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Vragen marktconsultatie <Telefonie en Internet, zaaknummer 3958907> gemeente Katwijk (zaaknummer 3958907)

Ter voorbereiding van de aanbesteding zijn er een aantal vragen die wij voor advies, becommentariëring en aanvulling aan de markt willen voorleggen. Wij verzoeken u hierbij de vragen in de kolom ‘antwoord’ te beantwoorden c.q. in-/aan te vullen. Uw bijdragen worden zorgvuldig behandeld. Geeft u hierbij duidelijk aan welke antwoorden/reacties (i.v.m. bedrijfsgevoelige informatie) u absoluut niet in de openbare terugkoppeling verwerkt wilt zien.

	
	              Vragen

	
	Vraag
	Antwoord

	1
	Visie op moderne gemeentelijke telefonie
	

	A
	Wat zijn de ontwikkelingen en trends op het gebied van gemeentelijke telefonie? 
	

	B
	Welke ontwikkelingen zijn er binnen de rol van cloudtelefonie en mobiele oplossingen?
	

	C
	Waar liggen de kansen ten opzichte van de huidige inrichting die beschreven is in bijlage XX?
	

	D
	Welke organisatorische impact ziet u bij invoering van uw oplossing, bijvoorbeeld op processen, rollen, adoptie en opleiding?
	

	E
	Kunt u referenties of praktijkvoorbeelden delen van vergelijkbare implementaties bij gemeenten van vergelijkbare omvang of complexiteit?
	

	
	
	

	2
	Integratie met Microsoft Teams en KCC-oplossingen (zoals Anywhere365)
	

	A
	Hoe werkt telefonie samen met samenwerkplatformen en KCC-functionaliteit in de praktijk?
	

	
	
	

	3
	Ondersteuning van een centrale KCC-ingang
	

	A
	Hoe ondersteunt uw oplossing een gemeentelijk KCC dat werkt met één centrale ingang voor inwoners? Wat is uw visie hierop?
	

	B
	Op welke wijze draagt uw oplossing bij aan het sneller en efficiënter afhandelen van veelvoorkomende vragen van inwoners?
	

	C
	Welke mogelijkheden biedt uw oplossing om telefonie, kennisbank en andere klantcontactkanalen beter met elkaar te verbinden?
	

	
	
	

	4
	Alternatieven voor vaste doorkiesnummers
	

	A
	Welke mogelijkheden biedt uw oplossing om medewerkers bereikbaar te maken zonder dat iedere medewerker beschikt over een vast doorkiesnummer?
	

	B
	Welke managementinformatie en rapportages stelt uw oplossing beschikbaar voor sturing op bereikbaarheid en dienstverlening? Denk aan koppelingen of rapportages met PowerBI of Dynamics.
	

	C
	Welke inzichten biedt uw oplossing in bijvoorbeeld wachttijden, gespreksduur, doorverbindingen, herhaalverkeer en bereikbaarheid?
	

	D
	Welke functionaliteiten biedt uw oplossing voor kwaliteitsverbetering, zoals gespreksanalyse, klantinzichten of analyse van contactredenen?
	

	
	
	

	5
	Omnichannel klantcontact en integraties
	

	A
	Welke integratiemogelijkheden biedt uw oplossing met Microsoft 365, Teams, KCC-oplossingen, zaaksystemen en andere gemeentelijke applicaties?
	

	
	
	

	6
	Hybride telefonie-inrichting
	

	A
	Kan er een dashboard worden gemaakt of aangeboden voor inzicht (lees snapper) en mogelijkheid voor terugbelnotities en sturing hierop. (is een koppeling met sociale media of en WhatsApp mogelijk?    
	

	
	
	

	7
	Inzichten en sturingsinformatie
	

	
	Welke dashboards kunnen inzicht geven over bereikbaarheid, wachttijden en prestaties van het KCC?
	

	
	
	

	8
	Functionaliteiten voor kwaliteitsverbetering
	

	A
	Welke AI-functionaliteiten zijn binnen uw oplossing beschikbaar en op welke wijze zijn deze in de praktijk toepasbaar binnen een gemeentelijke context?
	

	
	
	

	9
	Organisatorische impact en praktijkervaringen
	

	A
	In hoeverre voldoet uw oplossing aan relevante wet- en regelgeving en gangbare overheidskaders op het gebied van informatiebeveiliging en privacy?
	

	B
	In welke mate is uw oplossing open ingericht ten aanzien van API’s, koppelingen en data-export?
	

	C
	Welke organisatorische impact ziet u bij invoering van uw oplossing, bijvoorbeeld op processen, rollen, adoptie en opleiding?
	

	D
	Welke aandachtspunten uit eerdere implementaties bij gemeenten zou u de gemeente Katwijk willen meegeven?
	

	E
	Met welke kosten moeten wij jaarlijks rekening houden? Zijn er mogelijk extra kosten voor aanvullende functionaliteiten? 
	

	
	
	

	10
	Algemene vragen
	

	A
	De GIBIT 2025 worden van toepassing verklaard; bent u hiermee akkoord?
	

	B
	Met welke gunningscriteria kunnen wij het beste de inschrijvers beoordelen?
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