Bijlage 2 - Programma van Eisen

Inschrijver gaat door het indienen van een Inschrijving onvoorwaardelijk akkoord met alle in het

Programma van eisen gestelde eisen. De gestelde eisen zijn knock-out eisen. Indien

Opdrachtnemer niet onvoorwaardelijk voldoet aan de gestelde, betekent dat Opdrachtnemer zal

worden uitgesloten van verdere deelname aan de aanbestedingsprocedure.

1. Algemene eisen

1.1

Opdrachtnemer voert de gevraagde dienstverlening uit zoals beschreven in het
Aanbestedingsdocument en de bijbehorende bijlagen.

1.2

Op deze Aanbesteding zijn de algemene inkoopvoorwaarden van de gemeente
Utrechtse Heuvelrug (bijlage 7) van toepassing en worden uitdrukkelijk de
voorwaarden van Inschrijvende partijen niet geaccepteerd.

1.3

Opdrachtnemer voert de gevraagde dienstverlening uit op reguliere werkdagen
tussen 8.30-17.00 uur en zorgt voor een optimale bereikbaarheid.

1.4

De dienstverlening ten behoeve van de uitvoering van de opdracht wordt
aangeboden vanuit de locatie van de Opdrachtnemer.

1.5

Opdrachtnemer garandeert een uptime van de dienstverlening van 99,9%. Dit
betreft enerzijds personele bezetting, anderzijds de onderliggende technische
voorzieningen. Opdrachtnemer heeft hiertoe met haar leveranciers adequate
servicelevel afspraken gemaakt.

1.6

Calamiteiten met als gevolg piekbelasting hebben een hoge prioriteit voor de
Opdrachtgever. Een calamiteit komt gemiddeld één keer in de vijf jaar voor en het
meest recente voorbeeld betreft de valwind in juni 2018. Hierbij moest het call center
geopend moest worden om schade aan de openbare ruimte op te nemen en
verontruste inwoners te woord te staan .

Opdrachtnemer is in staat om in het geval van een dergelijke calamiteit binnen 2 uur
te kunnen opschalen met 2 a 3 medewerkers. Mocht de calamiteit plaatsvinden
buiten de reguliere openingstijden, dan worden de tarieven aangepast in lijn met de
afspraken binnen de branche CAO.

1.7

Opdrachtgever conformeert zich aan het uitgangspunt dat afspraken met betrekking
tot processen, procedures en systemen slechts in afstemming met Opdrachtgever
kunnen worden aangepast/gewijzigd. Dit geldt andersom uiteraard ook voor
Opdrachtgever.

1.8

In nauwe afstemming met Opdrachtgever, zorgt Opdrachtnemer voor een soepele
implementatie conform een door Opdrachtnemer opgesteld en door Opdrachtgever
(voor ondertekening van Overeenkomst) goedgekeurd Implementatieplan. De
implementatie dient uiterlijk 12 juni 2023 afgerond te zijn.

1.9

Opdrachtnemer verplicht zich ertoe om na afloop van de contractperiode
medewerking te verlenen met betrekking tot een soepele overgang naar een
opvolgende nieuwe Opdrachtnemer. De wijze van overdracht wordt door
Opdrachtgever, Opdrachtnemer en nieuwe Opdrachtnemer vastgesteld en
Opdrachtnemer mag hiervoor in overleg vastgestelde kosten in rekening brengen.




2. Sociaal ondernemen
Zoals beschreven in paragraaf 3.3.5 van het Aanbestedingsdocument is Sociaal Ondernemen een

speerpunt binnen deze Aanbesteding. Dit is door Aanbestedende Dienst vertaald in de volgende

concrete eisen:

2.1

Opdrachtnemer draagt structureel bij aan werkgelegenheid voor mensen met een
kwetsbare arbeidsmarktpositie. Opdrachtnemer kan dit aantonen aan de hand van
de Prestatieladder Socialer Ondernemen (PSO) - een wetenschappelijk onderbouwd
kwaliteitskeurmerk van TNO - of een vergelijkbaar instrument. De Aanbestedende
Dienst stelt daarbij als eis dat:

a. Inschrijver toont bij aanvang van de dienstverlening aan minimaal over de
aspirant status op de Prestatieladder Socialer Ondernemen (PSO) te
beschikken of vergelijkbaar.

b. Inschrijver toont uiterlijk voor aanvang van kalenderjaar 2024 aan dat
certificering op tenminste trede 1 van de Prestatielader Socialer
Ondernemen (PSO) is behaald of vergelijkbaar.

c. Inschrijver toont uiterlijk voor aanvang van kalenderjaar 2026 aan dat ten
minste certificering trede 2 van de Prestatieladder Socialer Ondernemen
(PSO) behaald is of vergelijkbaar.

De vergelijkbaarheid dient door middel van een externe onafhankelijke hiertoe
geautoriseerde auditor aangetoond te worden, waarbij aangetoond dient te worden
dat ontegenzeggelijk voldaan wordt aan alle voorwaarden zoals gelden mbt de
gevraagde PSO status dan wel certificering.

2.2

De gevraagde dienstverlening voor Opdrachtgever wordt door Opdrachtnemer
voor een aanzienlijk deel ingevuld door medewerkers met een afstand tot de
arbeidsmarkt. Hierbij verwijzen wij naar de informatie over het Doelgroepregister in
bijlage 11). Bij aanvang van de opdracht wordt van Inschrijver verwacht dat
minimaal 25% van de inkomende oproepen afgehandeld wordt door medewerkers
van het kernteam die een afstand tot de arbeidsmarkt hebben. Bij aanvang van
kalenderjaar 2024 bedraagt dit percentage minimaal 50% .

Inschrijver dient een week voor aanvang van de opdracht en vervolgens
maandelijks ontegenzeggelijk te kunnen aantonen hieraan te voldoen.
Opdrachtgever behoudt zich het recht voor dit periodiek door een onafhankelijke
partij te laten controleren.

3. Systemen en applicaties

3.1. Webapplicaties Opdrachtgever

Voor de uitvoering van de dienstverlening krijgen medewerkers van Opdrachtnemer toegang tot

een aantal webapplicaties van Opdrachtgever die nodig zijn voor het uitvoeren van de

werkzaamheden, zoals:



https://www.tno.nl/nl/over-tno/organisatie/

e Outlook voor het inzien van de agenda-beschikbaarheid van de medewerkers
e Intranet met kennisbank inclusief werkinstructies

e Applicatie voor meldingen openbare ruimte

e Applicatie voor het maken van afspraken Burgerzaken

3.1 Tijdens de implementatieperiode voorziet Opdrachtgever Opdrachtnemer van
informatie over de opbouw en correct gebruik van de diverse applicaties.

3.2 Opdrachtnemer informeert Opdrachtgever tijdig bij het in- en uitdiensttreden van
medewerkers, zodat benodigde accounts kunnen worden aangemaakt dan wel
verwijderd. Hierbij geldt dat Opdrachtgever toegang kan afsluiten binnen een
termijn van één dag na datum uitdiensttreding.

33 Opdrachtnemer zorgt voor het tijdig, volledig en correct inwerken van (nieuw)
personeel in het gebruik van de benodigde applicaties

34 Opdrachtnemer zorgt voor een juist en zorgvuldig gebruik van alle aangeboden
applicaties.

3.5 In de kennisbank is uitgebreide informatie opgenomen over de producten en

diensten van Opdrachtgever, inclusief specifieke werkinstructies. Medewerkers van
Opdrachtnemer gebruiken de kennisbank om de binnenkomende vragen

zelfstandig te behandelen en binnen de door Opdrachtgever verleende bevoegdheid
te beantwoorden. Het beantwoorden van vragen zonder gebruik van de kennisbank

is niet toegestaan.

3.2. Systemen/applicaties Opdrachtnemer

Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat deze minimaal voorziet in:

e Een communicatieoplossing met callcenterfunctionaliteiten, uitgebreide
rapportagemogelijkheden en het versturen van terugbelnotities (dit laatste kan/mag ook
plaatsvinden middels het outlook account van Opdrachtgever)

¢ Een registratiesysteem t.b.v. het vastleggen van een aantal gegevens per contact — dit
betreft gegevens over het type call en de athandeling daarvan.

Indien gewenst kan Opdrachtnemer gebruik maken van eigen systemen voor
procesondersteuning, bijvoorbeeld op het gebied van planning en kwaliteitsmonitoring. Hierover
vindt te allen tijde vooraf overleg plaats met Opdrachtgever.

Algemeen

3.6 De dienstverlening dient voor informatiebeveiliging minimaal te voldoen aan de
Baseline Informatiebeveiliging Overheid (BIO)
(https://www.informatiebeveiligingsdienst.nl/product/baseline-
informatiebeveiliging-overheid-bio/). Zie paragraaf 8.4 van het
Aanbestedingsdocument.

3.7 Opdrachtnemer gaat ermee akkoord dat een verwerkersovereenkomst wordt
afgesloten conform de Algemene Verordening Gegevensbescherming op basis van
de bijgevoegde conceptverwerkersovereenkomst. Zie Bijlage 5.

3.8 Voor alle door Opdrachtnemer gebruikte systemen geldt dat de
verwerkersovereenkomsten met de gecertificeerde partners/leverancier op aanvraag
beschikbaar zijn voor Opdrachtgever.



https://www.informatiebeveiligingsdienst.nl/product/baseline-informatiebeveiliging-overheid-bio/
https://www.informatiebeveiligingsdienst.nl/product/baseline-informatiebeveiliging-overheid-bio/

3.9

Er wordt na definitieve gunning en voor ondertekening van Overeenkomst een Data
Protection Assessment (DPIA) uitgevoerd en de voorgestelde maateregelen worden
door Inschrijver opgevolgd. De DPIA wordt uitgevoerd op initiatief va de
Opdrachtgever en maximaal ondersteund door Inschrijver. Indien de voorgestelde
maatregelen niet worden opgevolgd of niet kunnen worden opgevolgd, kan de
Opdrachtgever besluiten niet tot Overeenkomst over te gaan.

3.10

Persoonsgegevens worden verwerkt conform de Algemene Verordening
Gegevensbescherming (AVG), aan de principes van ‘Privacy by design” en ‘Privacy
by default’ wordt voldaan.

3.11

Het telefoongesprek en alle informatie die over het gesprek wordt vastgelegd zijn
eigendom van de Opdrachtgever. Behoudens (geanonimiseerde) metadata, ten
behoeve van de management-rapportages, wordt alle informatie conform in overleg
vastgestelde termijnen permanent verwijderd. De Opdrachtgever verstaat hier
onder: alle informatie, gegevens van de beller, call detail records, gespreksopnamen
en geregistreerde gegevens mbt athandeling. Waar mogelijk vindt permanente
vernietiging van informatie automatisch plaats. Bij semi automatische vernietiging
is de procedure dat de gegevens door één persoon permanent worden verwijderd
onder toeziend oog van een tweede getuige, waarna een verklaring op schrift wordt
opgesteld. Aantekeningen tbv het voeren van een goed telefoongesprek worden aan
het eind van de werkdag van de medewerker vernietigd.

Communicatiesysteem

3.12 Opdrachtnemer beschikt over een communicatiesysteem waarop de telefonische
ingang van Opdrachtgever op basis van een apart telefoonnummer (labeling tbv
herkenbaarheid) kan worden ingericht op basis van specifieke inrichtingswensen
zoals benoemd in navolgende eisen.

3.13 In de huidige situatie draagt Opdrachtgever zelf zorg voor de afvang van

binnenkomende oproepen binnen en buiten openingstijden. Buiten openingstijden
hoort de beller een meldtekst en kan middels het toetsen van een 1" gerouteerd
worden naar een piketdienst. Binnen openingstijden worden de oproepen
gerouteerd naar de externe partij, die zorgdraagt voor de inrichting van de wachtrij
achter het bestemmingsnummer (welkomsttekst en periodieke wachtrijteksten).
Doordat de oproepen daadwerkelijk technisch ‘beantwoord” en gerouteerd worden
door het telefonieplatform van de Aanbestedende Dienst, kan het nummer van de
beller niet worden meegegeven aan een externe partij.

Een alternatieve inrichting is mogelijk, waarbij Opdrachtgever de oproepen 24 uur
per dag direct doorschakelt naar het bestemmingsnummer van Opdrachtnemer.
Hierdoor wordt het nummer van de beller wel meegestuurd. Dit zou betekenen dat
Opdrachtnemer vervolgens zorg dient te dragen voor onderstaande gewenste
inrichting (zie bijlage 10):

e Oproepen buiten openingstijden worden naar een door Opdrachtgever
aangeleverde meldtekst gerouteerd. Bellers hebben daarbij de mogelijkheid
om, middels het toetsen van een code, direct gerouteerd te worden naar een
piketdienst

e Oproepen tijdens feestdagen en andere bijzondere sluitingen worden naar
een relevante meldtekst gerouteerd.




e Wanneer meer oproepen worden aangeboden dan medewerkers
beschikbaar zijn, worden oproepen automatisch in een wachtrij geplaatst na
het horen van een welkomsttekst en hoort de beller tijdens het wachten een
periodieke melding.

Opdrachtnemer onderbouwt in een separate bijlage welk inrichtingsvoorstel de
voorkeur heeft. De eenmalige inrichting maakt daarbij onderdeel uit van de
implementatiekosten. Indien Inschrijver kiest voor de tweede optie, dan maken
mutaties gedurende de contractperiode (denk aan wijzigende meldteksten of
openingstijden, jaarlijks bijwerken holiday table) onderdeel uit van de opgegeven
reguliere kosten (zie prijsinvulformulier). Daarnaast geldt dat wanneer Inschrijver
kiest voor de tweede optie, de telefoonnummers van de beller alleen gebruikt
mogen worden voor het maken van terugbelnotities en verder op geen enkele wijze
mogen worden vastgelegd.

In alle gevallen geldt dat Aanbestedende Dienst de gewenste tekstmeldingen
aanlevert.

3.14

Opdrachtnemer biedt de mogelijkheid om uit te breiden naar meerdere aparte
telefoonnummers c.q. ingangen, inclusief een eigen label (herkenbaarheid), separate
inrichting (afwijkende openingstijden en meldteksten) en call recording.

3.15

Middels het communicatiesysteem kan gerapporteerd worden conform rapportage
items in Bijlage 9. Rapportages zijn twee jaar opvraagbaar en worden daarna
verwijderd. Gedurende de eerste twee tot drie maanden na implementatie worden
deze gegevens per week gerapporteerd Na deze initiéle periode volstaat een
maandelijkse rapportage. Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om
incidenteel het verzoek te doen tot het leveren van rapportages met een hogere
frequentie.

3.16

Opdrachtnemer zorgt ervoor dat inkomende telefoongesprekken worden
opgenomen. De opnamen blijven 30 dagen bewaard voor trainings- en coaching
doeleinden. Na 30 dagen worden gesprekken automatisch vernietigd.

3.17

Opdrachtnemer monitort de capaciteit mbt de beschikbare kanalen voor het
inkomende en uitgaande (lees: door te verbinden) verkeer. Te allen tijde wordt
voorkomen dat oproepen van Opdrachtgever niet kunnen worden aangeboden als
gevolg van congestie. Opdrachtnemer toont maandelijks aan dat er voldoende
capaciteit is aan de hand van technische metingen.

Registratiesysteem

3.18

Opdrachtnemer zorgt dat van ieder afgehandeld contact een aantal vaste (door
Opdrachtgever bepaalde) gegevens wordt vastgelegd conform Bijlage 9. Dit betreft
algemene gegevens met betrekking tot het inkomend gesprek en geen tot personen
herleidbare informatie. Gedurende de eerste drie maanden na implementatie
worden deze gegevens per week gerapporteerd Na deze initiéle periode volstaat
een maandelijkse rapportage. Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om
incidenteel het verzoek te doen tot het leveren van rapportages met een hogere
frequentie.




4. Personeel

Algemeen

4.1 Opdrachtnemer beschikt gedurende de gehele looptijd van het contract over de
benodigde capaciteit en expertise om invulling te geven aan de uitvoering van de
dienstverlening zoals beschreven in deze aanbesteding.

4.2 Opdrachtnemer stelt een ‘kernteam gemeente Utrechtse Heuvelrug’ samen van
medewerkers voor de uitvoering van de gevraagde dienstverlening van
Opdrachtgever. De dagelijkse aansturing vindt plaats door één of meerdere vaste
‘coordinatoren” als onderdeel van dit kernteam. Zie eis 2.2 met betrekking tot de
samenstelling van het kernteam.

4.3 Alle medewerkers die Opdrachtnemer voor de gevraagde dienstverlening inzet,
dienen voor aanvang van de werkzaamheden te beschikken over:

e een Verklaring Omtrent Gedrag natuurlijke personen (VOG NP -
screeningsprofiel Informatie), niet ouder dan drie maanden bij aanvang van
de werkzaamheden

e een getekende integriteitverklaring, zie hiervoor Bijlage 12.

Deze documenten worden door Opdrachtnemer, op eerste verzoek van
Opdrachtgever daartoe, overlegd.

4.4 Opdrachtnemer ziet er actief op toe dat alle medewerkers de gegevens die zij tijdens
het verrichten van de dienstverlening kunnen inzien, geheim zullen houden en van
deze gegevens geen misbruik zullen maken.

Taken en eisen in te zetten medewerkers

4.5 Opdrachtnemer garandeert dat medewerkers over de juiste competenties
beschikken om de volgende taken uit te voeren:

e Het beantwoorden van vragen door gebruik te maken van informatie die
beschikbaar is de kennisbank op het intranet;

e Vragen die niet tot de bevoegdheid van de telefonie-functie horen, worden
(warm) doorverbonden naar de vakafdelingen. In de kennisbank is duidelijk
aangegeven wat binnen en buiten de bevoegdheden van de telefonie-functie
valt;

e Het (warm) doorverbinden van oproepen wanneer een beller gericht contact
zoekt met een specifieke medewerker;

e Het maken van terugbelverzoeken wanneer een specifieke medewerker of
een vakafdeling niet bereikbaar is conform vastgesteld format. Op basis van
toegang tot de agenda’s van medewerkers kan de beller van actuele
informatie worden voorzien;

e Het maken van een afspraak binnen de afsprakenmodule balie Burgerzaken;

e Het registreren van meldingen openbare ruimte binnen de Meldingen
applicatie;

e Het vastleggen van een aantal basisregistraties per contactmoment
(productgroep en wijze van afhandeling).

4.6 Opdrachtnemer garandeert dat medewerkers over de telefonische vaardigheden
beschikken die nodig zijn om kwaliteit van dienstverlening te garanderen. Met als
belangrijkste:

e Medewerker staat beller vriendelijk te woord;




e Medewerker kan goed luisteren en laat tussentijds horen dat wordt
geluisterd;

e Medewerker gaat in gesprek zodat duidelijk wordt waarvoor wordt gebeld;

e Medewerker vat de vraag van de beller kort samen;

e Medewerker verduidelijkt wat deze gaat doen en laat geen ongemakkelijke
stiltes vallen;

e Medewerker is duidelijk te verstaan;

e Medewerker sluit het gesprek duidelijk en vriendelijk af nadat is vastgesteld
dat de beller geen vragen meer heeft;

e Medewerker kan vakkundig omgaan met teleurstelling of boosheid van een
beller.

Opdrachtnemer monitort de gespreksvaardigheden en stelt bij indien nodig op basis
van coaching/begeleiding - zie eis 5.2

4.7

Opdrachtnemer zorgt ervoor dat medewerkers op de hoogte zijn van de gewenste
werkwijze, de interne afspraken en het gebruik van de systemen. Daarnaast
beschikken de geselecteerde medewerkers over de benodigde vaardigheden om snel
beschikbare informatie op de kennisbank vinden en deze correct te interpreteren.
Dat betekent dat de medewerkers van het in te zetten kernteam de Nederlandse taal
uitstekend beheersen, zowel in woord als geschrift. Hierbij houdt Opdrachtgever als
competentie-indicatie taalvaardigheidsniveau C1 aan. Daarbij wordt van de
medewerker verwacht dat hij de informatie naar inwoners begrijpelijk kan
overbrengen.

4.8

Opdrachtnemer zorgt ervoor dat medewerkers beschikken over een brede algemene
ontwikkeling en algemene kennis aangaande de Opdrachtgever. Opdrachtnemer
moet hierbij onder meer denken aan kennis van de organisatiestructuur, de namen
van het college van B&W, de verschillende dorpskernen etc.

4.9

Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat medewerkers de acties uitvoeren die zij met
de beller afspreken, evenals de acties die samenhangen met de registratie van het
telefoongesprek. Alle acties dienen te zijn uitgevoerd, voordat het volgende
telefoongesprek wordt aangenomen. Iedere beller is belangrijk en dient met
aandacht te worden geholpen.

4.10

Opdrachtnemer conformeert zich aan de eis dat Opdrachtgever jaarlijkse
evaluatiegesprekken voert met een vertegenwoordiging van de medewerkers om
zicht te krijgen op de kwaliteit van de werkplek en de werkomstandigheden (zie
paragraaf 3.3.6 van Aanbestedingsdocument) . Daarbij worden minimaal de eisen
conform Arbowet gehanteerd. Verbeterpunten worden door Opdrachtgever aan
Opdrachtnemer gerapporteerd en door Opdrachtnemer vertaald naar een
verbeterplan.

Opleidin

instructie

411

Tijdens de implementatie draagt Opdrachtnemer, met inhoudelijke ondersteuning
van Opdrachtgever, zorg voor de basisopleiding voor de kernteam-medewerkers
die benodigd is voor de dienstverlening. Benodigde investeringen zijn hierbij
onderdeel van de implementatiekosten.

4.12

Opdrachtnemer draagt zorg voor de opleiding en gecontroleerde instroming van
nieuw personeel gedurende de contractperiode. Dit maakt onderdeel uit van de




door Opdrachtnemer aangeboden dienstverlening en daarmee van de aangegeven
reguliere kosten op het Prijzeninvulformulier.

4.13 Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het actueel houden van de kennis en
vaardigheden van de medewerkers tijdens de contractperiode. Dit maakt onderdeel
uit van de door Opdrachtnemer aangeboden dienstverlening en daarmee van de
aangegeven prijs per call op het Prijzeninvulformulier.

4.14 Substanti€le wijzigingen in de inhoud en/of vorm van de dienstverlening worden
gezien als een project. Hiermee samenhangende projectkosten (zoals
procesinrichting en opleiding medewerkers) worden in overleg vastgesteld.
Opdrachtgever doelt hier op substanti€le wijzigingen en niet op kleine wijzigingen
mbt inhoudelijke informatie of werkinstructies in de kennisbank. Deze laatste vallen
onder het actueel houden van de kennis zoals benoemd in eis 4.13.

5. Besturing, kwaliteit, rapportage en communicatie

De Aanbestedende dienst heeft een aantal Kritische Prestatie Indicatoren (KPI's) bepaald om de
prestaties en de kwaliteit van de door Opdrachtnemer te leveren diensten te kunnen meten.
Daarbij zorgt Opdrachtnemer dat de kwaliteit van de gesprekken continu wordt verbeterd en
rapporteert hierover naar de Opdrachtgever.

Besturing van klantcontact is een vak. Opdrachtgever verwacht van Opdrachtnemer hierbij
gebruik te maken van een besturingsmodel, bijvoorbeeld COPC of een vergelijkbaar model. Op
basis van dit model monitort Opdrachtgever op regelmatige basis de kwaliteit van de
gesprekken. Opdrachtgever heeft te allen tijde ten doel om de kwaliteit van de dienstverlening
aan inwoners en ondernemers te verbeteren. Opdrachtgever verwacht hier een proactieve
houding van Opdrachtnemer.

Tenzij specifiek anders benoemd, maakt invulling van onderstaande eisen onderdeel uit van de
door Opdrachtnemer aangeboden dienstverlening en daarmee van de aangegeven reguliere
kosten (prijs per call) op het Prijzeninvulformulier.

Besturing en kwaliteit

51 Opdrachtnemer gaat door middel van Inschrijving akkoord met de kwaliteitseisen
zoals gesteld in Programma van eisen en de uitgewerkte KPI’s in bijlage 9.
Opdrachtgever rapporteert hierover zoals uitgewerkt in eveneens bijlage 9.

5.2 Opdrachtnemer monitort de gesprekskwaliteit door per maand per
kernteammedewerker 4 gesprekken te analyseren op kritieke (inhoud, proces) en
niet-kritieke (vorm) fouten. Op basis van de resultaten zorgt Opdrachtnemer voor
adequate coaching. De resultaten worden maandelijks aan Opdrachtnemer
gerapporteerd.

53 Medewerkers die herhaaldelijk niet voldoen aan de gestelde kwaliteitseisen worden
door Opdrachtnemer uit de eerstelijns dienstverlening gehaald en bijgeschoold
totdat zij voldoen aan de gestelde eisen.

54 Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om periodiek opgenomen gesprekken
op te vragen om steekproefsgewijs de kwaliteit van de dienstverlening te toetsen,
zowel qua vorm als qua inhoud.




55

Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om periodiek de kwaliteit van de
dienstverlening te laten toetsen door het uitvoeren van mystery call onderzoek door
een derde partij.

5.6

Opdrachtgever wil periodiek een Klant Tevredenheid Onderzoek (KTO) uitvoeren
of laten uitvoeren. Daarvoor is de medewerking van Opdrachtnemer nodig als het
gaat om het vragen van toestemming van de bellende inwoner en het noteren van
telefoonnummer en/of emailadres. Opdrachtnemer is bereid hieraan mee te werken.
Opdrachtgever ziet dit als een project waarbij financiéle afspraken worden gemaakt
met betrekking tot de hiertoe benodigde inspanning.

5.7

Opdrachtgever verwacht dat Opdrachtnemer mogelijkheden tot (proces-)
verbetering van de dienstverlening zal signaleren. Indien gedurende het jaar
meerdere voorstellen worden gedaan die leiden tot daadwerkelijke
procesverbeteringen of die leiden tot een aanzienlijke verbetering van ons
dienstverleningsconcept, dan is Opdrachtgever bereid hier een bonus aan te
verbinden. De hoogte van de bonus wordt gerelateerd aan de impact van het
verbetervoorstel/de verbetervoorstellen.

Communicatie

5.8

Bij de Opdrachtgever is een functionaris aangesteld die:

e Verantwoordelijk is voor de tijdige aanlevering van de forecast

e Contacten onderhoudt over de uitvoering van de werkzaamheden

e Informatiewijzigingen doorvoert in de kennisbank

e Afstemming zoekt met de back offices met betrekking tot processen en
verwachtingen

e Beschikbaar is voor ad hoc vraagstukken waarbij de dienstverlening
stagneert

e Gevraagd en ongevraagd advies geeft teneinde de dienstverlening te
verbeteren

Aan de kant van Opdrachtnemer is de coordinator van het kernteam de
operationele communicatieve tegenhanger. Operationele afstemming vindt bij
voorkeur plaats tussen de coordinator bij Opdrachtnemer en eerder genoemde
functionaris bij Opdrachtgever.

5.9

Opdrachtnemer en Opdrachtgever voeren periodiek overleg met als (minimale )
agendapunten:

e De geleverde rapportages zoals beschreven in bijlage 9 mbt de KPI's, de
beschikbaarheid, de registratie en kanaalcapaciteit over de afgelopen
periode

e Gesignaleerde trends en afwijkingen in aanbod, inhoud en athandeling(-
sproces)

e Onbereikbaarheid van organisatieonderdelen bij Opdrachtgever

e Voorstellen tot verbetering van de dienstverlening

e Te verwachten ontwikkelingen, afwijkingen of projecten

Gedurende de eerste maanden na aanvang van de dienstverlening zal dit overleg
wekelijks plaatsvinden, waarna de frequentie zal worden afgebouwd tot een
maandelijks overleg.




5.10

Opdrachtgever conformeert zich aan deelname aan een jaarlijks strategisch overleg
op directieniveau. Doel van dit overleg is om enerzijds te reflecteren en anderzijds
richtinggevende vraagstukken te bespreken.

5.11

Na definitieve gunning levert Opdrachtnemer een concept DAP (Dossier Afspraken
en Procedures) op waarin werkafspraken over de samenwerking worden
opgenomen. Deze dient door Opdrachtgever definitief akkoord bevonden te
worden voor ondertekening van de Overeenkomst.

6. Proceseis

6.1

Om de voortgang van het proces te kunnen waarborgen, eist Opdrachtgever dat
voor ondertekening van de Overeenkomst de navolgende documenten in
gezamenlijk overleg definitief worden gemaakt:

e Implementatieplan

e DPIA en voortvloeiende maatregelen

e DAP (Dossier Afspraken en Procedures)




