Programma van Eisen perceel 1 attenties en geschenken 
	1.
	Algemene eisen 

	1.1
	De opdracht omvat een actieve E-catalogus waaruit het standaardassortiment attenties en geschenken besteld kan worden.

	  1.2 
	  Het standaardassortiment omvat de artikelen zoals in het Beschrijvend
  Document     
   

	1.3
	De Deelnemer kan gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst voorzien in de totale behoefte van het leveren van standaard attenties.
 

	1.4
	Behalve op het verpakkingsmateriaal van de attenties en geschenken is het niet toegestaan om naam aanduidingen of reclame van Deelnemer aan te brengen op welk materiaal dan ook.

	  1.5
	Alle artikelen die niet in het standaardassortiment staan, maar wel een attentie en/of geschenk zijn, worden via een nadere (maatwerk) offerte opgevraagd.



	2
	Eisen met betrekking tot de E-catalogus 

	2.1
	In de E-catalogus zijn alle artikelen uit het standaardassortiment (hoofdstuk 3.3 Beschrijvend Document) opgenomen. Per attenties, geschenk wordt vermeld:
1. Productinformatie en -afbeeldingen (o.m. materiaal, kleuren), met indien van toepassing een (standaard)logo
2. Besteleenheid
3. Prijs per besteleenheid, inclusief BTW, (inclusief eventuele bedrukking), exclusief verzendkosten
4. Verzendkosten 
5. Levertijd(en) inclusief mogelijkheid tot spoedbestelling ja/nee

	2.2
	De E-catalogus dient over een ‘terug knop’ te beschikken waardoor de Besteller gemakkelijk door de catalogus kan bladeren, en daarbij terug naar het hoofdscherm van de webshop kan keren indien gewenst. 

	 2.3
	Deelnemer beschikt over een actuele E-catalogus waar bestellingen online (digitaal) kunnen worden gedaan. De inhoud van dit systeem wordt na definitieve gunning afgestemd met SVB.

	 2.4
	Bij 10 dezelfde bestellingen heeft de SVB de mogelijkheid om een Excel lijst met adressen te uploaden in de webshop, om de administratieve lasten van de SVB te beperken. De SVB mag hiervoor een eigen Excel document/template gebruiken.

	 2.5

	De E-catalogus moet technisch en functioneel te koppelen zijn aan Proactis, een zogenaamd punch-out systeem.

	 2.6
	Kosten die niet verdisconteerd zijn in de prijsstelling, maar toch noodzakelijk blijken te zijn voor goed functioneren van het product of de dienstverlening conform de in dit document gestelde eisen, zijn voor rekening van Deelnemer.

	 2.7
	SVB moet de volgende gegevens in de E-catalogus kunnen aangeven:
· Naam ontvanger
· Contactpersoon SVB;
· Fysiek afleveradres (huisadres, SVB-kantoor of ziekenhuis/uitvaartcentrum);
· Telefoonnummer Besteller en ontvanger;
· Gelegenheid bestelling;
· Kort bericht met maximaal 250 tekens wat op een kaartje meegestuurd wordt;
· Ontvangstbevestiging ja/nee.
· Spoedbestelling ja/nee


	2.8
	De E-catalogus dient te beschikken over een zoekfunctionaliteit, waarmee de artikelen uit het standaardassortiment gezocht kunnen worden.

	2.9
	De E-catalogus biedt de mogelijkheid om meerdere Bestellingen tegelijk te plaatsen.

	2.10
	De E-catalogus dient het toepasselijke WKR-bedrag aan te geven per product. Deze informatie wordt door de SVB aangeleverd. 

	2.11
	De webwinkel moet over de functionaliteit beschikken om één of meerdere 
Bestelling(en) te kunnen: (a) vooruitplannen; (b) wijzigen; en/of (c) annuleren tot 24 uur voor aflevertijd zonder meerkosten.

	2.12
	Deelnemer garandeert gedurende een kalenderjaar een beschikbaarheid van de 
E-catalogus van minimaal 98%.

	2.13
	Deelnemer dient bij elk artikel in de webwinkel minimaal: (a) één afbeelding, (b) een detailomschrijving (denk aan gewicht, inhoud in ml, smaak) en (c) de prijs van het betreffende artikel te tonen.

	2.14
	Deelnemer zorgt ervoor dat het benodigde onderhoud aan de webwinkel wordt gepleegd en dat de website, via welke de webwinkel toegankelijk is voor de bestellers, online blijft. Onderhoud aan de webwinkel, waardoor deze tijdelijk offline is, dient plaats te vinden op tijden buiten de beschikbaarheidstijden van 08.00 uur -18.00 uur op werkdagen. 

	2.15
	De webwinkel dient gebruik te maken van een SSL-certificaat.

	  2.16
	Gedurende het bestelproces is het telefoonnummer van de klantenservice van 
Deelnemer duidelijk zichtbaar op het scherm.

	2.17
	Alleen geautoriseerde (gemandateerde) medewerkers mogen bestellen. Hierover zullen na definitieve gunning afspraken worden gemaakt.

	2.18
	De webwinkel beschikt over de mogelijkheid een offerteaanvraag voor ‘maatwerk’ bestellingen te kunnen doen binnen de scope van de Raamovereenkomst. 
Onder maatwerk verstaat de SVB: alles buiten het standaard aanbod in de catalogus.



	3
	Eisen met betrekking tot de koppeling met Proactis 

	3.1
	Proactis is het softwaresysteem van SVB om goederen en diensten te bestellen en te factureren. Via het in ERP systeem ingebouwde bestel- en goedkeuringsproces worden bestellingen bij gecontracteerde Deelnemers (bedrijven) geplaatst.
Deelnemer ontvangt deze en kan vervolgens tot levering over gaan en daarna factureren. Aansluiting op Proactis brengt mogelijk kosten met zich mee. Deze kosten zijn voor rekening van Deelnemer.

	3.3
	Deelnemer werkt met een (punch out) OCI Koppeling en garandeert dat dit systeem tijdens kantooruren (maandag t/m vrijdag van 8.00 uur tot 18.00 uur) een beschikbaarheid heeft van tenminste 99,8%. Geplande onderhoudswerkzaamheden aan het systeem dienen ruim van tevoren aan SVB gemeld te worden en worden buiten kantooruren uitgevoerd. Wanneer het systeem niet beschikbaar is tijdens kantooruren, dient u dit direct te melden aan SVB.

	3.4
	Er dienen tegelijkertijd in ieder geval minimaal 250 bestellers zonder problemen gebruik te kunnen maken van de E- catalogus.

	3.5
	De E-catalogus dient in de Nederlandse taal te zijn opgesteld.



	4
	Eisen met betrekking tot de artikelen uit het standaardassortiment 

	4.1
	SVB heeft 1 maal per jaar de mogelijkheid om artikelen in het standaardassortiment te vervangen voor een gelijkwaardig artikel met een vergelijkbare waarde, conform aangeboden tarief.

	4.2
	Alle geschenken in het assortiment dienen in alle opzichten te voldoen aan de in 
Nederland en Europa geldende overheidsvoorschriften, veiligheidsnormen en 
Milieubepalingen.

	 4.3
	Artikelen uit het standaardassortiment en maatwerkartikelen, waar relevant, worden conform SVB huisstijl-eisen geleverd.
Het is bij alle artikelen tenminste mogelijk om een met gepersonaliseerde tekst en SVB-logo toe te voegen met minimaal 500 tekens.

	4.4
	Conform het beleid van de SVB  dient er in de webwinkel een ruim 
Assortiment aan attenties te worden opgenomen, waarbij een bedrag geldt 
Van € 5,- t/m € 200,- exclusief btw.

	4.5
	Gedurende de Raamovereenkomst dient Deelnemer in staat te zijn om na iedere contractperiode van 1 jaar, het assortiment voor minimaal 25% te wijzigen of aan te vullen met nieuwe artikelen.
Afstemming over de te wijzigen/ toe te voegen artikelen vindt plaats tussen 
Deelnemer en de SVB.

	4.6
	Een cadeaubon heeft een minimale geldigheidsduur van tenminste twee (2) drie (3) jaar, gerekend vanaf activatiedatum.

	4.7
	Het saldo op de cadeaubon hoeft niet in één keer te worden besteed (meerdere kleine bestedingen zijn mogelijk).

	4.8
	De Deelnemer dient een mechanisme aan te bieden waarbij cadeaubonnen automatisch worden geactiveerd, 7 kalenderdagen na de verzenddatum. Activatie moet ten alle tijden kunnen worden geblokkeerd indien hier reden toe is


	4.9
	Bij de bestelling van een cadeaubon dient er de keuze te zijn om de activatie door de Besteller of door de ontvanger te laten doen. Het e-mailadres van ofwel de besteller of de ontvanger dient te kunnen worden opgegeven. 
De code dient te worden verzonden op de dag van de levering van de cadeaubon.

	4.10
	Het systeem moet registratie/logging bijhouden van:

· Welke bon is verzonden naar welke gebruiker;

· Of en wanneer de bon is geactiveerd;

· Eventuele mislukte of herhaalde activatiepogingen.

	4.11
	Cadeaubonnen dienen optioneel aangetekend verzonden te worden. 






	5
	Eisen met betrekking tot de WKR 

	5.1
	De Deelnemer moet via de webshop gedetailleerde rapportages kunnen genereren waarin wordt weergegeven welke bestellingen per werknemer zijn gedaan, inclusief het type geschenk, de waarde (inclusief btw), en de datum van bestelling.

	5.2
	De rapportage moet de volgende informatie bevatten:

· Rapportage op naam of personeelsnummer.

· Exportmogelijkheden (CSV/Excel).

· Totaalbedrag per maand, kwartaal, jaar.

· Aanduiding of iets onder de "gerichte vrijstellingen" valt of onder het "vrije ruimte"-deel van de WKR.

	 5.3
	De webshop moet verschillende productcategorieën ondersteunen die gekoppeld kunnen worden aan de juiste WKR-component (bijv. gericht vrijgesteld, nihil waardering, of ten laste van de vrije ruimte).

	 5.4
	Bij geschenken en attenties verschijnt een mededeling als de bestelling buiten de vastgestelde WKR-ruimte valt, zodat Besteller hiervan op de hoogte is.

	 5.5
	 In de backend moet de SVB per product kunnen instellen onder welke fiscale categorie het valt.

	5.6
	De webshop moet altijd de totale waarde van de geschenken tonen inclusief btw en maar exclusief verzendkosten, aangezien de WKR hierop gebaseerd is.

	5.7
	Het systeem moet per werknemer (of kostenplaats) een maximaal jaarbedrag kunnen hanteren, met automatische signalering of (indien nodig) blokkering bij overschrijding.

	5.8
	De Deelnemer moet periodiek (bijvoorbeeld per kwartaal) WKR-overzichten kunnen leveren voor interne controle en auditdoeleinden.

	5.9
	De leverancier dient bekend te zijn met de fiscale regels rond de WKR en moet persoonsgegevens verwerken in overeenstemming met de AVG.




	5
	Eisen met betrekking tot bezorging en levering 

	5.1 
	Deelnemer garandeert bezorging in heel Nederland (inclusief de Waddeneilanden) en de aan Nederland grenzende landen (België en Duitsland).

	5.2
	Artikelen worden bezorgd op vestiging van SVB of op de locatie van desbetreffende gelegenheid/event of bij een medewerker thuis.  Bij een SVB-vestiging dienen de artikelen tijdens werkdagen en tijdens kantoortijden bezorgd te worden (09.00 uur -17.00 uur). 

	5.3
	Voor leveringen op het huisadres van de medewerkers van de SVB wordt door Deelnemer gebruik gemaakt van CO2-neutrale verzending conform PostNL “groene post” of gelijkwaardig.

	
	Deelnemer dient de beschikbare bezorgdagen weer te geven bij de bestelling van maandag tot en met vrijdag. 

	5.4
	Deelnemer bezorgt de gekozen attenties, geschenken besteld voor 12.00 uur op Werkdagen, binnen maximaal 3 Werkdagen na bestelling, tenzij anders overeengekomen.

	5.5
	Spoedbestellingen die vóór 12.00 uur geplaatst worden dienen dezelfde Werkdag vóór 16.00 uur te worden geleverd, tenzij op een ander moment is gewenst door de 
SVB. Deelnemer dient aan te geven in de E-catalogus of iets als spoedbestelling geleverd kan worden.

	5.6
	Spoedbestellingen die geplaatst zijn tussen 12.00 uur en 17.00 uur zullen de volgende Werkdag vóór 12.00 uur worden geleverd, tenzij anders gewenst door de SVB. Deelnemer dient aan te geven in de E-catalogus of iets als spoedbestelling geleverd kan worden.

	5.7
	Indien de bestelling niet binnen de gestelde levertijd kan worden bezorgd, zal Deelnemer de Besteller hiervan tijdig op de hoogte stellen.

	5.8
	Deelnemer draagt zorg voor het kosteloos retour nemen van onjuist geleverde, te laat geleverde, beschadigde, onvolledige en/of manco bestellingen.

	5.9
	Deelnemer garandeert een leverbetrouwbaarheid van 98% per kwartaal. 
De SVB verstaat onder leverbetrouwbaarheid: het op tijd, in de juiste staat en hoeveelheid afleveren van de bestelde artikelen. 
De leverbetrouwbaarheid wordt gebaseerd op de gevraagde leverdatum en de daadwerkelijke gerealiseerde leverdatum.

	5.10
	 De verzendkosten per bestelling afzonderlijk gespecificeerd moeten worden op order- en factuurniveau.

	5.11
	De gehanteerde verzendtarieven moeten onderbouwd zijn met een referentie naar actuele tarieven van koeriersdiensten (bijv. PostNL, DHL, DPD of vergelijkbare dienstverleners).



	6
	Eisen met betrekking tot huisstijl 

	   6.1
	De SVB heeft haar eigen huisstijl en logo. 
SVB blijft eigenaar van alle voor de SVB opgemaakte bestanden. Deze bestanden dienen op verzoek van SVB te worden overgedragen. Daarnaast zal SVB-eigenaar worden van alle uitgewerkte ideeën die door Deelnemer aan SVB worden geleverd.

	6.2
	Deelnemer is in staat om de maatwerk attenties en geschenken te bedrukken met alle moderne druktechnieken. De bedrukking kan een opschrift of logo, dan wel beide, betreffen. De bedrukking is naar keuze van SVB (indien het artikel dit toelaat).



	7
	Eisen met betrekking tot duurzaamheid, milieu en productveiligheid 

	7.1
	Producten die bestaan uit massief hout en producten waarin hout of houtvezels zijn verwerkt (waaronder papier) dienen het FSC-keurmerk (of vergelijkbaar) te dragen.

	7.2
	Etenswaren dienen Biologisch of Fair Trade te zijn of gelijkwaardig.

	7.3
	De artikelen zijn vervaardigd uit duurzame materialen door middel van een milieuvriendelijk productieproces. Bij de vervaardiging van de artikelen is gebruik
Gemaakt van natuurlijke grondstoffen en/of gerecyclede materialen.

	  7.4
	Verpakkingsmaterialen zijn samengesteld uit milieuvriendelijke materialen: biologisch, afbreekbaar, composteerbare, recyclebaar of bestaande materialen en van natuurlijke afkomst.

	  7.5
	Textiel heeft een ECO label of vergelijkbaar.

	  7.6
	Producten van kunststof dienen van gerecycled en/of herbruikbaar materiaal te zijn of van natuurlijke afkomst.

	7.7
	Voor schrijfgerei geldt dat het materiaal geen polyvinylchloride (PVC) is.
In het schrijfgerei zijn geen kleurstoffen en andere additieven verwerkt die geclassificeerd zijn als gevaarlijk voor de gezondheid met de H zinnen: H351, H350, H340, H360D en H361d en/of als gevaarlijk voor het milieu met de H zinnen H400, H411 volgens Verordening (EG) nr. 1272/2008 niet toegestaan.
De concentraties van de onderstaande zware metalen in de grondstof van de kunststofhouders zijn bij - chroom: lager dan 50 mg/kg; - SVB: lager dan 500 mg/kg; - lood: lager dan 500 mg/kg; - zink: lager dan 2000 mg/kg.
De toegepaste inkt van vulpennen, fineliners en rollers is op waterbasis.

	7.8
	Aanvullende eisen op het gebied van duurzaamheid bij bestelling van maatwerkartikelen zijn mogelijk en zullen indien van toepassing worden beschreven in de nadere offerteaanvraag.

	7.9
	Deelnemer overlegt 6 maanden na gunning van de opdracht zijn EcoVadis score. Voor het aantonen van zijn score geeft Deelnemer de SVB-toegang tot de EcoVadis MVO- scorekaart via het EcoVadis-platform. Voor meer informatie over de EcoVadis score:
https://ecovadis.com/nl/

	7.10
	Deelnemer gebruikt geen plastic (of piepschuim) opvulmateriaal voor de verzending van de geschenken en attenties, tenzij dit noodzakelijk is om breuk te voorkomen en er geen alternatief vulmiddel beschikbaar is, bijvoorbeeld bij wijn en keramiek. Mocht dit toch noodzakelijk zijn, dan wordt BPA-vrij, bio-plastic of gerecycled plastic gebruikt.



	   8
	Eisen met betrekking tot communicatie en service  

	8.1
	Deelnemer stelt een vaste contactpersoon aan voor SVB. SVB, wordt vertegenwoordigd door de contractmanager, zal tijdig worden geïnformeerd bij opvolging/vervanging van deze vaste contactpersoon.

	8.2
	In sommige gevallen dient Deelnemer, als service, mee te denken met SVB over het bepalen van het best passende attenties en/of geschenk bij de wens van de SVB. Dit valt onder service en hier worden geen extra kosten voor gerekend.

	8.3
	Deelnemer dient op Werkdagen tussen 8.00 uur – 18.00 uur telefonisch en per e-mail bereikbaar zijn voor o.a. service gerichte vragen.

	8.4
	Deelnemer stelt een specifiek e-mailadres beschikbaar voor service, klachten, nadere offerteaanvragen etc.



	     9 
	Eisen met betrekking tot klachtenafhandeling 

	 9.1 
	Operationele klachten dienen binnen vier (4) uur (kantoortijd) na melding verholpen te zijn. Indien de aard van de klacht een oplossing binnen vier (4) uur (kantoortijd) onmogelijk maakt, dient Deelnemer binnen twee (2) uur (kantoortijd) aan te geven bij de melder van de klacht welke acties worden ondernomen om de klacht in de toekomst te vermijden.

	9.2 
	Klachten kunnen zowel per e-mail als telefonisch worden ingediend.

	9.3
	Indien blijkt dat kwaliteit van de dienstverlening niet conform Raamovereenkomst wordt uitgevoerd, zullen SVB en Deelnemer in overleg treden om de oorzaak te achterhalen en maatregelen te nemen zodat dergelijke klachten zich in de toekomst niet opnieuw voordoen.



	10
	Eisen met betrekking tot tarieven en facturatie 

	10.1
	De tarieven voor alle artikelen uit het standaardassortiment zijn inclusief btw en exclusief verzendkosten. Voor de rest zijn de tarieven all-in. Dit houdt in (niet limitatief); inclusief salariskosten, overheadkosten, kantoorkosten, handelingskosten, label/kaartje, administratiekosten, facturatiekosten, servicekosten, drukwerk/bedrukking, orderkosten, verpakkingsmateriaal, rapportage en overleg, garantiekosten, retour- en vervangingskosten, kosten van ontwikkeling en beheer van de E-catalogus, service en overige diensten . Eventuele andere bijkomende kosten zijn eveneens inbegrepen.

	10.2
	Alle kosten die verband houden met de levering van de attenties en geschenken (prijs, BTW, bezorgkosten, etc.) moeten in de E-catalogus direct als verplichting aan de Bestelling gekoppeld worden. Dit moet ertoe leiden dat de totale Bestelling in de winkelwagen als één opdracht wordt verstuurd aan Deelnemer. Dit bedrag sluit dan één op één aan bij het factuurbedrag.

	10.3
	Kosten die verdisconteerd zijn in de prijsstelling, maar niet in de Inschrijving en in het beschrijvend document (inclusief bijlagen) genoemd worden, maar wel noodzakelijk blijken te zijn voor een goed functioneren van artikelen of de dienstverlening, zijn voor rekening van Deelnemer.

	10.4
	Alle kosten voor het retourneren, opnieuw leveren, vervangen, repareren, etc. voor slecht- of niet functioneren attenties en geschenken zijn voor rekening van Deelnemer. SVB is alleen verplicht te betalen voor daadwerkelijk optimaal functionerende artikelen die aan alle eisen voldoen.

	10.5
	Voor verzending van facturen dient Deelnemer gebruik te maken van e-facturatie. Facturen dienen een inkoopordernummer te hebben vanuit het bestelsysteem Proactis. Geen verzamelfacturen. Eén inkoopordernummer per opdracht. Facturen zonder inkoopordernummer kunnen niet in behandeling genomen worden. 




	11
	 Eisen met betrekking tot de implementatie 

	11.1
	De webwinkel is, uiterlijk 1,5 maand na definitieve gunning, gekoppeld aan Proactis. Bestellingen vinden daardoor rechtstreeks en digitaal plaats bij Deelnemer.

	11.2
	Deelnemer verzorgt een training voor de groep Bestellers binnen de SVB zodat zij nadat de implementatietermijn voorbij is gemakkelijk kunnen bestellen in de E-catalogus. Op verzoek dient Deelnemer deze training te herhalen. De inhoud en vorm van de training wordt afgestemd met een persoon van de SVB. 

	11.3 
	Deelnemer garandeert dat na definitieve gunning de implementatie binnen maximaal 1,5 maand  is uitgevoerd. Deelnemer levert een implementatiemanager aan en zorgt voor een duidelijke afstemming met SVB. Onder de implementatie wordt in deze verstaan een plan van aanpak met de volgende onderwerpen:
· Afstemming vormgeving van de E-catalogus;
· Inrichten van de E-catalogus en werkende koppeling tussen uw E-catalogus en Proactis (financieel systeem van SVB);
· Inrichting van een deugdelijke klachtenprocedure;
· Inrichting van managementrapportages;
· Inrichting van e-facturatie.




