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	Uitwerking kwaliteitsvragen Safety Dienstverlening
	1. BORGING EN ONTZORGING 


	Opdrachtgever wenst samen te werken met een Inschrijver die ervoor zorgdraagt dat de gevraagde dienstverlening volgens de onderstaande doelstelling(en) plaatsvindt:
· Inschrijver zorgt voor (dagelijkse) continuïteit van de gevraagde dienstverlening en de aansturing daarop (lees: voorbereiden, organiseren, uitvoeren, controleren en bijsturen);
· Tevens rapporteert Inschrijver proactief en adviseert hij gevraagd en ongevraagd op de dienstverlening en innovaties.

Inschrijver beantwoord in haar uitwerking minimaal de volgende vragen: 

1. Hoe borgt Inschrijver dat uw dienstverlening conform het Programma van Eisen en uw eigen toezeggingen wordt uitgevoerd?
2. Hoe geeft Inschrijver invulling aan de gevraagde SPOC functie?
3.   Hoe borgt Inschrijver de kwaliteit van dienstverlening v.w.b. volgende onderdelen:
a. Personeel, denk aan: kwalificaties, training & opleiding, voorstellen, up to date houden kennis, representatie, overlegmomenten, mutaties, sancties.
b. Planning & continuïteit, denk aan: wijze van planning/methodiek en hoe inzichtelijk te maken voor de Opdrachtgever, capaciteitsbehoefte, op- en afschalen bij specifieke behoefte, onderbezetting (ziekte en verlof) en extra dienstverlening.
c. Uitvoering, denk aan: niveau training/instructies, klantbenadering, correcte rapportages/documenten, registratiesysteem, kwaliteitssysteem eigen organisatie.
d. Financieel, denk aan: contractuele diensten/uren versus gerealiseerde diensten/uren; inzet versus extra inzet, transparante budget uitnutting, forecast, overige bijzonderheden.
e. Klachtenafhandeling, denk aan: de wijze hoe om te gaan met klachten van de Opdrachtgever.
f. Rapportages, denk aan: hoe rapporteert u over de geleverde dienstverlening? Hoe zorgt u er voor dat deze gegevens actueel en betrouwbaar zijn?
g. Adviezen, denk aan: hoe en wanneer geeft u de Opdrachtgever gevraagde en ongevraagde adviezen? Geef daarbij een praktijkvoorbeeld.










Beoordelingskader
Inschrijver dient bij de beantwoording van bovenstaande vragen aan te tonen waarom en in welke mate hij aan de doelstelling van de Opdrachtgever t.a.v. dit criterium voldoet.
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	2. [bookmark: _Hlk109393343]PARTNERSCHAP 


	Opdrachtgever wenst samen te werken met een Inschrijver die ervoor zorgdraagt dat de dienstverlening onder meer volgens de onderstaande doelstelling wordt uitgevoerd: 

De ambitie is om een toekomstbestendig partnerschap aan te gaan met Inschrijver. Het is daarbij belangrijk dat de dienstverlening continu wordt verbeterd. De steeds veranderende context/situatie vraagt om aanpassingsvermogen gedurende de samenwerking. Er kunnen omstandigheden wijzigen die van invloed zijn op de relatie. Opdrachtgever wil een transparante samenwerking, waarbij een optimale communicatie tussen beiden van groot belang is.

Inschrijver beantwoord in haar uitwerking minimaal de volgende vragen:

1. Op welke manier bent u gedurende de looptijd van het contract in staat om flexibel en innovatief in te spelen op de doelstellingen en de uitvoering van dienstverlening?

2. Op welke manier denkt u invulling te geven aan de langdurige gelijkwaardige samenwerking? En op welke wijze houdt u elkaar scherp op belangrijke en minder belangrijke beslismomenten?

3. Op welke wijze worden tijdens het contract communicatielijnen gehanteerd en ingevuld en wat zijn escalatiemogelijkheden?

4. Wat zijn realistische afspraken over het niet behalen van afgesproken Eisen of dienstverlening t.b.v. de Opdrachtgever en wat zijn mogelijke consequenties die we kunnen afspreken?

5. Beschrijf welke maatregelen Inschrijver heeft genomen om zoveel mogelijk zero-emissie te kunnen realiseren met betrekking tot de geboden oplossing en gevraagde dienstverlening.

Beoordelingskader
Inschrijver dient bij de beantwoording van bovenstaande vragen aan te tonen waarom en in welke mate hij aan de doelstelling van de Opdrachtgever t.a.v. dit criterium voldoet.
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	3. PLAN VAN AANPAK 


	Een goede voorbereiding en opstart dragen bij aan een succesvolle implementatie van de overeenkomst. Inschrijver dient aan de hand van een plan van aanpak inzichtelijk te maken welke stappen worden doorlopen bij de implementatie van de gevraagde dienstverlening in de verschillende locaties van Opdrachtgever.

Inschrijver dient te beschrijven hoe de opstart van de dienstverlening, na definitieve gunning, wordt georganiseerd en wie welke verantwoordelijkheden op zich neemt. De verschillende activiteiten, genoemd in het Programma van Eisen van dit document, dienen tevens in een projectgerichte planning in tijd zichtbaar te worden gemaakt.

Opdrachtgever heeft de volgende vragen die minimaal beantwoord moeten worden:

1. Hoe wordt de opstart-organisatie ingericht?

2. Wat is uw communicatieplan (Opdrachtgever acht het bijvoorbeeld wenselijk dat er voor, tijdens en na implementatie een heldere communicatiestructuur wordt gehanteerd)?

3. Hoe waarborgt u de kwaliteit gedurende de opstartperiode, zoals vermeld in dit document, ten behoeve van het verdere verloop van de overeenkomst?

4. Welke ondersteuning (in capaciteit en functionaliteiten) heeft u van Opdrachtgever nodig?

5. Welk tijdpad hanteert u?

6. Welke kansen en risico’s ziet u? Hoe grijpt u deze aan? En/of hoe lost u deze op?

Beoordelingskader
Opdrachtgever wenst dat de kwaliteit van het project dusdanig is dat er te allen tijde controle is over de werkzaamheden en bijbehorende risico’s, en dat de overgang zonder verstoring en hinder voor de Opdrachtgever plaatsvindt en beoordeelt de mate waarin de aanpak van de Inschrijver hieraan invulling geeft.
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