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Nota van Inlichtingen ‘Marktraadpleging in verband met (mogelijke) Europese aanbesteding voor Klanttevredenheidsonderzoek RVO’
Datum inleveren NvI: 21 mei 2024
Datum verzenden NvI: 24 mei 2024

In deze nota van inlichtingen geeft opdrachtgever antwoord op de in het kader van de hierboven genoemde Marktraadpleging gestelde vragen en geplaatste opmerkingen. Deze nota van inlichtingen maakt onderdeel uit van de offerteaanvraag ‘Marktraadpleging in verband met (mogelijke) Europese aanbesteding voor Klanttevredenheidsonderzoek RVO’ die op 13 maart 2024 is gepubliceerd op TenderNed.

	Vraag
	Vraag
	Antwoord

	1. 
	Welke KPI’s en normen heeft de RVO zich ten doel gesteld (m.b.t. het zijn van “een excellente dienstverlener met zichtbare maatschappelijke impact”)?
	De normen en KPI’s komen voort uit het Kompas naar een Duurzame toekomst. Meer informatie hierover kunt u hier vinden: KOMPAS voor een duurzame toekomst (rvo.nl) 

De klantbeloften die vanaf 1 januari 2025 gaan gelden, zijn nog niet vastgesteld.


	2. 
	Worden de standaardvragenlijsten (kwantitatief onderzoek) per Dienstverleningsinstrument of gebundeld over een aantal instrumenten gebruikt?
	Er is een mastervragenlijst met vaste en flexibele modules.

Per dienstverleningsinstrument wordt daaruit een vragenlijst samengesteld. Het kan voorkomen dat verschillende dienstverleningsinstrumenten dezelfde vragenlijst hebben. 

	3. 
	Wat is het gemiddeld aantal vragen dat per standaardvragenlijst gesteld wordt?
	Op dit moment zijn dit 10 à 15 vragen in het vaste blok, waaronder drie open vragen. Onzeker is nog hoe dit in de toekomstige situatie zal worden uitgewerkt. 

	4. 
	Wat is/zijn de reden(en) dat RVO de uitvoering van KTO’s wil blijven uitbesteden?
	RVO wenst gebruik te maken van de expertise van een externe partij om gedegen en onafhankelijke klanttevredenheidsonderzoeken uit te laten voeren. Dit draagt ook bij aan de doelstelling van een “een excellente dienstverlener met zichtbare maatschappelijke impact”. 

	5. 
	Wat is de nadere beschrijving van de doelgroepen die voor de KTO’s worden uitgenodigd? Betreffen belangen-/brancheorganisaties (zoals MKB Nederland, VNO-NCW, LTO Nederland) ook de doelgroep?
	Indien een belangen-/brancheorganisatie een dienst heeft afgenomen bij RVO dan kan een contactpersoon van die organisatie ook een uitnodiging voor de KTO krijgen. Verder betreffen het primair ondernemers, intermediairs en organisaties en particulieren die behoefte hebben aan de dienstverlening van RVO uit het oogpunt van registratie, subsidie en/of informatie.

	6. 
	Wij zijn de aantallen per (sub)doelgroep?
	Het aantal klanten wisselt sterk per dienstverleningsinstrument. Indien de marktraadpleging leidt tot een opdracht die wordt aanbesteed, zal deze informatie gedeeld worden. 

	7. 
	Welke informatie/contactinformatie is/zijn bekend van de personen/organisaties die voor het/de onderzoek(en) worden uitgenodigd en hebben zij toestemming gegeven dat zij benaderd mogen worden voor onderzoek?
	Dit zijn contactgegevens als e-mailadressen en telefoonnummers, klanttype, aanschrijftitel. Er wordt niet expliciet om toestemming gevraagd. 

	8. 
	Wat is de huidige uitvoering van de KTO’s (methode/respons). In hoeverre moet hier rekening mee worden gehouden (i.v.m. vergelijkbaarheid resultaten)? Is dit ook de gewenste uitvoering?
	Deze informatie is nu niet relevant voor de beantwoording van de vragen die RVO heeft gesteld ten behoeve van de marktraadpleging. Indien de marktraadpleging leidt tot een opdracht die wordt aanbesteed, zal deze informatie wel gedeeld worden.

	9. 
	Welke ideeën over frequentie uitnodigen voor KTO’s heeft het RVO?
	RVO ontvangt graag informatie hierover van geïnteresseerde partijen over wat het meest effectief/efficiënt is en welke ontwikkelingen er zijn op dit gebied. 
 

	10. 
	Wat is de huidige en gewenste wijze van rapporteren + frequentie van rapporteren?
	RVO ontvangt graag informatie hierover van geïnteresseerde partijen over wat het meest effectief/efficiënt is en welke ontwikkelingen er zijn op dit gebied. 

	11. 
	Wat is de perceptie en wat zijn de mogelijkheden van RVO om vergoeding/cadeaubon in te zetten?
	Dit is niet gebruikelijk en op dit moment wordt dit ook niet toegepast. 

	12. 
	Wie zijn de interne en externe stakeholders van de KTO’s?
	RVO-medewerkers in het algemeen, coördinatoren van de dienstverleningsinstrumenten en teams die zich richten op klantonderzoek en -beleving. 

Extern betreffen dit opdrachtgevers van RVO, partners en politiek.

	13. 
	Wat is de timing/planning van de KTO’s op jaarbasis?
	Deze informatie is nu niet relevant voor de beantwoording van de vragen die RVO heeft gesteld ten behoeve van de marktraadpleging. Indien de marktraadpleging leidt tot een opdracht die wordt aanbesteed, zal deze informatie wel gedeeld worden.

	14. 
	Wenst RVO ook geadviseerd te worden over (de implementatie van) de uitkomsten?
	Ja, RVO is ook benieuwd naar de ontwikkelingen hierin ten behoeve van de marktraadpleging.

	15. 
	Hoe is de berekening van de verwachte raming tot stand gekomen?
	Op basis van aantallen KTO’s in de afgelopen jaren en de verwachte toename. Let op, hier kunnen geen rechten aan worden ontleend. Indien de marktraadpleging leidt tot een opdracht die wordt aanbesteed, zal meer informatie worden gedeeld. 

	16. 
	Wanneer verwacht RVO de aanbesteding (als zij hiertoe besluit) te gaan uitzetten?
	Dit zal naar verwachting rond augustus/september 2024 zijn. Let op, hier kunnen geen rechten aan worden ontleend.
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