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In dit formulier zijn de gunningscritria van het onderdeel kwaliteit opgenomen. Voor elk subcriterium dient u te beschrijven hoe u hier verantwoordelijkheid en uitvoering aan geeft. Dit is uw Inschrijving op het onderdeel kwaliteit en als zal als zodanig beoordeeld worden.  

1.1 Subcriterium K1-Functionaliteiten 
	Item 
	Omschrijving 

	Onderdeel A
	Uitgebreide zoekfunctie

	Omschrijving
	De gebruikers kunnen full text zoeken door de documenten die in het systeem zijn geregistreerd.

· Als een bepaalde naam (of product, contract etc.) wordt genoemd, dan moet daarop gezocht kunnen worden. (zgn. "google-functie"). Hierbij wordt een zoekterm vergeleken met metadata, inhoud en comments van een document en/of andere (bron) gegevens. Deze zoekfunctionaliteit is te allen tijde. aanwezig in de werkomgeving van een gebruiker, en kan direct door alle processen heen gebruikt worden. 
Geef aan in welke mate uw CRM-applicatie hieraan voldoet.

	Aanleveren bij inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 2 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.

	Onderdeel B 
	Documentatie over ingerichte processen

	Omschrijving
	Registreren van documentatie van ingerichte processen (bijv. in de vorm van stroomdiagrammen)
· Als een bepaald proces is ingericht dat dient dit bij voorkeur in de vorm van stroomdiagrammen in de applicatie ingericht te kunnen worden. Daarnaast dient er een mogelijkheid te zijn om tekst toe te voegen. Verder moet een proces een data set bevatten met alle uitvoeringen. Op deze dataset moeten vragen beantwoord kunnen worden op zowel het hoogste niveau (bijvoorbeeld totaal aantal procesuitvoeringen) als op het laagste niveau (voor een specifieke proces uitvoering wie deed wat en wanneer?). Dit betekent dat er bij voorkeur filters aangebracht moeten kunnen worden en dat er visualisaties van de resultaten gemaakt kunnen worden.
Geef aan in welke mate uw CRM-applicatie hieraan voldoet.

	Aanleveren bij inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 2 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.

	Onderdeel C
	Personaliseren mailing

	Omschrijving
	Versturen vanuit het systeem van mailings met gepersonaliseerde teksten op basis van gegevens in het systeem.
· Binnen de CRM-applicatie is het mogelijk om mailings met gepersonaliseerde teksten op basis van gegevens in het systeem op te maken en te versturen. Bij voorkeur kunnen mailings opgemaakt worden voor bepaalde personen, groepen, klanten etc. Met andere woorden, de opmaak kan specifiek gemaakt worden voor een bepaald doel voor een bepaalde groep mensen/organisaties. De selectie van deze groep mensen/organisaties kan door middel van enkele handelingen - van een gebruiker en/of functioneel beheerder met de rechten voor deze actie - vanuit de CRM-applicatie worden bewerkstelligd.
Geef aan in welke mate uw CRM-applicatie hieraan voldoet

	Aanleveren bij inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 2 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.

	Onderdeel D
	Mail inlezen van mappen van gebruikers via Exchange web services

	Omschrijving
	Het systeem kan mail inladen die een medewerker in een map heeft geplaatst in zijn mailaccount.
· Het inladen van een mail in het systeem kan niet met een plug-in in Outlook (dit is een voorschrift van ICT). De mailbox van de gebruiker mag niet zonder toestemming worden uitgelezen, wegens bepalingen in het personeelsreglement. Er is behoefte aan een gebruikersvriendelijke manier om toch (originele) mails uit de mailbox in het systeem te laden zonder plug-in en met de mogelijkheid voor de gebruiker om controle te houden over welke mail ingeladen wordt.
Geef aan in welke mate uw oplossing hieraan voldoet

	Aanleveren bij Inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 2 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.

	Onderdeel E
	Koppeling portal

	Omschrijving
	Het systeem heeft een online toegangspunt waar relaties de eigen gegevens kunnen raadplegen of een formulier/aanvraag indienen. Dit kan in een app zijn of een (responsive) webapplicatie.
· Indien het systeem geen eigen portal functie heeft, dan kan een “Triple Forms”-oplossing worden gekoppeld. Triple Forms levert gestructureerde informatie in een specifiek formaat. U dient bij de implementatie van een “Triple Form”-oplossing rekening te houden dat u voor de ontwikkeling hiervan gaat samenwerken met een partner die de koppeling tot stand brengt.
Geef aan in welke mate uw CRM-applicatie hieraan voldoet

	Aanleveren bij Inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 2 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.

	Onderdeel F
	Publieke URL voor Gegevens

	Omschrijving
	Publieke gegevens in het systeem kunnen online worden beschikbaar gemaakt via een URL/API (bijvoorbeeld sportkaart)
· De gemeente heeft de behoefte om sommige informatie publiek te delen. Bij voorkeur is dat middels een URL/API. 
Geef aan in welke mate uw CRM-applicatie hieraan voldoet.

	Aanleveren bij Inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 1 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.

	Onderdeel G
	Automatische e-mail

	Omschrijving
	Op geplande momenten versturen van e-mails (rapporten)
· Een gebruiker en/of functioneel beheerder moet in staat zijn om zelf signalen in te kunnen richten, aan te passen of standaardsignalen aan en uit te zetten. Signalen moeten binnen een workflow kunnen ontstaan, vanuit een event of op basis van een rekenregel die bestaat uit een waarde in een veld of combinatie van velden. Een signaal moet naar alle rollen kunnen worden gestuurd en kunnen worden voorzien van een e-mailnotificatie. Bij voorkeur heeft deze e-mailnotificatie een link waarbij je direct uitkomt in de CRM-applicatie bij de gewenste actie(s). Dit signaal kan handmatig worden geïnitieerd of automatisch gekoppeld worden aan een bepaald (deel) proces waarbij de reactietijd (bijna) is verlopen. Daarnaast dienen e-mails en/of rapporten direct vanuit de CRM-applicatie verstuurd te worden naar de medewerker en/of andere personen met een e-mailadres. 
Geef aan in welke mate uw CRM-applicatie hieraan voldoet.

	Aanleveren bij Inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 2 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.

	Onderdeel H 
	Logging van wijzigingen instelbaar

	Omschrijving
	Bijhouden welke gegevens worden gewijzigd door wie, oude en nieuwe waarde, waarbij kan worden ingesteld voor welke tabellen/velden de wijzigingen wel/niet moeten worden bijgehouden
· De CRM-applicatie beschikt over een niet-muteerbare audit-trail waarin automatisch registratie en opslag van de volgende gegevens plaats vindt:- Alle handelingen (functionaliteiten) die door gebruikers met betrekking tot metagegevens, processen, documenten, dossiers of andere objecten worden verricht;- De gebruiker, datum en tijd van de uitvoering van de handeling.
Geef aan in welke mate uw CRM-applicatie hieraan voldoet.

	Aanleveren bij inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 2 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.

	Onderdeel I
	Toegang tot systeem via IAM

	Omschrijving 
	Toegang voor medewerkers via de gemeentelijke toegangsmakelaar (zie tabblad specs koppelingen)
· Gemeente Amsterdam heeft een eigen toegangsmakelaar, waardoor medewerkers met same signon kunnen inloggen op de meeste systemen van de gemeente. 
Geef aan in hoeverre uw oplossing deze manier van inloggen kan worden geïmplementeerd.

	Aanleveren bij inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 1 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.




1.2 Beantwoording Inschrijver subcriterium K1-Functionaliteiten

<start hier met uw beantwoording>









1.3 Subcriterium K2- Plan van aanpak en ontzorgen tijdens implementatie.
	Item 
	Omschrijving 

	Omschrijving
	De  gemeente wil het CRM systeem vóór 31 oktober 2021 compleet geïnstalleerd hebben en volledig werkbaar. De licentiehouders moeten kunnen inloggen en geïnstrueerd zijn hoe ze met het CRM systeem werken. Daarbij dient ook het beheer en onderhoud ingeregeld te zijn. 

· Wat is uw visie op dergelijke project en waar liggen de risico’s in het succesvol implementeren? 
· Hoe neemt u de risico’s zoveel mogelijk weg om hier op te anticiperen? We doelen hier op de risico’s welke bij de opdrachtgever liggen. Wij gaan er van uit dat u uw eigen risico’s beheersmatig heeft gemaakt. 
· Hoe ontzorgd u de gemeente tijdens het implementatietraject? 
· Beschrijf globaal de belangrijkste uit te voeren activiteiten en op te leveren producten en welke rollen/functionarissen zullen worden ingezet om deze activiteiten uit te voeren;
· Beschrijf de totale doorlooptijd van opdracht tot realisatie en verwerk dit in een globale planning. De planning moet inzicht geven in welke volgorde de migratie en implementatie wordt uitgevoerd en welke fases worden doorlopen;
· Geef aan welke expertise er aanwezig moet zijn in het migratie en implementatieteam van zowel de Inschrijver als de gemeente Amsterdam. Geef de geplande inzet van deze medewerkers aan. 

Doelstelling
De gemeente wenst dat projectwerkzaamheden duidelijk, transparant en conform een standaard projectmanagement-methodiek (bijvoorbeeld Prince2 of Agile) worden uitgevoerd. Leverancier toont aan dat hij over deze vaardigheden beschikt, door een concept implementatie / migratie plan op te leveren waarin (minimaal) bovenstaande punten zijn opgenomen.

	Aanleveren bij inschrijving
	Tijdens uw Inschrijving dient u een implementatie/migratieplan toe te voegen van maximaal 4 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen. 




1.4 Beantwoording Inschrijver subcriterium K2-Plan van aanpak en ontzorgen tijdens implementatie.

<start hier met uw beantwoording>








1.5 Subcriterium K3- Koppelbaarheid en integratie
	Item 
	Omschrijving 

	Omschrijving
	De gemeente kent een breed landschap van leveranciers /applicaties. Het is van belang dat het nieuwe CRM pakket past binnen ons landschap. De koppelmogelijkheden houden er rekening mee dat enkele van de huidige oplossingen in de komende jaren worden vervangen door andere Leveranciers / koppelingen (als gevolg van andere aanbestedingen).Besteedt hierbij minimaal aandacht aan de volgende onderwerpen:
· Beschrijf hoe uw oplossing daarin (zoveel mogelijk op basis van standaardoplossingen) kan voorzien en welke randvoorwaarden u daaraan stelt;
· Beschrijf met welke van de overheidsapplicaties u ervaring heeft met het koppelen met uw applicatie;
Beschrijf de fasering die u voorstelt voor de directe koppelingen met de gewenste applicaties en de randvoorwaarden hiervoor.

	Aanleveren bij inschrijving
	Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 4 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.




1.6 Beantwoording Inschrijver subcriterium K3- Koppelbaarheid en integratie

<start hier met uw beantwoording>









1.7 Subcriterium K4- Ondersteuning bij beheer en onderhoud
	Item 
	Omschrijving 

	Omschrijving
	Beheer en onderhoud is voor de gemeente een essentiële schakel tussen gebruikers en IT-partijen. Bij dit gunningscriterium willen wij van de Inschrijver zien hoe u invulling geeft aan de genoemde kwaliteitsaspecten. Besteedt hierbij minimaal aandacht aan de volgende onderwerpen:

Eerste onderdeel 
De SLA van de gemeente Amsterdam is leidend bij dit onderdeel. Als u op onderdelen afwijkt van de serviceniveau’s waar in de SLA om gevraagd wordt, dient u dit expliciet te benoemen en te motiveren.

· Beschrijf hoe de rollen “functioneel, applicatie- en technisch beheer”, worden ingevuld en waar de onderlinge taken en verantwoordelijkheden liggen;
· Beschrijf de werkwijze, openingstijden, bereikbaarheid en beschikbaarheid van uw helpdesk alsmede de responstijd en oplostijd van deze dienstverlening in geval van een aangemeld issue. Hou hierbij rekening met het gewenste serviceniveau zoals aangegeven in de SLA onder 3.11 Klachten en escalaties.
· Geef aan hoe u de Opdrachtgever informeert over de voortgang en wijze van afhandeling van geplande werkzaamheden of incidenten die de beschikbaarheid van de dienst beïnvloeden. Hou hierbij rekening met het gewenste serviceniveau zoals beschreven in de SLA onder 3.13 Pro-actieve monitoring. 
· Geef aan hoe wijzigingen, incidenten en vragen gemeld kunnen worden;
· Geef aan hoe de registratie en de monitoring van incidenten is ingeregeld;
· Geef aan hoe en wanneer gerapporteerd en geïnformeerd wordt over verstoringen, calls (status), beschikbaarheid, performance, onderhoud/wijzigingen en geldigheid certificaten. Sluit hierbij aan bij onderdeel 3.19 Inhoud Service Management Rapportage van de SLA;
· Geef aan hoe functioneel beheerders de performance van de applicatie kunnen monitoren;
· Beschrijf uw werkwijze die u gebruikt voor disaster recovery;
· Geef aan hoe u de veiligheid, beschikbaarheid en integriteit van de data waarborgt;
· Geef aan hoe het gebruikers inspraakoverleg georganiseerd wordt inzake functionele wensen;
· Geef aan hoe gecommuniceerd wordt over releases;
· Geef aan hoe de releasekalender er uit ziet (o.a. welke releases zijn op dit moment gepland, wat is de inhoud van deze releases, wat is het vaste aantal releases per jaar, wat is de maximale downtime per release, etc.);
· De SaaS applicatie is normaal toegankelijk via Internet. Een praktisch probleem met Internet is, dat het lastig is om beschikbaarheidsgaranties op de verbinding af te geven. Beschrijf welke mogelijkheden u biedt op het gebied van netwerk connectiviteit tussen uw SaaS oplossing en de eindgebruiker, om de beschikbaarheid van 99,6% voor de eindgebruiker te garanderen;

Tweede onderdeel 
Wij verwachten dat de Inschrijver in zich inleest in de concept Service Level Agreement (SLA) van de gemeente en aangeeft of hij zich hierin kan vinden. Zaken die niet akkoord zijn, daarvan doet Leverancier een onderbouwd tegenvoorstel. Dit doet de Inschrijver direct in het document. 

Doelstelling
Een Service Level Agreement (SLA) beschrijft hoe tijdens de duur van de Overeenkomst (inclusief verlengingen) de gemeente zoveel mogelijk en op een zo efficiënt mogelijke wijze wordt ontzorgd en dat u de gevraagde dienstverlening optimaal ondersteunt

	Aanleveren bij inschrijving
	Aanleveren bij inschrijving.
Het is de bedoeling dat u tijdens de Inschrijving:
a) Antwoord geeft op de vragen bij onderdeel 1. 
Op dit onderdeel geldt een Inschrijving van maximaal 4  A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Dit is inclusief toevoegingen van afbeeldingen.
b) De concept SLA van de gemeente retour stuurt eventueel voorzien van (een) aanpassing(en). 
Op dit onderdeel geldt geen beperking van het aantal pagina’s. 





1.8 Beantwoording Inschrijver subcriterium K4- Ondersteuning bij beheer en onderhoud. 

<start hier met uw beantwoording>
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1.9 Subcriterium K4- Duurzaamheid
	Item 
	Omschrijving 

	Omschrijving
	Gemeente Amsterdam heeft eenduidige doelstellingen gedefinieerd op het gebied van duurzaamheid. De doelstellingen (zie hiervoor tevens de bijlage Routekaart Amsterdam Klimaatneutraal)  zijn als volgt:

[image: ]

Leveranciers worden verzocht een Duurzaamheidsplan aan te leveren. Hierin wordt toegelicht hoe zij tijdens de contractperiode invulling gaan geven aan de gestelde duurzaamheidsrichtlijnen.
· U geeft aan hoe u de Amsterdamse ambities gaat ondersteunen t.a.v. duurzaamheid in brede zin binnen de dienstverlening, rekening houdend met de reeds gegeven kaders binnen de aanbesteding. Licht uw antwoord SMART toe en verwerk in uw antwoord minimaal:
· Hoe u invulling gaat geven aan het aspect  “klimaatneutraal” en hoe u van plan bent dit gedurende de contractperiode verder te verhogen,
· Hoe u invulling gaat geven aan het aspect  “circulaire economie” en hoe u van plan bent dit gedurende de contractperiode verder te verhogen,
Welke duurzame initiatieven u neemt binnen uw eigen bedrijfsvoering en welke impact dit heeft op de gemeente Amsterda

	Aanleveren bij inschrijving
	Op dit onderdeel geldt per wens een Inschrijving van maximaal 2 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u per wens uiterlijk 4 A4-pagina’s enkelzijdig aanleveren.


1.10 Beantwoording Inschrijver subcriterium K5- Duurzaamheid

<start hier met uw beantwoording>







Ondertekening

Ondertekening:

Naam organisatie	…………………………………………………………………………
Naam persoon: 		………………………………………………………………………….
Datum:			………………………………………………………………………….


Handtekening:		………………………………………………………………………….



	Dit Formulier dient te worden ondertekend door een daartoe rechtsgeldig bevoegd persoon.
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