Bijlage 4B Programma van Eisen Perceel 2 Relatiegeschenken
Naast in het vorige hoofdstuk gestelde Uitsluitingsgronden en Geschiktheidseisen, formuleert de aanbestedende dienst een aantal uitvoerings- en/of aanvullende voorwaarden dat betrekking heeft op de uitvoering van de opdracht en de begeleidende omstandigheden. Deze vereisten zijn zogenaamde ‘knock-outeisen’: als Inschrijver niet kan voldoen aan de genoemde eisen, wordt uw Inschrijving niet beoordeeld.


Specifieke eisen met betrekking tot het onderwerp van aanbesteding
De Inschrijver gaat akkoord met de onderstaande eisen:
Kwaliteit 

	
	Inhoud

	Eis 1 
	Inschrijver levert een assortiment met de volgende categorieën: 
[bookmark: _Hlk522087094]Alle Geschenken (onbedrukt, zonder HR logo) waaronder:
· Dranken (wijnen, bier);
· Cadeaubonnen;
· Fruitmanden en (chocolade)versnaperingen;
· Cadeaus (kraam, huwelijk, dank, jubilea);
· Wenskaarten; 
· Ballonnen (helium ballonnen);
· Taarten;
· Brievenbuscadeaus;
· Verzorgingsproducten;
· Lokale producten;
· Themageschenken.

	Eis 2 
	Geschenken zijn representatief en creatief voor verschillende gelegenheden, bijvoorbeeld voor een geboorte of jubileum.

	Eis 3 
	Er dienen duurzame geschenken in het assortiment te zitten. Deze opties zijn duidelijk zichtbaar in de webshop d.m.v. bijvoorbeeld een icoon. 

	Eis 4 
	Er dienen geschenken in het assortiment te zitten die gepersonaliseerd kunnen worden, minimaal bij de categorie geboorte geschenken.  

	Eis 5 
	Er dienen Vegan opties aangeboden te worden, in de categorieën (chocolade)versnaperingen en Taarten. Deze opties zijn duidelijk zichtbaar in de webshop d.m.v. bijvoorbeeld een icoon.

	Eis 6 
	Inschrijver houdt rekening met trends en seizoenen in het aanbod van de te bestellen geschenken.

	Eis 7 
	In het assortiment worden per categorie diverse merken aangeboden variërend in diverse prijsranges.

	Eis 8 
	Inschrijver biedt cadeaubonnen aan welke in waarde kunnen variëren van €5,- tot €100,- (incl. BTW).

	Eis 9 
	De cadeaubonnen dienen minimaal inwisselbaar te zijn bij grotere bekende ketens en/of warenhuizen in Nederland en hebben een onbeperkte geldigheidsduur.

	Eis 10 
	Inschrijver draagt zorgt voor een thematisch enveloppe per cadeaubon per (bulk)bestelling.

	Eis 11 
	Inschrijver biedt de mogelijk aan om per geschenk een wenskaart toe te voegen. 


Leveringen en services
	
	Inhoud

	Eis 12 
	Inschrijver garandeert wereldwijde leveringen.

	Eis 13 
	Bestellingen van voorraadproducten die voor 15:00 uur geplaatst zijn, dienen de volgende werkdag bezorgd te worden. 

	Eis 14 
	Voor alle geschenken geldt dat als de producten niet op voorraad zijn de levertijd staat aangegeven in de webshop. Indien een product niet leverbaar is, wordt dit duidelijk aangegeven.

	Eis 15 
	Pakketten die op één adres geleverd moeten worden en uit meerdere onderdelen bestaan bijvoorbeeld een kaart en een cadeaubon dienen op dezelfde datum geleverd te worden. 

	Eis 16 
	Bestellingen die niet op de afgesproken datum en tijd geleverd worden, dienen in overleg met de besteller nabezorgd te worden of kosteloos geannuleerd te kunnen worden.

	Eis 17 
	Elke levering wordt zodanig verpakt dat er tijdens het transport geen schade kan ontstaan. 

	Eis 18 
	Bij alle afleveringen binnen de locaties van Hogeschool Rotterdam dient aan de buitenzijde van elke verpakking een begeleidende bon te zijn aangebracht met daarop minimaal vereist: naam begunstigde/besteller en afleveradres.

	Eis 19 
	Indien de kwaliteit volgens begunstigde niet voldoet (bijvoorbeeld onjuiste levering) kan het product worden geretourneerd. 

	Eis 20 
	Inschrijver beschikt over een serviceorganisatie (helpdesk), waar per e-mail en telefoon vragen gesteld kunnen worden en klachten kunnen worden ingediend. 

	Eis 21 
	Hogeschool Rotterdam eist hierbij de volgende een reactie- en oplostijden: 
- Reactietijd: binnen 1 uur (vanaf melding door Hogeschool Rotterdam);
- Opvolgtijd: binnen 4 uur (vanaf melding door Hogeschool Rotterdam);  
- Oplostijd: binnen 1 werkdag (vanaf melding door Hogeschool Rotterdam).

	Eis 22 
	De helpdesk is op werkdagen tussen 08:00 en 17:00 zowel per e-mail als telefonisch bereikbaar. 

	Eis 23 
	Het personeel dat u voor deze Opdracht inzet beschikt over goede sociale vaardigheden en het vermogen om (zowel mondeling als schriftelijk) te kunnen communiceren in het Nederlands.



Duurzaamheid
	
	Inhoud

	Eis 24 
	Elke levering wordt zodanig verpakt dat dit geen onnodige belasting voor het milieu ten gevolg heeft. Inschrijver gebruikt niet meer verpakkingen dan noodzakelijk is voor een kwalitatief goede aanlevering en ‘handling’ van de bestelde artikelen.



(Raam)overeenkomst en inkoopvoorwaarden
De ingangsdatum van de overeenkomst is 1-3-2023. De aanbestedende dienst sluit een raamovereenkomst met drie Inschrijvers voor een periode van vier (4) jaren met 28-2-2027 als einddatum. 

Concept raamovereenkomst en Algemene Inkoopvoorwaarden
Als informatiebijlagen bij het Beschrijvend Document zijn een concept raamovereenkomst (Zie Bijlage 13) en de Algemene Inkoopvoorwaarden voor leveringen Hogeschool Rotterdam 2014 (hierna: AIV) (Zie Bijlage 13) gevoegd als basis voor de beoogde contractsluiting. 
De Inschrijver die niet kan instemmen met (onderdelen van) de concept raamovereenkomst en/of de AIV moet dit beargumenteerd aangeven. Ook in geval de Inschrijver andere op- en/of aanmerkingen onder de aandacht van de aanbestedende dienst wil brengen of een nadere toelichting wil op onderdelen van de concept raamovereenkomst of de AIV dient hij dit kenbaar te maken met gebruikmaking van de Vraag&Antwoord module op TenderNed.

Inschrijver verklaart zich bij indiening van de Inschrijving akkoord met de dan geldende definitieve versie van de concept raamovereenkomst. Indien gunning zal plaatsvinden aan de onderneming van Inschrijver, zal de definitieve versie van de concept raamovereenkomst met bijlagen en alle daarin opgenomen clausules gelden als enige bindende overeenkomst tussen partijen. 
Privacy en gegevensbescherming

Indien Inschrijver in opdracht van de aanbestedende dienst persoonsgegevens verwerkt, dient zij zich aan de eisen toepasselijke wet- en regelgeving te houden, waaronder de Algemene verordening gegevensbescherming (AVG). 
De concept verwerkersovereenkomst (Model-gezamenlijk-verwerkersovereenkomst) is bijgevoegd bij het Beschrijvend document, bijlage 12. 

Ook vereist de wetgeving dat de aanbestedende dienst een overeenkomst aangaat met de te contracteren partij waarin de verantwoordelijkheden bij de verwerking van persoonsgegevens worden vastgelegd, zoals welke gegevens er verwerkt worden en wanneer deze vernietigd moeten worden. Daarnaast dient via dit document akkoord te worden gegeven op het feit dat de persoonsgegevens uitsluitend in opdracht en op basis van schriftelijke instructies van de aanbestedende dienst worden verwerkt behoudens afwijkende wettelijke voorschriften.

Inschrijver die niet kan instemmen met (onderdelen van) de conceptovereenkomst moet dit beargumenteerd aangeven. Ook in geval de Inschrijver andere op- en/of aanmerkingen onder de aandacht van de aanbestedende dienst wil brengen of een nadere toelichting wil op onderdelen van de conceptovereenkomst dient hij dit kenbaar te maken met gebruikmaking van de Vraag&Antwoord module op TenderNed.

Inschrijver verklaart zich bij indiening van de Inschrijving akkoord met de dan geldende definitieve versie van de conceptovereenkomst. Indien gunning zal plaatsvinden aan de onderneming van Inschrijver, zal de definitieve versie van de conceptovereenkomst met bijlagen en alle daarin opgenomen clausules gelden als enige bindende overeenkomst tussen partijen.

De conceptovereenkomst is bijgevoegd bij het Beschrijvend document, zie Bijlage 13.
Proquro
De aanbestedende dienst werkt sinds oktober 2016 met het inkoopsysteem Proquro. Dit systeem wordt gebruikt van bestellen tot en met ontvangst van de factuur.

	
	Inhoud

	Eis 25 
	De Inschrijver levert een webshop, waarin minimaal de volgende functies zijn opgenomen; bestelfunctie in de Nederlandse taal, zoekfunctie in het assortiment inclusief foto’s, prijscategorie, artikelnaam en prijs. 

	Eis 26 
	De webshop dient aan de volgende eisen te voldoen:
a. 24/7 beschikbaar;
b. De webshop is in de Nederlandse taal;
c. Relatiegeschenken dienen duidelijk weergegeven te worden met afbeeldingen/foto’s en totaalprijs inclusief BTW en bezorgkosten, dit dient  gespecificeerd te zijn;
d. Relatiegeschenken dienen gerangschikt te kunnen worden per categorie op prijs. (VB. van laag naar hoog);
Optie keuze verzendkosten bij afleveradressen zijnde niet Hogeschool Rotterdam locaties.

	Eis 27 
	De locaties van Hogeschool Rotterdam zijn opgenomen in de webshop als standaard afleveradressen die de besteller kan kiezen.

	Eis 28 
	De Inschrijver voorziet Hogeschool Rotterdam van een OCI koppeling met het inkoopsysteem van Hogeschool Rotterdam.

	Eis 29 
	Na definitieve gunning wordt de OCI koppeling gerealiseerd en bij ingang van de overeenkomst dient de webshop gebruikers klaar te zijn.   

	Eis 30 
	De Inschrijver ontvangt per mail een orderbevestiging van Hogeschool Rotterdam.

	Eis 31 
	De webshop van de Inschrijver vermeldt de afgesproken/gecontracteerde informatie wat betreft de artikelen, specificaties en bedragen conform overeenkomst.  

	Eis 32 
	Productgroepen die niet in deze aanbesteding zijn opgenomen worden in de webshop afgeschermd.

	Eis 33 
	De webshop biedt de mogelijkheid om de reden van de bestelling te noteren i.v.m. de Werkkostenregeling (WKR). 

	Eis 34 
	Inschrijver beschikt over een “kijkaccount” waarin de webshop bekeken kan worden door medewerkers die geen toegang hebben in proquro. 



Facturatie en betaaltermijnen
Om het facturatieproces te stroomlijnen stelt de aanbestedende dienst de volgende eisen.

	
	Inhoud

	Eis 35 
	De Inschrijver dient de facturen, bij voorkeur in XML of anders in PDF, te versturen aan: facturen@hr.nl onder vermelding van het Hogeschool Rotterdam contractnummer en indien van toepassing het betreffende ordernummer (INK 1xxxxx) zoals vermeld op de inkooporder.
Facturen die deze nummers niet vermelden, worden niet in behandeling genomen en worden aan u geretourneerd.

	Eis 36 
	Facturatie vindt per order achteraf plaats.

	Eis 37 
	De factuur specificeert in ieder geval per order, de locatie, de omschrijving/ reden van de bestelling, de bezorgkosten, factuurdatum, factuurnummer, factuurbedrag en het BTW-bedrag.


Prijswijziging

	
	Inhoud

	Eis 38 
	De bezorgkosten op alle Hogeschool Rotterdam locaties zijn in de totaal prijs inbegrepen. Voor alle overige adressen binnen Nederland mag Inschrijver maximaal €4,95 inclusief btw aan bezorgkosten in rekening brengen per adres. 

	Eis 39 
	U hanteert een all-in prijs inclusief BTW. Dat wil zeggen dat alle kosten zijn inbegrepen: verzendkosten naar HR locaties, huur, verwerkingskosten, salariskosten, overheadkosten, kosten voor ondersteunend werk, kosten voor het gebruik van apparatuur, transportkosten die worden gemaakt ten gevolge van de Opdracht, parkeerkosten, opleidingskosten, wervings- en selectiekosten, vervanging, verzekeringspremies, winst en alle eventuele verdere bijkomende kosten.

	Eis 40 
	Een standaard blanco kaartje bij een bestelling dient gratis aangeboden te worden.



Communicatie en samenwerking
Om een goede uitvoering en continuïteit van de Opdracht te borgen dient u te beschikken over voldoende gekwalificeerd personeel. Aan dit aspect worden daarom de volgende eisen gesteld. 

	
	Inhoud

	Eis 41 
	Inschrijver stelt één centraal aanspreekpunt (accountmanager) aan voor de communicatie met betrekking tot de overeenkomst.

	Eis 42 
	Om een optimale samenwerking met de Inschrijver te bevorderen, gaat de Hogeschool Rotterdam uit van een toegesneden overlegstructuur op verschillende niveaus. De overleg- en/of communicatiematrix is als informatiebijlage ‘Communicatiematrix’ toegevoegd.

	Eis 43 
	Uitgangspunt is dat de Inschrijver zorg draagt voor de noodzakelijke verslaglegging en de daaruit voortvloeiende activiteitenplanning en dat deze binnen een week na het overleg aan de deelnemers gezonden wordt. Verslag en activiteitenoverzicht dienen in de regel door beide partijen goedgekeurd te worden. Hogeschool Rotterdam en de Opdrachtnemer hebben het recht bespreekpunten voor de verschillende overleggen aan te leveren.

	Eis 44 
	Het personeel dat Inschrijver voor deze Opdracht inzet beschikt over goede communicatieve vaardigheden en het vermogen om (zowel mondeling als schriftelijk) te kunnen communiceren in het Nederlands.

	Eis 45 
	Inschrijvers accountmanager heeft kennis van zaken, is goed bereikbaar, probleemoplossend en neemt bij een vraag of gewenst contactmoment binnen twee werkdagen contact op met Hogeschool Rotterdam.


Contractmanagement
Hogeschool Rotterdam werkt met een KPI (kritische prestatie indicatoren) overzicht. Na gunning worden de KPI’s in overleg met Opdrachtnemer definitief vastgesteld. Het concept dat als uitgangspunt dient, is te vinden onder Bijlage 9B. Na definitieve gunning wordt de KPI verder afgestemd met de definitief gegunde partij.

In de uitvoering van de Opdracht zullen de prestaties aan de hand van deze KPI’s worden gemeten en geëvalueerd. De Opdrachtnemer en Hogeschool Rotterdam overleggen op regelmatige basis met elkaar over de voortgang, kwaliteit, verbetering en optimalisatie van de dienstverlening. 

De Opdrachtnemer houdt managementinformatie bij over de dienstverlening waaronder: response- en doorlooptijden, advisering, uitvoering, aanvullende diensten, afhandeling van klachten, kosten per locatie, etc.

Het niet nakomen van een vastgestelde KPI kan aanleiding zijn om de Raamovereenkomst te ontbinden.

	
	Inhoud

	Eis 46 
	Hogeschool Rotterdam en Opdrachtnemer zijn samen verantwoordelijk voor het actueel houden van de KPI’s.

	Eis 47 
	Gedurende de contractperiode zal Hogeschool Rotterdam per kwartaal de resultaten vastleggen die Opdrachtnemer heeft behaald op de KPI’s over het afgelopen kwartaal.

	Eis 48 
	Indien er niet voldoende voldaan wordt aan één of meerdere van de KPI’s (Voor de vastgestelde KPI’s), gelden de volgende bepalingen:  
· Dienstverlener dient binnen één (1) maand na vaststelling van een score onder de norm een verbeterplan in met een voorstel om alsnog aan de norm te voldoen (conform het format welke als bijlage 7 is toegevoegd).  
· Een onvoldoende score op een KPI drie (3) maanden na de eerste vaststelling van een onvoldoende score, wordt beschouwd als een toerekenbare tekortkoming in de uitvoering van de Overeenkomst waarbij Dienstverlener direct in gebreke wordt gesteld.  
· Dienstverlener dient binnen één (1) maand na ingebrekestelling een tweede verbeterplan in.  
· Een onvoldoende score drie (3) maanden na de ingebrekestelling wordt beschouwd als een toerekenbare tekortkoming in de uitvoering van de Overeenkomst waarbij Dienstverlener direct in verzuim is.  
Hogeschool Rotterdam kan besluiten om over te gaan tot ontbinding van de Overeenkomst wanneer Dienstverlener in verzuim is.

	Eis 49 
	Om de door de Opdrachtnemer geleverde prestaties op juiste waarde te kunnen schatten, levert de Opdrachtnemer digitaal 1 keer per kwartaal, uitgesplitst in maanden, een management- rapportage, waarin minimaal de volgende onderdelen zijn opgenomen: 
· gerealiseerde omzet; 
· eventuele klachten; 
· afwijkingen op levertijden; 
· verbetervoorstellen m.b.t. innovaties, duurzaamheid, standaardisering.
Deze rapportages dienen binnen 5 werkdagen na afloop van het kwartaal beschikbaar te worden gesteld aan de contactpersoon van Hogeschool Rotterdam.




Voor akkoord 

	Inschrijver

	

	Naam

	

	Functie

	

	Plaats en datum

	

	Handtekening
	











