
	
	

	



Bijlage 2: Programma van Eisen
Inschrijver dient aan alle gestelde eisen te voldoen. Het niet onvoorwaardelijk kunnen voldoen aan (één of meerdere) eisen leidt tot uitsluiting van de verdere procedure.

	1. Algemene kaders 

	1.1
	De Opdrachtnemer houdt zich onverkort aan alle geldende wet- en regelgeving zoals (dit is een niet-limitatieve opsomming):
· Wet maatschappelijke ondersteuning 2015;
· Algemene verordening gegevensbescherming (AVG);
· Wet medezeggenschap Cliënten zorginstellingen 2018 (Wmcz 2018);
· Wet normering topinkomens (WNT)
· Wet bevordering integriteitsbeoordelingen door het openbaar bestuur (wet Bibob)


	1.2
	Opdrachtnemer voldoet bij het uitvoeren van de maatwerkvoorziening Huishoudelijke Ondersteuning aan de eisen die zijn opgenomen in de gemeentelijke regelgeving, zoals de Verordening en Beleidsregels van de deelnemende regiogemeenten.
Opdrachtnemer is zich bewust van de dynamiek hiervan en stelt zich hiervan ook met regelmaat op de hoogte.


	1.3
	In aansluiting bij het advies van de Autoriteit Persoonsgegevens zal de Opdrachtgever  gebruik maken van een verwerkersovereenkomst. De Opdrachtnemer moet zelf voldoen aan de vereisten van de Algemene verordening gegevensbescherming . Dit houdt in dat de Opdrachtnemer beschikt over:
· Een privacybeleid, zoals omschreven in de AVG;
· Een Register van verwerkingen, zoals omschreven in de AVG;
· Een Register datalekken, zoals omschreven in de AVG;
· Een Data Protection Impact Assessment, zoals omschreven in de AVG.


	1.4
	Opdrachtnemer wisselt informatie over de Cliënt uit met opdrachtgever met toestemming van de Cliënt en legt de toestemming hiervoor vast in het dossier.

De Toegangen en backoffices van opdrachtgever gebruiken (verschillende) applicaties voor beveiligd e-mailen. Gegevens worden versleuteld verstuurd en hiermee wordt geborgd dat alleen de Opdrachtnemer als beoogde ontvanger de berichten en bestanden kan lezen en beantwoorden. De Opdrachtnemer doet dit binnen een beveiligde webomgeving. Opdrachtnemer dient een applicatie voor beveiligd e-mailen te gebruiken vergelijkbaar met Zorgmail, de applicatie die door opdrachtgever gebruikt wordt. Zo kunnen, zodat de backoffice en de Toegang de e-mails en bestanden lezen, beantwoorden, downloaden en opslaan. Het versturen van e-mails via een reguliere e-mailapplicatie (zoals Outlook) voldoet niet. Wanneer de Opdrachtnemer een eigen server in gebruik heeft, dient hij tevens te beschikken over een PKIoverheid-certificaat. Met het PKIoverheid-certificaat worden de integriteit, authenticiteit en vertrouwelijkheid van een bericht geborgd. 

Per 25 mei 2018 is de AVG van toepassing. In de gezamenlijke verwerkingsverantwoordelijkhedenovereenkomst zijn de wederzijdse verwachtingen en verplichtingen vastgelegd (Bijlage 7).

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.

Met in acht name van de AVG waarborgt Opdrachtnemer de bescherming van privacy van de gebruikers. 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.

Opdrachtnemer geeft cliënten 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.

	 1.5
	Kwaliteit
Opdrachtgever sluit aan bij de landelijke standaard, zoals deze is neergelegd in de basis set Kwaliteitseisen van de Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG). Opdrachtnemers dienen te voldoen aan de in de basis set neergelegde kwaliteitseisen, zoals:
· De cliënt wordt betrokken;
· De ondersteuning is veilig;
· De ondersteuning garandeert continuïteit, samenhang en resultaten.
· De ondersteuning is hoogwaardig, cliëntgericht, doeltreffend en doelmatig. 


	1.6
	Personeel 
Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat al het personeel (eigen en/of inhuur, dan wel van onderaannemers) dat voor de uitvoering van de Opdracht wordt ingezet, deskundig is en blijft. Opdrachtnemer zorgt voor passende scholing. Het opleidingsniveau en de werkervaring van deze medewerkers past bij de te bieden ondersteuning qua soort, intensiteit en complexiteit en is gericht op een structurele verbetering dan wel zo lang mogelijk behoud van de zelfredzaamheid en participatie van inwoners. 
Opdrachtnemer heeft passend personeelsbeleid, houdt zich aan de voor hem geldende CAO VVT, de in de branche geldende (ISO)normen en zet personeel in met de benodigde kwalificaties. Personeel dient klantvriendelijk te zijn en de Nederlandse taal voldoende te beheersen om door cliënten en Opdrachtgever begrepen te worden. In overleg en met toestemming van de cliënt kan van de taaleis worden afgeweken, na goedkeuring van Opdrachtgever. Alfahulpconstructies zijn niet toegestaan, ZZP-ers moeten (minimaal) gelijkwaardig aan de CAO VVT betaald worden. 

Personeelstevredenheid
Opdrachtnemer zet zich proactief in op het behoud van medewerkers en monitort
periodiek (minimaal 1 x per 2 jaar) de personeelstevredenheid. Opdrachtnemer moet
desgevraagd op verzoek van de Gemeente inzage geven in de resultaten van de
monitor.


	1.7
	Signaleringsplicht
Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat zijn personeel in staat is om eventuele veranderingen in de (huishoudelijke en/of medische) situatie van de cliënt te signaleren. 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.


	1.8
	Sociale kaart
Opdrachtnemer is bekend met de sociale kaart in de regio en specifiek met het voorliggende veld zoals de welzijnsorganisaties en kan client hierop attenderen waar dat van toepassing is. 


	1.9
	Stagiair(e)s en vrijwilligers 
Indien Opdrachtnemer gebruik maakt van stagiair(e)s of vrijwilligers bij de ondersteuning, draagt hij er zorg voor dat de veiligheid, kwaliteit en betrouwbaarheid van de zorg wordt geborgd. De Opdrachtnemer faciliteert en begeleidt de ingezette vrijwilligers.


	1.10
	Veiligheid 
Opdrachtnemer houdt zicht op de veiligheid van cliënten en personeel, beperkt veiligheidsrisico’s en heft onveilige situaties op. 


	1.11
	VOG
De door Opdrachtnemer in te zetten medewerkers, stagiair(e)s en vrijwilligers met direct cliëntencontact beschikken over een VOG. Nieuwe medewerkers en vrijwilligers met direct cliëntencontact dienen bij aanvang van de werkzaamheden bij Opdrachtnemer te beschikken over een Verklaring Omtrent Gedrag die niet ouder is dan 3 maanden.
Bij bestaande medewerkers mag de VOG maximaal 5 jaar oud zijn.

Verklaringen omtrent Gedrag kunnen door Opdrachtgever worden opgevraagd. Opdrachtnemer dient deze na een eerste verzoek binnen 48 uur te verstrekken aan Opdrachtgever.


	1.12
	Meldcode Huiselijk Geweld en Kindermishandeling
Opdrachtnemer is verplicht tot het hanteren van en het handelen naar de meldcode huiselijk geweld en kindermishandeling (HGKM) en beschikt over een protocol meldcode dat voldoet aan de eisen van het Besluit verplichte meldcode huiselijk geweld en kindermishandeling. Opdrachtnemer heeft een scholingsbeleid op het gebied van omgaan met huiselijk geweld en kindermishandeling (waaronder het signaleren en/of het bespreekbaar maken van HGKM). Opdrachtnemer heeft minimaal één gecertificeerde aandachtsfunctionaris die een ondersteunende en coördinerende rol heeft bij de uitvoering van de meldcode HGKM.


	1.13
	Calamiteiten en incidenten
U beschikt over en handelt conform een vastgelegde interne procedure voor het reageren op calamiteiten en incidenten en u meldt calamiteiten en incidenten conform het calamiteiten en incidentenprotocol van Opdrachtgever.


	1.14
	Social Return
Social return is opgenomen als inspanningsverplichting in deze inkoop. Gaandeweg de looptijd wordt met partijen afgestemd hoe opdrachtnemer denkt om 5% van de totale opdrachtwaarde (exclusief BTW) aan te wenden voor social return.

Opdrachtnemer is verplicht om hier aan mee te werken.  


	1.15
	Signalen continuïteit
Opdrachtnemer verschaft op verzoek van Opdrachtgever nader inzicht in de financiële vermogenspositie (inclusief solvabiliteit, rentabiliteit, liquiditeit), financiële transacties en bedrijfsvoering van de eigen onderneming, de in groepsverband verbonden ondernemingen en de door Opdrachtnemers gecontracteerde onderaannemer(s). Gemeente bewaakt zoals gebruikelijk de vertrouwelijkheid van eventuele bedrijfsgevoelige en concurrentiegevoelige gegevens die aan haar verstrekt worden.
 
Indien Gemeenten signalen ontvangen dat een Opdrachtnemer in een risicovolle situatie verkeert (financieel en/of inhoudelijk) die de rechtmatigheid, continuïteit of kwaliteit van voorziening vanuit de Wmo, op wat voor manier dan ook kan bedreigen of bedreigt, krijgt Opdrachtnemer de mogelijkheid binnen veertien kalenderdagen na schriftelijke melding van het signaal door Gemeente te reageren en aan te tonen dat het signaal onjuist is of niet (langer) relevant is.
 
Daarnaast hebben de Gemeenten het recht om een extern (accountants) onderzoek in te stellen. Indien uit dit onderzoek blijkt dat het signaal gegrond was, kunnen de Gemeenten besluiten de kosten voor dit onderzoek geheel of gedeeltelijk op de Opdrachtnemer te verhalen. Na dit onderzoek kunnen de Gemeenten besluiten de zaak te beschouwen als afgedaan, over te gaan tot nader overleg voor verbetering van de situatie of tot sanctioneren van de Opdrachtnemer op basis van de afspraken.


	1.16
	Toezicht
Mocht informatie gedurende de Raamovereenkomst er aanleiding toegeven (bijvoorbeeld indien Opdrachtgever het vermoeden heeft dat Opdrachtnemer het maatschappelijk belang, gemeentelijk belang dan wel het belang van de cliënt schaadt), kan zij op basis van dit vermoeden een onderzoek (laten) starten. Op basis van de voortgang en/of uitkomst van dit onderzoek heeft Opdrachtgever de mogelijkheid deelname aan deze overeenkomst op te schorten. De kosten voor zo’n onderzoek komen in principe voor rekening van Opdrachtgever, tenzij uit het onderzoek blijkt dat er verwijtbare tekortkomingen aan de orde zijn.

Opdrachtnemer verleent optimaal en kosteloos medewerking aan aangekondigde en onaangekondigde onderzoeken (inclusief bestandsaanlevering, inzage in de financiële administratie, werkbezoeken, audits etc.) die door of namens Opdrachtgever worden ingezet. Het kan hier bijvoorbeeld gaan om toezicht in het kader van rechtmatigheid en fraude, maar ook om toezicht op de kwaliteit. Toezicht kan worden ingezet op basis van signalen, maar ook preventief. 

Indien er verbeterpunten blijken dan start de verbeterprocedure (zie Eis 4.6).

Het is mogelijk dat de rapporten van de toezichthouder kwaliteit openbaar gemaakt worden en worden gedeeld met bijvoorbeeld andere gemeenten.


	1.17

	Overmacht
In situaties van overmacht geldt dat deze, voor zover zij de nakoming van de Raamovereenkomst door Opdrachtnemer verhinderen, voor rekening van Opdrachtnemer komen, zoals:
· werkstaking (zowel georganiseerd als ongeorganiseerd) 
· personeelstekorten als gevolg van bijvoorbeeld ziekte en/of vakantie.


	1.18

	Zorgbrede Governance Code
Opdrachtnemer houdt zich aan de geldende Zorgbrede Governance Code en handelt
Conform.


	1.19
	Onderaannemers
Voor de inzet van onderaannemers vraagt Opdrachtnemer voorafgaande toestemming aan Opdrachtgever, conform de ARVODI.






	2. Dienstverlening 

	2.1
	Keuzevrijheid
Client die een Beschikking ontvangt waarmee hij in aanmerking komt voor een Wmo maatwerkvoorziening heeft keuzevrijheid met betrekking tot de in te zetten Opdrachtnemer.
Opdrachtnemer respecteert de keuzevrijheid van Cliënten ten aanzien van de door hem
gewenste aanbieder en oefent geen enkele druk uit waardoor Cliënt zich beperkt
kan voelen in deze vrijheid.

Acceptatieplicht
Opdrachtnemer heeft een acceptatieplicht voor alle aan Opdrachtnemer toegewezen cliënten.


	2.2
	Start ondersteuning
Opdrachtgever verstrekt de opdracht tot het leveren van de ondersteuning via een iWmo toewijzing. Opdrachtnemer dient binnen 10 werkdagen te starten met de ondersteuning. Bij spoed kan deze termijn verkort worden door Opdrachtgever.


	2.3
	Informeren cliënten
Opdrachtnemer informeert cliënten bij aanvang van de dienstverlening over de dienstverlening en de bijbehorende afspraken. 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 worden geleverd.


	2.4
	Onafhankelijke cliëntondersteuning
Opdrachtnemer wijst alle cliënten op de mogelijkheid tot het inschakelen van organisaties die informatie, advies en onafhankelijke cliëntondersteuning bieden.


	2.5
	Bereikbaarheid en beschikbaarheid 
Opdrachtnemer zorgt voor een goede bereikbaarheid binnen kantooruren (8:30 tot 17:00 uur) op werkdagen.

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

Opdrachtnemer maakt gebruik van een (telefoon)registratiesysteem om klantcontact te registreren, waarmee eerder klantcontact bij vervolgcontacten direct zichtbaar is.

	2.6
	Ondersteuningsplan
Opdrachtnemer werkt te allen tijde op basis van een, samen met de cliënt met een ondersteuningsbehoefte en/of diens netwerk opgesteld, integraal ondersteuningsplan. Dit ondersteuningsplan bevat:
· Een overzicht van overige Wmo-ondersteuning of zorg die vanuit andere terreinen wordt geboden. Hier wordt ook vermeld welke afspraken over de afstemming hierover er zijn. 
· De te behalen resultaten (zie Individuele Opdrachtbeschikking via IWmo).
· De taken die cliënt of eigen netwerk op zich neemt.
· De taken en frequentie van de bijbehorende activiteiten per ruimte in het huis waarbij de huishoudelijk ondersteuner (al dan niet gedeeltelijk) de cliënt ondersteunt.
· Overige relevante afspraken tussen aanbieder en cliënt en/of bijzondere omstandigheden die van invloed zijn op de benodigde ondersteuning. 
U evalueert het ondersteuningsplan en de inzet van uw ondersteuning regelmatig, minimaal eens per jaar en vaker indien nodig. Dit doet u samen met de cliënt en mantelzorgers/ondersteunend netwerk. Indien de situatie van een cliënt dusdanig verandert dat dit van invloed is op de benodigde ondersteuning van een cliënt, past Opdrachtnemer het ondersteuningsplan tussentijds aan.  

Uit het ondersteuningsplan moet blijken dat het plan met de inwoner en/of diens netwerk is opgesteld. Het ondersteuningsplan dient door of namens cliënt te worden ondertekend. Opdrachtgever kan de gemaakte afspraken op verzoek inzien.


	2.7
	Opschalen en afschalen
De ondersteuning die u biedt sluit aan bij de zorgvraag en het ondersteuningsplan van de cliënt. U ondersteunt de cliënt niet langer dan noodzakelijk is en kiest waar mogelijk voor lichte(re) zorgvormen en korte(re) ondersteuningstrajecten binnen het door u geboden maatwerk. Waar nodig signaleert u richting Opdrachtgever en pleegt u overleg. Wanneer er bij een cliënt structureel (twee maanden of meer) intensievere (of minder intensieve) huishoudelijke ondersteuning noodzakelijk is en er verzwarende omstandigheden (of een afname ervan) zijn, dan dient de aanbieder dit zo snel mogelijk te melden bij de Toegang. De Toegang kan vervolgens indien zij dit noodzakelijk achten de indicatie aanpassen.


	2.8
	Eindevaluatie
De ondersteuningsfase eindigt wanneer de gestelde doelen zoals vastgelegd in het ondersteuningsplan zijn bereikt of wanneer cliënt de ondersteuning beëindigt of wanneer de indicatie verloopt. Indien de indicatie afloopt en de ondersteuning gecontinueerd dient te worden, dient cliënt tijdig voor de einddatum van de indicatie een aanvraag in voor verlenging. Opdrachtnemer heeft hierin een actieve signaalfunctie richting cliënt en Opdrachtgever.


	2.9
	Beëindiging van de voorziening
Inwoner en/of Dienstverlener kunnen gemotiveerd tussentijds een verzoek doen de opdracht tot levering van de maatwerkvoorziening te beëindigen. Zij nemen daarvoor minimaal een opzegtermijn van één maand, volgend op de maand waarbinnen opzegging plaatsvindt, in acht. Behoudens bij overlijden en verhuizen, dan is de datum per direct van toepassing.

U stuurt een stop-zorg bericht via de iWmo naar Opdrachtgever. De Cliënt kan besluiten om zelf de Ondersteuning te beëindigen. Opdrachtnemer spant zich in om te achterhalen wat hiervoor de reden is, registreert dit en informeert Opdrachtgever hierover via het berichtenverkeer met vermelding van de ‘reden beëindiging’. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor client totdat de overdracht rond is.

Bij zwaarwegende redenen vanuit u om de ondersteuning voortijdig te stoppen behoudt u een verantwoordelijkheid voor de cliënt. Voordat de aanbieder de zorg voor de cliënt kan beëindigen, vindt overleg plaats tussen de aanbieder en Opdrachtgever. U spant zich, in overleg met Opdrachtgever, in om een alternatieve vorm van ondersteuning te vinden zodat de cliënt niet terugvalt. Aanbieder is verantwoordelijk voor de ondersteuning totdat de overdracht rond is.

In het geval dat bij het overlijden van een Inwoner met de Maatwerkvoorziening Huishoudelijke
Ondersteuning er een partner zonder indicatie achterblijft, kan na en in overleg met Opdrachtgever de maatwerkvoorziening nog maximaal 2 maanden volgend op de lopende maand worden voortgezet totdat er voor de partner een nieuwe Beschikking is afgegeven. 
Opdrachtgever kan de Individuele opdrachtverstrekking eenzijdig voortijdig zonder inachtneming van de opzegtermijn beëindigen indien er redenen bestaan op grond waarvan het bieden of verder bieden van de Maatwerkvoorziening Huishoudelijke Ondersteuning of het behalen van de omschreven Resultaten in redelijkheid niet van de Dienstverlener kan worden verlangd. Hierbij is ook sprake indien zich een conflict voordoet tussen Dienstverlener en inwoner.

Indien er door een Inwoner drie maanden geen gebruik is gemaakt van de voorziening Huishoudelijke Ondersteuning zal de voorziening (en de heffing van het abonnementstarief) in de regel worden stopgezet. De Inwoner wordt daarvan op de hoogte gesteld door een aanpassing van diens Besluit. De Dienstverlener zal via de iWmo een beëindiging van de Individuele opdrachtverstrekking ontvangen.

Bij voortijdige beëindiging van de Individuele opdrachtverstrekking leggen De Gemeenten en Dienstverlener de reden voor beëindiging schriftelijk vast.

	2.10
	Wet langdurige zorg en Zorgverzekeringswet
U signaleert of een cliënt in aanmerking komt voor een indicatie Wlz of Zvw. U bespreekt dit met de cliënt en zijn/haar eventuele ondersteunend netwerk. U informeert hen over de aanvraagprocedure, de ondersteuning die Opdrachtgever en/of de onafhankelijke cliëntondersteuner hierbij kan bieden en verstrekt de hiervoor benodigde informatie. Van aanbieder wordt verwacht dat deze aan Opdrachtgever doorgeeft wanneer de Wlz beschikking is afgegeven. 


	2.11
	Capaciteit en continuïteit
Zorgcontinuïteit vanaf 1 januari 2023: U draagt zorg voor een goede transitie van de huidige situatie naar de situatie vanaf 1 januari 2023. U draagt hierbij zorg voor continuïteit van zorg voor de huidige cliënten door een warme en goede overdracht te organiseren naar een medewerker van uw organisatie. Opdrachtnemer is per 1 januari 2023 en voor de gehele duur van de Overeenkomst in staat de gevraagde zorg op verantwoorde en passende wijze aan te bieden. 

Opdrachtnemer zorgt voor continuïteit in de ondersteuning. Opdrachtnemer garandeert te allen tijde een optimale bezetting van personeel, die aansluit op de vraag. Wanneer deze optimale bezetting niet mogelijk is als gevolg van externe, niet-beïnvloedbare omstandigheden kan hiervan worden afgeweken. De duur hiervan moet zo kort mogelijk zijn. Opdrachtgever verwacht dan wel een toelichting op de externe, niet/beperkt beïnvloedbare omstandigheden en een beschrijving van de acties die Opdrachtnemer uitvoert om de effecten van de niet-optimale bezetting te mitigeren/zoveel mogelijk te voorkomen. 
Ten tijde van grote personeelstekorten zal Opdrachtgever werken met de HO matrix of soortgelijk systeem. Opdrachtnemer is ten alle tijden verantwoordelijk om de matrix actueel te houden. 

Wachtlijst
Het is Opdrachtnemer niet toegestaan om zonder voorafgaand overleg met de Opdrachtgever een tijdelijke cliëntenstop in te stellen voor de te leveren huishoudelijke ondersteuning. De Opdrachtgever accepteert geen cliëntenstop, wachtlijsten of wachttijden bij urgente problematiek. Urgente problematiek betreft in ieder geval casuïstiek waarbij sprake is van volledige afhankelijkheid van de huishoudelijke ondersteuning, dit beoordeelt de Gemeente. Indien Opdrachtnemer voorziet dat in deze situatie niet voldaan kan worden aan de gestelde termijn van 10 werkdagen, dan stelt Opdrachtnemer Opdrachtgever daarvan direct, doch uiterlijk binnen één werkdag op de hoogte. De Cliënt wordt vervolgens indien mogelijk warm overgedragen naar één van de andere Opdrachtnemers, tenzij cliënt wenst te wachten en dit verantwoord kan.

Opdrachtnemer spant zich zoveel mogelijk in om wisselingen in personeel tot een minimum te beperken. Mocht er toch sprake zijn van wisseling naar een andere medewerker, wordt dit goed gecommuniceerd en voldoende gemotiveerd naar de cliënt en draagt Opdrachtnemer zorg voor een tijdige en toereikende overdracht van kennis en informatie tussen betreffende medewerkers, opdat er geen hiaten ontstaan waar de cliënt en/of diens netwerk de dupe van kan worden.

Zorgcontinuïteit bij overgang naar andere aanbieder: U waarborgt de zorgcontinuïteit door warme overdracht naar een andere aanbieder of ketenpartner.

Zorgcontinuïteit bij aflopen van contract: Bij het eindigen van de overeenkomst verleent u volledige medewerking aan het tijdig, zorgvuldig en zonder extra kosten overdragen van cliënten en informatie zodat continuïteit van ondersteuning geborgd is.


	2.12
	Klachtenprocedure
Opdrachtgever hecht grote waarde aan een kwalitatief goed werkende klachtenregistratie en klachtenafhandelingsprocedure (als klacht zien we: een uiting van onvrede over een handeling, of het nalaten daarvan, die gevolgen heeft voor een Inwoner, door Opdrachtnemer of door een persoon die voor Opdrachtnemer werkzaam is). Telefonische klachten dienen in eerste instantie direct opgelost te worden. Mocht dit niet mogelijk zijn, dan dient de telefonische klacht conform de schriftelijke klachtenprocedure te worden afgehandeld en als zodanig te worden geregistreerd.

Opdrachtnemer beschikt over een toegankelijke klachtenprocedure, welke voldoet aan de volgende eisen:
· Opdrachtnemer kent aan elke klacht (zowel telefonisch als schriftelijk, door client zelf of door een ander) een uniek nummer toe en registreert de datum van ontvangst.
· Schriftelijke klachten dienen binnen 2 weken (schriftelijk of digitaal) te worden afgehandeld. 
· Op verzoek van Opdrachtgever stuurt Opdrachtnemer een kopie van een schriftelijke klacht per email door. Desgewenst stuurt Opdrachtnemer (per email) ook een kopie van de brief door waarin de klacht wordt afgehandeld.
· De klachtenprocedure dient ook beschikbaar te zijn op de website van Opdrachtnemer.

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.





	3. Facturatie en controle


	3.1
	Opdrachtgever neemt een publiekrechtelijk Besluit (een beschikking) als Inwoner in
aanmerking komt voor de Maatwerkvoorziening Huishoudelijke Ondersteuning. Zonder dit Besluit is het voor Cliënten niet mogelijk gebruik te maken van de Maatwerkvoorziening Huishoudelijke Ondersteuning. Dienstverleners kunnen geen rechten ontlenen aan de Raamovereenkomst als zij vergelijkbare diensten aanbieden aan Cliënten die niet over een Besluit beschikken.

Opdrachtgever organiseert een proces voor toeleiding van Inwoner naar Dienstverlener.
Inwoner komt in dit proces in aanmerking voor een Besluit als deze naar het oordeel van De
Gemeenten na een gekanteld gesprek (overleg en toetsing door of in samenspraak met deskundigen) onvoldoende zelfredzaam is of onvoldoende in staat is om maatschappelijk te participeren, onvoldoende beschikt over “eigen kracht”, het eigen sociale netwerk niet of niet volledig in staat is een (verdere) bijdrage te leveren aan de positie van Inwoner en evenmin een algemeen voorliggende of algemene voorziening aanwezig is. Het precieze beoordelingskader dat de Gemeenten hanteren is opgenomen in de Verordening maatschappelijke ondersteuning en/of de Beleidsregels maatschappelijke ondersteuning.


Tarief
Opdrachtgever betaalt Opdrachtnemer per client een all-in bedrag per maand voor de uitvoering van de HO. Opdrachtnemer levert te allen tijde het maatwerk dat nodig is om de in de Individuele opdrachtverstrekking benoemde resultaten te behalen. Dit vraagt van de Opdrachtnemer om bij de ene cliënt meer tijdsinzet te plegen dan bij een andere cliënt ten behoeve van het behalen van de resultaten. Dit betekent dat de Opdrachtnemer afwisselend meer en minder uren biedt dan het gemiddeld aantal uren waarop de gemiddelde cliëntfinanciering is gebaseerd. 

Indien er in een maand geen enkel ondersteuningsmoment Huishoudelijke Ondersteuning is geweest kan er ook geen declaratie plaatsvinden.


	3.2
	Indexatie
Op de genoemde tarieven vindt een jaarlijkse indexatie plaats. Deze indexering is gebaseerd op:
· 90% Overheidsbijdrage in de Arbeidskostenontwikkeling (OVA), zoals gepubliceerd door de NZa na publicatie van de Macro Economische Verkenningen (MEV).
· 10% Geharmoniseerde index van consumentenprijzen (HICP), zoals gepubliceerd voor het daaropvolgende jaar in de CPB raming MEV.

Voor beide indexen geldt dat gebruik gemaakt wordt van het voorlopige indexcijfer dat in het najaar voor het daaropvolgende jaar wordt gepubliceerd. Eventuele positieve of negatieve verschillen tussen de voorlopige indexatiecijfers en de definitieve indexatiecijfers die in het voorjaar van het betreffende jaar bekend worden gemaakt, worden verrekend met het voorlopige indexatiecijfer voor het jaar daarna. In het lopende jaar is geen nacalculatie mogelijk.
 
Voor alle benoemde tarieven geldt dat bij indexatie de niet-afgeronde tarieven worden geïndexeerd. Vervolgens zullen de maandtarieven worden afgerond op hele euro’s. Het rekenuurtarief voor eenmalige schoonmaak wordt na indexering afgerond, zodat deze bij deling door 60 eindigt op twee cijfers achter de komma.


	3.3
	Wijzigingen
Indien onvoorziene landelijke ontwikkelingen (bv. CAO-aanpassingen, gerechtelijke uitspraken) aanleiding geven om de tarieven te herzien, gaan Opdrachtgever en Opdrachtnemer hierover met elkaar in gesprek.


	3.4
	iWmo berichtenverkeer
Berichtenverkeer vormt de randvoorwaarde waarmee beide partijen hun
administratie over en weer regelen, communiceren en in de eigen administratie de
omzet en eventueel uitputting van het budget monitoren en verantwoorden. Dit
betekent dat Opdrachtnemer is verplicht om:
a. gebruik te maken van de meest actuele landelijk gedefinieerde informatiestandaarden iWmo. Het betreft hier de outputgerichte variant, zie
https://www.istandaarden.nl/istandaarden/iwmo;
b. gebruik te maken van het berichtenverkeer iWmo via het Gemeentelijk Gegevensknooppunt en het knooppunt van VECOZO en daartoe over de juiste aansluiting bij VECOZO beschikken;
c. gebruik te maken van de vastgestelde lijsten met productcodes per Resultaatgebied voor Wmo;
d. zich houdt aan de Leidse regio aanvullende afspraken op de landelijke
standaard (zie Bijlage 9 Administratieprotocol). Deze wordt ieder jaar geüpdatet naar aanleiding van de nieuwe landelijke versie.
e. te beschikken over software die geschikt is voor het werken met iWmo
Berichtenverkeer en beschikt over een groene vink van iStandaarden. Deze is
te vinden op https://www.istandaarden.nl/de-groene-vink-vooristandaarden/overzicht-groene-vink-deelnemers-2018

	3.5
	Declaratie en betaling
Opdrachtnemer stuurt per maand via de iWmo standaarden een declaratiebestand (WMO323) gespecificeerd naar Inwoner, product en intensiteit. Let op: er kan pas gedeclareerd worden voor een indicatie als de toekenning (WMO301) door Opdrachtnemer is ontvangen en het startbericht (WMO305) door Opdrachtnemer is verstuurd. Elk WMO323 bericht dient een uniek declaratienummer te bevatten.
Na het indienen van een WMO323 bericht zullen de gemeenten deze in behandeling nemen. Na controle van het declaratiebestand zal er een retourbericht worden verstuurd (WMO325) met daarin de goedgekeurde en eventuele afgekeurde regels. 

De goedgekeurde regels zullen door de gemeente doorgezet worden voor betaling. Crediteren is in principe niet meer nodig, tenzij anders wordt verzocht door de gemeente, bijvoorbeeld bij een wijziging met terugwerkende kracht. De gemeente zal de declaratie (indien correct) binnen 30 kalenderdagen betalen. Aanvullingen en correcties mogen door Opdrachtnemers tot maximaal 2 maanden terug worden aangeleverd. De gemeente behoudt zich het recht voor om over het hele jaar en eventueel voorgaande jaren aanvullingen en correcties bij een Opdrachtnemer op te vragen. Indien Opdrachtnemer niet tijdig, volledig of correct declareert en factureert (en eventueel corrigeert / crediteert) kan Gemeente besluiten de betalingen geheel of gedeeltelijk op te schorten of onterechte betaling te verrekenen.
 
Opdrachtgever kan per mail periodiek nadere (of afwijkende) werkinstructies aan Opdrachtnemer verstrekken met betrekking tot het exacte werkproces rondom de declaratie. 


	3.6
	Financiële verantwoording
Opdrachtgever laat de financiële verantwoording verlopen volgens het landelijk accountantsprotocol. Opdrachtgever kan hier gemotiveerd van afwijken. 

Opdrachtnemer heeft in een actuele administratieprocedure vastgelegd hoe er geregistreerd wordt wie, wanneer, waar, hoeveel en welke ondersteuning aan welke client geleverd wordt en wat er gedeclareerd wordt. Op verzoek van Opdrachtgever levert Opdrachtnemer deze procedure binnen 48 uur aan Opdrachtgever aan.

Voor Opdrachtnemer geldt een verplichting om mee te werken aan een eventuele steekproefsgewijze controle voor de toetsing van rechtmatigheid.


	3.7
	Jaarrekening
Opdrachtnemer levert jaarlijks uiterlijk 1 mei de jaarrekening(en) met controleverklaring aan  van alle (moeder)organisaties van Opdrachtnemer over het voorgaande kalenderjaar, waaruit moet blijken dat hij/zij financieel solide is/zijn. De controleverklaring mag geen toelichtende paragraaf bevatten die aangeeft dat er onzekerheid bestaat over de continuïteit van Opdrachtnemer (continuïteitsveronderstelling). 
 
Ook moet uit de jaarrekening blijken dat Opdrachtnemer voldoet aan de Wet normering bezoldiging topfunctionarissen publieke en semipublieke sector (WNT), zoals ook opgenomen in artikel 5.3 van de Overeenkomst. Tevens dient de jaarrekening minimaal de volgende zaken bevatten: baten lastenrekening, balans. Daarnaast dienen van de gebruikte zakelijke rekeningnummers de banksaldi op peildatum aangeleverd worden.






	4. Partnerschap en monitoring


	4.1
	Periodiek overleg
Gedurende looptijd van de overeenkomst zal tenminste eenmaal per jaar, 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 halfjaarrapportage) en worden klachten of onvolkomenheden besproken.

Aanvullend zullen er ook overleggen worden gepland met alle deelnemende aanbieders. Van aanbieders wordt verwacht dat zij actief deelnemen aan deze overleggen en meedenken over bijvoorbeeld oplossingen bij knelpunten of dat aanbieders goede initiatieven uit het land inbrengen.


	4.2
	Pilots
Aanvullend aan eis 4.1 wordt van aanbieder verwacht dat zij mee zullen werken aan eventuele pilots van Opdrachtgever.


	4.3
	Contactpersoon
Opdrachtnemer wijst een vaste contactpersoon aan als aanspreekpunt voor Opdrachtgever en geeft wijzigingen hierin zo spoedig mogelijk door. 


	4.4
	Halfjaarrapportage
Opdrachtnemer levert aan Opdrachtgever per halfjaar (uiterlijk op 1 februari en 1 augustus) een digitale rapportage aan over het voorafgaande halfjaar, met daarin onder meer informatie over de volgende punten:
1.	Toelichting bij de uitstroom (doelen bereikt, overlijden, overstap andere aanbieder, etc.)
2.	Klachten en klanttevredenheidsonderzoeken

Het format voor deze rapportage wordt door Opdrachtgever opgesteld en kan gedurende de looptijd van de overeenkomst aangepast worden (mede in verband met de mogelijke ontwikkeling van bijvoorbeeld een dashboard, waarbij de aanleveringsafspraak ook gewijzigd kan worden). 

In geval Opdrachtnemer de halfjaarrapportage niet tijdig (volledig en correct) aanlevert kan Opdrachtgever overgaan tot de verbeterprocedure (eis 4.6).


	4.5
	Klanttevredenheidsonderzoek
Opdrachtnemer dient jaarlijks een klanttevredenheidsonderzoek (KTO) uit te voeren en de uitkomsten hiervan aan te leveren. Ook het onderzoek zelf dient aangeleverd te worden, inclusief de verbeterpunten en eventuele maatregelen die Opdrachtnemer zal treffen. Het onderzoek mag door Opdrachtnemer zelf of door een onafhankelijke partij worden uitgevoerd. De kosten voor de afname van de KTO’s zijn voor rekening van Opdrachtnemer. 

Opdrachtgever kan hiernaast zelf een KTO (laten) uitvoeren naar tevredenheid van cliënten over de huishoudelijke ondersteuning door Opdrachtnemer. Opdrachtgever kan de resultaten hiervan publiceren op de website om inwoners inzicht te verstrekken.

In beide gevallen dient de gemiddelde klanttevredenheid een 7.0 of hoger te zijn (op een schaal van 1 tot 10). Indien uit het klanttevredenheidsonderzoek blijkt dat de gemiddelde klanttevredenheid lager is dan 7.0 kan Opdrachtgever overgaan tot het inzetten van de verbeterprocedure.



	4.6
	Verbeterprocedure
Indien Opdrachtgever vermoedt of constateert dat Opdrachtnemer de overeenkomst niet (geheel) uitvoert volgens de afspraken of indien aangetoond wordt dat er grove misstanden zijn in de financiële huishouding/administratie dan brengt Opdrachtgever Opdrachtnemer schriftelijk (per mail) op de hoogte van dit vermoeden of deze constatering. Opdrachtnemer dient binnen de gevraagde termijn schriftelijk (per mail) te reageren op dit bericht. 

Indien de reactie van Opdrachtnemer het vermoeden of de constatering niet (geheel) wegneemt kan Opdrachtgever vragen om een verbeterplan aan te leveren waaruit blijkt op welke wijze Opdrachtnemer ervoor gaat zorgen dat Opdrachtnemer wel volgens afspraken gaat leveren. In situaties zoals genoemd in de ARVODI kan Opdrachtgever overgaan tot beëindiging van de overeenkomst zonder voorafgaand verbeterplan.

De termijn voor het aanleveren van dit verbeterplan is in beginsel 2 weken, maar kan door Opdrachtgever in redelijkheid worden verkort of verlengd, passend bij het (vermoede) tekortschieten. Opdrachtgever kan een maximale termijn geven waarbinnen het tekortschieten opgeheven dient te zijn.

De vorm en inhoud van het verbeterplan dient aan te sluiten bij de aard en ernst van (het vermoede) tekortschieten. Het verbeterplan dient SMART geformuleerd te worden. 

Indien het verbeterplan als onvoldoende wordt beoordeeld, onvoldoende geïmplementeerd wordt of onvoldoende resultaat oplevert wordt Opdrachtnemer in gebreke gesteld en kan er worden overgegaan tot beëindiging van het contract, zoals geformuleerd in de ARVODI. 

Behalve het opvragen van een verbeterplan kan Opdrachtgever een cliëntenstop instellen, gedurende deze cliëntenstop worden er geen nieuwe cliënten aan Opdrachtnemer toegewezen.

Indien Opdrachtnemer dusdanig tekortschiet in haar verplichtingen met betrekking tot de uitvoering van de dienstverlening, is Opdrachtgever gerechtigd om een derde partij in te schakelen i.v.m. de continuïteit van de dienstverlening, ook aan de bestaande cliënten. De eventuele (meer)kosten hiervan zullen worden verhaald op Opdrachtnemer.

In aanvulling op artikel 21.3 van de ARVODI-2018 kan, wanneer Opdrachtnemer zijn verplichtingen onvoldoende nakomt of in gebreke blijft bij het invullen van gemaakte afspraken, Opdrachtgever de naleving van de gemaakte afspraken afdwingen door een boete op te leggen. Opdrachtnemer ontvangt eerst een officiële waarschuwing met daarin opgenomen een verbeterplan met een redelijke termijn waarop aan deze waarschuwing gehoor kan worden gegeven. Wanneer binnen deze redelijke termijn naar oordeel van Opdrachtgever door Opdrachtnemer niet adequaat is gereageerd kan Opdrachtgever als sanctie een boete van maximaal 25% van het totaal van de ingediende facturen over de voorafgaande maand opleggen. De genoemde sanctie wordt, indien opgelegd, ingehouden op de maandelijkse betaling. Wanneer dit niet tot gevolg heeft dat binnen een redelijke termijn de gemaakte afspraken door Opdrachtnemer worden nagekomen kan Opdrachtgever overgaan tot ontbinding van de overeenkomst, zonder dat Opdrachtgever hierdoor op enigerlei wijze schadeplichtig wordt, en met handhaving en continuering van eerder genoemde sanctie. Opdrachtgever heeft het recht eventuele meerkosten op Opdrachtnemer te verhalen. Dat kunnen bijvoorbeeld de (meer)kosten van de inzet van een andere aanbieder zijn. Opdrachtgever is tevens gerechtigd betalingen op te schorten indien Opdrachtgever van mening is dat niet of in onvoldoende mate uitvoering wordt gegeven aan het Programma van eisen en/of de voorwaarden en/of de beloftes die gedaan zijn middels de antwoorden op de gunningscriteria. De boete komt Opdrachtgever toe, onverminderd alle andere rechten of vorderingen, daaronder mede begrepen:
· zijn vordering tot nakoming van de overeengekomen verplichting tot het verrichten van de Diensten;
· zijn recht op schadevergoeding. 
De boete wordt verrekend met de door Opdrachtgever verschuldigde betalingen, ongeacht of de vordering tot betaling daarvan op een derde is overgegaan.
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