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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 klantcontactsoftware ter ondersteuning van het klantcontactcentrum (KCC).  

[bookmark: _Toc54701790]Doel van de marktconsultatie
De gemeente wil via deze marktconsultatie: 
· Inzicht verkrijgen in de beschikbare oplossingen en technologische mogelijkheden; 

Het doel van de marktconsultatie is op hoofdlijnen dat de gemeente een zo duidelijk mogelijk beeld krijgt van:
· Welke marktpartijen er zijn die het project kunnen en willen uitvoeren
· En zo ja: onder welke voorwaarden de marktpartijen het project kunnen en willen uitvoeren.
· En, of er marktpartijen zijn die een andere visie hebben op klantcontactsoftware die aansluit bij onze doelen, maar deze bereikt op een andere manier. We staan open voor ideeën die als, out of the box gezien kunnen worden. 

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 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
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: 			20 april 2026
· Stellen van vragen door marktpartijen:		uiterlijk 5 mei 2026
· Beantwoorden van de vragen door de gemeente: 	uiterlijk 12 mei 2026
· Indienen antwoorden op de vragenlijst:		uiterlijk 22 mei 2026 
· Demo’s:						medio juni 2026
· Plaatsen algemeen verslag: 			medio juli 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 oplossing te vinden die aansluit bij onze wensen voor het registeren van klantconctact, het beantwoorden van klantvragen, het verzamelen en analyseren van data en het doorzetten/monitoren van klantvragen (terugbelnotities) naar interne afdelingen. 

Ondersteunde functionaliteiten 
De beoogde oplossing moet naar verwachting de volgende componenten omvatten: 

Registratie klantcontact 
Elk klantcontact met de inwoner wordt vastgelegd. We registreren naam, onderwerp van het gesprek en de afhandeling van het gesprek. Als het gaat om een terugbelnotitie wordt ook het telefoonnummer vastgelegd, het systeem biedt de mogelijkheid om dit op een automatische manier over te nemen. 
· Overzichtelijk klantcontactscherm (Single-page application (SPA)) 
· Het vastleggen van benodigde persoonsgegevens
· Koppelen van klantcontact aan uniek persoon (BRP), zodat er een compleet klantbeeld (360 graden klantbeeld) ontstaat (CRM)
· Het vastleggen van het gespreksonderwerp/klantvraag, waardoor het inzichtelijk wordt waarvoor de inwoners bellen. Het systeem biedt de mogelijkheid om (volledig automatisch) te rapporteren op het gespreksonderwerp en afdeling.
· Het vastleggen van het resultaat van het klantcontact, ook wel de manier van afhandelen Zelfstandig afgehandeld, Klant doorverbonden met collega, Klant belt zelf terug, Klant stuurt e-mail, Geraadpleegd bij vakafdeling, Klant wil terug gebeld worden)

Terugbelnotities
· Het systeem moet een terugbelnotitie (TBN) kunnen aanmaken op een efficiente en overzichtelijke manier. Hierbij geldt dat relevante gegevens uit het klantcontact automatisch worden overgenomen in de TBN, zodat dubbele invoer wordt geminimaliseerd.
· De TBN moet kunnen worden toegewezen aan: een specifieke medewerker, of een vooraf gedefinieerde groep van medewerkers. De toegewezen medewerker(s) ontvangen een notificatie (bijvoorbeeld per e-mail en/of via het systeem) met daarin een overzicht van: het oorspronkelijke klantcontact, en alle relevante gegevens die nodig zijn om de inwoner adequaat te woord te staan. 
· De TBN is op verschillende apparaten te openen en af te handelen, zowel smartphone als laptop. 
· Na contact met de inwoner legt de behandelend medewerker de terugkoppeling van het gesprek vast in dezelfde TBN. Vervolgens wordt de TBN door deze medewerker afgehandeld en administratief gesloten.
· Indien een TBN onjuist is geadresseerd, moet de ontvangende medewerker de mogelijkheid hebben om: de TBN terug te sturen naar het KCC, of de TBN direct door te zetten naar de juiste medewerker of groep, indien bekend.
· Ook moet het systeem inzicht kunnen geven van de openstaande TBN’s, dit overzicht moet ook zichtbaar kunnen worden in bijvoorbeeld een PowerBi dashboard, zie Ondersteunde functionaliteit Integraties en koppelingen

Interne kennisbank
We verwachten dat kcc-medewerkers, zeker bij moeilijke onderwerpen, relevante (interne) informatie gebruiken om de klantvraag te beantwoorden. 
· De relevante onderwerpen moeten makkelijk naar voren komen, door middel van een zoekfunctie.
· De kennisbank moet volledig in eigen beheer zijn. 

Integraties en koppelingen
We verwachten dat het klantcontactsysteem kan koppelen met:
· PowerBI
· BRP
· Active directory
· Afspraken systeem
· Zaaksysteem
· Microsoft Teams
· CMS
· Roger365, de telefooncentrale welke gekoppeld is aan Teams

Rapportages en dashboards
Het systeem moet de mogelijkheid bieden om rapportages te genereren op basis van de door ons 	ingevoerde data. Daarnaast dient het dashboard realtime data te tonen waardoor actuele informatie 	op elk gewenst moment beschikbaar is.
Rapportages en dashboards moeten toegankelijk zijn voor alle medewerkers waarbij rekening gehouden kan worden met rollen en rechten. 
Naast standaardrapportages moet het systeem voldoende flexibiliteit bieden om maatwerkrapportages samen te stellen. Gebruikers moeten in staat zijn om zelf rapportages te bouwen door verschillende componenten te combineren. Dit maakt het mogelijk om rapportages af te stemmen op specifieke informatiebehoeften.
Tot slot moeten rapportages eenvoudig geëxporteerd kunnen worden naar gangbare bestandsformaten, zodat deze gedeeld, geanalyseerd of gebruikt kunnen worden in externe toepassingen.













[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 (maximaal xx pagina’s). 

Algemeen
Bedrijf:
Contactpersoon:
E-mailadres:
Telefoonnummer:


Registratie klantcontact 
Beschrijf hoe uw KCC-oplossing de registratie van klantcontacten ondersteunt vanaf het moment van openen tot en met vastlegging. Ga daarbij in op de onderstaande aspecten en geef waar relevant aan wat standaard functionaliteit, configureerbaar of maatwerk is.
1. De wijze waarop een klantcontact wordt vastgelegd door een medewerker, inclusief de mate van gebruiksgemak (bijv. benodigde handelingen/klikken)
2. De standaard beschikbare registratievelden en de mogelijkheden om deze uit te breiden of aan te passen
3. De ondersteuning voor dynamische en voorwaardelijke velden, zoals het verplicht stellen van (vervolg)velden op basis van eerdere keuzes
(bijv. bij “Terugbelverzoek = ja” wordt het telefoonnummer verplicht)
4. De integratie of ontsluiting van de kennisbank tijdens het registreren van het klantcontact


Terugbelnotities
Beschrijf hoe uw KCC-oplossing het proces voor terugbelnotities ondersteunt. Ga daarbij in op de onderstaande aspecten en geef waar relevant aan wat standaard functionaliteit, configureerbaar of maatwerk is.
1. Het aanmaken van terugbelnotities, inclusief het adresseren aan individuele medewerkers en/of groepen
2. Routering en herroutering van terugbelnotities, inclusief het omgaan met foutief geadresseerde notities
3. Het instellen en gebruiken van prioriteit, urgentie en gewenste terugbeltijd
4. Inzicht in en bewaking van de status en voortgang van terugbelnotities
5. Werkoverzichten en signaleringen voor medewerkers met openstaande terugbelnotities
6. Vastlegging van meerdere terugbelpogingen en de bijbehorende uitkomsten
7. Herinneringen en/of escalaties wanneer niet tijdig wordt teruggebeld
8. Communicatie richting de klant over het terugbelverzoek (bijv. bevestiging via e-mail of sms)
9. Logging en auditing van alle acties rondom terugbelnotities (wie, wat, wanneer)
10. Ondersteuning voor bewaartermijnen en anonimisering (o.a. AVG/GDPR)
11. De mate waarin verschillende processen en werkwijzen per afdeling kunnen worden ingericht






Interne kennisbank
Beschrijf hoe uw KCC-oplossing de interne kennisbank ondersteunt ter begeleiding van medewerkers tijdens het afhandelen van klantcontacten. Ga daarbij in op de onderstaande aspecten en geef waar relevant aan wat standaard functionaliteit, configureerbaar of maatwerk is.
1. De wijze waarop kennis wordt gestructureerd en beheerd (bijv. artikelen, beslisbomen, FAQ’s, procesbeschrijvingen)
2. Ondersteuning voor rijke content, zoals afbeeldingen, video en bijlagen
3. De werking en mogelijkheden van de zoekfunctionaliteit (o.a. full‑text search, filters, suggesties, snelheid)
4. Ondersteuning voor synoniemen en fouttolerantie, met name bij verschillende benamingen voor dezelfde onderwerpen
5. Mogelijkheden voor medewerkers om feedback te geven op kennisartikelen (bijv. behulpzaam/niet behulpzaam)
6. Het inrichten van rollen en rechten binnen het kennisbeheer (zoals auteur, reviewer, eindredacteur)
7. Ondersteuning voor periodieke review en actualisatie, inclusief reminders of signaleringen
8. Het koppelen van kennisartikelen aan klantvragen, contactredenen of zaaktypes
9. De ondersteuning voor scripts of gespreksleidraden waarmee medewerkers stapsgewijs worden ondersteund
10. Beschrijf hoe medewerkers kunnen schakelen klantcontact en kennisbank waarbij de medewerker zo veel mogelijk vanuit een scherm werkt 
11. Is er een koppeling (API) beschikbaar voor ontsluiting van kennis naar andere kanalen (bijv. chatbot of website)?
12. Kunnen externe bronnen eenvoudig worden ontsloten binnen de kennisbank?

Integraties en koppelingen
Integratie telefoniesysteem
13. Welke mogelijkheden biedt uw systeem om te integreren met een telefoniesysteem, zodanig dat gebruikers vanuit de software gesprekken kunnen aannemen, voeren en doorverbinden (zowel warm als koud), en gesprekken in de wacht kunnen zetten?
· Graag ontvangen wij in uw antwoord een toelichting op:
· de wijze waarop deze integratie wordt gerealiseerd;
· welke telefonieplatformen worden ondersteund;
· eventuele aanvullende voorwaarden, afhankelijkheden of beperkingen per telefoniesysteem
14. Hoe koppelt uw systeem met het telefoniesysteem Roger365? Welke functionaliteiten biedt deze integratie? Zijn alle functionaliteiten beschikbaar? 

Integratie zaaksysteem 
15. Welke mogelijkheden biedt uw systeem om te koppelen met een zaaksysteem? Noem de functionaliteiten van die koppeling. De gemeente Amersfoort maakt gebruik van het zaaksysteem van Xxllnc.

Rapportages en dashboards
16. Welke rapportages zijn beschikbaar rondom terugbelnotities (aantallen, doorlooptijd, SLA-naleving)?
17. Is realtime inzicht mogelijk in openstaande en achterstallige terugbelverzoeken?
18. Kunnen dashboards op maat worden ingericht, bijvoorbeeld voor een bepaalde gebruikersgroep?
19. Welke standaard dashboards en rapportages biedt uw oplossing 
20. In hoeverre kunnen deze rapportages worden aangepast of gekoppeld aan gemeentelijke BI-tools? 
21. Hoe wordt datatoegang en eigenaarschap geregeld, inclusief mogelijkheden voor migratie of ontsluiting van ruwe data?


Beheer, autorisatie en ondersteuning
22. Hoe wordt uw software geleverd (SaaS, on-premise, hybride)? 
23. Hoe is het technisch en functioneel beheer van uw oplossing ingericht bij SaaS-, hybride en on-premise varianten? Welke verantwoordelijkheden liggen bij de gemeente?
24. Hoe is het autorisatiebeheer ingericht met aandacht voor rollen, afdelingen en dataminimalisatie (volgens AVG)?
25. Hoe ondersteunt u gemeenten bij implementatie, releasemanagement en doorontwikkeling (bijv. SLA, ondersteuning, escalatieprocedures)?

Visie, innovatie en toekomstbestendigheid
26. Welke trends ziet u in de markt en hoe anticipeert uw oplossing hierop? Bijvoorbeeld AI in klantcontact 
27. Op welke wijze betrekt u gemeenten bij productontwikkeling (bijv. gebruikersgroepen, co-creatie, pilotprojecten)? 
28. Hoe onderscheidt uw oplossing zich functioneel en technisch ten opzichte van andere marktpartijen?

Implementatie en kostenbenadering
29. Hoe verloopt een implementatie voor een middelgrote tot grote gemeente? Geef een indicatieve doorlooptijd en faseringsvoorstel. 
30. Hoe ziet uw prijsmodel eruit (licentie, onderhoud, gebruikers, modules, schaalvoordelen)? Wat is de verwachte TCO over vijf jaar? 

Vervolg
31. Bent u bereid uw oplossing op korte termijn toe te lichten via een demonstratie, inclusief beantwoording van functionele en technische vragen?
32. Wat zijn aandachtspunten om rekening mee te houden indien Gemeente Amersfoort besluit dit project te gaan aanbesteden? 
33. Welke nog niet benoemde zaken (kansen, risico’s) wilt u nog kwijt?
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