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Europese aanbesteding Direct Feedback Klantonderzoek


Voorwaarden

1. De waarde van de referentieopdracht dient uitgedrukt te worden in Euro’s exclusief btw;
2. de waarde van de referentieopdracht betreft slechts de onder eigen verantwoordelijkheid van Inschrijver uitgevoerde opdrachten. Indien het een opdracht in Onderaanneming betreft dient dit te worden vermeld;
3. indien sprake is van inschrijving door een Combinatie dienen alle passende referenties van de verschillende Combinanten te worden overlegd met dien verstande dat de gestelde referentie-eis geldt voor de Combinatie in zijn geheel;
4. indien sprake is van Onderaanneming en er beroep wordt gedaan op de ervaring en middelen van een Onderaannemer, dient Inschrijver in aanvulling op de informatie m.b.t. de Inschrijver/hoofdaannemer ook de relevante informatie te vermelden m.b.t. de Onderaannemer;
5. de aangeleverde gegevens dienen op eerste verzoek van UWV te kunnen worden geverifieerd. Inschrijver dient hiertoe alle medewerking te verlenen;
6. de verklaring is naar waarheid ingevuld en dient ondertekend te zijn door een voor de Inschrijver tekeningsbevoegd persoon;
7. geconstateerde onjuistheden aangaande deze verklaring kunnen leiden tot uitsluiting of afwijzing.

Kerncompetenties

U wordt verzocht om hieronder per gevraagde kerncompetentie een beschrijving te geven van de referentieopdracht(en). De door u opgegeven referentieopdracht(en) worden getoetst aan de eisen in de hieronder gegeven kerncompetenties.

U mag maximaal één (1) referentieopdracht per kerncompetentie gebruiken. Het is mogelijk en toegestaan om dezelfde referentie voor meerdere kerncompetenties te gebruiken. Als u met één referentieopdracht alle kerncompetenties kunt aantonen, is het indienen van één (1) referentieopdracht voldoende.

Referentieopdrachten die langer dan drie (3) jaar (gerekend vanaf de uiterste sluitingsdatum van de Inschrijving van deze Aanbesteding), zijn beëindigd, tellen niet mee. Een referentieopdracht mag wel langer dan drie (3) jaar geleden gestart zijn. Als een referentieopdracht nog loopt, dan mag u alleen de resultaten inbrengen die u al behaald heeft.

Referentieopdrachten

Kerncompetentie 1: uitvoering van kwantitatief Direct feedback klantonderzoek
Uit de referentie blijkt dat u ervaring aantoont met het uitvoeren van doorlopend kwantitatief direct feedback klantonderzoek onder klanten van een publieke, non profit of commerciële organisatie. De referentie moet voldoen aan de volgende eisen:
1. De klant geeft feedback over en aan een specifieke medewerker waarmee hij/zij een vorm van contact heeft gehad. 
2. De klantfeedback wordt teruggekoppeld aan de betreffende medewerker die het klantcontact heeft gehad. 
3. Feedback wordt gegeven via een online vragenlijst, waarbij de programmering, verzending en hosting verzorgd is door de Inschrijver of een verwerker van de Inschrijver
4. Verzending van de uitnodiging om de vragenlijst in te vullen gebeurt binnen 12 uur na ontvangst van de klant-/gespreksgegevens van de opdrachtgever.
5. Uitnodigingen om de vragenlijst in te vullen worden dagelijks of minimaal wekelijks  uitgestuurd naar klanten van medewerkers waarmee zij contact hebben gehad.
6. Feedback uitvraag aan klanten is een continu/doorlopend proces. Met andere woorden: het betreft geen onderzoekstraject met periodieke metingen/puntmetingen of een onderzoek met vooraf afgebakende veldwerkperiode van (bijvoorbeeld) 2 weken. 
7. De vragenlijst is opgemaakt in de huisstijl van de opdrachtgever
8. Het direct feedback klantonderzoek is naar tevredenheid van de opdrachtgever uitgevoerd.
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Kerncompetentie 2: Het real time verwerken van kwantitatief feedbackonderzoek in persoonlijke online dashboards
Uit de referentie blijkt dat u ervaring aantoont met het verwerken van kwantitatief feedbackonderzoek in persoonlijke dashboards van individuele medewerkers van een publieke, non profit of commerciële organisatie. De referentie moet voldoen aan de volgende eisen:
1. De feedback is afkomstig van klanten van de opdrachtgever
2. De gebruiker kan inloggen op een portaalomgeving waarbij feedback middels een persoonlijk dashboard beschikbaar wordt gesteld.
3. De dashboard van de opdrachtgever beschikt over meer dan 1 autorisatieniveau; bijvoorbeeld medewerker en teammanager.
4. De autorisatieniveaus geven een verschillende selectie aan data weer.
5. Feedback van de klant wordt real time weergegeven in het dashboard van de betreffende gebruiker.
6. Het dashboard heeft een volledig Nederlandstalige userinterface.
7. Het dashboard is opgemaakt in de huisstijl van de opdrachtgever.
8. Het persoonlijke dashboard toont zowel kwantitatieve als kwalitatieve feedback (open en gesloten vragen).
9. In het dashboard wordt feedback op visuele wijze weergegeven, zoals in grafieken, figuren, tabellen.
10. De dashboards zijn volgens de opdrachtformulering en naar tevredenheid van de opdrachtgever gerealiseerd.
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