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Programma van Eisen – Reprografie & Drukwerk
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	Nr.
	[bookmark: _Toc230351984][bookmark: _Toc231904694]Algemene eisen

	1. 
	Door het indienen van een inschrijving accepteert Inschrijver alle eisen en voorwaarden.

	2. 
	Iedere bestelling is verpakt in een gesloten, spatwatervaste milieuvriendelijke omverpakking.

	3. 
	Aanlevering van het repro en drukwerk geschiedt met een relatieve vochtigheid (RV) tussen de 27% en 40%.

	4. 
	Alle (online/offline en live) contacten met Aanbestedende dienst/besteller dienen door gegunde Opdrachtnemer in correct Nederlands te geschieden.

	5. 
	Opdrachtnemer beschikt over een adequaat ingerichte klantenservice die op werkdagen tussen 08:30 en 17:00 uur telefonisch en per e-mail bereikbaar is voor ondersteuning, vragen en advies met betrekking tot drukwerk- en repro-opdrachten. De leverancier garandeert een responstijd van maximaal één werkdag voor inhoudelijke beantwoording van vragen.

	6. 
	Opdrachtgever hanteert geen eigen bulkvoorraad voor huisstijl drukwerk en printerpapier op haar locaties. 

	7. 
	Bij iedere opdracht moet er een afleverbon of digitale bevestiging met vermelding van de gegevens van de besteller bijgeleverd worden.

	8. 
	Opdrachtnemer gaat ermee akkoord dat de handtekening voor ontvangst op de afleverbon of digitaal niet automatisch acceptatie van de bestelling inhoudt. De ontvanger controleert niet de inhoud van de bestelling, maar tekent alleen voor akkoord voor ontvangst van de bestelling.

	9. 
	Opdrachtnemer coördineert bij calamiteiten naar een uitwijkmogelijkheid, deze uitwijkmogelijkheid dient door Opdrachtnemer na gunning aangedragen te worden. Opdrachtnemer informeert de besteller (van Opdrachtgever), voordat een bestelling uitbesteed wordt naar deze uitwijkmogelijkheid, als blijkt dat de afgesproken levertijd door een calamiteit niet gehaald wordt. Per geval wordt een passende oplossing gecreëerd.

	Nr.
	[bookmark: _Toc230351985][bookmark: _Toc231904695]Specifieke eisen kantoordrukwerk

	10. 
	Het aangeboden briefpapier en printbare items dienen probleemloos te kunnen worden ingezet op alle gangbare printers. Dit houdt in dat het papier primair (maar niet beperkt tot) geschikt moet zijn voor gebruik in alle aanwezige hoog-, midden- en laagvolume printers en copiers en tevens in overige standaard kantoormachines binnen in bedrijf zijnde locaties zonder storingen gebruikt moet kunnen worden. Onder standaardmachines wordt o.a. verstaan: laser-, inktjet-(kleuren)printers, afwerkings- en couverteerapparatuur, scanners en multifunctionals. Opdrachtnemer garandeert de runnability van de aangeboden papierkwaliteiten op alle gangbare kantoorapparatuur van de afnemers en kan dit op verzoek aantonen met een certificaat NEN 12281 of een vergelijkbaar document, uitgaande van een relatieve vochtigheid tussen de 27 en 40% van het papier.

	11. 
	De enveloppen beschikken over een dusdanige binnendruk dat de inhoud van de buitenzijde niet leesbaar is en zijn in de C-formaten geschikt voor een verwerking op couverteerapparatuur.

	12. 
	Het briefpapier, enveloppen en overige drukwerk-items zijn een beproefd product en consistent in kwaliteit, ook in onderlinge verhouding.

	13. 
	Het aangeboden briefpapier en de enveloppen zijn in te zetten voor één huistijllijn en sluiten qua uitstraling en structuur op elkaar aan, niet alleen bij de eerste bestelling maar vooral ook gedurende de periode van de overeenkomst. Opdrachtnemer mag geen wisselende papiersoorten en wisselende soorten enveloppen gebruiken. Constantheid van kwaliteit is van groot belang.

	14. 
	De enveloppen zijn voorzien van een gegomde klep, in uitzonderlijke gevallen worden enveloppen met een striplock besteld. Deze zijn niet op het prijzenblad opgenomen maar worden op offertebasis sporadisch besteld. De enveloppen moet een dusdanige hechting hebben dat ze na sluiting niet meer te openen zijn zonder een beschadiging aan te brengen. 

	15. 
	De te bedrukken kleuren van het beeldmerk van de Opdrachtgever is conform de huisstijl in 2 Pantone kleuren. De huisstijl moet op verzoek van de Aanbestedende Dienst tegen hetzelfde tarief wijzigen, zolang dit een huisstijl van twee kleuren of minder is. Wanneer de huisstijl wijzigt naar drie kleuren of meer zal hier een apart tarief voor worden berekend. Voorafgaand aan het wijzigen van de huisstijl worden in overleg met Opdrachtnemer afspraken gemaakt over het afbouwen van de bestaande voorraad. 

	16. 
	De Opdrachtnemer werkt met Adobe Creative Cloud, waaronder minimaal Adobe Acrobat. De Opdrachtnemer is bereid om te blijven investeren in de nieuwste versies van de bovengenoemde software om versieproblemen te voorkomen. Opdrachtgever verstrekt voor bestellingen PDF bestanden met ingesloten fonts. De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor een gedegen controle en juiste uitvoering. 

	17. 
	De Opdrachtgever stelt haar relevante bestanden, logo’s en huisstijlregels ter beschikking. De Opdrachtnemer garandeert een probleemloze overname hiervan, zonder dat er conversieproblemen ontstaan. Ook visitekaartjes vallen hieronder. De lay-out hiervan is te vinden in de bijlage. 



	18. 
	Drukwerk is altijd van goede kwaliteit en voldoet altijd aan de volgende minimale eisen:
· En zijn geen afwijkingen met de PMS- en/of CMYK-waarden kleuren.
· Er zitten geen strepen, vlekken of andere vervuiling op het drukwerk.
· Het papier is recht (het ‘golft’ niet).
· Enveloppen zijn recht, vensters zitten vast en belijming is dusdanig dat een envelop niet vanzelf opengaat (de klep loslaat).
· Twee of meer kleuren sluiten altijd naadloos aan, er ontstaan geen ‘kieren’ of onnodige overlap.
· Teksten zijn altijd scherp en leesbaar. 
· Er vindt geen overzetting plaats op andere vellen of enveloppen.
· Uitstraling van ‘Rasters’ zijn minimaal conform het huidige drukwerk.

	19. 
	Van Opdrachtnemer wordt geëist dat men de huidige voorraad, van de huidige huisstijl drukwerk leverancier, bij aanvang van het contract op voorraad neemt en uitlevert wanneer Opdrachtgever dat verzoekt. Deze voorraad is dan door Opdrachtgever reeds betaald. Het uitleveren van deze voorraad aan Opdrachtgever is kosteloos voor de Opdrachtgever.

	20. 
	Tijdens de implementatiefase wordt afgestemd wat de minimale voorraad moet zijn. Bewaking van de voorraad is de verantwoordelijkheid van Opdrachtnemer. Opdrachtnemer signaleert tijdig de noodzaak van een nieuwe productierun en communiceert deze noodzaak aan de Opdrachtgever. Definitie van tijdig wordt in de implementatiefase per product afgestemd met Opdrachtgever. Opdrachtnemer produceert pas nadat de Aanbestedende Dienst hiervoor akkoord heeft gegeven.

	21. 
	Opdrachtgever plaatst afroeporders bij Opdrachtnemer. 

	22. 
	Opdrachtnemer houdt de voorraad aan in een geconditioneerd magazijn op zodanige wijze dat de kwaliteit van het papier stabiel blijft.

	23. 
	De kosten voor het op voorraad houden dienen inschrijvers op het prijzenblad aan te geven.

	Nr.
	[bookmark: _Toc230351986][bookmark: _Toc231904696]Specifieke eisen promotioneel drukwerk

	24. 
	Alle leveringen van drukwerkopdrachten dienen van goede kwaliteit te zijn. De Opdrachtgever hanteert hiervoor de minimale norm van de afdrukken die gemaakt zijn tijdens de implementatieperiode door de Opdrachtnemer. Afwijkingen hierin zullen direct worden afgekeurd. Indien de Opdrachtnemer niet in staat is om tijdig en/of goed een nieuwe levering te kunnen garanderen, staat het de Opdrachtgever geheel vrij om bij een andere Opdrachtnemer deze drukwerkopdracht onder te brengen. De norm voor het beoordelen van de minimaal gevraagde kwaliteit van de afdrukken tijdens de dynamische implementatie is minimaal de huidige kwaliteit van het drukwerk.

	25. 
	Indien de overeengekomen levertijd niet gehaald kan worden, of indien de prijs niet marktconform wordt aangeboden (Opdrachtgever kan dit, indien zij daar aanleiding toe ziet, op elk gewenst moment toetsen door offertes op te vragen bij derden) mag Opdrachtgever de opdracht bij een andere Opdrachtnemer onder brengen. Dit met in acht neming van de aanbestedingsdocumenten en actuele aanbestedingswetgeving.

	26. 
	Bij spoedopdrachten (levering binnen 3 werkdagen) bij de Opdrachtgever is de reactietijd bij de Opdrachtnemer maximaal 2 uur. Met spoedopdrachten worden ad hoc opdrachten van de Opdrachtgever bedoeld waar een kortere levertermijn voor nodig is dan reguliere opdrachten. Het is niet toegestaan om hiervoor een toeslag in rekening te brengen. Er mogen maximaal 12 spoedopdrachten kosteloos per jaar worden aangevraagd. 

	27. 
	Opdrachtnemer informeert naar de logistieke mogelijkheden en beperkingen en stemt haar transportmiddelen daarop af. 



	Nr.
	[bookmark: _Toc230351989][bookmark: _Toc231904697]Specifieke eisen eenvoudige reprografische opdrachten

	28. 
	De Opdrachtnemer biedt een constante afdrukkwaliteit gedurende de gehele looptijd van de raamovereenkomst.

	29. 
	Afdrukken met 256 grijstinten moet mogelijk zijn. Afdrukresolutie in zowel full color als zwart-wit laserkwaliteit met minimMS aal 600x600 dpi.

	30. 
	Aanlevering van opdrachten is in beginsel in pdf-formaat. MS Word en Excel documenten moeten in de bestelportal aangeleverd kunnen worden ten behoeve van een mailing waarbij de NAW-gegevens, die in het Excel bestand staan, door de opdrachtnemer in het aangeleverde Word bestand moet overnemen.

	31. 
	Laserprint afdrukken van A7 tot en met SRA3 formaat dient mogelijk te zijn. Inkjet is expliciet NIET toegestaan, behalve voor Mupi/Abri (118,5 x 175cm), A0, A1 en A2 formaat.

	32. 
	Mogelijkheid in zwart/wit en in full color binnen 1 opdracht (laserkwaliteit).

	33. 
	Verwerking van 75 gr/m2 tot en met 300 gr/m2 dient mogelijk te zijn.

	34. 
	De afdrukken mogen een maximale tolerantie hebben van 1,0 mm, naar links en naar rechts, ongeacht papiersoort, bij dubbelzijdig printen maximaal 2,0 mm zijn.

	35. 
	Er mag geen sprake zijn van een diagonale tolerantie waardoor ‘scheefprinten’ ontstaat, 1,5 mm gemeten enkelzijdig van links naar rechts, ongeacht de papiersoort en gramgewicht, enkel- of dubbelzijdig.

	36. 
	Streepvorming (in welke vorm dan ook), ongewenste vlekken en witte vlekken in afdrukken zijn niet toegestaan. Afdrukken moeten inhoudelijk identiek zijn aan de inhoud van een aangeleverd bestand, of identiek aan het origineel (hardcopy). Afdrukken van bestanden dient op 100% te worden uitgeprint, tenzij anders aangegeven.

	37. 
	De levering dient van goede kwaliteit te zijn. De standaard die door de Opdrachtgever wordt gehanteerd is dat de kopieën van dezelfde kwaliteit dienen te zijn als het origineel. Lichte kleur- en maatverschillen zijn in veel gevallen niet te vermijden.

	38. 
	Indien Opdrachtnemer bij het maken van een proefdruk een afwijking constateert, dient Opdrachtnemer dit onverwijld aan de besteller mee te delen. In overleg met de besteller wordt bepaald of de afwijkingen al dan niet geaccepteerd worden. 

Om vast te stellen of de afwijking aanwezig is zal het volgende als uitgangspunt worden gehanteerd: De besteller moet als niet-materiedeskundige het verschil tussen origineel en kopie niet kunnen waarnemen. Afwijkingen zoals scheef kopiëren en verschillen in afbeeldingen in één productie worden niet geaccepteerd. Opdrachtnemer houdt bij hoeveel misdrukken er worden gemaakt. Deze misdrukken worden niet aan de Opdrachtgever doorberekend. Ook indien het inbinden niet naar behoren is geschied, dient dit op kosten van Opdrachtnemer te worden hersteld en binnen de oorspronkelijke doorlooptijd. De Opdrachtnemer kan een alternatieve wijze aandragen om de kwaliteit van het eindproduct te verbeteren. In overleg met de besteller van de Opdrachtgever wordt deze methode wel of niet geaccepteerd. De besteller zal letten op de mate waarin kwaliteit kan worden gewaarborgd en de mate van risico dat aan de methode tot vaststellen van de kwaliteit is verbonden, waarbij de kwaliteitsnorm van de besteller leidend is.

	39. 
	Dubbelzijdig/enkelzijdig scannen van originelen moet mogelijk zijn.

	40. 
	Scans (kopieën) zijn schoon, eventuele randen en vlekken worden weggewerkt. Scans zijn recht en duidelijk leesbaar, zonder dat zaken dichtlopen of wegvallen.

	41. 
	Opdrachtnemer faciliteert opslagruimte (totaal maximaal drie pallets) voor voorgedrukt materiaal zoals kaften en formulieren.
Op het prijzenblad kunnen eventuele kosten voor opslag gespecificeerd worden.

	NR
	[bookmark: _Toc231904698]Specifieke eisen mergen, mailingen en couverteren


	42. 
	Onderdeel van reprografische opdrachten zijn mailingen. Met betrekking tot mailingen verzorgt Opdrachtnemer het volgende: mergen (optioneel), printen, couverteren en verzendklaar maken van mailingen. 

	43. 
	Voor opdrachten kan het noodzakelijk zijn om gegevens uit Excel-bestanden te integreren met Word of PDF bestanden. Na deze integratie worden de bestanden omgezet naar PDF-bestanden en na controle gedrukt.
 
Mogelijke gegevens:
Voornaam, achternaam, bepaalde nummers en locaties (afhankelijk van de opdracht)
 
Aanlevering:
De opdrachtgever levert zowel het Word/PDF bestand als het Excel-bestand aan.
 
Omvang:
Het kan wel gaan om 2.000 of meer verschillende records/personen binnen 1 opdracht.

	44. 
	Opdrachtgever levert na gunning een voorbeelddocument aan met adresgegevens die Opdrachtnemer kan importeren voor het mergen. Opdrachtnemer moet, indien nodig, de volgorde van de adressen aan kunnen passen zodat de mailing efficiënt aangeleverd kan worden aan de Post bezorgdienst. Op dit moment de Diamant Groep.

	45. 
	Brieven en enveloppen die beschadigd zijn of waar vlekken of strepen op zitten worden door Opdrachtnemer uit het productieproces gehaald en niet verzonden. De afgekeurde modellen mogen geen aanleiding zijn voor een latere verzending dan de afgesproken termijn.

	46. 
	Het dient mogelijk te zijn om een bijlage toe te voegen aan een brief

	
	[bookmark: _Toc230351990][bookmark: _Toc231904699]Specifieke eisen printerpapier

	47. 
	Er gelden geen minimale orderbedragen, alle prijzen zijn all-in. Aflevering geschied achter de eerste deur van de Opdrachtgever.

	48. 
	Zodra Opdrachtnemer een alternatief product aanbiedt (omdat het aangeboden product niet meer leverbaar is) behoudt de Opdrachtgever zich het recht voor om het alternatief niet te accepteren als deze kwalitatief niet minimaal gelijkwaardig is. Een alternatief mag niet leiden tot een prijsverhoging.

	49. 
	De maximale levertijd bedraagt 2 werkdagen, mits besteld voor 12:00 uur. De verpakkingen voldoen aan de ARBO-wetgeving qua formaat en gewicht.

	50. 
	Papier zal in wikkelverpakking van vochtafstotend papier worden geleverd, dus niet in dozen van 2.500 vel, tenzij expliciet aangegeven.

	51. 
	Printpapier geschied middels bulkbestelling. Een bulkbestelling bestaat uit 40 dozen 80 gr/m2 met ieder 5 pakken à 500 vel A4 of 20 dozen A3. De aflevering is altijd gesealed in krimpfolie, spatwaterdicht. Op de verpakking staat altijd om welke papiersoort het gaat (grammage/ artikelnaam/ formaat) en een pijl of vermelding (LL of BL) die de looprichting aanduidt.

	52. 
	Opdrachtnemer zorgt na levering voor retourname van de gebruikte pallets (zonder hiervoor kosten te berekenen).

	53. 
	Geladen pallets zijn maximaal 1,5 m hoog, dit betreffen Europallets die schoon en toonbaar zijn.

	54. 
	Alle aangeboden papiersoorten hebben een FSC of een PEFC label, dan wel minimaal gelijkwaardig.

	55. 
	Het te leveren papier is altijd onbedrukt, voldoet aan ISO 9706 of NEN 2728 en kan minimaal 150 jaar bewaard worden, is minimaal ECF of TCF en voldoet aan alle Nederlandse en Europese wetgeving en richtlijnen.

	56. 
	Bij scannen/ kopiëren van een pagina van een dubbelzijdig afgedrukt document mag de afdruk van de achterzijde niet meer doordrukken (en dus zichtbaar zijn op de gemaakte scan/ kopie) dan bij de huidige papiersoort van de Aanbestedende dienst.

	57. 
	Afgenomen papier dient altijd laserprint geschikt te zijn voor tafelprinters, MFP’s en repromachines en altijd van dezelfde papierfabriek (dus geen ‘partijverkoop’).

	58. 
	Voor de kantooromgeving (gebruik op alle soorten laserprinters en laser printers en MFP's) moeten de volgende formaten geleverd kunnen worden: A4 LL, A3 BL. Het gramsgewicht is 80 gr/m2 waarbij de witheid en opaciteit minimaal vergelijkbaar is met het huidige papier van de Opdrachtgever. 



	Nr.
	[bookmark: _Toc230351991][bookmark: _Toc231904700]Specifieke eisen bestelproces 

	59. 
	Het bestelproces voor iedere opdracht dient te voldoen aan het onderstaande;

1.Een besteller logt in bestelomgeving van de Opdrachtnemer op basis van Single Sign On.
2.De besteller kiest een tegel voor de betreffende bestelling. In de bestelomgeving zijn de volgende tegels opgenomen:
a) Kantoordrukwerk. 
b) Promotioneel drukwerk. 
c) Eenvoudige reprografische opdrachten.
d) Printerpapier.
3.Dan gaat de besteller automatisch (zonder opnieuw te hoeven inloggen) naar de bij de opdracht horende omgeving van de Opdrachtnemer.
4.In de omgeving van de Opdrachtnemer voert de besteller de bestelling uit.
5.Bij een afgeronde bestelling ontvangt de besteller binnen 4 uur een e-mail met de bevestiging, voorzien van de juiste prijzen. Uitzondering hierop zijn bestellingen voor promotioneel drukwerk, hiervoor dient binnen 24 uur een offerte aangeleverd te worden aan aanvrager tenzij (bij complexe opdrachten) per aanvraag anders is overeengekomen.
6.Het systeem maakt een ordernummer aan.

In de orderregistratie maakt Opdrachtnemer minimaal gebruik van de volgende gegevens die worden aangemaakt:

· Het ordernummer.
· Naam besteller incl. contactgegevens van de besteller (minimaal e-mailadres).
· Opdrachtnaam.
· Afdeling.
· Datum van de bestelling.
· Gewenste/vereiste leverdatum.
· Het afleveradres.
· Orderregels met alle specificaties.
· Aanvullende informatie van de besteller (via een vrij tekstveld in te voeren).
· Eventuele bijlagen van de besteller.

	60. 
	De Opdrachtnemer dient een bestelportal te leveren waarin gebruikers kunnen inloggen door middel van Single Sign-On (SSO).
· Het systeem ondersteunt gangbare standaarden zoals: 
· SAML 2.0 en/of
· OpenID Connect (OIDC)
· Integratie met de identity provider van Opdrachtgever (Microsoft Entra ID) moet mogelijk zijn.
· Gebruikers hoeven geen aparte account of wachtwoord te beheren binnen het bestelportal.

	61. 
	Het bestelportal dient te voorzien in mogelijkheden om autorisaties en rollen in te richten.
· Het moet mogelijk zijn om: 
· Verschillende rollen/profielen te definiëren
· Per rol vast te leggen welke producten/diensten bestelbaar zijn
· Rechten te beperken op basis van organisatieonderdelen, functies of gebruikersgroepen
· Het systeem moet voorkomen dat gebruikers producten of diensten kunnen bestellen waarvoor zij geen autorisatie hebben.

Tijdens implementatie worden rollen en autorisaties verder afgestemd.

	62. 
	De Opdrachtnemer geeft de praktische adviezen over waar een document aan moet voldoen om goed door hem verwerkt te kunnen worden. Risico’s van een verkeerde verwerking als gevolg van de op voordracht van de Opdrachtnemer gebruikte software zijn voor rekening van de Opdrachtnemer. De Opdrachtnemer dient zich er te allen tijde van te vergewissen dat zaken zoals de opmaak, kleuren en gebruik van afbeeldingen nog intact zijn na verzending door de besteller. Grafische eisen zoals benaderen van Pantone (PMS) kleuren kunnen aan de hand van bovengenoemde criteria dus niet gesteld worden.

	63. 
	De besteller levert reproductiewerk voornamelijk digitaal aan. In enkele uitzonderlijke gevallen worden en nog hard copy documenten aangeleverd. De hard copy documenten betreft voornamelijk grootformaat tekeningen die gescand dienen te worden en daarna digitaal aangeboden moeten worden bij besteller. De fysieke documenten dienen daarna weer teruggestuurd te worden naar Opdrachtgever. 
De fysieke documenten worden op een centraal afleverpunt verzameld en worden door Opdrachtnemer opgehaald. Opdrachtgever zorgt ervoor dat een kopie van de orderbevestiging bij de documenten aanwezig is. Alle relevante gegevens voor een juiste verwerking van de opdracht staan hierop vermeldt.

De Opdrachtnemer zal zorgdragen voor transportboxen (of een alternatieve oplossing voor het beschermen van originelen) voor het ophalen van hardcopy originelen en leveren van gereed product. De Opdrachtnemer handelt proactief met betrekking tot de stapsgewijze transitie van analoog naar digitaal, en zal dit proces zo veel mogelijk ondersteunen.

	64. 
	Opdrachtnemer maakt onderscheid in de berekening tussen full color en zwart-wit afdrukken per pagina binnen één bestand en/of kopieeropdracht en hanteert verschillende (juiste) tarieven zoals die worden aangeleverd op het prijzenblad. De kosten voor de betreffende bestelling worden hierop automatisch aangepast, inclusief de juiste (6% of 21%) BTW berekening. 

	65. 
	Alle specificaties die vermeld staan op het prijzenblad moet Opdrachtnemer als artikel minimaal kunnen leveren.

	66. 
	Als de besteller dit wenst wordt er (indien door de besteller aangegeven) eerst een proefafdruk ter goedkeuring aangeleverd. Bij bestellingen, na verzoek hiertoe, zorgt Opdrachtnemer voor een proef, ter goedkeuring. Indien zij geen proef ter hand stelt ligt het risico van misproducties (afgekeurde kwaliteit op basis van de aanlevering) geheel bij de Opdrachtnemer. Opdrachtnemer zal bij iedere opdracht, dus ook kleine, naar de logica van de opdracht kijken. Een boekje van 21 pagina’s is bijvoorbeeld een onlogische bestelling en zal er telefonisch of per email contact met de besteller worden opgenomen hoe deze opdracht uitgevoerd moet worden. Dit geldt ook voor een afwijking tussen document-opmaak-formaat en gewenste uitvoering en andere logische mogelijke ‘fouten’. Indien een proefafdruk gewenst is dient er in een e-mail, een duidelijke melding naar voren te komen dat de afgesproken levertijd pas in gaat wanneer de proefafdruk is goedgekeurd. Bij bestellingen dient het voor de besteller ook mogelijk te zijn af te zien van de proefafdruk, waarbij het risico van misproducties bij de besteller ligt.

	67. 
	Opdrachtnemer hanteert het uitgangspunt dat alle kosten die betrekking hebben op eenzelfde dienstverleningsniveau, hetzelfde dienen te zijn. Over afwijkende dienstverleningsniveaus worden aparte (prijs)afspraken gemaakt. Deze “on-top-of-afspraken” zijn derhalve maatwerk en gerelateerd aan een specifieke vraagstelling vanuit een afdeling van de Aanbestedende dienst. Als blijkt dat dezelfde vraagstelling bij meerdere afdelingen relevant is, dan kunnen de condities (maar uitsluitend centraal) hier op afgestemd worden.



	Nr.
	[bookmark: _Toc230351992][bookmark: _Toc231904701]Specifieke eisen levering eenvoudige reprografische opdrachten

	68. 
	Spoedopdrachten (levering binnen 6 werkuur na aanlevering bestanden) mogen worden uitgevoerd echter mag Opdrachtnemer hiervoor extra kosten (hetzelfde als een extra haal/- levermoment) berekenen, deze zullen incidenteel zijn. Indien er aanvullende kosten in rekening worden gebracht, dient Opdrachtnemer eerst van de Contractmanager of Contractbeheerder goedkeuring te verkrijgen. Opdrachtgever zal ervoor zorgen dat deze goedkeuring het proces niet onnodig verstoort. 

	69. 
	De Opdrachtnemer levert alle bestellingen aan bij de Diamantgroep in Tilburg, zij verzorgt de verdere distributie. De aflevering dient op werkdagen voor 10:30 uur plaats te vinden. De Opdrachten worden door Opdrachtnemer per locatie gesorteerd en aangeboden. 
Alle leveringen zijn franko.

	70. 
	Levering vindt plaats bij Diamant Groep. De Opdrachtnemer heeft een inspanningsverplichting om opdrachten zo snel als mogelijk is te verwerken. Alle opdrachten die voor 12:00 uur worden besteld vallen onder het volgende afleverschema:

Opdrachtnemer spreekt de volgende servicelevels af met betrekking tot de levertijden van de verschillende opdrachtsoorten:

1. Losbladige zwart/wit reproductie of nabewerking met inline nieten (1 of 2 nietjes):
0 – 5.000 afdrukken*:	eerst volgende aflevermoment voor 10:30 uur
5.000 – 7.500 afdrukken: 	uiterlijk 1 werkdag later, voor 10:30 uur
Boven 7.500 afdrukken: 	in overleg

1. Zwart/wit reproductie met andere nabewerking, zoals ingebonden met bindrug, bindspiraal, handmatig lijmen, dan wel opdrachten met vouwen/nieten, vergaren, ordenen, snijden, stansen, inschieten van tussenvellen, e.d.: 


0 – 5.000 afdrukken: 	uiterlijk 1 werkdag later, voor 10:30 uur

5.000 – 7.500 afdrukken:	uiterlijk 2 werkdagen later, voor 10:30 uur

Boven 7.500 afdrukken: 	in overleg

1. Full color reproductie (zonder specifieke kleurinstellingen):
0 – 250 afdrukken: 	eerst volgende aflevermoment voor 10:30 uur 
250 – 5.000 afdrukken: 	uiterlijk 1 werkdag later, voor 10:30 uur 
Boven 5.000 afdrukken:	in overleg

(*) Onder afdrukken wordt verstaan het aantal originelen vermenigvuldigd met het gewenste aantal te kopiëren/printen exemplaren. Bijvoorbeeld 10 originelen die elk 100x gekopieerd moeten worden, is een oplage van 1.000 afdrukken.

1. Bestellers die het verzoek indienen om DTP-opdrachten uit te voeren of vormgeving aanvragen moeten worden doorverwezen naar een nader aan te wijzen medewerker binnen de organisatie van Opdrachtgever. Deze opdrachten mogen NIET door de Opdrachtnemer worden uitgevoerd. DTP en vormgeving vallen expliciet buiten de scope van de dienstverlening. Opdrachtnemer garandeert de Opdrachtgever dat deze opdrachten niet worden uitgevoerd.

Voor analoge opdrachten gelden dezelfde levertijden, alleen pas gerekend vanaf het moment dat de opdracht via de koerier bij de Opdrachtnemer op haar locatie ontvangen is. Analoge opdrachten dienen bij Diamant Groep opgehaald te worden. 

Diamant Groep zorgt voor de levering bij de stadswinkel. In de bestelportal worden voor de interne klant de volgende levertijden weergegeven: 

Voor bestellingen die voor 16:30 uur worden gedaan geldt voor bestellingen zonder nabewerking  een levertijd van 48 uur en voor bestellingen met nalevering geldt een levertijd van 72 uur. 

	71. 
	De opdrachten moeten binnen de door de Opdrachtnemer aangegeven levertijd gereed zijn. Het servicelevel kan gedurende de raamovereenkomst enigszins, maar uitsluitend na akkoord van de Opdrachtgever, aangepast worden.

	72. 
	De nabewerkingsmogelijkheden zijn minimaal:
· in-line nieten (hechten);
· vouwen/nieten (A3- A4, A4- en A5-boekjes);
· vouwen;
· linnen bindstrip;
· perforeren (2-, 4- of 23 gaats);
· Snijden en schoonsnijden naar afgewerkt formaat;
· lamineren;
· sorteren (ordenen);
· wire-o-binding;
· posters op foamborden plakken;
· rillen;
· spiraliseren in plastic.

	73. 
	Te leveren reproductiewerk wordt voldoende beschermd verpakt tegen vocht, vallen en stoten en in colli niet groter en zwaarder als dat volgens de Arbowetgeving is toegestaan om het pakket te mogen tillen.
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	74. 
	De volgende maximale levertijden zijn van toepassing:

1. Losse drukwerkopdrachten kantoordrukwerk: maximaal 7 werkdagen, afroep binnen 48 uur. 
2. Losse drukwerkopdrachten promotioneel print: maximaal 4 werkdagen.
3. Losse drukwerkopdrachten promotioneel offset: in overleg.

Indien niet binnen de gestelde levertijd geleverd kan worden behoudt de Opdrachtgever zich het recht voor het gevraagde bij een andere organisatie aan te schaffen, waarbij eventuele meerkosten voor rekening van de Opdrachtnemer komen.

	75. 
	De kosten voor levering zijn verdisconteerd in de productprijs. Aan levering van de producten zijn daarom geen extra kosten verbonden. Leverings- en transportkosten kunnen inzichtelijk worden gemaakt wanneer Opdrachtgever hierom vraagt.

	76. 
	Afleverlocaties kunnen gedurende de looptijd van het contract toegevoegd en verwijderd worden zonder dat hiervoor extra kosten in rekening worden gebracht. Op het moment van publiceren zijn de volgende afleverlocaties actief voor kantoordrukwerk en promotioneel drukwerk: 
1. Stadhuis: Stadhuisplein 130, 5038 TC Tilburg
2. Stadswinkel: Koningsplein 10, 5038 WG Tilburg


	77. 
	Opdrachtnemer levert de bestellingen af tussen 08:00 uur en 17:00 uur.

	78. 
	Opdrachtnemer gaat ermee akkoord dat in geen geval de bestellingen buiten het pand worden achtergelaten. De leveringen worden via de expeditie geleverd.

	79. 
	Levering vindt uitsluitend plaats na ontvangst van een bestelopdracht via de webwinkel van daartoe gemachtigde bestelpunt.



	NR.
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	80. 
	Tijdens het halen en leveren laat de Opdrachtnemer de bestellingen nooit onbeheerd in de openbare ruimte of op de openbare weg achter.

	81. 
	De Opdrachtnemer verplicht zich tot het nemen van adequate beveiligingsmaatregelen naar de laatste stand van de techniek tegen onrechtmatige toegang door derden tot de digitale omgeving van de Opdrachtgever en de door de Opdrachtnemer gebruikte hardware, software en/of opgeslagen databestanden. De verwerkersovereenkomst is van toepassing.

	82. 
	Opdrachtnemer neemt niet goedgekeurde bestellingen retour en zorgt voor een directe en adequate vernietiging.

	83. 
	Opdrachtnemer voldoet aan alle relevante en actuele wet- en regelgeving op het gebied van informatiebeveiliging die van toepassing is binnen Nederland en de Europese Unie, waaronder maar niet beperkt tot:
- De Cyberbeveiligingswet (implementatie van de NIS2-richtlijn)
- De Cyber Resilience Act

Daarnaast volgt Opdrachtnemer de actuele richtlijnen en best practices van gezaghebbende instanties, waaronder in ieder geval:
- De Informatiebeveiligingsdienst (IBD)
- Het Nationaal Cyber Security Centrum (NCSC)

Opdrachtgever behoudt zich het recht voor om naleving te toetsen, onder andere via publiek beschikbare bronnen en tools (zoals internet.nl) en door beoordeling van de door Opdrachtnemer geleverde documentatie.

	84. 
	Het inlogportaal van de Opdrachtgever dient gebruikt te worden voor identificatie en authenticatie. Dit omvat onder andere het gebruik van user principal name (upn), wachtwoord en MFA. Daarna kan via SSO ingelogd worden. Single Sign On dient ingericht te zijn via Microsoft Entra ID.

	85. 
	Opdrachtnemer heeft maatregelen getroffen ten behoeve van het voorkomen van misbruik van informatie door personeel en (onder)aannemers en het ten onrechte verstrekken van informatie aan onbevoegden. Deze maatregelen kunnen zowel technisch, op personele vlak, maar ook procesmatig zijn.

	86. 
	De aangeboden oplossing dient ondergebracht te zijn binnen de EER (Europese Economische Ruimte).

	87. 
	De aangeboden oplossing dient logisch gescheiden te zijn van andere partijen.

	88. 
	De data vertrouwelijkheid van Opdrachtgever onderscheidt 4 niveaus: publieke, interne, vertrouwelijke en geheime data.
Databeveiliging in rust: Voor vertrouwelijke informatie is encryptie van data in rust sterk aanbevolen. Voor geheime data is encryptie van data in ruste verplicht.
Databeveiliging in transit: Opdrachtnemer heeft aantoonbaar maatregelen ingevoerd om de kans dat informatie kan worden onderschept tijdens transport/overdracht door onbevoegden te minimaliseren.

	89. 
	Opdrachtnemer dient te beschikken over inzichtelijke datastromen. U beschrijft de verschillende datastromen van het systeem met externe koppelvlakken. Dit gebeurt in overleg met gemeente Tilburg volgens een vooraf gedefinieerd model Datastromen.

	90. 
	Het uitwisselen van informatie (bestanden) en toegang tot data-bronnen (via API’s) dient aantoonbaar juist ingeregeld te zijn.

	91. 
	De aangeboden oplossing dient koppelbaar te zijn met het integratieplatform van Opdrachtgever (Tilburgse Integratie Platform of opvolger).

Indien gebruik wordt gemaakt van API-koppelingen, moeten deze:
- voldoen aan gangbare standaarden (zoals REST/JSON);
- beveiligd zijn (o.a. authenticatie, autorisatie en versleuteling);
- geschikt zijn om via een API Gateway te worden ontsloten.

De concrete implementatie van integraties vindt plaats in afstemming met Opdrachtgever na gunning.

	92. 
	Direct cloud-cloud verkeer dient vooraf te zijn afgestemd met gemeente Tilburg. In het geval hier sprake van is dient aangeven te worden om welke verkeerstromen en wat voor data dit betreft.

	93. 
	Data ontsluiting van M365 en overige data door applicaties van Opdrachtnemer dient via het Microsoft GRAPH protocol plaats te vinden. Ook hier geldt: gebruik van moderne identificatie en authenticatie methoden, role based access, least privileges.

	94. 
	E-mail uit SaaS-oplossingen of andere externe applicaties versturen we altijd via onze eigen Tilburgse MS-Exchange Online oplossing door gebruik te maken van de MS Graph API. 
Met deze API kan op een veilige manier verbinding worden gelegd met onze e-mailoplossing en daarmee kan Bastion365 zijn werk blijven doen zodat onze e-mail omgeving veilig en compliant blijft. Daarnaast kunnen wij op deze manier een hoge mate van veiligheid en authenticiteit garanderen naar de gebruikers en ontvangers van verstuurde of ontvangen e-mailberichten.

Indien de MS Graph API methode niet mogelijk is dan dient er gebruik gemaakt te worden van een SMTP connector.

Indien aan bovenstaande eisen niet voldaan kan worden dan dienen er enkel e-mails te worden verstuurd zonder vertrouwelijke informatie. In de e-mails kan dan bijvoorbeeld verwezen worden naar inloggen op een portaal alwaar de ontvanger daar zelf de informatie ophaalt.

Het is niet toegestaan om gebruik te maken van SPF records in DNS om e-mails te versturen namens de Gemeente Tilburg.

	95. 
	Er zijn maatregelen getroffen om de dreiging van een hack/inbreuk en van kwaadaardige software te mitigeren. 
· AntiVirus software
· Firewall met IDS/IPS 
· DLP 
SIEM SOC – actieve monitoring & opvolging

	96. 
	Opdrachtnemer hanteert een actief patchmanagementbeleid waarbij kritische/hoog risico kwetsbaarheden binnen een kalenderweek (deze termijn is in de lijn met de IBD/NCSC richtlijn) worden opgelost. In de tussentijd worden op basis van een expliciete risicoafweging tijdelijke mitigerende maatregelen getroffen.

	97. 
	Opdrachtnemer is verplicht om 'hoog risico beveiligingsincidenten’ (hoge kans en hoge impact, zoals ransomware aanvallen) binnen een dag te melden aan de gemeente Tilburg en maximaal binnen 1 kalenderweek op te lossen. Dit geldt ook voor afwijkend systeemgedrag met hoog risico's.

	98. 
	Indien sprake is van remote toegang tot systemen van Opdrachtgever of gekoppelde omgevingen, treft inschrijver passende beveiligingsmaatregelen om ongeautoriseerde toegang en datalekken te voorkomen.

Daarbij geldt dat:
- Remote toegang uitsluitend plaatsvindt via aantoonbaar veilig ingerichte verbindingen (bijv. via versleutelde verbindingen en aanvullende authenticatiemaatregelen zoals MFA).
- Directe blootstelling van beheertoegang tot het publieke internet (zoals onbeveiligde poorten of port forwarding) niet is toegestaan.
- Functionaliteiten die kunnen leiden tot datalekken of ongecontroleerde dataoverdracht (zoals lokale device-koppelingen) waar mogelijk worden beperkt of beheerst.
- De inrichting van remote toegang, indien van toepassing op systemen van Opdrachtgever, in afstemming plaatsvindt met Opdrachtgever.


	99. 
	Opdrachtgever blijft eigenaar van de gegevens die verwerkt worden in het kader van de uitvoering van de gemeentelijke ta(a)k(en) in de oplossing. 
Dat betekent dat deze gegevens te allen tijde uit het systeem geëxporteerd moeten kunnen worden en daarna uit het systeem verwijderd. 


	100. 
	Het systeem ondersteunt het verwijderen van informatieobjecten op een efficiënte en beheersbare wijze. Voor zover relevant voor de uitvoering van de opdracht, is het mogelijk om informatieobjecten (deels) geautomatiseerd of in bulk te verwijderen, bijvoorbeeld in het kader van bewaartermijnen of privacywetgeving. Indien deze functionaliteit niet standaard beschikbaar is, biedt inschrijver een alternatieve werkwijze



	Nr.
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	101. 
	De Opdrachtnemer draagt zorg voor een milieuvriendelijke afvoer van de gebruikte/ te leveren verpakkingsmaterialen.

	102. 
	Wanneer kartonnen dozen worden gebruikt voor secundaire en/of tertiaire verpakkingen, dienen deze voor minstens 80% uit post-consumer gerecycled karton te bestaan. Wanneer niet-biobased kunststoffolie of -vellen worden gebruikt voor secundaire en/of tertiaire verpakkingen, dienen deze voor minstens 75% uit gerecycled materiaal te bestaan.
Bij dit criterium gaat het om materiaal dat afkomstig is van producten die al een eerdere gebruiksfunctie hebben vervuld, zoals consumentenafval (post-consumer fase).
Als er om bepaalde redenen niet kan worden voldaan aan deze eis, moet de inschrijver dit onderbouwd toelichten.

	103. 
	Grenswaarden aan isopropylalcoholgehalte 
Bij offsetdrukwerk zonder UV-inkten door middel van vellenoffsetdrukwerk, smalbaanrotatiedruk of rotatiedruk geldt dat het vochtwater dat gebruikt wordt voor de productie van het in het kader van deze aanbesteding te leveren drukwerk, een maximaal isopropylalcoholgehalte (IPA-gehalte) heeft van: 
• indien het vellenoffsetdrukproces wordt toegepast: 5 vol.%; 
• indien het rotatie-offsettdrukproces wordt toegepast: 3 vol.%; 
• indien het smalbaanrotatie-offsetdrukproces wordt toegepast: 5 vol.%. 
Bij offsetdrukwerk met UV-inkten door middel van smalbaanrotatie geldt dat het vochtwater dat gebruikt wordt voor de productie van het in het kader van deze aanbesteding te leveren drukwerk, een maximaal isopropylalcoholgehalte (IPA-gehalte) heeft van 7 vol.%.

	104. 
	Het gebruikte papier door de Opdrachtnemer voldoet aan FSC of PEFC keurmerk en EU Ecolabel zoals die zijn beschreven in het criteriadocument ‘Duurzaam inkopen papier’ (www.pianoo.nl), of dient minimaal vergelijkbaar te zijn.

	105. 
	Voor offsetdrukwerk en/of digitaal printwerk geldt dat de toegepaste inkt, toners, lijm, reinigingsmiddelen of andere chemicaliën bij het vervaardigen van het te leveren drukwerk niet mogen bevatten:
1. Alkylfenolethoxylaten (APEO).
2. Halogenen, met uitzondering van biocides met halogenen, met één of meerdere van de H-zinnen: H300, H301, H304, H310, H311, H330, H331, H340, H341, H350, H350i, H351, H360F, H360FD, H360Fd, H360Df, H361f, H361d, H361fd, H362, H370, H371, H372, H373, H400, H410, H411, H412, H413, EUH059, EUH029, EUH031, EUH032 en EUH070.
3. Ftalaten met de H-zinnen: H360F, H360D en H361f.
4. Biocides, inclusief biocides met halogenen, met een log Pow (octanol/waterverdelingscoëfficiënt) ≥ 3,0 of een experimenteel bepaalde bioconcentratiefactor (BCF) > 100.

	106. 
	Rapporteren over CO₂-uitstoot van transport. De inschrijver verplicht zich ertoe om een jaar na aanvang van het contract te rapporteren over de totale CO₂-emissies van het transport ten behoeve van de opdracht. Dit omvat minimaal het transport van het distributiecentrum tot de locatie van levering. Daarbij geeft hij ook een overzicht van de doelstellingen en de voor het tweede contractjaar voorziene maatregelen.
De inschrijver verplicht zich ertoe om na elk contractjaar te rapporteren over onderstaande punten:
· De CO2-uitstoot van het transport ten behoeve van deze opdracht voor het afgelopen contractjaar.
· Een bijbehorende analyse met de factoren die de CO2-voetafdruk hebben beïnvloed.
· Een overzicht van de CO2- uitstoot tegenover de vorige contractjaren (vanaf afloop 2e contractjaar).
· Een voorstel voor (de aanpassing van) de CO2-doelstellingen voor het komende jaar.
· De maatregelen die in het volgende contractjaar zijn voorzien om de CO2-doelstellingen te realiseren.
De opdrachtgever behoudt zich het recht voor om de rapportage steekproefsgewijs te controleren.

	107. 
	De binnenstad van Tilburg is onderdeel van een milieuzonering voor vrachtauto’s. De gemeente Tilburg voert in 2025 een nul-emissiezone in voor bedrijfsmatig gebruikte bestel- en vrachtwagens binnen de Ringbanen. Inschrijver verklaart zich ervan bewust te zijn dat zij zelf verantwoordelijk is voor de juiste inzet van het transport. Raadpleeg voor meer informatie de website: https://www.tilburg.nl/ondernemers/milieu/ontheffing-milieuzone/
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	108. 
	Aan het begin van de looptijd van de raamovereenkomst volgen 4 inkooporders.
1. Inkooporder voor kantoordrukwerk
2. Inkooporder voor reprografische opdrachten
3. Inkooporder voor promotioneel drukwerk
4. Inkooporder voor printpapier

De inkoopordernummers dienen als referentie op de facturen gezet te worden.
 

	109. 
	Kantoordrukwerk factuur
Facturatie geschiedt na levering van elke bestelling. De factuur bevat tenminste:
· Uniek ordernummer
· Omschrijving van de opdracht
· Aantallen en specificatie van de geleverde producten
· Totaalbedrag

Reprografische opdrachten factuur
Facturatie geschied achteraf per kalendermaand. Per maand wordt één verzamelfactuur ingediend die alle in die periode uitgevoerde opdrachten omvat.

Bij iedere factuur wordt een volledig en controleerbaar orderoverzicht toegevoegd.  Dit overzicht bevat minimaal per order:
· Uniek ordernummer of referentie
· Omschrijving van de opdracht
· Opdrachtdatum en/of leverdatum
· Aantal geproduceerde eenheden
· Aantal en specificatie van de geleverde producten/diensten 
· Totaalbedrag per order (excl. en incl. btw)

Promotioneel drukwerk factuur
Facturatie geschiedt na levering van elke bestelling. De factuur bevat tenminste:
· Uniek ordernummer
· Omschrijving van de opdracht
· Aantallen en specificatie van de geleverde producten
· Totaalbedrag

Printpapier factuur
Facturatie geschiedt na levering van elke bestelling. De factuur bevat tenminste:
· Uniek ordernummer
· Omschrijving van de opdracht
· Aantallen en specificatie van de geleverde producten
· Totaalbedrag

Alle gefactureerde kosten dienen volledig conform de in de raamovereenkomst vastgelegde tarieven en prijsafspraken te zijn. 
De facturatie moet zodanig zijn ingericht dat de opdrachtgever eenvoudig kan toetsen op juistheid, volledigheid en contractconformiteit.

Opdrachtnemer dient facturen uiterlijk binnen 6 weken na afloop van de betreffende 
kalendermaand in. Facturen die na deze termijn worden ingediend, worden niet in 
behandeling genomen tenzij Opdrachtgever vooraf schriftelijk akkoord heeft gegeven.
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	110. 
	Opdrachtnemer dient een vaste contactpersoon aan te wijzen voor alle communicatie met Opdrachtgever. Deze persoon heeft beslissingsbevoegdheid, is materiedeskundig en is op de hoogte van interne processen en procedures van zowel eigen organisatie als die van Opdrachtgever. Bij afwezigheid van de vaste contactpersoon dient er goede vervanging plaats te vinden en dient facilitaire zaken op de hoogte te worden gebracht.

	111. 
	De communicatie tussen Opdrachtnemer en Opdrachtgever verloopt snel, helder, open en zorgvuldig. Bij alle aspecten van de levering staat een goede communicatie en het op de hoogte houden van de Opdrachtgever voorop. 

	112. 
	Indien er wijzigingen zijn in de naam of adresgegevens van de Opdrachtgever, dan wordt dit direct doorgegeven aan de Opdrachtnemer. 

	113. 
	De Opdrachtnemer stelt, in overleg met de Opdrachtgever, uiterlijk binnen 6 weken na ingangsdatum van de overeenkomst een SLA op. De SLA wordt na schriftelijke goedkeuring door de Opdrachtgever onderdeel van de overeenkomst. De SLA bevat tenminste:
· Leverbetrouwbaarheid en doorlooptijden
· Kwaliteitseisen
· Bestel- en serviceproces
· Incident- en klachtenafhandeling
· Rapportage en monitoring
· KPI’s

	114. 
	Minimaal vier keer per jaar (of indien noodzakelijk frequenter), vindt een tactisch overleg plaats tussen de Contractmanagers van de Opdrachtgever en de Opdrachtnemer. Inhoud van dit overleg richt zich o.a. op: 
· Vooruitblik middellange- en lange termijn; 
· Knelpunten en verbeteracties
· Klantbeleving
· Financiële voortgang
· Stand van zaken verduurzaming; 
· Innovaties & ontwikkelingen; 
· Management rapportage; 
· KPI's 
· Na gunning wordt de definitieve overlegstructuur vastgesteld.

	115. 
	Minimaal vier keer per jaar (of indien noodzakelijk frequenter), vindt een operationeel overleg plaats tussen de contractbeheerder van de Opdrachtgever en het operationeel aanspreekpunt van de Opdrachtnemer. Inhoud van dit overleg richt zich o.a. op: 
· Mutaties
· Kwaliteit dienstverlening
· Storingen en meldingen
· Knelpunten en verbeterpunten
· Operationele aangelegenheid
· Na gunning wordt de definitieve overlegstructuur vastgesteld.

	116. 
	Opdrachtgever dient zelf op elk gewenst moment, op een gebruiksvriendelijke en eenvoudige manier te kunnen beschikken over management-informatie. Waaronder tenminste is opgenomen: 
· Inzicht in gebruik (wat) en volumes (hoeveel) en door wie;
· Inzicht in kosten
· Inzicht in levertijden
· Afwijking percentages (bijv. foutieve bestellingen) 
· Klachten
De managementrapportage moet per tijdseenheid (per maand, kwartaal, jaar) beschikbaar zijn. 
2 weken na afloop van ieder kwartaal levert de opdrachtnemer ook proactief de management rapportage aan bij Opdrachtgever. De exacte vorm en inhoud wordt in onderling overleg tussen Partijen vastgesteld.

	117. 
	Voor de oplossing van klachten gerelateerd tot de dienstverlening van Opdrachtnemer geldt de volgende oplostermijn:
· Reactie op klacht > binnen 4 uur tijdens openingstijden
Afmelden van klacht of wens > binnen 2 werkdagen
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