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Bijlage 1: Programma van Eisen


Europese Aanbesteding voor Wmo-hulpmiddelen
Gemeenten Amstelveen en Aalsmeer
I&A-nummer: I&A_2023_0123


	1
	Algemene Eisen

	1.1
	Leverancier conformeert zich onvoorwaardelijk en zonder voorbehoud aan alle gestelde voorwaarden, bepalingen, eisen, voorschriften, normenkader (VNG) en begrippen die behoren tot de onderhavige Offerteaanvraag met bijlagen, waaronder dit Programma van Eisen en de Nota(‘s) van Inlichtingen.

	1.2
	Leverancier garandeert dat de leveringen voldoen aan de eisen die gesteld worden in de Offerteaanvraag en in het bijzonder het Programma van Eisen.

	1.3
	Leverancier garandeert dat de leveringen zullen voldoen aan de uitgewerkte Subgunningscriteria bij de Inschrijving.

	1.4
	Leverancier garandeert dat het eindresultaat die op basis van de onderhavige Overeenkomst wordt verstrekt, voldoet aan de Offerteaanvraag met bijlagen.  

	1.5
	Leverancier garandeert dat alle werkzaamheden voldoen aan de geldende Wet- en Regelgeving en voorschriften die van belang zijn voor de uitvoering van de onderhavige Overeenkomst.

	1.6
	Leverancier is akkoord dat de Huurder geen garantie afgeeft met betrekking tot de af te nemen diensten, hoeveelheden materialen/ leveringen. Aan alle in deze Offerteaanvraag genoemde hoeveelheden kunnen derhalve geen rechten worden ontleend.

	1.7
	Leverancier is akkoord dat bij eventuele tegenstrijdigheid in uw offerte en de onderhavige Offerteaanvraag, het voor de Huurder meest gunstige aanbod geldt.

	1.8
	De door u in te zetten Wmo-hulpmiddelen voldoen aan alle gestelde vigerende wettelijke criteria, kwaliteitscriteria, keurmerken, richtlijnen en normeringen.

	1.9
	De door u in te zetten Wmo-hulpmiddelen zijn toepasbaar op en functioneren in de specifieke situatie van de Klanten.   

	1.10
	U kunt passen, leveren, onderhouden van de Wmo-hulpmiddelen en alle voorkomende werkzaamheden uitvoeren die hieraan gerelateerd zijn, waaronder een storingsdienst

	1.11
	De door u in te zetten Wmo-hulpmiddelen voldoen aan al het gestelde in Bijlage 6, Functionele eisen en Productindeling Wmo-hulpmiddelen.  

	2
	Constructie

	2.1
	U bent bereid en in staat om alle door u in te zetten Wmo-hulpmiddelen te leveren op basis van een huurconstructie. Voor de Wmo-hulpmiddelen die eigendom zijn van de Huurder brengt u een onderhoudsprijs per maand in rekening.  


	2.2
	U gaat ermee akkoord dat Klanten zelf, uit de drie gegunde Leveranciers, hun leverancier van het Wmo-Hulpmiddel mogen kiezen, m.u.v. de deelscootmobiel, die altijd op de laagste Prijs gegund wordt.


	2.3
	Indien een Klant niet kiest voor een Leverancier, dan wordt de inschrijver met de laagste prijs door de Huurder gekozen.  


	2.4
	De door u in te zetten herverstrekte Wmo-hulpmiddelen zijn nauwelijks van nieuw te onderscheiden. 

	3
	Selectie, passing en leveringstermijn 

	3.1
	U neemt binnen twee werkdagen na opdrachtverstrekking via iWmo contact op met Klanten waarin u afspraken maakt over (aan)passing c.q. levering. 

	3.2
	Nadat u opdracht heeft gekregen via iWmo voor de selectie, (aan)passing en levering van een hulpmiddel, start u de selectie van het hulpmiddel.

	3.3
	Selectie houdt in dat bij hulpmiddelen u, aan de hand van de toekenning van Huurder en met inachtneming van de specifieke omstandigheden van de Klant, vaststelt welk type hulpmiddel en/of welke aanpassingen hiervoor noodzakelijk is/zijn (voor zover dit niet al door de Huurder is aangegeven).

	3.4
	U gaat ermee akkoord dat de Huurder aanwezig kan en mag zijn bij de passing.   

	3.5
	Na passing/opdracht levering van een hulpmiddel uit één van de productgroepen kan direct worden overgegaan tot levering en is geen offerte nodig. Wij onderscheiden drie productgroepen: modulair standaard, niet modulair niet standaard en spoed. 

	3.6
	Wmo-hulpmiddelen worden door u binnen een termijn van 15 werkdagen na opdracht Geleverd (modulair standaard).   

	3.7
	Wmo-hulpmiddelen met complexe individueel op maat gemaakte aanpassingen worden door u binnen een termijn van 30 werkdagen na opdracht geleverd (niet modulair, niet standaard).

	3.8
	In spoedgevallen voert u de (aan)passing c.q. levering binnen 5 werkdagen uit. Het begrip spoedgevallen wordt verder uitgewerkt tijdens de implementatieperiode. 

	3.9
	U voert, de passingen voor nieuwe hulpmiddelen of aanpassingen aan uitstaande  
Hulpmiddelen, bij Klant thuis uit of op de verblijfplaats van Klant.

	3.10
	U voert selecties en passingen uit binnen de geïndiceerde categorie.

	3.11
	In het geval een offerte noodzakelijk is voor een hulpmiddel, omdat het hulpmiddel in de categorie ‘overige categorie’ valt, dienen offertes binnen 5 werkdagen na opdracht of (indien nodig) passing in het bezit te zijn van Huurder.

	3.12
	Als ten behoeve van het gebruik van een hulpmiddel tevens een aanpassing aan de woning is toegekend, kan het voorkomen dat het hulpmiddel pas kan worden verstrekt nadat de woning is aangepast of dat er een andere oplossing is gevonden. Van u wordt verwacht dat u bij passing en aflevering hiermee rekening houdt. U bent verantwoordelijk voor de voortgangsbewaking van de levering van het hulpmiddel en rapporteert/ communiceert daarover voortdurend met de Klant en Huurder.  Indien een woningaanpassing benodigd is, voordat een Wmo-Hulpmiddel verstrekt kan worden, koppelt u dit direct terug aan de Huurder.

	3.13
	Indien uit de passing blijkt dat de toegekende categorie dan wel hulpmiddel volgens Leverancier niet adequaat is voor Klant, doet u een voorstel aan Huurder voor een alternatief hulpmiddel dat wel adequaat is. U dient een gemotiveerde reden voor afwijking van het originele hulpmiddel mee te sturen. Huurder bepaalt uiteindelijk of akkoord wordt gegaan met het alternatieve hulpmiddel. Levering van het alternatieve hulpmiddel vindt pas plaats na goedkeuring (na opdracht via iWmo) door Huurder. U mag het hulpmiddel eerder leveren, maar neemt dan zelf het risico voor het weer in moeten nemen van het hulpmiddel indien Huurder niet akkoord is.  

	3.14
	U garandeert een omruilgarantie voor hulpmiddelen gedurende 3 maanden vanaf afleverdatum, indien blijkt dat het hulpmiddel na onderzoek van Huurder aantoonbaar niet adequaat is.  

	4
	Aflevering en instructie 

	4.1
	Wmo-hulpmiddelen in de modulair-standaard categorie worden door u binnen een termijn van 15 werkdagen na opdracht geleverd.   

	4.2
	Wmo-hulpmiddelen met complexe individueel op maat gemaakte niet modulaire (niet standaard) aanpassingen worden door u binnen een termijn van 30 werkdagen na opdracht geleverd.

	4.3
	Elk hulpmiddel is bij aflevering gebruiksklaar en wordt voorzien van een herkenbare sticker met daarop een registratienummer en de naam + telefoonnummer van het servicepunt van uw organisatie. 

	4.4
	U voert bij passing een rijvaardigheidstoets uit voor het vaststellen van de mate van rijvaardigheid bij elektrische Hulpmiddelen of driewielfietsen conform het gestelde in Bijlage 7.  Bij levering volgt een gedegen instructie over het gebruik van het hulpmiddel én wordt de rijvaardigheid daadwerkelijk getoetst. U koppelt de bevindingen terug aan de Huurder indien de client trainingslessen nodig heeft. Indien nodig, kunnen trainingslessen van de Leverancier worden ingezet.

	4.5
	Na aflevering vult de medewerker van u samen met de Klant een checklist in die na goedkeuring door Klant ondertekend wordt. De inhoud van de checklist wordt na gunning tussen Leverancier en Huurder nader afgestemd. Een kopie van deze checklist wordt, samen met een exemplaar van de bruikleenovereenkomst, aan de Klant afgegeven. U bewaart de checklist samen met een kopie van de bruikleenovereenkomst in uw eigen administratie. Deze kopie is, indien nodig, voor de Huurder opvraagbaar.

	4.6
	Bij aflevering en onderhoud van een hulpmiddel bij Klant wordt door uw medewerker aan de Klant informatie overhandigd en uitleg gegeven over of en welke service u aan de Klant biedt als hij het hulpmiddel gebruikt in en om de woning, maar ook verder dan dat. Denk hierbij aan: Klant neemt het hulpmiddel mee op vakantie elders in Nederland of naar het buitenland.  


	4.7
	U gaat ermee akkoord dat na gunning een protocol wordt opgesteld door Huurder en Leverancier ten aanzien van nadere werkafspraken omtrent complexe Wmo-hulpmiddelen waar meerdere partijen bij zijn betrokken

	4.8
	Bij aflevering overhandigt u bij het hulpmiddel de gebruiksaanwijzing, die opgesteld is in de Nederlandse taal (A2-niveau), aan de Klant.  

	5
	Beëindigen bruikleenovereenkomst 

	5.1
	De bruikleenovereenkomst eindigt (einde van betreffende maand), op het moment dat:  
a. Gebruiker is overleden.   
b. Gebruiker is verhuisd buiten de gemeentegrenzen van Huurder.   
c. Het hulpmiddel niet meer voldoet aan de sociale, medische of technische eisen die aan het Hulpmiddel in combinatie met het gebruik ervan worden gesteld.   
d. Gebruiker een vervangend hulpmiddel heeft dat vervangen dient te worden omdat het niet meer voldoet aan de sociale, medische of technische eisen die aan het Hulpmiddel in combinatie met het gebruik ervan worden gesteld.   
e. De gebruiker kiest voor een andere Leverancier en het hulpmiddel is overgedragen.  
f. Wanneer de Huurder de beschikking van de gebruiker intrekt.

	5.2
	Wanneer een bruikleenovereenkomst eindigt ontvangt u hiervan (digitaal, via iWmo) bericht van de Huurder. Indien de gebruiker of nabestaande met u contact heeft opgenomen, informeert u de Huurder digitaal via iWmo binnen 1 werkdag. U verzorgt vervolgens het retourhalen van het hulpmiddel binnen 1 week.    


	5.3
	Indien in een uitzonderlijk geval het betreffende Wmo-Hulpmiddel eigendom is van gemeente Amstelveen dan wordt het bedrag dat u, bij het beëindigen van de onderhoudsovereenkomst, aan de gemeente Amstelveen betaalt, als volgt bepaald:  
 	Volwassenen voorzieningen: netto aanschafprijs/ 84 maanden * het aantal maanden dat het Wmo-Hulmiddel uit heeft gestaan. Na 84 maanden is het Wmo- 
Hulpmiddel afgeschreven en is de restwaarde 0 Euro   
 	Kindervoorzieningen: netto aanschafprijs/ 60 maanden * het aantal maanden dat  
het Wmo-Hulmiddel uit heeft gestaan. Na 60 maanden is het Wmo-Hulpmiddel afgeschreven en is de restwaarde 0 Euro.    

	5.4
	Gebruikers die niet tevreden zijn over uw dienstverlening kunnen overstappen naar een andere Leverancier. De Leverancier beëindigt de bruikleenovereenkomst en werkt mee aan de overname van het middel door de nieuwe Leverancier. Daarbij is de boekwaarde van het middel op dat moment uitgangspunt.

	6
	Service en onderhoud

	6.1
	U voert op alle Wmo-hulpmiddelen correctief onderhoud uit naar aanleiding van melding door Klant of Huurder.   


	6.2
	Tilliften worden één keer per jaar (vanaf datum van aflevering) door een daartoe bevoegd persoon geïnspecteerd en zo nodig direct gerepareerd, conform wet- en regelgeving. U draagt zorg voor de tijdige inspectie en archiveert alle inspectierapporten en toont deze, indien gevraagd, aan Huurder.

	6.3
	U zorgt voor de verplichte WA-verzekering van alle hulpmiddelen die daarvoor wettelijk verzekerd dienen te zijn.  

	6.4
	Onderhoud aan de Wmo-hulpmiddelen dient door u bij Klant thuis, op zijn verblijfplaats (in Nederland) of (onder voorwaarden (op te stellen bij de implementatie)) bij een lokale werkplaats plaats te vinden. 
Onderhoud en reparatie van hulpmiddel(en) worden waar mogelijk gelijktijdig uitgevoerd. Indien een Klant meerdere hulpmiddelen heeft, dienen onderhoud en reparatie te worden gecombineerd.
Indien de Klant vanwege ziekte tijdelijk elders verblijft worden de noodzakelijke hulpmiddel(en) waarvan de Klant afhankelijk is in incidentele gevallen op verzoek van Huurder naar de Klant gebracht.

	6.5
	Correctief onderhoud aan Wmo-hulpmiddelen is onderverdeeld in twee groepen. 
De verdeling in groepen is op basis van de urgentie van het correctief onderhoud.  

	Groep 1  
	Correctief onderhoud aan een hulpmiddel waar de Klant niet volledig van  
afhankelijk is en waarmee de Klant thuis is.   

	Groep 2  
	Correctief onderhoud aan  
a) een hulpmiddel waar de Klant volledig van afhankelijk is  
b) een hulpmiddel dat tijdens gebruik op de openbare weg wegens een defect niet meer bruikbaar is.  




	6.6
	De maximale reactietijden: Groep 1: reparateur binnen 2 werkdagen  
ter plekke aanwezig. Feestdag(en) wordt/worden als een werkdag beschouwd als deze direct na het weekend valt/vallen. Groep 2: reparateur binnen 1 uur ter plekke aanwezig of wordt binnen 1 uur een oplossing geboden.

	6.7
	Monteurs zijn goed op de hoogte van hun dagplanning en te verrichten werkzaamheden, zodat de Klanten zo goed en efficiënt mogelijk geholpen kan worden.   

	6.8
	U verzorgt preventief onderhoud (minimaal 1x per jaar) aan die hulpmiddelen, die  
voorzien zijn van een accu of waarvan Klant volledig afhankelijk is.

	6.9
	U dient de vereiste service te bieden in heel Nederland. U beschikt over een landelijk dekkend serviceapparaat. 

Meerdere reparaties worden zoveel als mogelijk gelijktijdig uitgevoerd. Ook als deze pas op het moment van bezoek wordt gemeld, mits uitvoerbaar met de aanwezige middelen (gereedschap en onderdelen). 

	6.10
	Indien het voor u niet mogelijk is het defect ter plaatse op te lossen, dient u het  
hulpmiddel, pas na aflevering van een adequaat vervangend hulpmiddel, mee te nemen naar de vestiging om het defect zo snel mogelijk op te lossen. Klant dient akkoord te gaan met een langere reparatietermijn. 

	7
	Veiligheid 

	7.1
	Veiligheidswaarschuwingen en aanduidingen zijn, waar nodig, zichtbaar en in  
Nederlandse taal (A2-niveau) opgesteld.   


	7.2
	Indien u tijdens het jaarlijkse onderhoud opvallende zaken signaleert bij een Client,  
rapporteert u dit aan de Huurder.   


	7.3
	Bij aflevering en onderhoud van een hulpmiddel bij Klant wordt door uw medewerker aan de Klant informatie overhandigd. Dit betreft in ieder geval informatie over het veilig gebruik van het hulpmiddel en de verzekering van het hulpmiddel. 

	8
	Communicatie

	8.1
	U zorgt ervoor dat de informatievoorziening richting de Klanten helder en eenduidig is.

	8.2
	Het Landelijk normenkader hulpmiddelen is leidend.

	8.3
	Proactieve communicatie van Leverancier naar Klant en Huurder is essentieel. De Klant weet wat de status is van zijn aanvraag, reparatie en/of datum van levering. Wijzigingen worden direct gecommuniceerd met de Klant. 

	8.4
	U fungeert als eerste contactpunt voor de Klantenen voor het stellen van vragen. Het kan hierbij gaan om vragen over reparaties, levertijd en eventueel andere van belang zijnde vragen. 

	8.5
	U bent 24 uur per dag en zeven dagen per week bereikbaar en zo nodig, beschikbaar voor storingsmeldingen en uitvoering van reparatiewerkzaamheden (zie paragraaf service en onderhoud).  


	8.6
	Bij iedere melding van onderhoud wordt proactief door Leverancier gevraagd naar mogelijke andere gebreken opdat de reparaties zoveel als mogelijk gelijktijdig kunnen worden uitgevoerd.

	8.7
	Indien de doorlooptijd van de levering van een Wmo-Hulpmiddel vertraagd is, informeert u proactief en schriftelijk (bijvoorbeeld e-mail) de Klant en stuurt u een vertragingsbericht naar de Indicatieadviseur van de Huurder.

	8.8
	U heeft een systeem met landelijke dekking voor het verhelpen van bij u gemelde  
storingen, ongeacht waar de Klant verblijft in Nederland.


	8.9
	U bent telefonisch rechtstreeks bereikbaar via een lokaal netnummer (geen 0900 nummer) met lokaal tarief, vrij van keuzemenu’s en/of antwoordapparaat, met nummerdoorverwijzing voor de Klantenen minimaal 5 werkdagen per week van 9.00 uur tot 17.00 uur voor vragen, klachten en opmerkingen omtrent het geleverde. 


	8.10
	De wachttijd bedraagt niet langer dan vijf minuten óf de Klanten kan een terugbelverzoek achterlaten. U belt binnen één werkdag terug.

	8.11
	U bent per e-mail en schriftelijk te bereiken. U reageert binnen één werkdag op binnengekomen e-mails. U beantwoordt binnengekomen post binnen één week na dagtekening.   

	8.12
	Leverancier heeft een vast contactpersoon/casemanager voor zowel Huurder als Klant voor complexe uitvoeringszaken. 

	8.13
	Leverancier informeert Huurder bij overschrijden van afgesproken levertijd (zie selectie, passing en levering). 

	8.14
	Beantwoording van de telefoon geschiedt door deskundig personeel dat is toegerust de Klanten te alle tijden op vriendelijke en begrijpelijke wijze te woord te staan en zorg te dragen voor de juiste afhandeling van de (hulp)vraag en/of Klacht van de Klanten. 

	8.15
	U heeft een communicatieprotocol, waar Huurder naar kan vragen. Hierin is beschreven op welke wijze gecommuniceerd wordt met Klanten en Huurder en hoe gecommuniceerd wordt m.b.t. de continuïteit van de dienstverlening. U verstrekt geen onjuiste, onvolledige of tendentieuze informatie waardoor Huurder of bij een andere Leverancier imagoschade kan leiden.

	8.16
	De Leverancier meldt direct aan de Huurder relevante ontwikkelingen inzake de bedrijfsvoering (fusie, e.d.) alsmede andere omstandigheden die van invloed kunnen zijn op de continuïteit van de bedrijfsvoering.

	8.17
	De Leverancier is verplicht om bij foutieve, ontijdige of onvolledige opdrachtuitvoering per omgaande de Huurder hiervan op de hoogte te stellen.

	8.18
	Voor het genereren van managementinformatie maakt de Huurder gebruik van de gegevens die via het Gemeentelijk Gegevens Knooppunt (Iwmo) worden aangeleverd. U bent als Leverancier verplicht hiervan gebruik te maken. Indien Huurder aangeeft de managementinformatie op een andere wijze te willen verkrijgen, verleent u hieraan uw medewerking.

Nieuwe landelijke richtlijnen, zoals het convenant meeverhuizen van individuele mobiliteitshulpmiddelen en roerende woonvoorziening bij een verhuizing, worden in principe, van toepassing op deze aanbesteding. Afwijking van deze landelijke richtlijnen zal een uitzondering zijn. Huurder kan alleen in overleg met de Leverancier besluiten de landelijke richtlijnen niet te volgen (zie ook Herzieningsclausule in de Overeenkomst).

	9
	Klachten

	9.1
	U bent in het bezit van een eigen klachtenregeling conform de eisen die de gemeente  
hieraan in de verordening Wmo heeft gesteld.   Onder een klacht wordt verstaan: een schriftelijke (brief of digitaal) of mondelinge (telefonisch of persoonlijk) uiting van ongenoegen van een inwoner over gedragingen, de levering of de dienstverlening. 

	9.2
	Registratie klachten:  
 	De Leverancier zorgt voor de ontvangst en registratie van alle klachten die  
schriftelijk of mondeling zijn ingediend.   
   Klachten welke rechtstreeks bij de Huurder binnen komen worden door de  
Huurder binnen 24 uur per beveiligde mail doorgestuurd naar de Leverancier.  
   De Leverancier registreert volgens een door de gemeente vastgesteld format van  
elke klacht de volgende gegevens:  
 	Naam (indien toestemming van indiener van de klacht)  
 	woonplaats indiener  
 	ontvangstdatum   
 	korte beschrijving klacht  
 	aangeboden oplossing/wijze van afhandeling   
 	datum afhandeling  
 	conclusie: gegrond of ongegrond  
 	eventuele verbetermaatregelen.  
         De contactgegevens van het meldpunt voor klachten zijnde het telefoonnummer,  adres en e-mailadres wordt door de Leverancier gecommuniceerd naar Klantenen.  
         Een maand na afloop van ieder kwartaal stuurt Leverancier het klachtenoverzicht digitaal naar Huurder: contractbeheerwmo@amstelveen.nl.  


	9.3
	Afhandeling klachten:  
   De Leverancier is verantwoordelijk voor de afhandeling van gemelde klachten.   
   Zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen vijf werkdagen na ontvangst van de klacht, neemt de Leverancier persoonlijk contact op met de indiener van de klacht. Indien 
gewenst door de indiener van de klacht wordt binnen 5 werkdagen ook een schriftelijk antwoord gegeven. Indien het procedureel niet mogelijk is om de klacht binnen vijf werkdagen af te handelen, bijvoorbeeld bij hoor en wederhoor of onderzoek, is de behandeltermijn maximaal zes weken. De wijze van afhandeling wordt geregistreerd door de Leverancier.  
   In het periodieke overleg worden gemelde klachten (en eventueel meldingen), de afhandeling ervan en de eventuele verbetermaatregelen besproken. Wanneer ernaar  
het oordeel van de Huurder sprake is van structurele klachten wordt van de Leverancier een plan van aanpak verlangd. Hierbij geldt als eis een parameter van maximaal twee gegronde klachten per maand. Indien het aantal gegronde klachten de genoemde parameter gedurende twee achtereenvolgende maanden heeft overschreden, zal de Leverancier binnen 14 dagen een plan van aanpak opstellen met maatregelen teneinde zorg te dragen dat het aantal klachten tot onder genoemde parameter daalt. De hieruit voortvloeiende kosten zijn voor rekening van de Leverancier.  
   Indien een klacht naar het oordeel van de indiener van de klacht niet goed wordt  
afgehandeld, kan deze zich wenden tot de eigen gemeente.  

	10
	Evaluatie en prestatie 

	10.1
	Overleg vindt plaats wanneer een van de partijen dit nodig vindt.  

	10.2
	Gedurende contractperiode vindt in principe éénmaal per kwartaal overleg plaats tussen 
vertegenwoordigers van de Leverancier en de Huurder. Indien de Huurder dit nodig acht, wordt de frequentie van overleg aangepast al naar gelang nodig is om de kwaliteit van dienstverlening op het vastgesteld niveau te verkrijgen.
Tijdens dit overleg komt in ieder geval aan bod:  
 	Klantentevredenheid(onderzoek)  
 	Werkafspraken  
 	de managementinformatie (incl. doorlooptijden)  
 	klachtenprocedure; rapportage en afhandeling van en openstaande klachten.  
 	De kwaliteit van de door Leverancier geleverde hulpmiddelen en  
dienstverlening.  
 	De declaratie   
 	Communicatie Leverancier-Huurder- Client  
 	Signalering  
Deze informatie wordt tevens schriftelijk aangeleverd. De Leverancier maakt van het evaluatieoverleg een verslag en eventuele actiepuntenlijst, tenzij de Huurder dit wenst te doen. Leverancier en Huurder stellen het verslag vast. 

	10.3
	U verstrekt ieder kwartaal de managementinformatie. De rapportage bevat in ieder geval onderstaande punten:
Doorlooptijden reparaties (spoed en regulier);
Wachttijden aan de telefoon;
Aantal klachten en wijze van afhandeling;
Verdeling nieuw/hergebruik middelen;
Benchmark t.o.v. eerdere perioden.

Door gebruik van IWmo wordt de managementinformatie betreffende opdrachten en leveringen via IWmo verkregen.

	10.4
	Huurder is gerechtigd op elk moment een materiële controle uit te voeren bij Leverancier waarbij de naleving van de contractuele eisen gecontroleerd wordt.

	10.5
	U levert de managementrapportage uiterlijk een maand na afloop van ieder kwartaal aan  
Huurder per e-mail; contractbeheerwmo@amstelveen.nl.

	10.6
	De Leverancier voert eenmaal per jaar in kwartaal 4 een Klanten- 
tevredenheidsonderzoek uit. Het Klantentevredenheidsonderzoek wordt voor afname voorgelegd aan Huurder. Leverancier rapporteert over de uitkomsten van het Klantentevredenheidsonderzoek aan Huurder, in het eerste kwartaal van het opvolgend jaar.  

	10.7
	Na definitieve gunning stelt u samen met de andere aanbieders een werkafsprakenboek op.

	10.8
	Indien Leverancier, zonder gegronde reden, niet voldoet aan de voorwaarden zoals opgenomen in de Overeenkomst, kan de Huurder een verbeterplan opvragen welke door Leverancier binnen twee weken moet worden opgeleverd. Het verbeterplan is SMART geformuleerd. Bij goedkeuring van het verbeterplan door Huurder dient Leverancier dit verbeterplan uit te voeren. Afhankelijk van de ernst van de situatie, welk ter beoordeling aan Huurder is, kan tijdelijk een opdrachten stop worden ingezet zo lang Leverancier niet voldoet aan de voorwaarden zoals opgenomen in de Overeenkomst en het goedgekeurde verbeterplan. Wanneer Leverancier blijvend niet voldoet aan de voorwaarden en onvoldoende uitvoering geeft aan het goedgekeurde verbeterplan kan ontbinding van de Overeenkomst zonder ingebrekestelling volgen.

	11
	Eisen personeel

	11.1
	Het personeel dat de Leverancier inzet voor uitvoering van de opdracht en  
rechtstreekse contacten met de Klanten heeft geen waardeoordeel over de Wmo- Hulpmiddelen en doen geen toezeggingen aan de Klanten. Zij adviseren en ondersteunen de Klanten onpartijdig.

	11.2
	Uw medewerkers kunnen zich legitimeren en aantonen dat zij werken namens uw bedrijf wanneer zij bij de Klanten thuiskomen. 

	11.3
	Alle in te zetten personeel van de Leverancier beschikt over een wettelijk vereiste  
opleiding of over aantoonbare benodigde competenties om het door Huurder beoogde werk naar behoren uit te voeren. Gedurende de gehele looptijd van de Overeenkomst garandeert de Leverancier bij vervanging c.q. uitbreiding van personeel minimaal een gelijk deskundigheidsniveau.

	11.4
	Het in te zetten personeel is communicatief, vriendelijk en hulpvaardig. Zij beschikken allen over voldoende sociale vaardigheden om de Klanten adequaat te woord te staan en te helpen.  

	11.5
	Uw medewerkers dragen herkenbare bedrijfskleding met een bedrijfslogo wanneer zij bij de Klanten thuiskomen.    

	12
	Maatregelen

	12.1
	U gaat akkoord met de boeteclausule zoals opgenomen in de Overeenkomst 

	12.2
	Het risicobeheersplan dat door u wordt aangeleverd bij de Inschrijving, wordt gebruikt als blauwdruk voor een eventueel overeen te komen verbeterplan. 

	12.3
	Als een Leverancier in een verbetertraject zit kan Huurder gunning op basis van de laagste Prijs tijdelijk opschorten. 

	13
	Beëindiging Overeenkomst 

	13.1
	Bij beëindiging van de Overeenkomst behoudt Huurder zich het recht voor om de dan in huur uitstaande hulpmiddelen door de Huurder of een eventuele nieuwe Leverancier over te kopen.  


	13.2
	De Verhuisconvenant van de VNG wordt toegepast alsmede de daarbij behorende prijsbepaling voor overnamewaarde. Bij eventuele koop door Huurder of een nieuwe Leverancier na afloop van de Overeenkomst verkoopt inschrijver de uitstaande hulpmiddelen aan de hand van deze prijsbepaling. De restwaarde bij eventuele verkoop aan een andere leverancier vindt eveneens volgens deze prijsbepaling plaats.

	14
	Financiële eisen

	14.1
	U geeft uw prijzen en tarieven op in Euro’s exclusief Btw, volgens het format van Invulbijlage 2 Inschrijfformulier.

	14.2
	De door u geoffreerde prijzen en tarieven zijn op basis van een vaste prijs, inclusief alle kostencomponenten zoals: (niet limitatief), uurlonen, montage-/plaatsingskosten, modulaire en niet modulaire aanpassingen, aanpassingen die in een later stadium worden aangebracht, service, dienstverlening, overhead, nazorg, administratie-, rapportage-, voorrijdkosten, winst en risico en dergelijke.  

	14.3
	De tarieven zijn inclusief aanpassingen/orthese.

	

14.4
	Voor de door u in te zetten Wmo-Hulmiddelen brengt u een huurprijs per maand in  
rekening, conform het gestelde in Invulbijlage 2 Inschrijfformulier.  

	14.5
	Voor de Wmo-hulpmiddelen die nog eigendom zijn van de Huurder brengt u een  
onderhoudsprijs per maand in rekening, conform het gestelde in Invulbijlage 2 Inschrijfformulier.  


	14.6
	U bent bereid en in staat reparaties en eventueel maatwerk aanpassingen aan zowel nieuwe als te herverstrekken Wmo-hulpmiddelen uit te voeren. De kosten hiervoor zijn  
opgenomen in uw huurprijs.  

	14.7
	U levert Klanten van de Huurder met een Persoonsgebonden budget (PGB) voor  
maximaal dezelfde tarieven en onder dezelfde voorwaarden. 

	14.8
	U dient uw voornemen voor prijsverhoging minimaal 6 weken voor de ingangsdatum bekend te maken aan de Huurder. Gewijzigde prijzen en tarieven gaan pas in na  
toestemming van de Huurder. Na deze termijn van 6 weken is het niet meer mogelijk om een prijswijziging door te voeren.

	14.9
	U zendt de declaratie achteraf per maand.

	14.10
	Van eenvoudige hulpmiddelen met weinig tot geen onderhoud kan Huurder besluiten het middel te kopen en te verstrekken in eigendom van de klant.  

	14.11
	Voor vereenvoudiging van de factuur worden begin- en einddatum van huurtermijnen  
afgerond op hele maanden. Voor het hulpmiddel geldt dan dat hiervoor huur wordt  
betaald vanaf de eerste dag van de maand volgend op de maand waarin het hulpmiddel is verstrekt. De huurtermijn loopt af op de laatste dag van de maand van waarin Huurder opdracht heeft gegeven het hulpmiddel in te nemen.  
 	Na inrichting IWmo worden nadere werkafspraken gemaakt over het indienen van  
facturen  

	14.12
	U stemt in met betaling 30 dagen na ontvangst en acceptatie van uw gespecificeerde  
Factuur.

	14.13
	De Leverancier levert tijdig alle gevraagde controle- en verantwoordingsinformatie die Leverancier noodzakelijk acht in zijn verantwoording aan het College, de Raad en de externe accountant. Dit betekent op korte termijn dat wij gebruik zullen maken van de finale afrekening middels een vaststellingsovereenkomst, met als deadline 1 maart van het jaar t + 1. Gedurende het contract zal de Huurder op zoek gaan naar alternatieve manieren van verantwoorden.
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