Markconsultatie UWV CRM functionaliteit
Aanleiding
UWV is voornemens om rond september 2022 een opdracht in de markt te zetten voor het leveren en implementeren van een CRM-applicatie zodat wij onze maatwerk applicatie kunnen uitfaseren.
 De aanbesteding bevindt zich op dit moment in de voorbereidende fase. UWV wil graag een aantal inhoudelijke afwegingen bespreken met de markt en heeft dit vertaald naar een aantal vragen.  De input wordt gebruikt voor de uiteindelijke offerte-uitvraag aan de markt.
De Divisie Klant en Service
· UWV zorgt voor landelijke uitvoering van de werknemersverzekeringen en voor arbeidsmarkt- en gegevensdienstverlening UWV door stimuleren van werk, indiceren van ziekte en arbeidsongeschiktheid, verzorgen van uitkeren, en gerelateerd gegevensbeheer
· De Divisie Klant en Service is daarbij verantwoordelijk voor het informeren van klanten, het beantwoorden van vragen en het realiseren van online dienstverlening. 
· Het Klantencontactcentrum (KCC) is het eerste aanspreekpunt waar de klanten de vraag kunnen stellen die online niet afgehandeld kan worden 
Huidige situatie
De Diensten die het KCC levert worden ondersteund door voornamelijk 2 systemen. Een maatwerkapplicatie die gebruikt voor contactregistratie, kennismanagement, werkvoorraadbeheer en routering (CRM) en een CCD-oplossing (kanaalroutering)  die als SaaS dienst wordt afgenomen (voor contact center dienstverlening).
In dit traject gaat het om de vervanging van de huidige maatwerkapplicatie (CRM) en optioneel (waar de CRM-applicatie dit aanbiedt) om nieuwe functies voor de contact center dienstverlening. De maatwerkapplicatie wordt voornamelijk gebruikt door de klantadviseurs van K&S en kent circa 1100 primaire gebruikers. Daarnaast kent het systeem circa 16.000 secundaire gebruikers. Dit zijn medewerkers uit de andere Divisies die aanvullend contact vastleggen. De huidige applicatie is sterk vervlochten met het UWV-landschap  (veel koppelingen).
In bijlage 1 is een vereenvoudigde weergave van het ICT-landschap opgenomen. Het traject zal zich bij de start richten op de vervanging van de maatwerk applicatie, met uitgangspunt: standaard, tenzij Op de lange termijn is het gewenst om de dienstverlening verder door te ontwikkelen en waar het kan CRM hierbij te laten ondersteunen.
Gewenste situatie
Ambitie K&S/UWV
Onze dienstverlening is erop gericht cliënten, werkgevers en partners empathische service te bieden. Deze hoogwaardig kwalitatieve dienstverlening is makkelijk toegankelijk via alle kanalen.
Wanneer klanten het nodig hebben, bieden we passende hulp. 
Hierdoor voelen zij zich gehoord, gezien en geholpen.
Ze ervaren één UWV dat werkt vanuit haar maatschappelijke opdracht, binnen de wettelijke kaders  zonder de menselijke maat uit het oog te verliezen.  
Dienstverleningswaarden:
· Wij zetten mensen centraal.
· Wij gebruiken cliëntkennis.
· Wij werken samen.
· Wij zijn consistent en transparant
Strategie
Bovenstaande ambitie wil K&S realiseren door in te zetten op de volgende strategie:
· Optimalisatie op basis van klantreis
· Van afhandelen individuele contact naar UWV-brede regievoering voer klantvraag
· Toename van proactieve dienstverlening, zowel in bulk als meer data-gedreven
· Meer focus op leercycli t.b.v. continue verbetering van dienstverlening (o.a. klantsignaalmanagement)
· Naadloze overgang van selfservice web/app naar chat naar telefonie (omnichannel)
· Experimenteren met nieuwe kanalen als een chatbot en videobellen
· Juiste medewerker ondersteunende tools met integraal klantbeeld, zaak-management voor regievoering, kennisbank en stuurinformatie
· Inzet AI voor slimme routering, suggestie kennisartikelen en ‘next best action’
· Wendbaarheid systemen t.b.v. innovatie
Vertaling naar CRM 
Specifiek voor CRM betekent dit dat ondersteuning is vereist voor de volgende functies:
· Primaire medewerker applicatie voor klantadviseurs met volwaardige ondersteuning in de afhandeling van klantvragen
· Optimalisering en monitoring van klantervaring
· Ondersteuning in ieder kanaal en daarbij dezelfde informatie verstrekken
· Klantinformatie in samenhang registreren en presenteren (klantbeeld)
· Regie op klantvragen (afhandelen van klantvragen of routeren naar backoffice)
· Geïntegreerde kennisbank met opleidingen (voorzien van content vanuit ons centrale content management systeem)
· Inzicht in operationele data middels persoonlijke dashboards
· Campagne management t.b.v. proactieve dienstverlening (o.a. outbound telefonie)
· Toekomstbestendige oplossing met potentie tot uitgroei (bv. digitale kanalen, GV kennisbank, AI-kennissuggesties, GV klachten, klantsignaalmanagement en geïntegreerd klantbeeld)
Procedure
Via een publicatie op tenderned wil UWV de markt de gelegenheid geven om mee te denken in het vormgeven van de aanbesteding. Er zijn een dertiental vragen geformuleerd waar UWV graag antwoord op krijgt. In onderstaande tabel is de planning opgenomen. 
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	Publicatie marktconsultatie
	8-4-2022
	UWV

	Beantwoording vragen door geïnteresseerde partijen
	22-4-2022
	Marktpartijen

	Verslaglegging opgehaalde input en beschikbaarstelling deelnemers
	[bookmark: _GoBack]2-5-2022
	UWV



Contactpersoon vanuit UWV voor deze marktconsultatie is Saskia van Heteren, Adviseur Inkoop. Contactgegevens: saskia.vanheteren@uwv.nl of 0611144284.
Vragen 
1. Aangeboden oplossing/ Licentie en dienstenmodel. In welke vorm wordt de CRM-oplossing aangeboden (on premis, Saas private cloud, Saas public cloud, anders). 
2. Prijsmodel.  A. Welk licentiemodel wordt gehanteerd. B. Wat is uw indicatie van de eenmalige en terugkerende kosten op basis van het aantal gebruikers en type organisatie UWV. Maak daarbij een onderscheid in licenties, beheer en onderhoud en implementatiekosten.
3. Functionaliteit CRM : Indien u kijkt naar de context in bijlage 1. Welke functionaliteit biedt uw CRM tool en wat is uw advies op de blokken waar de keuze ligt bij CRM of CCD? Indien functionaliteit niet door CRM maar door CCD ingevuld wordt zijn er in dat geval samenwerkingsverbanden met partners / goede integratie mogelijkheden met andere oplossingen? En hoe ziet deze samenwerking er dan uit?
4. Contractduur. Welke maximale contractduur is mogelijk bij de door u aangeboden oplossing? Welke contractduur wordt door u geadviseerd en waarom?
5. Gunningscriteria. Op welke gunningscriteria zou UWV volgens u moeten inzetten indien u kijkt naar de ambitie en strategie van UWV alsmede de beoogde functies van de CRM.
6. Implementatie: UWV werkt al lange tijd met een maatwerk pakket. Hoe verwacht u een soepele transitie van dit maatwerk pakket naar het nieuwe systeem te kunnen realiseren/ondersteunen? 
7. Integratie. Het landschap van UWV bevat deels nog oude applicaties waar het CRM-pakket mee gekoppeld dient te worden. Welke integratiemogelijkheden ondersteunt het pakket en hoe makkelijk kan bijv. een beheerder van UWV een koppeling configureren/opzetten?
8. IB&P: Hoe is de beveiliging en privacy geborgd? UWV moet de persoonsgegevens veilig opslaan en behandelen. Hoe is deze in uw oplossing geborgd?
9. Low-code & Configuratie: Wat zijn de mogelijkheden voor UWV zelf om middels configuratie of low-code de oplossing aan te passen aan de UWV-werkwijze / processen?
10. Flexibiliteit contract. Doelarchitectuur kan veranderen. Hoe eenvoudig is het op- en afschalen van functionaliteit? In gebruik en in kosten. 
11. Innovatie en experimenten tijdens contractduur. Welke ruimte is er om te experimenteren met klantwensen? Hoe ziet het innovatieproces eruit en welke ruimte is er voor UWV om input te leveren?
12. Beheer van de dienstverlening Wat dient UWV  op technisch beheer en functioneel beheer in te richten zodat de dienstverlening goed benut kan worden.
13. Advies en tips t.a.v. aanbestedingsprocedure. Welke tips en aanbevelingen wilt u nog meegeven t.a.v. de aanbesteding die nog niet zijn benoemd.


