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De eisen betreffen eisen waaraan de inschrijver in ieder geval dient te voldoen, wil hij in aanmerking komen voor gunning van de opdracht. Wij verzoeken u de vragen met betrekking tot de eisen alleen met ja of nee te beantwoorden, waarbij ‘ja’ als een akkoord wordt gezien. Deze ingevulde en ondertekende lijst dient te worden toegevoegd als bijlage.
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	Eisen kwaliteit aanbod
	JA/NEE

	Algemeen
	

	1
	Inschrijver levert uiterlijk bij oplevering van de monitoringtool een gebruikershandleiding of instructiedocumentatie in het Nederlands.
	

	2
	Inschrijver verzorgt op verzoek een offline instructiesessie van maximaal 2 uur voor gebruikers van de gemeente binnen twee weken na start van de dienstverlening.
	

	3
	De tool is zonder meerkosten beschikbaar voor ten minste twee gelijktijdige gebruikersaccounts.

	

	4
	De monitoringtool bevat geen commerciële uitingen, advertenties of tracking van derden gericht op de gebruiker van de gemeente.

	

	5
	Inschrijver verklaart akkoord te gaan met de GIBIT 2023 (Gemeentelijke Inkoopvoorwaarden bij IT) zoals vastgesteld door de VNG. Een afwijking hierop is slechts toegestaan indien vooraf nadrukkelijk geaccepteerd door de gemeente.

	

	Functionele dekking & gebruiksgemak
	

	6
	De interface van de tool is beschikbaar in het Nederlands, inclusief menustructuur, knoppen en instellingen.

	

	8
	De tool toont in elk rapport of dashboard ten minste de volgende KPI’s: bereik, sentimentanalyse, aantal interacties, kanaalprestaties en trending topics.
	

	 
  9
		Rapportages kunnen automatisch (periodiek) worden gegenereerd en geëxporteerd
in PDF en Excel-formaat (XLSX).




	

	10
	De zoekfunctionaliteit ondersteunt filtering op minimaal: tijdsperiode, kanaal, sentiment, keywords en hashtags.

	

	11	De tool ondersteunt real-time weergave van binnenkomende berichten, opmerkingen of reacties.

	

	12	De tool bevat een notificatiefunctie of alert bij vooraf ingestelde signalen zoals bepaalde zoekwoorden, hashtags of sentimentveranderingen.
	

	13	De tool ondersteunt de mogelijkheid om een export te maken van een geheel jaar, deze hebben we nodig voor het archief.
	

	 14   Er moet een goedkeuring/controle mogelijkheid zitten in de tool. Op deze manier is er de mogelijkheid dat er eerst een controle gedaan moet worden door een collega, voordat het live gaat.

	

	 15   De tool ondersteunt eerste- en tweedelijns vragen. Zodat de schakelingen tussen de   afdelingen goed werken.

	

	Klachtenafhandeling & support
	

	16	De inschrijver biedt gedurende de gehele looptijd van de overeenkomst ondersteuning op werkdagen (maandag tot en met vrijdag) van minimaal 08:00 tot 17:00 uur, via ten minste e-mail en/of telefoon.
	

	18	De inschrijver voegt bij de inschrijving een overzicht toe van de geldende Service Level Agreement (SLA), waarin minimaal de reactietijden, beschikbaarheidspercentages, onderhoudsvensters, escalatieprocedures en serviceniveaus zijn opgenomen.

	

	19	De inschrijver stelt een vaste contactpersoon beschikbaar die bereikbaar is voor technische en functionele ondersteuning tijdens de contractduur, inclusief instructie bij updates of systeemwijzigingen.

	

	20	De inschrijver beschikt over een systeem voor het registreren van klachten, meldingen en incidenten, waarin per melding de datum, inhoud, opvolging en afhandeling worden vastgelegd. Deze registratie kan op verzoek van de opdrachtgever worden gedeeld.
	

	21	De inschrijver verklaart bij gunning akkoord te gaan met het ondertekenen van een verwerkersovereenkomst conform de geldende AVG-wetgeving, en voegt hiervan een concept toe aan de inschrijving.
	

	22	De inschrijver garandeert dat bij beëindiging van de overeenkomst, op verzoek van de gemeente, alle data kosteloos worden geëxporteerd in een gangbaar formaat en dat ondersteuning wordt geboden bij een eventuele overgang naar een ander systeem, zonder additionele kosten.

	

	Digitale toegankelijkheid (WCAG 2.1 AA)
	

	23	De inschrijver verklaart dat de gebruikersinterface van de monitoringtool op moment van inschrijving aantoonbaar voldoet aan de toegankelijkheidsrichtlijnen conform WCAG 2.1 niveau AA, zoals vastgesteld door het W3C.

	

	24		De inschrijver overlegt bij de inschrijving een toegankelijkheidsverklaring of auditrapport, opgesteld door een onafhankelijke partij of uitgevoerd volgens erkende toetsingsmethodiek (zoals de invulling via www.toegankelijkheidsverklaring.nl). Deze moet driejaarlijks opnieuw aangeleverd worden.

	

	25	Indien de tool (nog) niet volledig voldoet aan WCAG 2.1 niveau AA, overlegt de inschrijver bij inschrijving een concreet en realistisch verbeterplan, waarin staat beschreven welke onderdelen nog niet voldoen, welke maatregelen worden genomen, en op welke termijn volledige conformiteit bereikt zal worden.
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	Eisen prijs
	JA/NEE

	Prijs
	

	  27    De inschrijver brengt een totaalprijs uit voor de volledige looptijd van de    
         overeenkomst, inclusief eventuele implementatiekosten, onderhoud, licenties, 
         support, updates en gebruikersaccounts. 

	

	28	Alle genoemde prijzen zijn in euro’s, exclusief BTW, en vast voor de volledige looptijd van het contract, tenzij in de overeenkomst expliciet anders overeengekomen en conform artikel 11.8 van de GIBIT 2023.

	

	29	Indexatie van prijzen tijdens de looptijd is slechts toegestaan indien dit expliciet en transparant is onderbouwd in de inschrijving, conform GIBIT 2023, en mag nooit leiden tot een prijsverhoging boven een marktconforme norm.

	

	Contractperiode en boeteclausule
	

	30	Het contract wordt aangegaan voor een periode van vier jaar, met de mogelijkheid van verlenging. (Europese aanbesteding)

	

	Facturatie
	

	31	Facturen zendt u digitaal naar crediteuren@nieuwkoop.nl o.v.v. referentienummer

	





Naam ondertekenaar:

Handtekening:





Datum:
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