Bijlage 3	Programma van Eisen
Aanbestedende dienst heeft geen voorkeur voor een bepaalde leverancier, dienstverlener of aannemer, noch voor bepaalde merken, types, fabricaten, herkomst en dergelijke. Mocht in het beschrijvend document een eis of een wens betrekking (lijken te) hebben op een bepaald fabricaat, een bepaalde herkomst of een bijzondere werkwijze, een merk, een octrooi of een type, een bepaalde oorsprong of een bepaalde productie, waardoor bepaalde ondernemingen of bepaalde producten (lijken te) worden bevoordeeld of geëlimineerd, dan dient hierbij gelezen te worden ‘of gelijkwaardig’.

	Nr.
	Eis

	
	Algemeen

	1.
	De opdrachtnemer handelt bij uitvoering van deze raamovereenkomst conform de (Nederlandse en Europese) wetten, verordeningen, maatregelen en voorschriften - zoals (NEN-normen), ARBO- en hygiëne-wetgeving - die door de Rijksoverheid, de provinciale en/of gemeentelijke overheid dan wel door andere daartoe aangewezen organen zijn vastgesteld
ten aanzien van de te leveren producten.

	
	Assortiment

	2.
	Alleen producten binnen de scope van de raamovereenkomst zijn na een willekeurige zoekopdracht zichtbaar en bestelbaar in de webshop. Productgroepen waar opdrachtgever contracten met andere leveranciers voor heeft, worden op verzoek van opdrachtgever geblokkeerd. De scope bedraagt o.a. kantoorartikelen, printpapier, postzegels (zelfklevend op rol).
Er wordt een kernassortiment vastgesteld door de opdrachtgever. Het toevoegen van artikelen aan dit assortiment is uitsluitend toegestaan na voorafgaande goedkeuring door de afdeling Inkoop. Goedgekeurde artikelen moeten binnen 1 werkweek beschikbaar zijn voor bestelling. 

	3.
	Indien een product uit het kernassortiment gaat vervallen dient de opdrachtnemer een minimaal vergelijkbaar alternatief product in het kernassortiment op te nemen. De opdrachtnemer informeert en overlegt hierover eerst met de daarvoor aangewezen
contactpersoon van de opdrachtgever.

	4.
	Het bestellen van een product buiten de scope van de aanbesteding is enkel mogelijk na goedkeuring van de opdrachtgever.

	5.
	De opdrachtnemer dient de webshop up-to-date te houden, wat ten minste betekent dat wijzigingen in het assortiment binnen één werkweek worden verwerkt en de beschikbaarheid van producten dagelijks wordt aangepast. 

	6.
	Binnen het assortiment dient er een keuze te zijn voor duurzame artikelen en dit dient voor de besteller duidelijk te zien zijn in de online productencatalogus. 
Een artikel wordt als duurzaam beschouwd indien het voldoet aan ten minste één van de volgende criteria: 
• Het artikel is volledig vervaardigd uit gerecycled of herbruikbaar materiaal; 
• Het artikel beschikt over een erkend Nederlands of Europees biokeurmerk; 
• Het artikel heeft een Fairtrade-keurmerk; 
• Het artikel is voorzien van een Europees Ecolabel; 
• Het artikel beschikt over een ander voor de productgroep relevant en erkend duurzaamheidskeurmerk, zoals FSC, PEFC, Cradle to Cradle e.d.
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	Webshop

	7.
	De webshop is op maat voor de opdrachtgever ingericht met een actuele weergave van de prijzen, alsook overige condities zoals die tussen de opdrachtnemer en de opdrachtgever
overeengekomen zijn.



	8.
	De webshop, inclusief gerealiseerde koppeling met P2P-systeem, dient minimaal 14 dagen voor de ingangsdatum van de raamovereenkomst van de opdrachtgever en de
opdrachtnemer, getest te zijn en te functioneren.

	9.
	De opdrachtgever maakt gebruik van een inkoopsysteem. Alle inkooporders worden via dit systeem gegenereerd. De opdrachtnemer draagt er, voor eigen rekening, zorg voor dat de koppeling (OCI/punch-out) tussen de webbased bestelomgeving van de opdrachtnemer en het inkoopsysteem binnen het ERP systeem van de leverancier en Spend Cloud van Auris, 14 dagen voor ingangsdatum overeenkomst functioneert, zodat de opdrachtgever alle producten binnen de scope van de raamovereenkomst bij de opdrachtnemer kan bestellen via een OCI-koppeling.

Hierbij is een vereiste dat alle functionaliteiten die het door opdrachtgever gekozen inkoopsysteem biedt ten behoeve van het bestelproces, verwerking van ontvangsten en factuurafhandeling en de match tussen bestelling, verwerking, ontvangst en facturering, werken.

De opdrachtnemer draagt, voor eigen rekening, zorg voor:
· de totstandkoming en het onderhoud van de benodigde koppeling tussen het inkoopsysteem en zijn bestelomgeving en het eventueel inrichten en onderhouden van een webwinkel in de bestelomgeving;
· én de overige inrichting van de bestelomgeving en het onderhoud van deze inrichting, voor zover die benodigd zijn, voor aansluiting van de omgeving op de bedrijfsvoering van de opdrachtnemer, om het bestelproces via het inkoopsysteem volledig te laten voldoen aan de door opdrachtgever vereiste werking.

Dit omvat OCI-koppeling, papierloos betalen, elektronisch bestellen, catalogus- en content management, registratie van pakbonnen.

	11.
	De opdrachtnemer accepteert alleen bestellingen van de opdrachtgever die middels een inkooporder door het inkoopsysteem van de opdrachtgever zijn gegenereerd.

	12.
	Voor de besteller dient minimaal de volgende informatie beschikbaar te zijn:
· Optimale zoekfunctie “product”; mogelijkheid om op deel, woord of zin van de
productomschrijving te zoeken en het aanbod van alternatieve artikelen.
· Productinformatie:
· foto’s van producten
· leverancier
· artikelnummer
· artikelomschrijving
· besteleenheid / verpakkingseenheid
· levertermijn/ eventuele aanduiding van een afwijkende levertermijn
· berichtgeving/melding indien een product (tijdelijk) niet leverbaar is
· alternatieve producten bij vervallen producten of producten die tijdelijk niet leverbaar zijn
· een “groen” logo, zichtbaar bij producten die duurzaam zijn vervaardigd.
· Voor de opdrachtgever geldende actuele prijzen zijn inclusief btw en verzendkosten




	13.
	De webshop dient in de Nederlandse taal te zijn geschreven.

	14.
	De webshop dient te voldoen aan de privacy en informatie-beveiligingsstandaard.
De opdrachtnemer garandeert de veiligheid van de verbinding en heeft deze gewaarborgd. Gegevens van de bestellers worden vertrouwelijk behandeld.

	15.
	De webshop is 24/7 beschikbaar en heeft een uptime van 97%.

	16.
	In geval van technische storingen/onderhoud (geen internet, geen verbinding met bestelomgeving) moet de opdrachtnemer in staat zijn om op alternatieve wijze (bijvoorbeeld telefonisch of met meerdere internettoegangen) bestellingen aan te nemen en te verwerken. De technische storing mag nooit meer dan 24 uur duren. De opdrachtnemer informeert de opdrachtgever zo snel mogelijk als dit zich voordoet over de alternatieve manier van bestellen. Ook vice versa.

	17.
	Updates en upgrades worden door opdrachtnemer buiten kantoortijden (voor 08.00 uur en na 18.30 uur) uitgevoerd en 24 uur voor uitvoer aangekondigd.

	18.
	De opdrachtnemer is in staat om een eOrder op basis van XML te ontvangen, en op basis van deze order een eInvoice UBL2 format of Simpler Invoicing te genereren en deze vervolgens
aan te bieden aan het gewenste OtP-systeem via een http-post of een e-mail.

	
	Levering

	19.
	Bestellingen hebben geen minimale ordergrootte en/of kennen geen minimale of maximale frequentie van afname.

	20.
	Alle producten die op voorraad zijn en vóór 15.00 uur besteld zijn, worden de volgende werkdag, maandag tot en met vrijdag, door de opdrachtnemer geleverd, tenzij anders overeengekomen bij bestelling.
Bestellingen die ná 15.00 uur gedaan worden, gelden als besteld vóór 15.00 uur op de volgende werkdag.
Het tijdstip van de bestelling is het tijdstip waarop de inkooporder bij de opdrachtnemer ontvangen is.

	21.
	De producten worden door de opdrachtnemer geleverd op de aangegeven betreffende locatie van de opdrachtgever op werkdagen tussen 08.30 uur en 16.00 uur.

	22.
	De opdrachtnemer verstuurt per ommegaande een bericht aan de besteller en ook aan de daarvoor aangewezen contactpersoon van de opdrachtgever, bij een vertraagde aflevering en de reden van vertraging met de nieuwe verwachte leverdatum. De opdrachtgever/de besteller kan in voorkomend geval de bestelopdracht kosteloos annuleren dan wel kan de
opdrachtgever/de besteller kosteloos een alternatief voorstellen.

	23.
	De opdrachtnemer draagt er binnen twee werkdagen zorg voor dat, indien één of meerdere producten niet leverbaar is/zijn, binnen de afgesproken levertijd een alternatief product met
minimaal een gelijkwaardig kwaliteitsniveau, tegen maximaal de nettoprijs van het product dat niet leverbaar is, wordt aangeboden binnen de afgesproken levertijd van het aanvankelijk bestelde product.
De opdrachtnemer brengt de besteller en de daarvoor aangewezen contactpersoon van de opdrachtgever hiervan vooraf op de hoogte, alvorens levering plaatsvindt.



	24.
	Alle leveringen vinden plaats op de door de opdrachtgever aangegeven locatie(s) aan vooraf benoemde contactpersoon, dan wel als vermeld in de inkooporder.

	25.
	Elke levering dient voorzien te zijn van een pakbon aan de buitenzijde van de leveringsverpakking waarop tenminste is vermeld:
· Naam van de besteller
· Inkoopordernummer van opdrachtgever
· Datum inkooporder
· Artikelcode/nummer zoals in de inkooporder vermeld
· Per product de bestelhoeveelheid
· Datum aflevering
· Notitie, indien van toepassing, dat het een deellevering betreft en datum en aantal van volgende (deel)levering
· Naam en aantal geleverde producten
· De nettoprijzen per besteld product
· Het totaalbedrag van de inkooporder

De pakbon dient goed controleerbaar te zijn met de factuur. Nog niet geleverde (deel)leveringen worden niet vooruit gefactureerd, pas vanaf het moment dat deze geleverd zijn.
De opdrachtgever heeft het recht tot het niet accepteren van de zending bij het ontbreken van een pakbon.

	26.
	Indien van toepassing gaat de opdrachtnemer ermee akkoord dat facilitaire medewerkers van
de opdrachtgever bij ontvangst alleen tekenen voor ontvangst van het aantal colli. Controle op artikelniveau vindt in een later stadium plaats.

	27.
	De leveringsbetrouwbaarheid (levering binnen de afgesproken of toegezegde levertijd) is minimaal 98%.

	28.
	Elke levering wordt zodanig verpakt dat er tijdens het transport redelijkerwijs geen schade kan ontstaan. Retourzendingen in verband met schade aan producten zijn voor rekening van de
opdrachtnemer.

	29.
	Inkooporders voor verschillende personen binnen eenzelfde organisatie-eenheid mogen niet gebundeld worden in één verpakking. Op de verpakking is duidelijk zichtbaar aan wie de
levering is gericht.

	30.
	Retourneren worden gedaan in geval van verkeerde of ondeugdelijke levering, of als het bestelde artikel niet aan de eisen voldoet. Voor alle retouren geldt de volgende procedure: de retour
te nemen artikelen dienen kosteloos op het eerstvolgende aflevermoment, na verzoek tot
retourname, door de opdrachtnemer op het originele afleveradres retour genomen te
worden




	
	Helpdesk

	31.
	Besprekingen, correspondentie en contacten vinden plaats in de Nederlandse taal.

	32.
	Bestellers van de opdrachtgever dienen tussen 08.30 uur en 17.30 uur op werkdagen, maandag tot en met vrijdag, uitgezonderd Nederlandse nationale feestdagen, in contact te kunnen treden met vaste contactpersonen van de opdrachtnemer via één telefoonnummer
(maximale telefoontarief: lokaal tarief) of via een chatfunctie in de webshop.

	
	Implementatie

	33.
	De opdrachtnemer levert 7 dagen na definitieve gunning een implementatieplan en maakt een communicatie bericht voor intranet.

	34.
	Vanuit de opdrachtgever wordt een projectleider beschikbaar gesteld voor de begeleiding van de implementatie. Deze werkt nauw samen met de projectleider van de opdrachtnemer om de dienstverlening gezamenlijk op een goede wijze tot stand te brengen. 

	
	Communicatie en managementrapportages

	35.
	Voor alle communicatie tussen de opdrachtgever en de opdrachtnemer dient de opdrachtnemer minimaal één vast aanspreekpunt op managementniveau en één vast aanspreekpunt op operationeel niveau te hebben.

Bij wijzigingen van de contactpersonen, stellen partijen elkaar schriftelijk zo spoedig mogelijk op de hoogte.

	36.
	De vaste contactpersonen van de opdrachtnemer dienen alle (informatie)verzoeken die
betrekking hebben op productinformatie, bestellingen, leveringen en facturen af te kunnen handelen.

	37.
	Minimaal éénmaal per jaar vindt een overleg plaats tussen de contractmanager van de opdrachtgever en de accountmanager (managementniveau) van de opdrachtnemer. De opdrachtnemer neemt hiervoor het initiatief en stelt de agendapunten op voor dit overleg. Op verzoek van de opdrachtgever kan de frequentie van dit overleg verhoogd worden.

Te bespreken onderwerpen zijn o.a.:
· evaluatie van de raamovereenkomst
· KPI
· lange termijn visie en doelstellingen
· kwalitatieve knelpunten
· marktontwikkelingen
· advies en (bespreking van) managementrapportages

	38.
	De opdrachtnemer dient van alle overlegmomenten een schriftelijk verslag te maken met actiepunten en datum gereed en dit binnen vijf werkdagen aan te leveren bij de contractmanager van de opdrachtgever.



	39.
	De opdrachtnemer levert de opdrachtgever per kwartaal een overzicht aan in de vorm van een managementrapportage. In de managementrapportage moet over de volgende zaken worden gerapporteerd:
· afgenomen hoeveelheid artikelen afgeleid van productgroepen
· afgenomen artikelen afgelopen jaar vanaf het moment van ingang contract
· het aantal bestel- en levermomenten
· gemiddeld aantal afgenomen artikelen per maand gespecificeerd
· aantal retourzendingen
· het totaal bestelde bedrag aan kantoorartikelen, tevens gespecificeerd op product/categorie niveau
· resultaten met betrekking tot milieuvriendelijke verwerking
· gemelde klachten (incl. responsetijd, oplostijd, soort klacht en oplossing)
· naleveringen apart gespecificeerd

	
	Klachtenprocedure

	40.
	De opdrachtnemer hanteert een klachtenafhandelingsprocedure. De procedure maakt onderscheid naar aard van de klachten. Enerzijds de klachten welke het gevolg zijn van gebreken en anderzijds klachten over onjuiste facturen, onvolledige zendingen en overige zaken. De opdrachtnemer dient een responsetijd te hanteren van maximaal 24 uur op klachten, wensen en informatieverzoeken. Een automatische mailbeantwoording geldt niet
als response.

	
	Tarieven

	41.
	Binnen de aangeboden prijzen en kortingen dienen alle kosten verdisconteerd te zijn. De opdrachtnemer kan en zal geen andere kosten doorberekenen aan de opdrachtgever. Dus inclusief alle eisen, eventuele andere administratiekosten, managementkosten, loonkosten, implementatie en optimalisatie processen, kwaliteitscontrole, nazorg, klachtenafhandeling, geschillen, materiaalkosten, toeslag hardcopy, middelen, verpakking, verzend- bezorgkosten, verpakkingsbelasting, toeslagen, reis- en verblijfskosten en eventuele nog niet genoemde
kosten zoals nodig voor uitvoering van de opdracht.

	42.
	De opdrachtnemer kan en zal geen andere kosten berekenen aan de opdrachtgever als genoemd in het prijzenblad.

	
	Duurzaamheid en maatschappelijk verantwoord ondernemen

	43.
	De opdrachtnemer maakt duidelijk welke producten duurzaam zijn. Bijvoorbeeld door middel van het logo milieuzorg. Dit logo wordt bij het betreffende product opgenomen in de online
productencatalogus.

	44.
	Verpakkingen voldoen aan de EU-verpakkingsrichtlijn. De opdrachtnemer dient zo min mogelijk gebruik te maken van milieubelastende verpakkingen. Bij gebruik van kartonnen dozen als (om)verpakking dienen deze voor minstens 80% uit gerecycled karton te bestaan.
Bij gebruik van kunststof dienen deze voor minstens 75% uit gerecycled materiaal te bestaan.

	45.
	De opdrachtnemer gebruikt niet meer verpakkingen dan noodzakelijk is voor een kwalitatief
goede aanlevering en ‘handling' van de bestelde producten.



	46.
	De opdrachtnemer past geen verpakkingsmaterialen toe die samengesteld zijn uit verschillende materialen (de zogenoemde laminaten).

	47.
	De opdrachtnemer maakt geen gebruik van verpakkingsmaterialen die PVC bevatten.

	48.
	De opdrachtnemer maakt voor de verpakking geen gebruik van schadelijke componenten in drukinkten, lakken en kleurstoffen.

	49.
	Indien de opdrachtnemer gebruik maakt van kunststofverpakkingen zijn deze voorzien van het zogenoemde kringloopsymbool.

	50.
	Voor het vervoer van de goederen naar de locatie van de inkopende organisatie dient binnen de landsgrenzen gebruik te worden gemaakt van voertuigen die ten minste aan emissieklasse 6 voldoen.

	
	Facturen

	54.
	De opdrachtnemer factureert niet eerder dan vanaf het moment dat levering, en indien van
toepassing per deellevering, heeft plaatsgevonden.

	
	Indexatie

	55.
	De prijzen staan vast tot 1 januari van het jaar volgend op het eerste hele kalenderjaar van
dienstverlening. Daarna kunnen de prijzen worden aangepast conform Dienstenprijsindex (DPI).



	
	(DPI). Drie maanden voorafgaand aan het nieuwe jaar dient de indexatie aan de opdrachtgever onderbouwd per mail voorgesteld te worden ter goedkeuring. Bij schriftelijk akkoord van
de opdrachtgever kunnen de nieuwe prijzen doorgevoerd worden.



