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Bijlage B – Vraag- en antwoordformulier marktconsultatie
	Klantcontactplatform oplossing binnen publieke organisatie

	Nr. 
	Vraag
	Antwoord

	1. 
	Hoe ziet u de ontwikkeling van toekomstbestendige klantcontactplatformen voor organisaties waarin telefonie een belangrijk kanaal blijft, aangevuld met digitale kanalen zoals e-mail, website en chat?
	

	2. 
	Hoe ziet u de ontwikkeling van automatisering en AI binnen de klantcontactplatformen?
	

	3. 
	Hoe ziet u moderne klantcontactplatformen ingericht zijn op het efficiënt afhandelen van klantcontact en het ondersteunen van medewerkers, bijvoorbeeld bij routering van contacten, werkvoorraden, samenwerking tussen teams en toegang tot relevante kennis?
	

	4. 
	Welke specifieke aandachtspunten ziet u bij de inrichting van een klantcontactplatform oplossing voor publieke organisaties? Welke verschillen ziet u tussen commerciële organisaties en publieke dienstverleners? Hou zouden deze verschillen van invloed kunnen zijn op een mogelijk toekomstige aanbesteding?
	



	Suite vs best-of-breed

	Nr. 
	Vraag
	Antwoord

	5. 
	In hoeverre ziet u in de markt een ontwikkeling naar geïntegreerde oplossingen voor onze klantcontactcenter of juist systemen die samenwerken om de complete functionaliteit voor de klantenservice te realiseren, zoals workforce management, kwaliteitsmonitoring, kennisbeheer en rapportages?
	

	6. 
	In welke situaties adviseert u organisaties om voor één (1) oplossing te gaan en wanneer is een best-of-breed oplossing beter passend?
	

	7. 
	Hoe ziet u de rol van telefonie zich ontwikkelingen binnen klantcontactplatformen? In welke gevallen zou telefonie een onderdeel van een eventuele uitvraag moeten worden en wanneer niet?
	






	Architectuur en oplossing

	Nr. 
	Vraag
	Antwoord

	8. 
	Hoe ziet u een rolverdeling in vergelijkbare organisatie tussen het klantcontactplatform en bestaande primaire systemen voor procesafhandeling?

	

	9. 
	Op welke manieren ziet u klantcontactplatformen samenwerken met een bestaand systeemlandschap waarbij de klantinformatie wordt beheerd door een intern systeem, en de klantcontactinformatie in het klantcontactplatform?
	

	10. 
	Welke architectuur adviseert u om te bepalen welke informatie waar wordt opgeslagen (klantcontactplatform, intern systeem of beide) en op welke manier ziet u vaak integratie plaatsvinden?
	



	Implementatie en kosten

	Nr. 
	Vraag
	Antwoord

	11. 
	Welke implementatiestrategie ziet u als de meeste kans op succes bij een organisatie vergelijkbaar als het CBR? 
	

	12. 
	Het CBR heeft ruim 700.000 calls, 200 frontoffice klantenservice medewerkers en 200 backoffice medewerkers. Kunt u op hoofdlijnen een indicatie geven van: de implementatiekosten, de implementatieduur en de terugkerende kosten? 
	

	13. 
	Welke aandachtspunten en risico’s ziet u bij de implementatie van een klantcontactplatform binnen een organisatie met een bestaand applicatielandschap en meerdere klantcontactkanalen? Ga daarbij in op implementatieaanpak, organisatorische impact, schaalbaarheid, verwachte kosten (implementatie en beheer) en factoren die bijdragen aan een succesvolle invoering.
	



	Inkoop

	Nr. 
	Vraag
	Antwoord

	14. 
	Welk type aanbestedingsprocedure(s) ziet u veelal terugkomen met betrekking tot de aanschaf van één (1) of meerdere systemen die het klantcontact kunnen realiseren?
	

	15. 
	Welke gunningscriteria kunnen niet ontbreken indien blijkt dat een nieuwe aanbesteding noodzakelijk is?
	

	16. 
	Bij vergelijkbare opdrachten/aanbestedingen; op welke onderdelen wordt in uw ogen te weinig op ingezet en worden kansen gemist?
	



	Overig

	Nr. 
	Vraag
	Antwoord

	17. 
	Zijn er vanuit uw ervaring nog onderwerpen of vraagstukken voor klantcontactplatformen die nog onvoldoende worden belicht, maar die wel relevant kunnen zijn voor onze organisatie?
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