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Bijlage 1 Antwoordblad vragenlijst

	Gegevens Marktconsultatie en Aanbestedende Dienst

	Titel
	Marktconsultatie Vraagbeantwoording

	Opdrachtgever
	Dienst Publiek en Communicatie (DPC), onderdeel van het ministerie van Algemene Zaken (AZ)

	Kenmerk
	201865001.024.003

	Inkoopadviseur
	Joeri Koeleman



	Gegevens Ondernemer

	Naam Ondernemer
	<in te vullen door Ondernemer>

	NAW gegevens Ondernemer
	<in te vullen door Ondernemer>

	Contactpersoon Ondernemer
	<in te vullen door Ondernemer>

	Functie contactpersoon
	<in te vullen door Ondernemer>

	E-mailadres Ondernemer
	<in te vullen door Ondernemer>

	Telefoonnummer Ondernemer
	<in te vullen door Ondernemer>

	Plaats vragenlijst
	<in te vullen door Ondernemer>

	Datum vragenlijst
	<in te vullen door Ondernemer>





	Toelichting
U gebruikt dit formulier voor uw antwoorden. Om uw inbreng goed te kunnen verwerken, vragen wij u de antwoorden zo concreet mogelijk te formuleren. Waar mogelijk zien wij graag een onderbouwing met praktijkvoorbeelden.



A. Uw organisatie en ervaring

	
	Vraag en antwoord 

	1
	Welke kernactiviteiten voert uw organisatie uit met betrekking tot klantcontact en vraagbeantwoording? 

	
	

	2
	Heeft u ervaring met het uitvoeren van klantcontact voor de overheid?

	
	



B. Toepassing van AI in klantcontact

	
	Vraag en antwoord

	3
	Hoe denkt u dat AI binnen deze opdracht het beste kan worden ingezet om begrijpelijk, hoogwaardig en empathisch klantcontact te realiseren, en waar blijft menselijke expertise of interactie volgens u essentieel?


	
	

	4
	Hoe past uw organisatie op dit moment AI, automatisering en chatbots praktisch toe in het contact met gebruikers?

	
	

	5
	Welke risico’s en aandachtspunten ziet u bij de inzet van AI binnen deze opdracht, naast de punten die u bij vraag 3 mogelijk al heeft genoemd?


	
	

	6
	Wij zien meerwaarde in het automatiseren van het registreren van gebruikersinteracties en in het gebruik van AI voor het samenvatten van gesprekken met burgers, waarbij de (geanonimiseerde) data ook beschikbaar wordt gesteld voor analyse door onderzoekers van de Aanbestedende Dienst. In hoeverre beschikt uw organisatie op dit moment over een oplossing die hiervoor inzetbaar is binnen deze opdracht?


	
	

	7
	Voor het eventueel toepassen van AI op deze opdracht zien wij twee mogelijke scenario’s:
a. de opdrachtnemer levert en gebruikt de AI-oplossing;
b. de overheid levert zelf een AI-oplossing die door de opdrachtnemer wordt gebruikt.

Welke voor- en nadelen ziet u bij deze twee scenario’s, en waar zouden wij volgens u rekening mee moeten houden om tot een goed resultaat te komen?

	
	

	8
	De AI Act wordt de komende jaren gefaseerd ingevoerd. Als u interesse heeft om deze opdracht uit te voeren, in hoeverre verwacht u dat uw AI-oplossing hieraan zal kunnen voldoen?


	
	



C. Toekomst en randvoorwaarden

	
	Vraag en antwoord

	9
	Naast de wettelijke kaders, zoals de AI Act en de AVG, welke randvoorwaarden acht u belangrijk voor een verantwoorde en succesvolle inzet van AI binnen deze dienstverlening? Denk aan aspecten als privacy, dataveiligheid of samenwerking met de Opdrachtgever.


	
	



D. Samenwerking en waardecreatie

	
	Vraag en antwoord

	10
	Burgers moeten altijd goed geholpen worden, ook als ze met hun vraag bij het ‘verkeerde loket’ terechtkomen. Samenwerking tussen organisaties, warme overdracht en casemanagement zijn daarbij cruciaal om te voorkomen dat mensen tussen wal en schip vallen. Hoe kan volgens u goed worden samengewerkt tussen Opdrachtgever, opdrachtnemer en met andere overheidsorganisaties om te zorgen dat burgers met hun vraag altijd op de juiste plek terechtkomen, ook wanneer meerdere organisaties betrokken zijn (het ‘geen verkeerde deur’-principe)?


	
	

	11
	Welke lessen uit eerdere samenwerkingen met (semi-)publieke opdrachtgevers en welke andere ideeën of aandachtspunten wilt u meegeven om de overheid te helpen de dienstverlening aan burgers verder te verbeteren?


	
	



E. Prijsvorming

	
	Vraag en antwoord

	12
	We zien een mogelijk spanningsveld tussen traditionele prijsmodellen en geautomatiseerd klantcontact. Een goed presterende AI-chatbot kan het aantal (betaalde) menselijke contacten verminderen, wat voor leveranciers een prikkel kan zijn om de chatbot minder optimaal te laten functioneren. Welke prijsmodellen of afspraken ziet u als geschikt om dit te voorkomen, en om zowel de Opdrachtgever als de opdrachtnemer te stimuleren te focussen op maximale waarde voor de burger? 


	
	



F. Vervolg en feedback

	
	Vraag en antwoord

	13
	Wij vinden het waardevol om met enkele partijen een verdiepend gesprek te voeren over dit onderwerp. Mogen wij u hiervoor benaderen? Deze gesprekken zullen plaatsvinden tussen maandag 26 januari en donderdag 5 februari 2026.


	
	

	14
	Heeft u mogelijk interesse om in te schrijven op deze opdracht? 


	
	

	15
	Wat vindt u van deze Marktconsultatie? Wat kunnen wij in het vervolg beter doen? 


	
	





Bijlage 1 bij Marktconsultatiedocument ‘Marktconsultatie Vraagbeantwoording’ voor Dienst Publiek en Communicatie (DPC)
1 december 2025 - 201865001.024.003
	1 van 2

Bijlage 1 bij Marktconsultatiedocument ‘Marktconsultatie Vraagbeantwoording’ voor Dienst Publiek en Communicatie (DPC)
1 december 2025 - 201865001.024.003
	2 van 2
image1.png
Rijksinkoopsamenwerking
Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties





image2.png
Rijksinkoopsamenwerking
Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties





