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[bookmark: _Toc237353599]1. Inleiding en status van dit document
Dit Programma van Eisen (hierna: PvE) vormt de conformiteitenlijst behorend bij de Aanbestedingsleidraad voor de Europese openbare aanbesteding van de schoonmaakdienstverlening van de Metropoolregio Rotterdam Den Haag (MRDH) voor haar kantoorpand aan de Westersingel 12, 3014 GN te Rotterdam.
De eisen in deze conformiteitenlijst zijn uitsluitende (knock-out) criteria. Het niet voldoen aan een eis, zonder duidelijke en onderbouwde toelichting, leidt tot uitsluiting van verdere deelname aan deze aanbestedingsprocedure.
Indien u niet volledig aan een eis denkt te voldoen, geeft u een duidelijke toelichting in de daarvoor bestemde kolom. Deze toelichting wordt beoordeeld, indien de conclusie is dat de toelichting inhoudt dat u niet voldoet, volgt alsnog uitsluiting. De inschrijver dient de conformiteitenlijst volledig ingevuld in te dienen.
De opdracht betreft de integrale, taak gestuurde schoonmaakdienstverlening van het kantoorpand (kelder tot en met de vierde etage, met uitzondering van de technische ruimtes in de kelder), inclusief de sanitaire dienstverlening en verbruiksartikelen, de glasbewassing binnen en buiten, het beheer van de afvalcontainers en aanvullende en specialistische werkzaamheden op afroep. 


[bookmark: _Toc237353600]2. Eisen
De eisen zijn geordend in drie rubrieken: Dienstverlening (2.1), Materialen, middelen en machines (2.2) en Personeel en organisatie (2.3). De nummering van de eisen loopt doorlopend door alle rubrieken heen.
[bookmark: _Toc237353601]2.1 Dienstverlening
	Eis
	Omschrijving
	Voldoet
	Toelichting

	1
	Dienstverlening wordt geleverd op werkdagen. Werkdagen zijn maandag tot en met vrijdag, met uitzondering van de algemeen erkende feestdagen (Nieuwjaarsdag, Koningsdag, 2e Paasdag, 5 mei, Hemelvaartsdag, 2e Pinksterdag, 1e en 2e Kerstdag).
	
	

	2
	De schoonmaak vindt dagelijks plaats van maandag tot en met vrijdag tussen 07:00 en 17:00 uur, waarbij het meest verstorende werk vóór aanvang van de reguliere werktijden is afgerond. Schoonmaak na 17:00 uur is geen optie; de voorkeur gaat uit naar dag schoonmaak in de ochtend.
	
	

	3
	De MRDH werkt met een taak gestuurde (in plaats van beeld gestuurde) schoonmaak: de opgenomen taken en frequenties worden uitgevoerd ongeacht de op dat moment geconstateerde situatie, zodat een constante basiskwaliteit is geborgd. De opdrachtnemer gaat uit van een resultaatsverplichting.
	
	

	4
	Alle opgedragen werkzaamheden worden uitgevoerd in overeenstemming met de doelen en maatregelen uit de cao Schoonmaak- en Glazenwassersbedrijf, waaronder de bepalingen inzake arbeid en gezondheid.
	
	

	5
	Voorschriften, waaronder de huis-, toegangs-, sleutel- en veiligheidsregels met betrekking tot de veiligheid van uw medewerkers op onze locatie, worden na gunning aan u verstrekt, zodat u uw medewerkers op een goede en adequate wijze kunt instrueren en begeleiden. Het niet naleven of opvolgen van deze voorschriften en regels kan leiden tot ontzegging van toegang tot de locatie.
	
	

	6
	U zorgt ervoor dat alle instructies en signaleringen door uw medewerkers worden gelezen en/of begrepen in de Nederlandse taal, die uw medewerker dient te beheersen.
	
	

	7
	U bent verantwoordelijk voor de eigen bedrijfshulpverlening en werkt samen onder de BHV-organisatie van de MRDH.
	
	

	8
	Daar waar wettelijke bepalingen zijn voorgeschreven voor het dragen van persoonlijke beschermingsmiddelen, worden deze opgevolgd.
	
	

	9
	Om reden van veiligheid bent u verantwoording verschuldigd aan de contactpersoon van de MRDH voor alle op de locatie ingezette medewerkers.
	
	

	10
	Onveilige situaties op onze locatie worden direct gemeld aan de contactpersoon van de MRDH.
	
	

	11
	U meldt schade, gesignaleerd of veroorzaakt door uw medewerkers, bij eerste gelegenheid aan de contactpersoon van de MRDH.
	
	

	12
	Schade aan onze eigendommen als gevolg van onzorgvuldig handelen door u of uw medewerkers wordt op uw organisatie verhaald.
	
	

	13
	Op onze locatie wordt afval gescheiden bij de bron, conform het beleid van de MRDH en de afspraken met de verhuurder van het pand. Het doel is dat het produceren van afval zoveel mogelijk wordt voorkomen.
	
	

	14
	U zamelt het afval apart in zoals dat op onze locatie is georganiseerd en brengt dit naar de daarvoor bestemde container(s).
	
	

	15
	U denkt mee in manieren om de doelstellingen ten aanzien van bedrijfsafval te bereiken, specifiek voor het afval dat gerelateerd is aan de schoonmaak.
	
	

	16
	Onder glasbewassing wordt verstaan het reinigen van het glas en de directe omlijsting, met gebruikmaking van de juiste methodiek en het juiste reinigingsmiddel. Onder omlijsting wordt verstaan het gehele raamwerk waarin ramen en deuren gevat zijn; separaat aangebrachte vensterbanken en de kozijnen maken hier tevens deel van uit. De glasbewassing omvat zowel de binnen- als de buitenzijde van het pand, inclusief het scheidings- en separatieglas. De frequentie bedraagt twee (2) keer per jaar voor de binnen- en buitenzijde en twee (2) keer per jaar voor het separatieglas.
	
	

	17
	De buitenzijde wordt gereinigd met inachtneming van de geldende Arbo- en veiligheidsvoorschriften. Voor glas dat niet veilig vanaf de vloer of een reguliere voorziening bereikbaar is, zorgt de opdrachtnemer voor de benodigde (gecertificeerde) bereikbaarheidsvoorzieningen.
	
	

	18
	Specialistisch vloerenonderhoud wordt op afroep uitgevoerd, na goedkeuring door de contactpersoon van de MRDH, waarbij in de uitvoering en de inschrijfstaat onderscheid wordt gemaakt naar de aanwezige vloersoorten (waaronder giet- en tegelvloeren en tapijt). De inschrijver geeft hiervoor, afhankelijk van de werkzaamheid, een prijs per m² of een uurtarief per medewerker op. Alle ruimten waar vochtige bewerkingen aan vloeren worden uitgevoerd, worden afgezet met daarvoor bestemde waarschuwingsborden.
	
	

	19
	De kwaliteit van de schoonmaak wordt taak gestuurd geborgd. De opdrachtnemer voert periodieke kwaliteitscontroles uit, in het eerste jaar per kwartaal, daarna eventueel halfjaarlijks, en rapporteert daarover aan de MRDH. De MRDH is vrij om zonder opgaaf van redenen van deze frequentie af te wijken.
	
	

	20
	Alle eisen, de in de inschrijving aangeboden wensen en de gedane toezeggingen worden na de definitieve gunning vertaald naar KPI's en maken onderdeel uit van de contractevaluaties. Aan de KPI's is een bonus-/maluskader gekoppeld, gerelateerd aan onder meer de resultaten van de kwaliteitscontroles, de reactietijd bij klachten en de beschikbaarheid van vervanging. Het niet nakomen van de KPI's kan leiden tot ingebrekestelling en, als sluitstuk, ontbinding van de overeenkomst.
	
	

	21
	Na gunning voert u een nulmeting uit. Tijdens deze nulmeting wordt de status van de periodieke en dagelijkse schoonmaakwerkzaamheden beoordeeld en gerapporteerd. Bij deze nulmeting staat u de contactpersoon van de MRDH en de vertrekkende opdrachtnemer toe.
	
	

	22
	Uw rapport dient om nadere afspraken te maken met de vertrekkende opdrachtnemer over het herstellen of verrekenen van een eventuele achterstand in schoonmaakonderhoud. Uitgangspunt hierbij is dat de vertrekkende opdrachtnemer een eventuele achterstand, vóór de contractovergang, herstelt en schriftelijk vastlegt.
	
	

	23
	De nulmeting wordt uitgevoerd binnen de implementatie-/inwerkperiode van één maand voorafgaand aan de ingangsdatum van 1 januari 2027, zodat voldoende tijd resteert voor eventuele herstelwerkzaamheden door de huidige opdrachtnemer.
	
	

	24
	Wanneer partijen (de MRDH, de huidige opdrachtnemer en uw organisatie) gezamenlijk niet tot overeenstemming komen, wordt de hulp van een onafhankelijke derde ingeroepen. Deze onafhankelijke derde beslist over de discutabele punten.
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	Eis
	Omschrijving
	Voldoet
	Toelichting

	25
	Alle werkzaamheden worden inclusief middelen, materialen en machines aangeboden in de inschrijfstaat.
	
	

	26
	U bent verantwoordelijk voor het wassen van de eigen werkdoeken en moppen.
	
	

	27
	Het leveren van afvalzakken voor de MRDH maakt geen onderdeel uit van uw opdracht. U voorziet alleen in de afvalzakken ten behoeve van uw eigen materiaalwagens.
	
	

	28
	U stelt de productinformatiebladen en veiligheidsinformatiebladen (VIB) van alle gebruikte middelen ter beschikking. Deze zijn te vinden in de directe nabijheid van de schoonmaakmiddelen voor de medewerkers.
	
	

	29
	Verandering van schoonmaakmaterialen, -middelen en -machines gedurende de looptijd van de overeenkomst vindt uitsluitend plaats na goedkeuring van de MRDH.
	
	

	30
	U neemt emballage en verpakkingsmaterialen retour. De kosten die hiermee gemoeid zijn, zijn voor uw rekening.
	
	

	31
	De MRDH stelt een opslagruimte beschikbaar waar ruimte is voor een kleine voorraad. Opslag van middelen, materialen en apparatuur geschiedt in de door de MRDH ter beschikking gestelde afsluitbare ruimte. U bent verantwoordelijk voor het afsluiten van deze opslagruimte en voor het beheerd en schoon achterlaten van werkkarren.
	
	

	32
	Stalling van materialen bestemd voor andere locaties dan die van de MRDH is niet toegestaan.
	
	

	33
	Stalling van schoonmaakmiddelen conform de dagelijkse hoeveelheden gebeurt conform de geldende richtlijnen, met de juiste persoonlijke beschermingsmiddelen en zonder aanwezigheid van CMR-stoffen.
	
	

	34
	De inzet van materialen, middelen en machines voldoet aan alle wettelijke Arbo- en milieuwet- en regelgeving. Alle arbeidsmiddelen zijn voorzien van een CE-markering en worden jaarlijks gekeurd.
	
	

	35
	De door u ingezette materialen en machines hebben te allen tijde een verzorgde en representatieve uitstraling.
	
	

	36
	U bent verantwoordelijk voor het aantoonbaar juist uitvoeren van de veiligheidsrichtlijnen zoals omschreven in NEN 3140. Alle elektrische apparatuur wordt jaarlijks, voor uw rekening, gekeurd volgens NEN 3140.
	
	

	37
	De veiligheidsinspecties aan verplaatsbare elektrische hulpmiddelen worden uitgevoerd door “voldoende onderrichte personen”. Door netspanning of krachtstroom aangedreven machines die in natte ruimten worden gebruikt, zijn geaard.
	
	

	38
	U toont, zodra daarom wordt gevraagd, aan dat de elektrische veiligheid is gewaarborgd.
	
	

	39
	De sanitaire benodigdheden worden geleverd, vervangen en onderhouden door uw organisatie, inclusief het beheer en zo nodig de plaatsing van de bijbehorende dispensers. Onder de te leveren verbruiksartikelen en benodigdheden wordt in ieder geval verstaan:
1. toiletpapier;
1. papieren handdoekjes en katoenen handdoekrollen;
1. vloeibare handzeep;
1. luchtverfrissernavulling;
1. toiletbrilreiniger;
1. hygiëneboxen (2-wekelijks vervangen);
1. toiletborstels.
	
	

	40
	Het bijvullen van de sanitaire verbruiksartikelen wordt door u uitgevoerd conform de hoogste opleverfrequentie, zodat er gedurende de dag voldoende verbruiksartikelen beschikbaar zijn voor de gebruikers.
	
	

	41
	U signaleert gebreken en benodigde reparaties aan de sanitaire automaten en dispensers en meldt deze aan de contactpersoon van de MRDH.
	
	

	42
	De opdrachtnemer brengt de twee afvalcontainers (restafval en papier) op de vaste inzameldagen naar buiten en haalt deze na lediging weer binnen, conform de afspraken met de inzameldienst en de verhuurder van het pand.
	
	

	43
	Uw medewerkers mogen, voor zover noodzakelijk voor het uitvoeren van de overeengekomen werkzaamheden, gebruikmaken van energie en koud en warm stromend water op onze locatie. Uw leidinggevende ziet daarbij toe op een zuinig gebruik en op de noodzakelijke veiligheidsmaatregelen.
	
	

	44
	De MRDH hecht veel waarde aan een minimale belasting van het milieu. U besteedt bij de uitvoering van de werkzaamheden aandacht aan beperking van de milieubelasting door uw medewerkers en ziet toe op de naleving hiervan. Om te komen tot een milieuvriendelijke invulling van de schoonmaakdienstverlening gelden de volgende eisen:
1. bij gebruik van schoonmaakmiddelen wordt gebruikgemaakt van deugdelijke doseerapparatuur en/of doseersystemen;
1. de microvezel-schoonmaakmethode wordt ingezet;
1. bij gebruik van doseersystemen wordt gebruikgemaakt van lekbakken;
1. schoonmaakmiddelen zijn volgens de Wet milieubeheer voorzien van etikettering en worden gebruikt met inachtneming van de geldende regels voor verpakking, etikettering, opslag, gebruik en afvoer;
1. schoonmaakmiddelen met hoge concentraties zuren en basen worden gescheiden van elkaar opgeslagen en boven een gescheiden lekbak;
1. schoonmaakmiddelen met CMR-stoffen worden niet gebruikt of opgeslagen op de locatie;
1. chloor- of fosfaat houdende schoonmaakmiddelen worden niet gebruikt;
1. uw schoonmaakmedewerkers zorgen ervoor dat bedienbare verlichting niet langer brandt dan voor de werkzaamheden noodzakelijk is;
1. apparaten uit de schoonmaakbranche vallen onder het Besluit verwijdering wit- en bruingoed en worden dienovereenkomstig afgevoerd;
1. de opdrachtnemer maakt gebruik van binnen de branche geldende energiezuinige apparaten en milieubesparende middelen.
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	Eis
	Omschrijving
	Voldoet
	Toelichting

	45
	De dienstverlening wordt uitgevoerd door één vaste medewerker die goed Nederlands spreekt, het pand kent en flexibel inspeelt op incidentele calamiteiten. Bij ziekte en vakantie wordt uitsluitend vervangen uit een vaste pool van vervangers, zodat de continuïteit en de kwaliteit gewaarborgd blijven.
	
	

	46
	Uw medewerkers zijn duidelijk herkenbaar door onderscheidende en veilige bedrijfskleding. Het dragen van hoofdbedekking (met uitzondering vanuit religieus oogpunt) en het gebruik van geluidsdragers is niet toegestaan. Het gebruik van mobiele telefoons is alleen toegestaan voor noodzakelijke doeleinden.
	
	

	47
	De ingezette medewerker is deskundig en ervaren en is op de hoogte van alle relevante informatie met betrekking tot lopende zaken rondom de schoonmaak op onze locatie.
	
	

	48
	Uw medewerkers conformeren zich aan onze huisregels en aan de toegangs- en sleutelprocedures van het pand. Als onderdeel hiervan meldt u uw schoonmaakmedewerker(s) minimaal vijf (5) dagen vooraf aan bij de contactpersoon van de MRDH.
	
	

	49
	Uw medewerker werkt na een korte inwerkperiode zelfstandig op onze locatie.
	
	

	50
	Met uw uitvoerende medewerker(s) is communicatie mogelijk over het werk dat nodig is voor de juiste uitstraling op de locatie.
	
	

	51
	Van al uw medewerkers die werkzaam zijn op onze locatie heeft u een geldige Verklaring Omtrent het Gedrag (VOG) in uw administratie. Deze verklaring toont u op ons eerste verzoek binnen 1 dag. Bij het niet tonen van deze verklaring zijn wij gerechtigd de betrokken persoon direct de toegang tot onze locatie te ontzeggen.
	
	

	52
	Gedurende een contractperiode mag een VOG van een medewerker maximaal twee jaar oud zijn. In de aan te leveren managementinformatie wordt inzichtelijk gemaakt wanneer voor een medewerker een VOG is verstrekt.
	
	

	53
	U zorgt vóór aanvang van de implementatie voor een lijst met namen, op basis waarvan de contactpersoon van de MRDH de benodigde toegangspas(sen) beschikbaar stelt. Uw medewerker draagt de toegangspas zichtbaar en tekent voor de ontvangst van de pas.
	
	

	54
	De nieuwe opdrachtnemer doet de betrokken medewerker een aanbod conform de cao Schoonmaak- en Glazenwassersbedrijf.
	
	

	55
	De door u in te zetten objectleider/direct leidinggevende voldoet minimaal aan onderstaande competenties:
1. beschikt over coachende vaardigheden en is een organisator en motivator;
1. beschikt over uitstekende sociale en communicatieve vaardigheden;
1. werkt constructief samen met andere partijen;
1. heeft minimaal één (1) jaar ervaring in een vergelijkbare functie;
1. is in staat projectverantwoordelijk te zijn ten aanzien van het organiseren en coördineren van de werkzaamheden en het houden van overzicht;
1. zit bijeenkomsten voor die relevant zijn voor de uitvoering van de werkzaamheden en de samenwerking met de MRDH;
1. is proactief richting de MRDH op het gebied van onder meer de dienstverlening, klachten en complimenten.
	
	

	56
	Uw objectleider/direct leidinggevende beheerst de Nederlandse taal in woord en geschrift die nodig is om de medewerker(s) goed te instrueren en te motiveren en om te communiceren met de contactpersoon van de MRDH.
	
	

	57
	De opdrachtnemer stelt een objectleider/aanspreekpunt aan die goed bereikbaar is en met wie de MRDH vier (4) keer per jaar werkoverleg voert.
	
	

	58
	Uw medewerkers zorgen zelf voor parkeergelegenheid; deze wordt niet door de MRDH gefaciliteerd.
	
	

	59
	Bij ziekte of afwezigheid van een medewerker zorgt de opdrachtnemer altijd voor vervanging uit de vaste vervangerspool, ten behoeve van de borging en continuïteit van de dienstverlening.
	
	

	60
	De MRDH wenst gedurende de looptijd van de overeenkomst over managementinformatie te beschikken om de door uw organisatie geleverde prestatie te volgen. U verstrekt deze projectgebonden informatie uiterlijk binnen vier (4) weken na afloop van ieder kwartaal aan de contactpersoon van de MRDH. De managementrapportage bevat minimaal:
1. ontwikkelingen rondom personeel en personele tevredenheid (locatie, werk, werkgever);
1. ontwikkeling van het ziekteverzuim op het project;
1. overzicht van extra uitgevoerde werkzaamheden buiten de standaardwerkzaamheden, inclusief kosten;
1. actueel, anoniem overzicht van medewerkers die een VOG hebben;
1. overzicht van klachten en genomen maatregelen;
1. klanttevredenheid (naar aanleiding van metingen);
1. KPI-resultaten conform het Programma van Eisen;
1. mutaties aan de hand van het actuele calculatiemodel;
1. ongevallen- en incidentenregistratie;
1. verbeterplannen.
	
	

	61
	Naast de managementrapportage levert de opdrachtnemer elk kwartaal een financiële bijlage aan, bestaande uit:
1. wijzigingen in de overeenkomst die in dat kwartaal hebben plaatsgevonden;
1. een nieuw totaaloverzicht van de kosten (maand, jaar en uurtarief) per type schoonmaak en (aanvullende) werkzaamheden;
1. een overzicht van de reguliere uurtarieven en regie-uurtarieven, inclusief een overzicht van de uit te voeren werkzaamheden.
	
	

	62
	Gedurende kantoortijden (08:00–17:00 uur) is één (1) medewerker telefonisch bereikbaar op een centraal telefoonnummer voor ad-hoc verstoringen (calamiteiten). Er wordt meteen geschakeld naar de uitvoerende medewerker die aanwezig is op onze locatie. Indien er geen medewerker aanwezig is, bent u binnen één (1) uur na de melding aanwezig en wordt direct operationeel begonnen met de uit te voeren werkzaamheden.
	
	

	63
	U bent verantwoordelijk voor een adequate afhandeling van alle ontvangen verstoringen of klachten over het schoonmaakproces. U handelt hierbij als volgt:
1. verstoringen van of klachten over het normale schoonmaakproces worden op werkdagen (maandag t/m vrijdag) binnen dezelfde werkdag hersteld;
1. van alle ontvangen verstoringen wordt op werkdagen binnen dezelfde werkdag teruggekoppeld wat de status van afhandeling is;
1. alle klachten die schriftelijk of in een formeel overleg door de MRDH worden gemeld, worden door de opdrachtnemer geregistreerd; de klachtenregistratie wordt opgenomen in de managementrapportage.
	
	

	64
	Klachten worden geanalyseerd, op basis waarvan preventieve maatregelen worden genomen om herhaling in de toekomst te voorkomen. Deze maatregelen worden gecommuniceerd met de contactpersoon van de MRDH.
	
	

	65
	Van u wordt, voor meldingen betreffende de schoonmaakdienstverlening, verwacht dat:
1. meldingen dagelijks worden gelezen;
1. acties worden uitgezet na de melding;
1. acties worden afgemeld door terugkoppeling per e-mail wanneer ze zijn uitgevoerd en, indien nodig, met vermelding van de wijze waarop een melding is opgelost.
	
	

	66
	De implementatie-/inwerkperiode vindt plaats gedurende één maand voorafgaand aan de ingangsdatum van 1 januari 2027. In deze periode neemt de opdrachtnemer de dienstverlening over van de huidige leverancier en stemt hij intensief af met de MRDH, zodat op 1 januari 2027 een naadloze en verstoringsvrije start is geborgd.
	
	




[bookmark: _Toc237353604]3. Kritische prestatie-indicatoren (KPI's)
Iedere eis maakt onlosmakelijk deel uit van de aangeboden oplossing. De genoemde eisen, de in de inschrijving aangeboden wensen en de gedane toezeggingen worden na de definitieve gunning vertaald naar KPI's.
Iedere KPI behoort bij de prijsaanbieding en maakt onderdeel uit van de contractevaluaties. Aan de KPI's is een bonus-/maluskader gekoppeld, gerelateerd aan onder meer de resultaten van de kwaliteitscontroles, de reactietijd bij klachten en de beschikbaarheid van vervanging. Het niet nakomen van de KPI's kan leiden tot ingebrekestelling en, als sluitstuk, ontbinding van de overeenkomst tijdens de uitvoering.
Nog te bepalen: De concrete KPI-set en de bijbehorende bonus-/malusbedragen of -staffel worden vastgesteld in de projectgroep en opgenomen in de (concept)overeenkomst.
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