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De contracten met de huidige leveranciers verlopen in 2020 en het is met de huidige systemen en manier van werken niet mogelijk alle producten en diensten digitaal aan te bieden, te koppelen en “volautomatisch” af te handelen. 
Er zijn dus meerdere redenen om met een aanbestedingstraject van start te gaan en een nieuw systeem te implementeren. Het team Stadswinkel van Gemeente Lelystad heeft een algemene visie op dienstverlening opgesteld en diverse bijeenkomsten georganiseerd om een duidelijk beeld te krijgen welke verbeteringen en nieuwe wensen de medewerkers/klanten en organisatie hebben om optimale dienstverlening te kunnen bieden. Grootste wens is om aanvraag- en werkprocessen zo veel mogelijk digitaal en geautomatiseerd te kunnen opstarten en afhandelen. 
Nadere informatie is te vinden in het bijgevoegde Visiedocument als bijlage 1.
[bookmark: _Toc528227934][bookmark: _Toc27721423]Doelstellingen en uitgangspunten aanbesteding
De doelstelling is het afsluiten van een overeenkomst met een (hoofd)leverancier voor het leveren van een nieuwe en eigentijdse burgerzakenapplicatie waardoor werkprocessen en dienstverlening verder verbeterd en geoptimaliseerd kunnen worden. 
Daarbij geldt als uitgangspunt dat er zoveel als mogelijk digitaal kan en persoonlijk als het moet kan worden afgehandeld.
Tijdens het proces van de aanbesteding dient er rekening gehouden te worden met lopende projecten die raakvlakken hebben met burgerzakenapplicaties zoals:
· Telefonie;
· Contractenregistratiesysteem;
· Nieuw dienstverleningsconcept Gemeente Lelystad;
· Zaakgericht registreren (implementatie zaaksysteem en DMS).
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Gemeente Lelystad, de hoofdstad van de Nederlandse provincie Flevoland, is gesticht in 1967 en werd in 1980 een gemeente. De stad telde op 11 november 2019 78.532 inwoners (bron: Gemeente Lelystad). Lelystad is vernoemd naar Dr. Ir. C. Lely, oud-minister van Waterstaat. Samen met de gemeente Dronten vormde gemeente Lelystad de polder Oostelijk Flevoland. Deze polder maakt deel uit van de Zuiderzeewerken, viel droog in 1957 en ligt 4,80 meter onder de zeespiegel. Gemeente Lelystad is met een totale oppervlakte van circa 765 km² de grootste gemeente van Nederland. Hiervan is echter maar 234 km² land, de rest is hoofdzakelijk water, IJsselmeer en Markermeer.
Gemeente Lelystad ligt op het grootste kunstmatige eiland ter wereld, ‘de Flevopolder’ en heeft met zijn centrale ligging ten opzichte van het westen, midden en noorden van Nederland een top uitgangspunt binnen logistiek Nederland en ver daarbuiten. Gemeente Lelystad heeft een keur aan verbindingen waar menig stad en streek jaloers op zal zijn: waterwegen, snelwegen, spoorwegen en een luchthaven. Met de Oostvaardersplassen heeft gemeente Lelystad ook nog eens één van de grootste natuurgebieden van Nederland binnen de gemeentelijke grenzen. Samen met een kustlijn, jachthavens, kilometerslange stranden en Bataviastad zijn ze enorme trekkers voor toerisme.
Deze unique selling points van gemeente Lelystad zijn niet alleen uitermate interessant en aantrekkelijk voor ondernemers, toeristen en bezoekers, het zijn ook zeer prettige ingrediënten voor de inwoners van Lelystad. Het zijn al deze ingrediënten die het leven in deze stad zo aangenaam maken. 
Nadere informatie over gemeente Lelystad is te vinden op de website van Gemeente Lelystad: https://www.lelystad.nl/Inwoner
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De gemeentelijke organisatie wordt aangestuurd door een concernteam met de gemeentesecretaris als algemeen directeur. Verder bestaat de organisatie uit zelforganiserende teams. Eén van de teams is het team Stadswinkel en wordt ondersteund door een teamleider.
Nadere informatie over onder andere de gemeentelijke organisatie, taken en werkzaamheden van de Gemeente Lelystad is te vinden op de website van Gemeente Lelystad: https://www.lelystad.nl/stadenbestuur.
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Het team Stadswinkel bestaat uit de onderdelen Informatiebalie, Telefonie en Burgerzaken en het team is erop gericht diensten, producten en/of informatie van de gemeente zoveel mogelijk op één locatie op een klantvriendelijke en goed georganiseerde wijze aan te bieden aan de inwoners. 
Het aantal medewerkers binnen team Stadswinkel bedraagt 44, waarvan 33 vaste, 7 uitzendkrachten, 4  inhuur, en is, voor haar contacten met burgers, voornamelijk gehuisvest op de begane grond van het Stadhuis te Lelystad. Ook heeft het team 10 trouwambtenaren. 
Team Stadswinkel kent o.a. de volgende aandachtsgebieden:
· Gegevensverstrekking;
· Reisdocumenten en Rijbewijzen;
· (bijhouding) BRP, adresonderzoek en adresfraude;
· Naturalisatie en optie;
· Burgerlijke stand;
· Verkiezingen;
· Gehandicaptenparkeerkaarten (GPK);
· Belastingen;
· Receptie en Telefonie. 
In bijlage 2 staan de verschillende producten van Stadswinkel beschreven.
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Team Stadswinkel maakt gebruik van diverse applicaties. Onlangs is een plaat gemaakt om het applicatielandschap weer te geven. Dit applicatielandschap is neergelegd in bijlage 3. In dit landschap is goed de complexiteit te zien waarin team Stadswinkel zich bevindt. Bij de aanbesteding voor het vervangen van het burgerzakensysteem en het portaal burgerzaken zullen na de vervanging de huidige aangesloten applicaties ook aangesloten moeten zijn op het nieuwe systeem.
Tevens is een plaat toegevoegd van het applicatielandschap voor de beoogde situatie.
Het team wordt ondersteund door een applicatiebeheerder die diverse applicaties beheert.
In bijlage 4 is een overzicht van de verschillende software en hardware met bijbehorende leveranciers neergelegd.
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Gemeente Lelystad heeft een aantal doelstellingen. Zo willen we in 2025 energieneutraal zijn en willen we een stad zijn waarin iedereen mee kan en blijven doen. Maar ook dat de stad als geheel mee kan blijven doen. Dat vraagt om een goede zorg voor die burger die het nodig heeft: proberen bij zoveel mogelijke mensen de achterstand tot de arbeidsmarkt te verkleinen en het ondersteunen en faciliteren van burgerparticipatie. 
Dit betekent ook dat inwoners, bedrijven en instanties van ons mogen verwachten dat Gemeente Lelystad waar voor hun geld levert als het gaat om dienstverlening en effectieve en efficiënte uitvoering van haar taken.
Door meer partnership en minder rechttoe-rechtaan inkopen proberen wij opdrachtnemers, meer dan voorheen, ook te betrekken bij onze maatschappelijke rol. Op die manier ontstaat er een samenwerkingsverband die voor alle partijen (Opdrachtnemer – Opdrachtgever – Burger) een win/win situatie oplevert.
In het Inkoopbeleid proberen we, vanuit het Kenniscentrum Inkoop, opdrachtnemers te inspireren om hun steentje bij te dragen aan het realiseren van onze doelstellingen.
Een samenvatting van het inkoopbeleid is te vinden op de website van Gemeente Lelystad: https://www.lelystad.nl/Aanbestedingen/Aanbestedingen%20overig/Inkoopbeleid%202018%20folder.pdf
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Belangrijk uitgangspunt is dat, ongeacht het kanaal dat wordt gekozen, de burger altijd hetzelfde antwoord krijgt. Het motto daarbij is en blijft “digitaal waar het kan en persoonlijk waar het moet”. 
De opdracht betreft het leveren, installeren, implementeren en zo mogelijk beheren van de front- en backoffice applicatie burgerzaken in een SaaS-omgeving ten behoeve van de Stadswinkel. Alle applicaties dienen toekomstproof te zijn en voldoen aan alle relevante wet- en regelgeving.
Het beschrijven van mogelijk nieuwe processen en het realiseren van procesoptimalisaties zijn ook onderdeel van de opdracht. Van Opdrachtnemer wordt tevens verwacht dat hij hier de gevraagde ondersteuning in verleent. 
Zoals in hoofdstuk 4.3.1 (Applicatielandschap) neergelegd dienen alle applicaties, die in de oude situatie gekoppeld waren aan de aanwezige applicaties, ook aan de nieuwe applicaties gekoppeld te worden. Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij hierin de verantwoordelijkheid neemt. Het is aan de Opdrachtnemer om samen met de leveranciers van de verschillende applicaties te kijken naar, te zorgen voor en het bepalen van directe (geautomatiseerde) koppelmomenten en versiebeheer.
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[bookmark: _Toc528227943]In dit hoofdstuk zijn per onderdeel de verschillende eisen neergelegd. Daar waar er specifiek over een bepaald product of oplossing wordt gesproken dient dit gelezen te worden als “of gelijkwaardig”. Omdat de (werking van de) verschillende applicaties bij de Inschrijvers bekend wordt geacht, is er voor gekozen deze applicaties niet technisch en/of functioneel te beschrijven. In bijlage 5 staan de eisen vermeld. 
In bijlage 2 zijn ook de verschillende producten van de Stadswinkel neergelegd. In de nieuwe situatie, dus na de aanbesteding, dienen deze producten geleverd te kunnen worden en dienen bestaande koppelingen vanuit de oude situatie 1 op 1 functioneel vervangen te zijn. 
In bijlage 6 is de IT-omgeving van Gemeente Lelystad beschreven. De Burgerzakenapplicatie wordt aangeboden via een Cloud-omgeving. Bijlage 7 geeft een overzicht van de wensen.
Bestaande koppelingen dienen 1 op 1 functioneel te worden overgezet. Dat betekent concreet dat wanneer er sprake is van een integraal systeem deze koppelingen onderdeel zijn van de aangeboden integrale oplossing.
De aanbesteding van de burgerzakenapplicaties kan grote gevolgen hebben voor de organisatie en haar medewerkers binnen met name Team Stadswinkel. Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat deze de gemeentelijke organisatie maximaal ondersteunt bij en begeleidt in het transitieproces. Dat kan bijvoorbeeld zijn het beschikbaar hebben van een transitie- of verandermanager maar ook het aanbieden van de eventueel benodigde (individuele) opleidingen. Gemeente Lelystad is overigens geen voorstander van het ‘train-the-trainer’ principe. 
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