[image: svb]Vragen marktconsultatie continu Klanttevredenheidsonderzoek
	Nummer
	Vraag
	Antwoord

	
	Algemeen
	

	1.
	In deze marktconsultatie heeft de SVB een 0.9 versie van het beschrijvend document (BD) opgenomen. Bent u op basis van de informatie in dit document in staat een passende offerte aan te leveren? Zijn er aspecten die onduidelijk of incompleet zijn? Wat valt u op (positief én negatief)?

	




	
	Opdracht
	

	2.
BD Par.[2.2]

	De SVB overweegt in de toekomst klanttevredenheidsonderzoek uit te voeren na klantcontact via webchat en beeldbellen. Biedt uw organisatie momenteel deze dienst aan? Zo ja, kunt u aangeven hoe deze diensten door uw organisatie worden geleverd en welke technische en operationele voorwaarden hieraan verbonden zijn?

	

	3.
BD Par.[2.2]

	Kunt u voor klanttevredenheidsonderzoek na contact via webchat en beeldbellen voldoen aan dezelfde eisen en wensen die de SVB stelt voor klanttevredenheidsonderzoek via WhatsApp? Waar ziet u mogelijke verschillen of uitdagingen tussen de drie kanalen (WhatsApp, webchat, en beeldbellen), bijvoorbeeld voor implementatie, beheer en werkzaamheden? En welke aanvullende voorwaarden of aanpassingen zijn nodig om deze nieuwe kanalen te kunnen gebruiken 

	

	4.
BD Par.[2.2]
	Welke verwerkingstijd heeft u nodig tussen het downloaden van de bestanden van de SFTP-server van de SVB en het versturen van de sms met een link naar de vragenlijst voor het telefonie cKTO? 
	

	5.
BD Par.[2.2]
	Welke tijdstippen en tijdsintervallen raadt u aan voor het versturen van de sms en herinneringen om een zo hoog mogelijke respons te realiseren voor het telefonie cKTO? ? 
	

	6.
BD Par.[2.2]
	Ziet u uitdagingen of technische vereisten die niet expliciet zijn opgenomen, maar wel relevant zouden zijn?
	

	7.
BD Par.[2.5]

	De SVB is van plan een raamovereenkomst aan te gaan voor maximaal vier jaar (in lijn met de wetgeving). Ziet u voor deze opdracht zwaarwegende redenen om eventueel een langere looptijd te rechtvaardigen? Redenen zijn bijvoorbeeld een buitenproportionele tijdsinvestering voor de implementatie, of investeringen in technologie of systemen die langere tijd meegaan.
	

	8.
BD Par.[4.1]

	In hoeverre sluiten de gestelde referentie-eisen aan bij uw ervaring met vergelijkbare opdrachten? Kunt u aan de voorwaarden van de referentie-opdrachten voldoen?
	

	9.
BD Par. [5.5]
	De SVB verwacht van haar opdrachtnemers dat zij zich committeren aan een social returnverplichting van minimaal 5% van de waarde van de Opdracht (exclusief kosten voor sms berichten). Acht u dit realistisch en uitvoerbaar?
	

	10.
BD Par.[4.4]
	Kunt u zich onderscheiden op basis van de opgestelde gunningscriteria? Mist u hier iets?
	

	
	Juridische aspecten
	

	11.
BD Par. [4.1]
	In de aanbesteding eist de SVB de volgende certificeringen op het gebied van informatiebeveiliging: ISO 27001 en ISO 20252:2019 of vergelijkbaar. Kunt u hier aan voldoen? 
	

	12.
[PvE IB&P]
	Beschikt uw organisatie over een ISO 27701 certificering of vergelijkbaar? Kunt u hier aan voldoen?
	

	13.
[PvE IB&P]
	Volgt uw organisatie de Richtlijn Data Beveiliging van de brancheorganisatie Data and Insights Network? Zo ja; op welke manier worden deze richtlijnen geborgd binnen uw organisatie?
	

	14.
[PvE IB&P]
	Bent u aangesloten (lid) bij de Data and Insights Network gedragscode DIN_Gedragscode-2023.pdf (datainsightsnetwork.nl)? Op welke manier volgt u deze gedragscode?
	

	15.
[PvE IB&P]
	Kunt u voldoen aan de door de SVB opgestelde informatie, beveiligings- en privacy eisen (bijlage B) Ziet u onduidelijkheden of heeft u praktische bezwaren??
	

	16.
[PvE]
	Kunt u voldoen aan het Programma van Eisen *bijlage A)? Zijn er eisen die u niet kunt uitvoeren of die niet aansluiten bij uw dienstverlening (onnodig prijsopdrijvend werken)?
	

	17.
[AIV]
	Ziet u onduidelijkheden of heeft u praktische bezwaren in de Algemene Inkoopvoorwaarden (AIV) (bijlage C) van de SVB? 
	

	18.
[SLA]
	De SVB heeft de wens om te werken met een Service Level Agreement (SLA) met daarin 3 KPI’s, te weten;
- Beschikbaarheid van de aangeboden oplossing t.b.v. de vragenlijsten: norm is 99% of hoger
- Beschikbaarheid van de aangeboden oplossing t.b.v. de online database: norm is 99% of hoger
- Tevredenheid support: enquêteformulier waarbij de SVB medewerker de support van leverancier kan beoordelen op een schaal van 1 t/m 5). Voorgestelde norm hierbij is 3 of hoger.

Vraag:
1) Zijn dit volgens u de juiste KPI’s voor deze opdracht?
2) Zijn de voorgestelde normen gangbaar volgens u?
	

	
	Prijs
	

	19.
[prijzenblad]
	Sluit de opbouw van het prijzenblad aan bij uw dienstverlening? Kunt u door middel van dit prijzenblad een marktconforme aanbieding doen? Mist u prijscomponenten die relevant zijn voor de aard van de opdracht? Ziet u mogelijkheden voor een alternatieve prijsstructuur die beter aansluit bij de opdracht?
	

	20.
[prijzenblad]
	Is de veronderstelling juist dat de kosten per kanaal verschillend zijn en wat zijn deze verschillen/overeenkomsten?
	

	21.
[prijzenblad]
	Als u kijkt naar onze eisen en wensen, met welke eenmalige implementatiekosten dient rekening gehouden te worden voor telefonie en met welke implementatiekosten voor Whatsapp?
	

	22. [prijzenblad]
	Beheer zijn volgens de SVB reguliere terugkomende taken waar we een vast bedrag per jaar voor gaan betalen.

Werkzaamheden:
· Het werkend houden van de in te zetten systemen
· Aanleveren rapportages

Vallen dergelijke werkzaamheden bij u ook onder beheer? 
	

	23.
[prijzenblad]
	Bent u in staat een vaste prijs per jaar voor beheer per kanaal te offreren? Verschillen de beheerkosten per kanaal? Welke afhankelijkheden zijn van invloed op de beheerkosten (aantal vragen/aantal contacten etc.)?
	



	


	

	24.
[prijzenblad]
	Als u kijkt naar onze eisen en wensen, met welke kosten voor beheer dient rekening gehouden te worden voor de verschillende kanalen.
	

	25.
[prijzenblad]
	De SVB wenst supporturen af te nemen indien er aanvullende vragen zijn vanuit de SVB richting opdrachtnemer.
Voorbeelden:
· Uitdraai responscijfers voor specifieke groepen.
· Aanpassing inleesprocedure door extra variabele in respondentenbestand.
· Nieuwe vraag in de vragenlijst: Toevoegen in geprogrammeerde vragenlijst (plus vertalingen), opnemen in online database
· Aanpassing tijdstip verzending sms’jes.

Vallen dergelijke werkzaamheden bij u ook onder support?
	

	26. [prijzenblad]
	De SVB wenst voor support een vast enkel uurtarief af te spreken. Sluit dit aan bij uw dienstverlening, gezien mogelijk verschillende rollen die worden ingezet voor het uitvoeren van de werkzaamheden (zoals IT Support, junior/senior researchers, etc.). 
Ziet u mogelijkheden voor een alternatieve manier om uren voor support te offreren die beter aansluit bij de opdracht?
	

	27.
BD Par [2.4]
	De SVB heeft de optionele diensten ‘cKTO na Beeldbellen en Chat’ opgenomen in de herzieningsclausule, deze diensten zullen waarschijnlijk niet meewegen in de puntenscore voor prijs. Hoe kan de SVB volgens u borgen dat er toch een marktconforme prijs wordt geoffreerd voor deze optionele diensten?
	

	
	Overig
	

	28.
	Is uw organisatie van plan een inschrijving te doen? Wat is voor uw organisatie bepalend om wel/niet in te schrijven op de omschreven opdracht?
	

	29.
	Welke overige informatie wilt u eventueel nog delen? 
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