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Bijlage 1b Programma van eisen (PVE)
Behorende bij Aanbesteding Schuldhulpverlening Perceel 2
Kenmerk 2022-024019

Hieronder volgt de opdrachtomschrijving voor de schuldhulpverlening van de gemeente Waalwijk voor Perceel 1 en het bijbehorende Programma van Eisen. 
Omschrijving van de Opdracht
Exclusiviteit van leveren
De Aanbestedende Dienst verbindt zich via de Raamovereenkomst om tenminste 90% van het aantal af te nemen schuldhulptrajecten af te nemen bij de winnende Inschrijver. De Aanbestedende Dienst behoudt zich het recht voor om 10% van de trajecten te betrekken bij derden. Daarnaast geldt deze exclusiviteit van leveren voor Opdrachtnemer niet, in gevallen van wanprestatie door de Opdrachtnemer. 
Gemeentelijke beleid
In het gemeentelijk beleidsplan “Samen uit armoede 2019 -2022” beschrijft de gemeente Waalwijk dat de aanpak van armoede meer is dan enkel en alleen het verstrekken van geld en het bieden van een kortdurende oplossing voor acute problemen. Daar waar de focus voorheen lag op het verstrekken  van materiele ondersteuning waarmee de gevolgen van armoede werden verzacht wordt in het nieuwe beleid ingezet op het daadwerkelijk bestrijden van armoede en het bieden van een toekomstperspectief. Bij de aanpak wordt gebruik gemaakt van de inzichten uit de hersenwetenschap. Er wordt rekening gehouden moet worden met het “doen” vermogen van de inwoner die te maken heeft met chronische geldstress en de daarbij wordt gekozen voor empathische stress-sensitieve aanpak. Deze gedachte komt ook terug in het Beleidsplan Schuldhulpverlening gemeente Waalwijk 2021 – 2024: ‘Belofte maakt schuld 2021 -2024’. De uitgangspunten van dit beleidsplan vormen de basis van deze aanbesteding. De Aanbestedende Dienst verwacht dat de Opdrachtnemer de opdracht uit voert overeenkomstig de uitgangspunten van het vigerende beleid. 
In het beleidsplan wordt de relatie gelegd tussen het hebben van schulden en gezondheid, omdat uit diverse onderzoeken blijkt dat het risico op gezondheidsproblemen bij mensen die in armoede leven hoger is. In het gemeentelijk beleid wordt een relatie gelegd met positieve gezondheid. Dit is vertaald naar positief financieel gezond. In de aanpak van schulden wordt dit in het gemeentelijk beleid als volgt omschreven:
Iemand is financieel gezond wanneer hij weloverwogen keuzes maakt, zodanig dat zijn financiën in balans zijn op zowel de korte als op de lange termijn. Dat is niet alleen op het moment dat iemand zelf al zijn geldzaken kan regelen, maar ook dat iemand weet wanneer hij hulp zou moeten inroepen. 
In het beleidsplan schuldhulpverlening wordt dit als volgt omschreven:
1. Het voorkomen van schulden: financieel gezond blijven
2. Schulden stress-sensitief aanpakken: financieel gezond worden
3. Een (schuldenvrij) toekomst perspectief bieden: financieel gezond zijn. 
Het voorkomen van schulden is  geen onderdeel van deze aanbesteding. Preventie en vroegsignalering wordt de Aanbestedende Dienst in eigen beheer uitgevoerd.
Schulden stress-sensitief aanpakken en een (schuldenvrij) toekomstperspectief bieden maakt wel onderdeel uit van de aanbesteding. 
Regierol gemeente
De Aanbestedende Dienst voert de regie op de schuldhulpverlening en is zelf  verantwoordelijk voor de toegang tot de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening. Dit betekent dat de aanvragen voor de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening rechtstreeks binnen komen bij de Aanbestedende Dienst. Bij de beoordeling van de situatie staan de volgende vragen centraal:
1.	Wat kan de klant zelf?
2.	Wat kan met behulp van het eigen netwerk gebeuren?
3.	Is er hulp van een vrijwilliger nodig?
4.	Is er specialistische hulp nodig?

Bij het inschakelen van specialistische hulp kan dit een aanbod van Opdrachtnemer zijn. In een dergelijk geval stelt Aanbestedende Dienst een gespreksverslag op met daarin een beschrijving van de (financiële) situatie van de (ex)ondernemer en doet een doorverwijzing naar Opdrachtnemer. 

Schulden kunnen het gevolg zijn van andere problemen. Wanneer aan deze andere problemen niet gewerkt wordt, ontstaat er nooit een blijvende schuldenvrije situatie. De beoordeling of er een professioneel traject op het gebied van de psychosociale hulpverlening en (complexe) schuldhulpverlening moet worden ingezet ligt bij de Aanbestedende Dienst. Bij een complexe situatie beoordeelt de Aanbestedende Dienst welke hulp er ingeschakeld moet worden. Hierbij houden we rekening met de mate van zelfredzaamheid van de schuldenaar. Wanneer blijkt dat er sprake is van zodanige cognitieve vaardigheden dat er niet verwacht mag worden dat iemand blijvend op eigen kracht uit de schulden blijft kan, na het afsluiten van een schuldhulpverleningstraject, budgetbeheer of bewindvoering als  een preventieve maatregel  worden ingezet. Opdrachtnemer heeft hierin een adviserende rol. De Aanbestedende Dienst bepaalt of er wel of geen vervolgaanbod noodzakelijk is. 
Stress-sensitieve aanpak
De afgelopen jaren is steeds meer het inzicht gekomen dat het hebben van schulden chronische stress veroorzaakt  en invloed heeft op het gedrag van mensen. Mensen met chronische stress gaan meer bij de dag leven, zijn minder goed in staat om doelen en prioriteiten te stellen, emoties te reguleren en strategieën te ontwikkelen als het tegenzit. Dit vraagt om hulp- en dienstverlening die daar rekening mee houdt. De Opdrachtnemer biedt coaching die uitgaat van gelijkwaardigheid en ervoor zorgt dat mensen doelgerichter gaan handelen. Van de Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij kennis heeft van de invloed van stress op het handelen en dat hij stress-sensitief werkt.

De Nederlandse Schuldhulproute
Veel mensen kunnen de weg naar de gemeentelijke schuldhulpverlening nog niet vinden of hebben de behoefte om in anonimiteit hulp te zoeken. Het landelijk aanbod van schuldhulpverlening is een lappendeken waardoor de juiste hulp vinden niet altijd eenvoudig is. Om de versnippering aan te pakken is de Nederlandse Schuldhulproute opgericht. De Nederlandse Schuldhulproute laat mensen die financiële stress ervaren zien welke hulp ze kunnen krijgen. Om beter toegankelijke, snellere en effectievere hulp te kunnen bieden aan inwoners, willen we ons aansluiten bij deze route. 
Van Opdrachtnemer vragen wij om hier medewerking aan te verlenen. 

Over Rood
Aanbestedende Dienst heeft een samenwerking met Over Rood. Over Rood kan ondernemers, die zelf niet over mogelijkheden beschikken, helpen bij het op orde brengen van de boekhouding en belastingaangiften. Voor deze dienstverlening betaalt de ondernemer een eigen bijdrage van 
€ 20,00 per maand exclusief BTW.
Over Rood stelt geen jaarrekening voor een Besloten Vennootschap op. 

Daarnaast kan in overleg met en na akkoord van de Aanbestedende Dienst de klant bij Over Rood worden aangemeld ter vergroting van financiële vaardigheden. Belangrijk onderdeel hierbij is het omgaan met variabele inkomsten in relatie tot vaste lasten en het terugbrengen en stabiliseren van uitgaven. Hierdoor wordt voorkomen dat de ondernemer opnieuw in de financiële problemen komt. 

Saneringskrediet en Landelijk Waarborgfonds
Het saneringskrediet is een effectieve manier om snel schuldenrust te creëren.  De Aanbestedende Dienst onderkend de voordelen van het inzetten van een saneringskredieten. Schuldeisers ontvangen dan een afbetalingsvoorstel, al dan niet tegen finale kwijting, waarbij het totale schuldenbedrag wordt opgenomen in een lening, zodat de schuldeisers in één keer worden afbetaald en de schuldenaar één schuldeiser overhoudt met een passende maandtermijn in zijn budget ten behoeve van deze lening. 

Uit de brief Tweede Kamerbrief van 11 maart 2021 blijkt dat het kabinet geld heeft gereserveerd voor een landelijk waarborgfonds met als doel de inzet van saneringskredieten makkelijker te maken. Het fonds biedt een collectieve oplossing om het risico landelijk af te dekken. De Aanbestedende Dienst is bereid om deel te nemen aan het aangekondigde landelijke fonds. 





Versterken van basisvaardigheden
In Waalwijk is ongeveer 13% van de bevolking laaggeletterd. Inwoners die moeite  hebben met lezen en schrijven, minder digitaal- of rekenvaardig zijn hebben een verhoogd risico om in een schuldensituatie terecht te komen. Of na het afsluiten van een traject weer met schulden te maken te krijgen.  Het versterken van de basisvaardigen (lezen, schrijven, rekenen en digitale vaardigheden) draagt bij aan een positief financieel gezond leven. Van Opdrachtnemer wordt verwacht, dat hij laaggeletterdheid weet te signaleren en bespreekbaar maakt. 
Aanbestedende Dienst heeft een samenwerking met het Taalhuis Waalwijk. 

Schuldenbewind
Vanaf 2014 is het hebben van een problematische schuld / verkwisting een formele grond voor beschermingsbewind. Deze wetswijziging heeft ertoe geleid dat steeds meer inwoners bij de rechtbank een verzoek voor beschermingsbewind indienen. Inwoners met een laag inkomen kunnen voor de kosten van de eigen bijdrage een vergoeding via de bijzondere bijstand ontvangen. 
De Aanbestedende Dienst is van mening dat beschermingsbewind in een aantal situaties de beste oplossing is, maar dat er ook situaties zijn dat een andere voorziening eveneens adequaat of zelfs doeltreffender is. Het uitgangspunt van de Aanbestedende Dienst is dat, bij het bieden van een voorziening, het versterken van de autonomie van de schuldenaar altijd voorop moet staan.
In de Wet adviesrecht gemeenten bij schuldenbewind (Ags) heeft de rechter de mogelijkheid om alternatieve vormen van ondersteuning af te wegen bij de beoordeling van het verzoek tot instelling van een schuldenbewind. De Aanbestedende Dienst maakt thans gebruik van de zogenaamde Opt-in regeling. Aanbestedende Dienst streeft er naar om, overeenkomstig de werkwijze van de gemeente Tilburg, een vooraf adviesrecht te krijgen. 
Daarnaast heeft Aanbestedende Dienst in maart 2021 een samenwerkingsconvenant met bewindvoerders afgesloten. In dit convenant zijn werkafspraken gemaakt. 
Van de Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij kennis heeft van bewindvoering en de Aanbestedende Dienst in voorkomende gevallen hierover kan adviseren.
De opdracht 
De inwoners van de gemeente Waalwijk kunnen zich melden bij de afdeling teamWijZ van de gemeente Waalwijk. Tijdens het eerste gesprek wordt een diagnose gesteld en worden de voorwaarden waaronder de schuldhulpverlening wordt uitgevoerd doorgenomen. Het peilen van de motivatie van de klant speelt daarin een belangrijke rol. Vanuit een integrale benadering wordt gekeken of er sprake is van onderliggende (psycho-sociale) problematiek. Op deze wijze wordt niet alleen ingezet op het oplossen van de schuldensituatie, maar wordt ook ingezet op eventuele onderliggende problematiek. De beoordeling of er een professioneel traject op het gebied van de psychosociale hulpverlening en (complexe) schuldhulpverlening moet worden ingezet ligt bij de Aanbestedende Dienst. Flankerende hulp kan worden ingezet tijdens of voorafgaand aan een schuldhulpverleningstraject. Het inzetten van flankerende hulp tijdens het traject kan uitsluitend na overleg met en met instemming van de Aanbestedende Dienst plaatsvinden. De gemeente stimuleert het zelf oplossend vermogen van de klant en zet in op het versterken van de sociaal en economische positie van het huishouden en zet in op een duurzame gedragsverandering. Dit doen we door te werken aan het versterken van de basis- en executieve vaardigheden van de gezinsleden.	
De opdrachten worden door de Aanbestedende Dienst door middel van een aanmeldformulier en een gesprekverslag met daarin een beschrijving van de (financiële) situatie van de (ex)ondernemer aan de Opdrachtnemer verstrekt. Het aanmeldformulier en het gespreksverslag is de officiële verstrekking van een individuele opdracht, waarna een traject door de Opdrachtnemer gestart wordt. 
Na aanmelding bij de Opdrachtnemer heeft de Aanbestedende Dienst de rol van regievoerder.  
Omschrijving dienstverlening
De Contractpartij die de onderhavige Opdracht gegund krijgt, draagt per 1 januari 2023 zorg voor trajecten die noodzakelijk zijn om inwoners van de gemeente Waalwijk die een onderneming drijven te ondersteunen bij het vinden van een adequate oplossing gericht op aflossing van schulden, indien redelijkerwijs is te voorzien dat een inwoner niet zal kunnen voortgaan met het betalen van zijn schulden of indien hij in een toestand verkeert dat hij heeft opgehouden met betalen. Ten aanzien van ex-ondernemers wordt per situatie door de Aanbestedende Dienst bepaalt of deze voor doorverwijzing naar Opdrachtnemer in aanmerking komt. Bij Aanbestedende Dienst bestaat in principe de intentie om ex-ondernemer onder perceel 1 te laten vallen. Van ex-ondernemer is sprake indien de inwoner de afgelopen vijf jaar een onderneming heeft gehad. Wanneer de inwoner langer, dan vijf jaar geleden een onderneming heeft gedreven wordt deze door Aanbestedende Dienst sowieso niet langer gezien als ex-ondernemer, maar als particulier. Zie hiervoor ook perceel 1: bijlage 1 aanmeldgesprek.

De klant heeft bij de Aanbestedende Dienst een eerste aanmeldgesprek gehad. Tijdens het aanmeldgesprek wordt onder andere aandacht besteed aan algemene voorlichting over schuldhulpverlening, het geven van advies als er omstandigheden zijn waardoor de klant nog niet in aanmerking komt voor een schuldhulptraject en het geven van advies als blijkt dat er geen schulphulptraject nodig is. 

Na het aanmeldingsproces en de daarbij behorende eerste analyse wordt door de regievoerder schuldhulpverlening van teamWijZ gemeente Waalwijk bepaald of er sprake is van:
1. een bedreigende situatie / crisis;
2. problematische schuldensituatie.

De Aanbestedende Dienst bepaalt aan de hand van de gestelde diagnose het gemeentelijk aanbod aan de klant. 

De klant wordt aangemeld bij Opdrachtnemer middels een aanmeldformulier. Daarnaast ontvangt Opdrachtnemer een gespreksverslag. Het aanmeldformulier en het gespreksverslag bevatten informatie over: de gezinssituatie, inkomen, uitgaven, openstaande vorderingen, vermogen, recidive en de belastingaangiften.   

Afhankelijk van de aard van de problematiek dient u onderstaande trajecten / modules te kunnen bieden:
1. Bedreigende situatie / crisisinterventie
2. Problematische schuldensituatie
a. Intakegesprek
b. Duurzame financiële dienstverlening
c. Stabilisatie
d. Moratorium
e. Schuldregeling, bestaande uit de verificatiefase en saneringsfase
f. Dwangakkoord
g. WSNP
h. Nazorg

Bij alle door de Opdrachtnemer geleverde producten wordt verwacht dat de inwoners op een stress sensitieve wijze bejegend worden. Onder stress sensitieve bejegening verstaat de Aanbestedende Dienst dat rekening wordt gehouden dat de schuldenaar stress ervaart door een chronisch gebrek aan geld. Door de ervaren stress is de schuldenaar vooral gefocust op de korte termijn effecten van zijn handelen in plaats van de afgesproken lange termijn doelstelling. 

De Aanbestedende Dienst wenst per klant een maatwerkoplossing. Binnen het schuldhulpverleningstraject zijn verschillende fasen te onderscheiden. De afzonderlijke fasen zijn niet voor elke inwoner noodzakelijk. De Aanbestedende Dienst wenst dat per inwoner een afgewogen maatwerkoplossing binnen de dienstverlening aangeboden wordt. 
Een schuldhulptraject is voor de Aanbestedende Dienst succesvol als er een duurzaam resultaat wordt bereikt. Dit resultaat kan per klant verschillend zijn (schuldenvrij, hanteerbare schulden). In alle trajecten wordt waarde gehecht aan het vergroten van het zelf oplossend vermogen en duurzame gedragsverandering waardoor het risico op terugval wordt beperkt.

Verder wordt door Aanbestedende Dienst aan de vaste contactpersoon de mogelijkheid geboden om één volle werkdag per week werkzaamheden te verrichten vanuit het gemeentehuis van Waalwijk.
De vaste contactpersoon die ook vanuit het gemeentehuis werkt ondertekent een Geheimhoudingsverklaring van de gemeente Waalwijk.


1	Bedreigende situatie / crisissituatie
Crisisinterventie doelt erop voorzieningen te treffen die een crisis kunnen afwenden. Als crisissituatie kan worden beschouwd:
· Aanzegging tot woningontruiming of aankondiging van executieverkoop;
· Aankondiging afsluiting van gas, water of energie;
· Royement van basisverzekering ziektekosten;
· Een faillissementsaanvraag;
· Beslaglegging op goederen die van belang zijn voor het voortbestaan van de onderneming;
· Een dreigende opzegging van het bankkrediet. 

Binnen 3 werkdagen na aanmelding verricht de Aanbestedende Dienst een eerste gesprek met de inwoner om de crisissituatie in beeld te brengen en de hulpvraag vast te stellen. De Aanbestedende Dienst zal vervolgens direct na melding van de klant contact opnemen met de schuldeisers om zodoende de crisissituatie af te wenden. De crisisinterventie door de Aanbestedende Dienst bestaat daarbij enkel uit het informeren en bemiddelen tussen betrokken partijen. Zodra er sprake is van een aanmelding bij de Opdrachtnemer kan een moratorium (smal of breed) of voorlopige voorziening als ultimum remedium worden ingezet. 

Na aanmelding bij Opdrachtnemer vindt binnen drie werkdagen een intakegesprek plaats. Het intakegesprek vindt plaats op een locatie op maximale 30 minuten rijden vanaf de gemeente Waalwijk. Daarnaast biedt de gemeente Waalwijk ook de mogelijkheid om voor het intakegesprek kosteloos gebruik te maken van de spreekkamers op het gemeentehuis van Waalwijk. 
Indien de inwoner een partner heeft, wordt geadviseerd dat deze ook bij het intakegeprek aanwezig is. Dit, in verband met de mogelijke aansprakelijkheid en impact schuldensituatie op de privésituatie. 

Op basis van maatwerk en heldere interventie van de problematiek volgt binnen twee weken na het intakegesprek een plan van aanpak. Het plan van aanpak wordt voorgelegd aan de gemeente, welke het plan van aanpak inclusief de toekenningsbeschikking verzend naar de klant. In de toekenningsbeschikking wordt de klant verzocht om het plan van aanpak getekend te retourneren aan Opdrachtnemer.  

2	Problematische schuldensituatie
Bij de uitleg van de term ‘problematische schuld’ wordt de gangbare definitie aangehouden en dat is een situatie waarbij het niet mogelijk is om binnen 36 maanden de schuld volledig af te betalen. 

Bij problematische schulden zijn financiële en psychosociale oorzaken vaak met elkaar verweven. Daarom onderkent de Aanbestedende Dienst het belang van de integrale schuldhulpverlening. 

Binnen het schuldhulptraject zijn verschillende fasen te onderscheiden. De afzonderlijke fasen zijn niet voor elke klant noodzakelijk. De Aanbestedende Dienst wenst per klant een maatwerkoplossing. 

De dienst- en hulpverlening die elke inwoner ontvangt is gebaseerd op een persoonlijk Plan van Aanpak. Het Plan van Aanpak omvat de financiële gegevens van de inwoner, een analyse van de situatie van de inwoner, de beslagvrije voet, een advies over de continuïteit van de onderneming, de juridische complicaties, de te ondernemen acties door de klant, de producten en de diensten die de inwoner ontvangt en de daarbij behorende tijdsplanning. Tevens omvat het Plan van Aanpak een opsomming van de rechten en de plichten van de inwoner. 

De Opdrachtnemer draagt zorg voor het plan van aanpak. De Aanbestedende Dienst draagt zorg voor de (toekennings-) beschikking, alsmede de BKR registratie bij problematische schulden. Daarnaast wenst Aanbestedende Dienst ook dat Opdrachtnemer namens de gemeente beschikt over een toegang tot de BKR, bijvoorbeeld voor tussentijdse meldingen en om gegevens te kunnen raadplegen. Een herfinanciering door middel van een saneringskrediet wordt door de kredietverlener zelf bij BKR geregistreerd.  
Het plan van aanpak is het vertrekpunt voor de dienstverlening. 

a	 Intakegesprek
De klant wordt aangemeld bij Opdrachtnemer middels een aanmeldformulier. Daarnaast ontvangt Opdrachtnemer een gespreksverslag van het aanmeldgesprek. Binnen twee werkdagen na aanmelding bij Opdrachtnemer wordt de klant uitgenodigd voor een intakegesprek. Het intakegesprek vindt uiterlijk binnen 10 werkdagen na digitale aanmelding plaats. Het intakegesprek vindt plaats op een locatie op maximale 30 minuten rijden vanaf de gemeente Waalwijk. Daarnaast biedt de gemeente Waalwijk ook de mogelijkheid om voor het intakegesprek kosteloos gebruik te maken van de spreekkamers op het gemeentehuis van Waalwijk. 

Indien de inwoner een partner heeft, wordt geadviseerd dat deze ook bij het intakegeprek aanwezig is. Dit, in verband met de mogelijke aansprakelijkheid en impact schuldensituatie op de privésituatie. 

Tijdens de integrale intake schuldhulpverlening wordt voorlichting gegeven over de schuldhulpverlening, de (financiële) situatie uitgebreid in kaart gebracht. Daar waar nodig wordt informatie verstrekt over inkomen verruimende voorzieningen. Wanneer andere problematiek wordt geconstateerd die van invloed is op schulden zal de Opdrachtnemer waar nodig is samenwerkingsafspraken maken met hulpverlenende instanties, waarbij de regierol van de gemeente Waalwijk in acht wordt genomen. Wanneer door Opdrachtnemer gebruik wordt gemaakt van systemen en onderzoeksmethouden (bijvoorbeeld Mesis) is dit in de prijs opgenomen.

Het eindproduct van de integrale intake is een persoonlijk plan van aanpak. Het Plan van Aanpak omvat de financiële gegevens van de inwoner, een analyse van de situatie van de inwoner, de beslagvrije voet, een advies over de continuïteit van de onderneming, de juridische complicaties, de te ondernemen acties door de klant, de producten en de diensten die de inwoner ontvangt en de daarbij behorende tijdsplanning. Tevens omvat het Plan van Aanpak een opsomming van de rechten en de plichten van de inwoner. Opdrachtnemer verzendt het plan van aanpak uiterlijk binnen 10 werkdagen na het intakegesprek naar Aanbestedende Dienst. Aanbestedende Dienst draagt vervolgens zorg voor verzending van het plan van aanpak inclusief de (toekennings-) beschikking en de BKR registratie. 

Het tussentijds beëindigen van de dienstverlening is een situatie die Opdrachtnemer zoveel mogelijk zal voorkomen, omdat dit zelden leidt tot een duurzame oplossing van de schuldenproblematiek. Opdrachtnemer kan derhalve alleen een traject beëindigen, nadat hij alle mogelijke inspanningen heeft verricht om dit te voorkomen. Het verzenden van een hersteltermijn door Opdrachtgever maakt onderdeel uit van deze inspanningen. Voor verzending van een hersteltermijn is toestemming van en overleg met de Aanbestedende Dienst noodzakelijk. Een hersteltermijn kent altijd een minimale reactietermijn van 14 dagen. 
Wanneer ook een reactie op de verzonden hersteltermijn uitblijft, dan zal Opdrachtnemer na schriftelijke accordering van Aanbestedende Dienst overgaan tot beëindiging van de dienstverlening. Door Aanbestedende Dienst wordt aan klant een eindbeschikking toegezonden. 
b 	Duurzame Financiële Dienstverlening
Duurzame financiële dienstverlening houdt in: het geheel van activiteiten die er op gericht zijn de inkomsten en de uitgaven in evenwicht te brengen en te houden en waarbij een vorm van schuldregeling, door in of bij de inwoner gelegen omstandigheden, (nog) niet mogelijk is. Het kan hierbij onder andere gaan om schulden die niet-regelbaar zijn of situaties waar de klant door geestelijke of lichamelijke beperkingen (nog) niet in staat is om een traject in de schuldregeling met succes te volgen en af te ronden. Bij duurzame financiële dienstverlening wordt het inkomen gemaximaliseerd, de uitgaven geminimaliseerd en de beslagvrije voet bewaakt. Duurzame financiële dienstverlening leidt niet expliciet en direct naar een vorm van schuldregeling en kent geen maximale looptijd. Desondanks kunnen in het te ondertekenen plan van aanpak termijnafspraken worden gemaakt. 

Alle bekende schuldeisers van de klant worden door Opdrachtnemer schriftelijk in kennis gesteld van het feit dat de klant het traject van DFD ingaat. Hiertoe wordt direct na het afgeven van de toekenningsbeschikking door Opdrachtgever overgegaan.

De Aanbestedende Dienst ontvangt twee keer per jaar een voortgangsrapportage. De rapportage wordt verstrekt na 6 en na 12 maanden na de start van het traject. Deze rapportage is onder andere voorzien van de voortgang, de complicaties die een schuldregeling in de weg staan en indien noodzakelijk een advies. Daarnaast kan de Aanbestedende Dienst verzoeken om een overzicht van de contactmomenten te overleggen. Bij de beëindiging van het traject DFD ontvangt de Aanbestedende Dienst eveneens een rapportage. Deze rapportage wordt binnen 10 werkdagen na afronding aan de Aanbestedende Dienst verzonden. 

Wanneer het traject DFD de 6 maanden overschrijd is het aan Aanbestedende Dienst of voorzetting van dit product wenselijk is. Hierbij heeft de Opdrachtnemer een adviserende rol. 

c	Stabilisatie
Het doel van de stabilisatie is het in evenwicht brengen en houden van inkomsten en uitgaven van de inwoner. Hierbij worden inkomsten gemaximaliseerd en uitgaven tot een minimum beperkt. Er is geen crisis en de beslagvrije voet worden gegarandeerd. Het stabilisatietraject leidt in principe tot een betalingsregeling, herfinanciering, schuldbemiddeling of bedrijfssaneringskrediet en kent een tijdsduur van vier maanden. Die termijn kan met nog eens 4 maanden worden verlengd. Tevens doelt stabilisatie erop rust te creëren voor de klant, zodanig dat op gedragsverandering kan worden ingezet. Alle bekende schuldeisers van de klant worden door Opdrachtnemer schriftelijk in kennis gesteld van het stabilisatietraject en verzocht om incassomaatregelen op te schorten. Hiertoe wordt direct na het afgeven van de toekenningsbeschikking door Opdrachtgever overgegaan. 

Ook wordt er in deze fase onderzoek verricht naar de levensvatbaarheid van de onderneming of vindt er begeleiding plaats bij het beëindigen van de onderneming. Daarnaast is bij ondernemers vaak hulp nodig bij het op orde brengen van de boekhouding. Over Rood kan indien noodzakelijk begeleiden bij het ordenen van de boekhouding en indiening van belastingaangiften. Over Rood stelt geen jaarrekening voor een Besloten Vennootschap op. 

Als het niet mogelijk is om de stabilisatie binnen vier maanden succesvol af te ronden, dan volgt aan Aanbestedende dienst een rapportage voorzien van de oorzaak en een eventueel advies over inzet van aanvullende/andere dienstverlening. Daarnaast kan de Aanbestedende Dienst verzoeken om een overzicht van de contactmomenten te overleggen. Het stabilisatietraject wordt afgesloten met een rapportage die onder andere is voorzien van  de uitkomsten van de stabilisatiefase,
de mogelijke knelpunten voor een geslaagde sanering en wat dit betekent voor uitvoering
van het verdere traject. De rapportage wordt binnen 10 werkdagen na afronding aan de Aanbestedende Dienst verzonden. 

d 	Schuldregeling
Opdrachtnemer treedt op als tussenpersoon van de schuldenaar en schuldeisers en behartigt de belangen van alle betrokken partijen zo goed mogelijk. 

Opdrachtnemer werkt volgens het 180-dagen model van de NVVK, indien er sprake is van een ondernemer. Na ondertekening van de overeenkomst moet binnen 180 dagen duidelijk worden of een schuldregeling tot stand komt. Het 180-dagen model wenst Aanbestedende Dienst op te splitsen in de verificatiefase en de schuldregelingsfase. 

In de verificatiefase wordt de schuldenlast van de ondernemer vastgesteld. Hiervoor wordt een verzoek tot het doen van een saldo opgave gedaan aan de schuldeisers. Daarnaast wordt voor de zekerheid ook bij schuldeisers navraag gedaan of er zekerheidsrechten gevestigd zijn zoals bijvoorbeeld leveringen onder eigendomsvoorbehoud of een pandrecht. 

Per datum ondertekening overeenkomst wordt de afloscapaciteit (inkomen minus Vrij Te laten Bedrag/VTLB) gereserveerd ten behoeve van de schuldeisers. Ook indien er sprake is van een doorstart middels een het Besluit bijstandsverlening zelfstandigen (Bbz), acht Aanbestedende Dienst het wenselijk als door de klant alvast een reservering van zijn maandelijkse aflossing plaats vindt bij Opdrachtnemer. De maandelijkse afloscapaciteit wordt dan vastgesteld in het levensvatbaarheidsonderzoek. Voor het reserveren van de gelden wordt door Opdrachtnemer een derdenrekening aangehouden.

Wanneer aan de ondernemer een Bbz-krediet ter beschikking is gesteld voor de sanering van zijn schulden, dan zal Aanbestedende Dienst borg staan voor de kosten van de schuldhulpverleningstraject. De kosten van de schuldhulpverleningstraject, zullen dus aanvankelijk vanuit het krediet worden voldaan. Indien het schuldhulpverleningstraject niet slaagt, zullen de kosten van het traject door de Aanbestedende Dienst worden gedragen.

Zodra de schuldenpositie in kaart is gebracht wordt de saneringsfase in gang gezet. In deze fase wordt er een saneringsvoorstel veelal tegen finale kwijting uitgebracht aan de schuldeisers. Hierbij wordt er gekozen tussen een spaarsanering of een bedrijfssaneringskrediet. 

Akkoord van de schuldeisers
Als alle schuldeisers akkoord gaan met het voorstel komt de minnelijke schuldregeling tot stand. Een schuldregeling kent de volgende vormen:
· Een schuldbemiddeling/spaarsanering of een 
· Schuldsanering / bedrijfssaneringskrediet.

Van Opdrachtnemer wordt verwacht dat hij beide producten kan inzetten. 

Wanneer de ondernemer niet behoort tot de Bbz-doelgroep, maar in de basis wel beschikt over een levensvatbare onderneming dan volgt een spaarsaneringstraject met behoud van onderneming. Daarbij opgemerkt dat bij Aanbestedende Dienst de intentie bestaat om aansluiting te zoeken bij het Landelijk Waarborgfonds Saneringskredieten. Wanneer het Landelijk Waarborgfonds operationeel is, dan zal door Aanbestedende Dienst per situatie beoordelen worden of de berekende afloscapaciteit middels een krediet kan worden voorgefinancierd. Dit, is geheel afhankelijk van de situatie en de berekende afloscapaciteit. Daarnaast behoort een saneringskrediet via het Landelijk Waarborgfonds enkel tot de mogelijkheden wanneer er voor de klant geen mogelijkheid bestaat tot het aanvragen van een bedrijfssaneringskrediet of wanneer er vanuit Baanbrekers na een inhoudelijke toets geen bedrijfssaneringskrediet is toegekend en een afwijzingsbeschikking is overlegd. 

Voor het aanvragen van een bedrijfssaneringskrediet wordt door de ondernemer bij Baanbrekers een aanvraag gedaan. Door Baanbrekers wordt vervolgens een bedrijfskundig adviseur ingeschakeld voor het levensvatbaarheidsonderzoek. Bij een positief advies en wanneer het krediet niet voldoende is om de gehele schuldenlast op te lossen, kan het krediet gebruikt worden om een aanbieding tegen finale kwijting te doen aan de schuldeisers. Wanneer het aanvragen van een bedrijfssaneringskrediet via Baanbrekers tot de mogelijkheden behoort, zal de klant in eerste instantie door Opdrachtnemer altijd geadviseerd worden om een bedrijfssaneringskrediet aan te vragen. 

Het bedrijfssaneringskrediet wordt pas uitbetaald, nadat Opdrachtnemer Baanbrekers heeft bericht dat alle schuldeisers akkoord zijn en voldaan is aan de bij het krediet gestelde voorwaarden. Het krediet wordt via een derdenrekening uitbetaald aan de Opdrachtnemer die verder zorg draagt voor de afhandeling.

Niet akkoord van de schuldeisers
Indien de schuldeisers niet akkoord gaan met het betalingsvoorstel van de Opdrachtnemer, kan een dwangakkoord, een voorlopige voorziening, een moratorium of een toelating tot de WSNP worden aangevraagd.

Het eindproduct van de schuldregeling is een rapportage die onder andere is voorzien van een recent schuldenoverzicht, een vermelding van welke schuldeisers er niet akkoord zijn gegaan en een advies voor een eventueel vervolgtraject inclusief beknopte argumentatie. Daarnaast kan de Aanbestedende Dienst verzoeken om een overzicht van de contactmomenten te overleggen.  Deze rapportage wordt binnen 10 werkdagen na afronding van het de schuldregeling aan de Aanbestedende Dienst verzonden. Indien de termijn van 180-dagen niet gehaald wordt, dient Opdrachtnemer de gemeente hierover direct te informeren met opgaaf van reden. 

Zowel de verificatiefase als de schuldregelingsfase worden afgesloten met een rapportage. 
De verificatiefase wordt afgesloten met een rapportage waarin de vaststelling van de gehele
schuldenpositie is opgenomen en een voorstel voor de sanering wordt gedaan. Tevens
wordt in dit verslag ingegaan op mogelijke knelpunten voor de totstandkoming van een
geslaagde sanering en worden eventuele aanvullende aandachtspunten benoemd. Daarnaast kan Aanbestedende Dienst verzoeken om een overzicht van de contactmomenten te overleggen. De rapportage wordt binnen 10 werkdagen na afronding aan de Aanbestedende Dienst verzonden.

De schuldregeling wordt afgesloten met een rapportage die onder andere is voorzien van een recent schuldenoverzicht, een vermelding van welke schuldeisers er niet akkoord zijn gegaan en een advies voor een eventueel vervolgtraject inclusief beknopte argumentatie. Daarnaast kan de Aanbestedende Dienst verzoeken om een overzicht van de contactmomenten te overleggen.  Deze rapportage wordt binnen 10 werkdagen na afronding van het de schuldregeling aan de Aanbestedende Dienst verzonden. Indien de termijn van 180-dagen niet gehaald wordt, dient Opdrachtnemer de gemeente hierover direct te informeren met opgaaf van reden. 

Wanneer een regeling tot stand is gekomen op basis van bemiddeling, dan vindt jaarlijks door Opdrachtnemer een hercontrole en uitbetaling van het gereserveerde plaats aan de schuldeisers. Uiterlijk 10 werkdagen na de hercontrole volgt een rapportage aan de Aanbestedende Dienst, waarin de uitkomst van de hercontrole kenbaar wordt gemaakt. Wanneer er sprake is van een achterstand in de reservering, dan maakt Opdrachtnemer ook melding van de met klant gemaakte afspraken om de achterstand in te lopen.  

e 	Inzet Moratorium
Wanneer schuldeisers tijdens het schuldregelingstraject doorgaan met het treffen van (verdere) incasso maatregelen kan een moratorium (smal of breed) als ultimum remedium worden ingezet. Wanneer aantoonbaar al het mogelijke is gedaan om de schuldeiser(s) tot een medewerkende houding te bewegen kan in overleg met de Aanbestedende Dienst hiertoe worden overgegaan. Gezien de complexiteit van de inzet van een breed moratorium zal Aanbestedende Dienst hier terughoudend mee omgaan. 

Opdrachtnemer dient namens de Aanbestedende Dienst een verzoekschrift in en vertegenwoordigt de Aanbestedende Dienst bij de rechtbank. De Aanbestedende Dienst geeft hiervoor een volmacht af. Binnen 10 dagen na de uitspraak wordt de Aanbestedende Dienst digitaal op de hoogte gesteld van de uitspraak van de rechtbank.

f	Dwangakkoord
Wanneer er geen regeling met de schuldeisers kan worden bereikt, omdat één of meerdere schuldeisers zonder valide reden weigeren akkoord te gaan met het gedane voorstel kan de rechtbank verzocht worden om een dwangakkoord af te geven. Opdrachtnemer dient binnen 30 werkdagen (doorgaans na datum mislukken schuldregeling) namens de Aanbestedende Dienst een verzoekschrift bij de rechtbank in. De inwoner wordt tijdens de zitting door Opdrachtnemer persoonlijk begeleid.  

Binnen 10 dagen na de uitspraak wordt de Aanbestedende Dienst digitaal op de hoogte gesteld van de uitspraak van de rechtbank. Wanneer het dwangakkoord niet is toegewezen, dan wordt de berichtgeving tevens voorzien van de uitspraak en kenbaar gemaakt of de Wsnp-aanvraag van toepassing blijft. 

g	Aanmelding WSNP
Wanneer geen regeling met alle schuldeisers kan worden bereikt, wordt een aanvraag voor de  WSNP verzorgd. Opdrachtnemer stelt namens de Aanbestedende Dienst een volledige en juiste WSNP verklaring op en draagt zorg voor completering van de noodzakelijk documenten ten behoeve van de aanvraag. De aanvraag wordt binnen 30 werkdagen (doorgaans na datum mislukken schuldregeling) door Opdrachtnemer ingediend bij de rechtbank. De klant wordt persoonlijk begeleid door Opdrachtnemer naar de zitting. 

Het eindproduct is een eindrapportage die onder andere is voorzien van de uitspraak van de rechtbank. Bij een toelating tot de WSNP volstaat ook een uitdraai uit het insolventieregister in plaats van de uitspraak. De eindrapportage wordt binnen 10 werkdagen na de uitspraak aan de Aanbestedende Dienst toegezonden. 

g	Nazorg
Nazorg omvat het geheel van activiteiten, dat plaatsvindt na beëindiging van een traject in de schuldhulpverlening en dat is gericht op het voorkomen van recidive. Tijdens de nazorg is er minimaal één keer per kwartaal contact met de klant. Het doel van de nazorg is voorkomen van recidive en inzicht krijgen in de duurzaamheid van de resultaten van het schuldhulptraject. Dit product kan allen worden ingezet in overleg met en met schriftelijke toestemming van de Aanbestedende Dienst.

Het eindproduct is een eindrapportage die onder andere is voorzien van de contactmomenten met de klant en de ondernomen acties wanneer de inkomsten en uitgaven niet in evenwicht waren.  Deze rapportage wordt binnen 10 werkdagen na afronding van nazorg aan de Aanbestedende Dienst verzonden.

Resultaten
Een van de beoogde doelen van de Wet gemeentelijke schuldhulpverlening is de effectiviteit van de schuldhulpverlening te vergroten. In het Plan Schuldhulpverlening Gemeente Waalwijk is aangegeven welke resultaten de gemeente wenst te behalen. Deze resultaten zijn:

a. Uitval uit trajecten bij de opdrachtnemer bedraagt maximaal 10 %
Hierbij staat de persoonlijke hulpvraag van de klant centraal, maar er wordt ook gekeken of de schuldenaar voldoende gemotiveerd is en zich aan afspraken houdt.

b. Minimaal 90 % van de trajecten bij opdrachtnemer wordt succesvol beëindigd
De complexiteit van de hulpvraag en de motivatie van de klant zijn bepalend voor het succes. De persoonlijke hulpvraag van de klant staat centraal, maar er wordt ook gekeken of hij bereid is zich in te zetten om, indien mogelijk, meer inkomen te verwerven en ten gunste van crediteuren keuzes te maken in het bestedingspatroon. Het aanspreken van de intrinsieke motivatie tot gedragsverandering is de sleutel tot succes.

c. Klanttevredenheid
De Aanbestedende Dienst houdt regelmatig in principe 1 x 4 jaar een klanttevredenheidsonderzoek. Hierbij wordt een splitsing gemaakt tussen het gemeentelijk meldpunt schuldhulpverlening en de opdrachtnemer. De Aanbestedende Dienst wenst als resultaat voor opdrachtnemer te behalen het cijfer 8 of hoger.


	Categorie
	Wanneer starten
	Max.duur
	Eindproduct

	

	Bedreigende situatie / crisisinterventie

	Bedreigende situatie
	Binnen 3 werkdagen na aanmelding bij Opdrachtnemer. 
	
	Plan van aanpak. 
Toekenningsbesluit wordt door Aanbestedende Dienst afgegeven.

	

	Complexe schuldhulpverlening

	Intake schuldhulpverlening
	Binnen 2 weken na aanmelding volgt een intakegesprek bij Opdrachtnemer.
	4 weken gerekend vanaf aanmelding
	Plan van aanpak.
Toekenningsbesluit wordt door Aanbestedende Dienst afgegeven. 

	Duurzame Financiele Dienstverlening
	Aansluitend op aanmeldgesprek wanneer een schuldregeling door in of bij de inwoner gelegen omstandigheden (nog) niet mogelijk is.
	Geen maximale looptijd. Desondanks kunnen er termijnafspraken worden gemaakt.  

	Om de 6 maanden rapportage met advies

	Stabilisatieproces
	Volgt op aanmeldgesprek. 
	4 maanden met een mogelijkheid tot van verlengging met vier maanden.
	Rapportage met advies

	Inzet moratorium/ breed moratorium
	Inzet in overleg met de Aanbestedende Dienst
	6 maanden
	Kennisgeving uitspraak


	Schuldregeling, bestaande uit de verificatiefase en de schuldregelingsfase. 
	Aansluitend
	180 dagen indien het een ondernemer betreft
	Bij het afsluiten van de verificatiefase volgt een rapportage.
Wanneer de schuldregelingsfase wordt afgesloten volgt een rapportage met advies.

	Dwangakkoord
	Indien nodig
	
	Rapportage voorzien van uitspraak

	Aanmelding WSNP
	Indien nodig
	
	Eindrapportage voorzien van uitspraak

	Nazorg
	Indien nodig en na instemming Aanbestedende Dienst
	12 maanden
	Rapportage met advies





Programma van Eisen

	Eis nr.
	
	Ja
	Nee

	1.
	Opdrachtnemer handelt gedurende de opdracht c.q overeenkomst conform de gedragscode zoals opgesteld door de NVVK. 
	
	

	2.
	Opdrachtnemer mag, zonder uitdrukkelijk voorafgaande schriftelijke toestemming van Aanbestedende Dienst, in publicaties, reclame-uitingen of anderszins geen gebruik maken van de naam of logo van Aanbestedende Dienst. 
	
	

	3.
	Na beëindiging van de opdracht draagt opdrachtnemer zorg voor een goede afhandeling van de nog lopende zaken. 
	
	

	4.
	Elke klant krijgt een vaste contactpersoon, die ook contactpersoon is voor de Aanbestedende Dienst en andere partners. Daarnaast dient Opdrachtnemer een vaste vervanger aan te wijzen. 
	
	

	5
	Wanneer een klant een telefonisch bericht heeft ingesproken, een WhatsApp bericht of een e-mailbericht heeft gestuurd, reageert u binnen 1 werkdag naar de klant. 
	
	

	6.
	U bent telefonisch bereikbaar van maandag tot en met vrijdag van 09.00 tot 17.00 uur voor zowel de Aanbestedende dienst als klanten. 
	
	

	7.
	Opdrachtnemer voldoet gedurende de gehele contractperiode aan de gedragscode NVVK, alle relevante wet- en regelgeving, waaronder de Algemene verordening gegevensbescherming (AVG), het Burgerlijk Wetboek, de van toepassing zijnde verordeningen van de Aanbestedende Dienst en de eventuele van toepassing zijnde toekomstige wet- en regelgeving. De Opdrachtnemer conformeert zich volledig aan de gedragsregels van de Aanbestedende Dienst. 
	
	

	8.
	De doelgroep wordt gekenmerkt door een grote mate van diversiteit, zowel in de etniciteit, culturele achtergrond, opleidings- als inkomensniveau. Tenslotte is voor een deel van de doelgroep de Nederlandse taalbeheersing een belangrijk knelpunt. U dient in staat te zijn om te allen tijde ook aan deze klanten de beschreven dienstverlening aan te bieden. U kunt hierbij zelf bepalen op welke wijze u deze dienstverlening inricht, dit kan bijvoorbeeld door eigen personeel of met behulp van een tolk. Alle eventuele meerkosten hiervoor dienen in de trajectprijzen te zijn inbegrepen. 
	
	

	9. 
	Bij (dreigende) uitval of andere knelpunten in relatie tot het traject neemt Opdrachtnemer direct contact op met de klant en stelt u de Aanbestedende Dienst hiervan in kennis. 
	
	

	10.
	Een eventuele hersteltermijn wordt verzonden door Opdrachtnemer. Voorafgaande aan de verzending van een hersteltermijn vindt eerst overleg plaats met de Aanbestedende Dienst. Er hersteltermijn kent altijd een minimale reactietermijn van 14 dagen. 

Het tussentijds sluiten van een dossier kan enkel na schriftelijke accordering van de Aanbestedende Dienst. 
	
	

	11.
	Het aanmelden van een klant bij Opdrachtnemer via een online portaal kan niet verplicht worden gesteld. Aanmelding via de mail dient tot de mogelijkheden te behoren. 
	
	

	12.
	U heeft een privacyreglement gebaseerd op de toepasselijke wet- en regelgeving. U kunt dit op verzoek van de Aanbestedende Dienst overleggen. 
	
	

	13. 
	De Opdrachtnemer dient over een interne klachtenregistratie- en afhandelingsprocedure te beschikken. U kunt dit op verzoek van de Aanbestedende Dienst overleggen. 
	
	

	14. 
	De Aanbestedende Dienst hecht grote waarde aan een kwalitatief goed werkende klachtenregistratie- en klachtenafhandelingsprocedure. Data uit deze (klachten)procedure zullen een bron van een graadmeter voor de kwaliteitsbeoordeling zijn. De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de afhandeling van zowel de klachten die telefonisch aan hem gemeld worden als voor de klachten die schriftelijk bij de Opdrachtnemer of bij de Aanbestedende Dienst worden ingediend. Schriftelijke klachten worden minimaal binnen 3 werkdagen vanaf bekendmaking in behandeling genomen en dienen uiterlijk binnen 4 weken per brief te worden afgehandeld. Telefonische klachten dienen direct te worden opgelost dan wel afgehandeld. Mocht dit niet mogelijk zijn, dan dient de klacht in overeenstemming met de schriftelijke klachtenprocedure te worden afgehandeld en als zodanig te worden geregistreerd. De Opdrachtnemer zorgt voor de ontvangst en registratie van alle klachten en kent hieraan een uniek nummer en de datum van ontvangst toe. 
	
	

	15.
	Opdrachtnemer rapporteert elk kwartaal aan Aanbestedende Dienst over het aantal klachten (naar aard, oorzaak), de afwikkeling ervan (tijdspad) en de getroffen maatregelen. Hiervoor kan gebruik gemaakt worden van het volgende emailadres: schuldhulpverlening@waalwijk.nl.
	
	

	16. 
	De dienstverlening van Opdrachtnemer is stress-sensitief.
	
	

	17.
	De Opdrachtnemer verleent medewerking aan door de Aanbestedende Dienst uit te voeren klanttevredenheidsonderzoeken en brengt hiervoor geen extra kosten in rekening. 
	
	

	18.
	Bij herhaaldelijke gegronde klachten over de kennis, de wijze van bejegening en prestaties van de vaste contactpersoon vanuit Opdrachtnemer, kan de Aanbestedende Dienst onderbouwd een verzoek doen tot vervanging van de contactpersoon. De vervanging vindt uiterlijk binnen twee maanden vanaf het moment van het verzoek plaats. 
	
	

	19.
	Voor de uitvoering van de opdracht dient Opdrachtnemer te beschikken over medewerkers met minimaal een afgeronde HBO opleiding. Medewerkers die worden ingezet op deze opdracht beschikken over minimaal twee jaar ervaring in het vakgebied schuldhulpverlening.

Voor administratieve ondersteunende werkzaamheden is een MBO opleiding toereikend. Het inzetten van stagiaires en trainees is uitsluitend mogelijk onder supervisie van een ervaren medewerker. 

Deze eis is van toepassing gedurende de gehele looptijd van de overeenkomst c.q. opdracht.

Inschrijver dient een overzicht van de in te zetten medewerkers op verzoek beschikbaar te stellen inclusief opleiding en ervaringen.
	
	

	20.
	De medewerkers van Opdrachtnemer die werkzaam zijn voor de uitvoering van de Opdracht worden permanent geschoold, zodat aan de gestelde kwaliteitseisen voldaan blijft worden. De opdracht wordt uitgevoerd door een seniormedewerker. 

De seniormedewerker heeft tenminste 2 jaar ervaring in het vakgebied schuldhulpverlening en heeft minimaal een afgeronde HBO opleiding.
Voor administratief ondersteunende werkzaamheden is een MBO opleiding toereikend. Stagiaires, trainees en junior medewerkers werken uitsluitend onder directe en intensieve begeleiding van de seniormedewerker.  
	
	

	21.
	De medewerkers van Opdrachtnemer beschikken over de juiste Wft-diploma’s. Bij de inzet van een medewerker overlegt u een kopie aan de Aanbestedende Dienst.
	
	

	22.
	De inschrijver werkt volgens de regels die ten grondslag liggen aan de NEN8084-certificering.
	
	

	23.
	U stelt kosteloos gedurende de periode van de Raamovereenkomst voorlichtingsmateriaal aan de inwoners van de gemeente Waalwijk beschikbaar.
	
	

	24.
	De Aanbestedende Dienst zal na gunning een communicatietraject opstarten om de inwoners van de gemeente Waalwijk te informeren. U garandeert kosteloze medewerking aan dit traject en levert op verzoek informatie aan voor de communicatiemiddelen (website, folders etc.)
	
	

	25.
	In het kader van maatschappelijk verantwoord ondernemer hecht de Aanbestedende Dienst o.a. grote waarde aan het sociale component. De Aanbestedende Dient heeft de wettelijke taak om inhoud te geven aan het laten participeren van werkzoekenden en andere doelgroepen. U heeft de inspanningsverplichting om daar in samenwerking met de Aanbestedende Dienst inhoud aan te geven.  De Aanbestedende Dienst verwacht van de Opdrachtnemer dat:
· Vacatures direct bij openstelling ook (digitaal) bij de Aanbestedende Dienst worden gemeld. 
· Werkervarings-, leerwerkplekken of vergelijkbare werkstages zijn of worden gecreëerd. 
	
	

	26.
	De communicatie gedurende de aanbestedingsfase en de gehele contractperiode inclusief eventuele verleningen, zal in het Nederlands gevoerd worden. 
	
	

	
	Minimumeisen locatie
	
	

	27.
	De Aanbestedende Dienst staat een integrale benadering van de schuldenproblematiek voor en hecht waarde aan een intensieve samenwerking tussen de medewerkers van  de Aanbestedende Dienst en de medewerkers van de Opdrachtnemer. Daarnaast hecht de Aanbestedende Dienst grote waarde aan de fysieke bereikbaarheid van de Opdrachtnemer. 

Het intakegesprek en een eventueel vervolggesprek vindt plaats op een locatie op maximale 30 minuten rijden vanaf de gemeente Waalwijk. Daarnaast biedt de gemeente Waalwijk ook de mogelijkheid om voor het dergelijke gesprekken kosteloos gebruik te maken van de spreekkamers op het gemeentehuis van Waalwijk. 
	
	

	
	Minimumeisen doorlooptijden
	
	

	28.
	U garandeert de aanvangstermijnen en de doorlooptijden zoals opgenomen in dit aanbestedingsdocument.
	
	

	29.
	U garandeert dat bij overschrijding van de termijnen, dat dit direct, persoonlijk, aan de klant wordt doorgegeven onder vermelding van de reden(en) en de (aangepaste) verwachte datum en tijdstip. De Aanbestedende Dienst wordt hiervan digitaal in kennis gesteld met opgaaf van reden.
	
	

	
	Administratie
	
	

	30. 
	U beschikt over een overzichtelijke en juiste (financiële) administratie, waarbij maandelijkse elektronische bestandsvergelijking (MS Office, Compatibel, echter minimaal Excel) met de Aanbestedende Dienst mogelijk is.
	
	

	31.
	U levert eens per kwartaal een digitaal overzicht aan van alle lopende dossiers en de voortgang daarvan. 
	
	

	32.
	U garandeert kosteloze informatieverschaffing aan de Aanbestedende Dienst ten behoeve van interne beleidsvorming en informatie voor de gemeentelijke Planning en Control cyclus. Tijdens de contractperiode verstrekt u (digitaal) managementrapportages. Het aanleveren van managementinformatie vindt plaats binnen één maand na het einde van een kwartaal. In de rapportages zijn tenminste opgenomen:
a. Een klachtenregistratie: eens per kwartaal rapporteert de Opdrachtnemer, op basis van unieke nummer de klachten over het aantal, doorlooptijd en de aard van klachten en afhandeling daarvan. Indien dezelfde klacht structureel wordt ingediend, rapporteert de Opdrachtnemer welke maatregelen zullen worden genomen, opdat nieuwe soortgelijke klachten in de toekomst worden voorkomen.
b. Aantal lopende trajecten (uitgesplitst naar soort en fase).
c. Aantal beëindigde trajecten (uitgesplitst naar soort traject en reden van beëindiging).
d. Aantal trajecten waarbij sprake is van uitval (uitgesplist) naar soort traject en reden van uitval).
e. Aantallen overige dienstverlening.
f. Profielen (doelgroepen).
g. Wachttijd eerste gesprek.
h. Gemiddelde doorlooptijd.
i. Het percentage succesvol afgeronde trajecten.
Een schriftelijke toelichting op bovenstaande data waarin ook eventuele trends benoemd worden.
	
	

	
	Minimumeisen sancties en monitoring
	
	

	33.
	De Aanbestedende Dienst en Opdrachtnemer gaan:
a. Minimaal 1 x per jaar in gesprek op contract niveau.
b. Minimaal 4 x per jaar in gesprek op uitvoerend niveau.
Het initiatief hiervoor ligt bij de Opdrachtnemer.
	
	

	
	Minimumeisen facturering
	
	

	34.
	Bij no show of uitval van de klant worden enkel de kosten die zijn gemaakt tot en met de laatste maand in rekening gebracht. Er geldt geen opzegtermijn. 
	
	

	35.
	Alleen afgeronde fasen (met uitzondering van no show en uitval) kunnen in rekening worden gebracht.  
	
	

	36. 
	Wanneer aan de ondernemer een krediet op basis van het Besluit bijstandsverlening zelfstandigen (Bbz) ter beschikking is gesteld voor de sanering van zijn schulden, dan zal de gemeente Waalwijk borg staan voor de kosten van de schuldhulpverlening. De kosten van de schuldhulpverlening, zullen dus aanvankelijk vanuit het krediet worden voldaan. Indien het schuldhulpverleningstraject niet slaagt, zullen de kosten van het traject door de gemeente worden gedragen. 
	
	

	37.
	Bij aanmelding van een samenwonend stel of een stel dat gehuwd is onder huwelijkse voorwaarden, worden de intake en de stabilisatiefase slechts éénmaal gefactureerd. Opdrachtnemer dient echter wel voor beiden een aparte schuldregeling aan te gaan. De schuldregeling mag derhalve wel 2 keer gefactureerd worden. 
	
	

	38.
	U garandeert maandelijkse facturatie op klantniveau (klantnaam en geboortedatum) en type product.
	
	

	39. 
	Facturen moeten vergezeld zijn van een specificatie van dienstverlening zodat ze eenvoudig per geplaatste opdracht te herleiden zijn. De totalen moeten zichtbaar zijn.
	
	

	40.
	Maximaal éénmaal per maand mag er een factuur verzonden worden. De factuur moet digitaal verzonden worden naar: fin-info@waalwijk.nl. 
Het gebruik van een Portal voor facturatie vanuit de Opdrachtnemer wordt niet geaccepteerd.
	
	

	41. 
	De betaling van de facturen geschiedt binnen een termijn van 30 kalenderdagen na ontvangst van een door Opdrachtgever goedgekeurde verzamelfactuur. Indien Opdrachtgever een of meer factuurregels niet kan accorderen zal Opdrachtgever binnen 30 dagen na ontvangst van de factuur in overleg gaan met Opdrachtnemer. Als sprake is van een geschil over een factuur of factuurregel mag Opdrachtgever betaling opschorten en is geen wettelijke rente verschuldigd.  
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