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Bijlage 13 Referentieformulier Callcenterdiensten
U dient het volgende formulier in te vullen.
	Referentie behoort toe aan:
	-vul hier de naam van uw onderneming in-

	Referentieproject bij kerncompetentie 1: Ervaring met callcenterdiensten
U beschikt over aantoonbare ervaring met het uitvoeren van professionele callcenterdienstverlening gedurende minimaal één (1) jaar aaneengesloten. Deze dienstverlening is uitgevoerd voor een overheidsinstantie of andere publieke instantie. De callcenterdienstverlening omvatte onder meer: 
· Het telefonisch beantwoorden van klantvragen namens de opdrachtgever. Dit waren er gedurende een aaneengesloten periode van één (1) jaar tenminste 200.000; 
· Het leveren van dienstverlening in tenminste de Nederlandse en Engelse taal; 
· De verantwoordelijkheid voor de personeelsplanning en bemensing van het callcenter. 


	1
	NAW-gegevens referentieproject
	Naam organisatie
	

	
	
	Naam contactpersoon
	

	
	
	Telefoonnummer
	

	
	
	E-mailadres
	

	
	
	Naam en omschrijving van het project
	

	2
	Looptijd project
	Datum aanvang project
	

	
	
	Datum afronding project
	

	3
	Eventuele onderaanneming
	Naam onderaannemers
	

	
	
	Adres onderaannemers
	

	4
	Werkzaamheden
	Minimaal 1 jaar aaneengesloten
	☐ Ja
☐ Nee
Geef een korte toelichting op de aaneengesloten periode waarin de dienstverlening is uitgevoerd.

	
	
	Dienstverlening uitgevoerd voor overheidsinstantie of andere publieke instantie
	☐ Ja
☐ Nee
Geef een toelichting voor welke instantie u de dienstverlening heeft uitgevoerd.

	
	
	Telefonisch beantwoorden van klantvragen namens opdrachtgever.
	☐ Ja
☐ Nee
Geef hier een korte toelichting op de werkzaamheden.

	
	
	Minimaal 200.000 telefoontjes beantwoord in een aaneengesloten periode van 1 jaar
	☐ Ja
☐ Nee
Geef hier een korte toelichting op het aantal telefoontjes beantwoord in een aangesloten periode van 1 jaar.

	
	
	Callcenterdienstverlening in tenminste de Nederlandse en Engelse taal.
	☐ Ja
☐ Nee
Geef hier een korte toelichting op de talen waarin de dienstverlening is uitgevoerd.

	
	
	Verantwoordelijk voor personeelsplanning en bemensing van het callcenter.
	☐ Ja
☐ Nee
Geef hier een korte toelichting op de werkzaamheden.





	Referentie behoort toe aan:
	-vul hier de naam van uw onderneming in-

	Referentieproject bij kerncompetentie 2: Ervaring met data-driven optimalisatie
U beschikt over aantoonbare ervaring gedurende minimaal één (1) jaar met het structureel verzamelen en inzetten van informatie over gesprekskwaliteit en capaciteitsplanning binnen de callcenterdienstverlening, met als doel de dienstverlening actief aan te sturen en aantoonbaar te verbeteren. Deze ervaring omvatte onder meer: 
· Gesprekskwaliteit: U heeft een systematiek toegepast voor het monitoren van kwaliteit van de klantgesprekken en uit de resultaten van de monitoring concrete verbeteracties gedestilleerd en doorgevoerd; 
· Capaciteitsplanning: U heeft een systematiek toegepast voor het verzamelen van data over wachttijden, bezettingsgraad e.d. en deze informatie ingezet voor forecasting en personeelsplanning, gericht op het borgen van bereikbaarheid, het opvangen van piekbelasting en het bijsturen van de inzet van medewerkers op basis van actuele en verwachte capaciteitsbehoefte. 


	1
	NAW-gegevens referentieproject
	Naam organisatie
	

	
	
	Naam contactpersoon
	

	
	
	Telefoonnummer
	

	
	
	E-mailadres
	

	
	
	Naam en omschrijving van het project
	

	2
	Looptijd project
	Datum aanvang project
	

	
	
	Datum afronding project
	

	3
	Eventuele onderaanneming
	Naam onderaannemers
	

	
	
	Adres onderaannemers
	

	4
	Werkzaamheden
	Minimaal 1 jaar aaneengesloten
	☐ Ja
☐ Nee
Geef een korte toelichting op de aaneengesloten periode waarin de dienstverlening is uitgevoerd.

	
	
	Structureel verzamelen en inzetten van informatie over gesprekskwaliteit en capaciteitsplanning binnen de callcenterdienstverlening
	☐ Ja
☐ Nee
Geef hier een korte toelichting op de werkzaamheden.

	
	
	Systematiek toegepast voor het monitoren van kwaliteit van de klantgesprekken en uit de resultaten van de monitoring concrete verbeteracties gedestilleerd en doorgevoerd.
	☐ Ja
☐ Nee
Geef hier een korte toelichting op de werkzaamheden.

	
	
	Systematiek toegepast voor het verzamelen van data over wachttijden, bezettingsgraad e.d. en deze informatie ingezet voor forecasting en personeelsplanning, gericht op opvangen biekbelasting en bijsturen van de inzet van medewerkers op basis van actuele en verwachte capaciteitsbehoefte
	☐ Ja
☐ Nee
Geef hier een korte toelichting op de werkzaamheden.






	Referentie behoort toe aan:
	-vul hier de naam van uw onderneming in-

	Referentieproject bij kerncompetentie 3: Ervaring met het bouwen en onderhouden van een interactief scriptingbot
U beschikt over aantoonbare ervaring met het bouwen en onderhouden van een interactief scriptingbot die wordt ingezet ter ondersteuning van callcentermedewerkers bij het voeren van gesprekken.  


	1
	NAW-gegevens referentieproject
	Naam organisatie
	

	
	
	Naam contactpersoon
	

	
	
	Telefoonnummer
	

	
	
	E-mailadres
	

	
	
	Naam en omschrijving van het project
	

	2
	Looptijd project
	Datum aanvang project
	

	
	
	Datum afronding project
	

	3
	Eventuele onderaanneming
	Naam onderaannemers
	

	
	
	Adres onderaannemers
	

	4
	Werkzaamheden
	Bouwen en onderhouden van een actief scriptingbot
	☐ Ja
☐ Nee
Geef een korte toelichting op de werkzaamheden.

	
	
	Scriptingbot werd ingezet ter ondersteuning van cellcentermedewerkers bij het voeren van gesprekken.
	☐ Ja
☐ Nee
Geef hier een korte toelichting op de werkzaamheden.
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