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Aanbesteding 
Levering, implementatie en onderhoud van 

een Omnichannel informatievoorziening



Informatiebijeenkomst 23 maart 2022 | 2

Onderwerp Wie Tijd

Opening & kennismaking Fiona Atighi 10:00 – 10:10

Introductie Dienstverlening & 
aanbesteding Omnichannel platform

Fiona Atighi 10:10 – 10:20

Toelichting architectuur en 
plateauplanning

Henk van der Koijk 10:20 – 10:30

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

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

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

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

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

Onze uitdaging en onze strategie:

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

Verplaatsen... ...naar zelf zaken regelen via onze online 
dienstverlening waar mogelijk.

Versnellen... ...door processen te versimpelen en te 
automatiseren.
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Doel

◼ ‘Richten’ gegadigden op wat Amsterdam belangrijk vindt:

o Omnichannel interactie met de Amsterdammer

o Geïntegreerde best-of-suite oplossing

o Nieuwe innovatieve functionaliteit

o Eén Leverancier met SaaS-constructie

◼ Vragen dienen over de informatiebijeenkomst te gaan. De inhoudelijke 

vragen dienen tijdens de vragenronde te worden gesteld.

o Daarvoor is de Nota van Inlichtingen

◼ Beknopt verslag wordt toegevoegd aan Nota van Inlichtingen
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Architectuur & plateauplanning

◼ Huidige situatie
◼ Gewenste situatie
◼ Heatmap huidige - gewenste situatie
◼ Plateauplanning
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Huidige situatie
Architectuur
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Gewenste situatie
Architectuur
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Heatmap huidige - gewenste situatie
Architectuur
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Plateauplanning (concept)
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Transitiestrategie waarbij we de
implementatie doen in drie plateau’s. 

Een indicatie van de plateau’s ziet er 
op hoofdlijnen als volgt uit: 
o Plateau 1: kanalen bellen, mail en sms 
o Plateau 2: kanalen social media en 

website
o Plateau 3: kanalen balie, webformulier 

en mijn omgeving

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

De globale planning ziet er als volgt uit:
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De aanbesteding

◼ Aanbestedingsproces 

◼ BPKV,  Gunnen op waarde

◼ Beoordelingsteams

◼ Demo 3 uren
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De aanbesteding

◼ 1e vragenronde 30 maart 2022 deadline 

◼ 2e vragenronde 15 april 2022 deadline

◼ Demodagen 1 tot 3 juni 2022 

o Voorkeur aangeven via berichtenmodule TenderNed

◼ Beoordelen in verschillend samengestelde teams

o Individueel, daarna consensus

◼ Gunningsbeslissing 20 juni 2022
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Gunningscriteria

Nr. Gunningscriteria Subverdeling Verdeling

Prijs n.v.t. 30 %

Kwaliteit

1 Functioneel - Content 9%

2 Functioneel - Onlinekanalen 6%

3 Functioneel - Call center 6%

4 Functioneel - Loket 5%

5 Functioneel - Kanaaloverstijgend 9%

6 Functioneel - Analyse & Rapportages 5%

7 ICT, Informatiebeveiliging & Privacy 5%

8 Leverancier & Dienst 10%

9 Leveranciersplannen 10%

10 Demo 5%

Totaal Kwaliteit 70 %

Totaal Prijs en Kwaliteit 100 %
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Prijzenblad 
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◼ Prijzenblad Formulier F

◼ Voorwaarden

◼ Nadere informatie

Formulier F Prijzenblad v1.0(1).xlsx


Vragen na de koffie
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