Proof of Delivery 

Versie: 1.0

Deze bijlage is onderdeel van de aanbesteding voor CRM functionaliteit. 

Met een Proof of Delivery toetsen wij of de aangeboden oplossing van de Inschrijver aan wie wij voorlopig gegund hebben, voldoet aan de door ons gehanteerde eisen en wensen.  

De start is uiterlijk 5 werkdagen nadat de Gunningsbeslissing is verstuurd. De doorlooptijd van de PoD fase is maximaal 8 weken, of korter als eerder is aangetoond dat de oplossing voldoet aan de door ons gehanteerde acceptatiecriteria.

UWV zal met een geselecteerde groep de beoordeling uitvoeren van de PoD. Deze zullen de 5 hieronder genoemde perspectieven vertegenwoordigen. 

De acceptatiecriteria zijn: 

- aantoonbare gebruikersvriendelijkheid (zie gunningscriteria G2.2)
- Aantoonbare invulling van de klantreis.
- Aantoonbare eenvoudige en snelle mogelijkheden voor beheer.
- Aantoonbare invoer content en kennisartikelen. 
- Aantoonbare integratie met andere systemen. 
- Aantoonbare rapportage van geregistreerde real-time data en systeem data (zoals performance)


De Casus
Dagelijks werken enkele duizenden medewerkers met het CRM om klantvragen volledig en naar tevredenheid vast te leggen en af te handelen, via telefoon, chat en berichten in de UWV Enterprise omgeving. 

Geef een interactieve demonstratie op een UWV locatie van een functionerend systeem. Internet toegang aanwezig. Demonstreer vijf onderstaande klant cases vanuit 5 perspectieven:
· Klant
· Medewerker
· Operationeel Management & Data Management
· DevOps
· Content management

[bookmark: _GoBack]Gebruik voor elk perspectief alle processtappen uit het proces (zie Bijlage 3 Business Requirements - tabblad Processen).

Implementeer het geheel op de meegeleverde webservices d.m.v. stubs. Zie zip bijlage 13A Bericht specificaties. N.B. creëer naar eigen wens de test data.





Casus 1

Klant belt met UWV Werknemers met de vraag: Ik ben werkloos geworden, wat is dat status van mijn aanvraag? 

Maak gebruik van:
1. De volgende procesbeschrijvingen per perspectief: 
a. Klant en Medewerker: Zie Klantvragen proces;
b. Operationeel Management & Data management: Zie Rapportage proces*;
c. DevOps: Zie Configuratie Wijzigingsbeheer proces en het Incident beheer proces;
d. Content management: Zie Content Management proces.
2. De volgende Webservices:
a. Odigo – specifiek de services Signalering Inkomend gesprek, Informatie Inkomend gesprek en Accepteren gesprek;
b. UWV Natuurlijk Personen Administratie – specifiek de service: CWS Natuurlijk Persoon;
c. UWV Uniform Klantbeeld Burger UI – specifiek de service: Authorization
d. UWV Uniform Klantbeeld Burger API – specifiek de service: Klantbeeld API m.n. de PendingApplication
3. De meegeleverde content, zie bijlage 13B Content. Toon zowel het juiste Antwoord als de juiste Instructie.

*- Aanvulling op het Rapportage proces:
Belangrijkste KPI's van dit proces zijn per doorsnede:
- Volumes;
- Resultaten klant tevredenheid onderzoek;
- % Direct afgehandeld;
- Productiviteit;
- Gemiddelde afhandeltijd.

Minimaal met de benodigde doorsneden:
- Datum (dag, week, maand, kwartaal, jaar);
- Tijdintervallen;
- Categorieën: Kanaal, Organisatieonderdeel (WN, WG, Klachten), Organisatie: (klantadviseur, team, vestiging) en Skill/Wet.




Casus 2

Klant start chat met UWV Werkgevers en heeft de vraag: Wat is de status van de WIA aanvraag van mijn werknemer? 

Maak gebruik van:
1. De volgende procesbeschrijvingen per perspectief: 
a. Klant en Medewerker: Zie Klantvragen proces;
b. Operationeel Management & Data management: Zie Rapportage proces*;
c. DevOps: Zie Configuratie Wijzigingsbeheer proces en het Incident beheer proces;
d. Content management: Zie Content Management proces.
2. De volgende Webservices:
a. iAdvize - specifiek de services Signalering Inkomende chat, Informatie chat en Openen chat scherm;
b. UWV Werkgever Administratie – specifiek de service: CWS Handelsregister
c. UWV Uniform Klantbeeld Werkgever UI – specifiek de service: Authorization
d. UWV Uniform Klantbeeld Werkgever API – specifiek de service: Klantbeeld API m.n. de PendingApplication
3. Maak gebruik van de content beschikbaar op de UWV website 



Casus 3

Klant belt met UWV Werknemers met het verzoek om zijn notificatie voorkeuren te wijzigen.

Maak gebruik van: 
1. De volgende procesbeschrijvingen per perspectief: 
a. Klant en Medewerker: Zie Klantvragen proces;
b. Operationeel Management & Data management: Zie Rapportage proces*;
c. DevOps: Zie Configuratie Wijzigingsbeheer proces en het Incident beheer proces;
d. Content management: Zie Content Management proces.
2. De volgende Webservices:
a. Odigo – specifiek de services Signalering Inkomend gesprek, Informatie Inkomend gesprek en Accepteren gesprek;
b. UWV Klant Contact Voorkeuren – specifiek de services Opvragen en Vastleggen;
c. UWV Uniform Klantbeeld Burger UI – specifiek de service: Authorization;
d. UWV Uniform Klantbeeld Burger API – specifiek de service: Klantbeeld API.
3. Geen nadere content beschikbaar, het gaat in deze casus om het uitvoeren van een transactie in een extern systeem. 





Casus 4

Klant stuurt bericht (via de Mijn Omgeving) naar UWV: Hoe lang duurt het voordat ik een uitslag op mijn bezwaar krijg? Echter de eerstelijn kan de vraag niet beantwoorden omdat deze nog niet aanwezig is in de Content. De eerstelijn stuurt bericht door naar tweedelijn (extern systeem). Medewerker tweedelijn wil telefonisch contact opnemen.

Maak gebruik van:
1. De volgende procesbeschrijvingen per perspectief: 
a. Klant en Medewerker: Zie Klantvragen proces en Klantvragen proces tweedelijn;
b. Operationeel Management & Data management: Zie Rapportage proces*;
c. DevOps: Zie Configuratie Wijzigingsbeheer proces en het Incident beheer proces;
d. Content management: Zie Content Management proces.
2. De volgende Webservices:
a. CRM – specifiek de service voor de Creatie nieuwe ticket (d.m.v. eigen webservice);
b. Workflow systeem afdelingen IBM BAW – specifiek voor de service start process;
c. CRM – specifiek de deeplink van tickets;
d. CRM – specifiek de service voor het updaten van een ticket;
e. Odigo – Start outbound call.
3. De meegeleverde content, zie Bijlage 13B Content. Toon zowel het juiste Antwoord als de juiste Instructie.


Casus 5

Klantadviseur Werknemer neemt proactief contact op met klant, echter klant is pas na twee belpogingen beschikbaar. Aanleiding van het outbound gesprek is dat UWV niet tijdig de WIA aanvraag van de klant kan beoordelen.

Maak gebruik van:
1. De volgende procesbeschrijvingen per perspectief: 
a. Klant en Medewerker: Zie Klantuitvraag proces;
b. Operationeel Management & Data management: Zie Rapportage proces*;
c. DevOps: Zie Configuratie Wijzigingsbeheer proces en het Incident beheer proces;
d. Content management: Zie Content Management proces.
2. De volgende Webservices:
a. CRM – specifiek de webservice voor de Creatie nieuwe ticket (d.m.v. eigen webservice);
b. Odigo – Start outbound call.
3. De meegeleverde content, zie Bijlage 13C Script WIA Voorschot.

