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	Marktconsultatie: 	 Software KCC Klant contact center	    



	Bedrijfsnaam:
	

	Ingevuld door:
	

	Functie:
	

	Telefoonnummer:
	

	E-mail adres:
	

	Datum:
	



Algemeen:
Roc Gilde Opleidingen is voornemens een opdracht op de markt te zetten voor klantenservice software.
Voor het te implementeren klanten contact centrum / de klantenservice wordt gezocht naar een software systeem wat bij kan dragen aan de doelstelling om  locatie-onafhankelijk uniforme, eenduidige en klantgerichte, multichannel dienstverlening te kunnen bieden. Waarbij eenieder die contact zoekt met Gilde zoveel als mogelijk in één klantcontact geholpen wordt. Als dat niet mogelijk is wordt de klant doorverbonden dan wel een terugbelverzoek gemaakt voor de collega in de tweede lijn. Deze software moet daarom ook ondersteunen in klantcontactregistratie en het maken en opvolgen van terugbelverzoeken. Data uit ons bronsystemen moet (daar waar van belang) getoond kunnen worden in de software, gekoppeld aan kennis die we in het systeem zetten,  met beslisbomen om het juiste antwoord te kunnen geven. Geïntegreerde telefonie is wenselijk in verband met klantherkenning en doorverbinden. Gezien de veelheid aan te verwachten contacten heeft een softwarepakket die al het bovenstaande kan combineren in 1 scherm onze voorkeur. Van buiten naar binnen denken en innovatie zijn twee belangrijke thema’s in deze ambitie.
Roc Gilde Opleidingen wil graag van u weten hoe in dit marktsegment een bestek kan worden samengesteld met daarin de ‘op de markt afgestemde vragen’. Om dit goed te kunnen doen, en u geen onnodig dik bestek voor te leggen, willen wij graag uitvoerig worden voorgelicht door u en zal onderstaande vragenlijst daarbij als leidraad dienen. Hierna vindt mogelijk een vervolggesprek plaats. Wij gaan er van uit dat dit ook in uw belang is.
Probeer uw antwoorden zo concreet mogelijk en kort en bondig te formuleren. 
Relevante antwoorden op de vragen in de marktconsultatie worden verwerkt in de aanbestedingsstukken. Niet relevante antwoorden worden niet verder gecommuniceerd. 
Uw antwoorden, ideeën, en anderszins die concurrentiegevoelige informatie bevatten zullen niet worden gecommuniceerd met andere marktpartijen. U kunt desgewenst de tekst die volgens u concurrentiegevoelige informatie bevat voorzien van een afwijkende kleur.
De marktpartijen die worden benaderd voor marktconsultatie ontvangen dezelfde vragenlijst. 



Algemeen
	1. 
	Kunt u de gevraagde geïntegreerde klantenservice software leveren (software die de volgende elementen slim combineert: informatie uit andere systemen, kennis/beleid in de klantenservicesoftware, beslisbomen en telefonie).  Zo niet wat is dan een betere oplossing?
	

	2. 
	Wat maakt de door u aangeboden software/ dienstverlening uniek en zou als onderscheidend vermogen gezien kunnen worden?
	

	3. 
	Zijn er recente ontwikkelingen in deze branche van dienstverlening die van belang kunnen zijn voor de aanbesteding? (b.v. innovaties, nieuwe producten, service, etc.)  Wat is uw visie op deze ontwikkeling?
	

	4. 
	Welke aspecten dienen hoe dan ook aan bod te komen bij de uitvraag?
	



Technische specificaties
	5. 
	Welke eisen en voorwaarden stellen jullie aan de telefonieomgeving?  Welke aandachtspunten zijn dan van belang?
	

	6. 
	De doelstelling van de klantenservice is in bovenstaand schrijven benoemd. Welke specificaties dienen hiervoor volgens u te worden opgenomen in het Programma van eisen?
	

	7. 
	Wat is uw visie op omnichannel dienstverlening? Hoe uit zich dit in uw software?
	

	8. 
	Er is onderscheid in de functionaliteiten die ter beschikking moeten staan tussen een supervisor, de eerste lijn en de tweede lijn. Hoe kan dit meegenomen worden in de uitvraag?
	

	9. 
	Welke risico's kunt u benoemen m.b.t. de klantenservicesoftware?
	



Onderhoud en service
	10. 
	Wat is uw onderhoudsbeleid en hoe gaat u om met changes/ wensen? Van klanten
	

	11. 
	Welke KPI's  zijn volgens u van belang en leveren een goede basis/afspraak waarop beide partijen kunnen bouwen? Hoe worden de KPI's berekend? Hoe wordt omgegaan met naleving?
	

	12. 
	Hoe staat u tegenover een bonus/malus constructie en welke bonus/malus vindt u acceptabel?
	



Wet- en regelgeving en certificeringen
	13
	Welke wet- en regelgeving kunt u benoemen die van belang is voor deze opdracht? En tevens voor het adequaat gebruik van de software na implementatie?
	

	14
	Welke normeringen en certificeringen zijn van belang voor uw branche in relatie met de beoogde opdracht. Graag bij iedere normering en certificering uitleggen waarom deze van belang zijn.
	



Prijsopbouw/TCO
	15. [bookmark: _GoBack]
	Welke manier van uitvragen van de prijs adviseert u en waarom?
	

	16. 
	Welke onderdelen dienen te worden uitgevraagd bij de  jaar totaalprijs. (Total Cost of Ownership)?  Implementatie, koppelingen en licenties, en……….
	

	17. 
	Wat zijn (in het algemeen) de kosten klantenservicesoftware? (range)  
	

	18. 
	Hoe wordt qua prijsstelling omgegaan met de eerder genoemde diversiteit in licenties op basis van functionaliteit (eerste lijn agent, tweede lijn agent, super visor).
	



Aanbestedingsprocedure en overeenkomst
	19. 
	Welke looptijd van de overeenkomst adviseert u voor een zo gunstig mogelijke prijs? 
	

	20. 
	Zijn er samenwerkingsverbanden of andere constructies (b.v. met betrekking tot onderaanneming) te verwachten binnen deze aanbesteding?
	

	21. 
	Welke zaken gaan in vergelijkbare aanbestedingen fout en wat adviseert u om eraan te doen?
	



Implementatie
	22. 
	Hoeveel tijd heeft u nodig om de benoemde overeenkomst te implementeren vanaf ingangsdatum overeenkomst tot de dag van live gaan.
	

	23. 
	Welke criteria zijn van belang voor een succesvolle implementatie. 
	



Toevoeging
	24. 
	Wat is nog meer van belang in de aanbesteding en is nog niet aan bod gekomen?
	

	25. 
	Additionele tips en advies? 
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