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PROGRAMMA VAN EISEN 
AANBESTEDING HULPMIDDELEN








[bookmark: _Toc310338396]Door het indienen van een offerte gaat opdrachtnemer akkoord met het programma van eisen.

Indien u hiermee niet akkoord gaat en/of de door u aangeboden hulpmiddelen blijken niet te voldoen aan de gestelde minimumeisen, dan heeft dat uitsluiting van uw inschrijving tot gevolg. Een voorwaardelijk akkoord of afwijzing leiden onherroepelijk tot uitsluiting van uw inschrijving. 
[bookmark: _Toc295107737][bookmark: _Toc308160444][bookmark: _Toc311696361][bookmark: _Toc311697020][bookmark: _Toc325352149][bookmark: _Toc335037452]Functionele beschrijving van de te leveren hulpmiddelen
De functionele beschrijving van de te leveren hulpmiddelen zijn opgenomen in het met deze uitnodiging tot inschrijving meegestuurde Excel-bestand, bijlage XXX “Prijsinvulformulier hulpmiddelen”. U dient hier uw prijzen van de hulpmiddelen op te geven die onderdeel gaan uitmaken van het kernassortiment. 
[bookmark: _Toc295107738][bookmark: _Toc308160445][bookmark: _Toc311696362][bookmark: _Toc311697021][bookmark: _Toc325352150][bookmark: _Toc335037453]Minimumeisen met betrekking tot de dienstverlening en de uitvoering van de  opdracht
	1. 
	Bereikbaarheid algemeen: 
Opdrachtnemer garandeert een dagelijkse bereikbaarheid van maandag tot en met vrijdag tussen minimaal 8.30 uur tot 17.00 uur, dit met uitzondering van calamiteiten waarvoor een aangepaste bereikbaarheid geldt (zie eis 3). Het is niet toegestaan gebruik te maken van een voice response systeem.

	2. 
	Bereikbaarheid serviceafdeling: 
Opdrachtnemer garandeert dat de serviceafdeling 24 uur per dag, 7 dagen per week direct telefonisch bereikbaar is (tegen maximaal het lokale tarief). Het is niet toegestaan gebruik te maken van een voice response systeem.

	3. 
	Reactietijd calamiteiten: 
Opdrachtnemer garandeert dat de reactietijd bij calamiteiten maximaal 1 uur is. Hiermee wordt bedoeld dat binnen 1 uur een reparateur aanwezig is bij de gebruiker. Onder een calamiteit verstaan de partijen:
1. een niet verwachte gebeurtenis die een ernstige belemmering in de mobiliteit van de gebruiker veroorzaakt, bijvoorbeeld in de woning of woonomgeving zonder directe hulp; of
1. een storing die zich onderweg voordoet en waardoor de gebruiker met het hulpmiddel de woning of de bestemming niet meer kan bereiken.

	4. 
	Reparatietijd bij gehele afhankelijkheid: 
Opdrachtnemer garandeert dat reparatie aan hulpmiddelen alsmede het herstellen van schade en opheffen van storingen zo snel als mogelijk, maar maximaal binnen 4 uur na contact met gebruiker geschiedt indien de gebruiker geheel afhankelijk is van het hulpmiddel en gebruiker door oorzaak van de melding beperkt is in zijn mobiliteit, maar er geen sprake is van een calamiteit zoals genoemd in eis 3. 
Onder ‘geheel afhankelijk’ verstaat opdrachtgever gebruikers die volledig afhankelijk zijn van het hulpmiddel dat gerepareerd dient te worden.

	5. 
	Reparatietijd: 
Opdrachtnemer garandeert dat reparatie aan hulpmiddelen evenals het herstellen van schade en opheffen van storingen binnen twee werkdagen na contact met cliënt geschiedt, of dat een, voor de gebruiker adequaat en gelijkwaardig vervangend hulpmiddel wordt gerealiseerd, indien het hulpmiddel zonder grote belemmeringen veilig door de gebruiker te gebruiken is. Dit is het geval indien de mobiliteit op verantwoorde wijze blijft gehandhaafd.

	6. 
	Reikwijdte hulpverlening:  
Opdrachtnemer garandeert landelijke servicedekking. Dat wil niet zeggen dat opdrachtnemer deze zelf moet uitvoeren maar wel dat opdrachtnemer de service en reparatie, waarborgt en financieel dekt. Voor de landelijke servicedekking gelden dezelfde eisen als de lokale servicedekking m.b.t. reparaties.
U levert tijdens de verificatievergadering een beschrijving aan hoe u dit heeft georganiseerd.

	7. 
	Garantiebepaling levering: 
Geleverde hulpmiddelen kunnen binnen drie maanden na levering gratis worden omgeruild, indien het hulpmiddel of aanpassing ergonomisch of technisch niet geschikt is gebleken. Indien in een dergelijk geval een hulpmiddel van een hogere categorie verstrekt dient te worden, wordt de eerste verstrekking gecrediteerd en kan de tweede verstrekking gedeclareerd worden.  

	8. 
	Garantiebepaling technische levensduur: 
De opdrachtnemer garandeert een technische levensduur voor alle (nieuw en hergebruikte hulpmiddelen van minimaal 4 jaar, met uitzondering van kinderhulpmiddelen waarvoor een technische levensduur van minimaal 5 jaar geldt en tilliften waarvoor een technische levensduur van minimaal 10 jaar geldt. 
Dit betekent niet dat de hulpmiddelen na deze periode direct vervangen dienen te worden. 
Wanneer opdrachtnemer meent dat het hulpmiddel vervangen dient te worden, dient dit gemotiveerd schriftelijk aan de opdrachtgever kenbaar te worden gemaakt. De opdrachtgever besluit hier dan vervolgens over.
Indien er bij huur een hulpmiddel vervangen moet worden door een gelijkwaardig hulpmiddel, zal dit geen extra kosten voor de opdrachtgever opleveren. 

	9. 
	[bookmark: _Hlk163893876]Huur hulpmiddelen:
Slechts in incidentele gevallen zullen hulpmiddelen worden gehuurd. Dit betreft in ieder geval alle kinderhulpmiddelen en als er voor een korte periode gebruik zal worden gemaakt van een hulpmiddel. In de huurprijs dienen alle mogelijke kosten te zijn opgenomen, zo ook noodzakelijke aanpassingen en accessoires, als ook transport, reparaties en onderhoud. 
Opdrachtnemer garandeert dat de huur per direct stopt na melding van opdrachtgever, dus de dag van de melding, en het hulpmiddel binnen 2 werkdagen wordt opgehaald. Op verzoek van de gebruiker of zijn contactpersoon, kunt u een andere ophaaltermijn afspreken. 
De huidige overeenkomst stopt per 1 oktober 2024. Aan de huidige leverancier zal worden gevraagd, wanneer deze geen contract gegund krijgt, de hulpmiddelen over te dragen aan de nieuwe leverancier (uiteraard tegen de in de branche gebruikelijke vergoeding). Mocht men niet tot overeenstemming komen dan krijgt de nieuwe leverancier 4 maanden de tijd om de hulpmiddelen te vervangen. Voor opdrachtgever zijn geen kosten verbonden aan deze overdracht. 
De huurtarieven in uw offerte zullen gelden voor deze hulpmiddelen.

	10. 
	Herverstrekking: 
Er is geen gemeentelijk depot. Opdrachtnemer neemt de voorzieningen bij inname om niet terug. Opdrachtnemer kan deze ingenomen voorzieningen na grondige schoonmaak en revisiebeurt weer inzetten als verstrekking. Voorwaarde is dat de levensduur, zoals in punt 8 genoemd, kan worden gegarandeerd en de voorziening kwalitatief en uiterlijk gelijkwaardig is aan een nieuw verstrekking. 


	11. 
	Leveringen:
Een (her)verstrekking dient bij een passing te voldoen aan onderstaande eisen, zodat deze direct achter gelaten kan worden:
· het hulpmiddel voldoet aan het programma van eisen;
· het hulpmiddel verkeert in een goede technische staat;
· het hulpmiddel is schoon en direct inzetbaar.

	12. 
	Levertijden, afleverbonnen en bruikleenovereenkomsten: 
Opdrachtnemer garandeert met betrekking tot de levertijden voor hulpmiddelen uit het kernassortiment per categorie het volgende:
· Rolstoelen, scootmobielen en toilet- bad en douchehulpmiddelen maximaal 10 werkdagen na opdracht. 
· Overige hulpmiddelen maximaal 25 werkdagen na opdracht 
Opdrachtnemer garandeert dat nieuwe verstrekkingen buiten het kernassortiment binnen 30 werkdagen worden geleverd, behoudens orthesen waarvoor een maximale levertijd zal gelden van 40 werkdagen. 
Met levertijd wordt bedoeld van datum opdracht door opdrachtgever tot definitief afleveren, waarbij de cliënt daadwerkelijk gebruik kan maken van het geleverde. 
Wanneer de opdrachtnemer niet conform de afgesproken termijnen  selecteert, past, onderhoudt en/of levert is de opdrachtgever gerechtigd, om  bij een derde de gewenste activiteit dan wel het gewenste hulpmiddel te betrekken en de kosten daarvoor bij de opdrachtnemer in rekening te brengen.
Opdrachtnemer stelt een volledig ingevulde bruikleenovereenkomst op en laat deze door de gebruiker ondertekenen, één exemplaar blijft achter bij de gebruiker het andere exemplaar wordt digitaal aan de opdrachtgever gemaild. Indien opdrachtnemer de ondertekende bruikleenovereenkomst zichtbaar kan maken via de webportal, dan is aanlevering van de ondertekende bruikleenovereenkomst per e-mail niet noodzakelijk. 
LET OP: Na ontvangst van de volledig ingevulde en door de gebruiker (bij de aflevering van de volledige voorziening*) ondertekende bruikleenovereenkomst en de factuur zal de gemeente overgaan tot betaling van de factuur!
*Ondertekening vindt pas plaats wanneer de voorziening volledig voldoet aan de opdracht van de opdrachtgever, dus niet na een onvolledige levering.

	13. 
	Aflevering:
Opdrachtnemer garandeert dat bij aflevering van een hulpmiddel zowel mondeling als schriftelijke informatie gegeven wordt over de werking van het hulpmiddel, werkwijze en de serviceverlening van de opdrachtnemer. 
Opdrachtnemer garandeert per hulpmiddel, te weten elektrische rolstoel, scootmobiel of fiets, één gewenningsles te verzorgen bij aflevering(inclusief de beoordeling van de rijvaardigheid), hiervoor brengt hij geen kosten in rekening. Dit houdt in instructie en daadwerkelijk gebruiken van het hulpmiddel door een stuk te rijden zodat de gebruiker op de hoogte is van het veilig gebruiken van het hulpmiddel. 
Opdrachtnemer garandeert bij de aflevering van een tillift een praktische training en instructie (door een til expert), aan te bieden aan de verzorgers en mantelzorgers van de cliënt voor het werken met de tillift.

	14. 
	Terugkoop/inname van een hulpmiddel:
[bookmark: _Hlk164252402]Indien een hulpmiddel uit het kernassortiment dient te worden ingenomen omdat de betreffende gebruiker de voorziening niet meer nodig heeft, neemt opdrachtnemer het middel om niet in eigendom terug. Dit geldt ook voor de hulpmiddelen die de vorige leverancier tijdens de voorgaande contractperiode heeft geleverd. Indien het een hulpmiddel buiten het kernassortiment betreft geldt het volgende: Deze voorzieningen die niet in een categorie passen en middels een offertetraject zijn aangeschaft dienen na gebruik door de leverancier te worden teruggekocht gelijk aan de formule (aanschafprijs/Economische afschrijvingstermijn (mnd)) ∗ resterende afschrijvingstermijn = terugkoopwaarde. 


	15. 
	Offertes:
Opdrachtnemer garandeert indien het een hulpmiddel buiten het kernassortiment betreft, dat de opdrachtgever uiterlijk 10 werkdagen na de passing de offerte ontvangen heeft waarbij een kortingspercentage (minimaal 10% BCP) is toegepast op het hulpmiddel zelf en de eventuele aanpassingen. De offerte wordt digitaal aangeleverd. 

	16. 
	Rijvaardigheid:
Indien een medewerker van opdrachtgever aanwezig is bij de passing, adviseert deze of aanvullende rijvaardigheidslessen noodzakelijk zijn (ingeschat wordt dat dit maximaal 5% van de passingen betreft). Dit advies wordt meegeleverd in de afleverset.
Indien een passing plaatsvindt zonder aanwezigheid van een medewerker van de opdrachtgever, dient de medewerker van opdrachtnemer(gemotiveerd) te bepalen of aanvullende rijvaardigheidslessen noodzakelijk zijn en licht de opdrachtgever hierover in. In nadere werkafspraken wordt vastgelegd hoe dit te rapporteren aan opdrachtgever.
Het verzorgen van 1 rijles (minimaal 45 minuten) maakt onderdeel uit van de levering en kan niet aanvullend worden gefactureerd.

	17. 
	Rijvaardigheid:
Zijn extra t.b.v. rijvaardigheid nodig dan kan opdrachtgever opdrachtnemer hier opdracht toe geven; opdrachtgever zal ook de kosten van deze meerdere lessen dragen. De medewerker die deze rijvaardigheidslessen verzorgt dient te beschikken over kennis en vaardigheden om deze lessen te verzorgen. Denk aan sociale vaardigheden, (verkeer) veiligheid, kennis van het middel en beoordelingsvermogen m.b.t. rijvaardigheid. 
Opdrachtnemer dient na afloop van de lessen de opdrachtgever schriftelijk op de hoogte te brengen van de bevindingen. Opdrachtgever bepaalt vervolgens of het hulpmiddel wordt verstrekt. 
Per les kan een bedrag van maximaal € 75,00 worden berekend, waarbij een minimale duur van 45 minuten per les. Het aantal lessen zal per cliënt worden afgestemd door medewerkers opdrachtgever en opdrachtnemer. Na de laatste rijvaardigheidsles ontvangt de opdrachtgever een schriftelijke terugkoppeling van het verloop van de rijvaardigheidslessen en uw oordeel over de verkeersveiligheid van de cliënt. 
In het prijzenblad kunt u het tarief bevestigen. Dit tarief wordt niet meegewogen bij de gunning.
Opdrachtnemer garandeert dat het opdrachtgever vrij staat de rijvaardigheidslessen naar eigen inzicht met derde, te organiseren.

	18. 
	Onderhoud: 
Opdrachtnemer garandeert dat een full service onderhoudscontract (FSO) onderdeel uitmaakt van de door u aangeboden dienstverlening, zowel voor nieuwe leveringen, herverstrekkingen van opdrachtgever en de uitstaande hulpmiddelen. Doelstelling van het FSO is het binnen gestelde termijnen verhelpen van storingen, reparatie en herstellen van schade aan het hulpmiddel (inclusief het plakken van banden). Opdrachtnemer garandeert dat de onderhoud- en serviceverlening van het FSO de kosten van manuren voor reparatie, voorrijdkosten, reistijden en benodigde materialen en onderdelen omvatten. Hieronder valt bijvoorbeeld ook het softwarematig aanpassen c.q. bijstellen van de snelheid van een elektrische hulpmiddel. 
Preventief onderhoud kan naar inzicht van opdrachtnemer worden uitgevoerd, bijvoorbeeld voor die middelen die intensief gebruikt worden. Dit eventuele preventief onderhoud maakt onderdeel uit van het FSO, wat betekent dat hiervoor geen separate kosten in rekening kunnen worden gebracht. 
De opdrachtnemer stuurt de opdrachtgever na het vierde kwartaal een jaarrapportage met daarin het uitgevoerde full serviceonderhoud en preventief onderhoud. 
Het FSO wordt vastgesteld als percentage per hulpmiddel, per maand tussen (minimaal) 0,5% en (maximaal) 1,5% van de categorieprijs. Bij een hogere waarde volgt uitsluiting. 
De volgende eisen maken onderdeel uit van het FSO: eis 19 tot en met 27

	19. 
	Onderhoud planning: 
Opdrachtnemer kondigt het geplande bezoek minimaal zeven dagen van te voren schriftelijk, telefonisch of per e-mail aan bij de gebruiker. 


	20. 
	Onderhoud en reparatie tilliften: 
Opdrachtnemer garandeert dat de tillift jaarlijks gekeurd wordt conform de toepasselijke normen en voorschriften van de fabrikant en dat deze keuring onderdeel uitmaakt van het FSO. 

	21. De to
	Onderhoud en reparatie: 
Opdrachtnemer garandeert dat het onderhoud en reparatie, voor zover mogelijk, uitgevoerd wordt bij de gebruiker thuis op een zodanige wijze dat gebruiker hier zo min mogelijk hinder van ondervindt.

	22. 
	Onderhoud: 
Opdrachtnemer stimuleert dat de gebruiker de volgende onderhouds- en reparatiewerkzaamheden zo mogelijk zelf kan uitvoeren: 
1. schoonhouden van het hulpmiddel;
1. bandenspanning controleren en op spanning brengen;
1. Het opplakken van de verzekeringssticker;
1. accu’s opladen. 

	23. 
	Verzekeringen: 
In geval van koop of herverstrekken van hulpmiddelen dient de opdrachtnemer zorg te dragen voor het WA verzekeren en verzekerd houden van elektrische hulpmiddelen, zoals elektrische rolstoelen en scootmobielen. Deze verzekering maakt deel uit van het FSO.

	24. 
	Reparatie en transport hulpmiddel: 
Opdrachtnemer garandeert, indien hulpmiddelen niet ter plaatse kunnen worden gerepareerd, zorg te dragen voor transport van het hulpmiddel naar de werkplaats en terug naar de gebruiker. De transportkosten komen voor rekening van opdrachtnemer. 

	25. 
	Reparatie en veilig vervoer: 
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het vervoer van de gebruiker naar haar/zijn verblijfadres, wanneer het hulpmiddel niet langer of gebrekkig functioneert en er geen vervangende adequaat hulpmiddel kan worden ingezet. De betaling voor dit vervoer komt voor rekening van de opdrachtnemer. 
Voor het vervoer van gebruikers dient geconformeerd te worden aan de nieuwste richtlijnen voor het vervoer en de richtlijnen voor chauffeurs ‘Code VVR’ (Veilig Vervoer Rolstoelinzittenden).
Transportrolstoelen dienen vervoerd te worden in ingeklapte toestand en de gebruiker dient een transfer te maken naar een voertuigstoel. De gebruikers mogen dus niet in deze rolstoelen met een veiligheidsgordel worden vastgezet.
De gebruiker van een scootmobiel dient een transfer te maken naar een voertuigstoel. De scootmobiel dient separaat te worden vastgezet conform de geldende richtlijnen.
De gebruiker in een (elektrische) rolstoel dient vastgezet te worden met een daarvoor bedoeld vastzetsysteem gekoppeld aan het vastzetsysteem van de rolstoel of de carrosserie van het voertuig.
De opdrachtnemer dient, gedurende de looptijd van het contract, zich direct te conformeren aan eventueel in de toekomst tot stand komende wetten, voorschriften of normen voor veiligheid zoals botsveilige rolstoelvastzetsystemen. 

	26. 
	Vervangend hulpmiddel: 
Opdrachtnemer garandeert over voldoende gebruiksgerede middelen te beschikken die ingezet worden in geval van schade, diefstal en rijvaardigheidslessen.

	27. 
	Vervangend hulpmiddel: 
Indien onderhoud en/of aanpassingen dienen te worden uitgevoerd waarbij het betreffende hulpmiddel door opdrachtnemer wordt ingenomen, stelt opdrachtnemer direct na inname gedurende de periode van onderhoud en/of aanpassing kosteloos een gelijkwaardig en adequaat vervangend hulpmiddel beschikbaar. 

	28. 
	Personeel: 
Alle medewerkers die bij de gebruiker thuis komen zijn in het bezit van een Verklaring Omtrent het Gedrag(VOG), zij kunnen zich legitimeren en aantonen dat zij werken namens opdrachtnemer. 
Zij beschikken allen over voldoende sociale vaardigheden om de gebruiker adequaat en met respect te woord te staan en te helpen. Alle in te zetten medewerkers beschikken over een adequate opleiding en zijn in staat de gebruiker in goed Nederlands te woord te staan.

	29. 
	Klanttevredenheidsonderzoek: 
Opdrachtgever voelt zich verantwoordelijk voor klanttevredenheid. Opdrachtnemer garandeert daarom dat minimaal elk jaar door opdrachtnemer een klanttevredenheidsonderzoek wordt uitgevoerd naar de geleverde prestaties. De vragen in dit onderzoek stelt u in overleg met de opdrachtgever en de Adviesraad Sociaal domein op. In nadere werkafspraken wordt vastgelegd hoe dit in te vullen. De uitkomsten van het onderzoek stelt u ter beschikking aan opdrachtgever en aan de Adviesraad Sociaal Domein. In het eerste jaar van dienstverlening vindt er tenminste na 6 maanden een eerste klanttevredenheidsonderzoek plaats. 
In de vragenlijst worden tenminste de volgende gegevens gevraagd:
· NAW gegevens (facultatief door de gebruiker in te vullen);
· Mate van tevredenheid over opdrachtnemer, de levertijd en de wijze van oplevering;
· Mate van tevredenheid over het gebruik en functioneren van het hulpmiddel;
· Mate van tevredenheid over het onderhoud;
· Mate van tevredenheid over het afhandelen van reparaties en storingen;
· Bejegening door medewerker
· Op- of aanmerkingen.
De opdrachtnemer maakt een totaalrapportage van alle retour gekomen formulieren. Als eis wordt gesteld dat minimaal 90% van de ondervraagde personen tevreden tot zeer tevreden is over de geleverde dienstverlening. Als het percentage lager is, is de opdrachtgever gerechtigd om het contract aan te passen of te ontbinden, zonder kosten of verplichtingen.
Voor het klanttevredenheidsonderzoek worden geen kosten aan opdrachtgever berekend.
[bookmark: _Hlk42862555]De onderzoek formulieren worden voor de duur van het contract bewaard. 

	30. 
	Persoonsgebonden budget:
Opdrachtnemer garandeert dat de inwoners van opdrachtgever, tegen dezelfde voorwaarden en condities als opgenomen in de overeenkomst voortkomend uit deze aanbesteding, alle door de opdrachtgever als Wmo voorziening geoormerkte voorzieningen zelfstandig kunnen kopen met een door opdrachtgever verstrekt persoonsgebonden budget. 
Opdrachtnemer garandeert dat eventuele kosten voor het op verzoek van opdrachtgever opstellen van een offerte t.b.v. het vaststellen van de hoogte van het te verstrekken persoonsgebonden budget, niet worden doorberekend aan opdrachtgever of gebruiker. 

	31. 
	Klachtenprocedure: 
Wanneer gebruiker ontevreden is over de dienstverlening van opdrachtnemer, moeten zij bij de opdrachtnemer een klacht in kunnen dienen om hun onvrede te kunnen uiten (niet zijnde de daadwerkelijke melding van calamiteiten en/of reparaties). Naast het directe belang voor de gebruiker met betrekking tot de behandeling van een klacht, is een goede klachtenprocedure ook van belang om de kwaliteit te behouden en te verbeteren. Uiteindelijk doel is een kwalitatief goede en klantvriendelijke klachtenprocedure. 
Opdrachtgever stelt de volgende minimale eisen aan de klachtenprocedure, registratie en afhandeling, opdrachtnemer garandeert dat deze zich hieraan conformeert: 
· Opdrachtnemer is eerste aanspreekpunt voor klachten;
· Klachten worden altijd geregistreerd en zoals omgeschreven in eis 34 gemeld aan opdrachtgever. 
· De klager krijgt binnen 2 (twee) werkdagen na registratie een schriftelijke reactie op de klacht het geen ten minste inhoudt dat de klacht in behandeling is genomen;
· Een klacht wordt binnen 10 (tien) werkdagen na registratie naar behoren afgehandeld, behoudens eventueel bijzondere omstandigheden zoals onafhankelijk onderzoek;
· Opdrachtgever zal op verzoek gedurende de klachtafhandeling schriftelijk op de hoogte gehouden worden;
· Er dient sprake te zijn van de mogelijkheid voor een onafhankelijke klachtafhandeling;
· Klachten kunnen te allen tijde schriftelijk of via internet en email worden ingediend. Telefonisch kan een klacht gedurende kantoortijden, 8.30 tot 17.00 uur, op werkdagen (maandag t/m vrijdag) worden ingediend. De eerste werkdag na ontvangst van de klacht, is de dag van registratie;
· Om het aantal klachten te beperken wordt van opdrachtnemer een beschrijving van zijn systeem van borging van kwaliteit, de klachtenprocedure, geëist, deze moet worden toegevoegd als bijlage in kluis 1.
· De opdrachtnemer brengt de opdrachtgever en klager geen kosten in rekening voor de klachtafhandeling. 

	32. 
	Managementinformatie: 
Opdrachtnemer garandeert een digitaal hulpmiddel (webapplicatie/portal) beschikbaar te stellen aan opdrachtgever met de managementgegevens, zoals hieronder beschreven.
De gegevens zijn altijd actueel, zodat opdrachtgever op elk gewenst moment de gegevens zelf (online) kan opvragen. Opdrachtgever behoeft dan ook geen maandelijkse, kwartaal of jaarrapportages meer te ontvangen, aangezien de gegevens altijd online beschikbaar zijn.
Met de webapplicatie kan de opdrachtgever, op elk gewenst moment, minimaal de volgende gegevens inzien/opvragen:
· Opdrachten invoeren
· Voortgang opdracht, wijzigingen, doorlooptijden van iedere opdracht tot feitelijke levering van het hulpmiddel, levertijdoverschrijdingen en reden hiervan
· Facturen
· Bruikleenovereenkomsten
· Afleversets
· Bouwjaar voorziening
· Aantal verstrekte middelen per categorie en per type middel. Cijfers moeten opvraagbaar zijn per in te geven periode, in ieder geval per maand, kwartaal en per jaar.
· Aantal buiten kernassortiment verstrekte middelen per opdrachtgever moet opvraagbaar zijn per in te geven periode, in ieder geval per maand, kwartaal en per jaar.
· Actueel klantenbestand (naam, adres en geboortedatum) met uitstaande hulpmiddel(en) per categorie en specifiek middel. Dit is inclusief het reeds uitstaande bestand hulpmiddelen van opdrachtgever welke voor ingangsdatum van het nieuwe contract bestond (uitstaande bestand wordt door opdrachtgever digitaal in Excel aangeleverd); 
· Aantal reparaties per categorie en specifiek middel en moet opvraagbaar zijn per in te geven periode, in ieder geval per maand, kwartaal en per jaar.
· Aantal openstaande opdrachten inclusief status aanvraag. 
· Aantal ingediende klachten, termijn van afhandeling, resultaat van afhandeling en genomen maatregel;

Opdrachtnemer krijgt de mogelijkheid tot maximaal 3 maanden na ingangsdatum de webapplicatie te realiseren volgens minimaal bovenstaande eisen. Opdrachtnemer garandeert geen kosten in rekening te brengen voor deze webapplicatie of eventuele ontwikkeling ervan.
Bij het maken van de werkafspraken vóór de startdatum van het nieuwe contract, wordt de exacte vorm en inhoud bepaald.

	33. 
	Bestaande wagenpark:
Gemeente Krimpen aan den IJssel heeft op het startmoment van de nieuwe overeenkomst een bestand aan hulpmiddelen uitstaan. Vanaf de startdatum gelden de voorwaarden van het nieuwe contract, niet alleen voor elk (nieuw) aan te schaffen hulpmiddel maar ook voor het onderhoud van het uitstaande bestand en voor de gehuurde hulpmiddelen.

	34. 
	Overleg:
Opdrachtgever hecht veel waarde aan open en heldere communicatie. 
Opdrachtgever kan, los van de onderstaande overlegfrequenties, op eigen initiatief een extra overleg plannen. Opdrachtnemer garandeert aan elk verzoek te voldoen om de door opdrachtgever gewenste informatie te verstrekken.
	Overlegniveaus, frequenties en onderwerpen:

	Niveau
	Frequentie
	Onderwerpen

	Strategisch
	2x per jaar
	- contractvoortgang

	
	
	- kwaliteit/efficiency verbeteringen

	
	
	- ontwikkelingen in de branche

	Tactisch
	4x per jaar (of zoveel vaker als door op-drachtgever nodig wordt geacht)
	- kwaliteit dienstverlening en onderhoud

	
	
	- verbeterpunten

	
	
	- actiepunten

	
	
	- managementrapportages
- operationele zaken
- kwaliteitsverbeteringen
- kwaliteitsonderzoeken
- evt. extra opdrachten
- klachtenanalyses

	Operationeel
	Zonodig dagelijks
	- afwijkingen/klachten



Gedurende het eerste contractjaar kan het tactisch overleg vaker plaatsvinden.
Opdrachtnemer verzorgt de schriftelijke verslaglegging van alle overleggen en levert deze binnen 5 werkdagen na het overleg bij opdrachtgever digitaal aan.
Opdrachtnemer dient een contractmanager aan te wijzen als contactpersoon voor opdrachtgever.

	35. 
	Facturering levering hulpmiddelen:
Onderstaande werkwijze is gebaseerd op de mogelijkheid dat het gemeentelijke administratieve systeem dit (bulkfacturering) kan verwerken. Facturering via iWmo heeft voor de toekomst onze voorkeur. 
Facturering vindt plaats door middel van verzamelfacturen welke maandelijks achteraf worden verstuurd aan opdrachtgever.
Op iedere factuur dient een duidelijke scheiding aanwezig te zijn van alle hulpmiddelen verdeeld over de afzonderlijke door opdrachtgever gehanteerde categorieën, zoals benoemd in  het ‘Prijsformulier hulpmiddelen’. Tevens dient duidelijk onderscheid te zijn in levering van nieuwe middelen. Het FSO wordt per maand gefactureerd, dit betreft een verzamelfactuur waarbij een specificatie met de aantallen per categorie en gegevens gebruiker.
Opdrachtnemer dient, voordat een definitieve factuur wordt opgemaakt, maandelijks een Excel-bestand digitaal, conform opgenomen Bijlage facturering levering hulpmiddelen, op te sturen. Dit betreft een zogenaamde proeffactuur. De betreffende gegevens worden door opdrachtgever ingelezen, eventuele onjuistheden worden binnen 5 werkdagen naar de opdrachtnemer teruggekoppeld. Correcties welke in de bovenstaande “digitale proeffactuur” door opdrachtnemer moeten worden uitgevoerd na terugkoppeling, dienen binnen vijf werkdagen door opdrachtnemer te zijn uitgevoerd.
Na goedkeuring van het Excel-bestand door opdrachtgever, wordt door opdrachtgever de feitelijke (definitieve) factuur opgevraagd en dient deze binnen twee weken digitaal aan te leveren.
Op iedere definitieve factuur dient het totaalbedrag voor de achterliggende periode (maand) te worden vermeld (excl. en incl. BTW). 
Voor de rechtmatigheid dient duidelijk te zijn dat de factuur van opdrachtnemer afkomstig is (in ieder geval vermelding van bedrijfsnaam en logo) en het moet in pdf-formaat worden aangeleverd. 
Facturen die niet aan bovengenoemde eisen voldoen worden door opdrachtgever geretourneerd.
Een te laat ingediende factuur, van een al afgesloten maand, kan binnen een kwartaal na het verstrijken van de betreffende maand nog afzonderlijk worden aangeleverd c.q. ingediend.
Betaaltermijn van de gemeente is 30 dagen. 

	36. 
	Indexering
Indexering vindt jaarlijks plaats per de eerste dag van het nieuwe kalenderjaar. Indexering is gebaseerd op 70 % van de jaarmutatie consumentenprijsindex (CPI) van september van het lopende jaar zoals gepubliceerd door het Centraal Bureau voor de Statistiek plus 30% van de OVA van het lopende jaar. 

	37. 
	Werkafsprakenboek(WAB).
Tijdens de implementatiefase van de overeenkomst neemt de opdrachtnemer het initiatief voor de opzet en uitwerking van een WAB. In dit document zijn kort en bondig de werkafspraken tussen opdrachtgever en opdrachtnemer vastgelegd aangaande de Wmo hulpmiddelen. De aanbestedingsdocumenten maken integraal onderdeel uit van de werkafspraken.

	38. 
	Sanctie / boete
Indien op basis van klachten vermoed wordt dat de opdrachtnemer de uitvoering van de opdracht niet conform de gemaakte afspraken uitvoert. Dan is de opdrachtgever gerechtigd een steekproef uit te voeren ter controle van de gemaakt afspraken. Is de behaalde score van de steekproef 95% of lager dan volgens afspraak, dan mag de opdrachtgever per individuele gebeurtenis een onmiddellijke opeisbare boete van EURO 250,00 per dag op te leggen, tot een maximum van EURO 25.000 per individuele gebeurtenis. Deze boete is zonder rechterlijke tussenkomst, ingebrekestelling of aanmaning direct opeisbaar.
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