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[bookmark: _Toc157782277]ALGEMEEN

[bookmark: _Toc157782278]Aanleiding
De dienst voor het Kadaster en de openbare registers, hierna te noemen “het Kadaster”, wenst door middel van deze marktconsultatie een duidelijk beeld te krijgen in het marktaanbod van oplossingen Wen mogelijkheden op het gebied Customer Relationship Management (CRM).

[bookmark: _Toc157782279]Achtergrond en doelstelling
Met deze marktconsultatie wil het Kadaster advies inwinnen bij meerdere marktpartijen. Het doel van deze marktconsultatie bestaat onder andere uit de volgende aspecten: 
-	bepalen of het Kadaster tot een aanbesteding kan overgaan;
-	inzicht krijgen in best practices en marktstandaarden;
-	beste aanbestedingsstrategie kiezen;
-	een (modulaire) kostenindicatie verkrijgen als onderbouwing van het vervolgtraject. 

De resultaten van de marktconsultatie worden, in voorkomend geval, verwerkt in de aanbestedingsdocumenten, zonder dat deze herleidbaar zijn tot de deelnemers van de marktconsultatie. Een geanonimiseerd verslag van de resultaten van de marktconsultatie wordt als bijlage meegestuurd met alle documenten van de aanbesteding.

[bookmark: _Toc157782280]Opdrachtgever
Opdrachtgever is de directie Data Governance en Vernieuwing (DGV) van het Kadaster.

[bookmark: _Toc157782281]Het Kadaster
Het is de kerntaak van het Kadaster om gegevens te verzamelen over registergoederen in Nederland, deze bij te houden in openbare registers en op kadastrale kaarten en deze gegevens, vaak tegen een vergoeding, beschikbaar te stellen aan particulieren, bedrijven en andere belanghebbenden in de samenleving (wettelijke plicht volgens de Kadasterwet). Naast deze kerntaak heeft het Kadaster nog een aantal taken. Voor nadere informatie over het Kadaster wordt inschrijver verwezen naar de website van het Kadaster www.kadaster.nl.

[bookmark: _Toc157782282]Unieke positie Kadaster
Als het aankomt op vastgoed- en geo-informatie beschikt het Kadaster over een schat aan feiten. De behoefte aan feiten zal in de toekomst niet minder worden. Wat wél verandert, is de manier waarop deze informatie wordt gedistribueerd en gebruikt. En dat betekent dus óók een veranderende rol voor het Kadaster in de maatschappij. 
De verspreiding en het gebruik van informatie is met name de afgelopen twintig jaar radicaal veranderd. Het internet maakt data voor iedereen over de hele wereld beschikbaar en de digitale revolutie heeft ervoor gezorgd dat dit gigantische informatienetwerk op elke plaats en op elk tijdstip toegankelijk is. Wil het Kadaster hier effectief op inspelen, dan zal het Kadaster de uitbreiding van ‘verstrekker van data’ naar ‘partner in informatie’ voor de maatschappij moeten versnellen. Betrouwbaar en onafhankelijk, zoals men van het Kadaster gewend is, maar ook proactief en flexibel, zoals de wereld van vandaag én morgen van het Kadaster mag verwachten.
De andere kant van deze snelle en wereldwijde verspreiding van informatie is de maatschappelijke discussie met betrekking tot privacy. Voor het Kadaster heeft ook deze discussie impact. Als gevolg hiervan wordt er steeds meer gedifferentieerde data geleverd. Hiermee wordt bedoeld dat niet alleen wordt gekeken naar of een klant een bepaald product mag raadplegen, maar dat ook steeds meer beoordeeld moet worden of een klant de data binnen product op een bepaalde wijze al dan niet mag raadplegen.

[bookmark: _Toc157782283]Randvoorwaarden marktconsultatie
1. Deze marktconsultatie dient uitdrukkelijk niet om een voorselectie te maken van gegadigden in het kader van een eventueel uit te voeren vervolgtraject. Evenmin zullen bij de marktconsultatie betrokken partijen op enige wijze worden uitgesloten van eventuele participatie in een mogelijk vervolgtraject.
2. Marktpartijen komen door deel te nemen aan de marktverkenning niet in een bevoordeelde of benadeelde positie op het moment van een mogelijk vervolgtraject.
3. Deelnemers aan de marktconsultatie kunnen geen rechten ontlenen aan deelname aan de marktconsultatie of aan enige informatie die tijdens de marktconsultatie wordt verstrekt. Marktpartijen kunnen geen rekening sturen of anderszins aanspraak maken op een (geldelijke of andere) vergoeding voor hun bijdrage aan de consultatie.
4. De informatie uit de marktconsultatie wordt gebruikt om een businesscase te vervolmaken en mogelijk om de doelstellingen en eisen aan te scherpen van een mogelijk vervolgtraject.
5. Deelnemende marktpartijen stemmen er mee in dat door hen aangeleverde informatie geanonimiseerd verwerkt kan worden in het eventuele vervolgtraject, zoals bijvoorbeeld een door het Kadaster nader uit te werken programma van eisen;
6. Verstrekte informatie in het kader van de marktconsultatie kan afwijken van in de eventuele aanbestedingsprocedure te verstrekken informatie;
7. De inbreng van deelnemende partijen zal zoveel mogelijk vertrouwelijk behandeld worden, waarbij in ieder geval rekening zal worden gehouden met de gerechtvaardigde (zakelijke) belangen van partijen;
8. Financiële inbreng wordt altijd zeer vertrouwelijk behandeld, niet gedeeld met derden en alleen gebruikt om te budgetteren;
9. Claims over het gebruik van informatie, vertrouwelijkheid, of verzoeken om vergoedingen in verband hiermee worden niet gehonoreerd; 
10. De door deelnemende partijen ingezonden documenten worden beschouwd als openbare documenten, vrij van auteursrechten. Indien auteursrechten van toepassing zijn dan wordt het Kadaster hiervan gevrijwaard door de deelnemende partij(en), zie ook paragraaf 2.8;
11. Het Kadaster is op geen enkele wijze gebonden aan de uitkomsten van de marktconsultatie of verplicht tot realisatie en/of aanbesteding van het project waarop de marktconsultatie betrekking heeft;
12. Aan de door u gegeven antwoorden op de gestelde vragen zal door het Kadaster geen waardeoordeel gehangen worden;
13. Het Kadaster behoudt zich het recht voor:
a. het voorgenomen aanbestedingsproces qua vorm en inhoud op andere wijze uit te voeren dan het proces dat mogelijk is medegedeeld;
b. deze marktconsultatie tijdelijk of definitief te staken.
14. Door deelname aan deze marktconsultatie geven partijen te kennen onvoorwaardelijk akkoord te gaan met de voorwaarden zoals vermeld in dit document.

[bookmark: _Toc157782284]Leeswijzer
In hoofdstuk 2 is aangegeven welke procedure gevolgd wordt bij deze marktconsultatie. Hoofdstuk 3 beschrijft de vragen die wij hebben aan de marktpartijen.



[bookmark: _Toc157782285]DE TE VOLGEN PROCEDURE
[bookmark: _Toc157782286]Algemeen
De aanvragende dienst is:
Kadaster/Inkoop & contractmanagement 

Contactpersoon:
Dhr. W.K. Fokkens (inkoopadviseur IT)
Contact via de berichtenfunctie op TenderNed.

[bookmark: _Toc157782287]Aankondiging
Deze marktconsultatie wordt alleen via www.TenderNed.nl gepubliceerd.

[bookmark: _Toc157782288]Marktconsultatie
Deze marktconsultatie bestaat uit een vragenlijst die door marktpartijen beantwoord kan worden (hoofdstuk 3).

Indien u vragen heeft over deze marktconsultatie kunt u deze via TenderNed aan ons sturen (zie voor planning paragraaf 2.9). Het Kadaster zal deze vragen beantwoorden en geanonimiseerd op TenderNed plaatsen. 

Indien er na het indienen van de schriftelijke beantwoording door het Kadaster aanvullende vragen zijn, zullen deze worden toegestuurd aan alle partijen die hebben deelgenomen aan de marktconsultatie. Het Kadaster behoudt zich het recht voor een mondelinge toelichting/demo te vragen aan een selectie van de partijen die meedoen aan deze marktconsultatie, ook naar aanleiding van de ingediende antwoorden. Indien dit van toepassing is zal hierover contact met u worden opgenomen. Wel hierbij het verzoek om hiervoor op voorhand rekening te houden met een reservering in uw agenda. Zie hiervoor de planning in paragraaf 2.9.

[bookmark: _Toc157782289]Aanleveren gegevens marktconsultatie
Wij verzoeken u de beantwoording in de Nederlandse taal te doen. Tevens verzoeken wij u de vragen kort en bondig te beantwoorden en in uw beantwoording geen gebruik te maken van doorverwijzingen via “link’s/ URL’s”.

[bookmark: _Toc157782290]Communicatie tijdens de marktconsultatie
Tijdens de marktconsultatie verloopt alle communicatie met betrekking tot dit onderwerp via de berichtenmodule in TenderNed.

[bookmark: _Toc157782291]Uiterste datum voor aanlevering van de beantwoording
Wij verzoeken u de beantwoording uiterlijk, digitaal via TenderNed, aan te leveren volgens de planning zoals vermeld in paragraaf 2.9.

Wijze van aanlevering van de beantwoording
Via berichtenmodule van TenderNed;
Alle documentatie mag als doorzoekbaar (OCR) Pdf-bestand worden aangeleverd.

[bookmark: _Toc157782292]Voorwaarden aan de beantwoording
Het deelnemen aan de marktconsultatie is voor zowel deelnemers, als het Kadaster vrijblijvend. Partijen (inclusief partijen die niet deelnemen aan de marktconsultatie) kunnen aan deze marktconsultatie geen (wederzijdse) verplichtingen of rechten jegens het Kadaster ontlenen. 

Voor de beantwoording en de daarvoor uit te voeren werkzaamheden en te verstrekken materialen kunnen aan het Kadaster geen kosten in rekening worden gebracht.

[bookmark: _Toc157782293]Vertrouwelijkheid
Conform artikel 5.1, eerste lid, onderdeel c, van de Wet open overheid behandelt het Kadaster alle informatie die in het kader van deze marktconsultatie door marktpartijen wordt verstrekt als vertrouwelijk, tenzij de marktpartij zelf aangeeft dat (een deel van) die informatie openbaar gemaakt kan worden.

[bookmark: _Ref123139917][bookmark: _Ref123139941][bookmark: _Toc157782294]Planning
	Activiteit
	Datum

	Publiceren Marktconsultatie
	05-02-2024

	Indienen vragen over consultatie door marktpartijen uiterlijk 14.00 uur
	19-02-2024

	Vragen van marktpartijen beantwoord en demovragen publiceren
	04-03-2024

	Beantwoording door marktpartijen
	18-03-2024

	Demo’s, aub rekening houden met uw agenda en beschikbaarheid
	In de week van 2 april



De hier gegeven planning is indicatief.
[bookmark: _Toc157782295]Vormvereisten
Het is uitdrukkelijk niet de bedoeling offertes in te leveren, wij verzoeken u dringend om u te beperken tot de beantwoording van de gestelde vragen in Hoofdstuk 3. 
Beantwoording graag kort en krachtig. Uiteraard bent u niet verplicht tot het verstrekken van antwoorden en u bent eveneens vrij bepaalde vragen over te slaan. De bijdrage aan de markconsultatie/beantwoording van de vragen ontvangen wij bij voorkeur in MS Word of Excel format, waarbij de volgorde van de vragen aangehouden dient te worden. Aanvullende en overige documentatie mag als pdf-bestand worden aangeleverd. In de begeleidende brief bij de bijdrage aan de marktconsultatie ontvangen wij graag van de contactpersoon aan de kant van de marktpartijen de volgende gegevens; naam, functie, kantooradres, telefoonnummer en e-mailadres.



[bookmark: _Ref123139889][bookmark: _Ref123139968][bookmark: _Toc157782296]VRAGEN AAN DE MARKTPARTIJEN

[bookmark: _Toc157782297]Waarde van een goede klantadministratie voor het Kadaster
Het Kadaster wil haar dienstverlening inrichten vanuit de volgende waarden in de klantstrategie: soepel, van waarde en vertrouwen. We bedienen een groot aantal klanten, via tientallen kanalen en websites met een divers aanbod producten/diensten. Een klantadministratie (CRM) vormt de motor onder alle klantprocessen waarbij er interactie mogelijk of nodig is met de klant om onze dienstverlening zo optimaal mogelijk te maken. 

Door informatie bij elkaar te brengen verhogen we efficiency, vergemakkelijken we interne samenwerking en vermijden we onnodig klantcontact. In CRM leggen we o.a. klanten, klantinteracties en transacties vast (zoals activiteiten en orders). CRM kent hierdoor raakvlaken met grote delen van de organisatie, van KCC (klantinteracties) tot F&C (orders, debiteuren, klantinteractie) tot Marketing (datagedreven inzichten & klantonderzoek). 

De kernfuncties van een CRM-pakket is, in de ogen van het Kadaster, enerzijds een goede registratie van de klantstamgegevens (zoals naam en contactgegevens) en anderzijds inzicht in klantactiviteiten. Deze activiteiten moeten wel zichtbaar zijn maar hoeven niet altijd in CRM uitgevoerd te zijn. Hierbij denkt het Kadaster aan:

· Klantenservice en klantondersteuning (voor iedereen met klantcontact): Beheren en vastleggen van klantvragen, klachten, bezwaren en ondersteuningstickets. 
· Workflow: Tools om ondersteuningstickets af te handelen, te monitoren en op te volgen binnen de organisatie (o.a. workflows en triggers).
· Leadbeheer: Potentiële klanten vastleggen (suspects, prospects), volgen en kwalificeren ten behoeve van identificatie van verkoopkansen van bestaande klanten.
· Kennisbank: Een database voor informatie die gedeeld kan worden met klanten en collega’s
· Verkoopautomatisering: Ondersteuning van het beheer van verkoopkansen, offertes, orders en inzien facturen. 
· Marketingautomatisering: Marketingcampagnes plannen, uitvoeren en analyseren (incl. emailmarketing, social media monitoring, leadnurturing en rapportage)

Waarbij als randvoorwaarde geldt dat CRM-systemen voldoen aan wetgeving zoals AVG en archivering van klantgegevens, -contacten en transacties. 

[image: ]
Figuur 1: Kadaster CRM in getallen
[bookmark: _Toc157782298]CRM binnen applicatielandschap Kadaster

We gebruiken en leggen veel klantdata vast om onze klantprocessen te ondersteunen en de klantbeleving zo soepel mogelijk te laten zijn. Data over interacties via al onze kanalen (websites, email, telefonie, chat, social, etc). Echter, in het huidige landschap heeft het Kadaster de klantdata lang niet altijd vastgelegd (bijv. informatie van belanghebbenden, nieuwsbrieven die we versturen), of leggen we niet alle kanalen vast. Bovendien zit data in meerdere systemen en Excel spreadsheets die de processen ondersteunen. Daar bovenop is de kwaliteit en actualiteit van de data onvoldoende (zoals het vastleggen van bepaalde kenmerken, structuur van de data, gebruik van juiste bronnen van de data). 

Dit is het gevolg van keuzes uit het verleden en niet van een gebrek in het huidige CRM-systeem. Hierdoor kunnen we maar beperkt datagedreven werken, processen digitaliseren en efficiency voordelen behalen. Ook loopt het Kadaster hierdoor een groter risico t.a.v. misbruik van data.



[bookmark: _Ref123117534]Figuur 2: Globaal logisch applicatiemodel CRM transitie

End Of LIfe SAP CRM
De centrale bron, SAP CRM (versie 7.0 EhP 4), is een verouderd systeem dat vanaf eind 2027 door de leverancier niet meer gesupport wordt. De klantstamdata, die klantgegevens die niet snel veranderen en belangrijk zijn om waardevolle dienstverlening mogelijk te maken, moeten voor de toekomst in een centraal systeem vast worden gelegd. 

Een modern, goed werkend CRM-systeem is de basis voor een klant- en data gedreven organisatie. CRM vormt daarbij het hart van het landschap rondom alle klantgerichte processen en is de driver voor verdere vernieuwing gericht op klantgericht & datagericht werken en operational excellence in de procesinrichting. 

Oneigenlijk gebruik en beperkt gebruik
SAP-ECC/SD was in de basis een debiteurenadministratie. Op een later tijdstip is SAP-CRM daarnaast gezet om de klantstamgegevens op een goede wijze te beheren. Bij de realisatie hiervan is ervoor gekozen om de debiteurenadministratie in SAP-ECC/SD synchroon te houden met de klantadministratie in SAP-CRM. SAP-CRM is vanaf dat moment een knooppunt geworden in uitbreidingen. SAP-CRM wordt ingezet voor ticketing, klantcontactcentrum ondersteuning, identiteitsmanagement en zelfs HR-ticketingproces. Het huidige CRM-systeem is ook gebruikt voor processen die niet in een standaard CRM thuishoren en dat moet ontvlecht worden. Het Kadaster wenst zo min mogelijk maatwerk meer maar conform standaarden werken. 
Tegelijkertijd wordt CRM ook te beperkt gebruikt, doordat we allerlei andere oplossingen hebben ingericht en waardoor we een onvolledig en kwalitatief matig klantbeeld hebben. Hierdoor is het ook moeilijk en arbeidsintensief om aan de AVG wet- en regelgeving te voldoen. 

Toekomstige situatie


Figuur 3: Overzicht van en relaties tussen gegevens in de diverse Systeemcomponenten
Voor de toekomst zijn er een aantal componenten in het Kadaster landschap voorzien die naast CRM moeten gaan functioneren. De gegevens in het toekomstig CRM zullen met gegevens in deze systeemcomponenten relaties onderhouden, zie Figuur 3.
1. CCAAS (Contact Centre as a Service). Het Klant Contact Centre is verantwoordelijk voor de afhandeling van vragen via telefonie, mail of chat. Hiervoor is recent een Genesys omgeving ingericht voor het afhandelen van telefonie en chat. Het afhandelen van mail gebeurt nog via SAP-CRM.
2. CIAM (Customer Identity and Acces Management). Er wordt binnenkort een aanbesteding gestart voor de aanschaf van een systeem die identiteiten en accounts beheert en toegang verleent tot de Kadaster diensten.
3. ERP. Er wordt binnenkort een aanbesteding gestart voor de aanschaf van een ERP waarmee de facturatieprocessen worden afgehandeld.
4. Productie Order Management. Dit is een verzameling aan systemen waarmee order afhandeling plaatsvindt. Afhankelijk van het soort opdracht/order wordt deze afgehandeld in een daarvoor ingerichte productiestraat.


Het Kadaster registreert veel zakelijke klanten. In een substantieel deel van de gevallen heeft een zakelijke klant meerdere klantnummers. Een klant kan bijvoorbeeld meerdere vestigingen hebben die iets afnemen bij het Kadaster. In een dergelijke situatie worden alle organisatie-onderdelen die iets afnemen bij het Kadaster als klant opgevoerd. Er wordt op dit moment een apart klantnummer opgevoerd om deze verschillende organisatie-onderdelen aan elkaar te koppelen. Dit overkoepelende klantnummer noemen we de ‘moeder’. Deze ‘moeder’ heeft een relatie met haar ‘dochters’, zijnde de organisatie-onderdelen. Alle ‘moeders’ en ‘dochters’ die in het CRM-systeem zijn opgevoerd hebben een eigen klantnummer. Zo heeft het Kadaster nog een paar andere situaties waarin het moeder-dochter concept wordt gebruikt. Voor deze situatie wil het Kadaster naar een standaard oplossing. 


[bookmark: _Toc157782299]Vragen aan de marktpartijen
Kadaster wenst het huidige CRM-systeem te vervangen door een standaard SAAS-oplossing in de markt. Met de marktconsultatie wil Kadaster een beeld krijgen van de aanbieders en hun visie/oplossingen voor CRM en dan binnen de context van Kadaster in het bijzonder. 
[bookmark: _Toc157782300]Algemeen
Middels antwoorden op de onderstaande vragen kunt u aangeven hoe uw organisatie aan de gevraagde aspecten inhoud geeft, 

	ID
	Vraag
	Toelichting

	ALG1
	Beschrijf uw CRM oplossing(en) en visie.
	maximaal 4 pagina’s A4

	ALG2
	Beschrijf uw support- en beheermodel, en geef hierbij ook expliciet aan welke (on)mogelijkheden er zijn voor het Kadaster aangezien het een SAAS oplossing betreft.
	maximaal 2 pagina’s A4

	ALG3
	Beschrijf hoe uw prijsmodel is opgebouwd. 
	maximaal 2 pagina’s A4

	ALG4
	Beschrijf uw implementatie visie en aanpak, en welke rol u hierin voor Kadaster, u en mogelijk uw partner(s) ziet.
	maximaal 4 pagina’s A4

	ALG5
A
	Beschrijf uw visie op privacy/wetgeving, security en kwaliteit.

	maximaal 2 pagina’s A4, zie https://bio-overheid.nl/ voor meer informatie over BIO

	ALG5
B
	Hoe gaat u om met privacy gevoelige gegevens? Privacy gevoelige gegevens zijn volgens BIO (Baseline Informatiebeveiliging Overheid) gekenmerkt op BBN3 (geheim).
	

	ALG5
C
	Wat zijn de consequenties voor de fysieke locatie van de gegevensopslag?
	

	ALG6
	Beschrijf de aandachtspunten en risico’s die u ziet.
	maximaal 2 pagina’s A4



[bookmark: _Ref123207488]

[bookmark: _Toc157782301]Functionele inrichtingskeuzes

Stelling/uitgangspunt Kadaster: Het Kadaster kiest voor een optie voor best of breed in plaats van best of suite, tenzij daar grote financiële en technische voordelen mee te behalen zijn. Het Kadaster gelooft in het principe dat gegevens slechts op 1 plaats moeten worden vastgelegd. In Figuur 3 is de zienswijze van het Kadaster geschetst, bijvoorbeeld:
· Er is in de zienswijze van het Kadaster een onderscheid tussen een verkoop- en productieorder. Het Kadaster wil te allen tijde in CRM de status van de productie kunnen volgen.
· Klanten die een eenmalige bestelling doen en vooraf betalen, worden niet beschouwt als relatie.
· Naast klanten wenst het Kadaster ook andere relaties vast te leggen. Hierbij kan worden gedacht aan afnemers van nieuwsbrieven en gebruikers van open data die aan hebben gegeven informatie van het Kadaster te willen ontvangen.

	[bookmark: _Hlk126679215]ID
	Vraag
	Toelichting

	FUN1
A
	Wat is uw visie op het inrichten van het verkoopproces, productie en financiële afhandeling?

	Graag toelichten waarom u voor deze inrichting kiest. 

	FUN1
B
	Op welke wijze zou u het verkoopproces inrichten in de keten van het applicatielandschap bijvoorbeeld in combinatie met een ERP?
	

	FUN2
	Hoe zien jullie de relatie tussen klantenadministratie en debiteurenadministratie? 
	Graag een toelichting op uw visie. 

	FUN3
	Zijn er regels/best practices welke soorten/type klanten worden geregistreerd in uw CRM oplossing? Denk ook aan (anonieme) eenmalige klanten.
	

	FUN4
A
	Hoe gaat u om met communicatie uitingen m.b.t. bv. Marketingcampagnes (zoals nieuwsbrieven, e-mails). 

	Kunt u toelichten waarom u deze keuze heeft gemaakt?

	FUN4
B
	Hoe worden de templates opgesteld? Wel/niet in de CRM-applicatie of kiest u hiervoor voor een aparte applicatie?
	Kunt u toelichten waarom u deze keuze heeft gemaakt?

	FUN4
C
	Op welke wijze ondersteunt een CRM-applicatie massa mailingen?
	Kunt u toelichten waarom u deze keuze heeft gemaakt?

	FUN4
D
	Op welke wijze wordt uitgebreide email opmaak hierbij ondersteunt?
	Kunt u toelichten waarom u deze keuze heeft gemaakt?

	FUN4
E
	Op welke wijze wordt het opnemen van specifieke CRM master- en transactie data in communicatie uitingen ondersteunt?
	Kunt u toelichten waarom u deze keuze heeft gemaakt?

	FUN5
A
	Hoe gaat u om met vastleggen van identiteitsgegevens? Welke criteria worden hiervoor gehanteerd?

	Identiteitsgegevens zijn gekenmerkt volgens BIO op BBN2 en privacy gevoelige gegevens op BBN3. zie https://bio-overheid.nl/ voor meer informatie over BIO.

	FUN5
B
	Welke identiteitsgegevens worden vastgelegd in een CRM applicatie en welke identiteitsgegevens in een CIAM (Customer Identity and Access Management) applicatie?
	

	FUN5
C
	In het verlengde, hoe en waar wordt de autorisatie van een klant(persoon) vastgelegd die nodig is om diensten af te nemen?
	

	FUN6
	Hoe gaat u om met consent management en ziet u dat als onderdeel van een CRM?
	Denk hierbij aan het vastleggen van Gebruikersvoorwaarden`en opt-in en opt-out-gegevens

	FUN7
	Op welke wijze ondersteunt CRM het beheer van klantgegevens? 
	Hierbij ook rekening houdend met datakwaliteit, doublures, volledigheid, actualiteit, AVG en archiefwet. 

	FUN8
	Wat is volgens u de beste plek voor het vastleggen van de Product Dienst Catalogus (CRM of ERP of elders)
	

	FUN9
A
	Welke informatie (bijv. klantcontacten, emails, offerte, orders ed.) leg je vast in een Call Center/CCaaS-applicatie en welke informatie in een CRM-applicatie. 
	

	FUN9
B
	Welke criteria worden hiervoor gehanteerd?
	

	FUN10
A
	Ook in het primaire proces vinden klantcontacten plaats, bijv Landmeters die bij klanten een grensreconstructie doen. Zij hebben geen toegang tot een CRM systeem maar gebruiken hun eigen vakapplicatie. Waar leg je in deze situatie het klantcontact vast, in CRM of de vakapplicatie en waarom. 
	

	FUN10
B
	Wat is de best practice voor dit soort use cases?
	

	FUN11
A
	Het Kadaster kent in sommige situaties afgeschermde personen, waarvan de identiteit geheim moet blijven. In de toekomst bestaat wellicht de wens dat om toegang tot data te autoriseren. Welke mogelijkheden zijn er om data af te schermen?
	

	FUN11
B
	Hoe ziet uw autorisatiemodel eruit?
	

	FUN12
	Identiteitsbewijzen mogen vanwege AVG niet vastgelegd worden in een CRM systeem maar komen toch regelmatig mee in een email of als attachment aan een email. Welke functionaliteit heeft uw systeem beschikbaar om een identiteitsbewijs automatisch uit een email te verwijderen?
	

	FUN13
A
	Welke mogelijkheden biedt uw CRM-applicatie als het gaat om vastleggen van klantkenmerken? 
	Vanwege de complexiteit van de dienstverlening kent het Kadaster op dit moment een grote hoeveelheid klantkenmerken. Deze kenmerken worden bijvoorbeeld gebruikt om klanten te kunnen herkennen, te kunnen onderscheiden, maar ook om bepaalde dienstverlening wel of niet toe te staan. 

	FUN13
B
	Op welke niveaus kunnen deze kenmerken worden aangebracht?
	

	FUN13
C
	Hoe wordt beheer van deze kenmerken ondersteunt?
	

	FUN14
	Op welke wijze kan het Kadaster omgaan met de relaties tussen klanten en onderdelen binnen klanten zoals bijvoorbeeld de in de inleiding genoemde moeder/dochter relaties?
	



[bookmark: _Toc157782302]Integratie vraagstukken.

Stelling/uitgangspunt Kadaster CRM:

	ID
	Vraag
	Toelichting

	INT1
	Als Kadaster kiest voor “best of breed” hoe zit het dan met aansluiten op diverse systemen bijvoorbeeld zoals opgenomen in Figuur 3? Welke standaard koppelingsmogelijkheden of integraties zijn er met ERP oplossingen?
	

	INT2
	Op welke wijze kan het Kadaster haar eigengebouwde applicaties koppelen?
	

	INT3
	Op welke wijze kan de CRM data in een Datawarehouse worden ontsloten?
	

	INT4
A
	Het Kadaster heeft onlangs een aanbesteding gedaan voor een CCAAS oplossing (Genesys), op welke wijze kan uw CRM systeem hiermee integreren? 
	Daarnaast nogmaals de stelling van het Kadaster dat data eenmalig moeten worden vastgelegd, waar zou u de contactdata in vastleggen en op welke wijze kan deze ontsloten worden in CRM? 

	INT4
B
	Is hiervoor een standaard koppeling beschikbaar?
	

	INT5
A
	Het Kadaster gebruikt Genesys voor haar CCSaaS toepassing. Op welke wijze kan uw CRM systeem met Genesys integreren/samenwerken? 
	

	INT5
B
	Is hiervoor een standaard koppeling beschikbaar?
	

	INT6
	Op welke wijze kan gebruik gemaakt worden van de integratie met Microsoft Office applicatie en Exchange.
	Denk hierbij het versturen en opslaan van e-mail, het maken van afspraken in de agenda en het opstellen en opslaan van Word templates en documenten. 

	INT7
	Op welke wijze ondersteunt uw systeem de provisioning  van users en rechten van interne medewerkers?
	Het Kadaster maakt voor de provisioning  van users en rechten gebruik van Microfocus. 

	INT8
	Welke standaard koppelingsmogelijkheden of integraties zijn er met CIAM (Customer Identity en Access Management) systemen?
	

	INT9
	Hoe en in hoeverre ondersteunt uw systeem het ontsluiten van data dat niet in CRM zit ten behoeve van een view optie cq 360o klantbeeld?
	

	INT10
A
	In hoeverre is een kennisbank standaard functionaliteit van een CRM-oplossing? 
	

	INT10
B
	Zijn er ook mogelijkheden om een externe kennisbank te integreren met een CRM-oplossing?
	

	INT10
C
	Zo ja, hoe wordt dan de externe kennisbank gekoppeld?
	




[bookmark: _Toc157782303]Implementatie / transitie / migratie
Kadaster ziet het herinrichten van CRM als een uitdaging. De groep zakelijke klanten (debiteur-relatie) is de grootste groep klanten die Kadaster nu actief registreert. Kenmerken:

Aantal zakelijke klanten 		:	180.000
Aantal klanten				:	+ 1.000.000
Interne Gebruikers			:	400 

 
	ID
	Vraag
	Toelichting

	ATM1
	Kunt op grond van de hierboven genoemde aantallen een indicatie geven van de eenmalige implementatie en jaarlijkse exploitatiekosten? 
	

	ATM2
	Kunt u op grond van bovenstaande aantallen een indicatie geven van de doorlooptijden van de totale implementatie vanaf contractondertekening?
	

	ATM3
A
	Op welke wijze stelt u de migratie naar een nieuw CRM voor, een big bang scenario waarbij alle bestaande koppelingen al zijn gelegd of een gefaseerde overgang waarbij eerst een koppeling met het bestaande CRM wordt gelegd en vandaaruit de functionaliteit een voor een wordt omgelegd? Graag toelichten waarom u voor het een of andere scenario kiest. 
	

	ATM3
B
	Wat zijn de kostenconsequenties voor de een of de andere optie?
	

	ATM4
	Op welke wijze zou u de data migreren. In het bijzondere graag aandacht voor het onderscheid actuele en al gearchiveerde data. 
	Houdt er rekening mee dat het huidige CRM zowel verouderde als gearchiveerde data bevat. Daarnaast bestaat het huidige bestand zowel debiteuren als klant. 

	ATM5
	Wat is uw ervaring met het migreren vanuit een SAP CRM omgeving. 
Als u hier ervaring mee heeft wat zijn de belangrijkste uitdagingen en lessons learned
	

	ATM6
	Op welke wijze kan het huidige CRM beheer en ontwikkelteam een rol spelen in het migratie traject?
	

	ATM7
	Hoe zou u de medewerkers van het Kadaster willen opleiden, zowel de eindgebruikers als het beheer- en onderhoudsteam.
	








[bookmark: _Toc157782304]Overige vragen

	ID
	Vraag
	Toelichting

	OV1
	Welke onderwerpen zijn van belang maar niet aan bod gekomen?
	Geef per onderwerp aan wat het belang is en hoe het Kadaster daar in een eventuele aanbesteding mee om kan gaan.

	OV2
	Kunt u op basis van de situatie bij Kadaster en de voorgenomen richting een klant referentie geven die hierbij aansluit?
	

	OV3
	Kadaster zoekt een totaaloplossing met kennis en functionaliteit. Kunt u dat zelf leveren of bent u dat gewend te doen met partners?
	Voor Kadaster is het van belang om één aanspreekpunt te hebben.

	OV4
	Gezien de aanbiedersmarkt van CRM software is dan de Openbare aanbestedingsprocedure volgens u geschikt om in een CRM aanbesteding te gebruiken?
	Het Kadaster behoort niet tot de grootste gebruikers voor een CRM pakket, is daarom het aanbod van leveranciers niet te groot voor de Openbare procedure?

	OV5
	Op welke 4 gunningscriteria zou u het liefst beoordeeld willen worden?
	Het Kadaster gunt op Economisch Meest Voordelige Inschrijving op basis van de Beste Prijs Kwaliteit Verhouding. Prijs aspecten: Eenmalige kosten, 4 jaren gebruikskosten en 100 uur consultancy kosten. Deze TCO wordt dan gedeeld door de behaalde kwaliteitspunten.

	OV6
	Hoe biedt u het Kadaster flexibiliteit in de contractering van uw dienstverlening?
	Aanbesteden is hier en daar wat rigide en gelimiteerd maar omdat de veranderingen met name in de IT nog al snel gaan wil het Kadaster ook zicht hebben op flexibiliteit van de dienstverlening.




Op voorhand namens het Kadaster hartelijk dank voor uw medewerking!
	CRM Marktconsultatie
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