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[bookmark: 1._Inleiding][bookmark: _bookmark0][bookmark: _Toc200442926]Inleiding
[bookmark: 1.1_Algemeen][bookmark: _Toc200442927]Algemeen
Voor u ligt de leidraad voor het organiseren van een marktverkenning voor een taak specifieke applicatie CRM Gemeente ‘s-Hertogenbosch. De gemeente ‘s-Hertogenbosch wil voorafgaand aan een eventueel formeel aanbestedingsproces, wederzijds vrijblijvend en openbaar informatie verkrijgen vanuit de markt. 

De verkregen informatie zal gebruikt worden bij het verder specificeren van de mogelijke opdracht(en) en bij de keuze(s) van de aanbestedingsvorm(en) c.q. contractvormen. Op deze wijze kan/kunnen de aan te besteden opdracht(en) afgestemd worden op de mogelijkheden die er zijn in de huidige markt.

In dit document staat, naast de omschrijving van de opdracht, de procedure beschreven aan de hand waarvan de marktconsultatie wordt uitgevoerd.

[bookmark: _Toc200442928][bookmark: _Toc256000002]Administratieve voorwaarden
[bookmark: _Toc200442929]Voorwaarden, uitgangspunten en verplichtingen
Deelname aan de marktconsultatie is niet verplicht en schept ook geen verplichtingen voor de leveranciers jegens de aanbestedende dienst. Anderzijds is de aanbestedende dienst niet verplicht om de verkregen informatie toe te passen. Partijen kunnen geen rechten ontlenen aan de informatie die tijdens de marktconsultatie beschikbaar gesteld wordt. Mochten uw antwoorden op de vragen vertrouwelijke informatie bevatten dan graag aangeven bij de beantwoording.

[bookmark: _Toc256000003][bookmark: _Toc200442930]Aandachtspunten
De gemeente ‘s-Hertogenbosch streeft er naar dat bij de aanbesteding van de opdracht(en) alle potentiële inschrijvers gelijk geïnformeerd worden en zal een geanonimiseerd resumé van de resultaten van de marktconsultatie beschikbaar stellen aan de deelnemers. Bij mogelijke aanbestedingen die voortkomen uit deze marktconsultatie zullen de uitkomsten (geanonimiseerd) ook worden bijgevoegd bij de desbetreffende aanbestedingsdocumenten.

[bookmark: 3.1_Informatie-uitwisseling][bookmark: _Toc200442931]Informatie-uitwisseling
[bookmark: 3.2_Notulen]Alle contacten met de gemeente ‘s-Hertogenbosch lopen voor deze marktverkenning uitsluitend via Tenderned, tenzij dit door de gemeente anders wordt geïnitieerd. 

[bookmark: 3.3_Kostenvergoeding][bookmark: _Toc200442932]Kostenvergoeding
Er kan geen aanspraak worden gemaakt op vergoeding van kosten die gemaakt zijn voor deelname aan de marktconsultatie. De aanbestedende dienst behoudt zich het recht voor om:
· de planning zoals is opgenomen op TenderNed te wijzigen;
· de marktconsultatie tijdelijk of definitief te staken;
· naar aanleiding van deze marktconsultatie te besluiten (voorlopig) geen aanbesteding te houden of de aanbesteding qua inhoud anders in te richten.
[bookmark: 3.4_Voorbehouden]
[bookmark: 3.5_Intellectueel_eigendom][bookmark: _Toc200442933]Rechten
Deze leidraad is samengesteld in het kader van de marktverkenning.  Er kan geen enkel recht worden ontleend aan de informatie die wordt verstrekt in de context van deze schriftelijke marktverkenning. De marktverkenning moet gezien worden, als mogelijke input voor de toekomstige wijze van aanbesteden.

De gemeente ‘s-Hertogenbosch behoudt zich het recht voor om de planning aan te passen en/of de marktverkenning tijdelijk stil te leggen dan wel definitief te staken. Door deelname aan deze marktverkenning (i.c.m. het indienen van het antwoordformulier) verklaart iedere deelnemende marktpartij zich akkoord met de administratieve voorwaarden zoals in deze leidraad opgenomen.

De verkenning dient uitdrukkelijk niet, om een voorselectie te maken van gegadigden in het kader van mogelijke vervolgtrajecten. Marktpartijen die niet meedoen aan de marktverkenning zijn daarmee niet uitgesloten van deelname aan mogelijke vervolgprocessen, evenmin zijn marktpartijen die deelnemen aan de verkenning op enige wijze uitgesloten van, of bevoorrecht in mogelijke vervolgtrajecten. De verkenning is voor alle deelnemers evenals voor de gemeente ‘s-Hertogenbosch vrijblijvend.

[bookmark: _Toc200442934]Intellectueel eigendom
Alle informatie die marktpartijen in het kader van deze marktverkenning verstrekken, mag door de gemeente ‘s-Hertogenbosch zonder beperkingen worden gebruikt als input voor een mogelijke aanbesteding (in een vorm die niet herleidbaar is tot de marktpartijen en op een manier waardoor de eerlijke mededinging niet wordt geschaad).

[bookmark: 3.6_Taal][bookmark: _Toc200442935]Taal
De voertaal tijdens de marktverkenning is Nederlands.
[bookmark: 3.7_Rechten]
[bookmark: 3.8_Vertrouwelijkheid][bookmark: _Toc200442936]Vertrouwelijkheid
De antwoorden op de gestelde vragen en eventuele aanvullende vragen van marktpartijen worden vertrouwelijk behandeld. Gegeven antwoorden worden onder geen beding individueel gedeeld met andere marktpartijen, behoudens het gestelde in paragraaf 2.2. Deze consultatie is enkel bedoeld om een mogelijke aanbesteding goed en met kansen voor iedere potentiële marktpartij te maken.

Indien een deelnemer aan de onderhavige marktconsultatie acht dat gegeven informatie concurrentiegevoelige informatie is, dan kan dit door de deelnemer worden aangegeven. De gemeente zal in voorkomend geval deze informatie dan niet openbaar maken.




[bookmark: 1.3_Achtergrondgegevens][bookmark: _Toc200442937]Achtergrondgegevens
[bookmark: _Toc200442938]Aanleiding
Momenteel voert de gemeente ’s-Hertogenbosch de taken rondom Custom Relationship Management beperkt uit in het systeem Exact, e-mail en Excel. In deze systemen wordt beperkt data aangaande relaties geregistreerd. Deze data is niet gekoppeld aan andere systemen waar eventuele data over relaties staat en is niet centraal inzichtelijk voor accountmanagers in de gemeente. 

Met het oog op de toekomst is het doel om de functionaliteiten van het systeem uit te breiden en waar mogelijk te digitaliseren. Zo kan een interactief en gebruiksvriendelijk systeem worden geïmplementeerd, waarin relaties vanuit de gemeente (te starten met de afdeling Mens & Werk en mogelijk uit te breiden) eenvoudig kunnen gemonitord. 

[bookmark: _Toc200442939]Huidige situatie
De gemeente ‘s-Hertogenbosch maakt momenteel gebruik van:
· Exact en e-mail

[bookmark: _Toc200442940]Gewenste situatie
Op basis van de huidige ervaringen en de ambities voor de toekomst, is het de bedoeling dat een passende oplossing bijdraagt aan:
· Centraal relatiebeheer: Het centraliseert alle contactgegevens, waardoor versnipperde lijsten in Excel of Outlook overbodig worden. Dit maakt het eenvoudiger om relaties te beheren en gerichte communicatie te voeren.

· Verbeterde dienstverlening: Door alle relevante informatie over bedrijven en andere samenwerkingspartners op één plek te hebben, kunnen gemeenten sneller en efficiënter reageren op vragen en verzoeken. Dit leidt tot een betere dienstverlening en hogere tevredenheid.

· Efficiëntie en tijdsbesparing: Een CRM-systeem stroomlijnt communicatie en processen, wat tijd en middelen bespaart. De gemeente kan bijvoorbeeld snel selecties maken voor gerichte communicatie, zoals uitnodigingen voor evenementen of nieuwsbrieven.

· Gebruiksvriendelijke functionaliteiten: Veel CRM-systemen bieden handige functies zoals snelle zoekopties, integratie met e-mailmarketingtools (mits mogelijk binnen de voorwaarden mailen vanuit externe applicaties) en de mogelijkheid om processen eenvoudig aan te passen.

[bookmark: _Toc200442941]Doelen

Belangrijkste doel binnen deze marktverkenning is het verder aanscherpen en actualiseren van het Programma van Eisen en inzicht verkrijgen in wat er mogelijk is qua oplossingen voor een interactief en gebruiksvriendelijk Custom Relationship Management systeem.

De informatie die wordt gevraagd binnen deze marktverkenning ondersteunt, mits daarvoor wordt gekozen, het vervolgproces bij het bepalen van de strategie en het bijbehorende Programma van Eisen en Wensen. De vraagstukken die hiermee worden onderzocht, zijn gericht op het: 
· verkrijgen van inzicht in huidige trends, mogelijkheden en praktijkervaringen van marktpartijen; 
· verkrijgen van inzicht in de beschikbare oplossingen; 
· verkrijgen van inzicht op welke wijze een oplossing ondersteuning kan bieden bij het afwikkelen van het customer relation processen; 
· verkrijgen van inzicht t.b.v. de inrichting/uitvraag van de aanbesteding. 

De gemeente ‘s-Hertogenbosch verwacht dat de functionaliteiten, zoals benoemd in paragraaf 3.4  zo concreet mogelijk worden toegelicht in de schriftelijke beantwoording.

[bookmark: 2._Marktverkenning][bookmark: _Toc200442942]Marktverkenning
[bookmark: _Toc199247033][bookmark: _Toc200442943]Uitnodiging en keuze voor soort marktverkenning
De gemeente ‘s-Hertogenbosch kiest voor een zogenaamde openbare marktverkenning. Deze marktverkenning wordt gepubliceerd op Tenderned zodat elke geïnteresseerde marktpartij hiervan kennis kan nemen. De reden dat gekozen is voor deze vorm van marktverkenning, is dat de gemeente ‘s-Hertogenbosch de gehele potentiële markt wenst te benaderen om hiermee zoveel mogelijk input vanuit de markt te krijgen. 

[bookmark: _Toc200442944]Vragen naar aanleiding van marktverkenning

Indien u vragen hebt naar aanleiding van deze marktverkenning verzoeken wij u deze uiterlijk 25 juni voor 17.00u aan te leveren via de berichtenmodule van Tenderned. Van deze vragen met de bijbehorende antwoorden wordt een geanonimiseerde nota van inlichtingen opgesteld.

De gemeente ‘s-Hertogenbosch beseft dat er nog veel details in de aangereikte informatie ontbreken omdat het document een globale beschrijving betreft. Aangezien momenteel informatie nog niet compleet is, zal het niet in alle gevallen mogelijk zijn om detailvragen te beantwoorden. Van de deelnemers wordt verwacht dat bij het opstellen van de vragen hiermee rekening wordt gehouden.

[bookmark: _Toc200442945]Planning

	Omschrijving 
	Wanneer

	Publiceren markverkenning via Tenderned.
	12-06-2025


	Gelegenheid tot stellen vragen door potentiële opdrachtnemers.
	Tot 17.00u op 25-06-25

	Streefdatum voor de beantwoording van de vragen door opdrachtgever.
	26-06-25

	Schriftelijke beantwoording door marktpartijen op de door ons gestelde vragen.
	Uiterlijk op 08-07-2025



[bookmark: _Toc199247036][bookmark: _Toc200442946]Vragen marktverkenning
Gemeente ‘s-Hertogenbosch heeft voor deze marktverkenning een aantal vragen opgesteld die wij u voorleggen ter beantwoording in de schriftelijke ronde:


	 
	Vraag
	Antwoord vanuit leverancier

	 
	 
Algemene bedrijfsinformatie (vertrouwelijk) 
 

	1
	Graag ontvangen wij informatie over uw organisatie waarbij minimaal de volgende gegevens zijn opgenomen: 
· Naam van de organisatie 
· Naam van de oplossing
	 

	2 
	Contactgegevens (naam, e-mail en telefoonnummer) 
	 

	3 
	Heeft u interesse en mogelijkheden om deel te nemen aan een eventuele aanbesteding? 
	 

	4 
	De marktverkenning wordt schriftelijk beoordeeld. Bent u bereid een presentatie en een demo te verzorgen op locatie van de gemeente ‘s-Hertogenbosch indien de gemeente u hiervoor uitnodigt tijdens een mogelijke aanbesteding? 
	 

	 
	 
Vragen met betrekking tot applicatie CRM - Algemeen
 

	5 
	In hoeverre sluit uw oplossing aan op de gewenste situatie van de gemeente ’s-Hertogenbosch?
	 

	6
	Op welke wijze sluit uw oplossing aan op het landelijke Common Ground principe (VNG) op dit moment én in de toekomst?
	

	7
	Is uw oplossing een onderdeel (module) van een overkoepelend pakket met meerdere modules? Zo ja, welk pakket en modules zijn er?
	

	 
	 
Vragen met betrekking tot applicatie CRM - Implementatie
 

	8
	Wat zijn in uw ogen de belangrijkste kritische succesfactoren voor het beoogde traject?
	

	9
	Hoe kunt u invulling geven aan de belangrijkste kritische succesfactoren?
	

	10
	Hoeveel (soortgelijke) implementaties heeft u  succesvol uitgevoerd?	
	

	11
	Wat is uw meest succesvolle referentie opdracht bij een klant en waarom?
	

	12
	Wat adviseert u als een realistische implementatietijd voor uw oplossing? 
	

	13
	Adviseert u een gefaseerde of complete implementatie van uw oplossing? Dit is van belang voor inzicht wijze waarop een mogelijke implementatie plaatsvindt. 
	

	14
	Welke (standaard) dienstverlening biedt u  tijdens de implementatie van de oplossing?
	

	15
	Hoe kunt u als leverancier een waardevolle bijdrage leveren aan de adoptie van de oplossing?
Graag specifiek ingaan op:
a.	gebruikersperspectief;
b.	beheerdersperspectief.
	

	16
	Wat maakt uw oplossing gebruiksvriendelijk en overzichtelijk? Graag specifiek ingaan op:
a.	gebruikersperspectief;
b.	beheerdersperspectief
	

	 
	 
Vragen met betrekking tot applicatie CRM – Technisch 
 

	17
	Welke koppelingen worden reeds ondersteund door uw oplossing? Als bijvoorbeeld PowerBI?
	

	18
	Is de oplossing responsive c.q. kan deze gebruikt worden op verschillende devices (denk bijvoorbeeld aan tablet of telefoon)? Kunt u de mogelijkheden of eventuele beperkingen nader toelichten?
	

	19
	Welke rapportage – verantwoordings mogelijkheden biedt uw oplossing? Hoe kan de data (in bulk) worden geëxporteerd en kan data ook automatisch en realtime worden uitgewisseld op basis van een API volgens het Open Data Protocol en/of  CSV? 
	

	20
	Biedt de oplossing vanuit de applicatie een externe ‘formulieren module’ die 1 op 1 koppelt met de applicatie. Of als de applicatie geen formulierenmodule heeft biedt de oplossing de mogelijkheid om de applicatie te kunnen koppelen aan webformulieren op basis van modern beschikbare koppelvlakken? (API ZGW, STUF-ZKN)
	

	21
	In welke mate voldoet uw systeem aan de Europese standaard EN 301 549 met WCAG 2.1 eisen? 
	

	22
	Is uw oplossing voorzien van een voorleesfunctie, in meerdere talen beschikbaar en tekstueel vormgegeven op B1 niveau?
	

	23
	Welke ontwikkelingen voorziet u op korte, middellange of lange termijn?
	

	24
	Is uw oplossing te verkrijgen als een on-premise, SaaS-, IaaS- of PaaS-oplossing?
	

	
	 
Vragen met betrekking tot Applicatie CRM - Investering
 

	25
	Graag ontvangen wij een kostenindicatie voor de aanschaf, implementatie en het jaarlijks onderhoud? Verzoek is om hierbij specifiek in te gaan op verschillende ‘kostencategorieën’ die volgens u van toepassing zijn. 

Hierbij verzoeken we u duidelijk aan te geven per module of de module onderdeel uitmaakt van de oplossing of er aanvullende implementatie- en structurele kosten aan verbonden zijn. 

Tevens vernemen wij graag op welke wijze (mits van toepassing) licenties aangeboden worden, m.a.w. hoe het licentiemodel is opgebouwd. 
	

	26
	Graag ontvangen wij een kostenindicatie (per integratie) van de minimaal in te richten koppelingen, zie bijlage concept PvE? Hierbij moet worden opgemerkt dat de domeinspecifieke eisen nog niet volledig zijn uitgewerkt. 
	

	27
	Zijn er nog andere specifieke kosten waar wij rekening mee dienen te houden?
	

	 
	 
Vragen met betrekking tot Applicatie CRM – Onderhoud en SLA
 

	28
	Hoe gaat u om met storingen/meldingen? 
	

	29
	Wat zijn uw SLA afspraken? Indien beschikbaar ontvangen wij graag uw standaard SLA.
	

	30
	[bookmark: _Int_RezEqxSy]Op welke wijze biedt u onderhoud aan? Betreft dit preventief, correctief en vernieuwend onderhoud? Graag nader specificeren.
	

	
	 
Vragen met betrekking tot Applicatie CRM - Overig
 

	31
	Zijn er nadere aanbevelingen en/of opmerkingen vanuit u om te komen tot een succesvolle aanbestedingsprocedure?
	

	32
	Welke selectie- en gunningscriteria zijn volgens u belangrijk voor een eventuele aanbesteding van de applicatie voor CRM?
	

	33
	Hoe onderscheidt u zich ten opzichte van uw concurrenten? 
	

	34
	Dient de gemeente ‘s-Hertogenbosch nog rekening te houden met andere aspecten? Heeft u nog andere opmerking die niet bij voorgaande vragen aan bod zijn gekomen maar die volgens u wel van belang zijn.
	

	35
	Is het mogelijk een ‘go’ of ‘no go’ moment in te bouwen voor (elk onderdeel in) de implementatie? 
	

	36
	Heeft u, wellicht vanuit uw ervaring bij andere gemeenten, een visie op CRM en hoe krijgt die visie vorm binnen uw oplossing?
	

	37
	De huidige tijd vraagt om een doorontwikkeling in digitalisering voor gemeenten. Heeft u een visie op het gebruik van robotisering en AI en hoe krijgt deze visie vorm binnen uw oplossing, nu en in de toekomst?
	

	38
	We willen relaties eventueel inzicht geven in hun eigen dossier. Wordt er in uw oplossing een portaal (voor bedrijven) aangeboden waarop men via eHerkenning kan inloggen?
	

	39
	Kan managementinformatie standaard uit de oplossing ontsloten worden? Zo ja, welke informatie wordt standaard ontsloten en waar is extra inrichting voor nodig?
	

	40
	Hoe ondersteunt uw oplossing de conversie van het huidige systeem naar uw systeem? Wat is de gemiddelde doorlooptijd voor conversie en wat heeft u vanuit de opdrachtgever nodig tijdens de conversie?
	

	41
	Hoe ondersteunt uw oplossing de eis om procesgericht te kunnen werken?
	

	42
	Voldoet uw oplossing aan de archiefwetgeving   en licht toe op welke wijze? Oftewel middels een koppeling conform technische eisen aan koppelingen en landelijke standaarden gekoppeld aan het zaaksysteem van opdrachtgever of middels een eigen archieffunctie die voldoet aan de wetgeving. 
	

	43
	Kunt u aangeven, kijkend naar het concept Programma van Eisen in de bijlage welke eisen niet of lastig haalbaar zijn?
	

	44
	Mogelijk zal deze oplossing in de toekomst breed worden uitgerold naar andere afdelingen. Wat is uw visie op de schaalbaarheid van de oplossing?
	




[bookmark: 2.3_Planning][bookmark: 3._Administratieve_voorwaarden][bookmark: _Toc200442947]Bijlage 1 – Programma van Eisen (concept juni 2025)

	Eisen ALGEMEEN

	Eis AL1 
	De ICT-oplossing is direct leverbaar en beschikbaar als een door Opdrachtnemer aangeboden standaard ICT-oplossing zonder maatwerk. De levering van alle onderdelen zoals beschreven in dit Programma van Eisen, de opgeleverde use cases en de beantwoorde Open Vragen zijn gedekt in het prijzenblad.  

	Eis AL2 
	De ICT-oplossing voldoet aan alle huidige en toekomstige relevante wetgeving die van toepassing is voor de gemeente bij het uitvoeren van haar taken (zoals onder andere AVG, Wet Modernisering Elektronisch Bestuurlijk Verkeer en de Wet Digitale Overheid en eventuele wetsopvolgers etc)

	Eis AL3 
	Opdrachtnemer garandeert dat de ICT-oplossing gedurende de hele looptijd van de overeenkomst inclusief verlengingen voor gebruik beschikbaar is en onderhouden en ondersteund wordt. 

	Eis AL4 
	Opdrachtnemer houdt de aangeboden ICT-oplossing en de koppelingen/webservices actueel ten aanzien van wijzigingen in wet- en regelgeving, en standaarden zoals gespecificeerd door het forum standaardisatie op de “pas toe of leg uit lijst”. Deze wijzigingen worden beschouwd als onderhoud en leiden niet tot separate kosten.

	Eis AL5 
	De ICT-oplossing ondersteunt alle huidige, en reeds bekende toekomstige, wettelijke taken gedurende het gehele proces en de gehele looptijd van het contract.

	Eis AL6 
	Interfaces voor klanten en bedrijven van de ICT-oplossing moeten voldoen aan de meest recente WCAG met niveau AA of de aanbieder heeft een roadmap waardoor de ICT-oplossing binnen 1 jaar gaat voldoen aan de meest recente WCAG met niveau AA (dit zit in de inschrijfprijs van de aanbesteding).

	Eis AL7 
	De ICT-oplossing voldoet aan de volgende onderdelen (de bijlagen worden in een aanbestedingsproces ter beschikking gesteld via tenderNed)
· Gemeentelijke inkoopvoorwaarden bij IT (onderdeel GIBIT, bijlage 2)
· Gemeentelijke ICT Kwaliteitsnormen (onderdeel GIBIT, bijlage 2)
· de Concern Informatie Architectuur (CIA, bijlage 10)
· de Technische Architectuur (TA, bijlage 9),
· Beleid Informatieveiligheid (bijlage 11).

	Eis AL8 
	De kosten van nieuwe major en minor releases, updates, patches, fixes (et cetera) en installatie daarvan zijn opgenomen in de inschrijfprijs. Hierbij inbegrepen zijn ook wijzigingen naar aanleiding van wetswijzigingen. De installatie op en het gebruik van een Acceptatieomgeving zijn hierbij ook inbegrepen.

	Eis AL9 
	Opdrachtnemer garandeert te allen tijde expliciet compliance van onderaannemers, hostingpartijen en gelieerde partners aan de overeengekomen afspraken met Opdrachtgever en is daarbij zelf volledig verantwoordelijk.

	Eis AL10 
	De geoffreerde prijzen van de aangeboden Oplossing zijn inclusief alle benodigde licenties, certificeringen en verklaringen van derden, zoals TPM en assurance-verklaringen. Het is niet toegestaan uit te gaan van reeds bij Opdrachtgever aanwezige licenties.

	Eis AL11 
	Opdrachtnemer heeft het groeipact common ground ondertekend en kan door Opdrachtgever aan de afspraken daarin worden gehouden.

	Eis AL12 
	Opdrachtgever blijft altijd eigenaar van de transactiedata.

	Eis AL13 
	De aanbieder stelt alle gegevens beschikbaar met betrekking tot alle gebruikte algoritmes van de categorie “A: Hoog risico volgens AI-Act” en “B: Impact op betrokkenen” (Zie Handreiking Algoritmeregister), zodat Opdrachtgever deze kan publiceren op Het Algoritmeregister van de Nederlandse overheid.

	[bookmark: _Hlk95290715]Eisen TECHNIEK

	Eis TE1 
	De ICT-oplossing en alle bijbehorende diensten en producten worden in de Nederlandse taal geleverd en ondersteund.

	Eis TE2 
	Er wordt minimaal een gescheiden acceptatie- productieomgeving beschikbaar gesteld. Acceptatie- en productieomgeving van de opdrachtgever is gescheiden van de testomgeving van de opdrachtnemer. De acceptatie- en productieomgeving zijn te benaderen door opdrachtgever. De acceptatieomgeving werkt geïsoleerd en is niet gekoppeld aan de productieomgeving, dit geldt ook voor de testomgeving. De eis is tevens om een trainingsomgeving beschikbaar te stellen tijdens de implementatie. 

	Eis TE3 
	Webapplicaties maken gebruik van een koppeling met Single Sign On (SSO) voor medewerkers van de gemeente met Azure AD/Entra ID als de Identity Provider. Opdrachtnemer mag hierbij gebruik maken van SAML 2.0 of Open-id connect (OAuth 2.0). De set aan gegevens en attributen bestaat minimaal uit:
· User principal name
· Email
· First name
· Last name
De SSO-koppeling wordt alleen gebruikt voor authenticatie. Autorisatie dient plaats te vinden binnen de gekoppelde applicatie. Voor de toegang tot applicaties wordt gebruik gemaakt van Conditional Access.
Voor andere gebruikers dan medewerkers van de gemeente is minimaal 2-factor verplicht als authenticatie middels een TOTP-code via een authenticator app.

	Eis TE4 
	Opdrachtnemer waarborgt dat de aangeboden ICT-oplossing niet meer dan één major versie achterloopt (“neerwaartse comptabiliteit”) op de webrichtlijnen en de landelijke standaarden, zoals de ZGW API’s, Zaak- en documentservices, StUF-BG, RGBZ, ImZTC en RSGB die voor de ICT-oplossing van toepassing zijn.  
Aanpassingen in de hierboven genoemde standaarden worden door Opdrachtnemer verwerkt binnen 12 maanden nadat deze door VNG Realisatie als geldende standaard zijn gepubliceerd. Daarna wordt de oude versie van de standaard nog minimaal 12 maanden ondersteund.

	Eisen SAAS

	Eis SA1 
	De oplossing ontwikkelt mee met de levenscyclus van de Windows omgeving en van de internet-browsers.

	Eis SA2 
	De oplossing werkt volledig zonder aanvullende client installaties.

	Eis SA3 
	De opdrachtnemer verzorgt het technisch beheer zoals het maken van back-ups, het onderhoud en de installatie van nieuwe versies en updates, beveiliging tegen ongeautoriseerde toegang etc.

	Eis SA4 
	Alle handelingen en acties (inclusief raadplegingen) uitgevoerd door gebruikers van de Oplossing, beheerders en door de Oplossing zelf worden gelogd. Deze logs mogen niet aanpasbaar zijn. Er wordt per handeling/actie minstens het volgende vastgelegd: wie, wat, waar, hoe, wanneer en waarom. Opdrachtgever kan deze logging altijd raadplegen en exporteren.

	Eis SA5 
	Alle gebeurtenissen die van belang zijn voor de beveiliging worden vastgelegd in zogenaamde “audit logs”, die tenminste het volgende bevatten:
· gebruikers-ID's;
· data en tijdstippen van aanloggen en afmelden;
· overzichten van geslaagde en geweigerde pogingen om toegang te krijgen tot het systeem;
· overzichten van geslaagde en geweigerde en andere pogingen om toegang te krijgen tot individuele onderdelen van het systeem en bestanden;
· overzichten van raadplegingen en mutaties inclusief gebruikers-ID's, data en tijdstippen in geval van verwerking van persoonsgegevens en of vertrouwelijke gegevens.
De audit logs zijn beschermd zodat ze niet aangepast of gemanipuleerd kunnen worden.
De audit logs zijn 24/7 te raadplegen en exporteren in een gangbaar bestandsformat voor geautoriseerde medewerkers van gemeente ’s-Hertogenbosch.

	Eis SA6 
	Onderhoud wordt altijd vooraf schriftelijk gemeld aan Opdrachtgever met omschrijving van de werkzaamheden die verricht gaan worden. Na onderhoud wordt altijd schriftelijk het verloop van de werkzaamheden gemeld aan Opdrachtgever.  Onderhoud wordt uitgevoerd op momenten dat gebruikers hier minimaal last van ondervinden; tussen 17.00 en 07.00 uur. Andere momenten alleen na toestemming van Opdrachtgever.

	Eis SA7 
	Bij verwerking van bijzondere en/of gevoelige persoonsgegevens levert de SaaS-Leverancier jaarlijks een SOC II Type II verklaring en/of een TPM op basis van een andere erkende norm op het gebied van informatieveiligheid.  
Wanneer de SaaS-applicatie een financieel proces verwerkt dat bijv. voor de jaarrekening van materieel belang kan zijn, levert de SaaS-leverancier jaarlijks een ISAE 3402 Type II verklaring.

	Eisen KOPPELINGEN

	Eis KO1 
	Een koppeling waarbij minimaal een van de applicaties on-premise staat loopt altijd via de integratie laag van de gemeente ’s-Hertogenbosch.

	Eis KO2 
	Koppelingen tussen twee systemen, die niet binnen het gemeentelijk netwerk staan, lopen bij voorkeur via de gemeentelijke integratielaag. Indien dat niet mogelijk is en er sprake is van enige vorm van aansprakelijkheid en/of verantwoordelijkheid bij de gemeente moeten deze koppelingen aan de volgende eisen voldoen:
A. De opdrachtgever heeft te allen tijde, zonder tussenkomst van de opdrachtnemer, zicht op: 
· de beschikbaarheid van de koppeling;
· de performance van de koppeling;
· functionele uitval;
· technische uitval;
· de variabele kosten (indien van toepassing) die gepaard gaan met het gebruik van de koppeling (hoogte en door wie gemaakt).
B. De opdrachtnemer is bij een storing verantwoordelijk voor de foutanalyse met betrekking tot de koppeling en beschikt over de middelen om het onderzoek uit te voeren.
C. Indien er sprake is van uitwisseling van vertrouwelijke gegevens wordt in de audittrail- en/of logging minimaal vastgelegd:
· wanneer de koppeling is gebruikt;
· wie de transactie heeft geïnitieerd (medewerker);
· waarom de transactie is geïnitieerd (doelbinding);
· welke gegevens (soort en inhoud) zijn uitgewisseld.
De audittrail/logging is alleen door geautoriseerde personen opvraagbaar en is direct beschikbaar of wordt op verzoek per omgaande geleverd.
D. De opdrachtnemer is verplicht een datalek per omgaande te melden aan de opdrachtgever.
E. De opdrachtnemer moet de koppeling op bovenstaande eisen (A t/m D) laten toetsen door een door de opdrachtgever aan te wijzen partij. De opdrachtgever accepteert ook een TPM-verklaring, waarin de koppeling aantoonbaar aan bovenstaande eisen (A t/m D) voldoet.

	Eis KO3 
	Opdrachtnemer levert de volgende adapters (tenzij aangeboden alternatief van Opdrachtnemer door Opdrachtgever is goedgekeurd) inclusief documentatie op basis van de relevante standaard (conform de TA, zie bijlage 9) voor de volgende systemen (van Opdrachtgever):
· Tbv opvragen documentlijsten
· ZGW API’s
· Zaken API
· Documenten API
· Besluiten API
· Catalogi API
· Autorisaties API specificatie
· Notificaties API specificatie
· Notificaties API specificatie voor consumers
· Contactmomenten API specificatie
· Klanten API specificatie
· Verzoeken API specificatie
· Referentielijsten en Selectielijst API
· Zaak- en Documentservices; tenzij archieffunctie geleverd kan worden zie Eisen Archieffunctie.
· StUF-DCR tbv de documentgenerator, op dit moment Xential; tenzij eigen documentgenerator wordt geleverd zie Eisen Outputmanagement/Documentgenerator.
· Kofax; tenzij ICT-oplossing gekoppeld wordt aan het zaaksysteem, op dit moment Djuma, zie Eisen Archieffunctie.
· Berichtenbox
· Tbv authenticatie
· Microsoft (Azure) Active Directory tbv Single Sign On;
· Domeinspecifiek
· Tbv . 
· Koppeling nog aan te besteden systeem vacature en matching 
· Koppeling Groenvision
· Koppeling centrale CRM systeem gemeente
· GFacility
· Tbv integratie afspraken 
· Tbv contactinformatie externe relaties
· koppeling KvK
· Tbv inzicht in Maatschappelijk Verantwoord Opdrachtgeven en Inkopen (MVOI) bij externe relaties
· Koppeling Wizzr
· Tbv aanwezigheid contracten 
· Koppeling ErpX (=Unit4)
Koppeling Djuma, wanneer archieffunctie niet is voorzien in oplossing

	Eis KO4 
	Aanpassingen in de koppelvlakken genoemde standaarden en/of vervangende standaarden worden door Opdrachtnemer verwerkt binnen 12 maanden na publicatie of eerder indien dat wettelijk is vereist waarbij Opdrachtgever (minimaal) 6 weken tijd heeft om te testen. De vorige versie wordt nog minimaal 12 maanden ondersteund.  

	Eis KO5 
	Gegevensuitwisseling tussen ICT-oplossingen waarvoor geen standaarden beschikbaar zijn, koppelen op basis van REST API's.

	Eis KO6 
	De werking van het koppelvlak is volledig gedocumenteerd en ter beschikking gesteld, in het geval REST door middel van Open API.

	Eis KO7 
	De ICT-oplossing ondersteunt de zaak-dms services en zal binnen 1 jaar na datum ingang contract daarnaast ook de ZGW-API's ondersteunen.

	Eisen OUTPUTMANAGEMENT

	Eis OM1 
	Documentgenerator:
De ICT-oplossing voorziet in een documentgenerator. Dit kan op twee manieren. 
A: de ICT-oplossing wordt conform technische eisen aan koppelingen en landelijke standaarden gekoppeld aan de documentgenerator van Opdrachtgever, op dit moment Xential via de integratielaag van de gemeente.
B: de ICT-oplossing bevat een eigen documentgenerator die voldoet aan onderstaande eisen: 
· De functioneel beheerders en key-users kunnen zelf de sjablonen maken en aanpassen;
· De sjablonen kunnen velden met gegevens uit de ICT-oplossing bevatten. Velden kunnen uit meerdere records bestaan (1 op n);
· De sjablonen kunnen vrije velden, velden met vaste treklijsten en conditionele velden bevatten;
· Verplichte velden moeten afgedwongen worden;
· Er is versiebeheer op sjablonen welke inzichtelijk is voor de functioneel applicatiebeheerder. De functioneel applicatiebeheerder kan een eerdere versie weer actief maken;
· Het is mogelijk meerdere documenten tegelijkertijd te generen vanuit een selectie. Deze documenten zijn, als los document zichtbaar vanuit de desbetreffende dossiers en processen;
· Het is mogelijk een status te geven aan een document. De status bepaalt of een document nog wel of niet aan te passen is;
· Documenten kunnen vanuit de ICT-oplossing worden gemaakt, aangepast en ingezien, rekening houdend met de status van het document en de autorisatie van de gebruiker.
Neem het inrichten van de documentgenerator functionaliteit (A of B) op in het implementatieplan en in de geoffreerde prijs. 

	Eis OM2 
	Vanuit de Oplossing kan op een van de volgende manieren e-mail worden verstuurd:
1. E-mail versturen via externe, niet in beheer van de gemeente zijnde mailservers, met zelf aan te vragen domeinen
(al bij de gemeente horende domeinen zoals @s-hertogenbosch.nl kunnen dus niet worden gebruikt).
De oplossing moet voldoen aan het gemeentelijke beveiligingsbeleid en moet gebruik maken van de relevante technieken zoals op de pas-toe-of-leg-uit lijst (PTOLU) staan vermeld (SPF, DKIM, DMARC, STARTTLS+DANE).  
2. E-mail versturen via de gemeentelijke mailservers met al door de gemeente in gebruik zijnde domeinen.
De gemeente biedt toegang tot een service/api gateway door een service, of services, te publiceren waar de leverancier gebruik van kan maken. Deze services zijn beveiligd met mutual TLS (MTLS) en IP-restricties. De service om de mail te versturen ondersteunt een aantal Microsoft Graph operaties. Daarbinnen zijn er de volgende mogelijkheden:
· In de afhandeling van het bericht zal de service/api gateway een token ophalen bij Microsoft 365. Dit token wordt aan het bericht van de aanroepende partij toegevoegd en verstuurt naar Microsoft Graph. Hierbij wordt dus gebruik gemaakt van één service, éen endpoint
· Of er zijn twee endpoints beschikbaar in de service/api gateway
· een service/endpoint voor de tokenaanvraag bij microsoftonline
· een service/endpoint voor de Microsoft Graph operaties
In dat laatste geval zal de service/api gateway geen token toevoegen maar verwacht het dat de aanroepende partij dit gedaan heeft.
Het is dus niet toegestaan om rechtstreeks met de Microsoft Graph Api te verbinden namens de gemeente.

	Eisen FUNCTIONEEL

	Eis FU1 
	De ICT-oplossing voorziet in een heldere contactregistratie. 
Per contactregistratie is duidelijk om welk soort contact het gaat; persoonlijk, telefonisch, e-mail. Tevens is zichtbaar met welke medewerker dit contact is geweest en voor welke medewerker het contact is bedoeld (voor processturing). En het is mogelijk om vanuit het contact een proces op te starten. 

	Eis FU2 
	De ICT-oplossing voorziet in het opvragen van documentlijsten, om o.a. de aanwezigheid en looptijd van een contract met een externe relatie inzichtelijk te maken.

	Eis FU3 
	De gebruikersinterface moet alle voorkomende diakrieten uit tekenset UTF-8 correct kunnen tonen en afdrukken. Ook op alle koppelvlakken wordt het gebruik van diakrieten ondersteund.
Bij (iedere) zoekfunctie in de ICT-oplossing moeten de diakrieten en hoofdletters worden genegeerd. Daarmee wordt bedoeld dat bij het zoeken met of zonder  diakrieten en/of hoofdletters, de gegevens worden gevonden en getoond met de juiste diakrieten en hoofdletters (dus de fictieve naam “LàCreté” wordt gevonden bij zoeken met op zowel “LàCreté” als “LaCrete” als “lacrete”. 

	Eis FU4 
	De helpfunctie dient gevuld te zijn bij levering en wordt door Opdrachtnemer onderhouden bij updates.

	Eis FU5 
	Relatiebeheer 
· De ICT-oplossing voorziet in een centrale relatiedatabase, waarin alle externe relaties worden geregistreerd. De database moet ten minste de volgende gegevens kunnen vastleggen:
· Gegevens externe relatie
· Contactinformatie contactpersonen waaronder in ieder geval naam, telefoonnummer, e-mailadres, rol en de interne contactpersoon waartoe deze contactpersoon behoort.
· Contactpersoon en de externe relaties waarvoor die werkt (dit kunnen er meer dan 1 zijn)
· Totale investering van externe relatie in opdrachtgever, uit te splitsen naar verschillende categorieën zoals per unit en tijdsperiode (in ieder geval jaar)
· Waar externe relatie staat op de prestatieladder (PSO 1,2,3,30+)
· Evaluaties
· Betrokken interne afdeling(en) bij externe relatie
· Communicatiegeschiedenis
· Veiligheidssituatie op de werkvloer externe relatie
· Wel/niet (tijdig) uitvoeren van betalingen aan ingezet personeel bij externe relaties
· Betaalhistorie 
· Dossier van offertes t/m contracten en voortgang hierop. 
· Aanwezigheid lopend contract inclusief looptijd + signalering dat een contract verloopt
· De ICT-oplossing voorziet dat accountmanagers kunnen zien of een contactpersoon bij meerdere externe relaties werkt. 
· De ICT-oplossing voorziet in een indeling en categorisatie van externe relaties op basis van criteria zoals het type dienstverlening van de externe relatie, de betrokken units en de soort branche.
· De ICT-oplossing voorziet in het opslaan van notities, documenten, gespreksverslagen, onderhandelingen, feedback en evaluaties.
· De ICT-oplossing voorziet in het analyseren en vastleggen van risico’s verbonden aan relaties, zoals financiële, operationele en reputatierisico’s. 
· De ICT-oplossing voorziet in het tonen van social return verplichting van de externe relatie, de social return contactpersoon van de externe relatie en de interne contactpersoon van opdrachtgever.  
· De ICT-oplossing voorziet in het automatisch analyseren en vastleggen van risico’s verbonden aan relaties, zoals financiële, operationele en reputatierisico’s. 

	Eis FU6 
	Genereren offertes
· De ICT-oplossing voorziet in het genereren, wijzigen en downloaden van offertes op basis van contactgegevens en contactpersoon van externe relaties. 

	Eis FU7 
	Leadbeheer 
· De ICT-oplossing voorziet in leadbeheer, waarbij accountmanagers leads kunnen volgen vanaf initieel contact tot conversie. 
· De ICT-oplossing voorziet in het voorstellen van leads op basis van vooraf gedefinieerde criteria. 

	Eis FU8 
	Communicatiebeheer
· De ICT-oplossing voorziet in automatische opvolging van e-mails en herinneringen.

	Eis FU9 
	Feedback en Klachtenbeheer
· De ICT-oplossing voorziet in een feedbackmechanisme waarbij externe relaties feedback en klachten kunnen indienen. 
· De ICT-oplossing voorziet in het afhandelen van klachten en volgen van voortgang. 

	Eis FU10 
	Managementrapportage:
· De ICT-oplossing voorziet in het genereren van gestandaardiseerde en ad-hoc rapportages over kerngegevens binnen de oplossing (bijv. soort relatie, resultaten per groep, etc.)
· De ICT-oplossing voorziet erin dat accountmanagers hun eigen dashboards kunnen configureren met relevante gegevens.
· De ICT-oplossing voorziet in een relatieprestatie-overzicht met prestaties van externe relaties, inclusief KPI’s zoals responstijd, kwaliteit van dienstverlening, naleving van deadlines en klanttevredenheid (wens). 
· De ICT-oplossing voorziet in een evaluatie- en feedbackrapport van externe relaties, inclusief trends en verbeterpunten (wens).

	Eis FU11 
	De ICT-oplossing voorziet in een zoekfunctie, waarbij accountmanagers kunnen zoeken op basis van meerdere gecombineerde zoekcriteria, zoals externe relatie, soort branche, etc. 

	Eis FU12 
	De ICT-oplossing voorziet in het toepassen van de huisstijl van opdrachtgever op alle gegenereerde documenten en communicatie-uitingen (zoals rapportages, formulieren en e-mails)

	Eis FU13 
	De ICT-oplossing voldoet aan de gestelde technische eisen (wanneer van toepassing bij de geboden oplossing):
· Algemene voorwaarden SaaS applicaties en websites
· Eisen t.a.v. koppelingen
· Eisen t.a.v. mailen vanuit externe applicaties 

	Eisen ARCHIEFFUNCTIE

	Eis AF1 
	De ICT-oplossing voorziet in een archieffunctie die voldoet aan de archiefwet. Dit kan op twee manieren. 
A: de ICT-oplossing wordt conform technische eisen aan koppelingen en landelijke standaarden gekoppeld aan het zaaksysteem van Opdrachtgever. 

B: de ICT-oplossing heeft een eigen archieffunctie die voldoet aan de archiefwet en onderstaande eisen: 
· Ordening
· Documenten krijgen een uniek, persistent identificatiekenmerk. Dit identificatiekenmerk is zodanig samengesteld dat zij uniek is binnen én buiten de ICT-oplossing.
· Gewenst format: ISIL code gemeente ’s-Hertogenbosch – aanduiding archiefruimte (naam ICT-oplossing) – volgnummer bijvoorbeeld NL HtGH – OND – 001.
· Selectie
· De ICT-oplossing ondersteunt het toekennen van bewaartermijnen, inhoudende:  
· Per proces, document en/of dossier kunnen een of meerdere resultaattypen gedefinieerd worden, waartoe een proces, document en/ of dossier kan leiden;
· Per resultaattype kan een bewaartermijn gedefinieerd worden conform de ZTC 2.1;
· Bij het afhandelen van een proces of het sluiten van een dossier moet de gebruiker een resultaat selecteren, waarbij de corresponderende bewaartermijn automatisch wordt vastgelegd;
· DIV-medewerkers mogen bij individuele processen, documenten en/ of dossiers de bewaartermijn wijzigen, ook wanneer deze reeds gearchiveerd zijn; 
· Het is mogelijk documenten toe te voegen aan een dossier met afwijkende vertrouwelijkheidsklasse bijvoorbeeld zeer vertrouwelijke documenten zoals medische en psychologische rapportages.
· Op grond van de bewaartermijn wordt een vernietigingsdatum dan wel overbrengingsdatum berekend en vastgelegd.
· Vernietiging
· De ICT-oplossing ondersteunt een procedure voor de rechtmatige vernietiging van gegevens en bestanden, inhoudende: 
· Het is mogelijk een concept vernietigingslijst op te stellen op grond van de vernietigingsdatum en/of andere kenmerken; 
· Het is mogelijk processen, documenten en/of dossiers op de conceptlijst te filteren op akkoord driehoeksoverleg; 
· Het is mogelijk op basis van de (definitieve) vernietigingslijst de vernietiging uit te voeren; 
· Het is mogelijk de daadwerkelijke vernietiging zo uit te voeren dat een medewerker van Opdrachtgever niet langer dan een dag bezig is met wat er in een jaar moet worden vernietigd.
· Overbrenging
· De ICT-oplossing heeft een exportfunctie documenten en metadata (voorbereiding op overbrenging en exit strategie). 
· De export bestemd voor uitplaatsing of overbrenging van processen en documenten omvat minimaal: 
· Alle proces, document en/of dossiereigenschappen, inclusief de verplichte TMLO-elementen; 
· Alle aan het proces, document en/of dossier gerelateerde objecten uit basis- en objectenregistraties; 
· De proceshistorie; 
· De laatste versie van de documenten, optioneel zowel in het originele bestandsformaat als het duurzame bestandsformaat (bijv. PDF/A); 
· De export van gegevens bestemd voor uitplaatsing of overbrenging maakt gebruik van open standaarden, maar in ieder geval XML.
· Scanstraat
· Documenten kunnen geautomatiseerd worden toegevoegd van uit een scanstraat.
· Archiefcontroles/ kwaliteitscontrole
· Archiefcontroles hebben als doel te controleren of het juiste zaaktype of proces is gekozen.
· Opdrachtnemer kan aantonen dat dit voldoende is geborgd in de procesgang in de applicatie óf
· Per proces, document en/of dossier kunnen de volgende archiefcontroles worden geconfigureerd (als processtap of taak/controle)  
· Nieuwe processen, documenten en/of dossiers (bij voorkeur zonder procesblokkade)  
· In beheer nemen afgesloten processen, documenten en/of dossiers
· Rapportages
· Indien het koppelen van een inwoner of bedrijf niet verplicht te stellen is: Alle records waaraan geen NAW uit de BRP/KVK is gekoppeld
· Indien het koppelen van een resultaat of bewaartermijn niet verplicht is: Alle afgesloten records (processen, documenten en/of dossiers) die niet voorzien zijn van een resultaat respectievelijk bewaartermijn.

Neem het inrichten van de archieffunctionaliteit op in het implementatieplan en in de prijs.


	Eisen AUTORISATIE EN PRIVACY

	Eis AP1 
	Autorisatie vindt plaats binnen de ICT-oplossing. Bij het definiëren van autorisaties wordt onderscheid gemaakt in creatie-, raadpleeg-, mutatie- en verwijderrechten. Het moet mogelijk zijn waar wenselijk in een proces een vier ogen principe in te bouwen. 

	Eis AP2 
	De ICT-oplossing biedt de mogelijkheid om rollen te definiëren die aan gebruikers worden toegekend. Via deze rollen worden de autorisaties op zaken/processen bepaald. Autorisaties zijn mogelijk op het niveau van organisatorische eenheid, rol en medewerker.

	Eis AP3 
	De ICT-oplossing biedt de mogelijkheid om vertrouwelijkheidscategorieën in te richten. Toegang tot functies en schermen is gekoppeld aan een rol. Gebruikers worden aan één of meerdere rollen gekoppeld. Op rol-niveau kan per vertrouwelijkheidscategorie de standaard autorisaties ingericht worden voor zaken/processen.

	Eis AP4 
	Autorisaties kunnen door een beheerinterface eenvoudig worden geconfigureerd. Het hele rollen- en rechtenmodel binnen de Oplossing kan op één plek geconfigureerd worden door Opdrachtgever. In de Oplossing is het mogelijk om configuraties rollen en rechten te stapelen, overerven, kopiëren en delegeren.

	Eis AP5 
	Iedere persoon heeft in de ICT-oplossing een uniek administratienummer. Deze is ongelijk aan het BSN en het BSN mag hier ook niet uit herleidbaar zijn. 

	Eis AP6 
	Opdrachtnemer geeft inzicht in opgetreden beveiligingsincidenten. Beveiligingsincidenten zijn incidenten die inbreuk maken op beveiligingseisen betreffende de beschikbaarheid, integriteit en exclusiviteit. De beveiligingsincidenten worden direct gemeld bij de daarvoor aangewezen contactpersoon van Opdrachtgever

	Eisen BEHEER

	Eis BH1 
	 Opdrachtnemer sluit een Service Level Agreement af met Opdrachtgever met daarin de eisen zoals omschreven in de GIBIT (bijgesloten) en minimaal:  
- het aantal releases per jaar;  
- werkwijze bij een release (communicatie, testen, documentatie);  
- invloed van Opdrachtgever aan de inhoud van de releases;  
- de recoveryprocedure;  
- de wijze van rapporteren over bovengenoemde onderwerpen; 
- responsetijden 
- Uptime 
- RPO (recovery point objective): hoeveel uren werk mag verloren gaan 
- RTO (recovery time objective): hoelang mag het systeem uit de lucht zijn 
- bereikbaarheid van de helpdesk 
- de maximale tijdsduur van reageren en oplossen van de verschillende diensten op het gebied van onderhoud, problemen en incidenten, per niveau;  
- de consequenties bij het niet of niet tijdig leveren van de verschillende diensten op het gebied van onderhoud, problemen en incidenten, per niveau. 

	Eis BH2 
	Opdrachtnemer heeft een helpdesk die op werkdagen te bereiken is tussen 8.30 en 17.00 uur.
De helpdesk is het centrale punt voor het melden van problemen en incidenten, het stellen van vragen, indienen van wijzigingsvoorstellen en geeft informatie/ inzicht in de afhandeling daarvan.  De helpdesk benaderd worden met zowel technische als functionele vragen/issues en wordt bemenst door medewerkers die de Nederlandse taal in woord en geschrift beheersen. 
De helpdesk is onderdeel van de overeenkomst, waarvoor geen extra kosten in rekening gebracht mogen worden.

	Eis BH3 
	De ICT-oplossing moet een acceptabele en goed werkbare performance garanderen voor circa 150 gelijktijdige gebruikers. Deze capaciteit dient schaalbaar te zijn, zonder negatieve impact op de responstijden. 'Acceptabel' vertaalt zich onder meer naar, maar niet uitputtend, de volgende responstijden:
· Opstarten van de applicatie binnen 10 seconde (in 99% van de gevallen).
· Inloggen in de applicatie binnen 2 seconde (in 99% van de gevallen).
· Toetsaanslagen worden binnen 0,1 seconde op het scherm getoond (in 99% van de gevallen).
· Binnen 0,5 seconde kan worden gewisseld van Gegevensveldwisseling, zowel met muis als met toetsenbord (in 99% van de gevallen).
· Bij een schermwisseling kan de eindgebruiker binnen 2 seconden zijn werk doen in het nieuwe scherm (in 99% van de gevallen).
· Preview van bestanden worden binnen 2 seconde getoond (in 99% van de gevallen).
· Openen van een bestand is binnen 3 seconden gereed (in 90% van de gevallen).
· Eenvoudige query’s leveren binnen 5 seconden resultaat (in 90% van de gevallen).
Daar waar responstijden niet worden gehaald is het voor de gebruiker duidelijk dat de Oplossing bezig is met het uitvoeren van de opdracht.

	Eis BH4 
	Voor functionele aanpassingen met en wettelijke grondslag waarbij nieuwe releases of patches worden geleverd, geldt dat deze minimaal 6 weken voor de wettelijke ingangsdatum worden opgeleverd op de acceptatie-omgeving met een schriftelijke uitleg.

	Eis BH5 
	De schermafhandeling moet ondersteund worden met zelf verklarende meldingen. Dit betekent dat de gebruiker moet kunnen lezen en zonder het raadplegen van documentatie moet kunnen begrijpen welke actie wordt vereist of wat fout is gegaan.

	Eis BH6 
	De Oplossing beschikt over functionaliteit om beheeractiviteiten uit te voeren door Opdrachtgever zonder tussenkomst van Opdrachtnemer zoals het (extra) kunnen opstarten en monitoren van het berichtenverkeer en batches.

	Eisen Data en BI

	Eis BI1 [bookmark: _Ref194494587]
	BI- en management-informatie die onderdeel uitmaakt van het proces dat door de applicatie wordt ondersteund óf die nodig is voor directe (dagelijkse, wekelijkse) sturing op dat proces maakt een integraal onderdeel uit van de ICT-oplossing in de vorm van standaard rapportages en dashboards.

	Eis BI2 
	Aanvullend op Eis BI1 (standaard dashboards en rapportages) wil Opdrachtgever over data uit de ICT-oplossing kunnen beschikken om zelf dashboards, rapportages, analyses etc. te kunnen maken. Specifiek beschikt Opdrachtgever over een bestaande oplossing voor kwaliteits- en consistentiecontroles over gedistribueerde data waarvoor het gebruik van data uit de ICT-oplossing noodzakelijk is. Opdrachtgever beschikt hiervoor over een eigen Dataplatform op basis van Microsoft Azure.

	Eis BI3 
	De in deze uitvraag gestelde eisen blijven gelden bij toekomstige wijzigingen in het datamodel.

	Eis BI4 
	Alle data (behalve systeem/eigen velden Opdrachtnemer) uit de gehele ICT-oplossing (zowel de acceptatie als de productie omgeving) is door Opdrachtgever realtime met eigen software te bevragen, zonder tussenkomst van Opdrachtnemer. 

	Eis BI5 
	Opdrachtnemer levert een voor BI-doeleinden geoptimaliseerde BI-databron. Hierbij is inzichtelijk welke gegevens wel en niet beschikbaar zijn in die BI-databron.

	Eis BI6 
	In alle gevallen dat data beschreven is in het Gemeentelijk GegevensModel (GGM), volgt deze databron het GGM (naamgeving, formaat, toegestane waarden, relaties, etc.)

	Eis BI7 
	De mapping van de data naar het GGM maakt onderdeel uit van de opdracht. 

	Eis BI8 
	Indien opdrachtnemer een mapping naar het GGM beschikbaar stelt, mag opdrachtgever deze mapping rechtenvrij gebruiken en distribueren.

	Eis BI9 
	Data voor BI-doeleinden kan worden ontsloten met:
1. API (JSON/REST) waarbij het koppelvlak OData of GraphQL conventies volgt
2. Filetransfer (HTTPS, SFTP of SCP)
Gemeente initieert altijd het ophalen van de data, data kan niet gepusht worden naar het Dataplatform.

	Eis BI10 
	Een koppeling voor het aansluiten van externe databronnen voor het gemeentelijk Dataplatform (datawarehouse) gaat rechtstreeks naar het Dataplatform (Azure). 

	Eisen IMPLEMENTATIE

	Eis IP1 
	Opdrachtnemer zorgt voor een volledige implementatie op de acceptatie-, trainings- en productieomgeving van de aangeboden ICT-oplossing.
De aangeboden ICT-oplossing is beschikbaar en bruikbaar in productie per 01-04-2026. Vanaf 01-01-2026 (oftewel datum ondertekening contract)  minimaal beschikbaar voor de implementatie, inrichting, opleiding en conversie.

	Eis IP2 
	Het implementatietraject moet zorgen dat bovengenoemde eis op een realistische wijze gehaald kan worden en wordt uitgevoerd op basis van een implementatie plan met daarin minimaal onderstaande punten:
· Het implementatietraject is gericht op een implementatie die start binnen 1 maand na definitieve gunning;
· Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de inrichting van de ICT-oplossing, sjablonen en processen, de realisatie van de koppelingen en alle overige relevante onderdelen zoals opgenomen in deze offerteaanvraag;
· De wijze waarop de inrichting tot stand komt
· De acceptatietesten;
· De wijze waarop alle gebruikers en beheerders tijdig worden opgeleid; de opleidingen worden gegeven door vakbekwame docenten in de Nederlandse taal;
· Het op te leveren cursusmateriaal en naslagwerken.
· Een beschrijving van de conversie.
· Het conversieproces levert rapportages welke het bewijs leveren aan Opdrachtgever dat de conversie volledig en correct is uitgevoerd.
· De opzet van de conversies en het resultaat moeten goedgekeurd worden door Opdrachtgever; 
· De conversie bevat minimaal de volgende gegevens (voor zover bekend is de huidige data zeer beperkt en versnipperd opgeslagen):
· Klantinformatie
· Contracten
· Tussentijdse Go-/NoGo-momenten, een acceptatieplan en de planning van de migratie welke gedurende de implementatie goedkeuring vereisen van Opdrachtgever;
Het definitieve implementatieplan moet worden goedgekeurd door Opdrachtgever.

	Eis IP3 
	Opdrachtnemer geeft aan wat structureel wordt verwacht aan aantal uren functioneel beheer en separaat key-users voor het beheer van de ICT-oplossing na implementatie.   

	Eisen EXIT FASE

	Eis XF1 
	Na het einde van de overeenkomst krijgt Opdrachtgever aansluitend minimaal 3 maanden tijd om met behulp van de hier aangeboden ICT-oplossing de administratie te raadplegen en downloaden.  Licentiekosten en onderhoud voor deze periode zijn inbegrepen in de aangeboden prijs.

	Eis XF2 
	Opdrachtnemer stelt tijdig alle data inclusief documenten beschikbaar voor verder eigen gebruik, al dan niet in een nieuwe ICT-oplossing. Opdrachtnemer stelt hier geen verdere eisen aan en brengt geen extra kosten (behoudens de genoemde kosten in deze aanbesteding) in rekening voor het beschikbaar stellen van bovengenoemde data aan Opdrachtgever.

	Eis XF3 
	Opdrachtnemer maakt een exitplan die beschrijft hoe de exit-fase uitgevoerd gaat worden. Goedkeuring van exitplan door Opdrachtgever is voorwaardelijk voor de acceptatie.
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