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Aanbesteding
Levering, implementatie en onderhoud van
een Omnichannel informatievoorziening

Informatiebijeenkomst gegadigden

23 maart 2022



Wie

Opening & kennismaking Fiona Atighi 10:00 —10:10
Introductie Dienstverlening & Fiona Atighi 10:10 —10:20
aanbesteding Omnichannel platform

Toelichting architectuur en Henk van der Koijk 10:20—10:30
plateauplanning

De aanbesteding Patrick Kamsma 10:30 — 10:45
Koffie 10:45- 10:55
Mogelijkheid tot stellen van vragen Patrick Kamsma 10:55 —11:25

Wrap up afronding Patrick Kamsma 11:25 —11: 30
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Gemeente Dienstverlening: 2021 in vogelvlucht
Amste rda m Corona heeft ook dit jaar een grote invloed gehad op wat we wel/niet hebben kunnen doen.
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Smartphone 1 Deze gegevens zoekt de Amsterdammer op * Onling formulieren sangescharpt, dus volume 2020 wijkt iets af
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i m Stadspas 55.757 » Online geboorteaangifte CHVG: ouders hoeven niet meer naar het Stadsloket
= Burgerzaken 51.267 = [Burgerzaken: vervanging van het burgerzakensysteem

m Groene verhulzing: automatiseran van eenvoudige verhutzngen

m Rekenkameronderzoek meldingen: op orde, maar we bilijven verbeteren

m AVG-verzoeken: 1.120 verzoeken (stilging 25%) waarvan 819 GGD-verzoeken [.v.m. corona
m Alle klachten In 8én gemeentebreed klachtenmanagementsysteem

m Beleidskader Leges vastgesteld
m Voor de website #ijn 22 formulieren verbeterd en 5 nleuwe formulleren gebouwd



Persoonlijke Dienstverlening
Door te luisteren, te begrijpen en
oplossingen afgestemd op
Amsterdammers.

We zijn er voor de Amsterdammer,
voor alle Amsterdammers. Dit
betekent dat we goed moeten
luisteren naar de Amsterdammers,
naar de complimenten maar ook naar
de kritiek. Daar leren we van.

Eenvoudige Dienstverlening
Snel en makkelijk zaken regelen door
processen die eenvoudig te begrijpen
zijn.

Het Kompas van Dienstverlening
De gewenste klantbeleving: P.E.T.

Onze vitdaging en onze strategie:

Voorkomen... ...dat Amsterdammers contact met ons op
moeten nemen en we fouten maken

Strategie Verplaatsen... ...naar zelf zaken regelen via onze online
dienstverlening waar mogelijk.
Versnellen... ...door processen te versimpelen en te

automatiseren.

Amsterdammer
centraal

+ Persoonlijk
+ Eenvoudig
+ Toegankelijk A
.T -~

telefoon ’
. . . ost ﬁ
Toegankelijke Dienstverlening P

Wij nemen drempels weg en staan, via
onze kanalen, klaar voor alle
Amsterdammers.

+ Voorkomen

+ Verplaatsen
.  Versnellen

social media




__BIGPICTURE ___

CX Culture CX Strategy

Customer-Centric Customer Experience
Culture Strategy

6 L

CX Organisation CX Role CX Insights

Organizational Adoption Your Versatility, Influence Voice of the Customer,
and Accountability and (CCXP) Expertise Customer Insight,
and Understanding

CX Design CX Measurement

Experience Design, Metrics, Measurement,
Improvement, and and ROI
Innovation

4 3
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= 'Richten’ gegadigden op wat Amsterdam belangrijk vindt:

o Omnichannel interactie met de Amsterdammer
o Geintegreerde best-of-suite oplossing
o Nieuwe innovatieve functionaliteit

o Eéen Leverancier met SaaS-constructie
= Vragen dienen over de informatiebijeenkomst te gaan. De inhoudelijke

vragen dienen tijdens de vragenronde te worden gesteld.

o Daarvooris de Nota van Inlichtingen

m Beknopt verslag wordt toegevoegd aan Nota van Inlichtingen
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De aanbesteding Patrick Kamsma 10:30 — 10:45
Koffie 10:45- 10:55
Mogelijkheid tot stellen van vragen Patrick Kamsma 10:55 —11:25

Wrap up afronding Patrick Kamsma 11:25 —11: 30
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XK Architectuur & plateauplanning

X

= Huidige situatie

s Gewenste situatie

= Heatmap huidige - gewenste situatie
m Plateauplanning
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Beantwoorden zoekvragen

Legenda

Kanaalintegratie

- KanalQ

Heatmap huidige - gewenste situatie

Architectuur

Best-of-Suite Omnichannel informatievoorziening

Email athandeling

Spraakherkenning

Tonen productenen diensten

Experience management

Qmatic

Content Management

Best-of-Suite Omnichannel Informatiefuncties

Bestaande applicaties

Best of Breed

Nieuwe functionaliteit

Office functionaliteit

Product & dienst informatie

Online betalen

— Ogone

Integraal klantcontactbeeld

Mijn Omgeving

[ 1 Amsterdam

Afspraken management

Call athandeling

Aloha

Klanttevredenheid

Usabilla

Self-service bots en chatbots

Werkstroom-management

Zaakregister

Regelbeheer

SMS afhandeling

—5 Messagebird

Quality Monitoring
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diensten

Mendix

Picturepack,
Vmieo, Mappi,

(— 7 IPROX plugins,
— L evenementen,
handboek,etc. ec.




X

X Plateauplanning (concept)

X

Transitiestrategie waarbij we de
implementatie doen in drie plateau’s.

Ondernemer Kiant  E Onderdaan Gebruiker €| [ partner 5

Balie Mail SMS Sacial Media

Een indicatie van de plateau’s ziet er

op hoofdlijnen als volgt uit: E | i

o Plateau 1: kanalen bellen, mail en sms

o Plateau 2: kanalen social media en
website 1= .

o Plateau 3: kanalen balie, webformulier
en mijn omgeving SEE T -

.........

De definitieve plateau’s worden na verwerving
i.s.m. leverancier bepaald.

xxxxxx

ondsrsteuning kernregistraties

De globale planning ziet er als volgt uit:

Verwerving Inrichten programmateam Implementatie Plateau 2
G -
Gunningsbesluit Start implementatie Implementatie Plateau 1
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Wie

Opening & kennismaking Fiona Atighi 10:00 —10:10
Introductie Dienstverlening & Fiona Atighi 10:10 —10:20
aanbesteding Omnichannel platform

Toelichting architectuur en Henk van der Koijk 10:20—10:30
plateauplanning

De aanbesteding Patrick Kamsma  10:30-10:45
Koffie 10:45- 10:55
Mogelijkheid tot stellen van vragen Patrick Kamsma 10:55 —11:25

Wrap up afronding Patrick Kamsma 11:25 —11: 30



X
X De aanbesteding

X

m Aanbestedingsproces

= BPKV, Gunnen op waarde
m Beoordelingsteams

m Demo 3 uren



X
X De aanbesteding

X

= 1e vragenronde 30 maart 2022 deadline

m 2¢ vragenronde 15 april 2022 deadline

= Demodagen 1tot 3 juni 2022

o Voorkeur aangeven via berichtenmodule TenderNed

m Beoordelen in verschillend samengestelde teams

o Individueel, daarna consensus

m Gunningsbeslissing 20 juni 2022
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X Gunningscriteria

X

- Prijs
- Kwaliteit

u Functioneel - Content

m Functioneel - Onlinekanalen

m Functioneel - Call center

Functioneel - Loket

m Functioneel - Kanaaloverstijgend
m Functioneel - Analyse & Rapportages
ICT, Informatiebeveiliging & Privacy
m Leverancier & Dienst

m Leveranciersplannen

n Demo
- Totaal Kwaliteit

- Totaal Prijs en Kwaliteit

9%
6%
6%
5%
9%
5%
5%
10%
10%
5%

30 %

70 %
100 %



X Prijzenblad

Formulier F Prijzenblad - V1.0

Levering, implementatie en onderhoud van een Omnichannel informatievoorziening

= Prijzenblad Formulier F

[Alleen de witte en gele velden mogen worden ingevuld. Indien de kosten zijn inbegrepen bij een andere functionaliteit, dan gelieve een nulbedrag_invullen en in
het opmerking veld vermelden bij welke functionaliteit deze behoort.

1 Eénmalige kosten

WAARIN BEGREPEN
Afstemming Toelichting
1 10 et voeren van gesprekken om de scope en onderlings verwachiingen af te stemmen en te formaliseren
2 10 et tostsen van de applicatis op de werkwijzelprocedures van de Gem Adam middels een fit-gap analyse
Opmaken en vaststellen documenten
10 Irnplernentatieplan met planring

4 10 Service Level Agreemnent [SLA]. Dossier Afspraken en Procedures [DAF) en Dossier Financiele Afspraken (DFA)

5 10 Verwerkersovereenkomst
. Opleidingen
g - et opleicten van notioneel beheerders en Key-users in het gebriik en beheer van de Applicatie voor plateaul2en®

iecurity ! Informatiebeveil

Het verzorgen van een pert- en hacktest voor life gang. In dit bedrag zitten ook sen evetusle her-test{en) indien
zaken oprieuw getoetst mosten worden na bevindingen

Overig [specificeren)
E 10 indien van tospassing

Totaal post 1tot en met 8 10

1 Eenmalige kosten per functionaliteit
cenmalige kosten per

L] L}
funclionaliteit [meer
info zie purt 10 aprmerking
tabblad Voorwaarden
inctionaliteit en procedure)



Formulier F Prijzenblad v1.0(1).xlsx

X
¢ Vragen na de koffie

X




