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Programma van Eisen individuele begeleiding 2025 en verder

In deze bijlage vindt u de eisen waaraan de dienstverlening dient te voldoen.
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[bookmark: _Toc457064376]1 Algemene eisen ten aanzien van individuele begeleiding
1. De begeleiding is: 
· Aantoonbaar (via beschreven profielen in de “bijlage organisatie- en productbeschrijving”) multidisciplinair, zoveel als mogelijk aangevuld met ervaringsdeskundigheid.  
· Gericht op bevorderen eigen kracht  
· Specifiek deskundig met betrekking tot deze doelgroep,  
· Gericht op samenwerking met (informeel) netwerk, voorliggende voorzieningen in de wijk en eventueel andere hulpverleners.
· Gericht op ontwikkeling van de cliënt zodanig dat hij op alle leefgebieden in staat is volledig of zo goed als mogelijk deel te nemen aan de samenleving.
2. Aanbieder is bekend met het regionale zorglandschap inclusief Beschermd wonen en maatschappelijke opvang/ Oggz en is bereid samen te werken met relevante ketenpartners. 
3. Aanbieder is bekend met de organisaties in het voorliggend veld en stimuleert de client, indien van toepassing, om daar gebruik van te maken. Denk hierbij aan activiteiten die aangeboden worden in een buurtcentrum zoals een koffietafel en of andere activiteiten waar geen indicatie voor nodig is. Maar ook bijvoorbeeld gebruik maken van een maaltijdservice.  
4. Aanbieder is verantwoordelijk voor het maken van afspraken met specialistische en/ of crisiszorg, indien (tijdelijk) terugval van de cliënt plaatsvindt. 
5. Onderdeel van het ondersteuningsplan is een (zinvolle) daginvulling, afgestemd op de mogelijkheden van de cliënt en gericht op de Wmo-doelen, (arbeidsmatige) participatie en zelfredzaamheid. Aanbieder borgt dat hieraan wordt gewerkt samen met de cliënt als dat een onderdeel is van de hulpvraag
6. Er is sprake van verschillende ondersteuningsarrangementen voor begeleiding waarbij de ondersteuning per intensiteit toeneemt. Bij de beoordeling van de zorgzwaarte maakt de Gemeente gebruik van de profielen begeleiding Licht, Midden en Zwaar. 
Voor een uitgebreide omschrijving van deze profielen verwijzen we u naar de “Bijlage “productomschrijvingen”.

[bookmark: _Toc1888247092]2 Eisen aan het dienstverleningsproces   
[bookmark: _Toc969713625]Start dienstverleningsproces   
7. Aanbieder neemt binnen vijf werkdagen contact op met de cliënt en start binnen een maand na het ontvangen van de dienstleveringsopdracht de zorg op. 
8. De dienstverlening start nadat Aanbieder een dienstverleningsopdracht van Gemeente heeft ontvangen. Voor alle cliënten geldt dat er gestart mag worden met zorg op het moment dat er een toewijzing is vanuit Gemeente. Alleen opdrachten die hier aan voldoen worden vergoed.  
9. In uitzonderlijke gevallen kan het zijn dat er noodzaak is voor het direct starten van de zorg. Aanbieder treedt dan in contact met de toegang van Gemeente en vraagt schriftelijk of telefonisch toestemming om te starten zonder toewijzing. Zonder toestemming komt Aanbieder niet in aanmerking voor een vergoeding.   
10. In het geval van spoed verstrekt de Gemeente de dienstverleningsopdracht achteraf. (Spoed wordt hier bepaald in samenspraak met de Gemeente en aanbieder) 
11. De toegang van Gemeente maakt een gespreksverslag op basis van het gesprek dat gevoerd is met de client.  Op basis van dit gespreksverslag stelt Aanbieder een uitvoeringsplan op samen met de cliënt waarin doelen worden vastgesteld waaraan gewerkt gaat worden.    
12. Het uitvoeringsplan bevat de werkafspraken tussen cliënt (individu of gezin) en Aanbieder en is daarmee een concrete, integrale uitwerking van het gespreksverslag. 
13. Uitvoering van de dienstverlening vindt plaats conform het gespreksverslag en het daaruit voortvloeiende uitvoeringsplan.   

[bookmark: _Toc360891019]Uitvoering dienstverleningsproces  
14. De regie op de ondersteuning ligt in eerste en laatste instantie bij de cliënt, tenzij deze hier niet toe in staat is, in dat geval wordt de wettelijk vertegenwoordiger betrokken. Mantelzorger en/of netwerk worden betrokken bij de vormgeving van ondersteuning. Zo nodig wordt gewezen op de mogelijkheid van onafhankelijke cliëntondersteuning.   
15. De toegang van de Gemeente voert procesregie in het traject van de cliënt en de Aanbieder voert casusregie in het traject van de cliënt.
16. Aanbieder werkt samen met hulpverleners en netwerkpartners die betrokken zijn bij de cliënt, waar nodig conform de werkwijze 1Gezin-1Plan-1Regisseur. Dit betekent afstemming met Gemeente over de aangeboden dienstverlening, terugkoppeling van bevindingen en resultaten en signaleren van knelpunten die mogelijk door andere partners moeten worden opgepakt.   
17. Bij de benadering en begeleiding van cliënt wordt rekening gehouden met de religieuze en/ of culturele achtergrond van cliënt en gezin.   
18. Aanbieder streeft naar een nauwe samenwerking met Gemeente en andere relevante belanghebbenden.  
19. Aanbieder heeft contact met Gemeente, waarbij de voortgang van de dienstverlening wordt geëvalueerd en waar mogelijk versterkt, in lijn met de gestelde doelen en verwachtingen van de opdracht op casus niveau
20. Aanbieder biedt waar mogelijk passende ondersteuning aan in de nabije omgeving van cliënt, gebruik makend van de lokale (sociale) infrastructuur, algemene voorzieningen en vrijwilligerswerk.   
21. Er wordt naar gestreefd om het aantal vervoersbewegingen voor de client tot een minimum te beperken zodat de benodigde ondersteuning zo efficiënt mogelijk wordt ingezet waarbij de ondersteuning zoveel mogelijk plaats vindt binnen de eigen leefomgeving. 
22. Aanbieder werkt aan versterking en behoud van het netwerk van de cliënt.  
23. Aanbieder meldt aan Gemeente wanneer de lokale infrastructuur en algemene voorzieningen versterkt of verbeterd dienen te worden. 
24. Aanvullingen of wijzigingen van de dienstverleningsopdracht kunnen alleen in overleg met Gemeente en na instemming van Gemeente tot stand komen. 

[bookmark: _Toc1944153719]Continuïteit, wijziging of beëindiging dienstverleningsproces 
25. Een dienstverleningsopdracht eindigt op navolgende wijze:  
· Door het bereiken van de in de dienstverleningsopdracht bepaalde einddatum. 
· Door het bereiken van (een deel van) de gestelde doelen in het ondersteuningsplan en uitstroom mogelijk is.  
· Door verhuizing of overlijden van de cliënt. 
· Door schriftelijke opzegging door Gemeente, om haar moverende redenen.  
26. Opdracht nemer neemt hierbij een opzegtermijn van één maand in acht, waarbij in overleg met Aanbieder besloten kan worden om de dienstverleningssopdracht eerder te laten eindigen.  
 


[bookmark: _Toc28984997]3 Kwaliteitseisen 
27. Opdrachtnemer leeft de Governancecode zorg 2022 na. De Governancecode zorg 2022 regelt goed bestuur voor en toezicht op zorgorganisaties. Kleine aanbieders (aanbieders waar minder dan 50 medewerkers in dienstverband werkzaam zijn of die als zzp'er zorg verlenen) hanteren de principes en praktische bepalingen van de Governancecode zoveel mogelijk bij de inrichting van hun governance. Zij volstaan met het toepassen van principe 1 en, voor zover relevant, principe 2 alsmede de waarborgen en randvoorwaarden voor goede zorg van de overige principes van deze code. Er wordt voorzien in alternatieve vormen van medezeggenschap en invloed van de betrokken belanghebbenden die passen bij een kleine organisatie. Zie www.governancecodezorg.nl. Indien de Governancecode gedurende de looptijd van de overeenkomst wordt vervangen door een andere Governancecode dan wel aangepast, wordt de verplichting tot naleving van de nieuwe Governancecode.
28. Opdrachtnemer zorgt ervoor dat haar bedrijfsvoering ordelijk en controleerbaar is. De verantwoording is toetsbaar. Onder ordelijkheid van de bedrijfsvoering wordt verstaan: 
Inrichting: Taken, verantwoordelijkheden en bevoegdheden op het gebied van de financiële bedrijfsvoering zijn eenduidig afgebakend. De zorgaanbieder heeft, in ieder geval in financiële zin, zijn activiteiten op het gebied van de zorgverlening van zijn andere beroeps of bedrijfsmatige activiteiten onderscheiden. De zorgaanbieder kan aantonen dat hij volledig inzicht heeft in de aard en omvang van alle beroeps-of bedrijfsmatige activiteiten. Er is een eenduidige verdeling van taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden tussen intern uitvoerende en toezicht- of toetsingsfuncties. Onder controleerbaarheid wordt verstaan: - Transparantie: De zorgaanbieder legt de inrichting van de financiële bedrijfsvoering en de verdeling van taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden met betrekking tot de financiële bedrijfsvoering schriftelijk vast. De vastlegging is actueel en inzichtelijk en geeft een getrouw beeld van de 	verdeling van taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden met betrekking tot de financiële bedrijfsvoering. De vastlegging bevat alle organen, niveaus en onderdelen van de zorgaanbieder voor zover zij beschikken over taken, bevoegdheden en/of verantwoordelijkheden ten aanzien van de financiële bedrijfsvoering van de zorgaanbieder. De vastlegging vermeldt alle samenwerkingsverbanden van de Aanbieder op het gebied van de financiële bedrijfsvoering of met mogelijk financiële impact voor Aanbieder. Volledigheid: In de financiële administratie legt Aanbieder alle betalingen, ontvangsten en verplichtingen op inzichtelijke wijze vast. De schriftelijke vastlegging is te allen tijde door toezichthouders (eventueel in combinatie met contractmanagers en financieel adviseurs) van Gemeente raadpleegbaar.  Traceerbaarheid van betalingen, ontvangsten en verplichtingen: Ontvangsten en betalingen zijn in de financiële administratie te herleiden naar bron en bestemming. Uit de financiële administratie is op inzichtelijke wijze af te leiden wie op welk moment welke verplichting voor of namens Aanbieder is aangegaan.

[bookmark: _Toc1808333706]4 Eisen aan communicatie  
29. Aanbieder stelt maximaal één vast contactpersoon en één vaste vervanger beschikbaar voor Gemeente.  
30. Aanbieder informeert cliënt goed over de rechten en plichten van cliënt. Bijvoorbeeld: ondersteuningsplan, inspraak, informatieplicht, zorg voor materialen in huis, privacy, eigen bijdragen, klachten, schadevergoeding en cliëntenvertegenwoordiging.  
31. Aanbieder is op werkdagen, gedurende het hele jaar, minimaal van 9.00 tot 17.00 uur telefonisch bereikbaar, niet zijnde een 0900 nummer. Daarnaast is Aanbieder bereikbaar via een e-mailadres, niet zijnde een webformulier.
32. Gemeente wenst de mogelijkheid te hebben om gedurende de looptijd van de overeenkomst te communiceren via een contract- en leveranciersmanagementsysteem. Hiervoor wordt op dit moment Mercell gebruikt. Het staat Gemeente vrij om tijdens de looptijd van de overeenkomst een ander contract- en leveranciersmanagementsysteem te gaan gebruiken. Aanbieder wordt als er een intentie is over te gaan tot een wijziging hiervan zo spoedig mogelijk op de hoogte gesteld.
33. Aanbieder vult maandelijks de beschikbaarheidswijzer in. Het staat Gemeente vrij om tijdens de looptijd van de Overeenkomst een ander systeem te gaan gebruiken. Aanbieder wordt als er een intentie is over te gaan tot een wijziging hiervan zo spoedig mogelijk op de hoogte gesteld.
34. Inhoudelijke informatie-uitwisseling moet voldoen aan de meest recente wettelijke eisen op het gebied van privacy
35. De Aanbieder heeft een website waar de volgende informatie op terug te vinden is:
· De bereikbaarheid van de organisatie
· Contactgegevens
· Klachtenregeling
· Certificering
· Werkwijze 
· KVK-nummer
· Kwaliteitsbeleid
· Bezoekadres (geen postadres)


5 [bookmark: _Toc584114813]Evaluatie 
36. [bookmark: _Hlk168513708]Ten minste eenmaal per jaar (of indien gewenst vaker) wordt de overeenkomst geëvalueerd in een contractmanagementgesprek. De Aanbieder is verplicht hieraan mee te werken. In het contractmanagementoverleg komen in ieder geval de volgende zaken aan de orde:
Trends en ontwikkelingen ten aanzien van:
· Kwaliteit;
· In- en uitstroom;
· Zwaarte problematiek;
· Klachten en wijze van afhandeling;
· Samenwerking met andere aanbieders, de lokale toegang en de regio.


[bookmark: _Toc1901991444]Cliënttevredenheidsonderzoek
37. De Aanbieder voert jaarlijks een cliënttevredenheidsonderzoek uit en overlegt de resultaten van dit onderzoek aan de Gemeente. Dit onderzoek moet uitgevoerd worden door een onafhankelijk bureau. Het gaat hierbij om alle facetten van ondersteuning en/of zorg, dus om meer dan de periodieke voortgangsgesprekken over het zorgplan of ondersteuningsplan. Er is geen standaardonderzoek of -methode voorgeschreven. U dient bij deze eis het laatst uitgevoerde cliënttevredenheidsonderzoek toe te voegen. Indien u nog niet over een cliënttevredenheidsonderzoek beschikt dient u hier een document toe te voegen waarin u aangeeft waarom u hier nog niet over beschikt (bijvoorbeeld u bent een nieuwe organisatie of u levert voor het eerst in de regio.


6 [bookmark: _Toc20482022]Rapportage
38. [bookmark: _Hlk168513877]Aanbieder levert periodiek een rapportage aan waarin minimaal de onderwerpen uit bijlage 8 Rapportage aan bod komen.
39. De aanlevermomenten van de rapportage zijn: 
· 3e week van juli van het lopende jaar.
· 3e week van januari van het daaropvolgend jaar. 
40. Aanbieder levert jaarlijks verantwoordingsinformatie en een accountantsverklaring aan.

[bookmark: _Toc1988541933]7 Ontwikkeling en innovatie  
41. Aanbieder werkt proactief mee aan doorontwikkeling/innovatie van het begeleidingsaanbod aanbod. Dit betekent dat de dienstverlening zoals genoemd in de overeenkomst gedurende de looptijd kan wijzigen. 
42. Aanbieder neemt deel aan de lopende innovatieprojecten. 
43. Aanbieder werkt actief aan het verminderen van bureaucratie binnen de eigen organisatie al dan niet in overleg met de Gemeente.
44. Indien Aanbieder verbeter voorstellen heeft over de in te zetten dienstverlening dan bespreekt Aanbieder deze voorstellen met de Gemeente. De Gemeente neemt een besluit over deze voorstellen.  




[bookmark: _Toc1347444723]8 Personele eisen
45. De Aanbieder beschikt over deskundig personeel. Het personeel heeft aantoonbare ervaring met de specifieke doelgroepen en kan de noodzakelijke ondersteuning bij de zelfzorg bieden. Specifiek voor de onderstaande producten worden onderstaande eisen aan het in te zetten personeel gesteld
 
Licht 
Medewerker heeft een afgeronde opleiding van minimaal mbo-niveau 3, richting Zorg en Welzijn, waarbij de inhoud en opzet van de opleiding aansluiten bij de hulpverlening die de professional levert binnen het product. 
Het opstellen van een ondersteuningsplan wordt uitgevoerd door een professional met minimaal een afgeronde mbo-4 opleiding richting Zorg en Welzijn, waarbij de inhoud en opzet van de opleiding aansluiten bij de hulpverlening die de professional levert binnen het product. 
 
Midden 
Medewerker heeft een afgeronde opleiding op minimaal mbo- niveau 4 richting Zorg en Welzijn, waarbij de inhoud en opzet van de opleiding aansluiten bij de hulpverlening die de professional levert binnen het product. 
Medewerker werkt onder de verantwoordelijkheid van een professional met een afgeronde opleiding van minimaal hbo-niveau.  
 
Zwaar: 
Medewerker heeft een afgeronde opleiding op minimaal mbo-4 of hbo-niveau richting Zorg en Welzijn. De verwachting is dat er overwegend hbo wordt ingezet. Bij mbo-4 niveau zal er gewerkt worden onder verantwoordelijkheid van een hbo-niveau medewerker.  

[bookmark: _Toc770264209]9 Overige personele eisen
46. Het te zetten personeel heeft aantoonbare kennis van de Wmo2015 heeft en handelt in geest van deze wet.
47. Aanbieder volgt de Cao-eisen die van toepassing zijn op de te leveren dienstverlening.  
48. Aanbieder streeft naar het inzetten van een begeleider per cliënt. Wanneer door bijvoorbeeld ziekte of vakantie een vervangende begeleider wordt ingezet, wordt dit altijd van tevoren gecommuniceerd aan de cliënt.
49. Wanneer een vervangende begeleider wordt ingezet moet het ondersteuningsplan en specifieke afspraken met cliënt bekend zijn bij de vervanger.
50.  Aanbieder en zijn medewerkers beheersen en communiceren met cliënt op een voor cliënt begrijpelijke en toegankelijke wijze.  
51. Als Aanbieder te maken krijgt met een anderstalige patiënt schat hij in of de taalbarrière het verlenen van adequate zorg in de weg staat. Indien dit het geval is schakelt Aanbieder een tolk in. De kosten zijn voor rekening van Aanbieder.  
52. Aanbieder draagt er zorg voor dat medewerkers continu worden opgeleid en bijgeschoold op basis van relevante ontwikkelingen met betrekking tot de uit te voeren werkzaamheden. 
53. Aanbieder draagt er zorg voor dat medewerkers van hemzelf en die van derden zich te allen tijde kunnen legitimeren ten overstaan van cliënten en medewerkers van Gemeente.
54. Het is voor Aanbieder, begeleiders en vrijwilligers verboden om een nevenfunctie uit te oefenen of nevenwerkzaamheden te verrichten die redelijkerwijs onverenigbaar geacht kunnen worden met de belangen van de inwoner of Gemeente.

[bookmark: _Toc1597590936]10 overige eisen
55. In het geval de Aanbieder woonruimte verhuurt aan een cliënt, die gebruik maakt van een product exclusief verblijf moet de hoogte van de huur in verhouding staan tot het aangebodene, conform het woningwaarderingssysteem, zie hiervoor https://www.rijksoverheid.nl/onderwerpen/huurprijs-en-puntentelling en http://www.huurcommissie.nl Tijdens de looptijd van het contract kan een onderbouwing van de huurprijs te allen tijde opgevraagd worden, door zowel cliënt, toegang, als Gemeente. Aanbieders die producten exclusief verblijf bieden en hieraan gerelateerd woonruimte verhuren aan cliënten, sturen bij aanmelding, een onderbouwing van de huurprijs per wooneenheid op basis van de puntenopbouw van het landelijke woningwaarderingsstelsel.
56. In het geval Aanbieder een zelfstandige woonruimte aan de cliënt verhuurt, die gebruik maakt van een product exclusief verblijf, dienen de hoogte van de huur en de huurvoorwaarden zodanig te zijn, dat de cliënt in aanmerking kan komen voor huurtoeslag, conform de regels van de Belastingdienst, zie hiervoor de website van de Belastingdienst.
57. Woningen vanuit (privé) bezit van Aanbieder, bestuurder of medewerker mogen niet aan cliënten worden verhuurd.

[bookmark: _Toc1050545337]11 Social Return on Investment
Social Return on Investment (SROI) is het maken van afspraken met een Aanbieder over het inzetten van mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt (doelgroepen). Dit geldt bij de uitvoering van de inkoop van werken, diensten of leveringen. Meer informatie over SROI vindt u op de website van het werkgeversservicepunt: www.wsp-nhn.nl/sroi. 
Op deze inkoopprocedure is een SROI-inspanningsverplichting van toepassing.
· Aanbieder heeft een inspanningsverplichting om iets met SROI te doen. In ieder geval moet een gesprek met de coördinator SROI plaatsvinden waarin de kansen en mogelijkheden voor SROI worden onderzocht.
· Indien Aanbieder aan kan tonen dat binnen zijn bedrijf al 5% of meer van het personeel (in fte) bestaat uit mensen vanuit de doelgroepen, is daarmee ook aan de SROI-verplichting voldaan.
· SROI mag breder ingezet worden dan op de aangenomen opdracht. Het hoeft niet alleen op de gegunde opdracht ingevuld te worden, maar kan ook op een andere plek binnen de organisatie gerealiseerd worden - of zelfs bij een toeleverancier. Door deze vorm van maatwerk is SROI voor elke Aanbieder toe te passen.
Na het sluiten van de overeenkomst zullen hier nadere afspraken over gemaakt worden.
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