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Programma van Eisen

















	Bijlage bij
	Beschrijvend document Europese openbare aanbesteding re-integratie na ontslag en re-integratie Stille Reserve  

	Datum
	24-11-2020

	Status
	Definitief


[bookmark: _Toc48559908]
Algemene eisen voor de dienstverlening perceel 1 re-integratie na ontslag en perceel 2 re-integratie Stille Reserve

De navolgende eisen zijn van toepassing op beide percelen:

	A#
	Algemene eisen

	A1
	De voertaal tijdens de procedure, gedurende contractering en tijdens de uitvoering van de opdracht is Nederlands. Alle documenten van zowel de inschrijver als van het Participatiefonds zijn in het Nederlands gesteld. 

	A2
	Opdrachtnemer biedt met haar re-integratiediensten een landelijke dekking aan. Onder ‘landelijke dekking’ wordt verstaan: een regionale spreiding van de locaties van de Opdrachtnemer over Nederland zodanig dat een kandidaat binnen één uur met openbaar vervoer een locatie van Opdrachtnemer kan bereiken. Dit kan een eigen of gehuurde locatie zijn. 

	A3
	[bookmark: _Toc44917275]Deze werklocaties bieden voldoende mogelijkheden om de privacy van de kandidaten tijdens gesprekken te garanderen. 

	A4
	De bevestiging dat geplande afspraken en trajecten altijd doorgaan (anders dan dat deelnemer zelf annuleert of bij afwezigheid van de desbetreffende coach voor maximaal vijf werkdagen). Dat betekent dus, ongeacht aantal deelnemers en/of ondanks eventuele Corona maatregelen U wordt verwacht alternatieve scenario’s in te zetten. 



	J#
	Juridische eisen

	J1
	Opdrachtnemer verplicht zich bij het leveren van haar diensten aan het Participatiefonds om zich te zullen houden aan alle op haar en op fondsen van toepassing zijnde wet- en regelgeving, waaronder in ieder geval, maar niet beperkt tot, de volgende wet- en regelgeving: 
● Algemene Verordening Gegevensbescherming; 
● Kaderwet zelfstandige bestuursorganen; 
● Besluit houdende de vaststelling van regels omtrent de taak, de goedkeuring van statuten en de gevolgen van intrekking van de aanwijzing van het Vervangingsfonds en het Participatiefonds (Besluit Vervangingsfonds en Participatiefonds);
● Wet op Primair Onderwijs;  
● Wet op expertisecentra. 



	C#
	Commerciële eisen

	C1
	De overeengekomen prijzen en tarieven staan vast tot en met 31-03-2023. In de prijzen en tarieven worden geacht te zijn begrepen salariskosten, reis- en verblijfskosten en alle met de uitvoering van de werkzaamheden samenhangende kosten, alsmede algemene kosten, winst en risico. De bedragen zijn exclusief omzetbelasting. Voor de na deze datum uit te voeren werkzaamheden kunnen de overeengekomen prijzen op verzoek van opdrachtnemer éénmaal per jaar worden geïndexeerd. Indexering zal plaatsvinden in overleg tussen opdrachtgever en opdrachtnemer. De herziene tarieven zijn eerst van kracht indien deze schriftelijk zijn vastgelegd tussen partijen. Tot het moment dat bedoelde geïndexeerde tarieven zijn overeengekomen, declareert de Opdrachtnemer volgens de oude tarieven.

	C2
	Opdrachtnemer zendt facturen voor de werkzaamheden onder vermelding van het in de nadere overeenkomst (opdrachtverlening) vermelde referentie aan factuurverwerking@vfpf.org.

	C3
	Betaling van een factuur vindt uiterlijk binnen 30 kalenderdagen plaats nadat de factuur in goede orde door Pf is ontvangen en de werkzaamheden zijn goedgekeurd door Pf.




	CE#
	Communicatie en escalatiestructuren

	CE1
	De communicatie- en overlegstructuur vindt tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer plaatst op diverse niveaus (operationeel, tactisch en strategisch). In het communicatieschema op de volgende pagina is te zien welke functionaris welke rol, taken en verantwoordelijkheden heeft, de onderwerpen, de frequenties. Deze structuur wordt tijdens de implementatieperiode aangescherpt en vastgesteld in samenspraak tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer.

	CE2
	Opdrachtgever is vrij om de frequenties, de functionarissen, op te schalen als een ontstane situatie daar om vraagt.

	CE3
	De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de schriftelijke vastlegging van de overleggen met de afgesproken acties en verbeterpunten en het (digitaal) aanleveren hiervan uiterlijk één week na het overleg. 

	CE4
	Indien er een geschil is ontstaan dat voortvloeit uit of verband houdt met deze Overeenkomst, zal in eerste instantie de escalatiestructuur, zoals bij CE5 beschreven, worden aangehouden om het geschil op te lossen. Indien het niet lukt om het geschil op te lossen en het geschil op strategisch niveau is geëscaleerd wordt er binnen één (1) week bijeengekomen tijdens een vergadering. 

	CE5
	De escalatiestructuur houdt het volgende in en geldt voor zowel de externe als de interne communicatiestructuur:
· Operationeel escaleert allereerst bij tactisch niveau en indien nodig (bijvoorbeeld bij afwezigheid) op strategisch niveau;
· Tactisch escaleert altijd op strategisch niveau.
















	Niveau
	Opdrachtgever
	Opdrachtnemer
	Frequentie (minimaal)
	Onderwerpen

	Strategisch


	Manager Dienstverlening/MT lid  
	Directeur RIB partner 
	1x per jaar
	· Ontwikkelingen ( beide partijen alsook de sector en dienstverlening)
· Samenwerking 
· Evaluatie/beoordeling contract
· Visie en bijdrage op doelstellingen
· Ontwikkelingen prestaties
· Formele wijzigingen contractstatus

	Tactisch
	Contractmanager & inhoudelijk procesverantwoordelijke Casemanagement 
	Accountmanager
	 4x per jaar
	· Relevante ontwikkelingen 
· Managementrapportage
· Evaluatie/beoordeling contract
· KPI’s 
· Evaluatie samenwerking
· Facturering
· Voortgang
· Issues en incidenten
· Verbetervoorstellen

	Operationeel
	Casemanager
	Loopbaancoach 
	Dagelijks (indien nodig)
	· Incidentenafhandeling
· Planning/projecten
· Voortgang trajecten 



 

	M#
	Managementrapportage en overige informatievoorziening

	M1
	[image: cid:image002.png@01D67587.AFB7EE70]Het Participatieplein is ontwikkeld met als doel veilig informatie te kunnen delen die persoonlijke gegevens of informatie over de kandidaten bevat ter vervanging van de e-mail. Om gebruik te kunnen maken van het Participatieplein moet er door de coaches van het re-integratiebureau ingelogd worden via E-herkenning. Per e-mail ontvangt de gebruiker alleen een notificatie als er een bericht is ontvangen in het portaal. Alle communicatie over de re-integratiebegeleiding tussen casemanager, coach re-integratiebureau en kandidaat verloopt via het Participatieplein. 

De kandidaten kunnen via het Participatieplein berichten sturen naar en ontvangen van hun casemanager bij het Participatiefonds en hebben toegang tot het portaal door in te loggen via DigiD. Zij krijgen ook een notificatie per e-mail als er een bericht voor hen klaarstaat. Zo weten de kandidaten precies wanneer er iets van hen verwacht wordt.
Het portaal is zeer overzichtelijk en gebruiksvriendelijk ontworpen om goed overzicht te kunnen houden en efficiënt en veilig te kunnen communiceren.

De opdrachtnemer zorgt ervoor dat met de start van de opdracht de coaches toegang hebben tot het Participatieplein, hiervoor moeten zij beschikken over E-herkenning. 

	M2
	Inschrijver stelt een backoffice-medewerker ter beschikking als vaste aanspreekpunt voor  Opdrachtgever waarmee gecommuniceerd kan worden over de aanmeldingen, voortgang en planning, op te leveren rapportages, facturatie en andere zaken die met de uitvoering van de contractafspraken te maken hebben.

	M3
	Elk kwartaal initieert Opdrachtnemer een tactisch overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer over de werking van de Raamovereenkomst, eventuele knelpunten en andere zaken die ter tafel komen. Ter voorbereiding op dat overleg levert de Opdrachtnemer minimaal één week voorafgaand aan het overleg de kwartaalrapportage aan, over de afgesproken KPI’s, zoals in bijlage 9a en 9b gespecificeerd. Na gunning wordt dit model voor de definitieve managementrapportage verder uitgewerkt en worden hierover nadere werkafspraken gemaakt.

	M4
	Opdrachtnemer levert binnen één week na het kwartaaloverleg een door Opdrachtgever te accorderen rapportage op met de gemaakte afspraken en actiepunten. De rapportage dient minimaal de volgende informatie te bevatten:
· Resultaten KPI’s;
· Stuurinformatie over de operationele sturing met bijbehorende kosten;
· Gemaakte afspraken en actiepunten. 




	E#
	Einde opdracht

	E1
	Om het einde van de opdracht (afloop contract of bij vroegtijdige beëindiging) in goede banen te leiden, wordt van de Opdrachtnemer geacht alle medewerking te verlenen die nodig is voor een geruisloze overgang. Op deze manier worden risico’s (onder andere verlies van informatie en communicatie) vermeden en worden de activiteiten gerelateerd aan het overgangsproces effectief gemanaged. 

	E2
	Tijdens het overgangsproces is Opdrachtnemer verplicht om te blijven voldoen aan de gestelde eisen conform dit Programma van Eisen. De reeds geplande periodieke werkzaamheden zullen tot einddatum nog steeds worden uitgevoerd. De reeds geplande Opdrachten alsmede de resterende facturen zullen worden afgehandeld. Hier dienen Opdrachtnemer en Opdrachtgever overeenstemming in te bereiken.

	E3
	Opdrachtgever is voornemens om gedurende de implementatieperiode gezamenlijk met Opdrachtnemer een meer in detail exitplan op te stellen.



	I#
	Implementatieplan

	I1
	De implementatie van de dienstverlening dient 1 april 2021 ingeregeld te zijn.

	I2
	Opdrachtnemer dient een implementatieplan op te stellen en deze aan Opdrachtgever voor te leggen binnen twee weken na de definitieve gunning van de dienstverlening. Opdrachtgever dient akkoord te gaan met dit implementatieplan voor start van de implementatie. 

	I3
	Om de overdracht in goede banen te leiden, stelt Opdrachtnemer iemand aan die verantwoordelijk is voor alle activiteiten die tijdens de implementatie- en transitie periode plaatsvinden. 


 
	L#
	Leveranciersmanagement

	L1
	Opdrachtgever wenst een partnerschap te ontwikkelen met Opdrachtnemer. Opdrachtgever is overtuigd dat een goed partnerschap bijdraagt aan een betere kwaliteit van de dienstverlening. Opdrachtgever verwacht dan ook van Opdrachtnemer dat – net als Opdrachtgever zelf – zij investeert in het opbouwen en onderhouden van een langdurige relatie, waarin Opdrachtnemer en Opdrachtgever met plezier en op betrokken wijze samenwerken om ambitieuze gezamenlijke doelstellingen te realiseren. We gaan het partnership samen met Opdrachtnemer verder concretiseren na de start van de dienstverlening.




	P#
	Privacy eisen

	P1
	Het Participatiefonds is verwerkingsverantwoordelijke en de Opdrachtnemer is verwerker in de zin van de AVG en gelet daarop wordt een verwerkersovereenkomst afgesloten (bijlage 8).

	P2
	Opdrachtnemer voldoet aan de voor het Participatiefonds geldende wet en regelgeving omtrent privacy en treft daartoe passende technische en organisatorische maatregelen. 

	P3
	Bij de beveiliging van informatie wordt uitgegaan van de BIV-classificatie, te weten: beschikbaarheid (Continuïteit), integriteit en vertrouwelijkheid. 

	Vraag 1
	Beschrijf in maximaal 3 pagina’s A4 de technische en organisatorische beheersmaatregelen die Opdrachtnemer heeft getroffen ter bescherming van (persoons)gegevens. Beschrijf in ieder geval de volgende aspecten: 
●Op welke wijze geeft u invulling aan de beveiliging van persoonsgegevens binnen uw organisatie en hoe dit wordt geborgd? Beschrijf de technische maatregelen, de reactietijden, procesafspraken, rollen en functionarissen. 
●Behandel minimaal de aanpak met betrekking tot de Beschikbaarheid, Integriteit, Vertrouwelijkheid en Veerkracht van de verwerkingssystemen en dienst(en). 
●Hoe en binnen welke periode herstelt u bij een fysiek of technisch incident de beschikbaarheid van en de toegang tot de persoonsgegevens.

	P4 
	Opdrachtnemer beschikt ten behoeve van de dienstverlening uiterlijk bij de start van de opdracht over het ISO27001 certificaat en heeft passende controls getroffen afkomstig uit de ISO27002 of een gelijkwaardig systeem. De inschrijvende partij dient in het geval van gelijkwaardigheid van dit systeem (aan passende controls uit de ISO27002) dit aan te kunnen tonen.

	P5
	Privacy by design en default staat centraal bij de dienstverlening en Opdrachtnemer hanteert waar mogelijk bij de verwerking en bescherming van persoonsgegevens encryptie c.q. versleuteling en pseudonimisering. Voor privacy by design geldt als standaard 20170507 Handleiding Privacy by Design v3_0 van het CIP (Centrum informatiebeveiliging en privacybescherming).

	P6
	Verwerker verwerkt alleen persoonsgegevens binnen de Europese Economische Ruimte (EER). Let op: Op het moment dat Groot-Brittannië uit de EER treedt (‘Brexit’) geldt Groot-Brittannië een ‘derde land’, met als gevolg dat het in beginsel verboden is om persoonsgegevens op te slaan in of uit te wisselen met een partij in Groot-Brittannië. Dit is slechts anders indien aanvullende maatregelen worden getroffen of indien het land volgens de EU een passend beschermingsniveau heeft. Omdat de totstandkoming van dergelijke beveiliging veel tijd kost is de kans reëel dat niet binnen afzienbare periode een passende mate van beveiliging gerealiseerd zal worden. Om die reden wordt Groot-Brittannië op voorhand als niet EU-land aangemerkt dan wel wordt verzending van persoonsgegevens naar Groot-Brittannië beschouwd als grensoverschrijdend. 

	P7
	De afspraken rondom informatiebeveiliging en privacy worden vastgelegd in de SLA, inclusief prestatie-indicatoren en de bijbehorende verantwoordingsrapportages.

	P8
	De beveiliging van informatie is gebaseerd op een risicoafweging die gezamenlijk wordt uitgevoerd door Opdrachtgever en Opdrachtnemer. Deze risicoafweging vindt plaats door middel van onder meer een risico analyse voor de uitvoering en een Dpia. Dit gebeurt bij grote veranderingen en in ieder geval éénmaal per jaar. - Onderkende risico’s worden verwerkt in de vorm van aanvullende beveiligingsmaatregelen welke door de Opdrachtnemer worden voorzien van de benodigde (borgings)maatregelen ter mitigatie van de risico’s.

	P9
	De Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat de persoonsgegevens (database) worden meegenomen in de reguliere back-up procedure voor productiesystemen. Deze back-up moet over alle systeemonderdelen heen onderling consistent zijn. Een consistente back-up moet kunnen worden teruggezet. Elke succesvol verlopen processtap wordt veiliggesteld. Elke niet succesvol verlopen processtap (dus in geval van verstoring) is herstartbaar.

	P10
	Op ieder moment zijn alle handelingen van medewerkers en alle geautomatiseerde beslissingen eenvoudig en overzichtelijk in te zien en te beoordelen. Deze gegevens zijn inzichtelijk voor zowel opdrachtgever als de externe accountant van de opdrachtgever.

	P11
	Functionele logging (met name alle gebruikershandelingen) is aanwezig. Logbestanden, die een audit trail vastleggen, mogen niet te wijzigen zijn. Ze moeten middels een eenvoudige printbare lijst raadpleegbaar zijn.

	P12
	Applicaties dienen, minimaal, het volgende af te dwingen: ● Functiescheiding: fraudegevoelige processen liggen niet in de hand van één medewerker ● Verificatie: belangrijke administratieve handelingen moeten door een andere medewerker worden beoordeeld en geëffectueerd, het zgn. 4-ogen principe.

	P13
	Opdrachtnemer moet een privacy en een security aanspreekpunt en verantwoordelijke hebben die in overleg met Opdrachtgever testen, beoordelingen en evaluaties van de doeltreffendheid van de technische en organisatorische maatregelen ter beveiliging reviewt.

	P14
	Opdrachtnemer beschikt over een adequaat proces voor het vernietigen van (persoons)gegevens op media bij afvoeren of vervangen van de hardware. De fondsen kunnen aanvullende eisen stellen met betrekking tot het veilig verwijderen van media, transport van media en het beheer van verwijderbare media. De systemen zijn verder zo ingericht dat gegevens op basis van wet- en regelgeving op gezette momenten automatisch verwijderd worden.

	P15
	Opdrachtgever heeft het recht audits te laten uitvoeren op het gebied van informatiebeveiliging en privacy. De kosten die hiermee gemoeid zijn komen voor rekening van het Pf. Opdrachtnemer werkt volledig mee aan privacy en security audits, in welke vorm en op welk moment dan ook.

	P16
	Opdrachtnemer beschikt over een incident/datalekprotocol en meldt informatiebeveiligingsincidenten onverwijld maar uiterlijk binnen 24 uur na constatering van een incident, aan de fondsen en verleent volledige medewerking en deelt alle beschikbare informatie over het informatiebeveiligingsincident. In het geval van een informatiebeveiligingsincident moet de Opdrachtnemer redelijkerwijs maatregelen treffen om de mogelijk nadelige gevolgen te beperken voortkomend uit het incident.





[bookmark: _Toc48559909]Specifieke eisen voor de dienstverlening perceel 1 re-integratie na ontslag

	R#
	Re-integratie-eisen 

	R1
	De opdrachtnemer conformeert zich aan het doel van de re-integratietrajecten om deze te laten eindigen in succesvolle plaatsingen. 

	R2
	Opdrachtnemer is in staat dagelijkse aanmeldingen in behandeling te nemen en de betrokken kandidaten uiterlijk de eerstvolgende werkdag te benaderen en in te plannen voor de start van de intakefase. 

	R3
	Opdrachtnemer levert aan het einde van de intakefase (binnen het gestelde tarief) het trajectplan op aan de casemanager. Oplevering van het trajectplan is uiterlijk binnen 15 werkdagen na aanmelding van de kandidaat en binnen het gestelde tarief van de intakefase. Dit trajectplan wordt besproken met coach, kandidaat en casemanager in driehoek gesprek. 
In dit trajectplan worden de volgende elementen opgenomen:
· persoonlijke situatie kandidaat
· afstand tot de arbeidsmarkt, aan de hand van diverse elementen die een rol spelen, zoals de oorzaak van werkloosheid (fase verwerking), persoonsgebonden kenmerken, (multi)problematiek, drijfveren en motivatie, de regionale arbeidsmarkt en beeldvorming omtrent terugkeer naar werk (binnen of buiten het primair onderwijs).
· categorie re-integratietraject (licht-medium-intensief-extra intensief) met onderbouwing;
· verwachte sector (binnen/buiten PO);
· een beschrijving van het traject (activiteiten, methoden en instrumenten die ingezet kunnen worden bij het re-integratietraject); 
· tijdkader fases en verwachte einddatum traject. 

	R4
	De Opdrachtgever bepaalt of het trajectplan, eventueel met in overleg vastgestelde aanpassingen, uitgevoerd kan worden. Afwijkingen in het trajectplan worden alleen uitgevoerd na schriftelijke goedkeuring door de casemanager.

	R5
	Opdrachtgever geeft binnen 2 werkdagen na ontvangst van het definitieve trajectplan akkoord voor de start van de begeleidingsfase. 

	R6
	Het driehoek gesprek wordt ingepland door de casemanager uiterlijk 20 werkdagen weken na de aanmelding.

	R7
	Opdrachtnemer start binnen 5 werkdagen na het driehoek gesprek met de uitvoering van de activiteit binnen begeleidingsfase voor betreffende kandidaat.

	R8
	Over de voortgang van de trajecten wordt minimaal 1 keer per kwartaal een update gegeven bij eventuele knelpunten of stagnatie van de trajecten wordt direct contact gezocht met de verantwoordelijke casemanager.

	R9
	Indien een kandidaat zijn/haar afspraak met Opdrachtnemer niet nakomt, meldt de Opdrachtnemer dit uiterlijk binnen twee werkdagen aan Opdrachtgever.

	R10
	Opdrachtnemer levert binnen 10 werkdagen na afloop van de re-integratiebegeleiding een eindrapportage aan. In deze eindrapportage zijn de volgende zaken opgenomen: 
· De genomen stappen; 
· Het resultaat; 
· Als kandidaat niet geplaatst is een advies over eventueel vervolgtraject.

	R11
	Het Pf wil verzekerd zijn van een adequate professionele dienstverlening door de gecontracteerde Opdrachtnemers. Daartoe dient een Inschrijver te zorgen voor de benodigde deskundigheid van zijn medewerkers en deze te borgen. De mobiliteitsfunctionarissen/
loopbaancoaches moeten aangesloten zijn bij een erkende beroepsvereniging zoals Noloc, Oval of CMI-gecertificeerd zijn.





	K#
	Kritische succesfactoren 

	K1
	Opdrachtgever heeft in zijn aanvraag voor de dienstverlening perceel 1 re-integratie na ontslag Kritische Succes Factoren (KSF) aangegeven. De KSF’s zijn als volgt: 
· Resultaatgerichtheid
· Klanttevredenheid (zowel Opdrachtgever als kandidaten)
· Procesperformance

	K2
	Deze kritische succesfactoren zijn vertaald naar Kritische Prestatie Indicatoren (hierna: KPI’s) om de doelstellingen meetbaar te maken, dit zijn zowel resultaatgerichte- als stuurgerichte KPI’s.
Opdrachtgever heeft hierbij de minimale KPI’s vastgesteld (bijlage 9a). 

	K3
	Opdrachtgever is voornemens daar waar het kan elk kwartaal de voorgeschreven KPI’s te meten en hierop te sturen. De definitieve prestaties van de Opdrachtnemer worden jaarlijks vastgesteld. In de jaarlijkse totaalscore wordt de gemiddelde prestatie van de KPI’s die per kwartaal wordt gemeten meegenomen. De KPI’s zijn opgenomen in bijlage 9a. Opdrachtnemer conformeert zich aan deze KPI’s met bijbehorende uitwerking (normeringen, meetmethodiek, et cetera). 


Specifieke eisen voor de dienstverlening perceel 2 Stille Reserve

	R#
	Re-integratie-eisen 

	R1
	De opdrachtnemer conformeert zich aan het doel om een bijdrage te leveren aan het verminderen van het personeelstekort in het Primair Onderwijs. 

	R2
	Opdrachtnemer is in staat dagelijkse aanmeldingen in behandeling te nemen en de betrokken kandidaten uiterlijk de eerstvolgende werkdag te benaderen en in te plannen voor de start van de intakefase. 

	R3
	Opdrachtnemer levert aan het einde van de intakefase (binnen het gestelde tarief) het trajectplan op aan de casemanager. Oplevering van het trajectplan is uiterlijk binnen 8 weken na aanmelding van de kandidaat en binnen het gestelde tarief van de intakefase. Dit trajectplan wordt besproken met coach, kandidaat en casemanager in driehoek gesprek. 
In dit trajectplan worden de volgende elementen opgenomen:
· persoonlijke situatie kandidaat
· afstand tot de arbeidsmarkt, aan de hand van diverse elementen die een rol spelen, zoals de oorzaak van werkloosheid (fase verwerking), persoonsgebonden kenmerken, (multi)problematiek, drijfveren en motivatie, de regionale arbeidsmarkt en beeldvorming omtrent terugkeer naar werk (binnen of buiten het primair onderwijs).
· de inzetbaarheid van de kandidaat (binnen/buiten PO); 
· een beschrijving van de voorgenomen activiteiten voor begeleiding, inclusief onderbouwing van de keuze van activiteiten en aantal benodigde uren. 

	R4
	De Opdrachtgever bepaalt of het trajectplan, eventueel met in overleg vastgestelde aanpassingen, uitgevoerd kan worden. Afwijkingen in het trajectplan worden alleen uitgevoerd na schriftelijke goedkeuring door de casemanager.

	R5
	Opdrachtgever geeft binnen 2 werkdagen na ontvangst van het definitieve trajectplan akkoord voor de start van de begeleiding. 

	R6
	Na akkoord trajectplan wordt door de casemanager Pf het driehoek gesprek ingepland.  

	R7
	Opdrachtnemer start binnen 5 werkdagen week na het driehoek gesprek met de begeleiding van de betreffende kandidaat.

	R8
	Over de voortgang van de begeleiding wordt minimaal 1 keer per kwartaal een update gegeven bij eventuele knelpunten of stagnatie van de begeleiding wordt direct contact gezocht met de verantwoordelijke casemanager.

	R9
	Indien een kandidaat zijn/haar afspraak met Opdrachtnemer niet nakomt, meldt de Opdrachtnemer dit uiterlijk binnen twee werkdagen aan Opdrachtgever.

	R10
	Casemanager Pf en coach hebben maandelijks een evaluatiegesprek over voortgang van de kandidaten en beeldvorming van de doelgroep.

	R11
	Opdrachtnemer levert binnen 10 werkdagen na afloop van de re-integratiebegeleiding een eindrapportage aan. In deze eindrapportage zijn de volgende zaken opgenomen: 
· De genomen trajectstappen;
· Het resultaat. 

	R12
	Het Pf wil verzekerd zijn van een adequate professionele dienstverlening door de gecontracteerde Opdrachtnemers. Daartoe dient een Inschrijver te zorgen voor de benodigde deskundigheid van zijn medewerkers en deze te borgen. De mobiliteitsfunctionarissen/
loopbaancoaches moeten aangesloten zijn bij een erkende beroepsvereniging zoals Noloc, Oval of CMI-gecertificeerd zijn.




	K#
	Kritische succesfactoren 

	K1
	[bookmark: _GoBack]Opdrachtgever heeft in zijn aanvraag voor de dienstverlening perceel 2 Stille Reserve Kritische Succes Factoren (KSF) aangegeven. Deze doelstellingen voor de KSF’s betreffen:
· Resultaatgerichtheid
· Klanttevredenheid (zowel Opdrachtgever als kandidaten)
· Partnerschap

	K2
	Deze kritische succesfactoren zijn vertaald naar Kritische Prestatie Indicatoren (hierna: KPI’s) om de doelstellingen meetbaar te maken, dit zijn zowel resultaatgerichte- als stuurgerichte KPI’s
Opdrachtgever heeft hierbij de minimale KPI’s vastgesteld (zie bijlage 9b). Er is ook ruimte voor inbreng van Opdrachtnemer voor twee KPI’s. Na gunning worden de KPI’s verder SMART geformuleerd en afgestemd tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer.

	K3
	Opdrachtgever is voornemens daar waar het kan elk kwartaal de voorgeschreven KPI’s te meten en hierop te sturen. De definitieve prestaties van de Opdrachtnemer worden jaarlijks vastgesteld. In de jaarlijkse totaalscore wordt de gemiddelde prestatie van de KPI’s die per kwartaal wordt gemeten meegenomen. De KPI’s zijn opgenomen in bijlage 9b. Opdrachtnemer conformeert zich aan deze KPI’s met bijbehorende uitwerking (normeringen, meetmethodiek, et cetera).
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