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Inschrijver dient aan alle gestelde eisen te voldoen. Het niet onvoorwaardelijk kunnen voldoen aan (één of meerdere) eisen leidt tot uitsluiting van de verdere aanbestedingsprocedure. 

	1. Algemeen  

	1.1
	Opdrachtnemer is in staat om minimaal alle vermelde trapliften genoemd in het Prijzenblad (Bijlage 5) / Leidraad te leveren, te plaatsen en te onderhouden.

	1.2
	De te plaatsen trapliften voldoen tenminste aan wettelijke Nederlandse en Europe
se criteria ten aanzien van veiligheid en dienen voorzien te zijn van een CE-markering. De trapliften moeten voldoen aan de richtlijn machines 2006/42/EG of gelijkwaardige richtlijnen zoals de NEN-EN 81-40. Opdrachtnemer houdt zich bij het uitvoeren van de dienstverlening aan de geldende NEN-EN 81-40 norm "Veiligheidsregels voor het vervaardigen en het aanbrengen van liften" of gelijkwaardig.

	1.3
	De te plaatsten trapliften hebben een standaard minimale draagkracht van 125 kg

	1.4
	Een onderzoek door bureau Bibob behoort tot de mogelijkheden. De wet is verder uitgewerkt in het besluit Bibob. 

	1.5
	De voorziening moet toepasbaar zijn en functioneren in de specifieke situatie van de cliënt op basis van de gestelde indicatie. De Opdrachtgever bepaalt welke type traplift (trapliftzijde) geleverd wordt en geeft eventuele bijzonderheden aan. 

	1.6
	De installatie van de trapliften vindt plaats aan de hand van de voor de specifieke trapsituatie best passende oplossing op basis van de ‘goedkoopst-compenserende’ oplossing, waarbij de onderdoorgang veilig is en de doorgangsruimte om en op de trap niet of zo min mogelijk belemmerd wordt.

	1.7
	Opdrachtnemer informeert Opdrachtgever en waar nodig ook de gebruiker, tijdig over aanpassingen en wijzigingen m.b.t. productveiligheid, wet- en regelgeving, wijzigingen in het assortiment en andere vakmatige zaken.

	1.8
	Vanaf 2021 is het mogelijk om met de Cliëntervaringsonderzoek (CEO) Wmo nieuwe stijl aan de slag te gaan. Opdrachtnemer is (indien nodig) verplicht om mee te werken aan dit onderzoek. Voor meer informatie: https://vng.nl/artikelen/clientervaringsonderzoek-wmojeugd-2020-en-2021



	2. Werknemers

	2.1
	Werknemers die worden ingezet t.b.v. de uitvoering van deze opdracht dienen:
•	Aantoonbaar vakbekwaam te zijn m.b.t. de uitvoering van de betreffende        	dienstverlening (technisch en sociaal) om advies te geven respectievelijk onderhoud en 	reparaties uit te voeren;
•	te beschikken over voldoende sociale vaardigheden om de gebruiker adequaat te woord 	te staan en te helpen;
•	de Nederlandse taal te spreken;
•	zich te kunnen legitimeren als werknemer van Opdrachtnemer.

Bewijzen van vakbekwaamheid kunnen door Opdrachtgever worden opgevraagd.
Opdrachtnemer dient deze na een eerste verzoek binnen een week te verstrekken aan Opdrachtgever.

	2.2
	Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat de werknemers die worden ingezet voor de uitvoering
van deze opdracht te allen tijde vakbekwaam zijn en blijven en biedt de daartoe benodigde
opleidingen aan.

	2.3
	Met ingang van de overeenkomst dient Opdrachtnemer te beschikken over een VOG van alle
voor deze opdracht in te zetten medewerkers. Indien nieuwe medewerkers worden ingezet
voor deze opdracht, dan zorgt Opdrachtnemer vóór de tewerkstelling voor een geldig VOG
van de betreffende medewerkers. De kosten voor de VOG zijn voor Opdrachtnemer. 

Verklaringen omtrent Gedrag kunnen door Opdrachtgever worden opgevraagd. 
Opdrachtnemer dient deze na een eerste verzoek binnen een week te verstrekken aan Opdrachtgever.

	2.4
	Opdrachtnemer beschikt over of heeft toegang tot ergonomische kennis/inzicht en zet deze in
wanneer nodig tijdens de uitvoering van deze opdracht.



	3. Levertijden

	3.1
	Binnen drie werkdagen na opdrachtverstrekking tot levering neemt Opdrachtnemer contact  op met de cliënt over de dienstverlening inclusief planning.

	3.2
	De volgende levertijden inclusief inmeten en na opdrachtverstrekking zijn van toepassing:

1) Voor trapliften binnen het kernassortiment: maximaal 20 werkdagen
2) Voor trapliften buiten het kernassortiment: maximaal 25 werkdagen

Dag één van de levertijd is de werkdag waarop de opdracht vanuit Opdrachtgever verzonden
is.

	3.3
	Het plaatsen c.q. aanbrengen en aansluiten van de traplift door Opdrachtnemer dient te
geschieden in overleg met de cliënt.

	3.4
	Indien afgeweken wordt van de planning neemt Opdrachtnemer zo spoedig mogelijk contact
op met de cliënt over de voortgang van de levering en/of werkzaamheden.

	3.5
	In uitzonderingsgevallen kan, voordat de werkzaamheden een aanvang hebben genomen, op
verzoek van de cliënt een afwijkende leveringstermijn worden overeengekomen.

	3.6
	Bij overschrijding van de maximale levertijd al of niet door aan Opdrachtnemer verwijtbare
omstandigheden, meldt Opdrachtnemer dit direct aan de cliënt en aan Opdrachtgever onder
vermelding van de reden en de nieuwe verwachte levering- en plaatsingsdatum.

	3.7
	Indien te laat wordt geleverd en de levertijd minus de niet verwijtbare vertraging langer is dan
de afgesproken norm levertijd, dan registreert Opdrachtnemer dat de traplift verwijtbaar te laat
is geleverd. Dit wordt gerapporteerd in de kwartaalrapportage.

	3.8
	Indien een traplift verwijtbaar te laat is geleverd, kan Opdrachtgever een boete van €50,00 per
werkdag heffen voor elke dag vertraging tot aan het moment van levering.




	4. Plaatsen traplift

	4.1
	Bij plaatsing van de traplift verstrekt Opdrachtnemer aan de cliënt (en/of eventuele huisgenoten/-eigenaren) een mondelinge instructie over het duurzaam gebruik en onderhoud van de traplift in de Nederlandse taal en een aflevermap met minimaal de volgende items: 

•	een gebruiksaanwijzing in de Nederlandse taal en eenvoudig leesbaar (B1 niveau);
•	informatie betreffende telefonische bereikbaarheid (servicenummer) de afgesproken 	storingsprocedure en de responstijden;
•	een klanttevredenheidsformulier met antwoordenveloppe van Opdrachtgever. 

Alle schriftelijke informatie dient goed leesbaar te zijn voor de doelgroep.

	4.2
	Na het huisbezoek stuurt Opdrachtnemer een offerte naar Opdrachtgever (dit is alleen van toepassing voor de gemeente Alphen aan den Rijn en Kaag en Braassem) voor het leveren en
plaatsen van de traplift. De offerte bevat in ieder geval:
a) Prijs van de traplift inclusief eventuele opties (zoals eventueel noodzakelijke aanpassingen aan de traplift);
b) Omschrijving van de eventuele noodzakelijke bouwkundige werkzaamheden voor het plaatsen van de lift;
c) Naam van cliënt en het cliëntnummer;
d) Plaatsingsadres;
e) Leveringstermijn en plaatsingsdatum
f) Kenmerknummer van de opdrachtgever.

	4.3
	Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat de traplift bij stroomuitval een noodvoorziening biedt om op een veilige plek uit te stappen.

	4.4
	Opdrachtnemer installeert een stroomvoorziening voor de traplift conform de geldende normen. De traplift is standaard voorzien van een accu. De accu kan worden opgeladen met de reguliere stroomvoorziening (230V).

	4.5
	Opdrachtnemer voorziet de traplift van een sticker met de naam van uw bedrijf, een uniek identificatienummer en het telefoon / alarmnummer voor het melden van storingen. Indien van toepassing, dopt opdrachtgever bij het verwijderen van de trapleuning de draadeinden af.

	4.6
	Opdrachtnemer draagt zorg voor zorgvuldige verwijdering van de traplift (ongeacht merk of type) uit het woonhuis en zorgt dat bevestigingspunten van de traplift door hem worden afgewerkt. De kosten zijn opgenomen in het ingediende all-in tarief in het prijzenblad (bijlage 5).

	4.7
	Opdrachtnemer draagt het risico voor beschadigingen aan de traplift gedurende de periodes dat Opdrachtnemer daadwerkelijk de beschikking heeft over de traplift. Dit is tenminste zo tijdens montage, reparatie en vervoer van de traplift. Daarbij is Opdrachtnemer verantwoordelijk voor het plaatsen en opleveren. Indien blijkt dat plaatsing en of oplevering verkeerd is uitgevoerd zijn de herstelkosten voor Opdrachtnemer.

	4.8
	Opdrachtnemer heeft tevens een actieve signaalfunctie richting Opdrachtgever met betrekking tot vervuiling en werkt conform de meldcode Huiselijk geweld en kindermishandeling.

	4.9
	Opdrachtgever registreert de traplift op naam en adres van de cliënt.

	[bookmark: _Hlk84599017]4.10
	Om de tevredenheid van de gebruiker te toetsen neemt Opdrachtnemer twee weken na
gebruiksklare oplevering telefonisch contact op met de cliënt en legt dit vast in een rapportage. Ook laat Opdrachtnemer bij oplevering een reactieformulier met antwoordenveloppe van
Opdrachtgever bij de cliënt achter.

	4.11
	Opdrachtgever verkrijgt het eigendom van de geleverde en geplaatste trapliften op basis van
een door Opdrachtgever verstrekte opdracht tot koop. Op de opleverdatum of na eventuele
inspectie (vooraf aangegeven) door Opdrachtgever, gaat het eigendom over van
Opdrachtnemer naar Opdrachtgever.

	4.12
	Indien Opdrachtnemer tijdens contacten met cliënten tegen opmerkelijke zaken aanloopt,
bijvoorbeeld buitenproportionele slijtage van de traplift, oneigenlijk of geen gebruik, e.d.,
neemt Opdrachtnemer een actieve signaalfunctie richting Opdrachtgever in. Opdrachtnemer
stelt in voorkomende gevallen Opdrachtgever z.s.m. op de hoogte. Als een signaal aan
Opdrachtgever wordt afgegeven over een individuele niet-geanonimiseerde cliënt, dan
informeert Opdrachtnemer de betrokken cliënt daarover.

	4.13
	Na plaatsing van de traplift laat Opdrachtnemer de afleverbon door de cliënt
ondertekenen en meldt de plaatsing gereed door middel van het sturen van de factuur en de
afleverbon aan Opdrachtgever.



	5. Service, garantie, onderhoud en reparatie

	5.1
	Opdrachtnemer fungeert als eerste contactpunt voor  cliënten met betrekking tot het stellen van vragen en is op werkdagen minimaal van 8:00 tot 17:00 uur telefonisch en per e-mail bereikbaar. Het kan hierbij gaan om vragen over reparaties onder garantie, instructie, levertijd en eventueel andere van belang zijnde vragen. Opdrachtnemer onderzoekt en ondervraagt en zal dit conform de overeenkomst z.s.m. oplossen.

	5.2
	Cliënten worden bij telefonisch contact, tegen lokaal tarief, op een klantvriendelijke wijze, correct en in de Nederlandse taal door een medewerker van Opdrachtnemer ter woord gestaan. Dit houdt o.a. in dat hierbij geen gebruik mag worden gemaakt van een zogenaamde virtuele medewerker (computer).

	5.3
	Vanaf het eerste contactmoment stelt Opdrachtnemer de  cliënt schriftelijk op de hoogte over de wijze waarop zij bereikbaar is en welke service c.q. diensten er (aanvullend) worden of kunnen worden geleverd.

	5.4
	Opdrachtnemer maakt gebruik van een (telefoon)registratiesysteem om (service)verzoeken van  cliënten te registreren, waarmee dergelijke verzoeken bij vervolgcontacten direct opvraagbaar zijn.

	5.5
	Opdrachtnemer beschikt over een spoed telefoonnummer dat bereikbaar is in geval van een noodgeval. Dit spoedtelefoonnummer is 24/7 bereikbaar.

	5.6
	Opdrachtnemer verzorgt op haar website een Q&A met daarin een overzicht van de meest gestelde vragen en bijbehorende antwoorden over trapliften.

	5.7
	De garantie op de nieuwe en herverstrekte trapliften bedraagt een periode van tenminste twee jaar direct na gebruiksklare oplevering. Opdrachtnemer draagt er gedurende deze periode zorg voor dat de klant is voorzien van een adequate voorziening en er geen kosten voor aanpassing, reparatie of herstel van de technische kwaliteit worden gedeclareerd, tenzij de specifieke situatie van de klant aantoonbaar is gewijzigd of de indicatie is aangepast. In beide gevallen vindt overleg plaats met Opdrachtgever.

	5.8
	Voor elke door Opdrachtnemer geïnstalleerde traplift wordt na de standaard garantieperiode van twee jaar een all-in onderhoudscontract afgesloten. Per uniek identificatienummer is dit voor een periode van acht jaar. Voorwaarden all-in onderhoudscontract: 

1. Eén keer per twee jaar ‘preventief onderhoud (preventieve inspecties)’. Er dient op dusdanige wijze preventief onderhoud plaats te laten vinden dat de veiligheid en duurzaamheid van de traplift gewaarborgd blijft (of zoveel vaker als noodzakelijk voor benodigde wettelijke eisen).
2. Een gebruikersvriendelijke storingsservice gedurende zeven dagen per week, 24 uur per dag, ook op feestdagen. Een storing kan 24 uur per dag via een Nederlandstalige bemande meldkamer worden gemeld, tegen maximaal het lokaal tarief.
3. Opdrachtnemer factureert de kosten jaarlijks. 
4. Onderhoudscontracten zijn tussentijds per direct opzegbaar bij verwijderingen of vervanging van een traplift. 
5. Elke onderhoudsovereenkomst stopt automatisch op de eerste dag van de daaropvolgende maand, na melding van de Opdrachtgever, ongeacht de reden hiervoor. Opdrachtnemer stuurt een bevestiging over de stopzetting. Het restbedrag wordt door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever gerestitueerd.
6. Opdrachtnemer zal tenminste twee maanden vóór het eindigen van het lopende onderhoudscontract de verlengingsoptie melden bij Opdrachtgever. Hierna heeft Opdrachtgever de mogelijkheid het all-in onderhoudscontract te verlengen.

	5.9
	· Voor normale, niet spoedeisende reparaties (waar mobiliteit niet in het geding is) geldt een maximale hersteltijd van 72 uur. 
· Voor spoedeisende reparaties (waarbij de mobiliteit in het geding is) geldt een maximale hersteltijd van 24 uur. 
· In noodgevallen, bij afhankelijkheid van de cliënt van zijn/haar traplift, dient Opdrachtnemer binnen 2 uur na melding aanwezig te zijn, door middel van aanwezigheid van een medewerker namens Opdrachtnemer. 

In overleg met de cliënt wordt gezocht naar een passende oplossing wanneer de traplift niet binnen de gestelde termijn gerepareerd kan worden. Deze oplossing komt voor kosten van Opdrachtnemer. Het uitgangspunt is dat er in deze situatie uiteindelijk zo snel mogelijk een nieuwe traplift wordt geplaatst. 

	5.10
	Gedurende de termijn van het onderhoudscontract worden gebreken binnen de gestelde termijnen verholpen en zijn de te maken kosten (arbeid en materialen) voor rekening van Opdrachtnemer. Hiertoe behoort tenminste: het oplossen van storingen, het plegen van onderhoud, voorrijkosten, het verrichten van reparaties en alle daarvoor benodigde materialen.

	5.11
	Na het uitvoeren van het preventieve onderhoud en/of eventuele reparaties is de traplift veilig door de  cliënt te gebruiken en voldoet de traplift weer aan alle relevante wettelijke eisen met betrekking tot de technische staat en veiligheid. De technische staat van traplift inclusief de veiligheid is te allen tijde de verantwoordelijkheid van Opdrachtnemer.

	5.12
	Als bij het uitvoeren van het preventieve onderhoud blijkt dat de technische staat van de traplift zodanig is dat deze niet meer aan de wettelijke voorschriften voldoet met betrekking tot de technische staat en veiligheid, wordt dit direct aan Opdrachtgever gemeld.

	5.13
	Indien bij het verhelpen van een storing binnen 3 maanden een onderhoudsbeurt staat gepland, is het toegestaan de onderhoudsbeurt tegelijkertijd met het verhelpen van de storing te verrichten.

	5.14
	Opdrachtnemer maakt tijdig het voornemen bekend aan de  cliënt voor het verrichten van onderhoud en maakt een afspraak met de  cliënt voor het uitvoeren hiervan.

	5.15
	Opdrachtnemer garandeert een standaard technische levensduur van ten minste 15 jaar na installatiedatum. Dit geldt voor nieuwe en herverstrekte trapliften. 




	6. Annulering  

	6.1
	Annulering van een opdracht tot het plaatsen van een traplift is kosteloos tot en met vijf werkdagen na opdrachtverstrekking. 

	6.2
	Indien Opdrachtgever na vijf werkdagen na opdrachtverstrekking de opdracht annuleert, mag Opdrachtnemer het ingediende annuleringstarief (Bijlage 5: Prijzenblad) in rekening brengen.



	7. Verwijderen traplift  

	7.1
	Opdrachtnemer verwijdert de traplift (ongeacht merk of type) binnen vijf werkdagen na opdrachtverstrekking tegen het in ingediende tarief (Bijlage 5: Prijzenblad). Opdrachtnemer verwijdert alle trapliften die onder deze Raamovereenkomst zijn geplaatst binnen vijf werkdagen na opdrachtverstrekking tegen het in ingediende tarief (Bijlage 5: Prijzenblad).

	7.2
	Opdrachtnemer zorgt voor het veilig afdoppen van elektrische leidingen en het opvullen van bevestigingsgaten in de muren en indien aanwezig dient de trapleuning terug te worden geplaatst. 

	7.3
	Schade die ontstaan is door het plaatsen en vervolgens demonteren en verwijderen van de Traplift dient door Opdrachtnemer te worden hersteld.

	7.4
	Afval die overgebleven zijn na het demonteren van de Traplift worden meegenomen door Opdrachtnemer en op een verantwoorde wijze afgevoerd en Opdrachtnemer laat de locatie bezemschoon achter.

	7.5
	Na het verwijderen van de traplift gaat de eigendom over van Opdrachtgever naar Opdrachtnemer. 



	8. [bookmark: _Hlk83727929]Depot

	8.1
	Opdrachtnemer beschikt over een depot.

	8.2
	Opdrachtnemer dient, indien mogelijk, de her te verstrekken trapliften uit het depot in de juiste functionele, technische, veilige en optische staat te brengen voor hergebruik.

	8.3
	Opdrachtnemer neemt overbodig geworden trapliften, die voor herplaatsing in aanmerking komen, in depot en herplaatst deze, geheel of gedeeltelijk, zodra de mogelijkheid zich voordoet.

	8.4
	Het depot waar de trapliften van Opdrachtgever zich bevinden, is afdoende verzekerd tegen brand, schade en diefstal. Eventueel eigen risico wordt niet afgewenteld op Opdrachtgever.




	9. Tarieven

	9.1
	De levering, plaatsing, verwijderen en onderhoud van trapliften geschiedt tegen de door Opdrachtnemer in het Prijzenblad (Bijlage 5) ingediende prijzen.

	9.2
	De prijzen die Opdrachtnemer invult in het Prijzenblad (Bijlage 5) zijn "all-in". Dit betekent dat alle kosten van Opdrachtnemer hierin inbegrepen dienen te zijn. De prijzen voor de trapliften en zijn inclusief levering en plaatsing en alle bij de lift behorende accessoires (accu’s, veiligheidsgordels, sleutelschakelaars) en materialen voor aanpassing. Opdrachtnemer levert de woning bezemschoon op en het afval dient op een correcte wijze te worden afgevoerd. 

	9.3
	Voor eventuele noodzakelijke bouwkundige werkzaamheden boven Euro 250,- verstuurt Opdrachtnemer een offerte aan Opdrachtgever. Na akkoord van Opdrachtgever mogen de noodzakelijke bouwkundige werkzaamheden worden uitgevoerd. Noodzakelijke bouwkundige werkzaamheden onder Euro 250,- kan Opdrachtnemer direct uitvoeren.

	9.4
	[bookmark: _GoBack]Met ingang van 1 maart 2024 1 maart 2023 is prijsindexering op basis van de door het CBS bekend gemaakte CPI “huishoudens” toegestaan. Deze indexering is gebaseerd op het jaar lopend van augustus tot augustus (waarbij 2015=100) voorafgaand aan 1 januari van dat jaar. Opdrachtnemer kan na afloop van de eerste twee contractjaren jaarlijks een indexeringsverzoek indienen bij Opdrachtgever.

De indexeringsaanvraag dient uiterlijk op 1 januari voorafgaand aan de indexering te zijn ingediend bij Opdrachtgever. Opdrachtnemer dient in de aanvraag voor indexering te motiveren waarom indexering van de tarieven noodzakelijk is. Opdrachtgever zal deze aanvraag beoordelen. Pas na akkoord van Opdrachtgever zal de indexering door Opdrachtnemer worden doorgevoerd.





	10. Rapportage en monitoring 

	10.1
	Opdrachtnemer wijst een vaste contactpersoon aan als aanspreekpunt voor de contractmanager(s) van Opdrachtgever.

	10.2
	Gedurende looptijd van de overeenkomst zal tenminste eenmaal per halfjaar, of vaker als een van de partijen nodig acht, overleg plaatsvinden tussen vertegenwoordigers van Opdrachtnemer en Opdrachtgever. Tijdens dit overleg komt de gang van zaken aan bod (basis is het contract en de managementrapportage) en worden klachten of onvolkomenheden besproken.

	10.3
	
Opdrachtnemer levert per kwartaal, binnen 21 kalenderdagen na afloop van het kwartaal, per gemeente, een rapportage aan met daarin: 
1) NAW gegevens klant, incl. het unieke identificatienummer; 
2) datum opdrachtverstrekking en datum plaatsing traplift per klant; op tijd; wel/niet verwijtbaar te laat met reden; normtijd;
3) specificatie geleverde traplift met typenummer en/of productcode, gesplitst naar nieuw en hergebruik, incl. factuurbedrag;
4) specificatie per traplift welke reparatie en/of onderhoud en/of storingen heeft ondergaan; datum en tijd storingen/reparaties met datum en tijd afhandeling, op tijd; wel/niet verwijtbaar te laat, met reden; normtijd
5) stand van zaken preventief onderhoud
6) overzicht uitstaand bestand;
7) klachtenoverzicht inclusief oplossingen (doorlooptijd, aard en afhandeling).
Opdrachtgever en Opdrachtnemer stemmen het format van de rapportage met elkaar af bij de start van de Overeenkomst.

	10.4
	Elke deelnemende gemeente ontvangt van Opdrachtnemer slechts de managementinformatie aangaande diens inwoners. Servicepunt71 ontvangt van Opdrachtnemer de gegevens van de gemeente Leiden, Leiderdorp, Oegstgeest en Zoeterwoude. .

	10.5
	Opdrachtnemer conformeert zich aan de monitoring zoals toegelicht in hoofdstuk 1.7 van de Aanbestedingsleidraad.

	10.6
	Indien te laat wordt geleverd of gerepareerd en de levertijd / reparatietijd minus de niet verwijtbare vertraging is langer dan de norm, dan registreert Opdrachtnemer dat de traplift verwijtbaar te laat is geleverd / gerepareerd en de bijbehorende reden hiervan.

	10.7
	Bij het niet, niet tijdig, niet volledig of niet correct aanleveren van de managementinformatie zoals omschreven in eis 10.3 kan Opdrachtgever een boete opleggen van € 500,- per kwartaal (per te laat aangeleverde rapportage/gemeente). Indien Opdrachtnemer zijn verplichtingen uit hoofde van deze artikelen deels is nagekomen, dan heeft Opdrachtgever de bevoegdheid de boete naar evenredigheid te matigen. De boete ontslaat Opdrachtnemer niet van zijn plicht alsnog zo spoedig mogelijk de volledige en correcte rapportage aan te leveren.

	10.8
	Opdrachtnemer stelt na gunning in overleg met Opdrachtgever een werkafsprakenboek op, voor uitvoering van de Opdracht.




	11. Klachtenprocedure

	11.1
	Opdrachtgever hecht grote waarde aan een kwalitatief goed werkende klachtenregistratie en klachtenafhandelingsprocedure. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de afhandeling van zowel de klachten die telefonisch aan hem gemeld worden, als voor de klachten die schriftelijk bij zichzelf of bij Opdrachtgever worden gemeld.

	11.2
	Opdrachtnemer beschikt over een toegankelijke klachtenprocedure, welke voldoet aan de in de branche geldende eisen. 
· Opdrachtnemer kent aan elke klacht (zowel telefonisch als schriftelijk) een uniek nummer toe, registreert de unieke identificatienummer van de traplift en de datum van ontvangst. Dit geldt zowel voor de klachten die telefonisch ingediend worden, als de klachten die schriftelijk bij Opdrachtnemer of Opdrachtgever worden ingediend. 
· Schriftelijke klachten dienen binnen 2 weken (schriftelijk of digitaal) te worden afgehandeld. 

Telefonische klachten dienen in eerste instantie direct te worden opgelost dan wel afgehandeld. Mocht dit niet mogelijk zijn, dan dient de telefonische klacht conform de schriftelijke klachtenprocedure te worden afgehandeld en als zodanig te worden geregistreerd.

	11.3
	De klachtenprocedure van Opdrachtnemer dient geïntegreerd te zijn in de bedrijfsvoering. Hiermee wordt bedoeld dat de klachtenprocedure onderdeel is van het bedrijfsproces waardoor een bepaalde klacht structureel wordt besproken, opgelost en (interne) maatregelen worden genomen ter voorkoming van soortgelijke klachten.

	11.4
	Op verzoek van opdrachtgever stuurt Opdrachtnemer een kopie van de klacht per mail door. Desgewenst stuurt Opdrachtnemer ook een kopie van de brief waarin de klacht wordt afgehandeld.




	12. Privacy 

	12.1
	Opdrachtnemer geeft klanten te allen tijde gratis inzagerecht in de bij Opdrachtnemer over de betreffende cliënt opgeslagen persoonsgegevens en past zo nodig de gegevens aan indien de betreffende gegevens onjuistheden bevatten.

	12.2
	Registratie van de gegevens van de cliënten met een traplift dient door Opdrachtnemer op zulke wijze te geschieden dat in geval van calamiteiten (bijvoorbeeld fabricagefouten die de veiligheid van de gebruiker in gevaar brengt) deze trapliften onmiddellijk zijn te traceren. Op verzoek van Opdrachtgever wordt deze informatie direct aan Opdrachtgever ter beschikking gesteld.

	12.3
	Per 25 mei 2018 is de Algemene verordening gegevensbescherming (AVG) van toepassing. In de Gezamenlijke verwerkingsverantwoordelijkhedenovereenkomst zijn de wederzijdse verwachtingen en verplichtingen vastgelegd (Bijlage 7).

	12.4
	Opdrachtnemer voldoet aan de Wetgeving Meldplicht Data Lekken. Opdrachtnemer rapporteert op de in de Gezamenlijke verwerkingsverantwoordelijkhedenovereenkomst (Bijlage 7) afgesproken wijze en binnen de afgesproken termijn indien zich onregelmatigheden hebben voorgedaan of verlies van gegevens heeft plaatsgevonden.

	12.5
	Met in acht name van de Algemene verordening persoonsgegevens (AVG) waarborgt Opdrachtnemer de bescherming van privacy van de cliënten. Opdrachtnemer verwerkt de gegevens die verkregen worden met de werkzaamheden in het kader van de overeengekomen levering. De gegevens worden niet overgedragen aan derden en worden niet gebruikt voor andere doeleinden.




Rechtsgeldige ondertekening

	Offerte datum:
	____ - ____ - 2021

	Naam onderneming
	Naam:

	Adres onderneming
	Straat:
Postcode:
Plaats:

	Naam en functie rechtsgeldige vertegenwoordiger
	Naam:
Functie:

	Handtekening rechtsgeldige vertegenwoordiger
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