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Algemeen 

Inleiding  
Dit document beschrijft de eisen die gesteld worden aan het uitvoeren van de Opdracht Persoonsgebonden Wasgoed die wordt aanbesteed door het COA. De begrippenlijst zoals opgenomen in het beschrijvend document is van toepassing op dit document. 
Algemeen
	Eis nr.
	Beschrijving

	
	Opdrachtnemer verklaart op de hoogte zijn en akkoord te gaan met de inhoud van de Aanbestedingsdocumenten. 

	
	Opdrachtnemer verleent medewerking wanneer door Opdrachtgever op Locatie instructies worden gegeven. Met medewerking wordt bedoeld dat Opdrachtnemer instructies die worden gegeven door Opdrachtgever aanneemt en opvolgt. 

	
	De medewerkers die door Opdrachtnemer worden ingezet voor de uitvoering van de Opdracht voeren de werkzaamheden op Locatie uit conform de Aanbestedingsdocumenten en gemaakte afspraken in de implementatieperiode.

	
	De medewerkers die door Opdrachtnemer worden ingezet voor de uitvoering van de Opdracht dienen op de hoogte te zijn van en conformeren zich aan de bezoekersregels zoals opgenomen in Bijlage K – Bezoekersreglement COA.

	
	Alle medewerkers van Opdrachtnemer die in contact komen met medewerkers van COA, zowel fysiek op Locatie als telefonisch en per e-mail, beheersen de Nederlandse taal goed, zowel gesproken als in geschrifte.

	
	Opdrachtnemer gaat nadrukkelijk akkoord dat COA te allen tijde gerechtigd is om op een Locatie eigen wasvoorzieningen te realiseren en de afname van Diensten bij Opdrachtnemer voor die Locatie te beëindigen.



Bestellen en Leveren 
	Eis nr.
	Beschrijving

	
	Opdrachtnemer levert de Dienst aan de betreffende Locaties binnen het Perceel waarvoor Opdrachtnemer de Opdracht gegund heeft gekregen. 

	
	Opdrachtnemer draagt zorg voor het correct inzamelen en retourneren van het Wasgoed. Opdrachtnemer is in staat de Opdracht minimaal uit te voeren conform onderstaande voorwaarden: 
· Het Wasgoed wordt opgehaald en teruggebracht op Locatie (en indien afgesproken bij het verzamelpunt); 
· Het Wasgoed wordt minimaal 1 keer per week opgehaald op een vaste dag tussen 09.00 – 17.00 uur;
· Het Wasgoed wordt binnen 72 uur nadat het op Locatie is opgehaald weer op Locatie teruggebracht; 
· Wanneer Opdrachtnemer op Locatie is om het Persoonsgebonden Wasgoed op te halen of terug te brengen, voert Opdrachtnemer de werkzaamheden op Locatie binnen een tijdsbestek van twee uur uit. Dit betekent dat Opdrachtnemer twee uur na aankomst op Locatie weer vertrokken is.

De specifieke details per Locatie worden tijdens de implementatie van de Raamovereenkomst afgesproken.

	
	Opdrachtnemer voorziet in de volledige dienstverlening, waar onder andere het transport, wassen, drogen, vouwen en/of ophangen en op bewoner sorteren van het Wasgoed een onderdeel van is.

	
	Opdrachtnemer zamelt het Wasgoed van bewoners in aan de hand van een unieke codering die voor Opdrachtnemer zowel direct als indirect niet is te herleiden aan persoonsgegevens van de bewoners.

	
	Opdrachtnemer stelt bij aanvang van de Opdracht kosteloos minimaal de volgende Wasinzamelmiddelen ter beschikking:
· Per bewoner één waszak voor wit wasgoed
· Per bewoner één waszak voor donker wasgoed 
· Middelen voor het inzamelen van het wasgoed
· Instructies 

De te leveren aantallen per Locatie worden tijdens de implementatie van de Raamovereenkomst afgesproken.

	
	Opdrachtnemer richt het proces zo in dat de waszak waarin het wasgoed wordt verzameld bij een Wasbeurt zo min mogelijk uit de waszak gehaald hoeft te worden.

	
	Opdrachtnemer stelt per bewoner twee waszakken beschikbaar voor een gewicht van 6kg. 

	
	Opdrachtnemer levert binnen drie kalenderdagen nadat Opdrachtgever een Locatie aanmeldt de Wasinzamelmiddelen die nodig zijn om het Wasgoed in te zamelen. De dag van de aanmelding geldt als dag 0.

	
	Na het aanmelden van een nieuwe Locatie door Opdrachtgever, is Opdrachtnemer zo snel als mogelijk, maar in ieder geval binnen drie werkdagen in staat om de Opdracht voor Locatie uit te voeren.  De dag van de aanmelding geldt als dag 0.

	
	Opdrachtnemer stelt een aanmeldformulier beschikbaar welke Opdrachtnemer kan gebruiken voor het aanmelden van nieuwe Locaties. Dit aanmeldformulier betreft een standaard format met basisgegevens en wordt tijdens de implementatie in samenspraak ontwikkeld.

	
	Indien door Opdrachtgever zaken worden aangeleverd die geen onderdeel uitmaken van de Opdracht, neemt Opdrachtnemer schriftelijk contact op met de Locatie en indien gewenst worden deze ongewassen terug geleverd aan Opdrachtgever.

	
	Eventueel achtergebleven voorwerpen uit kleding dienen mee afgeleverd te worden bij de eerstvolgende levering van het wasgoed bij de betreffende bewoner van de COA-locatie. Opdrachtnemer brengt hier geen extra kosten voor in rekening.

	
	Opdrachtnemer draagt zorg voor een juiste administratieve registratie van een Ophaalbeurt door middel van een pakbon dat in ieder geval bij het ophalen en terugbrengen van het Wasgoed getekend wordt door de daarvoor bevoegde medewerker van Opdrachtgever.  
De pakbon bevat in ieder geval de volgende informatie:
· Naam Locatie
· Datum
· Aantal Waszakken
· Handtekening Opdrachtgever

	
	Opdrachtnemer dient een procedure te hanteren voor het omgaan met platgoed (bijvoorbeeld beddengoed, handdoeken, etc.) dat in het Wasgoed wordt aangetroffen. De Opdrachtnemer dient dit direct te rapporteren aan Opdrachtgever en dient correct te worden geïdentificeerd en wordt zo snel als mogelijk geretourneerd aan de Locatie. 

	
	Opdrachtnemer haalt bij het (tussentijds) beëindigen van de Raamovereenkomst binnen vijf kalenderdagen kosteloos de Wasinzamelmiddelen op.

	
	Opdrachtnemer dient flexibel te kunnen inspelen op fluctuaties in het volume van het Wasgoed. Dit kan bijvoorbeeld het geval zijn bij tijdelijke stijgingen van het aantal bewoners of bij piekperiodes. Opdrachtnemer is in staat zijn om snel extra capaciteit te leveren zonder de kwaliteit van de dienstverlening te beïnvloeden. 



Kwaliteit van het wassen
	Eis nr.
	Beschrijving

	
	Opdrachtnemer levert het Wasgoed gewassen, gedroogd en zoveel mogelijk kreukvrij op.

	
	Opdrachtnemer maakt gebruik van geschikte wasmiddelen die de levensduur van de kledingstukken niet aantasten.

	
	Opdrachtnemer zorgt voor een geschikt droogproces, waarbij de textuur en vorm van het Wasgoed behouden blijven.

	
	Opdrachtnemer levert het Wasgoed terug zonder enige ongewenste geur of vlekken, conform de Algemene hygiënerichtlijn van het RVIM. Wasgoed dat geur of vlekken vertoont na het retourneren, wordt niet geaccepteerd en dient opnieuw gewassen te worden zonder dat hier kosten voor worden gerekend aan Opdrachtgever.



Besmet wasgoed en Schade 
	Eis nr.
	Beschrijving

	
	Na gunning van de Opdracht levert Opdrachtnemer bij Opdrachtgever een procedure voor besmet Wasgoed aan. Deze procedure dient voor aanvang van de Opdracht te zijn goed gekeurd voor Opdrachtgever. 

	
	Opdrachtgever informeert Opdrachtnemer onmiddellijk wanneer zij besmet Wasgoed constateert. 

	
	Opdrachtnemer dient voor het verwerken van besmet Wasgoed oplosbare waszakken te gebruiken.

	
	Opdrachtgever zamelt het besmette Wasgoed apart in ten opzichte van het reguliere Wasgoed en gebruikt hier voor onderscheidende waszakken.

	
	Opdrachtnemer dient voor aanvang van de Opdracht in het bezit te zijn van een door Opdrachtgever goedgekeurde procedure Schade. De belangrijkste vormen van Schade zijn:
· Krimp en vormverlies: Het textiel is gekrompen of vervormd door een te hoge temperatuur of verkeerde behandeling.
· Verkleuring en vlekken: Uitlopen van kleuren, vale plekken, of nieuwe vlekken die zijn ontstaan door onjuist gebruik van was- of oplosmiddelen.
· Mechanische schade: Scheuren, gaten, of loszittende naden en knopen, vaak veroorzaakt door wrijving in de wastrommel.
· Smelt- en schroeiplekken: Beschadiging aan de stof door te heet strijken of persen.
· Vermissing: Het kledingstuk is zoekgeraakt in de wasserij.

	
	Opdrachtnemer biedt de mogelijkheid om het Persoonsgebonden Wasgoed kosteloos te repareren wanneer de Schade is ontstaan door toedoen van Opdrachtnemer en legt de voorwaarden voor reparatie voorafgaand aan de start van de Raamovereenkomst duidelijk vast.



Communicatie en escalatie
	Eis nr.
	Beschrijving

	
	Opdrachtnemer is van maandag tot en met vrijdag telefonisch en per e-mail bereikbaar tussen 08.00 uur en 17.00 uur. 

	
	Opdrachtnemer heeft voor vragen, klachten en overige communicatie met Opdrachtgever een centraal e-mailadres en een centraal telefoonnummer beschikbaar.

	
	Opdrachtnemer is buiten de reguliere tijden zoals genoemd in Eis 5.1 telefonisch bereikbaar voor spoedopdrachten. 

	
	Opdrachtnemer stelt voor de gehele looptijd van de Raamovereenkomst een vaste accountmanager beschikbaar voor Opdrachtgever. Bij wisseling van accountmanager stelt Opdrachtnemer de contractmanager van Opdrachtgever hier binnen een week schriftelijk van op de hoogte.

	
	Opdrachtnemer neemt in geval van escalatie uiterlijk voor 10.00 uur de eerstvolgende werkdag per e-mail of telefonisch contact op met Opdrachtgever. Opdrachtnemer komt binnen 24 uur na het contact met een gepaste oplossing en houdt Opdrachtgever hiervan schriftelijk op de hoogte. 

	
	Van Opdrachtnemer wordt een actieve signaalfunctie richting Opdrachtgever verwacht, zodat Opdrachtgever tijdig passende maatregelen kan nemen. Denk bijvoorbeeld aan structureel onjuist gebruik van de dienstverlening door bewoners of calamiteiten.

	
	Opdrachtnemer voert per kwartaal met Opdrachtgever een kwartaaloverleg waarin de dienstverlening en samenwerking wordt geëvalueerd. Opdrachtnemer toont het initiatief, maakt in overleg met de Opdrachtgever de afspraak, bereidt de agenda voor en Opdrachtnemer zorgt voor verslaglegging en distributie van verslagen en actiepuntenlijsten. Opdrachtgever ontvangt binnen 5 werkdagen na het kwartaaloverleg het verslag. 



MVOI en duurzaamheid
	Eis nr.
	Beschrijving

	
	Ten minste 5% van de loonsom dient jaarlijks geïnvesteerd te worden in SROI, of de uitvoering van de Opdracht levert een equivalent van dit bedrag als meerwaarde voor de maatschappij op. Dit kan in de vorm van het creëren van werkgelegenheid voor kwetsbare groepen, het aanbieden van stages of werkervaringsplekken, of andere maatschappelijke initiatieven. Na gunning van de Opdracht gaat Opdrachtnemer in gesprek met Opdrachtgever over de specifieke invulling van de SROI-verplichtingen en de rapportage daarvan.

	
	Voertuigen die worden ingezet voor de uitvoering van de Opdracht voldoen ten minste aan emissieklasse 6. Opdrachtnemer stelt COA in staat om het emissieniveau van de voertuigen te verifiëren. 

	
	Opdrachtnemer combineert het ophalen en retourneren van het wasgoed van de verschillende Locaties binnen het Perceel zoveel als mogelijk in één logistieke beweging.



KPI’s en managementinformatie 
	Eis nr.
	Beschrijving

	
	Opdrachtnemer dient per kwartaal kosteloos een rapportage aan te leveren bij Opdrachtgever waarin prestaties op de volgende KPI’s worden beschreven:
· Het percentage Wasgoed dat binnen de afgesproken termijn is terug geleverd. 
· Het aantal klachten of storingen per kwartaal en de oplossingstermijn van deze storingen.
· Het aantal gemelde Schades per kwartaal en de aangeboden oplossingen

	
	Opdrachtnemer levert per kwartaal aan Opdrachtgever kosteloos een kwartaalrapportage aan over de werkzaamheden en resultaten uit het voorgaande kwartaal. De kwartaalrapportage voldoet minimaal aan de volgende eisen:
· Behaalde omzet afkomstig uit de Opdracht per maand; 
· Kilo’s opgehaald Wasgoed per Locatie;
· Het aantal werkelijk aangeboden inzamelmiddelen met Persoonsgebonden Wasgoed per bewoner;
· Een overzicht van het aantal klachten en de bijbehorende oplossing(en) per klacht;
· Een overzicht van de gemelde signaleringen door Opdrachtnemer;
· Social return.
 
De rapportage (digitaal en tevens gesorteerd per Perceel) dient binnen 30 dagen na afloop van de periode bij de contractmanager van de Opdrachtgever te worden aangeleverd.

	
	Opdrachtnemer levert per jaar aan Opdrachtgever een managementrapportage aan over de werkzaamheden en resultaten uit het voorgaande jaar. De managementrapportage voldoet minimaal aan de volgende eisen:
· Geaggregeerd overzicht kwartaalrapportages;
· Financiële verslaglegging afgelopen jaar;
· Een overzicht van het aantal klachten en de bijbehorende oplossingen per klacht;
· Een overzicht van de gemelde signaleringen door Opdrachtnemer;
· Verbetervoorstellen en duurzaamheidsmaatregelen;
· Kwaliteitsevaluatie op basis van kwaliteitsrapportages.

Opdrachtnemer verschaft jaarlijks kosteloos een managementrapportage (in pdf-format en op aanvraag in Word of Excel format).

	
	Opdrachtgever kan aanvullende maatwerkrapportages of een afwijkende rapportage periode overeenkomen met Opdrachtnemer. Hier zitten voor Opdrachtgever geen extra kosten aan verbonden.



Betalingen en facturatie 
	Eis nr.
	Beschrijving

	
	Opdrachtnemer dient te factureren conform de factuurvereisten zoals opgenomen in Bijlage J – Facturatievereisten COA.  Facturen zonder vermelding van het inkoopnummer worden door Opdrachtgever niet betaald. 

	
	Opdrachtnemer levert per maand, per Locatie één verzamelfactuur aan bij Opdrachtgever. 

	
	Opdrachtnemer dient de tariefstructuur op de facturen duidelijk te beschrijven. Denk aan eventuele bijkomende kosten, kosten voor transport, kosten voor spoedopdrachten of speciale behandelingen zoals reparaties, afwijkingen van de standaard wasprocedure, etc.  

	
	Facturatie vindt plaats op basis van nacalculatie van de daadwerkelijk gewassen waszakken (6kg) per maand per Locatie. 
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