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[bookmark: _Toc396914402]Bijlage 6. Communicatieplan 
Communicatieplan
De communicatie tussen Albeda en opdrachtnemer dient op diverse niveaus plaats te vinden op navolgende frequenties en met onderstaande functionarissen van m.n. de Albeda stafafdelingen Facilitair en Huisvesting (F&H).
Opdrachtnemer dient (per locatie) een vaste contactpersoon in te zetten die verantwoordelijk is voor het operationeel beheer en de afhandeling van de opdrachten.
Opdrachtnemer dient voor de F&H contractadviseur van Albeda een vaste contactpersoon in te zetten die verantwoordelijk is voor het tactisch/strategisch beheer.
De contactpersoon van opdrachtnemer is in ieder geval telefonisch bereikbaar tussen 08:30 en 17:00 uur op werkdagen en reageert binnen één (1) werkdag op e-mail. Opdrachtnemer draagt zorg voor vaste plaatsvervangers bij afwezigheid van de contactpersoon / personen.

	[bookmark: _Hlk114581148]Naam
overleg
	Frequentie
	Functionaris Albeda
	Functionaris opdrachtnemer

	Operationeel
overleg
	Indien noodzakelijk
	· Hoofdconciërge per locatie
	· Operationeel verantwoordelijke

	Tactisch
overleg
	1 x per kwartaal

	· Contractadviseur F&H
· Locatieleider

· Inkoopadviseur (indien daar aanleiding toe is)
	· Accountmanager

	Strategisch
overleg
	1 x per jaar 
	· Teamleider Facilitair
· Contractadviseur F&H
	· Leidinggevende van de accountmanager 
· Accountmanager


[bookmark: _Toc395536235][bookmark: _Toc395643064][bookmark: _Toc395644316][bookmark: _Toc395778536][bookmark: _Toc396914403]1.1	Operationeel overleg
Vanaf de aanvraag tot en met de uitvoering en nazorg van een opdracht vindt er tussen de hoofdconciërge van de locatie en de verantwoordelijke van de leverancier overleg plaats, waarbij de operationele zaken aan de orde komen.
Bevestiging van de afspraken door opdrachtnemer via e-mail naar de deelnemer(s) van het overleg.

[bookmark: _Hlk114495572]Doelstelling: Beheren activiteiten van opdrachten.


[bookmark: _Toc395643066][bookmark: _Toc395644318][bookmark: _Toc395778538][bookmark: _Toc396914405]1.2	Tactisch overleg
[bookmark: _Hlk114560786]Tijdens het tactisch overleg wordt de door de leverancier aangeleverde managementinformatie besproken en vindt er een evaluatie plaats met betrekking tot de gehele prestatie/dienstverlening. Hierbij wordt gekeken naar de behaalde KPI’s en het voldoen aan de gestelde dienstverleningseisen en kwaliteitswensen. Aanvullende afspraken n.a.v. eventuele wensen worden opgenomen in de SLA en de KPI’s en deze worden door opdrachtnemer bijgesteld.
De opdrachtnemer draagt zorg voor de verslaglegging van de afgesproken acties. Het concept verslag wordt binnen 5 werkdagen verzonden naar de deelnemers van het overleg. 

Doelstelling: Managen van de prestatie/dienstverlening die door opdrachtnemer wordt uitgevoerd, opvolgen van contract gerelateerde processen (SLA met KPI’s), bespreken van ontwikkelingen in de markt, bij opdrachtnemer en bij Albeda.


[bookmark: _Toc395536237][bookmark: _Toc395643067][bookmark: _Toc395644319][bookmark: _Toc395778539][bookmark: _Toc396914406]1.3	Strategisch overleg
Tijdens het strategisch overleg worden data, wensen en ontwikkelingen besproken en vindt er een evaluatie plaats met betrekking tot de gehele prestatie/dienstverlening. Op basis van deze resultaten wordt aan het eind van de vastgelegde contractperiode besloten om de overeenkomst wel of niet te verlengen indien de mogelijkheid er is om een optiejaar te lichten.
De verslaglegging wordt verzorgt door de leverancier; het concept verslag wordt binnen 5 werkdagen verzonden naar de deelnemers van het overleg.

Doelstelling: Beleidsmatige discussies over kritieke kwesties en risico's, strategisch Business Development en kansen.


[bookmark: _Toc395536242][bookmark: _Toc395643071][bookmark: _Toc395644323][bookmark: _Toc395778540][bookmark: _Toc396914407]1.4	Managementinformatie
De managementinformatie dient digitaal te worden aangeleverd. Opdrachtnemer en de contractadviseur van Albeda bespreken binnen een maand na de ingang van de overeenkomst het format voor de verstrekking van de managementinformatie dat door Opdrachtnemer wordt aangeleverd en door de F&H contractadviseur van Albeda dient te worden geaccordeerd. Indien nodig wordt gedurende de looptijd van de overeenkomst door de contractadviseur aangegeven welke wijzigingen in het format dienen te worden doorgevoerd.
De managementinformatie wordt zowel per kwartaal voor het tactisch overleg met de contractadviseur en een locatieleider als jaarlijks voor het strategisch overleg met de teamleider facilitair en de contractadviseur een week voor het overleg door opdrachtnemer aangeleverd. Dit kan zowel via het dashboard of als digitaal document aangeboden worden.
De managementinformatie omvat in ieder geval:

· verslagen operationeel werkoverleg
· overzicht in Excel per locatie van het aantal aanwezige containers per afvalstroom, de afgevoerde afvalstromen in kilogrammen met de nummers van de weegbonnen, de afvoerdata en eventuele extra ledigingen
· Een analyse van de afvalstromen (in ieder geval: aandeel restafval t.o.v. totaal, vervuiling in afvalstromen)
· financiële overzichten van de gefactureerde kosten (totaalkosten en kosten per locatie en gespecificeerde kosten van de extra opdrachten incl. tekstuele toelichting) en facturenafhandeling
· aantal en inhoud van klachten, incidenten en verstoringen en de wijze van afhandeling inclusief doorlooptijd
· uitslagen van evt. proces- en kwaliteitsmetingen (diensten)
· performancepercentage (nauwkeurigheid)
· prestaties per KPI en overige afspraken en prestaties zoals opgenomen in de vastgestelde SLA 
· verbeterplannen gespecificeerd naar verbeterpunten, acties en meetbare doelstellingen
· aanvullende wensen

[bookmark: _Toc395536244][bookmark: _Toc395643073][bookmark: _Toc395644325][bookmark: _Toc395778542][bookmark: _Toc396914409]1.5	Jaarlijkse rapportage voor strategisch overleg
Opdrachtnemer levert voor het strategische overleg een rapportage over de geleverde dienstverlening mbt het voorgaande jaar.

Deze rapportage gaat in op de volgende aandachtspunten:
· realisatiecijfers voorgaande jaar met analyse op offerte omzetten; 
· behaalde duurzaamheidsdoelstellingen
· voorstellen voor efficiencyverbeteringen en andere verbeteracties;
· advies met betrekking tot duurzame (innovatieve) mogelijkheden;
· prognose en optimalisatieplan voor het komend contractjaar.


2.1 [bookmark: _Hlk114581050]Contactpersonenoverzicht

	Albeda

	Directeur F&H
	

	Teamleider Facilitair (MT van F&H)
	

	Contractadviseur
	

	Locatieleider
	

	Hoofdconciërge
	



	Opdrachtnemer*

	Directeur
	 

	Leidinggevende van de accountmanager
	 

	Accountmanager
	 

	 Operationeel verantwoordelijke per locatie
	 

	 
	 


*Inschrijver dient dit overzicht in en aan te vullen

2.2 Communicatiewijze en -middelen
Inschrijver dient aan te geven op welke wijze opdrachtnemer met de klanten wil / zal communiceren en welke middelen / tools opdrachtnemer daarbij wil / zal inzetten:
	Contactpersoon Albeda
	Communicatiemiddel

	Hoofdconciërge
	 

	Locatieleider
	

	Contractadviseur F&H
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