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	Betreft: Functiebeschrijving onderzoek naar de gemeente brede behoefte aan CRM en advies naar de best passende oplossing voor de gemeente

	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Aanleiding
Binnen elk cluster wordt op een of andere manier data verzamelt rondom samenwerkingspartners, bedrijven, contactpersonen of burgers. De kracht van het verzamelen van deze data is dat een gedegen relatiebeheer toegepast kan worden en een compleet beeld (360 graden view) gegenereerd kan worden ten behoeve van de laatste acties met wie en welke afspraken gemaakt zijn. Zo is elke medewerker op de hoogte van de laatste stand van zaken. Door dit op een uniforme wijze in te regelen verhoogt de gemeente Rotterdam de professionaliteit, kwaliteit van dienstverlening en communicatie richting burgers en bedrijven.

Achtergrond informatie
Customer Relationship Management (CRM) brengt alle informatie van de verschillende afdelingen van het bedrijf bij elkaar om van elk contact één up-to-date totaalbeeld te vormen. Hierdoor kunnen medewerkers die rechtstreeks contact hebben met de klant, burger of bedrijf, snel goed overwogen beslissingen nemen over allerlei zaken, tot het verbeteren van de klantcommunicatie en het coördineren van evenementen- en marketingcampagnes. 

Belang van CRM voor organisatie
Een waardevolle klantervaring of contactmoment is een integraal onderdeel van CRM, volgens het rapport van Gartner, “Improving the Customer Experience”.

Elke keer als een burger of samenwerkingspartner in contact treedt met een organisatie via één van haar kanalen, heeft hij / zij de gelegenheid om een mening te vormen: goed, slecht of onverschillig. Deze verzameling klantervaringen leidt na verloop van tijd tot een beeld in het hoofd van de klant: een waardering van het bedrijf of overheidsorganisatie.

Organisaties die CRM serieus nemen, gaan ook serieus om met het creëren en handhaven van goede klantervaringen. Zij erkennen dat een slechte klantervaring leidt tot een minder goed imago, terwijl een goede ervaring klantentrouw stimuleert.”

Samenhang met ontwikkelingen in Dimpact-verband

Vanuit Dimpact is een initiatief gestart voor de aanbesteding van een toekomstbestendig, omni-channel klantcontactsysteem. Een projectgroep is binnen de gemeente Rotterdam met dit project al bezig. Deze opdracht dient in nauwe samenhang met dit project uitgevoerd te worden. Meer informatie hierover is te lezen in bijlage 1, ‘Notitie advies dienstverlening’. 
Opdrachtbeschrijving
De gemeente Rotterdam wil een gedegen en onafhankelijk onderzoek naar de gemeente brede behoefte aan een CRM oplossing en toepassingen hiervoor. 

Het resultaat van het onderzoek betreft de beschrijving van de volgende aspecten:
1. Inventarisatie van de gemeente brede behoefte aan een Customer Relation Management oplossing (betreft 6 clusters). 
Wat zijn de eisen/wensen voor de beste ondersteuning van de organisatie? 
·  Hierbij dienen de volgende aspecten betrokken te worden: 
· Functionele
· Technische
· Privacy
· Security
· Samenhang met gerelateerde ontwikkelingen binnen en buiten de gemeente Rotterdam
· Breng de huidige situatie in kaart. Welke systemen zijn op dit moment in gebruik?
· Er dient rekening gehouden te worden met: 
· de differentiatie naar de verschillende werkstijlen conform het concept Nieuwe Werken. 
· het betrekken van de samenwerkingsomgeving van de gemeente (ketenpartners inclusief burgers en bedrijven) in verband met de rol van de gemeente.

2. Analyse inclusief het advies naar de best passende toekomstige oplossing ten behoeve van het management van relaties met burgers, bedrijven en ketenpartners voor de gemeente Rotterdam. 
· Welke oplossing kan het concern, haar burgers en de ketenpartners het beste ondersteunen?
· Afweging tussen marktoplossing en tools die de gemeente Rotterdam al in gebruik heeft (Dynamics CRM)
· Eén of meerdere oplossingen (one size fits all of een flexibel pakket)
· Ontwikkel scenario’s voor mogelijkheden en quick wins voor de gemeente Rotterdam nu en in de komende periode. 
· Er dient rekening gehouden te worden met:

· huidige en toekomstige ontwikkelingen binnen het concern wat betreft data en uniforme werkwijze
· het gebruik en het opleidingstraject (mogelijk via e-learning)  
3. Maak een routekaart voor de meest passende en logische inzet van een CRM in de tijd. 
4. Maak een impactanalyse voor het toepassen van een CRM. 
· Breng daarbij de volgende aspecten in kaart: 
                  - wat is de potentiële impact voor de business?
                  - welke maatregelen moeten genomen worden voor de beste inzet in de praktijk?
                  - wat is de impact op de werkwijze van de medewerkers? 

                  - hoe moeten medewerkers voorbereid worden op het gebruik van deze middelen?

Profiel van de Strategische informatieadviseur 
Minimaal HBO werk- en denkniveau met succesvol afgeronde opleidingsrichting Management & ICT en Bedrijfskunde;

· Aantoonbare ervaring op het gebied van bedrijfsadvisering omtrent Customer Engagement obv verschillende werkstijlen. De ervaringseis is minimaal twee vergelijkbare projecten met een gelijksoortige vraagstelling als consultant succesvol te hebben afgerond; 
· Kennis van CRM oplossingen en het benoemen van klantreizen in de Overheidssector in de breedste vorm. Aantoonbaar affiniteit met Customer Relations en Experience. Ervaring met implementatie en professionaliseren van KPI’s ten behoeve van klant contact.
· In staat om in interactieve sessies met overtuigingskracht verschillende stakeholders te inspireren en uit te dagen om mee te denken en ideeën te ontwikkelen;

· Conceptueel denker op het strategisch niveau met een visionaire kijk op het snijvlak van business en ICT;

· Weet de complexe materie voor iedereen toegankelijk te maken;

· Kan helder formuleren (zowel mondeling als schriftelijk) en spreekt de taal van de business en IT;
· Ervaring in een vergelijkbare functie, bij overheden of vergelijkbare instellingen
· Kennis van en/of bekend zijn met de organisatie heeft een pré.
Randvoorwaarden

· De gemeente heeft de ambitie om snel te starten na selectie van de consultant. Daarom is het belangrijk om zicht te krijgen in de door de consultant geadviseerde werkwijze. Wij verzoeken daarom dan ook de kandidaten op voorhand een high level Plan van Aanpak op te stellen en deze tijdens het intakegesprek te presenteren met een concreet advies hoe het consultancytraject te faseren en waarmee te starten. 
· Er vindt tweewekelijks voortgangsoverleg plaats tussen opdrachtnemer en opdrachtgever. 


