3	 VRAGEN MARKTCONSULTATIE (WORD-versie)

Onderstaande vragenlijst is vooral bedoeld om een eerste idee te krijgen van geïnteresseerde partijen en aandachtspunten die u wilt willen meegeven. De beantwoording mag dus kort en bondig zijn (maximaal xx pagina’s). 

Contactinfo:
Bedrijf:
Contactpersoon:
E-mailadres:
Telefoonnummer:

Algemeen:
1.	Welke ervaring heeft uw bedrijf met het implementeren van CRM-systemen? 
a.	Bent u bereid hiervoor referenties af te geven? 

2.	Welke ervaring heeft uw bedrijf met het implementeren van CRM-systemen in gemeentes van een vergelijkbare omvang als de gemeente Amersfoort? 
a.	Bent u bereid hiervoor referenties af te geven?

3.	Wat zijn algemene aandachtspunten om rekening mee te houden indien Gemeente Amersfoort besluit dit project te gaan aanbesteden? 

4.	De gemeente Amersfoort heeft de wens om nog beter integraal samen te werken, zowel intern (bijv. met verschillende afdelingen) als extern (bijv. met partners als de ROM). Uw systeem zou ondersteunend moeten zijn aan deze wens. Welke ervaring heeft u op dit vlak? 

5.	Bent u bereid om een korte demonstratie te geven van uw systeem voor de gemeente Amersfoort? 

Functionaliteit:
6.	Welke mogelijkheden biedt u aan om desgewenst het aantal gebruikers te vergroten (eventueel van andere afdelingen)? 
a.	Welke contractvormen biedt u hiervoor aan?
b.	Welke stappen neemt u om ervoor te zorgen dat de demarcatie tussen de gebruikersgroepen v.w.b. gebruiksrechten betrouwbaar blijft?  
c.	Welke mogelijkheden zijn er om maatwerk toe te passen (bijv. look & feel systeem) in lijn met behoefte specifieke afdeling? 

7.	Is het door u ontwikkelde systeem geschikt voor dataopslag?
a.	Zo ja, wat zijn de mogelijkheden binnen het systeem om bewaartermijnen te bewaken? 

8.	Beschikt het door u aangeboden systeem over ondersteuning voor het organiseren van evenementen (een zogenaamde ‘evenementen module’)?
a.	Hoe werkt deze module? Is het bijvoorbeeld mogelijk om een akkoord van deelnemers automatisch te registreren? 

9.	Is het door u aangeboden systeem in staat om te filteren op type bedrijf? Bijvoorbeeld ‘familiebedrijf’, ‘internationaal’, ‘kinderdagverblijf’ etc.
a.	Beschikt uw systeem over mogelijkheden om key users zelf categorieën toe te laten voegen? 
i.	Zo ja, welke ervaring heeft u hiermee?
ii.	Kunt u toelichten hoe het beheren van categorieën in zijn werk gaat?
iii.	Is het mogelijk dit proces (deels) te automatiseren (bijv. automatische koppelingen met SBI codes)?
iv.	Waar moet de gemeente Amersfoort aan denken als zij dit wil doen? (kansen, risico’s etc.)
b.	Is het met uw systeem mogelijk om gerichte mailings te versturen aan specifieke doelgroepen? 
i.	Worden deze mailing geregistreerd? Zo ja, hoe faciliteert het systeem dan in het beheren van de toestemming/intrekken toestemming van de ontvanger voor het ontvangen van een nieuwsbrief/mailing?
ii.	Waar worden de mails opgeslagen?

10.	Welke mogelijkheden biedt uw systeem voor het registreren van relatie-/klantcontact? 
a.	Is het mogelijk om aanvullende informatie te koppelen aan deze registratie (bijv. beeldmateriaal of gespreksverslagen)? 
i.	Hoe werkt dit in de praktijk? 
b.	Is het mogelijk om de geregistreerde relatiecontact met gekoppelde gegevens te delen met en af te schermen voor andere gebruikers? 
c.	Is het mogelijk personen te koppelen aan bedrijven/organisaties? Zo ja, is het mogelijk 1 persoon met verschillende rollen te koppelen aan meerdere bedrijven? 

11.	Is het mogelijk om de door u aangeboden oplossing te koppelen met actuele KvK-gegevens en/of NHR gegevens? 
a.	Heeft u ervaring met koppelingen met het KvK en berichten met wijzigingen op het kvk (automatisch) te verwerken?
b.	Welke ervaring heeft u hiermee? 

12.	Is het voor u mogelijk om de KvK gegevens te koppelen aan de BAG gegevens? 
a.	Welke ervaring heeft u hiermee? 
b.	Waar moet de gemeente Amersfoort aan denken als zij dit wil doen? (kansen, risico’s, benodigde investering in tijd en geld etc.)

13.	Is het met uw systeem mogelijk om een totaalbeeld van alle bedrijven in de gemeente Amersfoort te krijgen? Dus ook bedrijven die nog niet bij het ABT bekend zijn. 
a.	Hoe zorg u ervoor dat dit totaalbeeld zo volledig mogelijk is? 
b.	Hoe zorgt u ervoor dat dit totaalbeeld zo actueel als mogelijk blijft? 
i.	Is uw systeem in staat te melden wanneer een bedrijf start, zich vestigt in Amersfoort, vertrekt uit Amersfoort of wanneer de bedrijfsvoering wordt gestaakt? 
c.	Welke mogelijkheden zijn er om reeds beschikbare data te verrijken met andere informatiebronnen? 
d.	Welke ervaring heeft u hiermee? 

14.	De gemeente Amersfoort heeft behoefte aan een zeer gebruiksvriendelijk systeem. Hoe zorgt u ervoor dat uw systeem zo gebruiksvriendelijk als mogelijk is? 

15.	Welke stappen neemt u om de vervuiling en veroudering van gegevens te voorkomen? 
a.	Welke ervaring heeft u hiermee? 

16.	Is uw systeem op elk moment bruikbaar via mobile devices? 
a.	Welke ondersteuning biedt u hiervoor? 
b.	Welke ervaring heeft u hiermee? 

17.	Hoe ziet het opleidingstraject voor gebruikers van uw systeem eruit? 
a.	Welke investering in tijd en geld zijn er nodig om een medewerker tot ‘bekwaam’ gebruiker op te leiden? 
b.	Welke investering in tijd en geld zijn er nodig om een medewerker tot ‘gevorderd’ gebruiker (d.w.z. key user) op te leiden? 
c.	Welke ervaring heeft u hiermee? 

18.	Welke mogelijkheden biedt u om na implementatie medewerkers op te leiden of bij te scholen? 
a.	Welke ervaring heeft u hiermee?
b.	Waar moet de gemeente Amersfoort aan denken als zij dit wil doen? (kansen, risico’s, benodigde investering in tijd en geld etc.)

Techniek en dienstverlening: 

19.	Is uw systeem te koppelen aan een mailservice zoals Microsoft Outlook? 

20.	Welke mogelijkheden biedt uw systeem voor het inrichten van verschillende gebruiksgroepen met eigen autorisaties? 
a.	Is het mogelijk om specifieke onderdelen van uw systeem (velden, categorieën, contactinfo etc.) voor specifieke doelgroepen én gebruikers af te schermen? 
b.	Welke ervaring heeft u hiermee? 
c.	Waar moet de gemeente Amersfoort aan denken als zij dit wil doen? (kansen, risico’s etc.)

21.	Welke mogelijkheden zijn er om het functioneel beheer, zoals het aanmaken en autoriseren van gebruikers en het beheren van koppelingen, bij u (als leverancier) te beleggen?
a.	Welke ervaring heeft u hiermee?  

22.	Welke ervaring heeft u met het koppelen van uw systeem aan een Zaaksysteem? 
a.	Met welk Zaaksysteem heeft u ervaring? 
b.	Welke ondersteuning biedt u hiervoor? 
c.	Heeft u ervaring met dossieropbouw met mails en documenten gekoppeld aan een bedrijf welke in het DMS staan van het zaaksysteem? Heeft u ook ervaring met archiefbewaartermijnen?
d.	Kunt u kort beschrijven hoe de koppeling werkt met welke standaarden en hoe eventueel archiefbewaartermijnen worden bewaakt?

23.	De gemeente Amersfoort hanteert de voorwaarde dat zij zelf eigenaar blijft van de door het CRM-systeem verwerkte gegevens. 
a.	Staat u hiervoor open en heeft u ervaring met zo’n werkvorm? 
b.	Is het mogelijk om (alle) data uit uw systeem te exporteren? (bijv. t.b.v. dashboarding en analyses)
i.	Zo ja, blijft bij de export van data de indeling in categorieën intact? (d.w.z. ‘familiebedrijf’, ‘internationaal’, ‘kinderdagverblijf’ etc.)
ii.	Indien dashboarding mogelijk is, hoe ziet dit er dan uit?

24.	Welke ervaring heeft u met het overzetten van ‘oude’ data uit het huidige systeem naar het door u aangeboden systeem? 
a.	Waar moet de gemeente Amersfoort aan denken als zij dit wil doen? (kansen, risico’s, benodigde investering in tijd en geld etc.) 

25.	Beschikt u over een Servicedesk?  
a.	Welke beschikbaarheid kent deze en op welke wijze levert u support?
b.	Hoe ziet uw support er buiten kantoortijden en in weekenden uit en welke service levels mogen worden verwacht?

26.	Omschrijf uw release, patch management en onderhoudsprocessen. 

27.	Welke activiteiten onderneemt uw organisatie ten aanzien van ‘continu verbeteren’?

28.	Hoe is uw monitoring ingericht, waar monitort u op en hoe zien de betreffende
(opvolg-)processen eruit?

29.	Welk beschikbaarheidspercentage van uw applicaties(s) geeft uw organisatie minimaal? En hoe wordt dat percentage berekend of gemeten?

30.	Hoe meet uw organisatie de performance van uw applicatie(s) en welke minimale performance mag Gemeente Amersfoort verwachten?

31.	Beschrijf uw security management in volle omvang.

32.	Indien de bedrijfscontinuïteit van uw organisatie in het geding is welke continuïteitsmaatregelen kent uw organisatie teneinde beschikbaarheid en onderhoud van uw applicaties te borgen?

33.	Beschrijf uw continuïteitsmaatregelen bij ernstige (P1) verstoringen

34.	Hoe is uw backup-proces en of schema ingericht en hoe ziet uw restore-procedure er uit inclusief testprocessen?

35.	Welke activiteiten onderneemt uw organisatie ten aanzien van gebruikerstevredenheid, hoe wordt die gemeten en welke vervolgacties vinden daarop plaats?


Tot slot

36.	Kunt een inzicht in de verwachte kosten geven? 
a.	Voor initiële afname t.b.v. ABT (+- 10 licenties) 
i.	Eenmalig 
ii.	Structureel
b.	Voor eventuele uitbreiding. 
i.	Eenmalig 
ii.	Structureel

37.	Kunt u aangeven wanneer u in de gelegenheid zou zijn om te implementeren? 
a.	Hoeveel tijd denkt u nodig te hebben voor het volledige proces? 

38.	Bent u eventueel in de gelegenheid om op 5,6 of 10 juli een demonstratie van uw systeem te 	 organiseren voor de gemeente Amersfoort? 

39.	Welke informatie of randvoorwaarden heeft u aanvullend nodig om bij een eventuele toekomstige aanbesteding een geschikte aanbieding te kunnen doen?

40.	Welke nog niet benoemde zaken (kansen, risico’s) wilt u nog kwijt? 




