Bijlage 6b Format referentieverklaring – Perceel 2, Tijdelijke en Flexibele Werkstromen
De aanbestedende dienst heeft in het aanbestedingsdocument de volgende kerncompetenties vastgesteld die overeenkomen met ervaring op essentiële punten van de opdracht:

Kerncompetentie A: Volume vraagbeantwoording

De Aanbestedende dienst vraagt één referentie waarin Inschrijver ervaring toont met de uitvoering van een kwantitatief grootschalige opdracht. De referentie moet voldoen aan de volgende eisen:  
1. Inschrijver heeft over een periode van maximaal twaalf (12) maanden minimaal 100.000 vragen afgehandeld via telefoon, e-mail en live-chat.  
2. Deze 100.000 vragen zijn inbound binnengekomen.  
3. Ten minste tweederde van de vragen is in het Nederlands beantwoord.
Kerncompetentie B: Kwaliteit

De Aanbestedende dienst vraagt één referentie waarin Inschrijver ervaring toont met het toepassen van een kwaliteitsprogramma bij de uitvoering van een vraagbeantwoordingsopdracht. De referentie moet voldoen aan de volgende eis:  
 
Er is een vastgelegd en beproefd kwaliteitsprogramma op de opdracht van toepassing dat heeft gezorgd voor een kwaliteitsverbetering van de dienstverlening. Inschrijver moet kunnen omschrijven hoe het kwaliteitsprogramma een positieve bijdrage heeft geleverd aan de kwaliteit van de uitvoering van de opdracht.  
Kerncompetentie C: Schaalbaarheid 

De Aanbestedende dienst vraagt één referentie waarin Inschrijver ervaring toont met het in relatief korte tijd flexibel kunnen opschalen en afschalen binnen een deelproject of werkstroom beantwoorden van complexe vragen. De referentie moet voldoen aan de volgende eisen:  
 
1. Inschrijver heeft ervaring met het binnen 6 weken geheel operationeel kunnen zijn vanaf moment aankondiging werkstroom. 
2. Inschrijver heeft ervaring met het kunnen omgaan met een fluctuerende variatie in omvang van werkzaamheden binnen een werkstroom van tenminste 25% per week.
De referentie dient te voldoen aan de eisen gesteld in paragraaf 4.3.2 van het Aanbestedingsdocument.  
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