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[bookmark: _Toc170193243][bookmark: _Toc170193349][bookmark: _Toc170193454][bookmark: _Toc170193559][bookmark: _Toc170193665][bookmark: _Toc170193768][bookmark: _Toc170200462][bookmark: _Toc170104995][bookmark: _Toc170105124][bookmark: _Toc170200463]Horecadienstverlening 
De horecadienstverlening bestaat uit een aantal verschillende onderdelen welke in de volgende paragrafen nader worden uitgewerkt.   

[bookmark: _Toc170193245][bookmark: _Toc170193351][bookmark: _Toc170193456][bookmark: _Toc170193561][bookmark: _Toc170193667][bookmark: _Toc170193770][bookmark: _Toc170200464][bookmark: _Toc170200465]Schoolkantines  
COG heeft op dit moment acht vestigingsadressen. Bij zeven vestigingen is een kantine met een uitgiftegebied aanwezig. Er zijn twee locaties met twee uitgiftes: Het Perron en Leerpark Arnhem. Bij Het Perron worden beide uitgiftes door de horecadienstverlener geëxploiteerd. Bij Het Leerpark wordt één uitigfte (voor het Praktijkonderwijs) door het onderwijs geëxploiteerd. 
Het zitgebied bij de uitgiftegebieden is de gehele dag toegankelijk en wordt overwegend gebruikt om te pauzeren, lunchen en te ontmoeten. Op de vestigingen van het MBO worden de zitgebieden ook gebruikt als overlegplek. Op alle locaties zijn daarnaast vendingmachines aanwezig met als doel het voorzien in versnaperingen binnen en buiten openingstijden van de horeca. In bijlage 1A Dienstverleningsmatrix zijn de locaties opgenomen inclusief kenmerken. Opdrachtnemer kan hieraan geen rechten ontlenen. 

[bookmark: _Toc170200466]Openingstijden 
Opdrachtgever vraagt van Opdrachtnemer een minimale openingstijd van de schoolkantine per locatie, zoals opgenomen in bijlage 1A Dienstverleningsmatrix. Met openingstijden worden de tijden bedoeld waarin het mogelijk moet zijn voor gebruikers om iets te kopen.   
 
Buiten de minimale openingstijden mag Opdrachtnemer de schoolkantines voor eigen rekening en risico langer openen om bijvoorbeeld ontbijt of versnaperingen aan te bieden. Opdrachtnemer dient een wijziging in openingstijden gedurende de looptijd van de Overeenkomst altijd vooraf ter goedkeuring voor te leggen aan Opdrachtgever, zodat eventuele interne communicatie hier op aangepast kan worden. Daarnaast dient Opdrachtnemer de kosten hiervoor transparant inzichtelijk te maken. 

[bookmark: _Toc170200467]Assortiment  
Opdrachtgever wenst een gezond en gevarieerd aanbod te krijgen en een verrassende dienstverlening en producten. Opdrachtnemer zorgt voor afwisseling in het assortiment. Bij de samenstelling van het assortiment wordt door Opdrachtnemer gezocht naar lokale en seizoensgebonden producten en gerechten.  
 
Het assortiment voor de horeca-uitgiften dient te bestaan uit een dagelijks verkrijgbaar basisassortiment, aangevuld met een luxe assortiment waarvan de inhoud vrij in te vullen is door Opdrachtnemer, binnen onderstaande voorwaarden. Verse en gezonde producten dienen gepromoot te worden. Gezonde producten zijn goedkoper geprijsd dan ongezonde producten. Acties mogen alleen producten bevatten die vallen onder de ‘betere keuzes’ van het Voedingscentrum. Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat een betaalbaar, gevarieerd en gezond assortiment aan producten wordt aangeboden.  
 
In het basisassortiment dienen de gebruikelijke lunchproducten opgenomen te zijn (zoals belegde broodjes, soep, zuivel, sappen, etc.). De inhoud van het basisassortiment is niet vastgesteld door Opdrachtgever met uitzondering van een dagelijks aanwezige gezonde lunchdeals. Ook het vrije assortiment is door Opdrachtnemer in te vullen naar eigen inzicht. Opdrachtnemer dient hierbij rekening te houden met de diverse doelgroepen, voorkeuren en de door het door de school uitgesproken ambitieniveau van de Gezonde Schoolkantine. Smaakmakers zoals peper en zout dienen gratis te worden verstrekt. Sauzen worden tegen betaling verstrekt. 
 
Opdrachtgever behoudt zich het recht om het assortiment gedurende de contractperiode wel vast te stellen. 
[bookmark: _Toc170200468]Gezond eten en drinken
Opdrachtgever stimuleert gezond eten en drinken zoveel als mogelijk. De Opdrachtnemer zorgt daarom voor een gezond aanbod en een gezonde uitstraling in eetgelegenheden. Alle scholen willen laten zien dat ze zich de komende jaren willen inzetten  voor gezonde voeding. Elke school heeft minimaal ambitieniveau zilver van de Gewone (gezonde) schoolkantine. Dit houdt in dat minstens 60% van het aanbod en uitstraling in de het restaurant en de banqueting bestaat uit betere keuzes. Onder betere keuzes wordt verstaan: producten uit de Schijf van Vijf en dagkeuzes. Zie voor meer informatie over de Richtlijnen Schijf van Vijf en betere keuzes de website van het voedingscentrum. De ambitieniveaus van de locaties zijn opgenomen in bijlage 1A Dienstverleningsmatrix. 
 
Ook voor samengestelde producten zoals maaltijden kunnen de criteria van de Richtlijnen Schijf van Vijf worden gebruikt. Tevens dient een vegetarische optie en een veganistische (100% plantaardige) optie op het menu aanwezig te zijn. In de kantine wordt voor de gebruikers gratis kraanwater aan geboden. Op de MBO-scholen zijn hiervoor separate watertappunten aanwezig. Op het VO biedt de opdrachtnemer gratis kraanwater aan bij de uitgifte. Op het buffet worden alleen gezonde tussendoortjes aangeboden die vallen onder de dagkeuze/betere keuze. 
 
Naast een gezond assortiment worden ook de richtlijnen voor de uitstraling gehanteerd. In alle kantines vormen de volgende 3 punten de basis voor een gezonde uitstraling: 
· Op opvallende plaatsen bij het uitgestalde aanbod (op de balie, in vitrines en op rekken) staan alleen betere keuzes; 
· Op de opvallende plaatsen in automaten staan alleen betere keuzes; 
· Als bij de kassa eten of drinken wordt aangeboden, staan daar alleen betere keuzes. 
 
Naast de 3 punten die de basis vormen voor een gezonde uitstraling van een kantine, zijn er nog aanvullende punten die de uitstraling van de kantine bepalen. Daarbij geldt hoe meer van onderstaande punten er worden toegepast, hoe gezonder de uitstraling van de kantine. Bij zilver dien je te voldoen aan minimaal 3 punten, bij goud aan minimaal 5 punten en bij ideaal aan alle 6 de punten.  
1. Groente en fruit zijn aantrekkelijk gepresenteerd; 
2. Op de looproute zijn betere keuzes het eerste te zien; 
3. Bij (aanprijs)acties worden alleen betere keuzes aangeboden; 
4. Op de menukaart of prijslijst staan voor minimaal 50% betere keuzes; 
5. Op beeldmateriaal van eten of drinken in de kantine staan alleen betere keuzes; 
6. Reclames op automaten van eten of drinken laten alleen producten uit de Schijf van Vijf zien. 

Jaarlijks draagt de horecadienstverlener op elke school zorg voor het uitvoeren van de kantinescan en het aanvragen van de bijbehorende Schoolkantine Schaal.

[bookmark: _Toc170200469]Kassa’s en geldverkeer 
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het geldverkeer, de aanschaf/onderhoud van de kassa’s en alle benodigdheden op het gebied van dataomgeving. Alle kosten voor beheer en afdracht zijn voor rekening van Opdrachtnemer.
 
Op dit moment is er sprake van bemande kassa’s waar met pin en contactloos betaald kan worden. Op de VO-scholen kan ook met contant geld betaald worden.  

[bookmark: _Toc170200470]Banqueting 
Opdrachtgever wenst een wisselend assortiment in de banquetingmap. Opdrachtnemer dient ten minste jaarlijks de banquetingmap te herzien.  Het assortiment is seizoensgebonden. De aanpassingen gebeuren in overleg met en na goedkeuring van COG. De banquetingmap voor het nieuwe jaar wordt door opdrachtnemer in oktober in concept aangeleverd, inclusief een onderbouwing van de prijswijzigingen.

Voor het eerste contractjaar dienen de inschrijvende partijen een banquetingmap in, die als richtlijn voor COG kan dienen. De definitieve banquetingmap wordt bij gunning vastgesteld en kan tot en met de definitieve vaststelling aangepast worden wat betreft inhoud en prijs. Daarnaast wordt de banquetingmap jaarlijks herzien door beide partijen om de kwaliteit en prijs aan te passen. Wijzigingen zijn pas geldig na ondertekening door beide partijen. Deze benadering zorgt ervoor dat beide partijen continu kunnen inspelen op veranderende omstandigheden en verwachtingen, wat bijdraagt aan een flexibele en duurzame samenwerking.

De personeelskosten worden berekend op basis van bereiden, bezorgen, inclusief materiaal en middelen (zowel binnen de locaties als buiten de locaties), klaarzetten, afruimen en afwassen van het arrangement. Als COG verzoekt om het arrangement uit te serveren dan kan opdrachtnemer hier extra uren voor in rekening brengen tegen het integraal uurtarief banqueting.

COG wil de mogelijkheid benutten om banqueting op externe locaties te organiseren, buiten de eigen locaties. De kosten voor de banqueting blijven ongewijzigd, met uitzondering van eventuele bezorgkosten. Inschrijvende partijen dienen hiervoor een stelpost op te geven voor de bezorgkosten, inclusief de kilometerkosten.

1.2.1. [bookmark: _Toc170200472]Vergaderservice 
Het uitgangspunt is dat koffie/thee bij vergaderingen door Opdrachtgever zelf wordt geregeld. Op MBO-locaties dient Opdrachtnemer op verzoek een koffie/thee service te verzorgen bij groepen vanaf 6 personen, met uitzondering van vergaderingen met een representatief karakter.  Deze vergaderservice is mogelijk tussen 08:30 en 17:00 uur. Hierbij dient Opdrachtnemer uit te gaan van het volgende arrangement: 
· Standaard koffieservice: koffie of thee (2 per persoon), suiker, zoetjes, koffiemelk, kraanwater; 
· Sweets (additioneel): keuze uit twee gezonde soorten. 
 
Voor de vergaderservice wordt gebruik gemaakt van serviesgoed tenzij expliciet om duurzame disposables gevraagd wordt.

Voor het MBO komen de aanvragen binnen via TOPdesk. De VO scholen geven aanvragen mondeling of per mail door hebben de intentie om in de toekomst met TOPdesk te gaan werken.

1.2.2. [bookmark: _Toc170105002][bookmark: _Toc170105131][bookmark: _Toc170186498][bookmark: _Toc170186630][bookmark: _Toc170187292][bookmark: _Toc170187445][bookmark: _Toc170193254][bookmark: _Toc170193360][bookmark: _Toc170193465][bookmark: _Toc170193570][bookmark: _Toc170193676][bookmark: _Toc170193779][bookmark: _Toc170200473][bookmark: _Toc170200474]Lunchservice 
Opdrachtnemer wordt verantwoordelijk gesteld voor het verzorgen van de lunchservice. Dit omvat de volgende dienstverlening: 

Lunchservice is mogelijk tussen 11:30 en 14:00 uur; 
Opdrachtnemer zet de  de lunchservice klaar in de vergaderzalen of afgesproken ruimten. Het klaarzetten van de lunchservice vindt maximaal 15 minuten en minimaal 5 minuten plaats voordat de vergadering aanvangt; 

Na afloop van de vergadering halen de medewerkers van de horecadienstverlening het gebruikte serviesgoed weer op Opdrachtnemer mag hiervoor geen extra kosten in rekening brengen;  
Het kan ook voorkomen dat de opdrachtnemer de bestelde producten en het eventueel benodigde servies klaarzet bij de horeca-uitgifte. De organisator van de vergadering of de conciërge haalt de lunches af bij de horecauitgifte -en brengt serviesgoed en dergelijke na afloop weer terug
· De minimale bestelgrootte van vergaderlunches is 6 personen;
· Voor groepen kleiner dan 6 personen dient een lunch gekozen te kunnen worden uit het assortiment van Opdrachtnemer bij de horeca-uitgifte. De horecamedewerker registreert naam en kostenplaats 
· Opdrachtnemer zorgt voor een vergadercyclus zodat de samenstelling van de lunches varieert.

 Voor het MBO komen de aanvragen binnen via TOPdesk. De VO scholen geven aanvragen mondeling of per mail door hebben de intentie om in de toekomst met TOPdesk te gaan werken.

Opdrachtgever vraagt minimaal de volgende luncharrangementen: 
· Basis (op verzoek in de vorm van een papieren lunchtas): zachte broodjes (bruin, twee per persoon) met beleg, krentenbol met boter, drinkyoghurt/melk/karnemelk/jus d’orange, stuk handfruit; 
· Luxe : twee vers afgebakken luxe broodsoorten (meergranen, volkoren) met luxe beleg, mueslibol, drinkyoghurt/melk/karnemelk/jus d’orange, stuk handfruit. 

1.2.3. [bookmark: _Toc170200475]Evenementen 
Opdrachtgever heeft met enige regelmaat diploma-uitreikingen, open dagen, ouderavonden, recepties/borrels. Opdrachtgever is voornemens om voor deze evenementen gebruik te maken van de diensten van Opdrachtnemer. Opdrachtnemer heeft hiervoor niet het alleenrecht. In sommige gevallen of voor kleine evenement kunnen opdrachten ook belegd worden bij het onderwijs, uitgevoerd worden door medewerkers van F&H of door een externe partij. Laatstgenoemde zal vooral van toepassing zijn in relatie tot marktconformiteit. Daarnaast geldt het uitgangspunt dat koffie/thee bij evenementen bij het VO ook door Opdrachtgever zelf wordt geregeld.  
 
Opdrachtgever wil voor evenementen de volgende standaard arrangementen hanteren: 
· Informatie-/ouderavonden: 
· Koffie/thee service exclusief bediening; 
· Borrel/Receptie drankenarrangement: 
· Hapje (3 stuks koud basis of luxe?) en drankje exclusief bediening; 
· Gemiddeld drie consumpties per persoon;
· Borrel/Receptie hapjes assortiment: 
· Koud arrangement rekening houdend met 4 hapjes per persoon
· Koud- en warm arrangement rekening houdend met 4 hapjes per persoon
· Luxe koude- en warme hapjes rekening houdend met 4 hapjes per persoon
Diploma-uitreiking: 
Non alcoholisch
· In-/ of exclusief bediening; 
· Frisdrank en vruchtensappen, gemiddeld twee consumpties per persoon; 
· Borrelhapjes, gemiddeld drie consumpties per persoon;

Non en alcoholisch MBO
· In-/ of exclusief bediening; 
· Bier/wijn/frisdrank/vruchtensappen, gemiddeld twee consumpties per persoon; 
· Borrelhapjes, gemiddeld drie consumpties per persoon;

· Koffie/thee met wat lekkers (1 kopje per persoon); 

· Open dag/open huis/informatieavond: 
· Koffie/thee (1 kopje per persoon) met een gezonde versnapering (optioneel); 
· Lunch of warme maaltijd voor medewerkers (optioneel, afhankelijk van tijdstip); 
· Naast eventuele uitgevraagde dienstverlening (vooral bij MBO) mag de counter van de Opdrachtnemer tijdens open dagen in overleg met de Opdrachtgever open. 
 
Opdrachtnemer dient een bevestiging voor het aanbieden van standaard arrangementen binnen vijf werkdagen na de aanvraag gereed te hebben.  

1.2.4. [bookmark: _Toc170105005][bookmark: _Toc170105134][bookmark: _Toc170186501][bookmark: _Toc170186633][bookmark: _Toc170187295][bookmark: _Toc170187448][bookmark: _Toc170193259][bookmark: _Toc170193364][bookmark: _Toc170193469][bookmark: _Toc170193575][bookmark: _Toc170193679][bookmark: _Toc170193782][bookmark: _Toc170200476][bookmark: _Toc170200477]Maatwerk 
Naast de opgenomen arrangementen in de banquetingmap dienen tevens op aanvraag ‘op maat gemaakte’ banqueting activiteiten en evenementen als bittergarnituren, buffetten en dergelijke te worden verzorgd door Opdrachtnemer. Opdrachtnemer heeft hiervoor niet het alleenrecht.  
 
Afstemming rondom maatwerk vindt plaats met Opdrachtgever en in voorkomende gevallen rechtstreeks met medewerker van Opdrachtgever. Opdrachtnemer brengt, op basis van voorafgaand overleg met de aanvrager, een gedetailleerde offerte uit binnen vijf werkdagen na de aanvraag. In de offerte zijn alle door Opdrachtnemer te verrichten werkzaamheden en het te leveren serviceniveau omschreven, alsmede de door te belasten overige kosten. De personeelstarieven zijn conform de gecontracteerde uurtarieven. Opdrachtnemer vervult een proactieve rol in het vertalen van frequenter voorkomende maatwerkactiviteiten in arrangement met een vaste verrekenprijs per persoon. Op deze wijze is vooraf transparant welke producten tegen welk kwaliteits- en prijsniveau de afnemer kan verwachten.

1.2.5. [bookmark: _Toc170187297][bookmark: _Toc170187450][bookmark: _Toc170193261][bookmark: _Toc170193366][bookmark: _Toc170193471][bookmark: _Toc170193577][bookmark: _Toc170193681][bookmark: _Toc170193784][bookmark: _Toc170200478][bookmark: _Toc170200479]Vaste verrekenprijs
De vergaderservices, banqueting en alle arrangementen uit het banquetingboek worden verrekend op basis van vaste verrekenprijs (VVP). Dit wil zeggen dat alle kosten ten behoeve van het arrangement (waaronder inbegrepen maar niet limitatief de ingrediëntkosten, personeelskosten voor bereiding, gereedzetten, brengen, afruimen & afwassen en algemene kosten) zijn opgenomen in de prijs van het arrangement. De VVP is inclusief btw. VVP = Ingrediëntenkosten + personeelskosten + algemene kosten + BTW.

1.2.6. [bookmark: _Toc170187299][bookmark: _Toc170187452][bookmark: _Toc170193263][bookmark: _Toc170193368][bookmark: _Toc170193473][bookmark: _Toc170193579][bookmark: _Toc170193683][bookmark: _Toc170193786][bookmark: _Toc170200480][bookmark: _Toc170200481]Reserveringstermijnen 
Voor het bestellen, wijzigen en annuleren van vergader- en lunchservice, recepties en evenementen gelden de onderstaande termijnen voor de medewerkers van Opdrachtgever. 
 
	Te verlenen service  
	Reserveringstermijn  
	Annuleringstermijn  

	Vergaderservice 
	Uiterlijk de werkdag voorafgaand aan de te verlenen service voor 13.00 uur 
	Minimaal 2 uur van tevoren 

	Lunchservice (mogelijk vanaf 6 personen)  
	Uiterlijk de werkdag voorafgaand aan de te verlenen service voor 13.00 uur  
	Minimaal 24 uur van tevoren  

	Borrelservice  
	Uiterlijk de werkdag voorafgaand aan de te verlenen service voor 13.00 uur  
	Minimaal 24 uur van tevoren  

	Recepties en evenementen 
	5 werkdagen van tevoren  
	Minimaal 48 uur van tevoren  

	Bijzondere evenementen  
	Op aanvraag  
	Minimaal 72 uur van tevoren 






[bookmark: _Toc170200482]Automatenservice  
Bij elke kantine op alle locaties dienen fris- en snackautomaten te worden geplaatst om buiten openingstijden van de horeca te kunnen voorzien in versnaperingen. Het betreft het leveren, bijvullen en onderhouden van de automaten. Op verzoek van Opdrachtgever dienen ook op overige locaties automaten te kunnen worden geplaatst. Het dient daarnaast mogelijk te zijn om op verzoek van Opdrachtgever te kunnen op- en afschalen in het aantal automaten, ook in tijdelijke situaties. Dit is op kosten en voor eigen risico van Opdrachtnemer.  

1.3.1. [bookmark: _Toc170200483]Werkzaamheden 
Ten aanzien van de automaten is Opdrachtnemer minimaal verantwoordelijk voor: 
· Zorgdragen voor het plaatsen, aansluiten, in gebruik stellen en functionerend houden van de automaten (inclusief (dagelijks) correctief en preventief onderhoud). Er mogen geen aanpassingen aan de huisvesting gedaan worden c.q. benodigd zijn (Opdrachtnemer hanteert een ‘plug and play’ oplossing);  
· Levering van de ingrediënten/ producten voor de automaten;  
· Bewaken van houdbaarheid van de producten en borging van HACCP. 

1.3.2. [bookmark: _Toc170200484]Assortiment  
Het assortiment van de automaten mag door Opdrachtnemer bepaald worden en kan tijdens de implementatie in overleg met Opdrachtgever definitief worden vastgesteld. Opdrachtgever denkt aan onder andere de volgende producten: frisdrank, sap, water, zuivel (melk, yoghurt), noten en andere gezonde snacks. Daarnaast dient Opdrachtnemer ook in de automaat te voorzien in een vegetarisch en/of veganistisch aanbod. Een vereiste is dat het assortiment past binnen de uitgangspunten van de Gezonde Schoolkantine en het daarbij gekozen ambitieniveau van de school.  

1.3.3. [bookmark: _Toc170200485]Eisen automaten 
De volgende eisen gelden ten aanzien van de automaten:  
· De uitstraling van de automaten is degelijk en representatief en past binnen de situatie van het pand (architectonische uitstraling, beschikbare ruimte etc.);  
· Reclame-uitingen op de automaat zijn niet toegestaan (alleen ter promotie van gezonde voeding). Naam en type van de automaat is toegestaan op voorzijde van de automaat; 
· De producten uit de automaat kunnen minimaal met pin en contactloos betaald worden; 
· De automaat past op de beschikbaar gestelde locatie.  
 
Opdrachtgever draagt zorg voor de aanwezigheid van aansluitpunten voor elektra, water en data en water. 

1.3.4. [bookmark: _Toc170200486]Eisen ten aanzien van duurzaamheid 
De volgende eisen gelden ten aanzien van duurzaamheid van de automaten: 
· De automaat beschikt over een wachtstand en/of tijdschakelaar zodat in een periode dat er geen gebruik wordt gemaakt van de automaat (dat wil zeggen: in ieder geval buiten openingstijden van de betreffende locatie) deze (indien mogelijk) wordt uitgeschakeld. Daarbij dient de voedselveiligheid gewaarborgd te blijven; 
· De verlichting in de automaat voldoet aan de volgende vereisten:  
· Er is geen verlichting in de apparatuur aanwezig anders dan benodigd voor informatievoorziening ten behoeve van de drank/artikelkeuze en narrowcasting indien van toepassing; 
· De aanwezige verlichting is energie-efficiënt (verlichting met minimaal label B) en wordt door middel van een lichtschakelsysteem automatisch uitgeschakeld in een periode dat medewerkers geen gebruikmaken van het apparaat (dat wil zeggen: in ieder geval buiten openingstijden van de betreffende locatie); 
· De automaat wordt circulair afgevoerd door Opdrachtnemer aan het einde van de levensduur. 
1.3.5. [bookmark: _Toc170200487]Koffie automaten
Binnen het COG omvatten de werkzaamheden voor de koffieautomaten diverse taken om een constante koffievoorziening te garanderen. Deze werkzaamheden bestaan uit regelmatige inspecties en preventief onderhoud van de koffieautomaten, het snel oplossen van kleine technische storingen om uitval te voorkomen. Het controleren en vervangen van slijtage-onderdelen vallen niet onder deze werkzaamheden. Daarnaast wordt er gezorgd voor het regelmatig bijvullen van koffiebonen en andere benodigdheden zoals melk, suiker, roerstaafjes en servetten en het schoonmaken en houden van de machines inclusief de ruimte om de machines.
Inschrijvende partijen dienen deze dienstverlening op te nemen in hun totaalaanbod voor de voorgenomen werkzaamheden zoals hierboven beschreven. Door deze integrale aanpak kunnen wij de continue kwaliteit en beschikbaarheid van onze koffieautomaten waarborgen.

[bookmark: _Toc170193271][bookmark: _Toc170193376][bookmark: _Toc170193481][bookmark: _Toc170193587][bookmark: _Toc170193691][bookmark: _Toc170193794][bookmark: _Toc170200488][bookmark: _Toc170200489]Randvoorwaarden bij de dienstverlening  
1.4.1. [bookmark: _Toc170193273][bookmark: _Toc170193378][bookmark: _Toc170193483][bookmark: _Toc170193589][bookmark: _Toc170193693][bookmark: _Toc170193796][bookmark: _Toc170200490][bookmark: _Toc170200491]Openingsdagen  
Het aantal openingsdagen van Opdrachtgever bedraagt gemiddeld 200 dagen. Er zal over en weer geen verrekening plaatsvinden wanneer het daadwerkelijke aantal dagen afwijkt. De locaties van Opdrachtgever zijn in principe in weekenden en op feestdagen gesloten, maar incidenteel en op aanvraag kan het voorkomen dat de locaties ook op zaterdag, zondag en/of een feestdag open zijn (bijvoorbeeld tijdens een Open Dag/Huis of lustrum). 
 
In de schoolvakanties zijn de locaties gesloten. De verschillende locaties vallen zowel onder regio midden (Ede, Veenendaal) als regio zuid (Arnhem, Velp). Opdrachtgever kan afwijken van de door het Ministerie voorgestelde vakantieperiodes. Wanneer scholen afwijken van de voorgestelde vakantieperiodes wordt dit vooraf gecommuniceerd. 

De schoolvakanties worden aan het einde van ieder schooljaar gedeeld voor het aankomende schooljaar.

Daarnaast zijn er weken met beperkte bezetting gedurende het jaar, bijvoorbeeld de weken waarin toetsweken, herkansingen of stages zijn. Ook zijn er een gemiddeld aantal schoolvrije dagen. Voor de MBO scholen is dat jaarlijks gemiddeld 1 dag en voor de VO scholen zijn dat jaarlijks gemiddeld 5 dagen. Het aantal dagen kan jaarlijks wisselen. De benodigde dienstverlening op deze dagen wordt vooraf afgestemd. 
 
Verplichte feestdagen zijn de feestdagen die voor alle pandgebruikers gelden als vrije dag. Dit betreft:  
· Nieuwjaarsdag 		1 januari 
· Goede Vrijdag		elk jaar andere datum voor het MBO
· Tweede Paasdag	elk jaar andere datum 
· Koningsdag		27 april 
· Bevrijdingsdag		5 mei, één keer in de vijf jaar 
· Hemelvaartsdag		elk jaar andere datum 
· Dag na Hemelvaart 	elk jaar een andere datum voor het MBO 
· Tweede Pinksterdag	elk jaar andere datum 
· Eerste Kerstdag		25 december 
· Tweede Kerstdag	26 december 
 
Op de verplichte feestdagen dagen is de locatie van Opdrachtgever gesloten. Er is dan geen dienstverlening aanwezig in het pand. 
 
Het jaarrooster met daarin aangegeven welke weken de locaties geopend en gesloten zijn wordt per schooljaar beschikbaar gesteld aan Opdrachtnemer. 

1.4.2. [bookmark: _Toc170200492]Wet- en regelgeving 
Opdrachtnemer is verplicht tot naleving van alle van toepassing zijnde wet- en regelgeving, zoals de Warenwet en de SUP-wetgeving (single-use plastics). Opdrachtnemer dient te beschikken over een voedselveiligheidssysteem gebaseerd op de HACCP-systematiek, en te borgen dat deze nageleefd wordt. Opdrachtnemer draagt zorg voor een deugdelijk functionerend systeem van interne beheersing, interne controle en externe controle op haar bedrijfsvoering met als doel de van toepassing zijnde wet- en regelgeving (inclusief de van toepassing zijnde hygiënecodes) na te leven en de risico’s met betrekking tot voedselveiligheid zo veel mogelijk te beheersen.  

1.4.3. [bookmark: _Toc170200493]Promotie en huisstijl 
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de aankleding van de uitgiftebuffetten, de presentatie van de aangeboden producten en de promotie van het assortiment.  
 
Opdrachtgever stelt de volgende eisen aan Opdrachtnemer inzake informatieverstrekking aan de consument:  
· Reclame en promotie: Opdrachtnemer dient voor het ophangen van reclame- en promotiemateriaal van producten etc. schriftelijk toestemming te krijgen van Opdrachtgever; 
· Product labeling: Opdrachtnemer dient in het restaurant, voor zover mogelijk, per product informatie te verstrekken zoals gezonde voeding, biologisch, veganistisch en soort vlees/vis/gevogelte.. Tevens dienen aan de wettelijke eisen ten aanzien van labeling te worden voldaan zoals informatie met bet rekking tot allergenen;  
· Productprijzen: Opdrachtnemer dient ervoor zorg te dragen dat de prijzen per product gecommuniceerd worden, zodat de gast goed zicht heeft op de prijzen van de verschillende producten;  
· Voor specifieke uitingen, zoals vermeldingen op intranet, website, narrowcasting of persberichten graag toepassing van huisstijl COG, zo nodig in overleg met afdeling Marketing en Communicatie.  

1.4.4. [bookmark: _Toc170200494]Inrichting, beheer en onderhoud 
Ten aanzien van de inrichting, het beheer en onderhoud zijn de volgende randvoorwaarden van toepassing:  
· Alle benodigde ruimten, zoals uitgifte- en voorbereidingsruimten, aard- en nagelvaste apparatuur, worden zonder kosten door Opdrachtgever aan Opdrachtnemer ter beschikking gesteld. Opdrachtnemer verplicht zich deze faciliteiten naar beste vermogen te beheren; 
· Alle benodigde nutsvoorzieningen zoals water, gas en elektriciteit worden door Opdrachtgever om niet ter beschikking gesteld, waarbij Opdrachtgever onevenredig hoog verbruik zal melden en bij Opdrachtnemer in rekening zal brengen; 
· Voor het VO geldt dat Opdrachtgever verantwoordelijk is voor de investering in, aanschaf en beheer van exploitatiemiddelen voor de banqueting. Daarbij draagt opdrachtgever zorg voor een verbruiksadministratie van servies, bestek, glaswerk en overige materialen. Jaarlijks inventariseert Opdrachtgever deze exploitatiemiddelen. Opdrachtgever dient zelf te voorzien in overige exploitatiemiddelen o.a. voor de verkoop van producten aan de counter, keukengerei als snijplanken, messen, gardes, pannen, soeplepels etc. Zonder toestemming van Opdrachtgever mag er niets worden besteld aan exploitatiemiddelen.  
· Voor het MBO geldt dat Opdrachtnemer verantwoordelijk is voor de investering in, aanschaf van en het beheer van exploitatiemiddelen. Daarbij draagt opdrachtnemer zorg voor een verbruiksadministratie van servies, bestek, glaswerk en overige materialen. Jaarlijks inventariseert Opdrachtnemer deze exploitatiemiddelen, en rapporteert hierover aan Opdrachtgever. In de jaarlijkse begrotingsronde geeft Opdrachtnemer een onderbouwd advies ten aanzien van vervanging en/of uitbreiding van de exploitatiemiddelen voorzien van bedrijfslogo.
Bij Opdrachtnemer is wel enig serviesgoed, bestek en glaswerk aanwezig wat gebruikt mag worden, vervangingsinvesteringen zijn voor rekening van opdrachtnemer, tenzij het serviesgoed of glaswerk met een bedrijfslogo betreft. 
· Opdrachtgever stelt het gebruik van EHBO voorzieningen (blusmiddelen) en een calamiteitenplan op locatie ter beschikking. De horecamedewerkers zijn op de hoogte van de specifieke BHV- afspraken en handelen hiernaar;  Opdrachtnemer is zelf verantwoordelijk voor overige verplichte benodigdheden in het kader van BHV zoals verbandtrommel, oogdouche etc..
· Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de controle op de ruimten, apparatuur en infrastructuur, zodat deze voldoen aan de wettelijke normen. Opdrachtnemer heeft hieromtrent een signaleringsplicht en indien deze niet voldoen dient Opdrachtnemer dit schriftelijk onderbouwd aan te leveren richting Opdrachtgever. Daarnaast gelden de Bouw- en inrichtingseisen en hygiëne-eisen zoals in de VENECA handboeken gesteld;  
· Opdrachtgever is financieel verantwoordelijk voor noodzakelijk onderhoud, reparaties en vervangingen aan de installaties. Reparaties of vervanging naar aanleiding van onkundig gebruik van Opdrachtnemer, zijn voor rekening van Opdrachtnemer. De signaalfunctie en het coördineren van de reparatie van technische mankementen van de ter beschikking gestelde apparatuur ligt bij Opdrachtnemer. Een overzicht van de ter beschikking gestelde apparatuur is opgenomen in bijlage 1B Inventarislijst COG. 
· Opdrachtgever draagt zorg voor de NEN3140 keuring Arbeidsmiddelen voor arbeidsmiddelen in eigendom van COG. Opdrachtnemer dient zorg te dragen voor deze keuring voor arbeidsmiddelen in eigendom van opdrachtnemer.
· Opdrachtnemer is verplicht de door Opdrachtgever beschikbaar gestelde, afsluitbare opslagfaciliteiten voor de diverse ingrediënten en goederen te gebruiken. 

1.4.5. [bookmark: _Toc170200495]ICT  
Ten aanzien van ICT met betrekking tot de horecadienstverlening zijn de volgende randvoorwaarden van toepassing: 
· Opdrachtnemer dient zelf een device (zoals laptop/PC/smartphone/tablet) te verzorgen. Tevens is Opdrachtnemer zelf verantwoordelijk voor het vervangen van device(s) bij eventuele gebreken e.d.; 
· Opdrachtnemer dient een eigen e-mailadres (per restaurant) aan te leveren voor de Opdrachtgever. Dit e-mailadres dient een groepsaccount te zijn, zodat bij afwezigheid van de horecamanager ook andere medewerkers van Opdrachtnemer de e-mail kunnen bereiken; 
· Opdrachtnemer dient zelf printfaciliteiten te organiseren (indien nodig/van toepassing). 

1.4.6. [bookmark: _Toc170200496]Schoonmaak 
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor:  
· De dagelijkse schoonmaak van alle bij Opdrachtnemer in beheer zijnde ruimten, waaronder keukenruimten, uitgifteruimten en opslagruimten, inclusief afzuigroosters van het afzuigsysteem en uitgezonderd ramen, plafonds en verlichtingsarmaturen;  
· In bovengenoemde ruimten dient Opdrachtnemer, conform de cao contractcatering, de wanden tot 1,80 meter hoogte schoon te houden;  
· De dagelijkse schoonmaak van keuken- en uitgiftematerialen en apparatuur, alsmede transportmaterialen van de horecadienst; 
· De dagelijkse schoonmaak van de vloeren achter de counter, het buffet, uitgifte en opslag  
· De dagelijkse afvoer en scheiding van afval uit de keukens en restauratieve ruimten naar de daarvoor bestemde afvalwagens/inzamelingsmiddelen;
· Petflessen en blikjes worden door de dienstverlener ingezameld en opgehaald. De waarde van het statiegeld wordt gedoneerd aan een goed doel of wordt geïnvesteerd in faciliteiten voor de leerlingen/studenten. De keuze wordt bepaald door het onderwijs/leerlingen/studenten. De waarde van deze donatie wordt, per kwartaal, in de managementrapportage geregistreerd. 
· Schoonmaak van de kantinetafels gedurende de openingstijden van counter bij de MBO scholen. Bij het VO dragen de conciërges zorg voor het schoonmaken van de tafels.
· Schoonmaken en ontdooien van koelkasten en vriezers; 
· Opdrachtgever voert geen periodieke dieptereiniging uit. Voor het grootonderhoud aan apparatuur in eigendom van COG heeft Opdrachtgever hiertoe gespecialiseerde bedrijven gecontracteerd. De frequenties is minimaal 1-jaarlijks.  Communicatie met de leveranciers van apparatuur bij storingen en de eerstelijns opvang bij storingen is de taak en verantwoordelijkheid van Opdrachtnemer.  

1.4.7. [bookmark: _Toc170200497]Afruimen 
De lunchgebruikers brengen na afloop van de lunch zelf hun gebruikte materialen naar de afruimunits en sorteren deze uit. De gebruikte materialen en serviesgoed voor de vergaderingen worden door de Opdrachtnemer teruggebracht naar de afruimunits, 
 
Opdrachtnemer zorgt op verzoek voor het afruimen en verwerken bij eventuele recepties en overige evenementen.  


[bookmark: _Toc170200498]Personele organisatie 
In dit hoofdstuk is beschreven welke voorwaarden minimaal door Opdrachtgever worden gesteld aan het uitvoerende personeel en management van Opdrachtnemer.  

1.1 [bookmark: _Toc170200499]Overname cateringmedewerkers conform cao 
 Het waarborgen van de rechten van werknemers, inclusief de overname van personeel, is van cruciaal belang bij Europese aanbestedingen in de cateringsector. De inschrijver dient te voldoen aan alle toepasselijke nationale en Europese wetgeving betreffende personeelsovername. Bij de gunning van de opdracht wordt de nieuwe contractant verplicht gesteld om het betrokken personeel van de vorige dienstverlener over te nemen, zoals voorgeschreven door de geldende wetgeving. Het is vereist dat de inschrijver transparantie biedt over zijn plannen en intenties met betrekking tot de overname van personeel, inclusief de communicatie van relevante arbeidsvoorwaarden en collectieve afspraken die van toepassing zijn op het betrokken personeel. 

1.2 [bookmark: _Toc170200500]Eindverantwoordelijk management  
De werkzaamheden vinden plaats onder toezicht van een leidinggevende die dient te beschikken over voldoende kennis van de Nederlandse taal in woord en geschrift. Vanwege efficiënte communicatie en eenduidige aansturing op locatie wil Opdrachtgever één aanspreekpunt voor de dagelijkse organisatie en controle van de werkzaamheden. Deze leidinggevende overlegt met Opdrachtgever over de gang van zaken en de kwaliteit. Tevens moet communicatie per e-mail mogelijk zijn met deze persoon.  
 
De leidinggevende zal regelmatig met Opdrachtgever overleg plegen over de dagelijkse voortgang en de gerealiseerde kwaliteit. De leidinggevende dient volledig op de hoogte te zijn van de inhoud van de overeenkomst.  
 
Opdrachtgever wil vóór aanstelling of wisseling van de leidinggevende officieel op de hoogte worden gebracht. Deze persoon dient ter goedkeuring voorgesteld te worden aan Opdrachtgever. Opdrachtgever wordt op de hoogte gesteld als er een mutatie in deze functie plaatsvindt Bij (tijdelijke) afwezigheid van de leidinggevende wordt deze adequaat vervangen en wordt Opdrachtgever hiervan op de hoogte gesteld met vermelding van duur en alternatief aanspreekpunt/contactpersoon. 
 
Opdrachtnemer dient er zorg voor te dragen dat een eventueel nieuwe leidinggevende, door zijn voorganger of door een functionaris die hier door Opdrachtnemer voor wordt aangesteld, goed wordt ingewerkt. Extra kosten die voortvloeien uit het inwerken van een nieuwe leidinggevende zijn voor rekening van Opdrachtnemer. 

1.3 [bookmark: _Toc170200501]Horecamedewerkers 
Een medewerker die aan één van de genoemde aspecten in de hierna volgende paragrafen niet voldoet, kan toegang geweigerd worden tot het gebouw. De verantwoordelijkheid en kosten hiervoor liggen bij Opdrachtnemer. 

[bookmark: _Toc170200502]Profiel 
Opdrachtgever verwacht dat het personeel van Opdrachtnemer een positieve bijdrage levert aan de professionele uitstraling van Opdrachtgever. Opdrachtgever stelt hoge eisen aan de professionaliteit, servicegerichtheid, flexibiliteit en representativiteit van de ingezette medewerkers. Opdrachtgever verwacht een klantvriendelijke en proactieve houding, ondernemerschap en een groot meedenkend vermogen.  
 
Daarnaast worden de volgende eisen gesteld aan de in te zetten medewerkers:  
· Medewerkers dienen minimaal de basistraining cateringmedewerker van het OCC te hebben gevolgd;  
· Alle medewerkers beschikken over een VOG van maximaal zes maanden oud bij indiensttreding. Opdrachtgever behoudt zich het recht voor elke vijf jaar om nieuwe VOG’s te vragen. Kosten voor het aanvragen van de VOG’s zijn voor Opdrachtnemer; 
· Opdrachtnemer dient het personeel voldoende op te leiden en opgeleid te houden om op een professionele wijze horecawerkzaamheden te verrichten. Benodigde opleidingen/trainingen dienen zoveel als mogelijk voor de start van de werkzaamheden te geschieden. Gedurende de contractperiode dienen opleidingen/ trainingen zoveel mogelijk buiten werktijden plaats te vinden. Indien niet mogelijk dient Opdrachtgever te zorgen voor continuïteit van de uitvoerende werkzaamheden. Alle kosten voor opleiding, training en eventuele vervanging zijn voor rekening van Opdrachtnemer; 
· Het beheersen van de Nederlandse taal door de medewerkers op A2-niveau met een passend vocabulaire;  
· De medewerkers bespreken conflicten niet in het openbaar, verbale en non-verbale agressie worden niet geaccepteerd;  
· Er mogen alleen zakelijke gesprekken worden gevoerd met mobiele telefoon binnen de locatie van Opdrachtgever tijdens de werkzaamheden; 
· Alle medewerkers zijn verplicht zich op verzoek te kunnen legitimeren;  
· Alle medewerkers dienen de veiligheidsvoorschriften te volgen en handhaven;  
· De medewerkers nuttigen etenswaren in de restauratieve ruimten of in een door Opdrachtgever aangewezen ruimte. 

[bookmark: _Toc170200503]Bedrijfskleding, persoonlijke hygiëne en uiterlijk verzorging 
Opdrachtnemer dient te zorgen voor beschermende, representatieve en uniforme bedrijfskleding voor alle medewerkers die werkzaam zijn bij Opdrachtgever. Ook vervangend en tijdelijk personeel dient (herkenbare) bedrijfskleding van Opdrachtnemer te dragen. De bedrijfskleding dient te worden afgestemd op de aard van de activiteiten. Het uiten van reclameboodschappen, anders dan de firmanaam van Inschrijver, zijn niet toegestaan.  
 
Opdrachtnemer dient erop toe te zien dat zijn medewerkers voldoende aandacht besteden aan persoonlijke hygiëne en uiterlijke verzorging. Het dragen van sieraden en extreem uiterlijke uitingen die afbreuk doen aan de uitstraling van de dienstverlening zijn niet toegestaan.  
 
Opdrachtnemer verstrekt aan alle medewerkers een pas of badge waarop de naam van de medewerker staat. Deze badge wordt duidelijk zichtbaar door de medewerkers gedragen. 

[bookmark: _Toc170200504]Indiensttreding 
Indien Opdrachtnemer een nieuwe medewerker, tijdelijk of permanent, wenst in te zetten voor de uitvoering van de dienstverlening, dan dient Opdrachtnemer bijtijds voorafgaand aan de inzet Opdrachtgever hierover schriftelijk (per e-mail) te informeren en te voorzien van de naam, functie en personeelsnummer.  

[bookmark: _Toc170200505]Vervanging 
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor een efficiënte inzet van medewerkers voor de realisatie van de te verlenen diensten. Opdrachtnemer houdt in de personele bezetting rekening met meer en minder drukke perioden, zoals vakanties. 
 
Opdrachtnemer dient de continuïteit van de werkzaamheden en het daarmee samenhangende kwaliteitsniveau te waarborgen, door voor een adequate vervanging te zorgen. Opdrachtnemer dient hiervoor een vaste reservepool op te richten. Bij vervangingen dient Opdrachtnemer zoveel mogelijk gebruik te maken van medewerkers uit deze pool. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de vervanging van personeel bij ziekte, absentie, uitdiensttreding of welke andere oorzaak. Het vervangende personeel dient aan dezelfde eisen/certificering te voldoen als de reguliere medewerkers, op dezelfde wijze te worden geselecteerd als het overige personeel en kennis te hebben van de werkwijze bij Opdrachtgever. Dat wil zeggen: het personeel is op de hoogte van de procedures, kent de veiligheidseisen en is ingewerkt. Indien nodig dient Opdrachtnemer (op eigen kosten) extra uren leiding in te zetten om de geëiste kwaliteit tijdens deze periodes te kunnen borgen.  
 
Eventuele extra kosten voor de vervanging van de horecamedewerkers kunnen niet doorberekend worden aan Opdrachtgever. De verhouding vast en tijdelijk personeel dient te allen tijde geborgd te worden. Vaste medewerkers zijn (eind)verantwoordelijk voor de verzorging van de horeca op de locaties.  

[bookmark: _Toc170200506]BHV 
Medewerkers van Opdrachtnemer zijn onvoorwaardelijk verplicht actieve medewerking te verlenen aan activiteiten in het kader van BHV. Medewerkers dienen op de hoogte te zijn van de specifieke BHV-afspraken.  
[bookmark: _Toc170186527][bookmark: _Toc170186659][bookmark: _Toc170187323][bookmark: _Toc170187476][bookmark: _Toc170186528][bookmark: _Toc170186660][bookmark: _Toc170187324][bookmark: _Toc170187477][bookmark: _Toc170186529][bookmark: _Toc170186661][bookmark: _Toc170187325][bookmark: _Toc170187478][bookmark: _Toc170186530][bookmark: _Toc170186662][bookmark: _Toc170187326][bookmark: _Toc170187479][bookmark: _Toc170186531][bookmark: _Toc170186663][bookmark: _Toc170187327][bookmark: _Toc170187480][bookmark: _Toc170186532][bookmark: _Toc170186664][bookmark: _Toc170187328][bookmark: _Toc170187481]

[bookmark: _Toc170186582][bookmark: _Toc170186714][bookmark: _Toc170187378][bookmark: _Toc170187531][bookmark: _Toc170193291][bookmark: _Toc170193396][bookmark: _Toc170193501][bookmark: _Toc170193607][bookmark: _Toc170193711][bookmark: _Toc170193814][bookmark: _Toc170200508][bookmark: _Toc170200510]Communicatie, contractmanagement en managementrapportages
Voor een optimale invulling van de dienstverlening wenst Opdrachtgever op structurele wijze met Opdrachtnemer overleg te voeren en informatie uit te wisselen. In dit hoofdstuk wordt de communicatie tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer uitgewerkt en de essentie van het contractmanagement weergegeven.  

1.4 [bookmark: _Toc170200511]Inhoud en frequentie
Onderstaand wordt de beoogde overlegstructuur weergegeven tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer. Na gunning wordt de overlegstructuur gezamenlijk definitief vastgesteld.  

	Type overleg 
	Functionarissen Opdrachtnemer 
	Functionarissen Opdrachtgever 
	Frequentie 
	Onderwerpen 

	Eenmalig 
	Implementatieteam  
	Adviseur F&H, teamleiders F&H, financieel medewerker,  medewerker inkoop,  medewerker ICT-support 
	Binnen 1 maand na definitieve gunning 
	· Opstart- en implementatieplan; 
· Format (kwartaal) rapportage; 
· RI&E. 
  

	Strategisch 
	Management/Directie en eindverantwoordelijke tactisch niveau 
	Directeur Bedrijfsvoering,  Contractmanager 
	1x per jaar 
	· Jaarrapportage; 
· Resultaten KPI’s; 
· Financiële voortgang; 
· MVO en innovatie; 
· Ontwikkelingen intern en extern. 
  

	Tactisch 
	Eindverantwoordelijke tactisch niveau/ accountmanager 
	Contractmanager, teamleiders F&H 
	4x per jaar 
	· Kwartaalrapportage; 
· Resultaten KPI’s; 
· Klantbeleving; 
· Klachtenregistratie en -behandeling; 
· Inzet en kwaliteit medewerkers; 
· Financiële voortgang.  
 

	Operationeel 
	Operationeel coördinator 
	Teamleider F&H en/of medewerker F&H 
	12x per jaar 
	· Mutaties; 
· Facturatie; 
· Knelpunten en verbeterpunten; 
· Operationele aangelegenheden. 
 


 
De managementrapportages worden per kwartaal opgesteld en bieden inzicht in de voortgang van de gemaakte afspraken tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer. De rapportages bevatten zowel kwantitatieve als kwalitatieve data, die gepresenteerd worden in een heldere en overzichtelijke vorm. Na gunning van de cateringopdracht wordt in overleg met Opdrachtgever de definitieve inhoud van de managementrapportages vastgesteld. Hierbij wordt rekening gehouden met de specifieke wensen en behoeften van Opdrachtgever met betrekking tot de te monitoren prestatie-indicatoren (KPI's).


[bookmark: _Toc170200512]Verstrekken rapportages voorafgaand aan bijeenkomsten
Uiterlijk vijf werkdagen voorafgaand aan de geplande bijeenkomsten tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer zorgt Opdrachtnemer ervoor dat Opdrachtgever de overeengekomen managementrapportages ontvangt. Dit stelt Opdrachtgever in staat om zich goed voor te bereiden op de bijeenkomst en de rapportages te bespreken met Opdrachtnemer.

[bookmark: _Toc170200513]Opstellen en ter goedkeuring voorleggen van rapportages en gespreksverslagen
Na afloop van de bijeenkomst stelt Opdrachtnemer de rapportages en het gespreksverslag op. De rapportages bevatten een samenvatting van de besproken punten en de gemaakte afspraken. Het gespreksverslag geeft een gedetailleerd verslag van de gevoerde discussie en de genomen besluiten.
Binnen vijf werkdagen na afloop van de bijeenkomst worden de rapportages en het gespreksverslag digitaal ter goedkeuring aan Opdrachtgever voorgelegd. Opdrachtgever heeft de mogelijkheid om opmerkingen of feedback te geven op het gespreksverslag.

[bookmark: _Toc170200514]Definitief gespreksverslag
Het gespreksverslag is pas definitief na schriftelijke goedkeuring door beide partijen. Opdrachtnemer zal het gespreksverslag vervolgens archiveren en ter beschikking stellen aan Opdrachtgever.

1.5 [bookmark: _Toc170200515]Implementatiefase  
Opdrachtnemer zal zorgdragen voor de implementatie gedurende de periode die hiervoor is opgenomen in de planning. Voor de implementatie stelt Opdrachtnemer één vast contactpersoon aan voor Opdrachtgever.  
 
Ten behoeve van de implementatie zal Opdrachtnemer een plan opstellen binnen vijf werkdagen na definitieve gunning en dit ter akkoord voorleggen aan Opdrachtgever. Het implementatieplan zal minimaal de volgende onderdelen bevatten:  
· Stappenplan met de te ondernemen acties; 
· Rol- en taakverdeling onder de betrokkenen van Opdrachtnemer; 
· Randvoorwaarden welke Opdrachtgever moet organiseren; 
· Tijdsplanning met mijlpalen.  
 
De implementatiefase valt mogelijk deels in de kerstvakantie 2024-2025. 
Opdrachtnemer dient er rekening mee te houden dat tijdens deze vakantie vestigingen grotendeels gesloten zijn. 

1.6 [bookmark: _Toc170187387][bookmark: _Toc170187540][bookmark: _Toc170193299][bookmark: _Toc170193404][bookmark: _Toc170193509][bookmark: _Toc170193615][bookmark: _Toc170193719][bookmark: _Toc170193822][bookmark: _Toc170200516][bookmark: _Toc170200518]Klachten en storingen 
Opdrachtgever hecht grote waarde aan de tevredenheid van de gebruiker ten aanzien van de dienstverlening. Een belangrijk aspect hierbij is de afhandeling van klachten en storingen. Medewerkers van Opdrachtgever kunnen klachten en storingen melden via FMIS (vooral MBO)/e-mail/telefoon/servicedesk. Meldingen worden doorgestuurd aan Opdrachtnemer. 
 
Indien een klacht of melding in een korte periode vaker voorkomt, rapporteert Opdrachtnemer dit aan de contactpersoon van Opdrachtgever met een mogelijke oplossing. 

[bookmark: _Toc170200519]Oplostijden 
Opdrachtnemer dient zorg te dragen dat effectieve communicatie mogelijk is. Voor de oplossing van klachten gerelateerd tot de dienstverlening van Opdrachtnemer geldt de volgende oplostermijn. 
 
	Periode na melding 
	Oplostermijn 

	Reactie op klacht 
	<4 uur tijdens openingstijden 

	Afmelden klacht, wens, informatieverzoek, storing 
	Binnen 1 werkdag afmelden 


 
Opdrachtgever stelt de volgende eisen aan de bereikbaarheid van de organisatie van Opdrachtnemer: 
· Tijdens openingstijden van de counter dient Opdrachtnemer te allen tijde telefonisch bereikbaar te zijn; 
· Na openingstijden dient Opdrachtnemer bereikbaarheid te waarborgen voor calamiteiten en Opdrachtgever te informeren over contactpersonen en telefoonnummers. 
 
Opdrachtnemer dient de afhandeling gebaseerd op de oplostijden inzichtelijk te maken in rapportages. 

[bookmark: _Toc170200520]Signaleringstaken 
De algemene taak ‘signalering & opvolging’ geldt voor Opdrachtnemer en al het voor hem werkend personeel. Deze taak dient te worden uitgevoerd wanneer medewerker van Opdrachtnemer op een locatie van Opdrachtgever is.  
 
Het personeel is frequent op veel plaatsen aanwezig bij Opdrachtgever, en heeft daarom veel mogelijkheden om verstoringen en ongeregeldheden die tot verstoring kunnen leiden, te signaleren. Opdrachtnemer is er dan ook verantwoordelijk voor om deze signaleringsplicht dagelijks gestructureerd uit te voeren.  
 
Opdrachtnemer signaleert vroegtijdig alle verstoringen1 en ongeregeldheden die tot verstoring kunnen leiden, welke van invloed kunnen zijn op het welzijn van de medewerkers en/of bezoekers van Opdrachtgever, ongeacht of deze binnen of buiten de competenties van Opdrachtnemer vallen. 

Bij gesignaleerde verstoringen zijn er drie mogelijkheden voor een vervolgactie: 
· De verstoring en/of de signalering die tot verstoring kan leiden valt binnen het takenpakket van Opdrachtnemer. De benodigde acties worden intern uitgezet waarna de reguliere oplostijden in gaan; 
· De verstoring en/of signalering die tot verstoring kan leiden valt buiten het takenpakket van Opdrachtnemer. Deze dient deze direct per mail gemeld te worden aan de Servicebalie en indien van toepassing aan de betreffende afdeling; 
· Het is twijfelachtig of de verstoring en/of signalering die tot verstoring kan leiden wel of niet binnen het takenpakket van Opdrachtnemer valt. De Servicedesk wordt ingeschakeld. 
 
Onder signaleringtaken valt ook het melden van:  
· Technische mankementen aan bijvoorbeeld apparatuur en verlichting, zoals storende elementen, verstopte afvoeren, lekkende kranen;  
· Storende elementen voor de gebruikers, zoals vuil, onbeheerde losliggende elementen, versleten vloerbedekking, e.d. 



[bookmark: _Toc170200521]Kwaliteit en monitoring (KSF’s en KPI’s) 
Opdrachtgever heeft de kwaliteitseisen gekoppeld aan een viertal onderwerpen die voor Opdrachtgever relevant zijn om aan haar doelstellingen te kunnen voldoen, de Kritische Succesfactoren (KSF’s). In onderstaand figuur zijn deze weergegeven.  
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De vier KSF’s zijn uitgewerkt in verschillende Kritische Prestatie Indicatoren waarop door Opdrachtgever actief gestuurd wordt en waarop Opdrachtnemer beoordeeld wordt. Indien de prestaties van Opdrachtnemer niet aan de gestelde normeringen voldoen kan dit consequenties voor Opdrachtnemer hebben.  
 
Opdrachtgever ziet de KPI’s als een dynamisch model en behoudt zich het recht voor om gedurende de looptijd van het contract wijzigingen aan te brengen in (onderdelen van) de KPI’s of te kiezen voor een andere methodiek. Dit gebeurt in overleg met Opdrachtnemer.  
 
Opdrachtgever stelt KPI’s op om de volgende redenen:  
· Vastleggen van het gewenste en geleverde niveau van dienstverlening; 
· Vastleggen van de wijze van kwaliteitsbeheersing; 
· Afbakenen van de taken en verantwoordelijkheden tussen de partijen; 
· Op basis van de gemaakte afspraken systematisch de prestaties van Opdrachtnemer beoordelen en toetsen of deze voldoen aan de eisen zoals vastgesteld door Opdrachtgever. 

1. [bookmark: _Toc170200522]KPI’s en klanttevredenheid
COG zal tijdens de looptijd van de overeenkomst gebruik maken van Key Performance Indicators (KPI's). De basis KPI's zijn reeds geformuleerd en zullen jaarlijks worden geëvalueerd en bijgesteld. Daarnaast dienen de inschrijvende partijen aan te geven over de KPI's waarop zij zelf beoordeeld willen worden. Het totaal aantal KPI's wordt aangevuld tot een maximum van tien. Naast de drie vernoemde KPI’s over klanttevredenheid zoals COG deze heeft uitgewerkt in onderstaand tabel. De inschrijvende partijen dienen de overige bijlagen toe te voegen onder bijlage ‘ Overige documenten’ :

	 
	KPI 
	Norm 
	Meetmethodiek 

	1.  
	Klanttevredenheid Opdrachtgever-Opdrachtnemersrelatie 
	In een nulmeting wordt de huidige tevredenheid vastgesteld (schaal 1-10); daarna dient de tevredenheid jaarlijks (per contractjaar) met minimaal 0,5 punt te stijgen tot een cijfer van een 8,0 behaald is.  
	Door Opdrachtnemer te bepalen in overleg met Opdrachtgever eenmaal per contractjaar. Opdrachtnemer doet een voorstel voor een meetmethodiek in het eerste kwartaal na aanvang van de overeenkomst. 

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald) 
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen vijf werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen één maand geïmplementeerd te worden.  
Wanneer de norm drie keer niet wordt behaald, is er sprake van wanprestatie. Opdrachtgever is gerechtigd de overeenkomst deels of geheel te ontbinden. 

	 
	KPI 
	Norm 
	Meetmethodiek 

	2.  
	Klanttevredenheid eindgebruiker 
	In een nulmeting wordt de huidige tevredenheid vastgesteld (schaal 1-10); daarna dient de tevredenheid jaarlijks (per contractjaar) met minimaal 0,5 punt te stijgen tot een cijfer van een 8,0 behaald is. 
	Door Opdrachtgever eenmaal per contractjaar. N.B. Opdrachtnemer mag uitsluitend in overleg met Opdrachtgever zelf initiatieven ontplooien om de klanttevredenheid te meten. Opdrachtgever heeft de wens om deze activiteiten centraal vanuit F&H te beheren. Uiteraard kunnen (medewerkers van) Opdrachtnemer op reguliere basis een gesprek aan gaan met medewerkers van Opdrachtgever. 

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald) 
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen vijf werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen één maand geïmplementeerd te worden.  
Na implementatie van het verbeterplan behoudt Opdrachtgever zich het recht voor opnieuw een meting uit te voeren. Wanneer de norm drie keer niet wordt behaald en/of er twee keer geen verbetering zichtbaar is na implementatie van een verbeterplan, is er sprake van wanprestatie. Opdrachtgever is gerechtigd de overeenkomst deels of geheel te ontbinden. 

	 
	KPI 
	Norm 
	Meetmethodiek 

	3. 
	Klanttevredenheid organisator evenementen 
	In een nulmeting wordt de huidige tevredenheid vastgesteld (schaal 1-10); daarna dient de tevredenheid jaarlijks (per contractjaar) met minimaal 0,5 punt te stijgen tot een cijfer van een 8,0 behaald is. 
	Door Opdrachtnemer te bepalen in overleg met Opdrachtgever eenmaal per contractjaar 

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald) 
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen vijf werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen één maand geïmplementeerd te worden.  
Wanneer de norm drie keer niet wordt behaald, is er sprake van wanprestatie. Opdrachtgever is gerechtigd de overeenkomst deels of geheel te ontbinden. 



Na de voorlopige gunning worden de definitieve KPI's vastgesteld. Een document met de vastgestelde KPI's zal worden toegevoegd aan de overige documentatie.

Gedurende de gehele contractperiode dient Opdrachtnemer te voldoen aan de gestelde KPI’s.  

[bookmark: _Toc170200523]Toelichting op KPI's 
De managementrapportages bevatten een uitgebreide toelichting op de gebruikte KPI's. Hierin wordt beschreven wat de KPI's meten, hoe ze worden berekend en wat de doelstellingen zijn voor de betreffende KPI's. Deze toelichting maakt het voor Opdrachtgever inzichtelijk hoe de gerapporteerde waardes te interpreteren zijn en welke trends en ontwikkelingen zich voordoen.

7. [bookmark: _Toc170200524]Financiële Prestaties
· Totale omzet uit cateringactiviteiten: Dit geeft inzicht in de algehele omvang van de cateringdienstverlening en de ontwikkeling van de omzet over de tijd.
· Bestedingen aan de counter en gemiddelde besteding per maand: Deze KPI's geven inzicht in het koopgedrag van de klanten en de omzet van de counterverkoop.
· Uitgaven aan vergader- en banketservice: Dit geeft inzicht in de kosten en opbrengsten van catering voor vergaderingen en evenementen.
· Omzet van vendingautomaten: Indien van toepassing, geeft dit inzicht in de omzet van de vendingautomaten.
· 
7. [bookmark: _Toc170200525]Klantgerichte Prestaties
· Overzicht van klachten en complimenten, inclusief trends en frequentie: Dit geeft inzicht in de klanttevredenheid met de cateringdienstverlening en de ontwikkeling hiervan over de tijd.
· Top 10 van meest voorkomende klachten en complimenten, inclusief acties ondernomen ter verbetering: Dit geeft inzicht in de aandachtspunten voor de cateringdienstverlening en de genomen maatregelen om de klanttevredenheid te verbeteren.
· 
7. [bookmark: _Toc170200526]Operationele Prestaties
· Efficiency van cateringdiensten (bijv. aantal bediende maaltijden per dag): Dit geeft inzicht in de efficiëntie van de cateringprocessen en de mate waarin aan de vraag van de klanten wordt voldaan.
· Kwaliteitsbeoordelingen en feedback van klanten: Dit geeft inzicht in de kwaliteit van de geleverde catering en de mate waarin deze voldoet aan de verwachtingen van de klanten.
· 
7. [bookmark: _Toc170200527]Compliance en Administratieve Zaken
· Facturatieoverzicht (inclusief openstaande posten en betalingstermijnen): Dit geeft inzicht in de financiële afhandeling van de cateringdienstverlening en de naleving van de betalingsvoorwaarden.
· Statiegeld donaties per school of locatie: Dit geeft inzicht in de inzameling en afdracht van statiegeld, indien van toepassing.
· 
7. [bookmark: _Toc170200528]Toekomstige Ontwikkelingen
· Voorgestelde verbeteringen en innovaties in cateringdiensten: Dit geeft inzicht in de visie van Opdrachtnemer op de toekomst van de cateringdienstverlening en de mogelijkheden voor verbetering en innovatie.
· Prognoses voor toekomstige omzet en kostenbesparingen: Dit geeft inzicht in de verwachte omzet- en kostenontwikkelingen in de toekomst, waarmee Opdrachtgever rekening kan houden in zijn planning.





[bookmark: _Toc170200529]MVO 
Opdrachtgever vindt MVO een belangrijk thema en verwacht dat Opdrachtnemer hierin een bijdrage levert. In dit hoofdstuk worden de diverse onderwerpen uiteengezet.  
· Goed werkgeverschap 
· Vitaliteit van de medewerker 

Vitaliteit is van grote invloed op het plezier en de productiviteit van een medewerker. Ook buiten het werk om zorgt vitaliteit voor meer energie. Daarom wordt van Opdrachtnemer verwacht dat aandacht uitgaat naar vitaliteit onder haar medewerkers. De volgende zaken worden in dit kader relevant geacht: 
· Persoonlijke ontwikkeling van medewerkers door coaching, begeleiding en opleiding; 
· Welzijn van medewerkers en ondersteuning in privé gerelateerde omstandigheden als schuldhulpcoach en fysiotherapie; 
· Sociale betrokkenheid bij de werkgever door de organisatie van (sociale) activiteiten;  
· Continue aandacht voor goede en veilige Arbo-omstandigheden; 
· Een helder ziekteverzuimbeleid.  

1.8 [bookmark: _Toc170200530]Inclusieve samenleving 
Opdrachtgever wenst middels de inzet van haar leveranciers een bijdrage te leveren aan de inclusieve samenleving; een samenleving waarin iedereen deel kan nemen ongeacht eventuele beperkingen. Om dit te realiseren kan Opdrachtnemer voor (een deel van) de opdracht medewerkers met een afstand tot de arbeidsmarkt inzetten (Social Return).  
 
De inzet van Social Return betreft een groeiscenario, vanaf de start van de overeenkomst zet Opdrachtnemer voor minimaal 2% van de loonsom medewerkers met een afstand tot de arbeidsmarkt in. Gedurende de rest van de initiële looptijd van de overeenkomst dient dit percentage verhoogd te worden naar 5% van de loonsom.  
 
De loonsom staat gelijk aan het aantal uur die zijn opgenomen in het prijzenblad bij het onderdeel inzet en personeelskosten.  
 
Er mag bij de inzet van Social Return geen verdringing van het huidige personeel plaatsvinden. Bij natuurlijk verloop onder het huidige personeel dient Opdrachtnemer te kijken naar de mogelijkheden voor Social Return en deze in overleg met Opdrachtgever door te voeren. Opdrachtnemer verplicht zich bij de inzet van Social Return te onderzoeken welke werkzaamheden passend zijn en voldoende begeleiding in te zetten voor een goede uitvoering van de werkzaamheden. 

1.9 [bookmark: _Toc170200531]Milieu 
[bookmark: _Toc170200532]Circulaire economie 
De circulaire economie is een actueel maatschappelijk thema waaraan Opdrachtgever een bijdrage te leveren. Onder andere de toenemende vraag naar grondstoffen en de zichtbaar negatieve impact die zij hebben op het milieu maken dat het efficiënter omgaan met grondstoffen noodzakelijk is voor de toekomst. Opdrachtnemer wordt daarom gestimuleerd om zoveel een bijdrage te leveren aan de circulaire economie door actief mee te denken op thema’s als: 
· Hergebruik van materialen; 
· Biologisch afbreekbare middelen; 
· Tegengaan van verspilling; 
· Reduceren van verpakkingsmaterialen. 

Opdrachtnemer dient (binnen een halfjaar na contractering) een verbeterplan op te stellen ten behoeve van de opdracht. Onderwerpen die meegenomen dienen te worden in dit plan zijn: verpakkingsmateriaal, afvalverwerking en toelichting op verpakkingskeuzes.   
[bookmark: _Toc170187420][bookmark: _Toc170187573][bookmark: _Toc170193332][bookmark: _Toc170193437][bookmark: _Toc170193542][bookmark: _Toc170193648][bookmark: _Toc170193752][bookmark: _Toc170193855][bookmark: _Toc170200549][bookmark: _Toc170187421][bookmark: _Toc170187574][bookmark: _Toc170193333][bookmark: _Toc170193438][bookmark: _Toc170193543][bookmark: _Toc170193649][bookmark: _Toc170193753][bookmark: _Toc170193856][bookmark: _Toc170200550][bookmark: _Toc170187422][bookmark: _Toc170187575][bookmark: _Toc170193334][bookmark: _Toc170193439][bookmark: _Toc170193544][bookmark: _Toc170193650][bookmark: _Toc170193754][bookmark: _Toc170193857][bookmark: _Toc170200551][bookmark: _Toc170187423][bookmark: _Toc170187576][bookmark: _Toc170193335][bookmark: _Toc170193440][bookmark: _Toc170193545][bookmark: _Toc170193651][bookmark: _Toc170193755][bookmark: _Toc170193858][bookmark: _Toc170200552][bookmark: _Toc170200553]Duurzame energie en transport 
De Rijksoverheid wil in 2050 bijna geen uitstoot van broeikasgassen meer, waarvan CO2 op dit moment de belangrijkste is. Het beperken van de uitstoot kan door energie te besparen of duurzamer te maken. CO2-arme energiebronnen zijn bijvoorbeeld energie verkregen uit wind, zon of water. Opdrachtgever stimuleert het gebruik van duurzame energie en verwacht daarin van Opdrachtnemer ook een bijdrage. Concreet kan Opdrachtnemer dit realiseren door te werken met (innovatieve) materialen die het energieverbruik sterk reduceren. Daarnaast dient Opdrachtnemer na te denken over het reduceren van het aantal logistieke bewegingen en de duurzaamheid van het benodigde transport.   

[bookmark: _Toc170200554]VGWM-plan 
Opdrachtnemer is verplicht tijdens de uitvoering van het onderhoud van kracht zijnde wetten, besluiten en verordeningen, reglementen en plaatselijke gebruiken in het kader Veiligheid. Gezondheid, Welzijn en Milieu (VGWM) na te leven. Ter registratie hiervan is Opdrachtnemer verplicht een VGWM-plan op te stellen en actueel te houden, waarin minimaal de volgende onderdelen zijn opgenomen: 
· Beschrijving van taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden over VGWM-aspecten; 
· Beschrijving bedrijfshulpverlening op locatie(s) van Opdrachtgever buiten kantoortijden; 
· Overzicht van eisen, welke worden gesteld aan onderaannemers; 
· Beschrijving van de meldingen, ongevallen, bijna ongevallen en onveilige situaties, inclusief een exemplaar van het meldformulier; 
· Beschrijving van het beschikbaar stellen van persoonlijke beschermingsmiddelen (PBM’s) en de periodieke (her)instructie aan de medewerkers;  
· Beschrijving procedure keuring arbeidsmiddelen en de periodieke herkeuringen; 
· Beschrijving op welke wijze en met welke frequentie voorlichting aan medewerkers plaatsvindt; 
· Overige relevante procedures; 
· De aanwezige certificaten (onder andere opleidingen); 
· Overige relevante procedures die worden gehanteerd over veiligheid; 
· Een lijst met belangrijke telefoonnummers; 
· Veiligheidsinformatie-bladen van aanwezige producten; 
· Specificaties van het machinepark en arbeidsmiddelen. 
 
Eenmaal per jaar levert Opdrachtnemer een bijgesteld VGWM-plan in bij Opdrachtgever. Het eerste VGWM-plan wordt zes weken voor start van de overeenkomst aangeleverd bij Opdrachtgever. Deze zal het beoordelen en eventuele acties voortkomend uit de beoordeling dienen binnen de gestelde termijn afgehandeld te worden. Buiten het Programma van Eisen om kunnen door Opdrachtgever altijd extra VGWM-eisen worden gesteld. 
[bookmark: _Toc170105112][bookmark: _Toc170105241] 


[bookmark: _Toc170200555]Overige: 
[bookmark: _Toc170200556]6.1 Facturering
Om te voldoen aan de wettelijke vereisten dienen facturen aan specifieke criteria te voldoen. Deze criteria zijn bedoeld om de transparantie en correctheid van financiële transacties te waarborgen. Hieronder vindt u de vereisten vanuit COG voor het ter beschikking stellen van een factuur na ontvangst van de inkooporder:
· Uniek factuurnummer
· Factuurdatum
· Naam en adres van de leverancier
· Naam en adres van de klant
· BTW-nummer van de leverancier
· KvK-nummer van de leverancier
· Omschrijving van geleverde goederen/diensten
· Hoeveelheid en aard van geleverde goederen/diensten
· Datum van levering of voltooiing van de dienst
· Prijs per eenheid (excl. BTW)
· BTW-tarief
· BTW-bedrag
· Totaalbedrag (incl. BTW)
 
Facturen dienen verstuurd te worden naar: facturen@cog.nl 


[bookmark: _Toc170200557]Programma van Wensen - Kwaliteit – 70% 
[bookmark: _Toc170193341][bookmark: _Toc170193446][bookmark: _Toc170193551][bookmark: _Toc170193657][bookmark: _Toc170193761][bookmark: _Toc170200558]Wenscriterium A – 30%
Concept dienstverlening 
De Aanbestedende dienst wenst zicht te krijgen op de wijze waarop Inschrijver haar concept inricht voor de dienstverlening op de verschillende locaties. Inschrijver dient daartoe minimaal de volgende vragen te beantwoorden op maximaal 3 A4 pagina’s: 
· Hoe komt de dienstverlening er uit te zien voor de eerstkomende contractperiode. 
· Hoe wordt met het aangeboden concept aansluiting gevonden op de Aanbestedende dienst als organisatie en haar doelgroepen (studenten en medewerkers)?  
· Hoe wordt invulling gegeven aan het assortiment en de gewenste variatie in combinatie met betaalbaarheid en uitgangspunten van de Gezonde Schoolkantine/Schijf van Vijf. 
· Wat wordt verwacht van COG en wat kunnen wij verwachten van de nieuwe cateraar. 


[bookmark: _Toc170200559]Wenscriterium B – 20%
Duurzaam en gezond 
De Aanbestedende dienst vindt het belangrijk dat binnen de dienstverlening aandacht is voor maatschappelijke verantwoordelijkheid ten opzichte van de gebruikers en de maatschappij. De Aanbestedende dienst wenst zicht te krijgen op de wijze waarop Inschrijver invulling geeft aan duurzaamheid en gezondheid en hoe dit wordt ingericht in de dienstverlening bij de Aanbestedende dienst. Inschrijver dient daartoe minimaal de volgende vragen te beantwoorden op maximaal 3 A4 pagina’s:
· Hoe geeft Inschrijver invulling aan de wens om meer bewustwording rondom gezond eten en duurzaamheid te creëren bij leerlingen, studenten en medewerkers.  
· Hoe komt de samenwerking er uit te zien met lokale ondernemers en hoe kan de Inschrijver COG begeleiden op het gebied van social return.  
· Welke initiatieven neemt Inschrijver op het gebied van circulariteit (reductie van afvalstromen, verpakkingsmaterialen, energie, water, CO2-uitstoot etc.) en welke kansen ziet Inschrijver binnen de dienstverlening bij de Aanbestedende dienst. 

[bookmark: _Toc170200560]Wenscriterium C – 10%
Samenwerking met het onderwijs 
De Aanbestedende dienst wenst zicht te krijgen op de wijze waarop Inschrijver invulling geeft aan de gewenste samenwerking met het onderwijs. Inschrijver dient daartoe minimaal de volgende vragen te beantwoorden, onderbouwd met concrete maatregelen en/of voorbeelden uit de praktijk, op maximaal 1 A4 pagina’s: 
· Op welke wijze zal Inschrijver invulling geven aan het samenwerken met het onderwijs door leerlingen/studenten kansen te bieden op bijvoorbeeld leerwerkplekken, stages, het uitvoeren van opdrachten, etc. 
· Hoe en op welke manier komt de samenwerking tot stand en wordt deze geborgd?
· Welke andere kansen ziet Inschrijver in de samenwerking met het onderwijs? 

[bookmark: _Hlk169008794][bookmark: _Toc170200561]Wenscriterium D – 5%
Ondernemerschap 
De Aanbestedende dienst wenst zicht te krijgen op het ondernemerschap en de pro-activiteit van Inschrijver. Inschrijver is verantwoordelijk voor de exploitatie. De Aanbestedende dienst is op zoek naar een transparante samenwerkingspartner die ondernemend is, de dienstverlening onder controle heeft, kansen ziet en creatief is. Inschrijver dient daartoe minimaal de volgende vragen te beantwoorden op maximaal 2 A4 pagina: 
· Welke acties onderneemt Inschrijver om verwachtingen te overtreffen op het gebied van gastvrijheid en servicegerichtheid? 
· Hoe zorgt Inschrijver dat de dienstverlening aangesloten blijft de doelgroep van de Aanbestedende dienst door bijvoorbeeld veranderende behoeftes? 
· Hoe wil Inschrijver invulling geven aan promotie en acties op locatie? 
· Hoe wordt de communicatie (ten behoeve van aanvragen, tussentijdse wijzigingen, etc.) met de Aanbestedende dienst op de verschillende locaties ingericht? 
· Hoe zorgt Inschrijver voor betrokken medewerkers die op de hoogte zijn van de missie en visie van de Aanbestedende dienst en dit ook actief uitdragen?	 
· Hoe zorgt de Inschrijver voor een rendabele exploitatie op de locaties van de Aanbestedende dienst? 
· Dienstverlening door het onderwijs
Het kan voorkomen dat er horecadiensten worden verleend door leerlingen/studenten zodat zij ervaring kunnen opdoen in de praktijk. 
Astrum College, Leerpark Arnhem en Het Perron hebben een eigen leerrestaurant. Hier worden overwegend lunches en/of diners verzorgd voor externe bezoekers. Bij de dienstverlening door onderwijs behoort ook de cateringvoorziening bij Praktijkonderwijs (PRO). Hier bereiden en verkopen leerlingen van PRO een broodje van de week aan de leerlingen van PRO.
Geef aan hoe u met deze situatie kunt omgaan en zorg te dragen voor een gedegen dienstverlening in de wetenschap dat er traffic is tussen beide scholen. 

[bookmark: _Toc170200562]Wenscriterium E  - 5%
COG zoekt een ervaren cateringpartner die in staat is om het Dienstverleningsplan naar behoren te begrijpen, te verdedigen en toe te lichten tijdens een interview van één uur. Deze wens zal beoordeeld worden op basis van de ingediende beschrijving met betrekking tot het Dienstverleningsplan. Het is van groot belang dat de gekozen cateringpartner het plan niet alleen begrijpt, maar zich er ook aan kan committeren.

Interviewproces:
Het interview zal worden afgenomen door een projectteam van maximaal vier medewerkers, die na een nadere toelichting van de Inschrijver op het Dienstverleningsplan, vragen zullen stellen gedurende het interview. De beoordelingscommissie zal zich richten op de inhoud van de verstrekte antwoorden.

Vereisten:
De voorgedragen teamleden dienen integraal onderdeel uit te maken van het team dat gedurende de eerste contracttermijn de belangen van COG op het gebied van catering zal behartigen.


[bookmark: _Toc170200563]Programma van Wensen – Prijs – 30%  
De prijsvorming dient zorgvuldig en transparant te worden uitgevoerd, inclusief de bijbehorende banqueting map. Deze map dient als richtlijn voor COG. Hieronder volgt een uitgebreide toelichting op hoe de prijs moet worden ingevuld en gepresenteerd, met nadruk op het prijzenblad:
1. Volledigheid en nauwkeurigheid: Het prijzenblad moet alle relevante kostencomponenten bevatten die van toepassing zijn op de cateringdiensten, inclusief die in de banqueting map. Dit omvat niet alleen de basisprijs voor verschillende soorten maaltijden en dranken, maar ook de kosten voor specifieke banqueting services zoals locatiekosten, inrichting, en eventuele bezorgkosten.
2. Eenheidsprijzen: Specificeer duidelijk de eenheidsprijzen voor elke categorie van cateringdiensten en banqueting services die worden aangeboden. Dit omvat bijvoorbeeld prijzen per maaltijd, prijzen per persoon voor banqueting arrangementen, en tarieven voor speciale evenementen. Deze eenheidsprijzen moeten transparant zijn en gemakkelijk te vergelijken zijn tussen verschillende inschrijvers.
3. Transparantie in tariefopbouw: Geef een gedetailleerd overzicht van hoe de prijzen zijn samengesteld, inclusief eventuele kortingen, toeslagen voor specifieke diensten of periodes, en andere tariefstructuren die van toepassing kunnen zijn. Het is belangrijk dat alle inschrijvers dezelfde informatie ontvangen om gelijke concurrentievoorwaarden te waarborgen.
4. Prijsbeleid: Specificeer welke prijzen worden gebruikt voor het prijzenblad en hoe eventuele valutarisico's gedurende de contractperiode worden beheerd, inclusief die voor banqueting services. Eventuele fluctuaties moeten worden aangepakt om onzekerheden voor zowel de aanbestedende dienst als de inschrijvers te minimaliseren.
5. Indexering en prijsaanpassingen: Beschrijf de methodologie voor prijsindexering en eventuele mechanismen voor prijsaanpassingen gedurende de contractduur, inclusief die voor banqueting services. Dit kan inflatieaanpassingen omvatten of andere wijzigingen in marktomstandigheden die van invloed zijn op de kostprijs van de diensten. Inschrijvers moeten begrijpen hoe deze aanpassingen worden berekend en toegepast.
6. Optionele kosten: Geef aan welke optionele kosten mogelijk zijn voor banqueting services, zoals extra inrichtingsopties of specifieke cateringvereisten. Beschrijf hoe deze kosten worden beheerd, gefactureerd en vermeld op het prijzenblad. Dit zorgt ervoor dat inschrijvers een volledig beeld hebben van alle mogelijke kostenposten en hun invloed op de totale prijsbepaling.

Het prijzenblad en de bijbehorende banqueting map dienen als cruciale documenten binnen de aanbestedingsprocedure, waarop de beoordeling van de prijsaanbiedingen zal worden gebaseerd. De vragen voortkomend uit de bovenstaande bullits dient inschrijvende partijen te beantwoorden in maximaal 3 pagina’s A4 en toe te voegen aan het wens prijzenblad. 
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