de KCC software aangemaakt. In de praktijk wordt er weinig met deze informatie gedaan, en op de meeste themanummers is het aanbod aan telefoonverkeer zeer gering (van enkele oproepen per week tot maximaal 5 oproepen per uur in spitsuren). In de nieuwe telefooninstallatie worden deze themanummers daarom ingericht als normale groepsnummers, met hooguit de mogelijkheid om bellers op te vangen in een wachtrij. Voor een beperkt aantal themanummers dient ook management informatie beschikbaar te zijn.

Smartphones
Veel medewerkers van de gemeente Oss maken gebruik van beheerde smartphones. In de visie van de gemeente Oss is het nieuwe bedrijfstelefoontoestel voor de meeste gebruikers een app op hun smartphone.

De smartphones worden beheerd via Workspace One. Het heeft daarom de voorkeur om de nieuwe telefonie app via Workspace One te pushen naar de smartphone. Mogelijk wordt in de toekomst gemigreerd naar MS Intune.

Telefonie op de werkplek
Op een aantal werkplekken waar nu nog vaste telefoontoestellen worden gebruikt, wil de gemeente Oss in de nieuwe situatie gebruik gaan maken van softphones op de werkplek, die worden gebruikt op een PC of een laptop (daar waar mogelijk onder VDI, als dit niet kan buiten VDI). Dit betreft met name de KCC werkplekken, maar mogelijk ook een aantal secretariaten.

[bookmark: _Toc535940327][bookmark: _Toc138858894]Uitgangspunten in het datanetwerk van de gemeente Oss
De centrale apparatuur dient te voldoen aan de volgende uitgangspunten:

1. Gebruik maken van Cloud-technologie,
2. Zo min mogelijk technisch beheer door de gemeente Oss aan software en applicaties.
3. Zie ook de functionele omschrijving van de telefooncentrale met betrekking tot de geëiste beheerfuncties.




[bookmark: _Toc138858895]Werkzaamheden te verrichten door de leverancier
De leverancier dient in de offerte alle werkzaamheden op te nemen die noodzakelijk zijn voor een bedrijfsklare oplevering van de totale configuratie. De leverancier dient een projectmanager aan te stellen die sturing geeft aan en controle uitoefent op de installatiewerkzaamheden. De projectmanager van de leverancier is verantwoordelijk voor de overall planning en coördinatie van het project en rapporteert de voortgang en knelpunten in de projectvergaderingen. Daarnaast zal de gemeente Oss een projectmanager aanstellen die belast is met de werkzaamheden die door de gemeente Oss dienen te worden verzorgd. 

De leverancier dient de opleidingen te verzorgen aan de medewerkers van de gemeente Oss zodat deze over voldoende kennis beschikken voor het bedienen van de geleverde apparatuur en applicaties.

[bookmark: _Toc87708558][bookmark: _Toc263427929][bookmark: _Toc285631945][bookmark: _Toc355778291][bookmark: _Toc435203304][bookmark: _Toc438020648][bookmark: _Toc442709914][bookmark: _Toc480814181][bookmark: _Toc535940330][bookmark: _Toc138858896]Installatie & implementatie
De volgende werkzaamheden dienen door de leverancier te worden uitgevoerd:
1. De leverancier dient in de offerte alle benodigde werkzaamheden en daarbij behorende kosten op te nemen voor een volledig gebruiksklare configuratie. Hieronder wordt minimaal verstaan:
1.1. De opdrachtgever voorzien van elektronische hulpmiddelen voor het maken van een nummerplan,
1.2. Het geven van een training van minimaal elk één dagdeel over het maken van een nummerplan aan medewerkers en op locatie van de gemeente Oss,
1.3. Het controleren van het ingeleverde nummerplan op fouten. De projectmanager is eindverantwoordelijk voor de informatie die door de gemeente Oss wordt aangeleverd, waarbij het foutief opstellen van het nummerplan geen reden is voor meerwerk,
1.4. Het plaatsen van de apparatuur in de daarvoor bestemde ruimtes,
1.5. Het installeren, programmeren en testen van alle centrale apparatuur en (cloud-)applicaties,
1.6. Het waar nodig (af-)monteren, installeren, programmeren en testen van alle applicaties en randapparatuur,
1.7. Het waar nodig uitlopen, uitpakken, labelen, plaatsen, aansluiten op de walloutlet, programmeren en het testen van nieuwe telefoontoestellen,
1.8. In samenwerking met de gemeente Oss installeren van apps op laptops, PC’s en mobiele toestellen van eindgebruikers,
1.9. In samenwerking met de gemeente Oss ervoor zorgen dat eindgebruikers worden ondersteund bij het in gebruik nemen van de app,
1.10. Alle overige werkzaamheden die noodzakelijk zijn voor een migratie van de oude naar de nieuwe situatie,
1.11. Het afkoppelen, verwijderen en afvoeren van alle oude apparatuur,
1.12. Het verzorgen van de documentatie van de totale configuratie waaronder minimaal:
1.12.1. De Nederlandstalige systeemhandleidingen voor de geleverde apparatuur en applicaties,
1.12.2. Relevante gebruiksaanwijzingen en handleidingen voor de geleverde apparatuur
1.12.3. De programmeringsgegevens van alle apparatuur,
1.12.4. Een database met de gegevens van de gebruikers,
1.12.5. Principeschema's van de geïnstalleerde apparatuur,
1.12.6. Indien van toepassing de hardwarespecificaties en softwareversies van de geleverde hard- en software,
1.12.7. Een checklist van de aandachtspunten bij preventief onderhoud,
1.12.8. Lijst met voor belangrijke telefoonnummers o.a. storingsdienst, verkoopbinnendienst, helpdesk en de servicemanager van de leverancier,
1.12.9. De documentatie dient elektronisch en op papier (in eenvoud) te worden aangeleverd.
2. De leverancier dient de gemeente Oss minimaal 4 weken de tijd te geven voor het opstellen en aanleveren van het nummerplan.
3. Mutaties in het nummerplan dienen tot 1 week voor de overname te kunnen worden aangeleverd.
4. Twee weken voor de overname op een locatie dient het systeem gebruiksklaar te zijn voor het geven van trainingen aan de medewerkers van de gemeente Oss.
5. Acceptatie van de installatie
5.1. Uiterlijk 3 werkdagen voor de aanvang van de trainingen dient de leverancier de configuratie aan te bieden voor een 1e acceptatietest.
5.2. In de acceptatietest zal het systeem worden gecontroleerd op het voldoen aan de specificaties in het bestek. 
5.3. Voor deze acceptatietest dient alle apparatuur (m.u.v. de randapparatuur) en applicaties beschikbaar en op klantspecificatie geprogrammeerd te zijn. Waar van toepassing dient van elk type randapparaat minimaal één exemplaar beschikbaar en aangesloten te zijn voor testdoeleinden. 
5.4. De acceptatietest dient te worden begeleid door deskundige medewerkers en de projectleider van de leverancier. De leverancier dient aan de gemeente Oss conform een testplan van de gemeente Oss de correcte werking van het systeem aan te tonen. 
5.5. Het testplan wordt tenminste 2 weken voor de acceptatietest aan de leverancier ter beschikking gesteld.
5.6. Gebreken/problemen tijdens de acceptatietest zal de leverancier indien mogelijk direct opheffen. De kosten hier van zijn voor rekening van de leverancier. Na afloop van de 1e acceptatietest bepaalt de gemeente Oss welke mogelijk aangetroffen gebreken dienen te zijn opgelost voor de overname. 
5.7. Uiterlijk 5 werkdagen na de overname dienen alle restpunten door de leverancier  te zijn afgewerkt en wordt de totale configuratie aangeboden voor een 2e acceptatietest.
5.8. Na de 2e acceptatietest dient een testperiode in te gaan van 30 werkdagen waarin de beschikbaarheid (het volledig operationeel zijn) van de totale configuratie (m.u.v. de telefoontoestellen) minimaal 99,9% dient te zijn.
5.9. Als de totale configuratie gedurende de testperiode een beschikbaarheid heeft getoond van minimaal 99,99% dient een protocol van oplevering ter ondertekening te worden aangeboden aan de gemeente Oss.
5.10. Als de totale configuratie aan het eind van de testperiode geen beschikbaarheid heeft getoond van minimaal 99,9% dan dient een nieuwe testperiode in van 30 werkdagen in te gaan, waarin de beschikbaarheid (het volledig operationeel zijn) van de totale configuratie (m.u.v. de telefoontoestellen) minimaal 99,9% dient te zijn.
6. Werkzaamheden die overlast voor medewerkers en bewoners van de gemeente Oss veroorzaken dienen buiten kantoortijden plaats te vinden.
7. Overname en in gebruik name:
7.1. Het moment van overname wordt op locatie bij de gemeente Oss begeleid en uitgevoerd door deskundig personeel van de leverancier.
7.2. Het gezamenlijk met de gemeente Oss op locatie inrichten van een helpdesk waar gedurende tenminste de eerste 2 werkdagen na de overname medewerkers van de gemeente Oss terecht kunnen met vragen en klachten. De helpdesk ondersteunt eindgebruikers van de gemeente ook bij het in gebruik nemen van hun app (laptop, mobiel). Na 2 werkdagen beoordelen de gemeente Oss en de leverancier gezamenlijk in hoeverre het noodzakelijk is deze helpdesk langer in stand te houden. Alle dagen dat de helpdesk actief is dient een medewerker van de leverancier bij de gemeente Oss aanwezig te zijn om te ondersteunen bij mogelijke storingen en het beantwoorden van gebruikersvragen, als onderdeel van de helpdesk bezetting.
7.3. Eventuele mutaties in het nummerplan dienen, als onderdeel van het project, de eerste 3 werkdagen na de overname door de leverancier te worden uitgevoerd.
7.4. Na ondertekening van het protocol van oplevering dient de oude apparatuur te worden verwijderd. 

[bookmark: _Toc480814182][bookmark: _Toc535940331][bookmark: _Toc138858897]Projectmanagement
De leverancier dient in de offerte alle benodigde werkzaamheden van een projectmanager en daarbij behorende kosten op te nemen.
1. Hieronder wordt minimaal verstaan:
1.1. Het voorbereiden, organiseren en voorzitten van de projectvergaderingen (waaronder op afroep ook werkgroep vergaderingen),
1.2. Verslaglegging van projectvergaderingen,
1.3. Het maken van een planning van het installatietraject,
1.4. Het controleren van de voortgang en tijdig signaleren van knelpunten of vertraging,
1.5. Uiterlijk 15 werkdagen voor de datum van overname op een locatie dient de projectmanager een draaiboek voor de overname te overhandigen aan de projectmanager van de gemeente Oss. In het draaiboek dienen de activiteiten, tijdsplanning en de namen en mobiele telefoonnummers van medewerkers die betrokken zijn bij de uitvoering te zijn vermeld,
1.6. Het opstellen van een lijst van te leveren apparatuur,
1.7. Het in samenspraak met de projectmanager van de gemeente Oss bepalen van geschikte ruimtes voor de (tijdelijke) opslag van apparatuur,
1.8. Het aansturen, coördineren van de momenten van aflevering, montage en in bedrijfstelling van telefonie omgeving,
1.9. Het bijhouden van de meer-/minderwerkstaat,
1.10. Het opstellen van een communicatie matrix,
1.11. Het maken van een storingsprocedure,
1.12. Het onderhouden van contacten met mogelijke derde leverancier(s) welke impact hebben op de correcte uitvoering van het project, ten behoeve van afstemming van specificaties en instellingen, planning, onderlinge coördinatie. Dit betreft ook de standaard leveranciers van de gemeente Oss voor bekabeling, telefonie, data en mogelijk andere relevante werkgebieden.
2. De projectmanager van de leverancier is eindverantwoordelijk voor de overname en hierbij aanwezig.
3. De leverancier dient aan te geven welke personele capaciteit, inzet en voorzieningen worden verwacht van de gemeente Oss gedurende het installatietraject, de opleidingen, de overname en de eerste 5 werkdagen na de overname.
4. Aan de gemeente Oss is het recht voorbehouden om een andere dan de voorgestelde projectmanager toegewezen te krijgen.
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De te installeren componenten (hard- en software) dienen aan de volgende eisen te voldoen met betrekking tot garantie en leveringsbeschikbaarheid:
1. De leverancier dient tenminste 1 jaar garantie te bieden op de geïnstalleerde componenten,
2. Het dient mogelijk te zijn om gedurende tenminste 10 jaar na levering van de apparatuur een all-in onderhoudscontract en software assurance af te sluiten op de geïnstalleerde apparatuur,
3. Het dient mogelijk te zijn om gedurende tenminste 10 jaar na de initiële installatie het systeem uit te breiden en defecte onderdelen (hard- en software) te vervangen met / door gelijkwaardige onderdelen, zonder dat het noodzakelijk is om ingrijpende wijzigingen door te voeren in overige onderdelen van het systeem.




[bookmark: _Toc535940335][bookmark: _Toc138858899]Eisen aan het onderhoudscontract
In dit hoofdstuk wordt beschreven aan welke eisen het onderhoudscontract dient te voldoen. 

[bookmark: _Toc535940336][bookmark: _Toc138858900]Uitgangspunten onderhoudscontract
Voor incidentbeheer en configuratiebeheer dient het contract te voorzien in voorwaarden die passen bij een organisatie welke overwegend op werkdagen, maar incidenteel 24 uur per dag, 7 dagen per week op haar telefoonsysteem moet kunnen vertrouwen. Van de leverancier wordt verwacht dat zij hier een voorstel in doet welke past bij de eisen van de gemeente Oss en de mogelijkheden van haar beheerorganisatie.

De leverancier dient op te treden als coördinator voor het afhandelen van alle incidenten, en dient daarbij ook de inzet van externe partijen te coördineren:
1. Incidenten waardoor in de beleving van de medewerkers van de gemeente Oss de telefooninstallatie niet goed werkt worden in eerste instantie gemeld bij de helpdesk van de gemeente Oss. De servicedienst zet het incident door naar de leverancier.
2. Indien de leverancier analyseert dat het incident wordt veroorzaakt door systemen die door derden worden beheerd (met name de leveranciers van het LAN en WAN) dan dient de leverancier zelfstandig contact op te nemen met de betreffende leverancier(s) om de storing verder te analyseren en te verhelpen. 
3. De SLA verplichting van de leverancier start als het incident door de gemeente Oss wordt gemeld en stopt als de leverancier voor het oplossen van het incident contact zoekt met derde leveranciers zoals genoemd bij punt 2 (d.w.z. het incident doorzet naar de derde leverancier). Indien achteraf blijkt dat het incident toch nagenoeg volledig in het telefoonsysteem zit (zat) en dat de derde leverancier geen wezenlijke rol heeft kunnen spelen in de oplossing ervan dan wordt bij de evaluatie van de prestatie van de leverancier het tijdstip van melden door de gemeente Oss aan de telefonieleverancier als ijkpunt gehanteerd.

Support van de leverancier dient remote te kunnen. 

De leverancier dient dan alle relevante documentatie en systeeminformatie op eerste sommatie ter beschikking te stellen van de opdrachtgever.
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In essentie dient de manier waarop de telefooninstallatie wordt gebouwd en onderhouden te leiden tot het beschikbaar stellen van telefoniefunctionaliteit aan medewerkers. De gemeente Oss wil daarom de leverancier bij de periodieke evaluaties niet alleen beoordelen op de manier waarop het onderhoudscontract conform de letter wordt uitgevoerd, maar ook de beschikbaarheid van de telefoniefunctionaliteit.

Eis is dat het telefoonsysteem een beschikbaarheid toont van minimaal 99,7% - dat wil zeggen maximaal 26 uur uitval per jaar. Dit wordt gemeten langs de volgende lijnen:
1. De uitval in dit kader wordt gedefinieerd als de uitval van de door de leverancier geleverde functionaliteit. 
1.1. Het is denkbaar dat de leverancier ervan uitgaat dat bepaalde functionaliteit waarvan zij afhankelijk is door derden wordt geleverd – bijvoorbeeld als de leverancier er in haar aanbieding vanuit gaat dat de meeste medewerkers gaan telefoneren via Microsoft Teams. Als in de praktijk blijkt dat (in dit voorbeeld) de betrouwbaarheid van Teams lager is dan de geëiste beschikbaarheid dan is de leverancier hier weliswaar niet voor aansprakelijk, maar kan het wel leiden tot een situatie waarin de gemeente Oss zich versnelt wil oriënteren op een alternatief. In eerste instantie wordt dat met de leverancier besproken, maar de gemeente Oss behoudt zich het recht voor om het contract met de leverancier vroegtijdig en zonder kosten te beëindigen als vanwege bijvoorbeeld aanbestedingsregels het nieuwe telefoonsysteem in het geheel door een andere leverancier gaat worden geleverd.
2. Het systeem is in de ogen van de gemeente Oss uitgevallen als essentiële functies niet meer, of niet meer goed werken, waardoor het telefoonsysteem niet bruikbaar is. 
3. Er wordt uitsluitend beoordeeld op elementen die vallen onder het beheer van de leverancier. Onbeschikbaarheid vanwege elementen die door derden worden beheerd (bijvoorbeeld het datanetwerk) wordt niet meegeteld. Echter, indien de derde haar “elementen” heeft hersteld dan dient daarna alle telefoniefunctionaliteit meteen weer beschikbaar te zijn. Als dan inzet nodig is van de leverancier om dit te herstellen dan wordt dat gerekend tot de onbeschikbaarheid van het telefoonsysteem.

Incidentbeheer
Het onderhoudscontract dient te voorzien in de volgende dekking:

	Dekking / post
	Centrale (cloud-)applicaties
	Randapparatuur en draagbare apparatuur – zie noot 1

	Responstijden
	
	

	Responstijd urgente storingen
	4 uur op basis van 24x7
	4 uur op basis van 24x7

	Reparatietijd of work-around
	4 uur op basis van 24x7 na melding
	4 uur op basis van 24x7 na melding

	
	
	

	Responstijd niet urgente storingen
	8 uur op basis van kantooruren
	16 uur op basis van kantooruren

	Reparatietijd niet-urgente storingen
	16 uur op basis van kantooruren
	32 uur op basis van kantooruren

	
	
	

	Proces
	
	

	Melding op servicenummer (servicedesk) van de gemeente Oss door…
	Elke medewerker van de gemeente Oss 
	Elke medewerker van de gemeente Oss 

	1e kwalificatie door…
	De gemeente Oss
	De gemeente Oss

	Melding naar de leverancier door… - zie noot 4
	Beheerder de gemeente Oss
	Beheerder de gemeente Oss

	Webportal voor het volgen van de afhandeling van incidenten
	Ja
	Nee

	
	
	

	Overige beheer
	
	

	Configuratiebeheer (revisies in het kader van SA)
	Onderdeel van het contract, in nader te bepalen service periode waarin aan het netwerk mag worden gewerkt. Op basis van RfC.
	Nacalculatie

	Configuratiebeheer (mutaties)
	Op basis van nacalculatie, in nader te bepalen service periode waarin aan het netwerk mag worden gewerkt. Op basis van RfC.
	Nacalculatie

	
	
	

	Incidentbeheer, reactief (correctief) onderhoud
	Onderdeel van het contract
	Nacalculatie

	Beschikbaarheidsbeheer, preventief onderhoud
	Onderdeel van het contract
	Nacalculatie

	
	
	

	Dekking omvat:
	
	

	Responstijd 
	Ja
	Ja

	Voorrijkosten 
	Ja
	Nee

	Arbeidskosten 
	Ja
	Nee

	Materiaalkosten 
	Ja
	Nee

	Software assurance – zie noot 2
	Ja
	Ja

	Actieve monitoring 
	Optioneel
	Optioneel: Alleen IP apparatuur

	RfC beoordelen – zie noot 3
	Ja, binnen 5 werkdagen
	N.v.t.



N.b.:
1. Randapparatuur is apparatuur (componenten, systeemdelen) die door eindgebruikers wordt bediend. Verder wordt alleen gedoeld op randapparatuur welke door de leverancier is geleverd, niet de randapparatuur welke door de gemeente Oss ter beschikking wordt gesteld. 
2. Software Assurance: alle kosten voor het effectief uitvoeren van SA zijn opgenomen in het maandbedrag van het onderhoudscontract. Niet alleen de fee voor de fabrikant, maar ook de implementatiekosten bij de leverancier zijn opgenomen. Het contract dient te voorzien in het uitvoeren ervan:
2.1. Tenminste 1 keer per jaar,
2.2. Indien dit voor het verhelpen van incidenten noodzakelijk is,
3. RfC beoordelen: configuratiebeheer wordt onder bepaalde omstandigheden uitgevoerd op basis van wijzigingsverzoeken (Request for Changes, RfC’s). Als betrokken partij bij het beheer is het verstandig dat de leverancier meeleest met de RfC’s welke betrekking kunnen hebben op de telefonieomgeving en de gemeente Oss wijst op mogelijke gevolgen van de wijziging.
4. Het meldproces van de gemeente Oss voorziet erin dat storingen eerst aan de servicedesk van de gemeente Oss worden gemeld en daar worden geregistreerd. De servicedeskmedewerker bepaald of de storing door een medewerker van de gemeente Oss zelf wordt opgelost of dat de leverancier wordt benaderd. De leverancier wordt niet rechtstreeks door eindgebruikers van de gemeente Oss benaderd.

Beschikbaarheidsbeheer 
Met betrekking tot beschikbaarheidsbeheer dient het contract te voorzien in:
1. Een effectieve beschikbaarheid van telefoniefunctionaliteit van 99,7%,
2. Ondersteunen bij het inrichten van de actieve monitoring door / bij de gemeente Oss,
3. End-of-life meldingen,
4. Regulier preventief onderhoud aan centrale apparatuur,
5. Het effectief uitvoeren van updates en upgrades in het kader van software assurance,
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Ten behoeve van het configuratiebeheer dient het onderhoudscontract te voorzien in de volgende dekking:
1. Principe is dat de gemeente Oss veel voorkomende mutaties zelf uitvoert. 
2. Het contract dient te voorzien in toegang tot een helpdesk welke de mogelijkheid biedt om de beheerder van de gemeente Oss “even op gang te helpen”.
3. De gemeente Oss wil van de leverancier 1 x per kwartaal een Ondersteuningsdag (O-dag). De O-dag biedt beheerders van de gemeente Oss de mogelijkheid tot het stellen van vragen over diverse onderwerpen rond het beheer van telefonie. 
4. Voor planbaar preventief onderhoud (waaronder het uitvoeren van upgrades) heeft de gemeente Oss periodiek op een werkdag buiten werktijd een service venster. In dit service venster kunnen systemen uit dienst worden genomen als dit voor het uitvoeren van de werkzaamheden noodzakelijk is.
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Het contract dient te voldoen aan de volgende eisen:
1. De gemeente Oss verwacht van de leverancier een pro-actieve houding, waarbij met de gemeente Oss wordt meegedacht. Bij de leverancier is een vaste contactpersoon voor service beschikbaar waarmee de projectleider van de gemeente in voorkomende gevallen contact kan zoeken.
2. Kwalificatie van incidenten: 
2.1. Incidenten worden gekwalificeerd als urgente storingen als gelijktijdig meerdere gebruikers raken en/of als in hoge mate het bedrijfsproces wordt verstoord.
2.2. Onder alle omstandigheden is de kwalificatie van de gemeente Oss leidend. 
3. Looptijd contract: 
3.1. Het af te sluiten contract dient in te gaan op het moment van overname en heeft een looptijd van 4 jaar met de optie om deze 2 keer met 2 jaar te verlengen.
3.1.1. Het onderhoudscontract loopt na 4 jaar automatisch van rechtswege af – het wordt niet stilzwijgend verlengd
3.1.2. Verlenging van het contract kan met 2 x 2 jaar voor het in het kader van deze aanbesteding overeengekomen tarief en voorwaarden plaatsvinden
3.2. Voortijdige, onmiddellijke ontbinding van het contract is mogelijk (de gemeente Oss bepaalt of zij daadwerkelijk tot ontbinding overgaat):
3.2.1. Bij vervanging van het telefoonsysteem voor afloop van de contractstermijn. Vervanging is binnen de contractstermijn niet voorzien. Er zijn echter (functionele en andere) oorzaken denkbaar waardoor de gemeente Oss ervoor zou kunnen kiezen om wel vervroegd tot vervanging over te gaan:
3.2.1.1. Bestuurlijke wijzigingen (fusies of anderszins),
3.2.1.2. Wanprestatie van het geplaatste telefoonsysteem.
3.2.2. Faillissement van de fabrikant waardoor de productontwikkeling niet meer is geborgd,
3.2.3. Als de leverancier wordt belemmerd in haar bedrijfsvoering, bijvoorbeeld bij faillissement of surseance van betaling,
3.2.4. Bij fusie of overname van de leverancier,
3.2.5. Als de partnerstatus van de leverancier bij de fabrikant verandert naar een lagere status, of verlies van het partnerschap,
3.2.6. Als de fabrikant stopt met de verdere ontwikkeling van de productlijn,
3.2.7. Bij onvoldoende prestatie van de leverancier.
3.3. Bij ontbinding worden resterende termijnbedragen niet meer door de gemeente Oss voldaan.
4. Escalatieprocedure: de leverancier dient in haar contract een escalatieprocedure op te nemen welke tenminste voldoet aan de volgende eisen:
4.1. De gemeente Oss kan bij escalatie contact zoeken met het hoger management van de leverancier,
4.2. Escalatie kan plaatsvinden naar aanleiding van technische problemen en naar aanleiding van problemen in de afhandeling van incidenten.
5. Evaluatiemoment: 
5.1. Op basis van incidenten- en wijzigingen registratie vindt periodiek overleg plaats tussen de gemeente Oss en de leverancier. Dit overleg vindt in principe eens per half jaar plaats naast (niet tijdens of als onderdeel van de ondersteuningsdag) met de projectleider van de gemeente Oss. Gespreksonderwerpen zijn: veel voorkomende incidenten, mogelijke verstoringen in de samenwerking, aanstaande wijzigingen, etc. Het planningsinitiatief ligt bij de leverancier. Daarnaast worden de volgende extra evaluatiemomenten gepland:
5.1.1. 1 maand na de in gebruik name van de systemen, 2 maanden na de in gebruik name van de systemen,
5.1.2. In een in overleg te bepalen frequentie als de systemen een grotere storing hebben gehad, welke heeft geleid tot een kleinere beschikbaarheid van 99,7%, om vast te stellen dat de storingen daadwerkelijk zijn verholpen.
5.2. Het telefoonsysteem dient als geheel een effectieve beschikbaarheid van 99,7% te halen. Per 0,1% slechtere beschikbaarheid gedurende 6 maanden (peildata elke 6 maanden geteld vanaf het moment dat hete systeem in gebruik is genomen) kan de gemeente 1% op het maandbedrag voor onderhoud inhouden. 
5.3. De leverancier wordt geacht tenminste 80% van de meldingen binnen de geëiste oplostijd op te lossen. Per procentpunt slechtere prestatie gedurende 6 maanden (peildata elke 6 maanden geteld vanaf het moment dat hete systeem in gebruik is genomen) kan de gemeente 5% op het maandbedrag voor onderhoud inhouden. Tijdens de halfjaarlijkse rapportage wordt tenminste gerapporteerd op:
5.3.1. Het aantal gemelde incidenten en hun aard,
5.3.2. De geleverde prestatie om de incidenten op te lossen,
5.3.3. De gerealiseerde respons en reparatietijden.
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[bookmark: _Toc422321954]Kosten onderhoudscontract
De leverancier dient een prijsopgave te doen voor het service- en onderhoudscontract dat aansluit bij de hierboven genoemde uitgangspunten.
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Betaling
De kosten voor het onderhoudsbedrag kunnen per jaar op basis van vooruitbetaling aan de gemeente Oss worden gefactureerd. 
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