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I.	Akkoordverklaring

Ondergetekende,

in zijn hoedanigheid van:

Aanvinken wat van toepassing is
|_| Zelfstandig Inschrijver
|_| Penvoerder namens zijn Combinatie


1. verklaart volledig en onvoorwaardelijk te voldoen aan de onderstaande Eisen die gesteld worden aan de uit te voeren Opdracht:

Programma van Eisen 		

E.1 Eisen ten aanzien van de reactietijd

	
	
	Maximale doorlooptijd tussen eerste aanvraag en beschikbaarheid van
het middel of de bediening bij
Opdrachtgever

	1.
	Huur van standaard AV-middelen, zoals opgenomen in het prijzenblad
	4 uur

	2.
	de huur van standaard AV-middelen die niet zijn opgenomen in het prijzenblad
	2 werkdagen

	3.
	de huur van audiovisuele ondersteuning voor een evenement
	5 werkdagen

	4.
	de inhuur van bediening
	8 uur

	5.
	spoedaanvraag en/ of probleem/ incident
(punten 1 t/m 4 van toepassing zijnde)
	Maximaal 2 uur



E.2 Aanspreekpunt
Opdrachtnemer stelt een vast aanspreekpunt aan voor de gehele dienstverlening en een vaste vervanger bij afwezigheid van het vaste aanspreekpunt. Indien de aanspreekpunten wijzigen, dan maakt Opdrachtnemer dit van te voren kenbaar bij Opdrachtgever. In geval van onduidelijkheden, twijfel, meningsverschillen, klachten over de dienstverlening of schades is hij of zij beschikbaar voor overleg. Opdrachtnemer dient uiterlijk binnen 24 uur een reactie te geven aan Opdrachtgever.

E.3 Marktconformiteit
Indien Opdrachtnemer dienstverlening offreert waarvan de prijzen niet in het prijzenblad zijn vastgelegd, garandeert hij dat marktconforme prijzen gehanteerd worden. Hiermee wordt bedoeld dat de prijzen behoren tot de gemiddelde prijzen in de markt voor vergelijkbare producten of componenten. Graag de gehanteerde all-in (uur)tarieven (zie het Beschrijvend Document paragraaf 4.3) aangeven (voor reguliere werktijden, spoedaanvragen, inzet avonden en weekenden) etc. 

E.4 Annulering
Opdrachtgever maakt afspraken over een kostenvergoeding in geval een gehele boeking door Opdrachtgever onverhoopt wordt geannuleerd of verplaatst. In onderstaand overzicht is aangegeven in welke gevallen de annuleringskosten aan Opdrachtgever in rekening kunnen worden gebracht.
In alle gevallen van annulering of verplaatsing van een gehele boeking geldt, dat alleen de directe kosten in rekening kunnen worden gebracht, die zijn gemaakt ter voorbereiding van de inhuur tot aan het bericht van annulering/ verplaatsing, en voor zover deze voorbereidende activiteiten geen doel meer hebben, en voor zover aan deze kosten een getekende opdracht ten grondslag ligt.
Voorts gelden de volgende extra bepalingen voor het in rekening mogen brengen van extra kosten bovenop de hierboven genoemde kosten:
a) Annulering of verplaatsing van de gehele boeking bij inhuur AV-middelen korter dan 1 werkdag voorplaatsing:
· De kosten voor 1 dag huur en 50% van de kosten voor plaatsing.

b) Annulering of verplaatsing van de gehele boeking bij evenementenondersteuning, tussen 5 tot 2 werkdagen voor de start van een evenement:
· 25% van de kosten voor het evenement.

c) Annulering of verplaatsing van de gehele boeking bij evenementenondersteuning, korter dan 2 werkdagen voor de start van een evenement:
· 50% van de kosten voor het evenement.

De kosten voor het maken van een offerte worden door Opdrachtgever nooit vergoedt.

In alle niet genoemde gevallen treden partijen in overleg voor het bepalen van de hoogte van de vergoeding.

Eisen bij de uitvoering van de opdrachten
E.5 Kwaliteit
De door Opdrachtnemer beschikbaar gemaakte AV-middelen zijn kwalitatief in orde. Hiermee wordt bedoeld, dat de in te zetten apparatuur:
a. Probleemloos en volledig functioneert; alle benodigde functionaliteiten beschikbaar zijn;
b. Schoon is;
c. Er ordelijk en netjes uitziet;
d. Actueel en marktconform is;
e. Veilig is (bijv. niet afluisterbaar);
f. Op de juiste wijze en tijdig is onderhouden.

E.6 Proces
Opdrachtnemer is, na het ontvangen van de aanvraag voor het ondersteunen van een evenement, verantwoordelijk voor het initiëren en begeleiden van onderstaande processtappen:

Proces aanvang opdracht
1. Opdrachtnemer stelt een casemanager, of een gelijkwaardige functie en een vaste vervanger aan die de
a. betreffende aanvraag en de uitwerking daarvan coördineert. 
b. De casemanager en/of vervangend persoon is het centrale aanspreekpunt voor deze aanvraag.
2. Uitwerken van de aanvraag in wederzijdse afstemming;
Hierbij wordt van Opdrachtnemer verwacht dat hij per aanvraag in overleg met Opdrachtgever ervoor zorgt dat onderstaande plaatsvindt:
a. Verkenning van de locatie, locatiebezoek;
b. Planning;
c. Pro actief advies van Opdrachtnemer; 
d. Op- en afbouwen (installeren van apparatuur, cable management, de-installeren en transport);
e. Technische testen en repetities;
f. Aan- en afvoer van personeel en middelen;
g. Benodigde inzet aan AV-middelen en bediening;
h. Bediening van AV-middelen van Opdrachtgever;
i. (Medewerkers van) opdrachtnemer zijn 24/7 oproepbaar en beschikbaar binnen reguliere werktijden en buiten reguliere werktijden - avonden en weekenden;
j. Helpdeskmedewerker bij Opdrachtnemer heeft een responsetijd van maximaal 
30 minuten Online portaal of per e-mail 24/7 en telefoon tot 19:00 uur;
k. Een noodnummer/e-mailadres voor spoedaanvraag en/of probleem/incident met een oplostijd van maximaal 2 uur;
l. Representatieve en schone kleding draagt (geen logo’s zichtbaar – ook niet op in te zetten apparatuur), legitimatie en een positief geldige VOG;
m. Stroomvoorziening;
n. Benodigde koppelingen met bestaande AV-middelen op locatie (binnen- en buitenland).
3. Opstellen en insturen van offerte met een projectplan waarin bovenstaande zaken zijn beschreven.
4. Bespreken van de offerte en het projectplan.
5. Wederzijdse goedkeuring van beiden.
Proces uitvoering
1. Na ontvangst van de opdracht stelt Opdrachtnemer een projectmanager aan. De projectmanager is het centrale aanspreekpunt voor alle betrokken partijen. Hij bewaakt de voortgang en randvoorwaarden. De projectmanager legt verantwoording af aan de voor dit evenement aangewezen contactpersoon van Opdrachtgever.
2. De projectmanager werkt het projectplan verder uit op detailniveau en met tijdschema’s. Hij stemt deze verder af met alle betrokkenen. Ook dient de projectmanager een gespecificeerde offerte (per onderdeel van de aanvraag en met gehanteerde uurtarieven/opslagen etc.) op te stellen.
3. De projectmanager coördineert de gehele uitvoering.
4. Na afloop verzorgt de projectmanager een evaluatierapport voor de betreffende Opdrachtgever met daarin aandacht voor de volgende zaken:
a. Wat ging er goed;
b. Wat ging er mis;
c. Verbeterpunten en aanbevelingen.
Na het evaluatierapport categoriseert Opdrachtgever de dienstverlening voor het
evenement als volgt:
1. Uitmuntend – er was niets aan te merken op de kwaliteit en inzet. Opdrachtnemer presteerde boven verwachting. Opdrachtnemer stelde zich pro-actief en behulpzaam op. Het evenement werd audiovisueel geheel probleemloos en perfect ondersteund;
2. Goed – Er waren geen noemenswaardige punten die misgingen; de opdracht is geheel naar tevredenheid uitgevoerd;
3. Matig – Er waren weliswaar een aantal onvolkomenheden tijdens de uitvoering van de opdracht, maar deze hebben nauwelijks merkbaar tot verstoring van het evenement geleid. Opdrachtnemer neemt maatregelen en stemt deze met Opdrachtgever af teneinde deze onvolkomenheden een volgende maal te voorkomen;
4. Slecht – er waren één of meerdere grote onvolkomenheden die verstorend hebben gewerkt bij het evenement. Opdrachtnemer neemt maatregelen en stemt deze met Opdrachtgever af teneinde deze onvolkomenheden een volgende maal te voorkomen.

De waardering van de uitgevoerde opdracht wordt meegenomen in de evaluatie die ieder kwartaal plaatsvindt. In wederzijds overleg kan bovenstaand proces worden ingekort, in geval de omvang van de aanvraag hier aanleiding toe geeft. Indien de waardering driemaal achterelkaar slecht is dan is een eenzijdige ontbinding van de Overeenkomst door Opdrachtgever mogelijk. Deze ontbinding zal dan uitsluitend gelden voor de opgezegde Opdrachtgever (gezien er meerdere Opdrachtgevers zijn binnen deze uitvraag).


E.7 Team
Opdrachtnemer draagt ervoor zorg, dat er wordt gewerkt met een vast team medewerkers. Dit team medewerkers wordt bekend gemaakt met de verschillende locaties, de werkwijze van FMH en het ministerie van Algemene zaken, de contactpersonen en de audiovisuele apparatuur in bezit van Opdrachtgevers. Dit om efficiëntie en effectiviteit te optimaliseren.




Beschikbaarheid en spoedaanvragen
Gezien de aard van veel aanvragen, is het belangrijk dat Opdrachtnemer snel en probleemloos bereikbaar is.


E.8
Opdrachtnemer is voor de gehele dienstverlening via telefoon en email direct bereikbaar tijdens dezelfde openingstijden als Centrum Facilitaire Dienstverlening (CFD) en het ministerie van Algemene Zaken; op werkdagen van de Rijksoverheid tussen 7.00 en 19.00 uur.


E.9
Opdrachtnemer is tevens telefonisch 24 uur per dag en 7 dagen per week bereikbaar voor spoedeisende zaken. Spoedeisende zaken kunnen betrekking hebben op:
a) Problemen met inzet van bij Opdrachtnemer ingehuurde AV-middelen of bediening;
b) Problemen met inzet van bij Opdrachtgever aanwezige AV-middelen of bediening;
c) Spoedeisende verzoeken voor inzet van AV-middelen of bediening.

Opdrachtgever geeft aan dat een aanvraag SPOED is, waarna Opdrachtnemer deze als zodanig
behandelt.

Reactietijd voor spoedaanvragen:
a) In geval van Problemen met inzet van bij Opdrachtnemer ingehuurde AV-middelen of bediening zal Opdrachtnemer uiterlijk binnen 2 uur op locatie ondersteuning leveren of, in geval van een niet correct functionerend AV-middel, uiterlijk binnen 2 uur een vervangend middel installeren op de betreffende locatie;
b) In geval van Problemen met inzet van bij Opdrachtgever aanwezige AV-middelen of bediening zal Opdrachtnemer uiterlijk binnen 2 uur op locatie ondersteuning leveren of, in geval van een niet correct functionerend AV-middel, uiterlijk binnen 2 uur een vervangend middel installeren op de betreffende locatie;
c) In geval van een spoedeisend verzoek voor inzet van AV-middelen of bediening, zal Opdrachtnemer zo snel als mogelijk, doch uiterlijk binnen 2 uur na ontvangst van de spoedaanvraag zorg dragen voor invulling hiervan op de gewenste locatie. Een indicatie van de hoeveelheid spoedvragen buiten de normale werktijden- ca. 30x per jaar. Bij het ministerie van Algemene Zaken kan de indicatie van spoedaanvragen veel hoger liggen, dit is het geval bij politieke bijeenkomsten en/of formaties. Dit betreft een indicatie, hieraan kunnen geen rechten worden ontleend.


Randvoorwaarden
E.10 Algemene eisen aan alle de in te zetten medewerkers en middelen:
· Opdrachtnemer draagt ervoor zorg dat voor alle in te zetten medewerkers de wettelijke werk- en rusttijden worden nageleefd. Alle offertes en projectplannen dienen hierin te voorzien;
· In te zetten personeel is verplicht zich bij binnenkomst van gebouwen te identificeren middels een geldig identiteitsbewijs (Paspoort, Nederlands rijbewijs of Europese of Nederlandse identiteitskaart) en een positief afgegeven VOG (fysiek aan te tonen en niet ouder dan 6 maanden);
· De medewerkers van Opdrachtnemer dragen in de panden te allen tijde de Bezoekerspas of Rijkspas bij zich;
· Personeel van Opdrachtnemer dient zich te houden aan de geldende gedragsregels en dient zich te onthouden van elke vorm van discussie met de bewoners van de panden; Personeel van Opdrachtnemer dient de Nederlandse taal mondeling te beheersen; al degenen die contact hebben met (de contactpersoon van) Opdrachtgever dienen het Nederlands eveneens schriftelijk te beheersen;
· Personeel van Opdrachtnemer is te allen tijde verplicht tot geheimhouding van alle vanuit de functie van Opdrachtgever opgedane kennis en aangelegenheden en tekent hiervoor een geheimhoudingsverklaring;
· Het kan nodig zijn dat voor bepaalde taken betreffende medewerkers van Opdrachtnemer extra dienen te worden gescreend; bijvoorbeeld indien medewerkers in aanraking kunnen komen met staatsgeheime informatie. In dit geval stelt Opdrachtnemer de namen en overige gegevens ten behoeve van zo’n screening ter beschikking. Opdrachtnemer is bereid medewerkers ter beschikking te stellen voor het uitvoeren van de taken waarvoor extra screening noodzakelijk is. De kosten voor deze screening zijn voor rekening van Opdrachtgever. Het screeningproces tussen de diensten vanuit het binnen- en buitenland mag niet leiden tot een vertraging in de opdracht/projectplanning. U dient aan te geven hoe dit wordt gewaarborgd;
· Apparatuur van Opdrachtnemer kan in opdracht van Opdrachtgever een veiligheidsonderzoek ondergaan. Opdrachtnemer dient hierin zijn volledige medewerking te verlenen;
· Opdrachtnemer draagt ervoor zorg dat hij conform het baseline document informatiebeveiliging rijksdienst (afgekort tot BIR-document) alle maatregelen neemt die noodzakelijk zijn voor het omgaan met enige informatie. In de BIJLAGE I - BIR TNK 2017 is het BIR document opgenomen. In geval van twijfel neemt Opdrachtnemer onmiddellijk contact op met de contactpersoon van Opdrachtgever om vast te stellen welke maatregelen moeten worden genomen;
· De medewerkers vervullen hun werkzaamheden in nette duidelijk herkenbare kleding overeenkomend met de standaard bedrijfskleding van Opdrachtnemer of op verzoek van Opdrachtgever gekleed in representatieve kleding (nette pantalon, jasje, overhemd) specifiek geschikt voor bepaalde bijeenkomsten of evenementen. Kosten voor deze kleding dienen te zijn inbegrepen in de prijsstelling.


Kwaliteit en kennis van medewerkers
E.11

· Opdrachtnemer draagt zelf zorg voor het inwerken en waar nodig trainen van al haar in te zetten medewerkers. Opdrachtgever verwacht dat de ingehuurde medewerker onmiddellijk, volledig inzetbaar en ter zake deskundig is. Indien onverhoopt een medewerker niet over de vereiste vaardigheden beschikt zal Opdrachtnemer onmiddellijk zorgdragen voor aanvulling van deze vaardigheden, bijvoorbeeld door extra medewerker toe te voegen. Alle kosten voor inzet van deze extra medewerker zijn voor rekening van Opdrachtnemer;
· Opdrachtnemer neemt zelf het initiatief ten behoeve van het overdragen van kennis omtrent werking en bediening naar de eigen medewerkers die beschikbaar zijn voor de bediening van AV-middelen in eigendom van het Rijk;
· FMH en het ministerie van Algemene Zaken behouden zich het recht voor tijdens de looptijd van de overeenkomst medewerkers van Opdrachtnemer af te wijzen indien Opdrachtgever van mening is dat zij aantoonbaar gebrek aan kennis- en ervaring hebben of slechte omgangsvormen tonen. Opdrachtgever zal alvorens hiertoe over te gaan overleg voeren met Opdrachtnemer teneinde Opdrachtnemer in de gelegenheid te stellen het gedrag aan te passen.
· De artikelen 6.1 en 6.2 van de ARVODI-2018 zijn niet van toepassing. Opdrachtnemer kan personen die belast zijn met de uitvoering van de Overeenkomst vervangen. Vervangers moeten voldoen aan alle gestelde eisen.


Huisregels
E.12

· Opdrachtnemer is gebonden aan het gestelde met betrekking tot de logistieke reguliere situatie en in huis situatie zoals die per pand geldt. Binnen de verschillende locaties die onder de verzorgingsgebieden van FMH en het ministerie van Algemene Zaken vallen gelden huisreglementen, waaraan Opdrachtnemer is gebonden. 
· Opdrachtnemer en haar medewerkers dragen zorg voor het te allen tijde netjes en veilig opbossen, wegwerken en waar nodig vast tapen van losse bekabeling;
· Bij het opstellen van apparatuur en het aanbrengen van bekabeling wordt de hinder aan de bewoners en bezoekers van een pand zoveel als mogelijk beperkt. Hieronder wordt tevens verstaan het hinderlijk neerzetten van flight cases of het produceren van onnodig geluid.
· Te allen tijde worden looppaden en vluchtwegen vrijgehouden;
· Opdrachtnemer treft alle maatregelen die nodig zijn om een veilige opbouw en transport van alle middelen te waarborgen. Apparatuur die de hoogte in wordt gebracht is te allen tijde voorzien van een dubbele deugdelijke (en van elkaar gescheiden) valbeveiliging;
· Alle apparatuur en installaties dienen te zijn voorzien van een deugdelijke randaarde en aardlekbeveiliging;
· Nimmer zal Opdrachtnemer zonder afstemming met de verantwoordelijke persoon van Opdrachtgever openingen aanbrengen in kabeldoorvoeren, wanden, deuren, vloeren of plafonds, of in enig andere brandwerende voorziening;
· Opdrachtnemer neemt alle benodigde maatregelen om beschadiging van gebouw en interieur te voorkomen. Specifiek betekent dit dat waar nodig Opdrachtnemer vloeren, wanden en meubels afdekt met beschermende materialen;
· Opdrachtnemer laat na afloop van een dienst de gebruikte locatie en de daarin aanwezige faciliteiten op dezelfde wijze achter als bij aanvang van de dienst.
· Opdrachtnemer dient de in te zetten (vaste) medewerker(s)/chauffeur(s) minimaal twee werkdagen vooraf aan de bijeenkomst aan te melden bij Opdrachtgever (volledige namen van alle passagiers/ bezoekers, firmanaam, leverantie en indien van toepassing kenteken van het voertuig). 
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het veilig in- en uitrijden en dient zich vooraf op de hoogte te stellen van de actuele situatie ter plaatse.
· Opdrachtnemer moet rekening houden met het feit dat niet ieder pand/ locatie beschikt over parkeermogelijkheid en hierop inspelen. Het ministerie van Algemene Zaken biedt geen parkeermogelijkheid voor leveranciers.


Kwaliteitsborging
E.13
· Opdrachtnemer beschikt over een digitaal klachtenprocedure aan de hand waarvan klachten worden behandeld (in ieder geval per e-mail);
· Opdrachtnemer dient uiterlijk de werkdag volgend op de dag waarop een klacht kenbaar wordt gemaakt schriftelijk te reageren en aan te vangen met de behandeling van de klacht;
· Klachten dienen uiterlijk binnen twee werkdagen schriftelijk te worden afgehandeld;
· Wanneer een Opdrachtnemer een klacht niet binnen twee werkdagen kan oplossen stelt hij schriftelijk, voorzien van een motivering, de Opdrachtgever hiervan in kennis;
· Opdrachtnemer zal bij het aangaan van de Raamovereenkomst aangeven wie binnen zijn organisatie voor klachtenafhandeling als contactpersoon fungeert en geeft een vaste vervanger aan;
 

Schades
E.14
· Opdrachtnemer beschikt over een digitale schade afhandelingsprocedure aan de
hand waarvan schades worden afgehandeld;
· Schade dient zelf gemeld te worden door Opdrachtnemer bij Opdrachtgever (contactpersoon);
· Opdrachtnemer dient uiterlijk de werkdag volgend op de dag waarop een schade kenbaar wordt gemaakt schriftelijk te reageren en aan te vangen met de behandeling van de schade;
· Opdrachtnemer neemt en houdt de regie in de afhandeling van de schade;
· Voor de afhandeling van de schade dient Opdrachtnemer gebruik te maken van een standaard schadeformulier;
· Schade dient uiterlijk binnen 10 werkdagen te worden afgehandeld;
· Wanneer Opdrachtnemer een schade niet binnen 10 werkdagen kan oplossen stelt hij schriftelijk en gemotiveerd Opdrachtgever hiervan in kennis;
· Opdrachtnemer zal bij het aangaan van de Raamovereenkomst aangeven wie binnen zijn organisatie voor schadeafhandeling als contactpersoon fungeert.




Eisen Periodiek overleg
E.15 
Opdrachtnemer conformeert zich aan de eis tot het bijwonen en voorbereiden van onderstaande overlegvormen:

· Kwartaaloverleg.
[bookmark: _GoBack]Eens per kwartaal vindt op initiatief van Opdrachtgever het Tactisch Overleg plaats over de kwaliteit van dienstverlening. Tijdens dit overleg worden de onderwerpen besproken evenals de resultaten van deze evaluatie. Tevens maakt Opdrachtnemer een gespreksverslag waarop Opdrachtgever een akkoord dient te geven voor de vaststelling hiervan.

Daarnaast worden eveneens besproken:
· Samenwerking tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer;
· Kwaliteit van de ingezette medewerkers voor bediening;
· Kwaliteit van de verhuurde AV-middelen;
· Kwaliteit van de in te zetten apparatuur van Opdrachtgever;
· Niet gehaalde opdrachten;
· Klachten;
· Problemen/incidenten;
· Storingen
· Beschikbaarheid functionaliteit/dienstverlening;
· Snelheid van behandeling van aanvragen;
· Financiële aspecten zoals opdrachtverstrekking, facturatie en betalingen.

· Ad-hoc evaluaties:
Indien Opdrachtgever hierom verzoekt, voert Opdrachtnemer een evaluatie uit van de werkzaamheden.


Boeteregeling
E.16
Opdrachtgever vindt het belangrijk dat Opdrachtnemer gedurende de gehele looptijd gemotiveerd blijft om naar tevredenheid van FMH en het ministerie van Algemene Zaken een goede dienstverlening te blijven leveren. Eens per kwartaal zal Opdrachtgever een evaluatieformulier invullen en op juistheid toetsen bij Opdrachtnemer waarna deze tijdens het kwartaaloverleg besproken zal worden. Daartoe zal Opdrachtgever minimaal een werkweek voordat het (ieder kwartaal) tactisch overleg plaatsvindt het ingevulde formulier voorzien van een onderbouwing van de scores naar contactpersoon van Opdrachtnemer toesturen. Opdrachtnemer kan in de tussenliggende periode de resultaten verifiëren en aangeven hier al dan niet mee akkoord te zijn. Indien Opdrachtnemer niet akkoord is met de schriftelijke evaluatie, zal hij deze, voorzien van een motivering, uiterlijk 1 werkdag voordat het overleg plaatsvindt toesturen naar de verantwoordelijke Leveranciersmanager van FMH en de contractmanager van het ministerie van Algemene Zaken. Tijdens het (ieder kwartaal) overleg wordt het evaluatieformulier en het eventuele commentaar besproken. Hierna stelt Opdrachtgever de definitieve evaluatiescore vast. Indien het puntentotaal van het evaluatieformulier per Opdrachtgever gelijk of lager is dan 25, dan zal Opdrachtnemer een boete hanteren van € 5.000 euro excl. BTW over de dienstverlening van het afgelopen kwartaal per Opdrachtgever. Dit bedrag zal uiterlijk binnen 2 weken na het kwartaaloverleg door Opdrachtnemer worden gecrediteerd. Het evaluatieformulier en de boeteregeling is opgenomen in de Raamovereenkomst.


Eisen managementrapportage
E.17
Opdrachtnemer brengt de volgende managementrapportages uit per Opdrachtgever:

Per kwartaal:
Een rapportage met daarin opgenomen:
· aantal opdrachten (projecten) en omzet (financiële omvang van de opdracht);
· aantal niet gehaalde opdrachten (projecten) en omzet (financiële omvang van de opdracht);
· Storingen, incidenten en problemen;
· Beschikbaarheid functionaliteit;
· omzet extra dienstverlening;
· het aantal ontvangen klachten en de wijze van afhandeling;
· het aantal schades en omvang daarvan, de wijze van afhandeling of de status daarvan eventuele bijzonderheden;
· uitslagen van de evaluaties.

Jaarlijks:
Een jaarlijkse rapportage en overleg op strategisch niveau met daarin opgenomen:
· belangrijke knelpunten;
· trends en ontwikkelingen op vakgebied, wet- en regelgeving en markt;
· organisatorische veranderingen.


Eisen aan facturatie
E.18
Facturatie vindt plaats na beëindiging van de opdracht. 
Indien de opdracht langer dan een maand duurt, kan per maand gefactureerd worden, dit geldt niet voor het ministerie van Algemene Zaken. Bij het ministerie van Algemene Zaken wordt een 
e-factuur (via Digipoort) uitsluitend betaald na uitvoering van een opdracht/ project.

Het OIN van het ministerie van Algemene Zaken is (voor het indienen van een e-facuur via Digippoort):
De e-factuur dient te worden ingediend o.v.v. het inkoopnummer (PM).

U dient uitsluitend E-facturen in te dienen:

	Departement
	Organisatienaam
	OIN

	AZ
	Ministerie van Algemene Zaken
	OIN: 00000001003227376000








Voor meer informatie verwijs ik u naar de website www.helpdesk-efactureren.nl.
Indien u problemen ondervindt bij het aanbieden van elektronische facturen kunt u contact opnemen met de centrale helpdesk (helpdesk-efactureren@rvo.nl) of via 088-042 44 00 (optie 2).


E.19 Bij facturatie dient Opdrachtnemer het volgende onderscheid aan te houden:
	
	Kosten
	Facturatiewijze

	A.
	Inhuur standaard AV-middelen
	Na afloop van de huurperiode 

	B.
	Inhuur van AV-middelen die niet zijn opgenomen in het prijzenblad
	Na afloop van de huurperiode

	C.
	Inhuur van audiovisuele ondersteuning van een evenement
	Na afloop van het evenement

	D.
	Inhuur van bediening
	Na afloop van de huurperiode 



In alle gevallen dient de factuur vergezeld te gaan van een getekende werkbon door Opdrachtgever en Opdrachtnemer met urenspecificatie en verhuurde apparatuur.

Met “na afloop” wordt bedoeld dat aan alle eerder beschreven randvoorwaarden is voldaan, zoals een schoon en schadevrij achtergelaten locatie.

Voor de medewerkers ter plaatse geldt geen opslagpercentage voor het werken buiten de normale/reguliere werkdagen (werkdagen conform de Rijksoverheid) tussen 07.00 en 19.00. Het aangegeven uurtarief dient geldig te zijn voor alle werktijden. De gehanteerde uurtarieven met de eventuele opslagpercentages voor de inzet buiten de reguliere werktijden (avonden en weekenden) dient door Opdrachtnemer aangeven te worden.


E.20
· FMH maakt bij facturatie gebruik van DigiInkoop
· Voor FMH geldt dat na uitvoering zij een voorstelfactuur ontvangen voor de uitgevoerde opdracht
· met voorstelfacturatie wordt er alleen een factuurnummer en een factuurdatum door de leverancier ingevuld, dus een fysieke factuur wordt niet bijgevoegd. 
· De opdrachten worden per stuk opgevoerd in DigiInkoop dus moeten ook per stuk worden gefactureerd.

· Het ministerie van Algemene Zaken maakt (momenteel) geen gebruik van DigiInkoop, wel van Digipoort voor de e-facturering. Voor Az geldt dat facturering geschiedt achteraf na uitvoering van de opdracht o.v.v. het inkoopnummer;
· de factuur dient in overeenstemming met de (vooraf ontvangen) corresponderende bestelopdracht en gespecificeerde offerte te zijn opgesteld. In de offerte dient Opdrachtgever per onderdeel van de aanvraag het totaalbedrag te benoemen waarbij dit totaalbedrag gespecifieerd wordt met de gehanteerde aantal uren, uurtarieven en opslagen etc. Het moet voor Opdrachtgever eenvoudig zijn deze drie documenten met elkaar te vergelijken;
· Opdrachtgever kan met Opdrachtnemer overeenkomen dat voor kleine opdrachten een maandelijkse verzamelfactuur verstuurd wordt. Bij het ministerie van Algemene Zaken dient een e-factuur ingediend te worden (via Digipoort) na afronding van elke opdracht;
· de factuur dient verzonden te worden naar het betreffende factuuradres van Opdrachtgever, zoals opgenomen in de vooraf gegeven bestelopdracht van Opdrachtgever. Bij het ministerie van Algemene Zaken vindt uitsluitend e-facturering plaats (via Digipoort);
· op de factuur dient in ieder geval het inkoopnummer van de bestelopdracht te zijn opgenomen;

· In de bestelopdracht kunnen door de Opdrachtgever nadere voorschriften worden gesteld waaraan de factuur en de facturering dient te voldoen;
· facturen mogen uitsluitend verstuurd worden vanuit één landelijk adres van Opdrachtnemer, waarmee de Overeenkomst wordt gesloten. Er mag niet vanuit de verschillende regiokantoren van Opdrachtnemer worden gefactureerd;
· indien een factuur niet akkoord wordt bevonden, dan zal Opdrachtnemer hiervan onmiddellijk en met opgave van de reden in kennis worden gesteld;
· Opdrachtgever is te allen tijde bevoegd een aan hem gezonden rekening door een tot de rijksoverheid behorende accountantsdienst of registeraccountant op juistheid te laten onderzoeken;
· Opdrachtnemer is verplicht aan het onderzoek alle verlangde medewerking te verlenen;
· Naast het bovenstaande, dient de Opdrachtnemer ook – indien Opdrachtgever hiertoe over gaat - rekening te houden met het gestelde onder e-facturatie en Rijksinkoopportaal/DigiInkoop. 


E 21 Social return
Het kabinet kiest voor maatregelen die eraan bijdragen dat iedereen zoveel mogelijk participeert in de samenleving en om mensen perspectief te bieden op werk en inkomen. Voor wie dit niet op eigen kracht kan, heeft de overheid de taak ondersteuning te geven om tot de arbeidsmarkt toe te treden. Het toepassen van social return past hierin.

Het Rijk heeft hiertoe een Brochure Social return bij het Rijk opgesteld. Deze Brochure is te raadplegen via onderstaande link: 
https://www.pianoo.nl/sites/default/files/documents/documents/socialreturnbijhetrijk-informatievoorbedrijven.pdf

Algemene inspanningsverplichting social return
De Opdrachtnemer verplicht zich tot het leveren van een redelijke inspanning tot het creëren van extra werk(ervarings-)plaatsen bovenop de bestaande formatie van de Opdrachtnemer voor mensen met een grote(re) afstand tot de arbeidsmarkt bij de uitvoering van de Raamovereenkomst, conform het beschrevene in paragraaf 8.2 Social return van dit Beschrijvend document.


E22 Sociale voorwaarden
Als bijzondere uitvoeringsvoorwaarden bij deze aanbesteding, worden de sociale voorwaarden opgenomen. Voor deze aanbesteding zijn de generieke sociale voorwaarden van toepassing. Deze generieke voorwaarden bevatten verplichtingen gericht op het respecteren van de algemene mensenrechten en meer specifiek de 4 fundamentele arbeidsnormen van de Internationale Arbeidsorganisatie (ILO):
· Vrijheid van vakvereniging en recht op collectief onderhandelen;
· Afschaffing van dwangarbeid en slavernij;
· Effectieve afschaffing van kinderarbeid;
· Vrijwaring van discriminatie op het werk en in beroep.


Opdrachtnemer gaat akkoord met het ondertekenen van de verklaring International sociale voorwaarden (Bijlage F). Deze bijlage wordt onderdeel van de Overeenkomst.
							
Alle bovengenoemde eisen en voorwaarden zijn van toepassing per Opdrachtgever.


2. verklaart volledig en onvoorwaardelijk te voldoen aan al de overige in de opdrachtbeschrijving gestelde eisen en voorwaarden per Opdrachtgever, zoals opgenomen in het Beschrijvend document (o.a. hoofdstuk 2 – Opdrachtbeschrijving) en de daarbij behorende Bijlagen.


	Als u als Inschrijver niet voldoet aan een of meerdere Eisen of de eisen en voorwaarden in de opdrachtbeschrijving, dan is uw Inschrijving ongeldig en sluiten wij u uit van verdere deelname aan de Aanbesteding. 

Het gestelde in de Inschrijving mag niet conflicteren met de gestelde Eisen of opdrachtbeschrijving zoals opgenomen in het Beschrijvend document. Bij constatering van een dergelijke tegenspraak, is uw Inschrijving ongeldig en sluiten wij u uit van verdere deelname aan de Aanbesteding.




II. Ondertekening Inschrijver

	Naam organisatie
	     

	Naam ondertekeningbevoegde persoon
	     

	Datum

	     

	Handtekening
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