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Request for Information (RFI)


Onderwerp: 	Systeem voor het afhandelen 
			van klantcontacten via 						diverse communicatiekanalen












Uitgevoerd door	Tweede Kamer der Staten-Generaal
Datum			8 maart 2017
Versie			1.0


Inleiding
De Tweede Kamer doet deze Request for Information (RFI) omdat zij van plan is om binnenkort een aanbesteding te publiceren t.b.v. een systeem voor communicatie tussen burgers en Tweede Kamer. Het doel van deze RFI is te onderzoeken welke systemen voor het afhandelen van mail –en klantcontacten er in de markt zijn. 
Deze RFI is geen offerteaanvraag. De Tweede Kamer vergoedt op geen enkele wijze 
kosten verbonden aan beantwoording van deze RFI of daaraan gerelateerde activiteiten. 

Doel systeem
Het systeem moet de afhandeling van mail –en klantcontacten vergemakkelijken en verbeteren via o.a. workflow regels voor (semi-)automatische routering.

Met behulp van het systeem kan de Tweede Kamer:
- Adequaat en eenduidig voorlichting geven (over beleid, standpunten en plannen); 
- dienstverlening (aan burgers) verbeteren; 
- een beter klant/kiezer beeld krijgen; 
- klantprofiel gegevens delen met collega’s; 
- efficiënter samenwerken; 
- nieuwe kiezers werven;
- tijd en geld besparen.

Reacties
Indienen aanvullende vragen: uiterlijk 17 maart 17.00
Indienen ingevuld antwoordformulier: 31 maart 17.00
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1. 	Algemene vragen over uw bedrijfBijlage: Antwoordformulier

	Vraag 
	Antwoord

	1. Naam van het systeem/applicatie
	

	2. Naam van het bedrijf 
	

	3. Indien het bedrijf een dochteronderneming is, wat is
de naam van de moedermaatschappij 
	

	4. Wat zijn de adressen van het bedrijf 
· Hoofdkantoor 
· Lokale vestigingen in Nederland 
	

	5. Wie is/zijn degene(en) die verantwoordelijk is/zijn voor
de beantwoording van deze RFI 
	

	4. 6. Wat zijn de contact gegevens van de verantwoorde- lijke(n): 
· Telefoon 
· Email 
	

	7. Beschrijf a.u.b. relevante partnerships met andere
bedrijven
	



2.	Vragen met betrekking tot de RFI 
	Vraag 
	Antwoord incl. toelichting

	1. 1. Heeft u aantoonbare brede kennis en ervaring met (het implementeren van) systemen voor de afhandeling van klantcontacten?
	

	2. Heeft u aantoonbare ervaring en vaardigheden met een politiekgevoelig en dynamisch kader? Dat kader vertaalt zich onder andere in een korte doorlooptijd, planningen die regelmatig moeten worden bijgesteld, zaken die parallel moeten worden geschakeld.
	

	3. Heeft u aantoonbare brede kennis van de wetgeving op het gebied van informatiebeveiliging?
	

	4. Kunt u referenties geven? Zo ja, welke?
	



3.	Eisen aan systeem
3.1	Functionele eisen
	Functionaliteit
	Ja
	Nee
	Toelichting

	Gescheiden en afgesloten werkomgeving per gebruikersgroep
	
	
	

	Mailsjablonen en standaard ondertekeningen
	
	
	

	Standaard Nederlandstalige menustructuur
	
	
	

	Geschikt voor mobiele apparaten	
	
	
	

	Webcare mogelijkheid
	
	
	

	Zoekfunctionaliteit
	
	
	

	Spamfilter
	
	
	

	Dashboard met status mail –en klantcontacten
	
	
	

	Rapportagefunctionaliteit
	
	
	

	Workflow regels voor (semi-)automatische routering
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3.2	Non-functionele eisen
	Vragen met betrekking tot 
de non-functionele eisen
	Antwoord

	a. Gebruiksvriendelijkheid
Kunt u aantonen dat het systeem gebruiksvriendelijk werkt? Waaruit blijkt de gebruiksvriendelijke werking?
	

	b. Performance 
Hoe is de performance van het systeem? Kunt u aantonen dat de snelheid en beschikbaarheid van het systeem hoog zijn? 
	

	c. Informatiebeveiliging en privacy
Zijn de informatiebeveiliging –en privacyaspecten conform wettelijke vereisten? Voldoet het systeem bijvoorbeeld aan ISO-normeringen en beschikt het over certificaten en encryptie? 
	

	d. Aanpasbaarheid
Is het systeem aanpasbaar (customizable)? 
Kunt u aangeven welke functionaliteiten aanpasbaar zijn? 
	

	e. Intuïtief
Werkt het systeem intuïtief? Waaruit blijkt dat het systeem snel en eenvoudig is aan te leren? 
	



4.	Eisen aan ondersteuning
	Vragen met betrekking tot 
de ondersteuning
	Antwoord

	a. Is er een Nederlandstalige Helpdesk (telefonisch en 
via mail) beschikbaar? 
	

	b. Zijn er Nederlandstalige Applicatiebeheerders beschikbaar? 
	



5.	Prijsindicatie
	Vragen met betrekking tot 
het prijsmodel
	Antwoord

	a. Kunt u een indicatie geven van de eenmalige aanschafkosten van het systeem? 
	

	b. Kunt u een indicatie geven van de jaarlijkse licentie –en beheerkosten van het systeem?
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