[image: Gemeente Haarlem / Zandvoort - Participatiemarkt Haarlem]Bijlage 2 – Invulformat vragen
Behorende bij de marktconsultatie Ticketzuilen en klantgeleidingssysteem met kenmerk 20260157892


Architectuur vragen
1. Wordt uw oplossing geleverd als SaaS, on-premise of hybride? 
2. 2a. Indien SaaS: In welke cloudomgeving wordt de oplossing gehost (cloud, private cloud, EU-only)? Hoe is tenantisolatie technisch ingericht? Is dataopslag gegarandeerd binnen de EER? 
2b. Indien on-premise: Welke technische randvoorwaarden gelden (OS, database, middleware etc.)? Ondersteunt u containerisatie (bijv. Docker/Kubernetes)? 
3. Hoe is de oplossing architectonisch opgebouwd (monolithisch, modulair, microservices)? 
4. Zijn de componenten (afspraken, klantgeleiding, planning, betalingen, schermen, formulieren) technisch los van elkaar deploybaar? 
5. Kunnen modules onafhankelijk worden vervangen zonder impact op de rest van het systeem? 
6. Zijn modules afzonderlijk te licentiëren en contractueel af te nemen? 
7. Is alle functionaliteit beschikbaar via gedocumenteerde API’s (REST/OpenAPI)? 
8. Ondersteunt u event-driven integratie (webhooks, messaging)? 
9. Kan de gemeente zelfstandig integraties ontwikkelen zonder tussenkomst van leverancier? 
10. Hoe is de scheiding tussen applicatie en data ingericht? 
11. Wie is juridisch en technisch eigenaar van de data? 
12. In welk formaat kan een volledige data-export plaatsvinden bij beëindiging van de overeenkomst? 
13. Ondersteunt uw oplossing federatieve authenticatie (SAML/OpenID Connect) en integratie met Microsoft Entra ID? 
14. Hoe is autorisatie ingericht (RBAC/ABAC)? 
15. Hoe zijn logging, monitoring en audittrail technisch beschikbaar voor de gemeente? 
16. Hoe worden encryptie (data at rest/in transit) en sleutelbeheer ingericht?
17. Is de software hardware-onafhankelijk (ticketzuilen en schermen van derden mogelijk)? 
18. Werkt het systeem bij tijdelijke netwerkuitval (lokale fallback)? 
19. Welke vormen van verbinding (zoals bedraad, draadloos of combinaties daarvan) ondersteunt uw oplossing, en hoe worden deze toegepast?
20. Welke afhankelijkheden bestaan er richting specifieke hardwareleveranciers?
21. Hoe ziet uw release- en upgradebeleid eruit (frequentie, impact, uitstelmogelijkheden)? 
22. Welke technische afhankelijkheden kunnen vendor lock-in veroorzaken? 
 
Functionele vragen

Modulariteit
23. In hoeverre is uw oplossing modulair opgebouwd (bijv. afsprakenbeheer, klantgeleiding, baliebetalingen, integraties), en hoe kunnen modules onafhankelijk van elkaar worden ingezet of vervangen?

Inzetbaarheid binnen de gemeente
24. Hoe organiseert uw systeem het beheer van afsprakenstructuur, tijdsloten, locaties en rollen, zodat deze per domein of afdeling configureerbaar zijn?
25. Welke mogelijkheden biedt uw oplossing voor geavanceerde planningsfilters (bijv. team, expertise/kennisgebied, postcodegebied, afstand)?

Klantontvangst en bezoekersgeleiding
26. Hoe ondersteunt uw oplossing een gastvrije ontvangst zonder centrale receptie (bijv. via hosts, zelfbedieningszuilen (ook voor mensen met een (visuele) beperking) of mobiele oplossingen)?
27. Hoe worden bezoekers automatisch geleid op basis van klanttype, dienst, locatie of afspraak?
28. Hoe werkt het proces van zelfaanmelding (bijv. bij een balie of kiosk), en welke onderscheidende functionaliteiten biedt u hierin ten opzichte van gangbare oplossingen?

Afsprakenbeheer en gebruikersinteractie
29. Hoe kunnen klanten hun afspraak beheren (wijzigen, annuleren, opvolgen), en hoe worden deze mutaties inzichtelijk voor medewerkers?
30. Hoe borgt u gebruiksvriendelijkheid en toegankelijkheid, ook voor laaggeletterden en mensen met een beperking?
31. In hoeverre kunnen medewerkers zelf hun rooster, beschikbaarheid en tijdslots beheren binnen de oplossing?
32. Hoe ondersteunt uw oplossing zelfplanfunctionaliteit voor een beperkte, geautoriseerde groep cliënten (bijv. beschermd wonen), inclusief beheer van beschikbare tijdslots?

Roostering en personeelsplanning
33. Hoe ondersteunt uw oplossing roosterplanning van medewerkers, inclusief integratie met Microsoft Outlook en HRM-systemen?

Autorisatiebeheer
34. Hoe is het autorisatiebeheer ingericht met aandacht voor rollen, afdelingen en dataminimalisatie (volgens AVG)?

Data, dashboards en rapportage
35. Welke standaard dashboards en rapportages biedt uw oplossing, bijvoorbeeld over wachttijden, bezoekersdrukte, bezetting en no-shows? 
36. In hoeverre kunnen deze rapportages worden aangepast of gekoppeld aan gemeentelijke BI-tools? 

Implementatie en kosten benadering
37. Hoe verloopt een implementatie voor een middelgrote tot grote gemeente? Geef een indicatieve doorlooptijd en faseringsvoorstel. Kunt u een indicatie geven van de kosten?
38. Hoe ziet uw prijsmodel eruit (licentie, onderhoud, gebruikers, modules, schaalvoordelen)? Wat is de verwachte TCO over vijf jaar? 
39. Welke kosten brengt u in rekening voor communicatiekanalen en welke notificatiekanalen ondersteunt u? Wat zijn aandachtspunten om rekening mee te houden indien Gemeente Haarlem en Zandvoort besluit dit project te gaan aanbesteden?





Ondersteuning en doorontwikkeling
40. Hoe ondersteunt u gemeenten bij implementatie, releasemanagement en doorontwikkeling (bijv. SLA, ondersteuning, escalatieprocedures)?
41. Op welke wijze betrekt u gemeenten bij productontwikkeling (bijv. gebruikersgroepen, co-creatie, pilotprojecten)?
42. Kunt u 1 of 2 referenties opgeven?

Privacy vragen
43. Hoe voldoet uw oplossing aan de principes van privacy by design en privacy by default?
44. Welke technische maatregelen biedt uw oplossing voor verwijderen van gegevens na afloop van de bewaartermijn?
45. Hoe zorgt u ervoor dat persoonsgegevens uitsluitend worden verwerkt binnen de Europese Economische Ruimte? 

Security vragen
46. Welke security-standaarden volgt uw organisatie (bijv. BIO/ ISO/ IEC 27001, SOC2, NIST, Cybersecurity framework? Beschikt uw organisatie over een certificering of verklaring?
47. Hoe wordt omgegaan met kwetsbaarheden en security patches?
48. Biedt uw oplossing een niet muteerbaar audittrail met betrekking tot logging van beheeractiviteiten? Bij beeïndiging van een bepaalde autorisatie, rol, groep of functie, is het herleidbaar dat deze ooit heeft bestaan?

Informatiebeveiliging
49. Hoe wordt de koppeling gelegd tussen afspraak, klantmanager en ruimte, en hoe ondersteunt uw systeem hierin Outlook als agenda? 
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