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[bookmark: _Toc54701788]Aanleiding en doel marktconsultatie

[bookmark: _Toc54701789]Globale beschrijving van het project
De gemeente Amersfoort oriënteert zich op de aanschaf van een nieuw klantgeleidingssysteem ter ondersteuning van de dienstverlening in het toekomstige stadhuis op de Trapeziumlocatie. Dit systeem moet passen binnen de bredere visie op een open, gastvrij en toekomstbestendig "Huis voor de stad", waarin ontmoeting, toegankelijkheid en efficiënte publieke dienstverlening centraal staan. 

[bookmark: _Toc54701790]Doel van de marktconsultatie
De gemeente wil via deze marktconsultatie: 
· Inzicht verkrijgen in de beschikbare oplossingen en technologische mogelijkheden; 
· Toetsen in hoeverre een geïntegreerde of modulaire oplossing beschikbaar is; 
· Informatie verzamelen over organisatiebrede inzet van afsprakenbeheer; 
· Beoordelen hoe systemen bijdragen aan gastvrije ontvangst, zelfbediening en gescheiden bezoekersstromen; 
· Input verzamelen voor een passende aanbestedingsstrategie, afgestemd op het nieuwe stadhuis. 

Op basis van het verkregen beeld kan de gemeente Amersfoort voor de organisatie en realisatie van het project keuzes maken, en een eventuele aanbesteding voor een leverancier zo goed mogelijk vormgeven (rekening houdend met de diverse belangen). 

[bookmark: _Toc54701791]Vragenlijst en interviews
De marktconsultatie bestaat uit een vragenlijst. U wordt gevraagd de vragenlijst in te vullen. In hoofdstuk 2 stelt de gemeente de uitgangspunten ter beschikking ter ondersteuning voor het beantwoorden van de vragen. De vragenlijst is opgenomen in hoofdstuk 3. 

De vragenlijst bestaat uit vragen over onder andere de ondersteuning van het klantproces, modulair gebruik, bezoekersgeleiding, afsprakenbeheer, integraties met gemeentelijke systemen, informatiebeveiliging, implementatieaanpak en toekomstvisie op klantgeleiding binnen gemeenten.

De marktconsultatie zal worden afgerond met een algemeen verslag. Daarin zijn de gespreksverslagen geanonimiseerd en verwerkt. Na afstemming met partijen die hebben deelgenomen aan de marktconsultatie zal het verslag door de gemeente openbaar gemaakt worden via TenderNed. 

[bookmark: _Toc54701792]Beoogde schriftelijke informatie
U wordt verzocht schriftelijk te reageren op de vragenlijst. Indien u niet op alle vragen kunt antwoorden is dat jammer, maar wat de gemeente betreft geen reden om niet deel te nemen. Geef s.v.p. duidelijk aan op welke vragen u welk antwoord geeft.

U dient uw antwoorden op de vragenlijst in te dienen via de berichtenmodule van TenderNed. Ook voor vragen over het proces van de marktconsultatie kunt u via de berichtenmodule van TenderNed contact met ons opnemen.

[bookmark: _Toc54701793]Planning
Publicatie marktconsultatie: 			8 januari 2026 
Gelegenheid tot het stellen van vragen nav
de marktconsultatie (via een TenderNedbericht)	uiterlijk 12:00 uur op 12 februari 2026 
Indienen antwoorden op de vragenlijst:		uiterlijk 12:00 uur op 19 februari 2026   
Plaatsen algemeen verslag: 			medio maart 2026

[bookmark: _Toc54701794]Voorwaarden
· Het staat partijen vrij om wel of niet deel te nemen aan deze marktconsultatie, c.q. deelname aan de marktconsultatie is geen voorwaarde om te kunnen deelnemen aan een eventuele aanbesteding en wel of niet deelnemen aan deze marktconsultatie heeft geen invloed op de positie van partijen in de aanbesteding.
· Partijen dienen bij de verstrekte informatie duidelijk aan te geven waar het
bedrijfsvertrouwelijke informatie betreft. Deze informatie zal niet openbaar gemaakt worden, tenzij de gemeente een bevel of verzoek ontvangt tot afgifte van vertrouwelijke informatie en daartoe wettelijk verplicht is. Verder zal deze bedrijfsvertrouwelijke informatie binnen de gemeente als strikt vertrouwelijk worden behandeld, gelijkwaardig aan de wijze waarop de eigen vertrouwelijke informatie wordt behandeld, en alleen worden gebruikt in het kader van deze marktconsultatie. Wel zal de gemeente Amersfoort de inzichten die zij in het kader van de marktconsultatie opdoet met dit marktconsultatiedocument aan de hand van een anoniem verslag publiceren op het aanbestedingsplatform, om zodoende het Level Playing Field tussen partijen te waarborgen.
· Correspondentie en documenten worden na afloop van de consultatie niet geretourneerd.
· De voertaal van de marktconsultatie is in het Nederlands. De stukken vanuit de gemeente zijn alleen in het Nederlands beschikbaar. 
· Deelname aan onderhavige marktconsultatie geschiedt voor eigen rekening. Gemeente Amersfoort vergoedt geen enkele kosten die gemaakt worden in verband met deelname aan de marktconsultatie.
· Dit document is enkel bestemd voor marktconsultatiedoeleinden. Het wordt ter beschikking gesteld onder de uitdrukkelijke voorwaarde dat u het uitsluitend gebruikt om suggesties en ideeën aan te reiken over een potentiële samenwerking met de gemeente Amersfoort.
· Een deelname aan deze marktconsultatie kan niet leiden tot verplichtingen van de partijen om overeenkomsten met de gemeente Amersfoort, en vice versa, aan te gaan.
· Verkregen inzichten uit de marktconsultatie worden (waar relevant) gebruikt in de voorbereiding van een eventuele aanbesteding. De gemeente Amersfoort behoudt zich evenwel het recht voor om deze inzichten niet of niet volledig te gebruiken.
· De gemeente Amersfoort behoudt zich het recht voor om (a) de planning zoals in dit
document geschetst aan te passen, (b) de eventuele aanbesteding en/of andere
aanbestedingen op andere wijze dan in dit document beschreven uit te voeren en/of (c) het traject van marktconsultatie en/of de aanbestedingsprocedure tijdelijk of definitief te staken.
· De in het document opgenomen informatie wordt geacht nauwkeurig te zijn bij publicatie. Alle informatie is echter onderhavig aan bewerkingen, wijzigingen en verbeteringen. De gemeente Amersfoort aanvaardt geen aansprakelijkheid voor de in dit document opgenomen informatie.
· Voor de ideeën, suggesties en voorstellen die in antwoord op deze marktconsultatie worden ingediend kan u zich niet beroepen op auteursrechtelijke bescherming. Het staat de gemeente Amersfoort vrij deze elementen op te nemen in de later toe te kennen opdracht, zonder dat hiervoor enige vorm van vergoeding verschuldigd is.
· Deelname aan deze marktconsultatie kan niet worden beschouwd als een uitnodiging om in te schrijven op een eventuele meervoudig onderhandse aanbesteding waarvoor deze marktconsultatie als voorbereiding kan dienen. Ook kan geen enkel recht op selectie of gunning in het kader van de mogelijk te houden meervoudig onderhandse aanbesteding worden ontleend wegens deelname aan deze marktconsultatie.
· De gemeente Amersfoort neemt bij het uitvoeren van deze marktconsultatie de in dit kader relevante grondbeginselen van het aanbestedingsrecht, te weten objectiviteit en transparantie, in acht. Dit betekent onder meer dat:
· participatie aan deze marktconsultatie en de kwaliteit van de antwoorden op geen enkele wijze van invloed is op de positie van de participerende partijen bij het uitvoeren van de aanbesteding.
· de informatie die de gemeente Amersfoort tijdens de marktconsultatie heeft
gedeeld, onderdeel zal zijn van de documenten die onderdeel zijn van een
eventuele aanbesteding.
· Door deelname aan deze marktconsultatie geven partijen te kennen onvoorwaardelijk akkoord te gaan met de voorwaarden zoals vermeld in dit document. Aan de marktconsultatie en deze notitie kunnen geen rechten worden ontleend.





[bookmark: _Toc54701795]Uitgangspunten project
De gemeente Amersfoort is voornemens een klantgeleidingssysteem aan te schaffen dat breed inzetbaar is binnen de organisatie, met als primair doel het ondersteunen van de gastvrije en efficiënte ontvangst van burgers, ondernemers, leveranciers en andere bezoekers in het nieuwe stadhuis. Het systeem moet passen bij de ambitie van een “huis voor de stad”, waarin ontmoeting, toegankelijkheid en hoogwaardige dienstverlening centraal staan. 
 
Ondersteunde functionaliteiten 
De beoogde oplossing moet naar verwachting de volgende componenten omvatten: 
· Afsprakenbeheer 
Een generiek, centraal afsprakenplatform dat inzetbaar is voor alle gemeentelijke domeinen, zoals Burgerzaken, sociaal domein (Wmo, Jeugd), fysiek domein (vergunningverlening, vastgoed), interne diensten (ICT, facilitaire zaken) en bestuursondersteuning. Functionaliteit moet bestaan uit: 
· Online afsprakensysteem voor burgers, bedrijven en interne partners; 
· Dynamische intakeformulieren, met logica en validaties; 
· Ondersteuning voor reservering van specifieke tijdsloten, ruimtes en medewerkers; 
· Integratie met zaaksystemen en domeinspecifieke applicaties. 
· Klantgeleiding 
Een intelligent wachtrij- en routeringssysteem, dat bezoekers begeleidt vanaf binnenkomst tot en met het baliebezoek: 
· Aanmeldzuilen met QR-code en/of afspraaknummerherkenning; 
· Dynamische oproepschermen met wachtrij-informatie; 
· Logica voor routering op basis van afspraaktype, beschikbaarheid en prioriteit; 
· Ondersteuning voor directe hulp via host of digitale balie. 
· Personeelsplanning 
Ondersteuning voor de inzetplanning van balie- en frontoffice-medewerkers, afgestemd op: 
· Afspraakintensiteit en piekmomenten; 
· Beschikbaarheid en vaardigheden van medewerkers; 
· Mogelijke integratie met HRM-roosters en capaciteitsmanagement. 
· Betaalfaciliteiten 
Koppeling met betaalzuilen en/of pinapparaten voor dienstverlening aan de balie: 
· Ondersteuning voor pinbetalingen, contant en digitaal; 
· Integratie met financieel systeem (voor verwerking en facturering); 
· Inzicht in betaalhistorie en transactierapportages. 
 
Inrichtings- en gebruikscontext 
Het systeem moet functioneren in een omgeving met en eventueel zonder klassieke receptie. In plaats daarvan wordt gewerkt met: 
· Digitale zelfbediening via zuilen of mobiele apparaten; 
· Hostmedewerkers voor ondersteuning; 
· Eén centrale publieksruimte waarin alle gemeentelijke diensten met baliecontact zijn geïntegreerd. 
 
Daarnaast moet het systeem schaalbaar zijn en functioneren in een hybride werkomgeving, waarin tijd- en plaatsonafhankelijk werken, co-locatie van partners en flexibel ruimtegebruik centraal staan. 

Huidige situatie 
De gemeente Amersfoort maakt momenteel gebruik van de JCC-suite voor klantcontactprocessen, waaronder: 
· Internetafsprakenportaal, 
· JCC Afspraken, 
· JCC Klantgeleiding, 
· JCC Betalen, 
· JCC Personeelsplanning. 
 
Deze oplossing ondersteunt primair de publieksdienstverlening van Burgerzaken. Daarnaast maakt de gemeente gebruik van: 
· iBurgerzaken van PinkRoccade voor de afhandeling van gemeentelijke producten als reisdocumenten, rijbewijzen, verhuizingen, geboortes en overlijdens; 

De huidige systemen functioneren binnen het Burgerzaken-domein, maar zijn beperkt inzetbaar voor andere domeinen. De ambitie is om toe te werken naar een generiek, schaalbaar en modulair systeem dat bredere inzet binnen de organisatie ondersteunt én goed integreert met deze bestaande applicaties. 
 


[bookmark: _Toc54701796] Vragen marktconsultatie
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.

Algemeen
Bedrijf:
Contactpersoon:
E-mailadres:
Telefoonnummer:

Visie en functionele benadering
1. Hoe ondersteunt uw oplossing het gehele klantproces binnen een gemeente, van afspraak tot ontvangst, wachtrijmanagement en afhandeling?
2. In hoeverre is uw oplossing modulair opgebouwd (bijv. afsprakenbeheer, klantgeleiding, baliebetalingen, integraties), en hoe kunnen modules onafhankelijk van elkaar worden ingezet of vervangen?
3. Hoe wordt binnen uw oplossing de routering en begeleiding van verschillende bezoekersgroepen (zoals burgers, bedrijven en leveranciers) ingericht in een drukbezochte publieksomgeving?
Inzetbaarheid binnen de gemeentelijke organisatie
4. Hoe maakt uw oplossing generieke inzet mogelijk binnen meerdere gemeentelijke domeinen of afdelingen, met behoud van functionele autonomie en afdelingsspecifieke configuraties?
5. Hoe organiseert uw systeem het beheer van afsprakenstructuur, tijdsloten, locaties en rollen, zodat deze per domein of afdeling configureerbaar zijn?
6. Hoe wordt decentraal functioneel beheer mogelijk gemaakt met centrale monitoring, rapportage en auditing?
Klantontvangst en bezoekersgeleiding
7. Hoe ondersteunt uw oplossing een gastvrije ontvangst zonder centrale receptie (bijv. via hosts, zelfbedieningszuilen of mobiele oplossingen)?
8. Hoe worden bezoekers automatisch geleid op basis van klanttype, dienst, locatie of afspraak?
9. Hoe werkt het proces van zelfaanmelding (bijv. bij een balie of kiosk), en welke onderscheidende functionaliteiten biedt u hierin ten opzichte van gangbare oplossingen?
10. Op welke wijze biedt uw oplossing medewerkers realtime inzicht in bezoekersstromen en aanmeldingen, zonder dat extra dashboards of systemen noodzakelijk zijn?
Afsprakenbeheer en gebruikersinteractie
11. Hoe ondersteunt uw systeem complexe planningsscenario’s, zoals gecombineerde producten, opvolgafspraken of multidisciplinaire dienstverlening?
12. Hoe kunnen klanten hun afspraak beheren (wijzigen, annuleren, opvolgen), en hoe worden deze mutaties inzichtelijk voor medewerkers?
13. Hoe wordt omgegaan met uitzonderingssituaties, zoals dubbele boekingen, incomplete aanvragen of tijdsverschuivingen?
14. Hoe helpt uw systeem no-shows te reduceren, en welke mogelijkheden biedt u voor automatische communicatie (bijv. e-mail, SMS, push)?
15. Hoe borgt u gebruiksvriendelijkheid en toegankelijkheid, ook voor laaggeletterden en mensen met een beperking?
Roostering en personeelsplanning
16. Hoe ondersteunt uw oplossing roosterplanning van medewerkers, inclusief integratie met Microsoft Outlook en HRM-systemen?
17. Hoe kunnen medewerkers hun roosters beheren, verlof aanvragen of diensten ruilen?
Betalingen en integraties
18. Hoe ondersteunt u baliebetalingen (contant, pin), en hoe sluit uw systeem aan op gemeentelijke betaalketens zoals een burgerzakenapplicatie?
19. Hoe borgt uw oplossing veilige en efficiënte gegevensuitwisseling met een burgerzakenapplicatie en andere kernapplicaties van de gemeente?
Beheer, autorisatie en ondersteuning
20. Hoe wordt uw software geleverd (SaaS, on-premise, hybride)? 
21. Hoe is het technisch en functioneel beheer van uw oplossing ingericht bij SaaS-, hybride en on-premise varianten? Welke verantwoordelijkheden liggen bij de gemeente?
22. Hoe is het autorisatiebeheer ingericht met aandacht voor rollen, afdelingen en dataminimalisatie (volgens AVG)?
23. Hoe ondersteunt u gemeenten bij implementatie, releasemanagement en doorontwikkeling (bijv. SLA, ondersteuning, escalatieprocedures)?

Data, dashboards en rapportage
24. Welke standaard dashboards en rapportages biedt uw oplossing, bijvoorbeeld over wachttijden, bezoekersdrukte, bezetting en no-shows? 
25. In hoeverre kunnen deze rapportages worden aangepast of gekoppeld aan gemeentelijke BI-tools? 
26. Hoe wordt datatoegang en eigenaarschap geregeld, inclusief mogelijkheden voor migratie of ontsluiting van ruwe data?
Informatiebeveiliging en privacy
27. Hoe toont u aan dat uw oplossing voldoet aan de eisen uit de BIO en AV 
28. Hoe zijn logging, monitoring, incidentdetectie en responsprocedures technisch geborgd?
Visie, innovatie en toekomstbestendigheid
29. Welke trends ziet u in de markt van klantgeleidingssystemen binnen gemeenten, en hoe anticipeert uw oplossing hierop? 
30. Op welke wijze betrekt u gemeenten bij productontwikkeling (bijv. gebruikersgroepen, co-creatie, pilotprojecten)? 
31. Hoe onderscheidt uw oplossing zich functioneel en technisch ten opzichte van andere marktpartijen?
Implementatie en kostenbenadering
32. Hoe verloopt een implementatie voor een middelgrote tot grote gemeente? Geef een indicatieve doorlooptijd en faseringsvoorstel. 
33. Hoe ziet uw prijsmodel eruit (licentie, onderhoud, gebruikers, modules, schaalvoordelen)? Wat is de verwachte TCO over vijf jaar? 
34. Welke kosten brengt u in rekening voor communicatiekanalen zoals SMS? Welke alternatieve notificatiekanalen ondersteunt u?
Specifieke Amersfoort-context (Sociaal domein)
35. Hoe ondersteunt uw oplossing selectieve toegang tot afspraken met klantmanagers op basis van gemeentelijke grenzen (bijv. Amersfoort, Leusden), zonder weergave van hun namen richting burgers? 
36. Hoe wordt de koppeling gelegd tussen afspraak, klantmanager en ruimte, en hoe ondersteunt uw systeem hierin Outlook als agenda?
Vervolg
37. Bent u bereid uw oplossing op korte termijn toe te lichten via een demonstratie, inclusief beantwoording van functionele en technische vragen?
38. Wat zijn aandachtspunten om rekening mee te houden indien Gemeente Amersfoort besluit dit project te gaan aanbesteden? 
39. Welke nog niet benoemde zaken (kansen, risico’s) wilt u nog kwijt? 
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