
VRAGENLIJST MARKTCONSULTATIE KLANTGELEIDING (CRM 1600878)

	
	VRAAG
	ANTWOORD

	
	
Algemene bedrijfsinformatie (vertrouwelijk)


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

	1b
	b. Contactgegevens (naam, e-mail en telefoonnummer)
	

	1c
	c. Heeft u interesse en mogelijkheden om deel te nemen aan een aanbesteding van gemeente Venlo en op basis daarvan het complete pakket van klantgeleiding zoals hierboven beschreven te faciliteren voor gemeente Venlo?
	

	
	
Vragen met betrekking tot klantgeleiding


	2
	Biedt u de mogelijkheid voor levering van het complete pakket van klantgeleiding?
	

	3
	Heeft u ervaring met het verzorgen van het gewenste complete pakket van klantgeleiding bij overheidsinstellingen zoals bijvoorbeeld een gemeente?
	

	4
	Op welke wijze adviseert u systeemintelligentie aan klantgeleiding te koppelen ter bevordering van enerzijds de dienstverlening en anderzijds efficiëntie? 
	

	5
	Op welke wijze ondersteunt systeemintelligentie de aansturing en forecasting (verkregen inzicht tussen vraag en beschikbare capaciteit)?
	

	6
	Op welke wijze denkt u het betaalverkeer modern en klantvriendelijk in te richten?
	

	7
	[bookmark: _GoBack]Op welke wijze organiseert u de klantreis waarbij u het aantal (fysieke) klantcontacten tot een minimum weet te beperken. Licht toe hoe jullie onderscheid maken tussen de verschillende klantgroepen.
	

	8
	Hoe positioneert u een eventuele afsprakenzuil binnen het pakket van klantgeleiding?
	

	9
	Zijn er ondersteunende faciliteiten / hardware benodigd zoals bijvoorbeeld led-schermen en afsprakenzuilen?
	

	10
	Op welke wijze houdt u rekening met digibeten, laaggeletterden en slechtzienden?
	

	11
	Welke werkwijze / klantvriendelijk proces hanteert u zelf? Licht dit toe.
	

	12
	Hoe voldoet uw werkwijze aan de uitgangspunten voor goede dienstverlening zoals gesteld in bijlage 2. Licht deze toe.
	

	13
	Hoe voldoet de werkwijze aan de regelgeving in verband met de bescherming van de persoonsgegevens / AVG en de informatiebeveiliging?
	

	14
	Welke innovatieve (aanvullende) oplossingen / gerelateerde mogelijkheden / aanvullende dienstverlening heeft u te bieden? Kunt u daartoe voorbeelden aandragen/laten zien?
	

	
	
Vragen met betrekking tot de aanbesteding strategie


	15
	Welke gunningscriteria adviseert u en waarom?
	

	16
	Welke (aanvullende) informatie heeft u nodig om een goede aanbieding te kunnen doen?
	

	
	
Overige vragen


	17
	Wat vind u van het door de gemeente Venlo geschetst beeld van de behoefte / proces zoals beschreven in hoofdstuk 4 “Gewenste situatie”?
	

	18
	Hoe onderscheidt u zich ten opzichte van uw concurrenten?
	

	19
	Dient de gemeente Venlo nog rekening te houden met andere aspecten?
	

	20
	Welke mogelijkheden biedt u tijdens pieken (bijvoorbeeld in het voorjaar)?
	

	21
	In welke mate voldoet uw systeem aan de WCAG 2.1 AA eisen?
	



