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[bookmark: _Toc1587023977]Programma van Eisen opdracht Huishoudelijke ondersteuning
	Nr.
	Algemene eisen

	1
	Opdrachtnemer neemt elke Cliënt aan, bij aanvang van de Overeenkomst en gedurende de looptijd van de Overeenkomst, die voor hem als aanbieder heeft gekozen of is toegewezen. 

	2
	Opdrachtnemer biedt de gevraagde dienstverlening in alle wijken en kernen van de gemeente Kaag en Braassem aan.

	3
	Huishoudelijke ondersteuning aan een Cliënt kan worden beëindigd of geweigerd indien er ook naar oordeel van de Gemeente gewichtige redenen bestaan, op grond waarvan (voortzetting van) de Huishoudelijke ondersteuning in redelijkheid niet van de Opdrachtnemer kan worden verlangd. Indien Opdrachtnemer meent dat zich dergelijke redenen voordoen, gaat hij daarover direct in overleg met Tom in de buurt.

	4
	Opdrachtnemer conformeert haar werkzaamheden en Huishoudelijke ondersteuning aan alle van toepassing zijnde wet- en regelgeving, waaronder de gemeentelijke verordening en nadere regelgeving. In geval van wijziging in wet- en regelgeving past Opdrachtnemer zijn dienstverlening hier tijdig op aan.

	5
	Opdrachtnemer werkt met het Stoplichtenmodel, zoals beschreven in het Aanbestedingsdocument.




	Nr. 
	Kwaliteitseisen aanbieder 

	 6
	De medewerkers van Opdrachtnemer beschikken over voldoende beheersing van de Nederlandse taal. Dit wil zeggen dat de Cliënt en medewerker die Huishoudelijke ondersteuning biedt, elkaar kunnen verstaan en begrijpen. 

	 7
	Opdrachtnemer is in staat om een goede match te kunnen maken tussen het specifieke cliëntprofiel en de in te zetten medewerker. Een cliëntprofiel bestaat uit:
a. de indicatie van de Cliënt (waaronder welke activiteiten er verricht moeten worden);
b. typering van een specifieke doelgroep waartoe de Cliënt kan behoren; 
c. de sociale en/of gezinssituatie van de Cliënt.

	 8
	Op basis van het cliëntprofiel bepaalt Opdrachtnemer welke competenties de medewerker moet hebben. Opdrachtnemer spant zich ervoor in dat er in 100% van de gevallen een juiste match is tussen het cliëntprofiel en de competenties van de ingezette medewerker. 

	 9
	Opdrachtnemer is ervoor verantwoordelijk dat de in te zetten medewerkers voldoende opgeleid zijn. Het uitvoerende personeel van de Opdrachtnemer voor zowel categorie 1 als 2 huishoudelijke ondersteuning beschikt over de volgende basiscompetenties: 
a. kennis van (en/of ervaring met) Huishoudelijke ondersteuning;
b. basiskennis (en/of ervaring) met betrekking tot de omgang met specifieke doelgroepen (bijvoorbeeld mensen met een lichamelijke beperking, verstandelijke beperking, psychisch (sociale) problematiek, Cliënten met een migratie-achtergrond);
c. een servicegerichte en cliëntvriendelijke instelling;
d. goede sociale en communicatieve vaardigheden;
e. inlevingsvermogen en hulpvaardigheid;
f. respect voor geloofsovertuiging en/of leefwijze van de Cliënt;
g. discreet omgaan met vertrouwelijke informatie;
h. het kunnen signaleren van bijzonderheden en veranderingen in de cliëntsituatie, bijvoorbeeld als gevolg van toenemende beperkingen vanwege voortschrijdende dementie (signaleringsfunctie);
Voor uitvoerend personeel dat categorie 2 Huishoudelijk ondersteuning verleent, gelden de volgende aanvullende competenties:
i. Het (samen met de Cliënt) kunnen organiseren van het huishouden;
j. het kunnen geven van advies, instructie en voorlichting aan de Cliënt op het terrein van het huishouden;
k. stimuleren van de zelfredzaamheid van de Cliënt.

	 10
	De Opdrachtnemer vergewist zich er voldoende van dat het (uitvoerend) personeel, dat contact heeft of kan hebben met Cliënten, voldoet aan de voorwaarden, zoals deze gesteld zouden worden voor het afgeven van een Verklaring Omtrent het Gedrag (VOG).

	 11
	Medewekers van Opdrachtnemer moeten zich op verzoek van Cliënt kunnen legitimeren als personeel van Opdrachtnemer.

	 12
	[bookmark: _Hlk106111258]Als Opdrachtnemer stagiairs inzet, draagt Opdrachtnemer de verantwoordelijkheid voor de inzet van stagiairs bij de uitvoering van Huishoudelijke ondersteuning. Alle stagiairs van Opdrachtnemer tekenen een geheimhoudingsverklaring.

	 13
	Opdrachtnemer beschikt over een klachtenregeling voor medewerkers en Cliënten. Opdrachtnemer is eerst verantwoordelijke voor de afhandeling van klachten. Na opschaling wordt de Gemeente betrokken. De klacht wordt geregistreerd op de ontvangstdatum.
 
Opdrachtnemer stelt halfjaarlijks een klachtenrapportage op waarin minimaal is beschreven:
 a. het aantal klachten;
 b. een beschrijving van de klacht, incl. het thema van de klacht; 
c. de termijn waarbinnen een klacht is afgehandeld; 
d. de wijze waarop de klachten per client zijn afgehandeld; 
e. de wijze van communicatie en opvolging van de klachten per klacht. 




	Nr.
	Aanbod

	 14
	Opdrachtnemer neemt uiterlijk binnen vijf werkdagen na opdrachtverstrekking telefonisch contact op met de Cliënt om een afspraak te maken om de geïndiceerde Huishoudelijke ondersteuning te leveren. Uiterlijk binnen 15 werkdagen na ontvangst van een toewijzingsbericht van Tom in de buurt vangt de Huishoudelijke ondersteuning aan, tenzij anders met de Cliënt of diens vertegenwoordiger wordt afgesproken.

	 15
	Wanneer er werkzaamheden plaatsvinden die binnen de Wlz of Zvw horen, dan dient Opdrachtnemer dit te registreren en proactief schriftelijk te melden aan Tom in de buurt.

	 16
	Opdrachtnemer is in staat om Huishoudelijke ondersteuning in spoedsituaties te bieden. De Huishoudelijke ondersteuning start op de eerstvolgende werkdag na melding. Er is alleen dan sprake van spoed of acute hulp bij de uitvoering van Huishoudelijke ondersteuning als er sprake is van maaltijdverzorging en/-of wassen van kleding. 
De periode dat spoed wordt geleverd bedraagt maximaal acht weken.

	 17
	Opdrachtnemer garandeert de continuïteit van de overeengekomen Huishoudelijke ondersteuning ook in vakanties en bij ziekte. Dat betekent dat vervanging goed en tijdig geregeld is en dat de communicatie naar de Cliënt hierover helder en eenduidig is. 

	 18
	Tussentijds is het de Cliënt toegestaan te wijzigen van aanbieder. De Cliënt geeft dit aan bij Tom in de buurt. De huidige Opdrachtnemer zorgt voor een zorgvuldige overdracht van het Hulpdossier, relevante gegevens en achtergrondinformatie. Deze overdracht vindt plaats voordat de nieuwe aanbieder start met het leveren van Huishoudelijke ondersteuning. De nieuwe Opdrachtnemer is gehouden aan de termijn voor intake en aanvang van de Huishoudelijke ondersteuning zoals die geldt voor een reguliere nieuwe indicatie.

	 19
	Opdrachtnemer draagt bij aan de continuïteit van de Huishoudelijke ondersteuning in geval een andere Opdrachtnemer (evt. tijdelijk) niet in staat is de gevraagde Huishoudelijke ondersteuning te leveren.

	 20
	Bij beëindiging van de Overeenkomst draagt Opdrachtnemer zorg voor een zorgvuldige overdracht van werkzaamheden naar de partij die de Huishoudelijke ondersteuning overneemt. Hij draagt zo nodig het totale cliëntbestand over aan nieuwe aanbieders. 




	Nr.
	Rechten van de Cliënt

	 21
	Opdrachtnemer levert de geïndiceerde Huishoudelijke ondersteuning op een met de Cliënt overeengekomen tijdstip. 

	 22
	Opdrachtnemer zorgt dat de Cliënt over actuele en juiste informatie beschikt. Deze informatie moet schriftelijk en/of digitaal te raadplegen zijn door de Cliënt. Denk daarbij aan: 
a. de dienstverlening van Opdrachtnemer;
b. de tijden waarop de Huishoudelijke ondersteuning komt; 
c. de bereikbaarheid van Opdrachtnemer en contactpersonen die kunnen worden benaderd;
d. wat te doen als de situatie verandert en er meer/minder Huishoudelijke ondersteuning nodig is;
e. het privacyreglement;
f. de klachtenprocedure.
Deze opsomming is niet limitatief. Doel is dat de Cliënt weet waar hij aan toe is en waar hij terecht kan met vragen en klachten.

	 23
	Opdrachtnemer maakt voor iedere Cliënt een Hulpdossier aan. Het Hulpdossier maakt duidelijk welke Huishoudelijke ondersteuning de Cliënt van Opdrachtnemer kan verwachten. De Cliënt heeft inzage in het Hulpdossier. 





	Nr.
	Samenwerking

	 24
	Opdrachtnemer kent de sociale kaart van de gemeente Kaag en Braassem. Opdrachtnemer stemt met de andere ketenpartners af en werkt met hen samen indien dat nodig is. 

	 25
	Opdrachtnemer meldt Calamiteiten en Incidenten direct bij de toezichthoudend ambtenaar van de Gemeente.

	 26
	Opdrachtnemer is verplicht de Opdrachtgever onverwijld in kennis te stellen van ieder onderzoek dat door Rijksinspecties en/of door Wmo-toezichthouders wordt uitgevoerd. De Opdrachtnemer is verplicht ieder openbaar en niet openbaar rapport, dat als gevolg van een onderzoek door een Rijksinspectie of Wmo-toezichthouder is opgesteld onverwijld aan de Opdrachtgever en de Wmo-toezichthouder van Gemeente te verstrekken.

	 27
	De Opdrachtnemer werkt adequaat samen met andere disciplines (al of niet binnen de eigen organisatie), het sociaal netwerk, mantelzorgers en vrijwilligers, zodat de continuïteit en kwaliteit van de Huishoudelijke ondersteuning gewaarborgd is. De samenwerking draagt bij aan het realiseren van de beoogde resultaten van de Huishoudelijke ondersteuning

	 28
	De Opdrachtnemer verklaart dat zij (en haar medewerkers) op generlei wijze (direct noch indirect) invloed zal uitoefenen op het invullen van de vragenlijst voor het Cliënttevredenheidsonderzoek door de Cliënt.

	 29
	Opdrachtnemer werkt mee aan cliëntervarings- en/of klanttevredenheidsonderzoeken die door of in opdracht van Opdrachtgever worden uitgevoerd. Nadere afspraken hierover worden na gunning gemaakt.


 


	Nr.
	Communicatie

	 30
	Opdrachtnemer stelt één persoon aan als contactpersoon voor de Opdrachtgever. Deze persoon is deskundig en op de hoogte van de gang van zaken binnen de organisatie van Opdrachtnemer en van de inhoud van de Overeenkomst. Bij afwezigheid is er een vervanger als contactpersoon beschikbaar.

	 31
	Opdrachtnemer draagt zorg voor een goede bereikbaarheid binnen kantooruren (9:00 – 17:00) via telefoon en E-mail voor Cliënten en voor Opdrachtgever en buiten kantooruren en in het weekend in geval van Spoedhulp. Opdrachtnemer is voor de Cliënt telefonisch rechtstreeks bereikbaar via een nummer met lokaal tarief. 

	 32
	Beantwoording van de telefoon geschiedt door deskundig personeel dat is toegerust de Cliënt te woord te staan en zorg te dragen voor de juiste afhandeling van vragen en/of klachten.  

	 33
	Opdrachtnemer reageert op vragen van de Cliënt en Opdrachtgever binnen drie werkdagen en geeft aan wanneer beantwoording volgt.



	Nr.
	Sturing en verantwoording

	 34
	Opdrachtnemer stelt Opdrachtgever direct in kennis van omstandigheden die de continuïteit van de Huishoudelijke ondersteuning op enigerlei wijze (kunnen) bedreigen. Daarnaast meldt Opdrachtnemer gedurende de looptijd van de Overeenkomst aan de Opdrachtgever alle plannen voor reorganisatie- of verandertrajecten die invloed hebben op de dienstverlening aan de Cliënt en eventuele maatregelen die worden ondernomen om nakomingsproblemen te voorkomen.

	35
	Opdrachtgever vindt het belangrijk de dienstverlening die de Opdrachtnemer biedt goed te monitoren en bespreekbaar te maken. Basis hiervan is een goede verstandhouding en een open relatie. Opdrachtnemer en Opdrachtgever voeren minimaal twee maal per jaar overleg.

	 36
	Het is Opdrachtgever of daartoe aangewezen derden toegestaan verwachte en onverwachte controles (al dan niet steekproefsgewijs) uit te voeren op de inhoudelijke kwaliteit, rechtmatigheid en op presentie- en financiële administraties van de Opdrachtnemer, alsmede onderzoek te doen naar het bestaan van fraude.

	 37
	De Inschrijver dient te beschikken over een privacyreglement, dat minimaal voldoet aan de uitgangspunten van de Algemene verordening gegevensbescherming (AVG).
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	Nr.
	Facturatie en administratie

	 38
	Opdrachtnemer levert binnen 28 dagen na afloop van iedere vierwekelijkse periode de cijfers over de geleverde zorguren aan bij het CAK volgens de daarvoor geldende standaarden. 

	 39
	Op 31 januari zullen alle declaraties van het voorgaande kalenderjaar moeten zijn ingediend en verwerkt. Opdrachtgever heeft vervolgens maximaal twee maanden de tijd om de eindafrekening uit te voeren.
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