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De SVB heeft in het Beschrijvend document de volgende kerncompetenties vastgesteld die overeenkomen met ervaring op essentiële punten van de opdracht:

	Aan te tonen Geschiktheidseisen

	Geschiktheidseis A.1: Referentie
	Kerncompetentie – Ervaring met het opzetten en uitvoeren van continu klanttevredenheidsonderzoek met betrekking tot telefonisch klantcontact

	Ervaring met het evalueren van telefonisch contact met klanten/burgers met dagelijkse frequentie van uitnodigen (zijnde minimaal vijf dagen per week) waarbij respondenten door middel van SMS-berichten worden uitgenodigd voor een online vragenlijst. Hierbij zijn op jaarbasis minimaal 30.000 SMS-berichten verstuurd en minimaal 5.000 ingevulde vragenlijsten op jaarbasis behaald. 
Hierbij wordt minimaal één van de volgende business rules toegepast:
· Automatische ontdubbeling van het aangeleverde klantbestand op een ander klantbestand. 
· Uitsluiting voor het onderzoek van een bepaalde groep binnen het bestand die bijvoorbeeld recent nog hebben deelgenomen.

Let op: Voor kerncompetentie A.1 overlegt u niet meer dan één referentie.

	Geschiktheidseis A.2: Referentie
	Kerncompetentie – Ervaring met het opzetten en uitvoeren van doorlopend tevredenheidsonderzoek met betrekking tot niet-telefonisch klantcontact

	Ervaring met het evalueren van niet-telefonisch contact (chat, WhatsApp of beeldbellen en baliebezoek), met klanten/burgers met minimaal wekelijkse frequentie van uitnodigen, waarbij respondenten worden uitgenodigd voor een online vragenlijst.

Let op: Voor kerncompetentie A.2 overlegt u niet meer dan één referentie.

	Geschiktheidseis A.3: Referentie
	Kerncompetentie – Ervaring met het ontsluiten van uitkomsten in een online database 

	Ervaring met het ontsluiten van de uitkomsten van een Continu Klanttevredenheidsonderzoek in een online database van waaruit de opdrachtgever de data importeert naar de eigen organisatie met minimaal wekelijkse frequentie. 

Let op: Voor kerncompetentie A.3 overlegt u niet meer dan één referentie.



Indien in één referentieopdracht meerdere kerncompetenties tot uiting komen, kunt u voor die kerncompetenties dezelfde referentieverklaring gebruiken, geef dit dan duidelijk aan. 

Uit de beschrijving moet duidelijk blijken dat Deelnemer over de gevraagde relevante ervaring beschikt. Derhalve dient Deelnemer het formulier volledig in te vullen en een duidelijke omschrijving te geven van de referentieopdracht.


	Referentieverklaring 

	Naam Deelnemer
	

	Omschrijving
	Deelnemer heeft ervaring opgedaan met de volgende kerncompetentie(s). 

	
	Kerncompetentie: 


(Geef hier aan op welke kerncompetentie de referentie betrekking heeft, dit kunnen er ook meerdere zijn.)
 
	Nee / Ja 


	
	Opdrachtformulering, uitgevoerde activiteiten en/of opgeleverde resultaten (inhoudelijk omschrijven per kerncompetentie):






















	
	Looptijd van de opdracht
	Van  ..-..-....  tot  ..-..-....

	Overige bijzonderheden
	



	Referent 

	Bedrijfsnaam referent:
	

	Naam van de referent:
	

	Mail van de referent:
	

	Tel.nr van de referent:
	

	Functie referent:
	




	Referentieverklaring 

	Naam Deelnemer
	

	Omschrijving
	Deelnemer heeft ervaring opgedaan met de volgende kerncompetentie(s). 

	
	Kerncompetentie: 

(Geef hier aan op welke kerncompetentie de referentie betrekking heeft, dit kunnen er ook meerdere zijn.)


	Nee / Ja 


	
	Opdrachtformulering, uitgevoerde activiteiten en/of opgeleverde resultaten (inhoudelijk omschrijven per kerncompetentie):






















	
	Looptijd van de opdracht
	Van  ..-..-....  tot  ..-..-....

	Overige bijzonderheden
	



	Referent 

	Bedrijfsnaam referent:
	

	Naam van de referent:
	

	Tel.nr van de referent:
	

	Functie referent:
	







