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Bijlage 1: Programma van Eisen


Open House procedure voor Hulp bij de huishouding voor de gemeenten Aalsmeer en Amstelveen

I&A-nummer: I&A_2024-0146

Aan alle onderstaande eisen in deze bijlage dient zonder voorbehoud voldaan te worden. Door in te schrijven gaat de opdrachtnemer onvoorwaardelijk akkoord met deze eisen.
[bookmark: _bookmark53]Algemene Eisen
1. Uw organisatie is in staat om alle in het inkoopdocument beschreven vormen van hulp bij het huishouden uit te voeren. 
2. U voert de werkzaamheden uit conform de afgegeven indicatiestelling tot maximaal het aantal geïndiceerde uren. Het maximaal aantal uren over een facturatieperiode mag het aantal geïndiceerde uren over die periode niet overschrijden.
3. U bent verplicht te allen tijde de van toepassing zijn actuele wet- en regelgeving waaronder in ieder geval de Wmo 2015, flankerende landelijke regelgeving, landelijke beleidskaders en de bij aanbestedende dienst van toepassing zijnde Verordeningen maatschappelijke ondersteuning toe te passen. Zie ook:

voor Amstelveen: 
Verordening maatschappelijke ondersteuning Amstelveen 2017 | Lokale wet- en regelgeving (overheid.nl)  

of voor Aalsmeer: 
Verordening maatschappelijke ondersteuning gemeente Aalsmeer 2017 | Lokale wet- en regelgeving (overheid.nl)  
4. Opdrachtnemer is verplicht de klanten van een andere opdrachtnemer (tijdelijk) over te nemen indien deze niet in staat is de gevraagde hulp te leveren.
5. Indien u tijdens de contractfase gebruik gaat maken van één of meerdere onderaannemers, dient u opdrachtgever hiervan schriftelijk op de hoogte te brengen.
6. Opdrachtnemer is verplicht op verzoek van opdrachtgever medewerking te verlenen aan de evaluatie van de volgens dit Aanbestedingsdocument beschreven dienstverlening. 
7. In te zetten medewerkers beschikken over een geldige VOG (van maximaal een half jaar oud) bij indienstreding. Op het moment dat naar oordeel van opdrachtgever of opdrachtnemer het vermoeden bestaat dat daar aanleiding toe is, laat opdrachtnemer zijn werknemers een nieuwe VOG aanvragen. 
8. Opdrachtgever vindt het belangrijk dat iedereen kan meedoen in de samenleving en perspectief heeft op werk en inkomen, naar kennis en kunde. Door middel van het opnemen van SROI in de inkopen, beoogt de gemeente dat haar investeringen, naast het ‘gewone’ rendement, ook een concrete sociale winst opleveren door mensen met een afstand tot de arbeidsmarktkansen op werkgelegenheid te bieden. Bij Aanbestedingen met een waarde groter dan € 221.000,00 (exclusief btw) dienen opdrachtnemers uitvoering te geven aan de verplichting inzake SROI. Door uw Inschrijving verklaart u zich akkoord met de toepassing van Social Return. De mogelijkheden die opdrachtnemers hebben om dit toe te passen zijn breed. Bijlage 5 Toepassing Social Return On Investment beschrijft de randvoorwaarden en de mogelijkheden voor het realiseren van Social Return bij de uitvoering van de opdracht. 
9. U handelt in overeenstemming met de geldende wet- en regelgeving, op het gebied van gegevensbescherming, waaronder de Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG) en hoofdstuk 5 van de WMO 2015. De Leverancier is zelf verwerkingsverantwoordelijke in de zin van de AVG en volgens artikel 5.1.2. lid 3 van de Wmo 2015.
10. Conform wetgeving werkt u mee aan het toezicht op de uitvoering van de Wmo door de daarvoor aangewezen toezichthouder.
11. U werkt mee aan cliëntervaringsonderzoeken van de opdrachtgever. 
12. U heeft uw administratie op orde.
13. U committeert en levert actief bijdrage aan de ontwikkelingen in het Sociaal Domein zoals beschreven in 1.4 als de gemeente u hiertoe uitnodigt. U gaat daarbij akkoord dat Opdrachtgever gedurende de contractperiode op basis van deze inkoop initiatieven (innovatieve pilots, projecten, overleggen, et cetera) ontwikkelt en start ten behoeve van deze ontwikkelingen.

U bevordert bij de overgang van en naar zorg en ondersteuning die geboden wordt op grond van de Jeugdwet, Wlz, Zvw en Wmo ondersteuning van de gemeenten Amstelveen en Aalsmeer op grond van artikel 1.1.1. Wmo dat de zorgcontinuïteit voor inwoners wordt geborgd.
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14. U zorgt ervoor dat de informatievoorziening richting de klant helder en eenduidig is.
15. Uw organisatie draagt zorg voor een goede (telefonische) bereikbaarheid voor zowel opdrachtgever als klant binnen kantooruren (09:00-17:00).
16. Voor klanten bent u telefonisch rechtstreeks bereikbaar via een lokaal netnummer met lokaal tarief.
17. Beantwoording van de telefoon geschiedt door deskundig personeel dat is toegerust de klant 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 klant.
18. U beantwoordt de vragen van de klant en opdrachtgever binnen 24 uur op werkdagen. Indien dit niet mogelijk is laat u binnen 24 uur weten wanneer de klant en/of opdrachtgever een reactie kan/kunnen verwachten.
19. U heeft een communicatieprotocol. Hierin is beschreven op welke wijze gecommuniceerd wordt met klant en opdrachtgever en hoe gecommuniceerd wordt m.b.t. de continuïteit van de dienstverlening. Algemene schriftelijke communicatie met de klant moet ter goedkeuring voorgelegd worden aan opdrachtgever. U verstrekt geen onjuiste, onvolledige of tendentieuze informatie waardoor opdrachtgever of een andere opdrachtnemer imagoschade kan leiden.
20. De opdrachtnemer meldt direct aan de opdrachtgever relevante ontwikkelingen inzake de bedrijfsvoering (faillissement, fusie, e.d.) alsmede andere omstandigheden die van invloed kunnen zijn op de continuïteit van de bedrijfsvoering.
21. De opdrachtnemer is verplicht om bij foutieve, ontijdige of onvolledige opdrachtuitvoering per omgaande de opdrachtgever hiervan op de hoogte te stellen.
22. Voor het genereren van managementinformatie maakt de opdrachtgever gebruik van de gegevens die via het Gemeentelijk Gegevens Knooppunt (iWmo) worden aangeleverd. U bent als opdrachtnemer verplicht hiervan gebruik te maken. Indien opdrachtgever aangeeft de managementinformatie op een andere wijze te willen verkrijgen, verleent u hieraan uw medewerking.
23. De opdrachtnemer houdt de beschikbaarheidswijzer, zodra de opdrachtgever daarmee gaat werken, up-to-date en past deze aan bij wijzigingen in de beschikbaarheid van personeel of andere relevante omstandigheden. Dit gebeurt minimaal één keer per maand of vaker indien nodig. 
24. Opdrachtnemer werkt mee aan een tussentijds moment in het lopende jaar om de reeds geleverde productie af te stemmen met opdrachtgever. 
Wanneer opdrachtnemer een hogere jaaromzet heeft dan € 125.000 binnen de Wmo, voldoet opdrachtnemer aan het landelijk algemeen accountantsprotocol financiële productieverantwoording Wmo en Jeugdwet. Dit houdt in dat opdrachtnemer uiterlijk 
1 maart van het jaar t+1 een voorlopige productieverantwoording aanlevert aan opdrachtgever en uiterlijk 1 april van het jaar t+1 een definitieve productieverantwoording vergezeld met de controleverklaring. Deze verklaring dient te worden opgesteld en ondertekend door een Accountant-Administratieconsulent (AA) of Register Accountant (RA).
Wanneer opdrachtnemer een omzet heeft van € 125.000, - of lager binnen de Wmo, werkt opdrachtnemer mee aan een finale afrekening middels een vaststellingsovereenkomst, welke uiterlijk 1 april van het jaar t+1 afgerond moet zijn. Indien er tijdig door de opdrachtnemer conform het landelijk algemeen accountantsprotocol financiële productieverantwoording Wmo en Jeugdwet een definitieve productieverantwoording en controleverklaring wordt overlegd, dan vervalt de finale afrekening. Landelijk is de verantwoording binnen het sociaal domein in ontwikkeling. Indien opdrachtgever aangeeft de verantwoording op een andere wijze te willen invullen, verleent opdrachtnemer hieraan zijn medewerking.
Uitvoering van de dienstverlening
25. Opdrachtgever en opdrachtnemer maken gebruik van het berichtenverkeer volgens de 
i-standaarden. Het berichtenverkeer dient up-to-date te zijn. 
26. U neemt binnen 5 werkdagen na ontvangst van de indicatie (het 301 – bericht) contact op met de klant om een intake te plannen, bij voorkeur bij de klant thuis. Deze intake vindt binnen 10 werkdagen na de indicatie plaats. U zorgt ervoor dat geïndiceerde klanten binnen 21 kalenderdagen na verzending van de indicatie de benodigde hulp krijgen. 
27. U gaat ermee akkoord dat de klant het recht heeft de aanvangsdatum van hulpverlening op een later tijdstip te laten beginnen dan de aangeboden begindatum van de hulpverlening, met een maximum van twee maanden. Dit tijdstip dient binnen de geldigheidstermijn van de indicatie te liggen. Indien de klant hiervan wenst af te wijken dient de opdrachtnemer, opdrachtgever schriftelijk te informeren.
28. Na afloop van een kwartaal stuurt de opdrachtgever binnen 15 kalenderdagen een overzicht van alle nieuw in te zetten indicaties over een bepaalde periode waarbij sprake is van een overschrijding zoals vermeld in eis 26. De opdrachtnemer geeft na ontvangst binnen 15 kalenderdagen op dit overzicht aan wat de reden was voor overschrijding. Het is aan de opdrachtgever om te bepalen of dit wel of geen gegronde reden is. 
29. Bij aanvang van de dienstverlening weigert u geen enkele klant die een indicatie heeft en uw organisatie heeft uitgekozen of toegewezen heeft gekregen voor het leveren van hulp bij het huishouden. 
30. Opdrachtnemer spant zich in om, als hij zelf niet op tijd kan leveren, in afstemming met de Opdrachtgever en/of andere opdrachtnemers, te zoeken naar een geschikt alternatief. Tijdens de implementatiegesprekken worden hierover nadere werkafspraken gemaakt.
31. U meldt schriftelijk, direct en beargumenteerd, aan de opdrachtgever wanneer uw organisatie en klant niet tot overeenstemming kunnen komen of als u de hulp niet kunt voortzetten. Hulp kan alleen beëindigd worden na toestemming van de gemeente. Na toestemming volgt een einde zorgbericht via het Gemeentelijk Gegevens Knooppunt (iWmo).
32. U legt de afspraken tussen uw organisatie en klant aangaande hulp schriftelijk in een door beide partijen te ondertekenen, individueel hulpplan vast dat in het zorgdossier wordt opgeslagen. In deze Overeenkomst zijn de uit te voeren activiteiten en te behalen resultaten opgenomen. U overlegt het individuele hulpplan aan de gemeente, indien deze hier in het kader van de uitoefening van zijn wettelijke taak om verzoekt en de klant hiermee heeft ingestemd. 
33. Na het ontvangen van de indicatie vindt er binnen 10 werkdagen een intake plaats door de zorgcoördinator van de opdrachtnemer. Tijdens de intake wordt een hulpplan opgesteld en worden in ieder geval de volgende zaken besproken:
· de huishoudelijke activiteiten die overgenomen moeten worden volgens de indicatie. Deze staan in de opdracht naar de opdrachtnemer en in de beschikking naar de klant;
· u bespreekt in hoeverre rekening gehouden moet worden met geloofs- en cultuurgebonden leefregels;
· contactgegevens opdrachtnemer en waar en hoe opdrachtnemer te bereiken is;
· signaleringsfunctie door hulpverlener en hoe hier mee omgegaan wordt;
· contactgegevens contactpersonen/mantelzorgers klant en welke bijdrage zij leveren aan de ondersteuning of zorg van de klant;
· contactpersonen overige andere hulpverleners en welke bijdrage zij leveren aan de ondersteuning of zorg van de klant;
· hoe omgegaan wordt met de hulp tijdens vakantie(periode) en ziekte;
· ondertekenen van geleverde/gewerkte uren (urenverantwoording), fysiek of digitaal;
· uitleg klachtenprocedure;
· uitleg over de eigen bijdrage;
· voorwaarden voor hulpverlening en – beëindiging;
· uitleg over de mogelijkheden voor klanten op het gebied van medezeggenschap over de dienstverlening, etc.
34. Bij Indicaties met een looptijd van vijf jaar of langer vindt er elke drie jaar van de indicatie een evaluatie plaats met de klant door de zorgcoördinator. Het hulpplan en de eerder gemaakte afspraken worden besproken. Indien dit leidt tot een wijziging in de over te nemen huishoudelijke taken dan wordt er zorg gedragen voor een nieuwe aanvraag bij de opdrachtgever. De evaluaties worden in het zorgdossier van de klant bewaard en zijn opvraagbaar door de opdrachtgever.
35. Als er veranderingen optreden in het hulpplan van de klant wordt het hulpplan en zorgdossier aangepast en bijgehouden met gedateerde aantekeningen van besprekingen of evaluaties met de klant. Mocht de verandering leiden tot een verzoek tot gewijzigde Indicatie, dan dient dit onderbouwd namens of samen met de klant aangevraagd te worden.
36. De opdrachtnemer zet vakbekwame en deskundige medewerkers in voor het adequaat en professioneel uitvoeren van de overeengekomen werkzaamheden welke minimaal voldoen aan de hieronder genoemde eisen:
· zich kunnen legitimeren en aantonen dat zij werken namens uw bedrijf wanneer zij bij de klant thuiskomen; 
· vakkundig zijn en bekend zijn met verschillende doelgroepen binnen de Wmo, niet alleen vakinhoudelijk goed gekwalificeerd zijn maar ook vriendelijk en hulpvaardig; zelf initiatief tonen in het uitvoeren van de werkzaamheden; 
· kunnen omgaan met culturele verschillen en verschillende geloofsovertuigingen en deze respecteren bij de uitvoering van de hulp bij het huishouden;
· kunnen omgaan met klanten die door de aard van hun beperking bijzondere communicatieve vaardigheden vereisen; 
· medewerkers zijn communicatief vaardig en communiceren in begrijpelijke taal voor de klant; 
· medewerkers dienen zich te houden aan de meldplicht voor calamiteiten en de meldcode Huiselijk geweld en kindermishandeling.
37. Een Hbh-hulp zorgt voor het ondersteunen bij of het overnemen van activiteiten op het gebied van het verzorgen van het huishouden, zoals genoemd in paragraaf 1.4 van de offerteaanvraag.
38. Om de werkzaamheden goed te kunnen doen beschikt de Hbh hulp over de volgende vaardigheden:
· ervaring met huishoudelijke werkzaamheden en schoonmaak en deze zelfstandig kunnen uitvoeren;
· goed met mensen kunnen omgaan;
· het kunnen stimuleren van de klant om de huishoudelijke taken die hij kan, zelf uit te voeren.
39. Een Hbh+ hulp zorgt naast de taken van een Hbh hulp voor een aantal extra taken.  Zie ook paragraaf 2.2 van de offerteaanvraag. Om de werkzaamheden goed te kunnen doen beschikt de Hbh+ hulp over de vaardigheden van de Hbh Hulp. Daarnaast heeft de Hbh+ hulp de volgende extra vaardigheden:
· het kunnen activeren, ondersteunen en stimuleren tot zelfwerkzaamheid van de klant in zijn huishouden;
· basale kennis van het ziektebeeld van de klant waar hij wordt ingezet;
· in staat tot ondersteunen en overnemen van activiteiten op het gebied van verzorging van kinderen;
· het kunnen stellen en evalueren van doelen die in het Hulpplan zijn opgesteld.
40. Uw organisatie voert de werkzaamheden zoals overeengekomen uit in voorkomende situaties van ketenzorg (er is sprake van meerdere vormen van hulp-, zorg- en dienstverlening bij betreffende klant) en vervult indien gewenst en in overleg met andere organisaties de coördinatierol. Indien er sprake is van betrokkenheid van een MBO+ of HBO professional/ partij, nemen zij (in overleg) de coördinatierol op zich. U gaat akkoord met het proces van herindicatie zoals opgeschreven in Bijlage 6.
41. De werkelijk geleverde uren dienen door de klant afgetekend te worden op een (fysiek of digitaal) “urenbriefje”. U documenteert de getekende urenbriefjes op klantniveau. Dit ‘archief’ is op verzoek van opdrachtgever in te zien. De opdrachtgever moet aan kunnen tonen dat de gedeclareerde zorg geleverd is.
42. Alleen daadwerkelijke geleverde hulp mag gedeclareerd worden
43. De tijden van levering van de hulp bij het huishouden zijn minimaal mogelijk op werkdagen tussen 9.00 en 17.00 voor Hbh, dit in overleg met de klant. Wanneer de situatie van de klant dat noodzakelijk maakt en de indicatie dit aangeeft, dient u de hulp bij het huishouden buiten deze tijden uit te voeren.
44. Uw organisatie is in staat in uitzonderlijke gevallen acute hulp te bieden. Deze hulp wordt uiterlijk binnen 5 werkdagen geleverd.
45. Bij wisseling van voorkeursleverancier van de klant zorgt u voor een sluitende overdracht van relevante gegevens en achtergrondinformatie.
46. Van opdrachtnemers wordt verwacht dat aanbieders die een contract hebben met het Zorgkantoor dat de klanten zo veel als mogelijk dezelfde hulp houden als zij doorstromen van Wmo naar Wlz.
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47. U bent in het bezit van een geldig kwaliteitscertificaat, zoals HKZ Thuiszorg of ISO 9001. Bij de Inschrijving dient u een kopie van dit certificaat in. Indien u een gelijkwaardig kwaliteitscertificaat bezit, afgegeven door een certificatie instelling, kunt u tijdens de eerste periode van Nota van Inlichtingen vragen of de opdrachtgever akkoord gaat met dit kwaliteitscertificaat.

Indien dit niet het geval is, dient u in het eerste jaar van de raamovereenkomst een certificeringstraject in te gaan om ISO 9001 of HKZ Thuiszorg te behalen. Bij inschrijving voor deze Open House procedure dient u op TenderNed een kopie van de start van uw certificeringstraject in. 
48. Als blijkt dat de dienstverlening niet voldoet aan de gestelde eisen, gaat u ermee akkoord dat opdrachtgever u kan opleggen om een SMART verbeterplan op te stellen. Uiterlijk 14 dagen na aangeven van de opdrachtgever levert u dit verbeterplan aan bij opdrachtgever. Dit verbeterplan wordt vervolgens door u geïmplementeerd na goedkeuring door opdrachtgever. 
49. U maakt periodiek opleidingsplannen voor uw medewerkers welke bijdragen aan de kwaliteit van de dienstverlening. In de opleidingsplannen is er o.a. aandacht voor het inwerken van nieuwe Hulpen. U dient deze plannen te kunnen tonen indien de opdrachtgever hierom vraagt.
50. U overlegt tweemaal per jaar met de opdrachtgever tijdens een evaluatieoverleg. Tijdens dit overleg worden minimaal de volgende punten besproken:
· aantal klachten, de wijze van afhandelen en eventuele verbeteracties;
· aangeleverde managementinformatie;
· declaraties;
· communicatie opdrachtnemer-opdrachtgever-klant;
· signalering;
· klanttevredenheid(onderzoek);
· opleidingsplan;
· werkafspraken.
De opdrachtnemer maakt van het evaluatieoverleg een verslag en eventuele actiepuntenlijst, tenzij de opdrachtgever dit wenst te doen. Opdrachtnemer en opdrachtgever accorderen het verslag. Indien de opdrachtgever 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.
Opdrachtgever is gerechtigd op elk moment een materiële controle uit te voeren bij opdrachtnemer waarbij de naleving van de contractuele eisen gecontroleerd wordt.
51. In de managementrapportage geeft de opdrachtgever een overzicht van de Indicaties (de 301-berichten) over een bepaalde periode waarbij sprake is van een overschrijding zoals vermeld in eis 30. De opdrachtnemer geeft op dit overzicht aan wat de reden is voor overschrijding. Het is aan de opdrachtgever om te bepalen of dit wel of geen gegronde reden is.
52. De opdrachtnemer voert eenmaal per jaar in kwartaal 4 een klanttevredenheidsonderzoek uit. Opdrachtnemer rapporteert over de uitkomsten van het klanttevredenheidsonderzoek aan opdrachtgever, in het eerste kwartaal van het opvolgend jaar.
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53. De door u in te zetten medewerkers maken tijdig melding van een veranderende hulpvraag. Dit kan gaan om:
· veranderingen in gedrag;
· veranderingen in de lichamelijke of geestelijke gezondheid. Denk hierbij ook aan minder aandacht voor de persoonlijke verzorging;
· een wijziging in het sociaal netwerk of de omgeving. Bijvoorbeeld vereenzaming of minder deelname aan sociale activiteiten;
· signalen over een mogelijke overbelasting van de mantelzorger.
In bijlage 7 staan de voorbeelden van aandachtspunten bij het signaleren gebaseerd op de leefgebieden.
Uw organisatie stimuleert het melden van dergelijke signalen door uw medewerkers o.a. door hier regelmatig aandacht voor te vragen (bij voorkeur beschikt de medewerker over een ‘signaleringskaart’) en door hier adequaat op te reageren. 
54. U zorgt ervoor dat indien de door u in te zetten medewerkers zaken signaleren in het huishouden van de klant die niet tot hun taakomschrijving behoren, maar die op gemakkelijke wijze zijn op te lossen (bijv. een lamp die vervangen moet worden of een lege batterij in een apparaat), deze door de medewerker, althans uw organisatie wordt opgelost.
55. Onveilige situaties en situaties die een actie behoeven in het kader van veiligheid, worden gerapporteerd aan opdrachtgever. Daarnaast is opdrachtnemer verantwoordelijk om, in onderling overleg met opdrachtgever en overige betrokken zorgprofessionals, acties te ondernemen, met als resultaat dat de onveilige situatie wordt weggenomen. Voorgaande moet gezien worden als aanvulling op de normen voor verantwoorde zorg.
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56. De opdrachtnemer is in het bezit van een eigen klachtenregeling conform de eisen die de gemeente hieraan in de verordening Wmo heeft gesteld.

De contactgegevens (het telefoonnummer, adres en e-mailadres) van het meldpunt voor klachten   wordt door de opdrachtnemer gecommuniceerd naar klanten. U dient deze informatie zowel schriftelijk te overleggen aan de klant als te publiceren op de website. 
57. Registratie klachten:
· de opdrachtnemer zorgt voor de ontvangst en registratie van alle klachten die schriftelijk of mondeling zijn ingediend;
· klachten welke rechtstreeks bij de opdrachtgever binnen komen worden door de opdrachtgever binnen 2 Werkdagen via beveiligde mail doorgestuurd naar de opdrachtnemer;
· de opdrachtnemer registreert volgens een door de gemeente vastgesteld format (zie bijlage 9 Klachtenregistratie Wmo Amstelveen - Aalsmeer) van elke klacht de gegevens;
· drie weken na afloop van ieder kwartaal stuurt opdrachtnemer het klachtenoverzicht - digitaal naar opdrachtgever en wel naar klachtzorgaanbieder@amstelveen.nl
58. Afhandeling klachten:
· de opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de afhandeling van gemelde klachten.
· zo spoedig mogelijk, doch uiterlijk binnen vijf Werkdagen na ontvangst van de klacht, neemt de opdrachtnemer 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 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 opdrachtnemer.
· wanneer er naar het oordeel van de opdrachtgever sprake is van structurele klachten kan de opdrachtgever u opleggen om een SMART verbeterplan op te stellen. 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 opdrachtnemer op aangeven van de opdrachtgever binnen veertien dagen een Smart verbeterplan opstellen met maatregelen teneinde zorg te dragen dat het aantal klachten tot onder genoemde parameter daalt. Dit verbeterplan wordt vervolgens door u geïmplementeerd na goedkeuring door opdrachtgever. De hieruit voortvloeiende kosten zijn voor rekening van de opdrachtnemer.
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59. De tarieven die opdrachtgever vergoed voor zowel perceel Aalsmeer als perceel Amstelveen bedragen:

voor de HbH in 2025:		€0,70 cent per minuut
en
voor de HbH+ in 2025: 		€0,72 cent per minuut 

60. Vanaf 1 januari 2026 worden de tarieven geïndexeerd volgens de OVA-index. Deze (geïndexeerde) tarieven staan vast tot en met 31 december 2026.

OVA staat voor Overheidsbijdrage in de Arbeidskosten-ontwikkeling. De index bestaat uit de OVA-component die voor 90% meeweegt en uit een PPC-component (Prijs particuliere consumptie) die voor 10% meeweegt. Jaarlijkse indexaties worden altijd afgerond op 2 cijfers achter de komma. 
61. U stemt in met de facturering achteraf per periode van maand, na acceptatie van de geleverde prestaties/diensten. Nafacturatie mag alleen over de afgelopen drie maanden gedaan worden.
62. Facturen dienen binnen 30 dagen na verloop van een termijn van een maand aan de opdrachtgever te worden toegezonden. U factureert uitsluitend via Vecozo.
63. U gaat akkoord met een betalingstermijn van facturen van 30 dagen.
64. Opdrachtnemer verleent in de contractfase volledige medewerking aan toezicht en aangekondigd en onaangekondigd onderzoek door opdrachtgever (of daartoe aangewezen derden) op inhoudelijke kwaliteit en op prestatie- en financiële administratie, waaronder begrepen: formele- en materiële onderzoeken, kwaliteitsonderzoeken, rechtmatigheid- en doelmatigheid onderzoeken, onderzoeken n.a.v. calamiteiten/ geweldsincidenten, detailcontroles (bijv. op gegevenskwaliteit), fysieke controles op locatie en fraudeonderzoeken). Alle te controleren dossiers dienen beschikbaar te zijn.
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