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Subgunningscriteria

[bookmark: _Toc239881686]Subgunningscriterium kwaliteit 1: Organisatie en uitvoering van de dienstverlening
· [bookmark: _Toc239881687]Wat is de doelstelling?
U ontwikkelt samen met NWW een deskundige, klantgerichte dienstverlening. 

Toelichting
NederlandWereldwijd zoekt een Opdrachtnemer die de dienstverlening als een stabiel, deskundig en klantgericht geheel organiseert en uitvoert en deze gedurende de looptijd gericht blijft verbeteren. De Opdrachtnemer beschikt over geschikte medewerkers, borgt actuele kennis en kwaliteit en werkt transparant met NWW samen. Daarbij worden de prestaties en klantfeedback en signalen uit de uitvoering gebruikt om de dienstverlening beheerst verder te ontwikkelen.

· [bookmark: _Toc239881688]Wat vragen wij van u?
· [bookmark: _Toc239881689]Beschrijf het gunningcriterium waar in ieder geval ingaat op:

1. Organisatie en dagelijkse uitvoering
Beschrijf de inrichting en aansturing van het team, waaronder de interne rol- en verantwoordelijkheidsverdeling, de basisbezetting, achtervang en de locaties van waaruit wordt gewerkt. Beschrijf daarnaast hoe u de dagelijkse uitvoering en samenwerking met NWW inricht, waaronder de operationele sturing, overlegstructuur, informatie-uitwisseling, rapportage, verdeling van verantwoordelijkheden tussen u en NWW, escalatie en opvolging van afgesproken maatregelen.
2. Medewerkers en kennisborging
Beschrijf hoe u medewerkers opleidt, inwerkt en vakbekwaam houdt en hoe u actuele kennis borgt en overdraagt bij wijzigingen of personeelswisselingen.
3. Kwaliteit en klantbeleving
Beschrijf hoe u de kwaliteit van klantcontacten en de prestaties van de dienstverlening monitort, hoe u medewerkers coacht en begeleidt en hoe u een herkenbare klantbeleving realiseert die aansluit bij de werkwijze en kernwaarden van NWW.
4. Verbetering en ontwikkeling
Beschrijf hoe u gegevens, klantfeedback, trends en signalen uit de dienstverlening vertaalt naar concrete verbeteringen en doorontwikkelingen. 

· [bookmark: _Toc239881690]Waar beoordelen wij op?
Uw uitwerking beoordelen wij op:
· de mate waarin u duidelijk en concreet maakt wat de door u voorgestelde werkwijze en aanpak is en hoe dit aansluit op de behoeften;
· de mate waarin uw beantwoording bijdraagt aan de doelstelling;
· de mate waarin uw beantwoording realistisch en volledig is.

[bookmark: _Toc239881691][bookmark: _Hlk236737843]
Subgunningscriterium kwaliteit 2: Casus internationale crisis
· [bookmark: _Toc239881692]Wat is de doelstelling?
U waarborgt in de beschreven crisissituatie de continuïteit en kwaliteit van de dienstverlening en schaalt snel op en af. 

· [bookmark: _Toc239881693]Wat vragen wij van u?
Wij hebben een casus opgesteld om te zien hoe u met bepaalde situaties omgaat. Uw aanpak vertegenwoordigt uw realiteit en staat symbool voor de praktische uitvoerbaarheid van uw werkzaamheden. Werk de onderstaande casus uit en beschrijf hoe uw organisatie in deze situatie handelt. 

Casus Internationale crisis
Door een onverwachte toenemende druk in het Midden-Oosten, neemt het aantal klantcontacten bij NWW binnen enkele uren sterk toe. Naast een forse stijging van het totale contactvolume verandert ook de aard van de vragen. Er is sprake van urgente, complexe en regelmatig emotioneel belastende klantcontacten. De medewerkers van NWW zijn nodig om de crisiscontacten af te handelen, het reguliere eerstelijns verkeer moet (conform afgesproken skills), op een aangegeven moment, worden opgevangen door het facilitair contactcenter. 
NWW kan bij aanvang van de crisis nog niet met zekerheid vaststellen hoe groot de piek wordt en hoelang deze zal duren. Vaak is dit ook afhankelijk van de ontwikkelingen die tot de crisis hebben geleid en er kan dus sprake zijn van een langer durende onduidelijkheid. De verhoogde vraag houdt uiteindelijk tien dagen aan. Gedurende deze periode moet de reguliere dienstverlening (ook ’s avonds en in het weekend) zoveel mogelijk doorgaan. Maar tijdens de crisis vinden ontwikkelingen plaats (besluit dat er gerepatrieerd gaat worden) die de aard van de vragen weer doet veranderen en er andere (werk-) instructies nodig zijn. De reguliere telefonieomgeving en overige voor de dienstverlening benodigde systemen zijn beschikbaar.

Beschrijf wat uw aanpak is en geef antwoord op alle onderstaande vragen:
1. Signalering, besluitvorming en crisisorganisatie
Hoe u de situatie signaleert en beoordeelt? Hoe uw crisisorganisatie wordt geactiveerd en hoe besluitvorming, communicatie, verantwoordelijkheden en escalatie met NWW zijn ingericht?
2. Op- en afschaling
Hoe u de benodigde capaciteit bepaalt? Hoe u gecontroleerd opschaalt naar de door NWW benodigde bezetting, binnen de voor deze Opdracht geldende bandbreedte van 10 tot en met 35 fte? Hoe bouwt u de inzet na de crisis weer beheerst af? 
3. Continuïteit en kwaliteit
Hoe u tijdens de crisis prioriteiten stelt en de kwaliteit, bereikbaarheid, kennis en consistentie van de voortzetting van de reguliere dienstverlening bewaakt?
4. Medewerkers en duurzame inzetbaarheid
Hoe u medewerkers versneld beschikbaar en vakbekwaam maakt, hoe u werkdruk en uitval beheerst en hoe u medewerkers ondersteunt bij urgente en emotioneel belastende klantcontacten?
5. Evaluatie en borging
Hoe u de crisis samen met NWW evalueert en hoe u verbetermaatregelen vastlegt, uitvoert en borgt.

· [bookmark: _Toc239881694]Waar beoordelen wij op?
[bookmark: _Hlk237446316]Uw uitwerking beoordelen wij op:
· de mate waarin u duidelijk en concreet maakt wat de door u voorgestelde werkwijze en aanpak is en hoe dit aansluit op de behoeften;
· de mate waarin uw beantwoording bijdraagt aan de doelstelling;
· de mate waarin uw beantwoording realistisch en volledig is.

[bookmark: _Toc239881695]Subgunningscriterium kwaliteit 3: Implementatie en ingebruikname
· [bookmark: _Toc239881696]Wat is de doelstelling?
U realiseert een beheerste en tijdige implementatie en een zorgvuldige ingebruikname van de dienstverlening. 

Toelichting:
NWW wil dat de nieuwe dienstverlener tijdig en aantoonbaar gereed is om op het afgesproken moment de dienstverlening van de huidige leverancier over te nemen. 

· [bookmark: _Toc239881697]Wat vragen wij van u?
Lever een implementatieplan aan waarin u minimaal de volgende zaken beschrijft:
1. Planning en resultaten
Beschrijf de voorbereiding, fasering, activiteiten, mijlpalen, afhankelijkheden, besluitmomenten en de op te leveren resultaten vanaf de start van de Overeenkomst tot en met de operationele ingebruikname.
1. Organisatie en samenwerking
Beschrijf hoe u een implementatieorganisatie inricht met taken, verantwoordelijkheden, besluitvorming, informatie-uitwisseling en escalatie tussen Opdrachtnemer, NWW en eventuele andere betrokken partijen.
1. Risico- en wijzigingsbeheersing
Beschrijf de belangrijkste implementatierisico’s en afhankelijkheden, de bijbehorende beheersmaatregelen en de wijze waarop u omgaat met wijzigingen of vertragingen in de planning.
1. Gereedstelling en omschakeling
Beschrijf hoe u medewerkers, kennis, processen en voorzieningen tijdig gereedmaakt, hoe u vaststelt dat aan de voorwaarden voor ingebruikname is voldaan en hoe u de omschakeling van de huidige naar de nieuwe dienstverlening beheerst uitvoert. Beschrijf ook welke maatregelen u treft om verstoring van de dienstverlening tijdens de omschakeling te voorkomen of te beperken.
1. Overdracht naar beheer
Beschrijf hoe u de implementatie overdraagt aan de reguliere beheerorganisatie, denkend aan openstaande punten, kennis en verantwoordelijkheden.

· [bookmark: _Toc239881698]Waar beoordelen wij op?
Uw uitwerking beoordelen wij op:
· de mate waarin u duidelijk en concreet maakt wat de door u voorgestelde werkwijze en aanpak is en hoe dit aansluit op onze behoefte en eisen;
· de mate waarin uw beantwoording bijdraagt aan de doelstelling;
· de mate waarin uw beantwoording realistisch en volledig is.

[bookmark: _Toc239881699]Subgunningscriterium kwaliteit 4: Fallbackvoorziening voor telefonie
· [bookmark: _Toc239881700]Wat is de doelstelling?
U waarborgt de inzetbaarheid van een fallbackvoorziening voor ondersteuning bij de opvang van telefonische oproepen van klanten in nood wanneer de reguliere telefonieomgeving van NWW geheel of gedeeltelijk niet beschikbaar is, zonder dat deze voorziening de reguliere telefonische dienstverlening of de reguliere inzet van 5 fte vervangt.

Toelichting 
NWW verleent zelf 24 uur per dag en 7 dagen per week telefonische dienstverlening. De gevraagde fallbackvoorziening heeft betrekking op ondersteuning bij de opvang van telefonische oproepen van klanten in nood wanneer de reguliere telefonieomgeving van NWW geheel of gedeeltelijk niet beschikbaar is. De voorziening is nadrukkelijk niet bedoeld om de reguliere telefonische dienstverlening volledig voort te zetten of te vervangen. De reguliere inzet van 5 fte blijft ongewijzigd doorgang vinden. Tijdens activering wordt de fallbackvoorziening ingezet voor noodtelefonie. Reguliere dienstverlening wordt alleen teruggeschaald wanneer dit daadwerkelijk noodzakelijk is.

Ten aanzien van noodtelefonie geldt dat de Opdrachtnemer binnenkomende gesprekken beoordeelt aan de hand van de door NWW verstrekte instructies, van mogelijke noodgevallen een telefoonnotitie maakt en deze veilig en zo spoedig mogelijk overdraagt aan NWW. NWW is verantwoordelijk voor de inhoudelijke beoordeling en verdere opvolging en belt de betrokkene zo nodig terug. De reguliere dienstverlening blijft in beginsel doorgang vinden en wordt alleen teruggeschaald wanneer dit daadwerkelijk noodzakelijk is.

NWW bepaalt hoe bellers de fallbackvoorziening kunnen bereiken. Dit kan door het reguliere telefoonnummer van NWW door te schakelen naar een noodnummer van de Opdrachtnemer of door het noodnummer te vermelden op de verschillende digitale kanalen, zoals de website en, voor zover technisch mogelijk, in de IVR. 

· [bookmark: _Toc239881701]Wat vragen wij van u?
[bookmark: _Toc239881702]Beschrijf het gunningcriterium waar in ieder geval ingaat op:

1. Implementatie en ingebruikname
Beschrijf hoe u de fallbackvoorziening ontwerpt, inricht, configureert, documenteert en vóór ingebruikname samen met NWW test. Licht toe welke activiteiten en medewerking u daarbij van NWW verwacht.
2. Beschikbaarheid en onderhoud
Beschrijf hoe u de fallbackvoorziening gedurende de looptijd van de Overeenkomst beschikbaar en operationeel inzetbaar houdt. Ga daarbij in op het beheer, het onderhoud, het actueel houden van de documentatie en het uitvoeren van minimaal twee geplande tests per contractjaar.
3. Activering en beëindiging
Beschrijf hoe de fallbackvoorziening na een verzoek van NWW wordt geactiveerd en welke maximale activeringstijd u garandeert. Beschrijf ook hoe de voorziening na herstel van de reguliere telefonieomgeving wordt gedeactiveerd en hoe wordt teruggekeerd naar de reguliere situatie.
4. Registratie en overdracht
Beschrijf hoe tijdens een activering telefoonnotities worden vastgelegd en veilig en zo spoedig mogelijk aan NWW worden overgedragen, zodat NWW de inhoudelijke opvolging en het eventueel terugbellen van de betrokkene kan verzorgen.

De beschreven aanpak moet aansluiten op de eenmalige, structurele en activeringskosten die u in het Prijzenblad opgeeft. Een uitgebreide alternatieve contactcenteromgeving of aanvullende functionaliteit is niet vereist en levert geen hogere waardering op.

· [bookmark: _Toc239881703]Waar beoordelen wij op?
Uw uitwerking beoordelen wij op:
· de mate waarin u duidelijk en concreet maakt wat de door u voorgestelde werkwijze en aanpak is en hoe dit aansluit op onze behoefte en eisen;
· de mate waarin uw beantwoording bijdraagt aan de doelstelling;
· de mate waarin uw beantwoording realistisch en volledig is.
[bookmark: _Hlk167271698]
[bookmark: _Toc239881704]Wij geven een maximum van 6.600 woorden mee bij het Subgunningscriterium ‘Kwaliteit’
De titel en ondertitel op het voorblad tellen niet mee. De eventuele inhoudsopgave ook niet. Ook paginanummers en (op alle pagina’s gelijkluidende) kop- en voetteksten tellen niet mee. Een korte toelichting behorende bij een afbeelding, zoals ‘Dit nieuwsbericht stond in de NRC van 3 januari 2024’, telt niet mee. Teksten in afbeeldingen, infografics en/ of tabellen tellen wel mee. U levert Bijlage 2 in pdf in, maar voegt bij uw inschrijving ook een Word-document toe waarmee wij het aantal woorden kunnen controleren. Woorden in afbeeldingen maakt u in dat document helder, dan wel te verwoorden, per afbeelding. Dit Word-document tonen wij niet aan de beoordelaars en wordt ook niet gebruikt voor de inhoudelijke beoordeling, enkel voor de controle op het aantal woorden.’

We geven alle Inschrijvers dezelfde hoeveelheid ’woorden’ voor het beschrijven van de Gunningcriteria. Alle woorden boven het gestelde maximum nemen wij niet mee in de beoordeling. 

U geeft antwoord op de vragen onder het betreffende Subgunningscriterium. Verwijzingen naar andere antwoorden, externe bronnen en/of website beoordelen wij niet. 
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