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Gunningscriteria Kwaliteitsvragen 

In deze Appendix zijn de kwaliteitsvragen opgenomen die door de Inschrijver beantwoord dienen te worden. Hierbij geldt dat wat in de antwoorden beschreven en/of aangeboden wordt onderdeel uitmaakt van de aanbieding en zonder extra kosten geleverd dient te worden. 

Per kwaliteitsvraag wordt aangegeven in hoeveel pagina’s A4 Inschrijver de vraag moet beantwoorden. In zijn algemeenheid geldt dat de tekst dient te zijn opgesteld met lettertype Arial, puntgrootte 10, regelafstand 1. De marges op de bladzijde dienen groter of gelijk aan 2,5 cm te zijn. Aanlevering dient in PDF formaat te geschieden. Bij de beantwoording van de vragen mogen als onderdeel van de beantwoording geen URL-verwijzingen worden opgenomen. Indien de beantwoording uit meer pagina’s bestaat, worden de extra pagina’s niet meegenomen in de beoordeling. Het gaat om de inhoud en kwaliteit van het antwoord. Het is dus zeker niet noodzakelijk toe te schrijven naar het maximaal aantal pagina’s om een hogere score te behalen. 
[bookmark: _Hlk530485084]Iedere kwaliteitsvraag is voorzien van een korte toelichting, waarin de context van de vraag wordt geduid, een doelstelling en de aspecten waar de Inschrijver in ieder geval aandacht aan dient te besteden en die een rol spelen bij de beoordeling. Er wordt één score toegekend op grond van alle aspecten gezamenlijk, en dus niet een score per aspect.
De beoordeling van de beantwoording vindt plaats door Beoordelingsteams bestaande uit vertegenwoordigers van Opdrachtgever. 


Bij de beoordeling van het kwalitatieve onderdeel van de offerte wordt de waardering vertaald in financiële waarde. In onderstaande tabel staat, per subgunningscriterium, de maximaal toe te kennen financiële waardering weergegeven. 

	
	Subcriteria en onderlinge verhouding

	
	Fictieve opdrachtwaarde
	
	€ 14.058.335,00
	

	
	Kwaliteit, 70% van de fictieve opdrachtwaarde, onderverdeeld in de volgende kwaliteitscriteria:

	1.
	Functioneel – Content
	9 %
	€ -1.265.250,15
	maximale aftrek

	2.
	Functioneel - Onlinekanalen
	6 %
	€ -843.500,10
	maximale aftrek

	3.
	Functioneel - Call center
	6 %
	€ -843.500,10
	maximale aftrek

	4.
	Functioneel - Loket
	5 %
	€ -702.916,75
	maximale aftrek

	5.
	Functioneel - Kanaal overstijgend
	9 %
	€ -1.265.250,15
	maximale aftrek

	6.
	Functioneel - Analyse & Rapportages
	5 %
	€ -702.916,75
	maximale aftrek

	7.
	ICT, Informatiebeveiliging, Beheer & Privacy
	5 %
	€ -702.916,75
	maximale aftrek

	8.
	Leverancier & dienst
	10 %
	€ -1.405.833,50
	maximale aftrek

	9.
	Leveranciersplannen
	10 %
	€ -1.405.833,50
	maximale aftrek

	10.
	Demo
	5 %
	€ -702.916,75
	maximale aftrek

	
	Totaal kwaliteit
	70 %
	€ -9.840.834,50
	totale maximale fictieve aftrek




NB. Het maximale fictieve bedrag voor aftrek is berekend door het wegingspercentage van het subcriterium te vermenigvuldigen met de fictieve opdrachtwaarde.

De volledige beschrijving van de beoordeling, inclusief de te behalen punten en fictieve aftrek/ bijtelling percentages, is beschreven in de “Leidraad Omnichannel Informatievoorziening”[footnoteRef:1], hoofdstuk 7 “Beoordeling van de Inschrijving”.  [1:  In dit document verder aangeduid als Leidraad.] 









	
Subgunningscriterium 1: Functioneel - Content

	Doelstelling
	Inschrijver dient in de offerte aan te geven hoe en in welke vorm content in de oplossing beschikbaar komt. 

	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel geldt een beschrijving van maximaal 4 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u per wens uiterlijk 6 A4-pagina’s enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabblad “Functioneel Content”

	Wegingsfactor
	9%

	Beschrijving 


	Gemeente Amsterdam wenst gebruik te maken van scheiding tussen content en presentatie zodat dezelfde content, in alle kanalen en in welke vorm dan ook, gepresenteerd kan worden:
1. Geef aan welke functionaliteiten u standaard biedt op het gebied van content- en kennismanagement, inclusief het op verschillende manieren presenteren van deze content in verschillende samenstellingen via verschillende kanalen. 
2. Geef daarbij aan welke kanalen u ondersteunt.
3. Geef daarbij aan hoe metadatering (o.a. voor personalisatie) hierin een rol speelt en hoe de daadwerkelijke presentatie op de verschillende kanalen plaatsvindt.

Formaten content:
4. Geef aan welke formaten van content uw content-managementsysteem ondersteunt en hoe deze kanaalspecifiek gepresenteerd kunnen worden.

Weergave content:
5. Geef aan door middel van een voorbeeld hoe eenzelfde stuk content op drie verschillende kanalen gepresenteerd kan worden (bijv. web, chat, spraak).
6. Geef aan op welke wijze het mogelijk is voor medewerkers van de Gemeente in te loggen op een omgeving met verschillende rollen voor de weergave en beheer van content- en kennismanagement.

Vindbaarheid van informatie:
7. Geef aan de hand van praktijkvoorbeelden aan hoe uw oplossing omgaat met bijv. taxonomie, machine learning, labeling en metadatering van content bij het zoeken naar informatie.
8. Geef aan welke relatie er is met de eis FR-16 (Beantwoorden van vragen en e-mails van klanten).


	Antwoord Inschrijver:







	Subgunningscriterium 2: Functioneel – Onlinekanalen

	Doelstelling
	Inschrijver dient in de offerte aan te geven welke functionaliteiten ten behoeve van onlinekanalen worden ondersteund voor o.a. realisatie van diverse front-ends, realisatie en integratie van een “mijn omgeving”, ontwikkeling en beheer van webformulieren en integratie van eigen huisstijl.

	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel geldt een beschrijving van maximaal 10 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u voor deze wens uiterlijk 12 A4-pagina’s enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabblad “Functioneel Online”

	Wegingsfactor
	6%

	Beschrijving  

	Front-ends:
1. Geef aan hoe de front-ends als onderdeel van de oplossing gerealiseerd worden.

Mijn omgeving:
2. Geef aan welke functionaliteiten u biedt om een "Mijn omgeving" te realiseren. 
3. Uitgangspunt is dat de bestaande mijn omgeving (Mijn Amsterdam) blijft bestaan en geïntegreerd dient te worden binnen uw oplossing; geef aan hoe dit uitgevoerd zou kunnen gaan worden.
4. Geef aan of het mogelijk is voor zowel de burger en ondernemer van de Gemeente in te loggen op de Mijn Omgeving met verschillende rollen.

Webformulieren:
5. [bookmark: _Hlk86941108]Geef aan op welke wijze en welke functionaliteiten u ondersteunt voor het realiseren en beheren van formulieren. Dit betreft zowel eenvoudige als complexe formulieren. Denk bij het laatste ook aan zaken als: 
a. koppelingen met generieke basisvoorzieningen als DigiD, iDeal, eHerkenning, BRP; 
b. de mogelijkheid om, afhankelijk van de antwoorden, op verschillende manieren door een formulier geleid te worden (geneste vragen);
c. koppelingen met landelijke systemen zoals toeslagen etc.;
d. interne koppelingen met API’s (van diverse applicaties), databases, etc.
6. Geef aan of de webformulieren functionaliteit de DMN (Desicion Model and Notation) standaard en de STTR (Standaard toepasbare regels) standaard ondersteunt. 

Selfservice bots en chatbots:
7. Geef aan hoe deze oplossing zich verhoudt tot webcare, beantwoorden van vragen en e-mails van klanten en het beheren van content op de onlinekanalen (o.a. FR-01 t/m. 04, FR-13, FR-16).

Social media:
8. Geef aan hoe het publiceren van berichten werkt voor een mix van social media kanalen.
9. [bookmark: _Hlk90799500]Geef aan welke social media kanalen u ondersteunt.

App:
Gemeente Amsterdam is bezig met de ontwikkeling van de Amsterdam App en is voornemens die in de komende jaren verder uit te bouwen.
10. Geef aan welke mogelijkheden het platform biedt voor het ontwikkelen van een native/ hybride App met functionaliteiten als NFC, pushnotificatie, Inlog mogelijkheid/gegevens opslaan voor bijvoorbeeld eenmalig gegevens invoeren, betaalmogelijkheden en diverse autorisatiemogelijkheden.

Nieuwsbrieven:
11. Geef aan of u de mogelijkheid tot het verzenden/inschrijven van nieuwsbrieven ondersteunt en hoe het versturen van verschillende mailings naar verschillende doelgroepen gefaciliteerd wordt, met daarin de in de toelichting (FR-22) beschreven gelaagdheid en wijze van aanmelding/afmelding. 
12. Benoem daarbij welke mogelijkheden er geboden worden voor meetscripts en dashboarding/datadumps, met daarin de beschreven toelichting (FR-10) meegenomen.

[bookmark: _Hlk88225059]Huisstijl:
Zie hiervoor de bijlage “tredensysteem”.
13. Geef aan welke mogelijkheden u levert voor het kunnen doorvoeren van de huisstijl van de gemeente Amsterdam voor alle uitingen richting klanten.
14. Geef aan op basis van het tredensysteem voor welke onderdelen u aan welke trede kan voldoen.
15. Geef aan hoe de kwaliteit, doorontwikkeling en hergebruik (bijvoorbeeld binnen de Gemeente) van de huisstijl(componenten) worden geborgd.

Digitale toegankelijkheid:
16. In welke mate voldoet u aan de WCAG 2.1 niveau AA? Denk in uw toelichting bijvoorbeeld aan het kunnen hanteren van webrichtlijnen voor websitebezoekers maar ook voor eigen medewerkers (zowel in medewerker-schermen als invoerondersteuning voor medewerkers). U kunt ook vermelden hoe u in doorontwikkeling rekening houdt met voldoen aan webrichtlijnen, uitdagingen en audits.

Online betalen:
17. Geef aan welke mogelijkheden u levert voor het veilig en betrouwbaar verrichten van online betalingen bij het afrekenen van producten door burgers en ondernemers en hoe dit interacteert met de online-platforms van de gemeente Amsterdam.


	Antwoord Inschrijver:













	
Subgunningscriterium 3: Functioneel - Call center

	Doelstelling
	Inschrijver dient in de offerte aan te geven welke functionaliteiten voor call afhandeling, call management en spraakherkenning worden ondersteund.


	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel geldt een beschrijving van maximaal 4 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u voor deze wens uiterlijk 6 A4-pagina’s enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabblad “Functioneel Call center”

	Wegingsfactor
	6%

	Beschrijving 


	Call afhandeling:
1. Geef aan welke intelligente telefooncentrale functionaliteiten - die het inkomende telefoonverkeer zo efficiënt mogelijk verdeelt over de beschikbare agents en uitgaande telefoongesprekken faciliteert voor medewerkers – uw oplossing ondersteunt.

Spraakherkenning:
2. Geef aan hoe uw oplossing voor spraakherkenning van toegevoegde waarde kan zijn voor de gemeente Amsterdam?
3. Geef aan hoe gebruik gemaakt wordt van Artificial Intelligence (AI) voor het kunnen routeren van een call naar (specifieke) medewerkers op basis van de ingesproken tekst.

Webcare afhandeling & monitoring:
4. Geef aan hoe webcare en social monitoring worden ondersteund. En hoe het verwerken van reacties mogelijk wordt gemaakt. 

Beantwoorden van vragen en e-mails van klanten:
5. Geef aan hoe het beantwoorden van vragen in het systeem is ingericht en hoe het functioneert, hoe verbeterpunten worden gesignaleerd en hoe het in samenhang functioneert.

(SMS) notificaties:
6. Geef aan welke mogelijkheden u levert voor het verzenden van (SMS)-notificaties aan (groepen) burgers en ondernemers.

Co-Browsing:
7. Geef aan welke mogelijkheden u biedt met betrekking tot Co-Browsing.

	Antwoord Inschrijver:







	Subgunningscriterium 4: Functioneel – Loket

	Doelstelling
	Inschrijver dient in de offerte aan te geven welke functionaliteiten ondersteund en ingericht gaan worden op o.a. het baliekanaal (stadloketten). 

	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel geldt een beschrijving van maximaal 4 A4-pagina’s enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u voor deze wens uiterlijk 6 A4-pagina’s enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabblad “Functioneel Loket”

	Wegingsfactor
	5%

	Beschrijving


	Afsprakenmanagement:
1. Geef aan hoe afsprakenmanagement ingericht gaat worden.

Wachtrijmanagement:
2. Geef aan hoe uw oplossing wachtrij management ondersteunt.

Kassasysteem:
3. Geef aan hoe uw oplossing voor een kassasysteem er uit ziet en welke functionaliteiten er beschikbaar zijn.
4. Geef aan hoe u de relatie ziet tussen deze eis (Kassasysteem) en FR-06 (Webformulieren) en FR-07 (Online betalen).
5. Geef aan of er een optie is voor telefonisch betalen en hoe die oplossing er dan uitziet.



	Antwoord Inschrijver:




















	Subgunningscriterium 5: Functioneel – Kanaaloverstijgend

	Doelstelling
	Inschrijver dient in de offerte een aantal algemene, kanaaloverstijgende, functionaliteiten die in uw oplossing voorkomen in meer detail te beschrijven.

	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel geldt een beschrijving van maximaal een 6 A4-pagina enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u per wens uiterlijk 8 A4-pagina enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabblad “Functioneel Kanaal overst”

	Wegingsfactor
	9%

	Beschrijving 


	Integraal klantcontactbeeld:
1. Geef aan hoe wij met behulp van uw oplossing het integraal klantcontactbeeld kunnen inrichten.
2. Geef aan hoe synchronisatie met andere klantcontactbeelden binnen de Gemeente op basis van API’s mogelijk is.
3. Geef aan welke uitgangspunten en randvoorwaarden er gelden om het integraal klantcontactbeeld lokaal binnen de omnichannel-omgeving in te kunnen richten.
4. Geef aan welke uitgangspunten en randvoorwaarden er gelden om het integraal klantcontactbeeld op termijn als gemeentebrede (“CRM”) voorziening te kunnen inrichten.
5. Geef aan wat de relatie is met de mijn omgeving (FR-05).
6. Geef een praktijkvoorbeeld over hoe je het integraal klantcontactbeeld kunt inzetten om gepersonaliseerde klantervaringen te creëren.

Kanaalintegratie:
7. Geef aan hoe kanaalintegratie er in uw oplossing uitziet en welke functionaliteiten er hiervoor beschikbaar zijn.

Werkstroom-, proces en regelmanagement:
8. Geef aan hoe werkstroommanagement in uw oplossing gebruikt kan worden, welke functionaliteiten er beschikbaar zijn en welke integraties c.q. koppelingen er standaard beschikbaar zijn.
9. Geef aan in hoeverre u kunt koppelen op basis van (Open) Zaak API’s met een gemeente-breed zaakadministratiesysteem (doel van dit systeem is het registreren van zaken en het bijhouden van actuele statussen van zaken).
10. Geef aan hoe procesmanagement in uw oplossing gebruikt kan worden en welke functionaliteiten er beschikbaar zijn.
11. Geef een voorbeeld van hoe procesmanagement de baliemedewerker kan ondersteunen bij het bedienen van de klant.
12. Geef aan hoe regelbeheer in uw oplossing is geïntegreerd en welke functionaliteiten er beschikbaar zijn.
13. Geef aan of beheer van (bedrijfs)regels door business mensen uitgevoerd kan worden.
 
Personeelsplanning:
14. Geef aan of en hoe uw oplossing workforce management en het rapporteren hierover ondersteunt.
15. Geef aan of u naast ervaring met contactcenter planning ook ervaring heeft met planning in de retail; zo ja, geef een toelichting op deze ervaringen.

Product & dienst catalogus:
16. Geef aan welke functionaliteiten u standaard biedt voor het beheren en onderhouden van informatie m.b.t. producten en diensten van de gemeente Amsterdam. 
17. Geef aan op welke wijze de producten- en dienstencatalogus ingezet kan worden in het informatie- en dienstverleningsproces van de gemeente Amsterdam (bijv. bij call- en bezoekregistratie, online dienstverlening, managementrapportages, publieksinformatie, etc.).
18. Geef aan welke functionaliteiten u standaard biedt voor koppelingen met landelijke producten- en dienstencatalogi.


	Antwoord Inschrijver:

































	[bookmark: _Hlk86942402]
Subgunningscriterium 6: Analyse & Rapportages

	Doelstelling
	Inschrijver dient in de offerte aan te geven welke ondersteuning u biedt voor analyse en rapportages.

	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel geldt een beschrijving van maximaal een 4 A4-pagina enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u per wens uiterlijk 5 A4-pagina enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabblad “Functioneel Anal & Rapp”

	Wegingsfactor
	5%

	Beschrijving 

	Quality monitoring:
1. Geef aan hoe Quality monitoring uitgevoerd kan worden op de stadsloketten (balie) en bij het CCA (telefonie).

Verbetermanagement feedbackmeldingen en klanttevredenheid:
2. Geef aan hoe uw oplossing functies ondersteunt met betrekking tot activiteiten op het gebied van verbetermanagement, waaronder functies voor het melden/ophalen, behandelen/analyseren en afhandelen/archiveren van (feedback)opmerkingen (van bezoekers en collega's) met betrekking tot de inhoud van content en voor het automatisch meten van klanttevredenheid van bezoekers van alle klantkanalen en klanttevredenheid over (delen van) een klantreis.

Digital Analytics:
3. Geef aan op welke wijze:  
· Welke kanalen in uw oplossing worden ondersteund met digital analytics.
· Datakoppeling met Datawarehouse van de gemeente Amsterdam mogelijk is.
· Geef aan op welke wijze gebruikersgegevens van uw onlineproducten standaard worden gemeten en of hier aanpassingen in mogelijk zijn.

Customer Experience management:
4. Geef een uitgebreide beschrijving van hoe uw oplossing customer experience management kan invullen en wat uw advies hierover is voor de gemeente Amsterdam. 
5. Geef aan hoe dit zich verhoudt tot Digital Analytics (FR-29) en Klanttevredenheid bewaking (FR-28).

Rapportages:
6. Geef aan of (en hoe) het mogelijk is om procesinformatie te koppelen aan klanttevredenheid-data en Experience management.
Achtergrond hierbij is dat we bijvoorbeeld inzicht willen hebben of een bepaalde wijziging in een klantreis (ander proces, content, gedrag, systeemwijziging) leidt tot hogere klanttevredenheid, minder onnodige klantcontacten, kortere doorlooptijd etc.   
7. Geef aan wat de mogelijkheden zijn voor analyse en rapportage van social media kanalen.

8. Geef aan wat de mogelijkheden zijn om “ruwe” data te exporteren vanuit uw oplossing voor het gebruik binnen een datawarehouse van de Gemeente.

	Antwoord Inschrijver:
































	Subgunningscriterium 7: ICT, Beheer, Informatiebeveiliging & Privacy

	Doelstelling
	Inschrijver dient in de offerte aan te geven hoe ICT, (functioneel) beheer en Informatiebeveiliging & privacy aspecten zijn geborgd in de aangeboden oplossing.

	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel geldt een beschrijving van maximaal een 6 A4-pagina enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u per wens uiterlijk 8 A4-pagina enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabbladen “Informatiebeveiliging”, “Functioneel beheer”, “ICT”, “Privacy” en “Informatiebeheer”

	Wegingsfactor
	5%

	Beschrijving 


	On-premise installaties:
1. Geef aan, in het geval van benodigde on-premise componenten, aan welke standaarden en eisen de gemeente Amsterdam moet voldoen.
2. Geef aan hoe het beheer er uit zou kunnen gaan zien in het geval er een component on-premise gehost moet gaan worden. Volledig door Leverancier met klantmanagers of toch een beheerteam aan de kant van gemeente Amsterdam.

(Functioneel) Beheer:
3. Geef aan hoe na de implementatie van uw oplossing (functioneel) beheer eruit gaat zien voor de Gemeente.

Informatiebeveiliging:
4. Vulnerability assessments (security scans) worden procesmatig en procedureel uitgevoerd op de ICT componenten van de webapplicatie.
Geef aan hoe u dit heeft ingeregeld en hoe vaak scans plaatsvinden.

Privacy:
5. Geef aan waar de SaaS-oplossing wordt gehost.
6. Geef aan hoe autorisaties specifiek genoeg ingeregeld kunnen worden zodat binnen een bepaald profiel bepaalde informatievelden afgeschermd kunnen worden (Bijvoorbeeld: het veld "BSN" mag bijvoorbeeld maar voor een beperkt aantal gebruikers(groepen) zichtbaar zijn).
7. Geef aan hoe wat u kunt bieden op het gebied van anonimiseren of pseudonimiseren van productiedata.
8. Geef aan in welke mate u kunt voldoen aan het Amsterdams Artificial Intelligence beleid, zoals beschreven in wens PR-06.

Koppelingen:
9. Geef aan welke API’s c.q. adapters ten behoeve van aan- c.q. ontsluiten van externe systemen, zoals gemeentelijke (zaak)systemen, datawarehouse systemen, basisregistraties, etc., in uw oplossing standaard beschikbaar zijn.
10. Geef aan op welke manieren het mogelijk is om uw SaaS-oplossing te koppelen aan systemen van de Gemeente (Azure cloud) of andere SaaS-oplossing dit met inachtneming van de genoemde voorwaarden bij “Beschikbaarheid” als onderdeel van Gunningscriterium 8.



	Antwoord Inschrijver:




































	Subgunningscriterium 8: Leverancier & dienst

	Doelstelling
	Inschrijver dient in de offerte een aantal relevante aspecten met betrekking tot Leverancier en dienst aan te geven. Denk hierbij aan samenwerking, baten, invulling functionaliteit en SLA.

	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel - exclusief de aan te leveren SLA - geldt een beschrijving van maximaal een 6 A4-pagina enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u per wens uiterlijk 8 A4-pagina enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabblad “Functioneel Leverancier en dienst”

	Wegingsfactor
	10%

	Beschrijving 

	Leverancier algemeen:
1. Hoe lang bestaat uw suite oplossing en geef aan uit welke modules uw suite standaard bestaat.
2. In de Leidraad staat bij “1.5.6 Uitgangspunten en randvoorwaarden” de typering van de ideale Opdrachtnemer (Leverancier); geef aan waar en hoe u past in deze typering.
3. Geef aan welke modules buiten uw standaard oplossing vallen en hoe u om gaat met de integratie tussen standaard oplossingen binnen uw suite en delen van de uitgevraagde oplossing die niet binnen uw suite vallen. En wat is uw ervaring hiermee.
4. Gemeente Amsterdam wil gebruik maken van standaard oplossingen in plaats van maatwerk; geef aan (en onderbouw dit met een aantal voorbeelden) in hoeverre u standaard templates beschikbaar heeft voor de inrichting en configuratie van de gevraagde functionaliteiten. 

Performance:
De gemeente Amsterdam heeft een aantal kengetallen voor het gebruik van de diverse kanalen; zie Leidraad “1.5.8 Kengetallen”.
5. Gevraagd wordt om als inschrijver gedetailleerd weer te geven welke performance, rekening houdend met de minimumeisen, van de Informatievoorziening kan worden verwacht op ten minste de veelvoorkomende processen, taken en activiteiten die de Informatievoorziening ondersteunt.

Beschikbaarheid:
In AL-10 (SLA) wordt bij de toelichting onderstaande voorwaarden van de nieuwe oplossing beschreven:
· 24/7 dienstverlening;
· Proces classificatie: Kritisch strategisch;
· Systeem classificatie: Vitaal;
· Dreigingsprofiel: Normaal;
· BIV-classificatie: Hoog - Midden – Midden;
· Basis Beveiligings Niveau (BBN): 2+;
6. Geef aan hoe u de gevraagde beschikbaarheid van uw oplossing gaat waarborgen.

SLA:
7. Beheer en onderhoud is voor de gemeente Amsterdam een essentiële schakel tussen gebruikers en IT-partijen. Uw SLA neemt de gemeente hiervoor als uitgangspunt. Hierin dienen minimaal de onderdelen zoals opgenomen in het Bijlage 1.a eis AL-08 (SLA) uitgewerkt te zijn waarbij de onderlinge verantwoordelijkheden en werkzaamheden duidelijk zijn belegd. 
Lever een standaard Service Level Agreement (SLA) aan van uw organisatie als voorbeeld hiervan.

Baten:
8. In de Leidraad (1.4.4 Baten na afronden aanbesteding) zijn de verwachte baten opgenomen; geef aan, per individuele baat, welke bijdrage u kunt leveren om deze ook daadwerkelijk te gaan realiseren.

Samenwerken:
9. Op welke wijze geeft u invulling aan de samenwerking boven het niveau van de standaard afspraken in SLA en DAP?
10. In hoeverre kan uw klantengroep - en dan ook specifiek de gemeente Amsterdam - een stem hebben in de doorontwikkeling van uw Omnichannel informatievoorziening? Hoe faciliteert u dit?
11. Heeft u voorbeelden en resultaten van een samenwerking waarbij gestuurd wordt op doelstellingen van de Opdrachtgever en de ‘lead’ ligt bij de Leverancier als het gaat om het definiëren en opleveren van de meest geschikte oplossing?
12. Wat zijn binnen uw organisatie leidende principes en kernwaarden die een betere samenwerking bevorderen?

	Antwoord Inschrijver:





















	Subgunningscriterium 9: Leveranciersplannen

	Doelstelling
	Inschrijver dient als onderdeel van de offerte inzicht te geven in hun omnichannel visie, implementatie plan, plan van aanpak exit strategie en roadmap.

	Aanleveren bij Inschrijving
 
	Op dit onderdeel, exclusief implementatie- en migratieplan, geldt een beschrijving van maximaal een 6 A4-pagina enkelzijdig, lettertype Arial 10. Indien u plaatjes/illustraties wilt toevoegen dan mag u per wens uiterlijk 8 A4-pagina enkelzijdig aanleveren.

	Relevante eisen en wensen
	Zie Bijlage 1.a tabblad “Functioneel Leveranciersplannen”

	Wegingsfactor
	10%

	Beschrijving 


	Visie Leverancier:
1. Geef uw visie op omnichannel dienstverlening in het algemeen en specifiek voor toepassing binnen de semi-overheid.
2. We vragen van de Leverancier om als system integrator op te treden voor die functionaliteit die niet standaard in de eigen oplossing beschikbaar is. Geef aan wat uw ervaring en toegevoegde waarde is als system integrator en hoe u die kunt inzetten bij de gemeente Amsterdam.

Implementatieplan:
Opdrachtgever wenst dat de projectwerkzaamheden duidelijk, transparant en conform een standaard projectmanagementmethodiek (bijvoorbeeld Prince2 of Agile) worden uitgevoerd. U dient bij uw beschrijving rekening te houden met eisen in de Leidraad en de bijlagen. 
3. Lever een concept implementatieplan aan dat inzicht geeft in de activiteiten en resultaten voor de bouw en Implementatie van de ICT Prestatie, waarbij aandacht wordt gegeven aan de volgende zaken:
a) De activiteiten inclusief de op te leveren functionaliteiten en globale planning;
b) De wijze waarop de producten worden opgeleverd;
c) Hoe de samenwerking met de Opdrachtgever wordt vormgegeven;
d) Beschrijf de rollen binnen het team;
e) Beschrijf voor iedere rol duidelijk welke taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden daarbij horen;
f) De bekwaamheden en verwachte inzet van medewerkers van Opdrachtgever;
g) De bereikbaarheid en beschikbaarheid van medewerkers van Inschrijver (waarbij de Opdrachtgever hecht aan reguliere overlegmomenten die zoveel mogelijk op locatie van de Opdrachtgever plaatsvinden);
h) De opleiding van gebruikers;
i) Hoe de nazorgperiode wordt ingericht ten aanzien van de beschikbaarheid van personeel en het monitoren op verstoringen;
j) Hoe borgt u de acceptatie van de nieuwe informatievoorziening;
k) Welke resources verwacht u van de gemeente Amsterdam in termen van beschikbaarheid personeel, toegang etc.
Het onderdeel Implementatieplan dient u te beantwoorden aan de in deze Leidraad beschreven activiteiten. Hoe beter de aansluiting hoe hoger de waardering voor dit onderdeel. Het implementatieplan dient concreet en SMART in maximaal vijf pagina’s A4 geformuleerd te zijn.

Migratieplan:
4. Lever een migratieplan (onderdeel van de ICT Prestatie) op dat inzicht geeft in de activiteiten en resultaten van de gegevens-migratie naar het nieuwe informatiesysteem. Geef bij u beantwoording aandacht aan:
a) De activiteitenplanning;
b) De producten die worden opgeleverd en een voorstel voor de bijbehorende acceptatiecriteria;
c) De bekwaamheden en verwachte inzet van medewerkers van de gemeente Amsterdam;
d) Hoe de impact op de voor de Gemeente relevante processen wordt geminimaliseerd.
Het onderdeel Migratieplan dient te beantwoorden aan de in deze Leidraad beschreven doelstelling. Het migratieplan dient concreet en SMART in maximaal drie pagina’s A4 geformuleerd te zijn. 

Innovatie & doorontwikkeling:
5. Lever een roadmap voor relevante ontwikkelingen; hierin zijn in ieder geval de ontwikkeling van de functionaliteiten en de technologische ontwikkeling opgenomen.
6. Geef aan hoe u gebruikersparticipatie organiseert en de gebruikersorganisatie informeert over relevante onderwerpen en de roadmap.

Exit Strategie:
7. Lever een plan van aanpak voor de exit-strategie. Hieruit dient te blijken in welke mate u als Leverancier in staat bent de beëindiging van de dienstverlening uit te voeren zonder verlies van data van gemeente Amsterdam.



	Antwoord Inschrijver:
















 

	Subgunningscriterium 10: Demo

	Doelstelling
	De Gemeente wil aan de hand van een demo zien dat de oplossing ‘intuïtief’ werkt (kan een klant of medewerker makkelijk zijn weg vinden) via verschillende kanalen en dat de oplossing eenvoudig en efficiënt werkt (zo weinig mogelijk (tussen)stappen en handelingen). 

	Aanleveren bij Inschrijving
	Geen

	Wegingsfactor
	5%

	Beschrijving 

	De Gemeente wil dat Inschrijver de in bijlage 7 beschreven casus demonstreert, zonder mockups en Powerpoint. 
De Opdrachtgever heeft data gereserveerd voor de demo’s; zie hiervoor de Leidraad paragraaf “3.1.2 Planning”. U wordt gevraagd deze data in uw agenda vrij te houden voor een uitvoering van uw demo. Voor de demo zal drie uur tijd worden ingepland, op een nader te bepalen locatie in Amsterdam.
Een instructie voor de demo vindt u in bijlage 8.

Beoordeling
Inschrijver dient de opdrachten uit de casus zo volledig mogelijk uit te werken. De demo wordt getoetst op conformiteit aan de doelstelling, en het resultaat zoals door beoordelaars (gebruikersvertegenwoordigers) ervaren. Opdrachtgever wil oordelen op basis van wat Inschrijver toont tijdens de demo. Daar waar Inschrijver iets niet kan tonen dient deze toe te lichten hoe een en ander werkt. Het moet Opdrachtgever duidelijk zijn welke handelingen door de Opdrachtgever verricht moeten worden gedurende het proces. Daarbij wordt toelichten lager gewaardeerd dan wat werkelijk gedemonstreerd wordt.
De demo wordt beoordeeld volgens het generieke beoordelingskader (5-puntenschaal[footnoteRef:2]) op: [2:  Zie Leidraad “7.2.2. Gunnen op waarde”
] 

1. Bruikbaarheid (waaronder gebruiksvriendelijkheid)
2. Functionaliteit
3. Efficiency
4. Configureerbaarheid






Ondertekening:

Naam Inschrijver: ………………………………………………………………………….
Naam persoon: 	………………………………………………………………………….
Datum:		………………………………………………………………………….


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








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