[bookmark: _Toc386018971][bookmark: _Toc73519106][bookmark: _GoBack]Bijlage B – Formulier Referenties
Behorende bij aanbesteding: 200152SDD Hulpmiddelen


	Referentie dienstverlening

	1
	Gegevens dienstverlening referentie opdracht
	Referentie voor perceel
	[1, 2, 3]

	
	
	Titel dienstverlening 
	

	
	
	Uitvoeringsperiode
	

	
	
	Omschrijving van het werkzaamheden
	

	2
	Totale omvang en kosten van de dienstverlening
	Aantal hulpmiddelen gemiddeld per jaar afgelopen 36 maanden
	

	
	
	Financiële waarde leveringen en diensten gemiddeld per jaar afgelopen 36 maanden
	

	
	
	De eventuele waarde van het gedeelte dat in onderaanneming is uitgevoerd
	

	3
	Eventuele onderaanneming
	Naam onderaannemers
	

	
	
	Adres onderaannemer(s)
	



Ondertekening

	Organisatienaam Inschrijver / Combinant 1
	

	Naam Ondertekeningsbevoegde
	

	Functie Ondertekeningsbevoegde 
	

	Datum
	

	Hantekening ondertekeningsbevoegde
	





	Organisatienaam Combinant 2*
	

	Naam Ondertekeningsbevoegde
	

	Functie Ondertekeningsbevoegde 
	

	Datum
	

	Hantekening ondertekeningsbevoegde
	




*Indien van toepassing


[bookmark: _Toc65069614][bookmark: _Toc73519107]Bijlage C – Model Concerngarantie 
Behorende bij aanbesteding: 200152SDD Hulpmiddelen


Concerngarantie

Betreft de Inschrijver een dochter- of werkmaatschappij?

|_|	ja
|_|	nee

Indien Inschrijver voorgaande vraag met ‘ja’ heeft beantwoord, graag onderstaande gegevens invullen.

Namens Concern/moedermaatschappij:
Hierbij verklaart ondergetekende dat ... [naam garant stellend concern/moedermaatschappij] zich voor ..... [naam bedrijf] volledig en onvoorwaardelijk garant stelt voor de nakoming van de verplichtingen die uit de te sluiten voortvloeien, op grond van:

[bookmark: Selectievakje8]|_|	Een verklaring op basis van artikel 2:403 BW (in kopie bijvoegen), of
[bookmark: Selectievakje9]|_|	Een concerngarantie (in kopie bij te voegen), of
[bookmark: Selectievakje10]|_|	Een voor ondertekening van de Overeenkomst op te maken overeenkomst van borgtocht met een zelfde strekking als artikel 2:403 sub f BW

(Gaarne aankruisen wat van toepassing is)


Ondertekening

	Organisatienaam Concern/moedermaatschappij
	

	Naam Ondertekeningsbevoegde
	

	Functie Ondertekeningsbevoegde 
	

	Datum
	

	Hantekening ondertekeningsbevoegde
	





NB! De relatie moeder/dochter- of werkmaatschappij zal uit het uittreksel van Inschrijving in het handels- of beroepsregister moeten blijken.



[bookmark: _Toc65069615][bookmark: _Toc73519108][bookmark: _Toc58834598][bookmark: _Toc452565618]Bijlage D – Verklaring Derde – Ter Beschikkingstelling Middelen
Behorende bij aanbesteding: 200152SDD Hulpmiddelen


Verklaring Derde – Ter Beschikkingstelling Middelen

Indien de Opdrachtgevers met [naam Inschrijver], gevestigd te [plaats vestiging Inschrijver], hierna Opdrachtnemer, een Overeenkomst sluit voor de uitvoering van opdracht in het kader van de aanbesteding: 200152SDD Hulpmiddelen, verklaart ondergetekende dat zij zich alsdan jegens de Opdrachtgevers garant stelt voor de uit de te sluiten Overeenkomst voortvloeiende verplichtingen met betrekking tot de middelen waarvoor Inschrijver zich bij dezen op ondergetekende beroept. Ondergetekende zal alle noodzakelijke middelen ter beschikking stellen om de hieruit voortvloeiende verplichtingen, overeenkomstig de voorwaarden van de Overeenkomst, na te (doen) komen.

Het betreft de volgende middelen (aankruisen wat van toepassing is):
|_|	middelen als bedoeld in paragraaf 7.3 (financiële- en economische draagkracht)
|_|	middelen als bedoeld in paragraaf 7.4 (technische- en/of beroepsbekwaamheid)

Als Inschrijver zich beroept op meerdere derden, zullen evenzoveel verklaringen moeten worden ingediend (s.v.p. in eigen beheer kopiëren/printen).


Specificatie van ter beschikking te stellen middelen

[specifiek ter beschikking gestelde middelen aan Inschrijver door de ondergetekende]


Ondertekening

	Organisatienaam Concern/moedermaatschappij
	

	Naam Ondertekeningsbevoegde
	

	Functie Ondertekeningsbevoegde 
	

	Datum
	

	Hantekening ondertekeningsbevoegde
	





NB! De rechtsgeldigheid van deze verklaring zal uit het uittreksel van Inschrijving in het handels- of beroepsregister moeten blijken.
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[bookmark: _Toc73519110]Bijlage F – Programma van Eisen
Behorende bij aanbesteding: 200152SDD Hulpmiddelen

In dit Programma van Eisen zijn de eisen en voorwaarden opgenomen waaraan de Inschrijving voor de aanbesteding Hulpmiddelen moet voldoen. Voor de eisen geldt dat alleen inschrijvers die bij elke eis ‘Ja’ invullen onvoorwaardelijk voldoen aan alle eisen. Het niet voldoen aan een gestelde eis kan uitsluiting tot gevolg hebben. Door beantwoording van elke eis dit Programma van Eisen met ‘Ja’ en de ondertekening ervan conformeert Inschrijver zich volledig aan alle eisen en voorwaarden in onderhavige Aanbestedingsleidraad en Programma van Eisen. Indien Inschrijver desondanks elders in zijn Inschrijving een voorbehoud maakt ten aanzien van deze eisen en voorwaarden, dan wel daarvan afwijkt, dan prevaleren deze eisen en voorwaarden door ondertekening van deze Bijlage. Eventuele strijdigheden of onvolkomenheden zijn dan voor rekening en risico van Inschrijver.

	Nr.

	Eis
	Voldoet

	1.
	Er worden geen merken of typen vastgelegd in een indicatiegroep. De leverancier is vrij om bepaalde merken en typen Hulpmiddelen toe te passen in de verschillende indicatiegroepen, mits deze passen binnen de juiste oplossing voor de indicatie en mits deze passen in onderstaande kwaliteitseisen. Een indicatiegroep bevat voldoende soorten, typen en maatvoeringen van Hulpmiddelen om geschikt te zijn voor de indicaties waarvoor indicatiegroep bedoeld is. De kwaliteit van alle mogelijk te leveren Hulpmiddelen wordt vastgelegd met onderstaande algemene kwaliteitseisen. De Hulpmiddelen, de accessoires en/of het maatwerk dienen aan deze algemene kwaliteitseisen te voldoen en te blijven voldoen tijdens de gebruiksperiode.
	Ja ☐ / Nee ☐

	2.
	Functionaliteit
Het hulpmiddel is volledig passend en adequaat compenserend in relatie tot de specifieke indicatie van de cliënt.
	Ja ☐ / Nee ☐

	3.
	Huidige stand van zaken van technologie/kennis
De toegepaste technologie (techniek, materialen en ontwerpconcepten) is conform de huidige stand van zaken in vergelijkbare producten in vergelijkbare markten en vergelijkbare toepassingen. Er mag geen technologie worden toegepast die achterhaald/verouderd is.
	Ja ☐ / Nee ☐

	4.
	Technologie
Er wordt alleen gebruik gemaakt van bewezen technologie (techniek, materialen en ontwerpconcepten). De gebruikte technologie is tenminste gedurende meerdere jaren algemeen en succesvol toegepast in vergelijkbare producten in vergelijkbare markten en vergelijkbare toepassingen.
	Ja ☐ / Nee ☐

	5.
	Levensduur
Bij de inzet van een nieuw hulpmiddel is de te verwachten normale technische en economische levensduur van het hulpmiddel minimaal 7 jaar en bij hergebruik minimaal 2 jaar.
	Ja ☐ / Nee ☐

	6.
	Standaardisatie
Standaardisatie houdt in dat het aantal gelijktijdig aanwezige verschillende soorten, fabricaten, ontwerp-, bedienings- en onderhoudsconcepten van onderdelen en types bij de verschillende toegepaste Hulpmiddelen binnen het assortiment geminimaliseerd is.
	Ja ☐ / Nee ☐

	7.
	Bedieningsgemak
De bediening van het hulpmiddel is eenvoudig, begrijpbaar en conform de verwachtingen en de mogelijkheden van de specifieke gebruiker.
	Ja ☐ / Nee ☐

	8.
	Beperkingen
Bij het gebruik van het hulpmiddel zijn er weinig/geen beperkingen voor de gebruiker (in de ruimste zin van het woord).
	Ja ☐ / Nee ☐

	9.
	Complexiteit
Het concept van het hulpmiddel is eenvoudig en logisch opgebouwd, vanuit logische, identificeerbare onderdelen en bouwstenen, dat er voor zorgt dat het gebruik en het onderhoud zoveel mogelijk volgens logische stappen kan plaatsvinden.
	Ja ☐ / Nee ☐

	10.
	Veiligheid
Het hulpmiddel is veilig in gebruik voor zowel de gebruiker als voor derden. Veiligheidswaarschuwingen en aanduidingen dienen zichtbaar en in de Nederlandse taal te zijn opgesteld.
	Ja ☐ / Nee ☐

	11.
	Onderhoudslasten
Het concept en de uitvoering van het hulpmiddel is er op gericht om de onderhoudslasten zowel voor de gebruiker als voor de betreffende onderhoudsdienst te minimaliseren. Minimale onderhoudslasten kunnen zich uiten in beperkte noodzakelijke onderhoudswerkzaamheden voor de gebruiker, in een zeer lage frequentie van optredende storingen en in een snelle, voor gebruiker weinig belastende en eenvoudige, oplossing bij storingen. Door toepassing van dit systeem is er geen sprake van een kernassortiment en daarom ook niet van een buiten-kernassortiment. 

De Opdrachtgever gaat er van uit dat de leverancier, als de echte expert op dit gebied, in staat is om voor alle mogelijke indicaties een geschikte oplossing te leveren. Lage of hoge kostprijzen van oplossingen spelen geen rol bij het selecteren van de juiste oplossing.

Alleen in zeer uitzonderlijke gevallen, indien aantoonbaar een noodzakelijk hulpmiddel of accessoire aantoonbaar niet normaal verkrijgbaar is of indien maatwerk technisch niet mogelijk is, heeft de leverancier het recht om af te zien van levering en de opdracht voor die bepaalde cliënt terug te geven.
	Ja ☐ / Nee ☐

	12.
	Accessoires Hulpmiddelen
Accessoires bij Hulpmiddelen dienen geleverd te worden indien de indicatie en/of de specifieke situatie van de cliënt dit in relatie tot het hulpmiddel noodzakelijk maakt (Zorgplicht). Alle eventuele accessoires (materiaal, werkzaamheden en onderhoud) dienen inbegrepen te zijn in de algemene overeengekomen huurprijzen, ongeacht of, en in welke mate, dit per hulpmiddel noodzakelijk is. Daarom geen afwijkende prijzen en/of extra kosten bij accessoires.
Eventueel door de cliënt gewenste extra accessoires die niet noodzakelijk zijn in het kader van de Zorgplicht behoren niet tot de Opdracht. Het staat de leverancier uiteraard vrij om deze toch aan de cliënt te leveren, mits de Opdrachtgever daar op geen enkele wijze nadelige consequenties van ondervindt. Uiteraard niet in financiële of kwalitatieve zin, maar ook niet bij het eventueel retour leveren aan het einde van de gebruiksperiode. De leverancier dient dit zelf aan de cliënt te factureren.
	Ja ☐ / Nee ☐

	13.
	Maatwerk aan Hulpmiddelen
Maatwerk bij Hulpmiddelen wordt uitgevoerd als de indicatie en/of de specifieke situatie van de cliënt dit in relatie tot het hulpmiddel noodzakelijk maakt (Zorgplicht). Al het eventuele maatwerk (materiaal, werkzaamheden en onderhoud) moet inbegrepen zijn in de algemene overeengekomen huurprijzen, ongeacht of en in welke mate dit per hulpmiddel noodzakelijk is. Daarom geen afwijkende prijzen en/of extra kosten bij maatwerk.
Eventueel door de cliënt gewenst extra maatwerk dat niet noodzakelijk is in het kader van de Zorgplicht, behoort niet tot de Opdracht. 
Het staat de leverancier uiteraard vrij om dit toch aan de cliënt te leveren, mits de Opdrachtgever daar op geen enkele wijze nadelige consequenties van ondervindt. Uiteraard niet in financiële of kwalitatieve zin, maar ook niet bij het eventueel retour leveren aan het einde van de gebruiksperiode. De leverancier factureert dit zelf aan de cliënt.
In geval van maatwerk maakt leverancier in samenspraak met de Cliënt afspraken over de frequentie en wijze van contact.
De Opdrachtgever conformeert zich aan het Convenant Maatwerkprocedure Toegang Hulpmiddelen, bijgevoegd in Bijlage O. Uitvoering van de Opdracht door Partijen vindt conform dit convenant plaats. Partijen maken in de implementatiefase nadere afspraken over de uitvoering van een adequaat casemanagement bij complexe situaties, en leggen deze afspraken vast in het werkafsprakenboek.
	Ja ☐ / Nee ☐

	14.
	Toepassing gebruikte Hulpmiddelen
Het is toegestaan, en in het kader van duurzaamheid zelfs wenselijk, om geschikte gereviseerde occasions in te zetten. Er is daar geen limiet aan gesteld. Ook deze Hulpmiddelen moeten voldoen aan alle eisen, zoals compenserend volgens de indicatie en de eerder genoemde algemene kwaliteitseisen. Bij inzet van gebruikte Hulpmiddelen levert de leverancier deze als volgt af:
· technisch in goede staat, functioneel werkend en met vernieuwde hygiënegevoelige onderdelen;
· visueel als nieuw;
· met een verwachte restlevensduur van tenminste 2 jaar.
	Ja ☐ / Nee ☐

	15.
	Retourregeling
Indien een hulpmiddel, om welke reden dan ook, niet meer nodig is ontvangt de leverancier van de Opdrachtgever een verzoek om het hulpmiddel retour te halen. De leverancier haalt het hulpmiddel op in overleg met de cliënt (of de nabestaande(n)/derde(n)), uiterlijk binnen 7 dagen na het verzoek van de Opdrachtgever. De huurperiode eindigt maximaal 7 dagen na opdracht inname. 

Deze datum (verzoek Opdrachtgever) is leidend en wordt als melding in het systeem van de leverancier verwerkt en is daarmee inzichtelijk voor de Opdrachtgever in een informatie-/volgsysteem via een internetportaal. 
	Ja ☐ / Nee ☐

	16.

	Als een klant verhuist vanuit een niet-Drechtstedengemeente naar de Drechtsteden neemt de leverancier het (complexe) hulpmiddel over mits het hulpmiddel in technisch goede staat is en functioneel voldoet. De leverancier van de Drechtsteden schouwt de staat van het hulpmiddel. Als het hulpmiddel in slechte staat is, wordt een nieuw hulpmiddel geleverd. De Opdrachtgever conformeert zich aan het Convenant meeverhuizen van individuele mobiliteitshulpmiddelen en roerende woonvoorzieningen bij een verhuizing, bijgevoegd in Bijlage N. Uitvoering van de Opdracht door Partijen vindt conform dit convenant plaats.
	Ja ☐ / Nee ☐

	17.
	Wanneer een klant verhuist vanuit de Drechtsteden naar een andere gemeente behoudt de klant zijn hulpmiddel totdat het hulpmiddel wordt overgenomen door de nieuwe gemeente of tot wanneer het hulpmiddel wordt vervangen. 
	Ja ☐ / Nee ☐

	18.
	Passingen en instructie
De passing met het geselecteerde hulpmiddel en de ruim voldoende instructie aan de cliënt worden, als onderdeel van de Opdracht uitgevoerd door de leverancier. Het gestelde in het functioneel pakket opgesteld door de consulent van eisen hierin is leidend. In het voortraject heeft de consulent daarbij gebruik gemaakt van de gebruikerservaringen van de cliënt en diens adviseurs (ergotherapeut, revalidatiecentrum, ouders et cetera). De consulenten van de Opdrachtgever kunnen op eigen verzoek een adviserende rol hebben bij de selectie, de passing en de instructie aan de cliënten, zonder daarbij de merk-/type vrijheid van de leverancier aan te tasten.

Op verzoek van de Opdrachtgever verstrekt de leverancier een onafhankelijk advies ten behoeve van de verstrekking van een sportrolstoel. Het advies omvat een omvat merkt, type en (maatwerk) accessoires en aanpassingen voor de benodigde sportrolstoel. Leverancier verstrekt binnen uiterlijk 10 werkdagen na verzoek door de Opdrachtgever het advies aan consulent.
	Ja ☐ / Nee ☐

	19.
	Levertijd en afleverprocedure
De afleverprocedure bestaat uit een aantal verschillende achtereenvolgende stappen:
a. aanvraag door SDD bij leverancier door inzending gegevens van de cliënt, indicatie en eventuele toelichting;
b. selectie hulpmiddel
i. Bij complexe ondersteuningsvragen wordt, indien van toepassing, bij het opstellen van een eventueel advies van het revalidatiecentrum (ergotherapeut) voor een specifiek hulpmiddel eerst afgestemd met de Wmo-consulent en leverancier;
ii. De leverancier maakt de technische vertaalslag aan de hand van het functioneel programma van eisen van de Wmo-consulent;
c. 1e passing bij cliënt op locatie of op een andere locatie binnen de Drechtsteden of zo nodig gelet op de omstandigheden van de cliënt, daarbuiten;
i. Na de 1e passing, verstrekt de leverancier een eenduidige informatie over de verwachte levertijd;
d. eventuele vervolg passing(en);
e. aflevering hulpmiddel met voldoende instructie (definitieve levering);
f. extra rijlessen na verzoek Opdrachtgever (categorie 18).

De Opdrachtgever hecht grote waarde aan het snel en adequaat helpen van cliënten met een indicatie voor een hulpmiddel. De Opdrachtgever eist de volgende maximale tijden:

	Soort hulpmiddel: 

	Tijdsduur tussen aanvraag en definitieve levering 

	
Hulpmiddel zonder maatwerk

	
maximaal 10 werkdagen

	
Hulpmiddel met individueel maatwerk

	
maximaal 25 werkdagen 
(inclusief alle passingen)


	
Hulpmiddel uit 2 of meerdere indicatiegroepen 

	
Maximaal 40 werkdagen (inclusief alle passingen)



De tijdsduur tussen de opdracht en de levering/1e passing bedraagt maximaal 10 werkdagen.

De leverancier houdt de klant en de Wmo-consulent proactief en periodiek op de hoogte van de voortgang van zijn/haar aanvraag en/of levering van het betreffende hulpmiddel.

De individuele aanpassingen (maatwerk) dienen uitgevoerd te worden indien dit noodzakelijk is.
	

	18.
	Levering hulpmiddel
De levering van het hulpmiddel, inclusief voldoende instructie en demonstratie, wordt door de leverancier verzorgd. In situaties dat er geen maatwerk van toepassing is, levert de leverancier het hulpmiddel, na passing en instructie, af. 
Indien dit noodzakelijk is maken rijlessen deel uit van de instructie. 

De leverancier levert de Hulpmiddelen af inclusief 1 instructie rijles (afhankelijk van het hulpmiddel) en verstrekt informatie aan de gebruiker in de Nederlandse taal over:
· gebruik, onderhoud en bediening van de Hulpmiddelen;
· geeft een demonstratie aan de cliënt over het gebruik en verstrekt een voor iedereen duidelijk instructieboek in de Nederlandse taal;
· op verzoek van Opdrachtgever geeft de leverancier extra rijlessen tot een maximum van 5 rijlessen (categorie 18). 

De instructie en het instructieboek bevatten ook informatie over service, bereikbaarheid van de leverancier en hulp bij calamiteiten en onderhoud. Na instructie is de cliënt in staat het hulpmiddel juist en volledig te gebruiken.
	Ja ☐ / Nee ☐

	19.
	Tussenpassing/evaluatie
Na de levering van het hulpmiddel (met maatwerk) start een proefperiode van 3 weken. Na deze 3 weken kan er, in/na overleg met de consulent, een controlebezoek plaatsvinden door de leverancier. Dit controlebezoek dient voor het oplossen van eventuele problemen, het doorvoeren van mogelijke verbeteringen en het geven van nadere instructies. In uitzonderlijke gevallen zou tot vervanging van het hulpmiddel overgegaan kunnen worden.

De huurperiode start feitelijk op het moment van de levering door de leverancier (derhalve vanaf aanvang van de proefperiode). Deze datum is leidend en wordt als melding in het systeem van de leverancier verwerkt en is daarmee inzichtelijk voor de Opdrachtgever via het internetportaal.
	Ja ☐ / Nee ☐

	20.
	Bruikleenovereenkomst
Bij aflevering van het hulpmiddel verstrekt de leverancier aan de cliënt, namens de Opdrachtgever, een bruikleenovereenkomst. 
De bruikleenovereenkomst is conform een door de Opdrachtgever vastgesteld model. De bruikleenovereenkomst is een overeenkomst tussen de cliënt en de SDD. De leverancier draagt zorg voor het beheer van de bruikleenovereenkomsten.
	Ja ☐ / Nee ☐

	21.
	Service en onderhoud
De Opdrachtgever wenst dat cliënten over een passend, compenserend Hulpmiddel beschikken en blijven beschikken en dat hiervoor voor de cliënten zo min mogelijk hinder ontstaat. Het is aan de leverancier om haar service en onderhoud voor wat betreft dit contract op basis van dit uitgangspunt vorm te geven. De leverancier dient de Hulpmiddelen, ongeacht de leeftijd, in een goede volwaardige conditie te leveren en te houden.

Het onderdeel service en onderhoud bevat minimaal de volgende zaken en voorwaarden:
a. De eventueel extra aangeboden service- en onderhoudsdiensten worden integraal onderdeel van de Opdracht.
b. Preventief en curatief onderhoud maken deel uit van de onderhoudsovereenkomst. Onderhoud vindt plaats op locatie van de cliënt of op een andere locatie binnen de Drechtsteden. De cliënt dient zo weinig mogelijk hinder te ondervinden van de uitvoering van het onderhoud.
c. Schade door opzet en grove nalatigheid maken geen onderdeel uit van de onderhoudsovereenkomst (bewijslast ligt bij leverancier).
d. Pechhulp maakt wel deel uit van de overeenkomst (zoals hulp bij lekke banden e.d.).
e. Reparaties vinden, in normale situaties, binnen 24 uur plaats, door geheel Nederland. Leverancier dient in alle gevallen te beschikken over technisch gekwalificeerd personeel (specialisten in persoonsgebonden aanpassingen). De vervoerskosten zijn voor rekening van de leverancier, indien een cliënt voor onderhoud of reparaties in uitzonderlijke gevallen zelf naar een locatie van de leverancier moet komen.
f. Er dient sprake te zijn van een 24-uurs telefonische bereikbaarheid, gedurende 7 dagen in de week. Bij calamiteiten (defecten, pech, hulpvraag) is een reactietijd (tijd tussen melding en start hulpverlening ter plaatse) van 4 uur als maximum toelaatbaar. Het verhelpen van calamiteiten vindt, afhankelijk van de omstandigheid waarin de gebruiker verkeert, naar inzicht van de leverancier op de meest geschikte locatie plaats, waarbij voor de gebruiker/cliënt het minst overlast/hinder bestaat.
g. De leverancier stelt gedurende de periode van reparatie zonder extra kosten een zo adequaat mogelijk vervangend hulpmiddel beschikbaar, indien de reparatie niet binnen 12 uur na melding uitgevoerd kan worden.
h. Indien een hulpmiddel meer dan 3 keer in een periode van 6 maanden voor de zelfde storing gerepareerd moet worden, dient het betreffende hulpmiddel vervangen te worden.
i. Indien een hulpmiddel tijdens de looptijd van de huurovereenkomst kwalitatief en/of functioneel niet meer voldoet aan de Zorgplicht, dan dient de leverancier een ander (gelijkwaardig) hulpmiddel te verstrekken. Indien daarvoor de oorspronkelijke indicatie nog toereikend is, is het voldoende dat de leverancier een melding maakt aan de SDD dat het hulpmiddel is omgeruild. 
Indien daarvoor de oorspronkelijke indicatie niet meer toereikend is, meldt de leverancier dit binnen 24 uur aan de SDD. In dergelijke situatie moet eerst door de SDD een nieuwe indicatie afgegeven worden.
j. De leverancier verleent een omruilgarantie van ten minste 3 maanden op geschiktheid van modulaire aanpassingen voor het gebruiksdoel.
k. Alle Hulpmiddelen maken deel uit van service- en onderhoudsovereenkomsten.
l. Het onderhoud aan de tilliften en de til- en transfer Hulpmiddelen wordt uitgevoerd conform het STIGAH protocol of gelijkwaardig. 

Voor alle indicatiegroepen is het preventief en correctief onderhoud inbegrepen in de maandelijkse huurtarieven. Leverancier toont op verzoek van Opdrachtgever aan wanneer en op welke wijze preventief en correctief is uitgevoerd. Nadere werkafspraken hierover worden opgenomen in het werkafspraken boek.

Aanvullend op het voorgaande biedt de leverancier ondersteuning bij onderhoud en reparatie van PGB voorzieningen, die niet meer onderhouden kunnen worden bijvoorbeeld door faillissement van betreffende fabrikant of leverancier van het hulpmiddel. Kosten kunnen op basis van nacalculatie in rekening worden gebracht. Afspraken worden nader vastgelegd in het werkafsprakenboek.
	Ja ☐ / Nee ☐

	22.
	Paslocatie
De passing vindt in principe plaats op die locatie die voor de cliënt het meest geschikt is (thuis, school, behandelcentrum, etc...). De cliënten hebben in alle gevallen het recht te kiezen voor een volwaardig selectie- en pasproces aan huis.
Een showroom en/of een pasruimte in de Drechtsteden of in de regio is niet noodzakelijk en wordt daarom niet geëist. Indien een leverancier op eigen initiatief het verstandig vindt om een locatie in de regio te exploiteren om o.a. cliënten de mogelijkheid te bieden om daar het selectie- en pasproces uit te voeren, dan is dat uiteraard toegestaan. Er worden aan deze locatie, behalve uiteraard bereikbaarheidseisen, geen eisen gesteld op het gebied van voorraad, assortiment, bezetting, openingstijden e.d. Het is de leverancier toegestaan om zijn locatie te combineren met andere commerciële activiteiten. Voor de SDD heeft het beschikbaar stellen van een dergelijke locatie geen meerwaarde bij de offertebeoordeling.
	Ja ☐ / Nee ☐

	23.
	Klachtenprocedure 
De leverancier beschikt over een formele klachtenprocedure. Een klacht wordt als volgt gedefinieerd: "Alle bij de leverancier aangemelde uitingen van ontevredenheid door cliënten". De SDD speelt eventuele bij haar aangemelde klachten direct door naar de leverancier. Onder klachten wordt ook verstaan bejegening en onzorgvuldigheid van de leverancier. Er wordt geen onderscheid gemaakt tussen terechte of onterechte klachten. De leverancier houdt een deugdelijke en transparante klachtenadministratie bij. Alle klachten, ook klachten die direct bij de gebruiker of telefonisch opgelost worden, worden vermeld in de klachtenadministratie. De uitkomst van de klacht wordt in de administratie opgenomen. In principe worden klachten zo spoedig mogelijk afgehandeld doch uiterlijk binnen 1 maand na melding. De Opdrachtgever ontvangt maandelijks een overzicht van de inhoud en status van de klachten. 

Wanneer een klacht naar het oordeel van de cliënt niet goed is afgehandeld, wordt de klacht voorgelegd aan de Opdrachtgever.
	Ja ☐ / Nee ☐

	24.
	Recidive
Bij recidive van de klachten eist de Opdrachtgever van de leverancier een verbeterplan. De leverancier stelt een verbeterplan op en legt dit ter goedkeuring voor aan de Opdrachtgever. Na een positieve beoordeling van dit plan krijgt de leverancier van de Opdrachtgever de gelegenheid om gedurende een periode van maximaal 1 maand de uitvoering van de afspraken weer op afgesproken niveau terug te brengen. Bij een eerste verbeterplan wordt er geen sanctie opgelegd maar krijgt de leverancier een waarschuwing. Bij recidive volgt het sanctie beleid zoals vastgelegd bij overschrijding van de KPI’s.  
	Ja ☐ / Nee ☐

	25.
	Aantal klachten
Het aantal door de leverancier ontvangen klachten per maand mag in het eerste operationele jaar maximaal 3% van het uitstaande bestand bedragen. De daarop volgende jaren is dit percentage bepaald op 1,5%. Gedurende de contractperiode vinden op vastgestelde tijden (minimaal 4x per jaar) monitorgesprekken plaats tussen de Opdrachtgever en de leverancier. Tijdens deze gesprekken komen de vastgestelde KPI’s zoals bepaald in de SLA aan de orde en het overzicht van de klachtenregistratie.
	Ja ☐ / Nee ☐

	26.
	KTO
wDe Opdrachtgever en leverancier zullen om de twee jaar ieder een KTO onder het klantbestand laten uitvoeren door een onafhankelijke organisatie. De leverancier laat het KTO uitvoeren door een onafhankelijke instantie. De uitkomsten van het KTO van de leverancier moeten een voldoende scoren en worden meegewogen in de contractverlengingen. 
	Ja ☐ / Nee ☐

	27.
	Sanctie bij overschrijding vastgestelde KPI ‘s. 
Bij overschrijding van de vastgestelde termijnen, contractueel vastgelegd in de SLA informeert de leverancier direct de Opdrachtgever. 

Wanneer er na het inzetten van het verbeterplan weer een overschrijding van het percentage plaatsvindt, volgt er door de Opdrachtgever een opgelegde sanctie.  

De Opdrachtgever bepaalt de zwaarte van de sanctie. 

	Oorzaak / reden 
	Sanctie
	Duur van de sanctie

	1e overschrijding / verbeterplan klachten

	Waarschuwing
	Realisatie afspraken binnen 1 maand

	2e overschrijding 
	Geen nieuwe opdrachten
	1 maand

	3e overschrijding 
	Geen nieuwe opdrachten 
	2 maanden 

	4e overschrijding
	Geen nieuwe opdrachten 
	Contract ontbinding / geen contractverlenging



Deze sanctietabel treedt voor elke contractperiode opnieuw in werking. 
	Ja ☐ / Nee ☐

	28.
	Managementinformatie
De periodiek aan te leveren managementinformatie wordt tijdens de implementatieperiode op basis van de SLA tussen Partijen afgestemd. De SLA bevat onder meer de eisen in dit Programma van Eisen.
	Ja ☐ / Nee ☐




Ondertekening
Door ondertekening van deze bijlage verklaart Inschrijver volledig en onvoorwaardelijk akkoord te gaan met de eisen in bovenstaand programma van eisen.

	Organisatienaam Inschrijver / Combinant 1
	

	Naam Ondertekeningsbevoegde
	

	Functie Ondertekeningsbevoegde 
	

	Datum
	

	Hantekening ondertekeningsbevoegde
	





	Organisatienaam Combinant 2*
	

	Naam Ondertekeningsbevoegde
	

	Functie Ondertekeningsbevoegde 
	

	Datum
	

	Hantekening ondertekeningsbevoegde
	




*Indien van toepassing
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