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Bijlage 4 - Programma van Eisen Perceel 1 - UWV Regulier

[bookmark: _Toc241044263]De Inschrijver bevestigt het programma van eisen zoals hieronder gesteld. Indien Inschrijver aan één van de eisen niet voldoet, zal de Inschrijving niet voor gunning in aanmerking komen. 

Algemeen

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 1. 
	Middels indienen van een Inschrijving gaat Inschrijver onvoorwaardelijk akkoord met alle voorwaarden, condities en eisen uit alle Aanbestedingsdocumenten die in het kader van deze Europese aanbesteding en ten behoeve van de af te sluiten Raamovereenkomst zijn opgesteld, evenals met de inhoud van alle bijlagen, waaronder de Raamovereenkomst, de SLA, de DFA en de Algemene Inkoopvoorwaarden.

	Eis 2. 
	[bookmark: _GoBack]Opdrachtnemer verklaart te streven naar een implementatietijd van maximaal één maand om de dienstverlening uit te voeren conform het Programma van Eisen. Indien één maand niet haalbaar is, dan spannen Opdrachtnemer en Opdrachtgever zich in voor een zo kort mogelijke implementatietijd. 

	Eis 3. 
	Opdrachtnemer registreert alle aanvragen en voert, voor zover mogelijk, alle daaruit voortvloeiende dienstverlening uit. Aanvragen die niet gerealiseerd kunnen worden door de Opdrachtnemer, exclusief de annuleringen door UWV, worden meegenomen voor de KPI levering tolkdiensten in de SLA. 

	Eis 4. 
	Opdrachtnemer garandeert een landelijke dekking van de dienstverlening. 

	Eis 5. 
	De inhoud van alle tolkgesprekken dient te allen tijde als ‘vertrouwelijk’ te worden beschouwd en als zodanig door de Opdrachtnemer, zijn medewerkers en eventuele derden die door de Opdrachtnemer worden ingezet ten behoeve van de uitvoering van de opdracht te worden behandeld. Opdrachtnemer garandeert 100% geheimhouding bij iedere tolkopdracht. 

	Eis 6. 
	Aanvragen worden door UWV gedaan via  het FMIS (Facilitair managementinformatie systeem) Facilitor. Opdrachtnemer krijgt toegang tot Facilitor en dient de aanvragen zelf of geautomatiseerd via REST API protocol uit het Facilitor te halen. Ook de administratieve afhandeling vindt via Facilitor plaats. Opdrachtnemer dient er zorg voor te dragen dat de geleverde diensten worden geregistreerd in Facilitor.

Koppeling vindt plaats na gunning. Leverancier werkt kosteloos mee aan deze koppeling. 

	Eis 7. 
	Indien dezelfde Inschrijver zowel de Raamovereenkomst voor perceel 1 als perceel 2 gegund krijgt, dan zal UWV de SLA’s, behorend tot deze percelen, samenvoegen. Tussen UWV en de Inschrijver zal in dat geval één overkoepelend Service Level Agreement wordt afgesloten, met daarin zowel de afspraken met betrekking tot perceel 1 als perceel 2.


[bookmark: _Toc241044264]Kwaliteit Tolken

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 8. 
	De bij Opdrachtgever in te zetten tolken, handelen conform de normen en waarden zoals opgenomen in de Gedragscode Tolken en Vertalers uitgegeven door Bureau WBTV:
(http://www.bureauwbtv.nl/binaries/content/assets/wbtv/communicatie/11281_wbtv-gedragscode.pdf)

	Eis 9. 
	Om de objectiviteit van de tolken te borgen, mag een tolk geen opdrachten aannemen waarbij tolkdiensten verricht moeten worden voor familie/kennissen/bekenden van de betreffende tolk. Opdrachtgever zal er voor zorgdragen dat bij aanvraag van de tolkdienst de naam van de belanghebbende (klant) bekend wordt gemaakt. 



Leveringseisen
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 10. 
	[bookmark: OLE_LINK37]Opdrachtnemer dient de dienstverlening aan te bieden op alle locaties van Opdrachtgever in Nederland, ongeacht het aantal opdrachten per dag. Op www.uwv.nl kunt u een overzicht vinden van de huidige locaties van Opdrachtgever.

	Eis 11. 
	De opdrachtbevestiging van de tolkdienst dient uiterlijk 4 werkdagen voor de uitvoering van de tolkdienst naar de Opdrachtgever te worden verstuurd in Facilitor. Spoeddiensten (opdrachten één dag van te voren of korter aangevraagd) zijn hiervan uitgezonderd.  

	Eis 12. 
	Indien de Opdrachtgever specifiek een Beëdigde tolk (uit het Register Beëdigde Tolken en Vertalers) wenst, zal de Opdrachtgever dit aangeven in Facilitor. Opdrachtnemer verplicht zich in dit geval tot het leveren van een Beëdigde tolk. 

	Eis 13. 
	· De in te zetten tolken voldoen altijd aan de volgende eisen: de tolk beschikt over goede taalvaardigheid (minimaal C1 of B2 niveau) in de betreffende talencombinatie;
· De tolk heeft minimaal drie jaar ervaring als tolk in de betreffende vaardigheid en talencombinatie;
· De tolk heeft kennis van de cultuur en sociale gebruiken van beide talen (cultuurintermediair);
· De tolk beschikt over een recente VOG, maximaal 6 maanden oud. 

	Eis 14. 
	De telefonische tolk is vanaf het moment dat de UWV medewerker belt met Opdrachtnemer, binnen 3 minuten beschikbaar aan de telefoon of via beeldverbinding om het telefonische of beeld gesprek te tolken. 

	Eis 15. 
	Wanneer de Opdrachtnemer de aangevraagde tolkdienst niet kan leveren, neemt de Opdrachtnemer direct contact op met de UWV medewerker die de aanvraag heeft ingediend om samen te zoeken naar een mogelijke oplossing. Daarnaast blijft de Opdrachtnemer actief verder zoeken om de tolkdienst alsnog te kunnen leveren.

	Eis 16. 
	Wanneer de Opdrachtnemer de aangevraagde tolkdienst niet kan leveren, meldt Opdrachtnemer dit altijd aan Opdrachtgever via Facilitor.

	Eis 17. 
	Indien Opdrachtgever direct, op de dag van de aanvraag, een tolkdienst nodig heeft, dan treedt de spoedprocedure in werking. Opdrachtgever en Opdrachtnemer komen na gunning van de Raamovereenkomst een spoedprocedure met elkaar overeen. 

In de huidige situatie ziet de spoedprocedure er als volgt uit:
 
1. UWV neemt telefonisch contact op met de opdrachtnemer om een tolkdienst aan te vragen welke diezelfde dag nog uitgevoerd dient te worden;
2. Opdrachtnemer gaat direct actief op zoek naar een beschikbare tolk  en koppelt telefonisch terug of de aanvraag ingevuld kan worden;
3. Registratie en afhandeling van de opdracht vindt achteraf plaats in Facilitor.



	Eis 18 
	Indien Opdrachtnemer niet conform de overeengekomen voorwaarden kan leveren, is Opdrachtgever gerechtigd de tolkdienst op andere wijze verkrijgen.



Bemiddelingspercentage

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 19. 
	De Opdrachtnemer verplicht zich in 95% van de gevallen de dienst te leveren binnen de scope van de raamovereenkomst. Dit geldt zowel voor de levering van een fysieke tolk als een telefonische tolk als bij video tolkdiensten. 

	Eis 20. 
	In 99% van de tolkdiensten werkt het platform van de Opdrachtnemer zonder problemen. D.w.z. het gesprek kan volledig worden afgerond.



Annuleringen
Het kan voorkomen dat de reservering geannuleerd wordt. Hierbij zijn twee situaties te onderscheiden:
A. Opdrachtnemer moet door omstandigheden afzien van het leveren van de geaccepteerde tolkdiensten. Een omstandigheid kan zijn dat de tolk de dienst niet kan leveren.
B. De Opdrachtgever moet door omstandigheden een reeds afgesproken tolkdiensten annuleren.

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 21. 
	De Opdrachtnemer dient in geval van een annulering door de tolk, zorg te dragen voor een geschikte vervanger die de tolkdiensten kan overnemen.

	Eis 22. 
	De Opdrachtnemer dient in geval geen geschikte vervanger gevonden kan worden, zo snel mogelijk telefonisch contact op te nemen met de Opdrachtgever om te zoeken naar een oplossing.

	Eis 23. 
	De Opdrachtnemer dient in geval van een annulering door de opdrachtgever, de tolk hiervan direct op de hoogte te stellen.

	Eis 24. 
	De Opdrachtgever dient per annulering door de opdrachtgever die minder dan 24 uur voor aanvang van de overeengekomen tolkdienst plaatsvindt, een vast annuleringsbedrag te vergoeden aan de Opdrachtnemer. De hoogte van dit annuleringsbedrag komt overeen met  driemaal de bemiddelingskosten per aanvraag. Opdrachtgever vergoedt uitsluitend het annuleringsbedrag en geen andere kosten. 

	Eis 25. 
	Tolkdiensten die worden geannuleerd door Opdrachtnemer worden in zijn geheel niet in rekening gebracht aan de Opdrachtgever.



Relatiebeheer & klantgerichtheid

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 26. [bookmark: _Ref243472301]
	[bookmark: OLE_LINK56]Opdrachtnemer heeft één servicedesk en telefoonnummer, waar bestellingen, vragen, klachten, etc. gemeld kunnen worden. De servicedesk is telefonisch tijdens kantooruren. 

	Eis 27. 
	[bookmark: OLE_LINK60]Opdrachtnemer dient bij aanvang van het contract een vaste accountmanager ten behoeve van commerciële zaken aan te stellen. De accountmanager is op werkdagen tijdens kantooruren voor Opdrachtgever bereikbaar.

	Eis 28. 
	1 keer per half jaar wordt een evaluatiegesprek gevoerd. Zie hiertoe de SLA, behorend tot perceel 1. 

	Eis 29. 
	Opdrachtnemer garandeert dat alle communicatie, waaronder het accountmanagement, de onderlinge afstemming, documenten, rapportages, Servicedesk et cetera, inzake de opdracht, zowel in woord als geschrift volledig in het Nederlands plaatsvindt. 


[bookmark: _Toc241044266]Rapportages 

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 30. 
	[bookmark: OLE_LINK61]Opdrachtgever is eigenaar van alle managementinformatie vastgelegd door Opdrachtnemer voor Opdrachtgever. Opdrachtgever behoudt zich het recht om deze informatie altijd op te vragen.

	Eis 31. 
	Opdrachtnemer dient uiterlijk de 10e werkdag na afloop van het kwartaal de rapportage over het voorgaande kwartaal aan Opdrachtgever te leveren. Deze managementrapportage bevat minimaal per maand, per kwartaal en cumulatief t/m de huidige maand onderstaande gegevens:
· Het resultaat op de afgesproken KPI’s;
· Per opdracht: opdrachtnummer, kostenplaats UWV, naam divisie/afdeling, locatie divisie/afdeling, naam aanvrager, naam gespreksvoerder UWV, ontvangstdatum, uitvoerdatum en tijd, uitvoerlocatie, duur tolkdienst, doeltaal, brontaal, soort tolkdienst (persoonlijk, telefonisch gereserveerd, spoed/telefonisch ad hoc, video call), prijs in euro’s per opdracht (opgedeeld in tolkduur, bemiddelingskosten, reiskosten en kosten totaal), annulering ja/nee, annuleringsreden, technische storing ja/nee, reden storing, factuurnummer, factuurdatum
· Aantal soorten tolkdiensten in absolute aantallen en totale kosten, gesplitst in totaal aangevraagd, uitgevoerd, geannuleerd (en door wie);
· Aantal soorten tolkdiensten per taal (doeltaal en brontaal) en totaal UWV, in absolute aantallen en totale kosten;
· Aantal klachten per periode, opdrachtnummer, indiener klacht, omschrijving inhoud klacht + omschrijving manier van afhandeling;
· Totaal aantal annuleringen van UWV, gespecificeerd naar soort tolkdienst, en moment van annuleringen (no show, binnen 24 uur voor uitvoering, voor 24 uur voor uitvoering) inclusief aanvrager, kostenplaats, gegevens aangevraagde tolkdienst en locatie. 
· Totaal aantal annuleringen van Opdrachtnemer, gespecificeerd naar soort tolkdienst, en moment van annuleringen (no show, binnen 24 uur voor uitvoering, voor 24 uur voor uitvoering) inclusief aanvrager, kostenplaats, gegevens aangevraagde tolkdienst en locatie. 



[bookmark: _Toc241044267]Facturatie 

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 32. 
	De leverancier stelt maandelijks 1 verzamelfactuur op voor dit perceel 1. De factuur bestaat uit de geleverde diensten van de betreffende maand. De factuur dient voorzien te worden van een factuurbijlage met detailinformatie over de geleverde tolkdiensten. De bijlage van de factuur dient te bestaan uit de volgende gegevens:
· Geleverde tolkdienst per opdracht, voorzien van kostenplaatsnummer, bedrag en opdrachtnummer van de aanvraag.

Voor de factuur geldt:
· Er wordt maar 1 rekeningnummer gehanteerd door de leverancier waarop betalingen dienen te geschieden.
· Het inkoopordernummer uit het boekhoudsysteem van UWV wordt op elke factuur vermeld. Dit nummer wordt van te voren beschikbaar gesteld door UWV en geldt voor 1 jaar.


	Eis 33. 
	Elke 5de werkdag van de maand dient in ieder geval de bijlage van de factuur elektronisch aangeleverd te worden bij UWV, t.a.v. bureaubtb@uwv.nl. (per e-mail als Excel-bestand).

De factuur dient binnen één maand na afloop van de maand verzonden te worden naar UWV. 

	Eis 34. 
	De Opdrachtnemer dient zorg te dragen voor een adequate afhandeling van de betalingen richting de Tolken. Het staat de Opdrachtnemer vrij om hier met de tolken afspraken over te maken. Er bestaat geen financiële relatie tussen de Opdrachtgever en de Tolk. Opdrachtgever onderhoudt alleen een financiële relatie met de Opdrachtnemer. 

	Eis 35. 
	De Opdrachtnemer kan alleen tolkdiensten factureren welke zijn vastgelegd in Facilitor. Een tolkdienst welke niet is vastgelegd in Facilitor zal niet worden betaald door UWV. Facilitor is leidend t.a.v. de facturatie.

	Eis 36. 
	In onderling overleg is de Opdrachtnemer bereid om een toelichting bij de factuur te geven en andere punten in de facturering op te nemen.

	Eis 37. 
	De Opdrachtnemer is bereid kosteloos mee te werken aan toekomstige vormen van het bestelproces. Indien de kosten buitenproportioneel zijn, gaat Opdrachtnemer in overleg met Opdrachtgever.


[bookmark: _Toc241044271]Opgave van prijzen

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 38. 
	Tolken worden afgerekend per minuut.

	Eis 39. 
	De kosten bestaan uit: het bemiddelingstarief, tolktarief en reiskosten van de tolk, conform opgave in het Tariefmodel.

	Eis 40. [bookmark: _Toc241044272]
	[bookmark: OLE_LINK50]Opdrachtnemer brengt geen andere kosten in rekening dan de gecontracteerde  tarieven. Alle weergegeven prijzen zijn ’all-in’, inclusief salariskosten, kosten voor digitale ondersteuning, , overheadkosten, , testkosten, implementatiekosten, verzekeringen, transport etc.

	Eis 41. 
	Opdrachtnemer gaat er mee akkoord dat Opdrachtgever onderstaande kosten niet vergoedt:
· Beëdiging van een tolk;
· Het aanvragen of verkrijgen van een VOG. 


Klachtenafhandeling
Alle klachten die door de Opdrachtgever ten aanzien van de dienstverlening door de Opdrachtnemer of de tolken bij Opdrachtnemer gemeld worden zijn onder te verdelen in de volgende twee categorieën klachten:
A. Klachten ten aanzien van de Opdrachtnemer;
B. Klachten ten aanzien van de tolk.

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 42. 
	Opdrachtgever meldt de klachten in het FMIS Facilitor systeem. Opdrachtnemer zorgt voor terugkoppeling over de afhandeling via dit systeem.

	Eis 43. 
	Klachten worden geregistreerd. Vastlegging /registratie van de klachten, de gerealiseerde reactietermijnen en de afhandeling van de klacht dient te geschieden conform 2.5.1 van SLA.

	Eis 44. 
	Escalatie van klachten vindt plaats conform 4.3 van de SLA. 


 

Informatiebeveiliging

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 45. 
	Opdrachtnemer garandeert de implementatie, naleving en borging van alle markt- en brancheconforme wet- en regelgeving ten aanzien van de beveiliging van de gegevens van de klanten van UWV. 

	Eis 46. 
	Indien inschrijver een eigen ontwikkeld videoplatform aanbiedt voor het faciliteren van de videotolkdiensten dan dient zij te kunnen aantonen dat dit platform voldoet aan de normeringen NEN-ISO 9001 en NEN-ISO ISO27001. Deze normeringen wordt gevraagd zodat UWV weet dat het platform aan de hoogste standaarden op het gebied van veiligheid en privacy voldoet.



Implementatie

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 47. 
	Opdrachtnemer garandeert mee te werken aan een zo kort mogelijke implementatie-periode voor de implementatie van de dienstverlening, in ieder geval binnen de gestelde termijn van eis 2. 



Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen / Social Return

	Nr.
	Omschrijving

	Eis 48. 
	Opdrachtgever realiseert tenminste 5% van de totale geraamde opdrachtwaarde aan social return conform de UWV bouwblokkenmethode. De activiteiten mogen binnen de opdracht worden uitgevoerd, maar ook in de bedrijfsvoering van de Inschrijver of bij een Onderaannemer of toeleverancier. Voorwaarde is wel dat het een nieuwe, aanvullende activiteit betreft en dat deze activiteit alleen bij UWV wordt opgegeven
 In gunningscriterium 3 dient Inschrijver uit te werken op welke hij dit zal invullen en borgen. Inschrijver dient zich te houden aan hetgeen toegezegd wordt in zijn uitwerking. Zie ook de Service Level Agreement behorende bij perceel 1. 
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