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Prestatie-inkoop van schoonmaak

OP ZOEK NAAR DE
ECHTE EXPERT

Het heeft er alles van weg dat de traditionele en conventionele inkoop hun
langste tijd hebben gehad. Er wordt minder gedreigd en meer onderhandeld.
We hebben het niet meer over contracten maar over partnerships. We proberen
zoveel mogelijk papierloos en maatschappelijk verantwoord te werken. We
laten ons niet meer tegenhouden door landsgrenzen en het woord uitbesteding
ligt om de zoveel tijd op ieders lippen.

DOOR Royan van Velse*
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De leveranciersrelatie staat steeds meer onder
druk. In de zoektocht naar betere kwaliteit tegen
lagere tarieven sneuvelen heel wat relaties, maar
komen er andere tot bloei. Organisaties kijken
anders aan tegen leveranciers dan vroeger. Daar
waar inkoopvolwassenheid toeneemt, groeit ook
het bouwen op de expertise van leveranciers.
Ondersteunende processen en middelen zijn in de
21e eeuw vaak dermate complex dat gedegen ken-
nis hiervan niet meer verwacht mag worden van
de opdrachtgevers. In het verleden was outsour-
cing al een middel voor een organisatie om de
focus vooral te richten op de corebusiness.

Best value procurement komt daar nu bij. Of, in

het Nederlands gezegd: prestatie-inkoop.

Prestatie-inkoop is niet nieuw. Het is overgeko-
men uit de Verenigde Staten en het komt heel
simpel gesteld neer op het volgende: bepaal het
resultaat dat een leverancier moet bereiken, bin-
nen afgesproken kaders als budget, veiligheidsei-
sen of productietijden, maar laat hem vooral zelf
besluiten met welke mensen en middelen hij dat
gaat realiseren. Binnen een organisatie kan men
immers niet overal verstand van hebben en met
name de ondersteunende en facilitaire diensten
lenen zich bij uitstek tot prestatie-inkoop. Leve-
ranciers hebben een toegevoegde waarde en daar

moeten afnemers gebruik van maken.

SCHOONMAAK

In overcenkomsten tussen hotels en schoonmaak-
bedrijven komen nog geregeld vele pagina’s aan
addenda voor waarin nauwgezet staat omschre-
ven wat en hoe er gereinigd moet worden.

Hoe moet een vlek van de vloer worden verwij-
derd, met welke borstel en welk middel? Hoe
vaak moeten de plinten worden afgenomen?
Welke producten worden ingezet om het sanitair
te behandelen? Hoe vaak worden gordijnen of
dekens chemisch gereinigd?

Om dit soort bepalingen te kunnen formuleren
moet de opdrachtgever kennis van de materie
hebben. De leverancier kan weliswaar tegenvoor-
stellen doen maar zal het resultaat (“te allen tijde
schone kamers”) moeten bereiken aan de hand

van de uitvoeringsrichtlijnen van het hotel.
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Een andere mogelijkheid voor hotelschoonmaak
is om een betrouwbare partner te selecteren en
deze de opdracht “te allen tijde schone kamers”
te verstrekken. Het schoonmaakbedrijf regelt het
verder binnen de afgesproken kaders en wordt
aangesproken op prestatie-indicatoren. Inhoude-
lijk bemoeit de opdrachtgever zich er niet meer

mee. Het resultaat telt.

SPROOKJE?

Prestatie-inkoop klinkt als een sprookje en is
breed toepasbaar. Catering, technisch onderhoud,
beveiliging en ook de aanschaf van algemene
middelen passen binnen deze methode van inko-
pen.

Maar het verschuiven van de expertrol betekent
niet dat alle verantwoordelijkheid wordt ver-
plaatst. De organisatie zelf moet de eerste stap
zetten, namelijk het selecteren van een expert.
Deze selectie kan met een aanbesteding of een
offerteronde waarbij er evenwel een grote inbreng

wordt verwacht van de aanbieders.

Erg belangrijk bij het selecteren en het vervolgens
maken van afspraken, is het vaststellen van de
(financiéle) kaders, mogelijke beperkingen (slui-
tingstijden of regelgeving) en het resultaat van de
prestatie. Deze laatste wordt vervolgens gemeten
en gerapporteerd aan de hand van KPT’s.

De zoektocht is erop gericht om de beste leveran-
cier (met de zogenaamde best value) te vinden die
inderdaad in staat is om de uitvoering volledig

uit handen te nemen. Vertrouwen is een van de

sleutelwoorden.

PRAKTIJK

Ziekenhuis Rijnstate in Arnhem past het principe
van prestatie-inkoop onder andere toe binnen de
schoonmaak. Per 1 april jl. is een nieuwe dienst-
verlener verantwoordelijk voor de schoonmaak-

werkzaamheden in dit ziekenhuis. Door Rijnstate

PRESTATIE-INKOOP ZORGT VOOR
EEN ZEKERE RUST
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Enkele verschillen ‘traditionele inkoop’ en ‘prestatie-inkoop’ bij inkoop schoonmaak

- Programma van eisen

- Rol van leverancier

- Vrijheid van leverancier

- Vereist kennisniveau afnemer

- Vereiste bemoeienis van afnemer
- Efficiencyverbetering

- Besparingspotentieel

- Vertrouwen in leverancier

- Te leveren prestatie

- Financiéle zekerheid
- Risico

- Leveranciersathankelijkheid

is vastgesteld wat de output moet zijn op de
gebieden ‘beleving’ en ‘kwaliteit’

De normen worden vier keer per jaar beoordeeld
waarbij de ervaring wordt onderzocht onder pati-
enten, bezoekers en medewerkers.

De technische kwaliteit wordt eveneens viermaal
per jaar vastgesteld, en wel door een onafthanke-
lijke partij aan de hand van een VSR-meting. De
normen liggen hoog en het ambitieniveau van het
schoonmaakbedrijf eveneens. Bij het niet halen

van die maatstaven worden boetes opgelegd.

Toch is het nodig om in sommige gevallen de ex-
pertise van de opdrachtgever te laten prevaleren
bij de uitvoering van de dienst. Voor de schoon-
maak van algemene ruimtes heeft de firma vrij-
heid in de keuze van het soort schoonmaakmid-
del, de gehanteerde frequentie, de methode en
zelfs het tijdstip, zolang het resultaat maar wordt
geborgd. In enkele gevallen wordt een deelaspect
van tevoren bepaald.

Voor kritische ruimtes daarentegen, zoals een
operatiekamercomplex of de apotheek, zijn deze
aspecten expliciet opgenomen in de overeen-
komst.

CONCLUSIE
Wanneer tijdens de uitvoering van de overeen-
komst of het partnership de output voldoet aan

Traditionele inkoop

Gedetailleerd tot op procesniveau

Dienstverlener
Beperkt

Hoog

Veel

Beperkt
Beperkt
Wisselend

Mede beinvloed door afnemer

Wisselend
Gedeeld
Beperkt

Prestatie-inkoop
Gericht op resultaten
Expert

Hoog

Beperkt

Weinig

Hoog

Hoog

Hoog
Verantwoordelijkheid
van leverancier
Hoog

Kan hoger liggen

Hoog

de verwachtingen, is geen discussie meer nodig
over de inhoud. De leverancier verricht zijn werk
in vertrouwen met een zekere mate van vrijheid.
Dit leidt in veel gevallen tot meer efficiency en
zelfs tot lagere kosten. De opdrachtgever kan zich
volledig richten op zijn hoofdtaken en kan er van
op aan dat er geen verrassingen optreden. Tegen
een lumpsum zijn immers de resultaten afgespro-
ken. Van meerwerk of budgetoverschrijding kan
geen sprake meer zijn.

Prestatie-inkoop zorgt voor een zekere rust. De
voorwaarde is wel dat de leverancier daadwerke-
lijk expert is en dat weet waar te maken. Anders

wordt de samenwerking beslist geen sprookje.

*Royan van Velse is manager Inkoop en Logistiek bij

Ziekenhuis Rijnstate



