Vragenlijst Marktconsultatie: Contactcenterdienstverlening (Callcenter)
Stichting ROC Summa College
Documentversie: Definitief t.b.v. Marktconsultatie | Datum: November 2026

1. Algemene introductie en context
1.1 Doel van de marktconsultatie
Stichting ROC Summa College (hierna: Summa) bereidt een Europese aanbesteding voor ten behoeve van haar Contactcenterdienstverlening (Callcenter). Summa hecht grote waarde aan een optimale bereikbaarheid, gastvrije dienstverlening en een professionele afhandeling van vragen van studenten, ouders/verzorgers, cursisten (Leven Lang Ontwikkelen) en zakelijke partners.
Op grond van artikel 2.25 van de Aanbestedingswet 2012 voert Summa deze marktconsultatie uit. Het doel hiervan is:
1. Kennis en expertise uit de markt ophalen over actuele marktontwikkelingen, technologische innovaties en best practices;
1. Toetsen van de haalbaarheid en proportionaliteit van voorgenomen uitgangspunten (waaronder KPI’s, bekostigingsmodellen en ICT-koppelingen);
1. Een evenwichtige, marktconforme aanbestedingsleidraad en bijbehorende overeenkomst opstellen zonder onnodige belemmeringen voor inschrijvers.
1.2 Uitgangspunten en randvoorwaarden
1. Vrijblijvendheid: Deelname aan deze marktconsultatie is geheel vrijwillig en kosteloos. Aan deelname of het beantwoorden van de vragen kunnen geen rechten of plichten worden ontleend ten aanzien van de latere aanbestedingsprocedure. Deelname leidt niet tot een voor- of nadeelpositie bij de aanbesteding.
1. Transparantie en gelijke behandeling: Alle geïnteresseerde marktpartijen ontvangen dezelfde vragenlijst. De uitkomsten worden, ontdaan van herleidbare bedrijfsnamen, verwerkt in een geanonimiseerd verslag dat openbaar wordt gepubliceerd bij de aanbestedingsdocumenten.
1. Vertrouwelijkheid en bedrijfsgeheimen: Summa behandelt uw antwoorden zorgvuldig. Bevat uw beantwoording specifieke concurrentiegevoelige informatie of bedrijfsvertrouwelijke data? Markeer deze onderdelen dan duidelijk (bijvoorbeeld door deze tekst geel te arceren of tussen [VERTROUWELIJK: ...] te plaatsen). Deze passages worden niet opgenomen in de openbare terugkoppeling.
1. Toegankelijkheid: Summa heeft deze vragenlijst bewust compact en behapbaar gehouden (11 gerichte kernvragen). Wij verzoeken u uw antwoorden helder, concreet en to-the-point te formuleren.


1.3 Planning en inzendinstructie
	Mijlpaal
	Datum / Termijn

	Publicatie Marktconsultatie
	November 2026

	Sluitingsdatum indienen ingevulde vragenlijst
	9 december 2026, 17:00 uur

	Publicatie verslag marktconsultatie
	8 januari 2027

	Verwachte publicatie Europese Aanbesteding
	Kwartaal 1 / 2027



Inzendinstructie:
Wij verzoeken u de ingevulde vragenlijst vóór de sluitingsdatum per e-mail in te dienen via:
E-mailadres: aanbestedingen@summacollege.nl
Onderwerp: Marktconsultatie Contactcenterdienstverlening Summa College - [Bedrijfsnaam]

2. Bedrijfs- en contactgegevens
	Veld
	Gegevens marktpartij

	Officiële bedrijfsnaam:
	

	Statutaire vestigingsplaats:
	

	Contactpersoon (naam):
	

	Functie contactpersoon:
	

	Telefoonnummer:
	

	E-mailadres:
	

	Website:
	

	Datum invulling:
	














3. Beknopte schets huidige situatie Summa College
Om u een realistisch beeld te geven van de scope en complexiteit van de opdracht, schetst Summa hieronder de actuele situatie:
1. Centrale instroom (het '4000-nummer'): Summa beschikt over één centraal algemeen telefoonnummer (040-230 4000). Dit nummer ontvangt maandelijks gemiddeld circa 1.900 gesprekken.
1. Aard van de contacten:
8. Circa 45% van het totale belvolume heeft betrekking op de Studentenadministratie (MBO & LLO) (o.a. aanmeldingen, plaatsing, studiekeuze, collegegeld en uitschrijvingen).
8. De overige gesprekken betreffen algemene vragen over Summa-scholen, facilitaire zaken, zakelijke contacten en doorverbindverzoeken naar specifieke medewerkers of afdelingen.
1. Doelgroepen: Zeer divers. Van (aankomende) mbo-studenten (16–25 jaar) en hun ouders/verzorgers tot volwassen cursisten binnen Leven Lang Ontwikkelen (LLO) en regionale leerbedrijven.
1. Ondersteunende tools: Medewerkers van het contactcenter maken gebruik van:
10. Een dynamisch telefoonboek in Power BI (zoeken op naam, functie, schoollocatie, team en afdeling);
10. Het studenteninformatiesysteem EduArte (voor raadpleging en registratie rondom studentdossiers);
10. De centrale e-mailbox info@summa (voor eerstelijns schriftelijke vragen).
1. Ziekmeldlijn: Er is een aparte ziekmeldingsstroom. De aanname hiervan is deels geautomatiseerd/telefonisch ingericht, maar de administratieve verwerking naar de onderwijssystemen vindt op dit moment nog grotendeels handmatig plaats.
1. Piek- en dalmomenten: Er is sprake van duidelijke piekmomenten:
12. Binnen de dag: met name in de vroege ochtend (08:00 – 10:00 uur, o.a. ziekmeldingen en lesroosters);
12. Binnen het jaar: rondom de start van het schooljaar (augustus – oktober) en de centrale aanmelddeadlines (rond april/mei).
1. Routering en wachttijden: Summa hanteert een overloopmechanisme (overflow). Als een beller binnen een bepaalde termijn niet intern wordt aangenomen, schakelt de call over naar de externe partner. De gemiddelde wachttijd bij het callcenter ligt thans rond de 28 tot 30 seconden.
1. Strategische visie: Summa kiest bewust voor uitbesteding van de eerstelijn en overflow. Summa wil de beller snel en gastvrij bij het juiste antwoord of de juiste persoon brengen, zonder vast te zitten aan starre belscripts, én met maximale stimulering van de digitale zelfredzaamheid van studenten en klanten.



4. Vragenlijst Marktconsultatie (14 Kernvragen)
Thema 1: Dienstverlening, doelgroepbenadering en kanaalsturing
Summa bedient een gevarieerde populatie: jonge mbo-studenten (vaak snel, informeel en digitaal georiënteerd), bezorgde ouders, volwassen LLO-cursisten met specifieke scholingsvragen en zakelijke relaties. Starre belscripts sluiten niet aan bij de onderwijspraktijk van Summa. Tegelijkertijd wil Summa de eerstelijnsdruk verlagen door bellers te stimuleren om eenvoudige informatie direct zelf online te vinden.
Vraag 1.1: Maatwerk en gastvrijheid zonder vaste scripts
Hoe borgt u in uw dienstverlening een gastvrije, empathische en persoonlijke bejegening die naadloos aansluit op uiteenlopende doelgroepen (jonge studenten, volwassenen/LLO, bedrijven), zonder dat uw medewerkers terugvallen op starre, onpersoonlijke belscripts?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]



Vraag 1.2: Scheiding van taken en kanaalsturing naar zelfredzaamheid
Welke eerstelijnsvragen kunnen volgens u uitstekend en zelfstandig door een extern contactcenter worden afgehandeld, welke vragen horen altijd direct bij de onderwijsinstelling zelf te liggen, en hoe stuurt u bellers tijdens het contact actief naar zelfredzaamheid via website/kennisbank/portal zodat herhaalverkeer afneemt?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]




Thema 2: Prestatienormen, kwaliteitsborging en piekopvang
In eerdere contractperiodes bleek het sturen op theoretische KPI's (zoals 90% aanname binnen 20 seconden) in de praktijk weerbarstig en soms contraproductief. Summa zoekt naar een set prestatienormen die realistisch, uitdagend en werkbaar is voor beide partijen, zonder verstorende financiële bonus/malus-prikkels.

Vraag 2.1: Realistische KPI's en targets
Welke set van KPI’s en bijbehorende meetbare targets beschouwt u in de contactcenterbranche als realistisch, werkbaar en evenwichtig voor een grote mbo-instelling (denk aan bereikbaarheid, wachttijd/overflow, First-Time-Right en klanttevredenheid), en hoe adviseert u hierover periodiek te rapporteren en te sturen?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]



Vraag 2.2: Flexibele capaciteit en opvang van piekmomenten
Hoe vangt u de specifieke piekmomenten van een onderwijsinstelling op (dagelijks tussen 08:00 en 10:00 uur, en jaarlijks bij de start van het schooljaar in augustus/september en rondom aanmelddeadlines) zonder dat de bereikbaarheid of de kwaliteit van de gespreksafhandeling onevenredig daalt?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]



Vraag 2.3: Kwaliteitsmonitoring van gesprekken
Op welke concrete wijze monitort en toetst u doorlopend de inhoudelijke en communicatieve kwaliteit van gesprekken (bijvoorbeeld via steekproeven, call-monitoring of coaching), en hoe gebruikt u deze data om de dienstverlening structureel te verbeteren?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]




Thema 3: Innovatie, automatisering en omnichannel
Technologische innovaties (AI, voicebots, slimme routering) kunnen routinematige handelingen versnellen. Denk hierbij aan de ziekmeldlijn of het direct routeren van specifieke administratieve vragen. Summa wil technologie inzetten waar het waarde toevoegt, maar de menselijke maat behouden voor kwetsbare of complexe vragen.
Vraag 3.1: Bewezen AI- en automatiseringstoepassingen
Welke AI- en automatiseringstoepassingen (zoals voicebots/IVR voor ziekmeldingen, slimme gespreksroutering of geautomatiseerde gespreksamenvattingen) zijn volgens u momenteel bewezen, betrouwbaar en succesvol toepasbaar binnen een mbo-omgeving, en voor welke contacten blijft menselijk contact volgens u strikt noodzakelijk?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]



Vraag 3.2: Procesverbetering door contactcenterdata
Hoe kan uw contactcentersysteem en de daaruit voortkomende data (zoals contactredenen, trends en knelpunten) Summa structureel ondersteunen bij het optimaliseren van interne processen, beleid en website-informatie?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]




Thema 4: Bekostigingsmodel, prijzen en indexering
Summa zoekt naar een transparant en marktconform bekostigingsmodel dat flexibel inspeelt op schommelende volumes en kanaalverschuivingen (zoals toename van webchat/e-mail ten koste van telefonie). Daarnaast wil Summa contractuele afspraken maken over een beheerste en eerlijke indexeringssystematiek om onvoorziene prijsexplosies te voorkomen.



Vraag 4.1: Marktconform prijsmodel en benodigde offertedata
Welk bekostigingsmodel adviseert u voor deze dienstverlening (bijvoorbeeld vaste abonnementsvergoeding per dag/maand, afrekening per contactseconde/minuut, staffels per volume, of een hybride vorm), hoe gaat dit model om met kanaalverschuivingen, en welke data heeft u van Summa nodig om bij de aanbesteding een scherpe, risicovrije en betrouwbare offerte uit te brengen?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]



Vraag 4.2: Indexeringssystematiek
Welke indexeringssystematiek (bijvoorbeeld Consumentenprijsindex (CPI) versus CBS Dienstenprijsindex of CAO-loonindex facilitaire contactcenters) acht u voor deze arbeidsintensieve dienstverlening marktconform en evenwichtig, en hoe kunnen onredelijke prijsexplosies gedurende de contractduur effectief worden gemitigeerd?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]




Thema 5: Implementatie, ICT-koppelingen (EduArte) en risicomanagement
Een soepele overgang tussen contractpartijen en een degelijke technische integratie met bronsystemen (waaronder EduArte en het Power BI telefoonboek) zijn randvoorwaardelijk voor het succes van de dienstverlening.
Vraag 5.1: Implementatiedoorlooptijd en benodigde inzet
Wat is naar uw ervaring een realistische doorlooptijd voor de implementatie en overdracht van deze contactcenterdienstverlening, welke fasering/stappen hanteert u, en welke concrete inzet (in uren, expertise, training en content) verwacht u daarbij van de projectorganisatie van Summa?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]



Vraag 5.2: Koppelingen met studentensystemen (EduArte) en risicobeheersing
Welke praktijkervaringen, knelpunten en succesfactoren heeft u met het koppelen en veilig ontsluiten van studenteninformatiesystemen (zoals EduArte) of interne telefoonboeken (Power BI), en wat zijn volgens u de belangrijkste operationele en contractuele risico’s bij deze aanbesteding en hoe beheerst u deze?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]



Thema 6: Aanbestedingsinrichting, proportionaliteit en toetsingskader
Summa streeft naar een aanbestedingsprocedure die voldoet aan de beginselen van proportionaliteit, transparantie en gelijke behandeling (Aanbestedingswet 2012). Het doel is om onnodige toetredingsdrempels weg te nemen, een breed deelnemersveld aan te trekken en de daadwerkelijke praktijkkwaliteit van inschrijvers objectief en evenwichtig te kunnen beoordelen.
Vraag 6.1: Referentie-eisen en kerncompetenties (geschiktheid)
Welke referentie-eisen (geschiktheidseisen qua aard, omvang, callvolume en complexiteit van de opdrachtgever) acht u realistisch, proportioneel en marktconform om aan te tonen dat een inschrijver een complexe onderwijsorganisatie als Summa succesvol kan bedienen, zonder dat dit de marktwerking onnodig beperkt?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]




Vraag 6.2: Kwaliteitsbeoordeling en onderscheidend vermogen (gunningscriteria)
Op welke kwalitatieve aspecten kan een professioneel contactcenter zich in een aanbesteding als deze daadwerkelijk onderscheiden, en via welke beoordelingsmethode (bijv. concreet Plan van Aanpak, interviews met sleutelfunctionarissen of een praktijksimulatie/mystery call) kan Summa deze kwaliteit het meest objectief en betrouwbaar toetsen?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]




Vraag 6.3: Proportionaliteit en knellende contractvoorwaarden
Welke eisen of voorwaarden (denk aan geschiktheids-/referentie-eisen, SLA/KPI-verplichtingen, aansprakelijkheidsclausules of boete-/malusbepalingen) worden in vergelijkbare aanbestedingen binnen uw branche als disproportioneel of onredelijk knellend ervaren, of zouden voor uw organisatie zelfs een reden zijn om géén inschrijving in te dienen?
Toelichting/Antwoord marktpartij:
	[Plaats hier uw antwoord]


5. Afsluiting en overige opmerkingen
Heeft u naar aanleiding van deze vragenlijst nog aanvullende suggesties, adviezen of aandachtspunten die niet in de voorgaande vragen aan bod zijn gekomen, maar die voor Summa College van wezenlijk belang kunnen zijn bij de vormgeving van de aanbesteding Contactcenterdienstverlening?
Ruimte voor overige opmerkingen / suggesties:
	[Plaats hier uw eventuele aanvullende opmerkingen]




Stichting ROC Summa College dankt u hartelijk voor uw tijd, expertise en waardevolle bijdrage aan deze marktconsultatie!



