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Bijlage 6B - Programma van Eisen – Perceel 2 Bijzondere Zaken 

[bookmark: _Toc241044263]De Inschrijver bevestigt het programma van eisen zoals hieronder gesteld. Indien Inschrijver aan één van de eisen niet voldoet, zal de Inschrijving niet voor gunning in aanmerking komen. 
Algemeen
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 1. 
	Middels indienen van een Inschrijving gaat Inschrijver onvoorwaardelijk akkoord met alle voorwaarden, condities en eisen uit alle Aanbestedingsdocumenten die in het kader van deze Europese aanbesteding en ten behoeve van de af te sluiten Raamovereenkomst zijn opgesteld, evenals met de inhoud van alle bijlagen, waaronder de Raamovereenkomst, de SLA, de DFA en de Algemene Inkoopvoorwaarden.

	Eis 2. 
	Opdrachtnemer voldoet gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst aantoonbaar aan alle vigerende wet- en regelgeving.

	Eis 3. 
	Opdrachtnemer accepteert dat de huidige opdrachtnemer de Tolkdienstverlening tijdens de periode van implementatie tot de operationele ingangsdatum van de Raamovereenkomst aan Opdrachtgever blijft leveren.

	Eis 4. 
	Aanvragen worden door UWV gedaan via het FMIS (Facilitair managementinformatie systeem), momenteel maakt Opdrachtgever gebruik van Facilitor. Opdrachtnemer krijgt toegang tot Facilitor en dient de aanvragen zelf of geautomatiseerd via REST API protocol uit Facilitor te halen. Ook de administratieve afhandeling vindt via Facilitor plaats. Opdrachtnemer zorgt ervoor dat de geleverde Tolkdiensten worden geregistreerd in Facilitor. De koppeling voor Opdrachtnemer met Facilitor vindt plaats na gunning. Opdrachtnemer werkt kosteloos mee aan deze koppeling en realiseert deze tijdens de implementatieperiode.

	Eis 5. 
	De technische beschikbaarheid van API-koppeling van de Opdrachtnemer voor het ophalen en afmelden van opdrachten is >98% (24 uur per dag).


[bookmark: _Toc241044264]Implementatie eisen
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 6. 
	Opdrachtnemer stelt na definitieve gunning van de Opdracht in overleg met Opdrachtgever een defintief Implementatieplan op, gebaseerd op het concept Implementatieplan (sub-gunningscriterium 3), Perceel 1.
Hierin is in ieder geval het volgende opgenomen:
· Projectleider vanuit Opdrachtnemer;
· Projectteam deelnemers Opdrachtnemer en Opdrachtgever (geen namen noemen, maar rollen);
· Resultaten / deliverables;
· Technische- en organisatorische implementatiefases/onderdelen benoemen inclusief;
· Activiteiten en planning van de implementatie;
· Communicatie- & overlegstructuur;
· Tussentijdse evaluatiemomenten en nazorg;
Randvoorwaarden voor implementatie:
· Het implementatieplan dient na de definitieve gunning door UWV uiterlijk tot en met 22 augustus 2025 te worden overeengekomen, voordat kan worden gestart met de implementatie.

	Eis 7. 
	[bookmark: OLE_LINK63]De implementatie is uiterlijk op 30 oktober 2025 gerealiseerd. 


Kwaliteit tolken
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 8. 
	De tolken die Opdrachtnemer inzet, handelen conform de normen en waarden zoals opgenomen in de Gedragscode tolken en vertalers uitgegeven door Bureau WBTV:
(http://www.bureauwbtv.nl/binaries/content/assets/wbtv/communicatie/11281_wbtv-gedragscode.pdf)

	Eis 9. 
	Om de objectiviteit van de tolken te borgen, mag Opdrachtnemer geen tolken selecteren en voordragen voor Tolkdiensten waarbij de Tolkdienst verricht moeten worden voor familie/kennissen/bekenden van de betreffende tolk.     



Eisen aan Tolkopdrachten
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 10. 
	[bookmark: OLE_LINK37]Indien de Opdrachtnemer gebruik maakt van zelfstandige ondernemers voor de uitvoering van de Tolkdiensten, dient de Opdrachtnemer ervoor te zorgen dat er geen sprake is van een fictieve arbeidsrelatie tussen de ingezette zzp-tolk en Opdrachtgever.

	Eis 11. 
	Opdrachtnemer levert de gevraagde Tolkdienstverlening op de locaties van Bijzondere Zaken Buitenland, te weten:
· Amsterdam;
· Heerlen;
· Breda;
· Hengelo.
Opdrachtnemer dient de Tolkdienstverlening aan te bieden op de genoemde locaties, ongeacht het aantal opdrachten per dag.

	Eis 12. 
	Indien Bijzondere Zaken Buitenland gedurende de looptijd van de Raamovereenkomst op andere of nieuwe locaties zal worden gesitueerd, dan treden Opdrachtnemer en Opdrachtgever met elkaar in overleg om ervoor te zorgen dat de dienstverlening ongewijzigd gecontinueerd zal worden.  

	Eis 13. 
	De inhoud van alle Tolkopdrachten wordt te allen tijde als vertrouwelijk behandeld door Opdrachtnemer, zijn medewerkers en eventuele derden die door Opdrachtnemer bij de uitvoering van de Opdracht worden ingezet. Opdrachtnemer garandeert 100% geheimhouding bij iedere Tolkopdracht.

	Eis 14. 
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de kwaliteit van de uitgevoerde Tolkopdrachten en neemt maatregelen om de kwaliteit van de geleverde Tolkopdracht te borgen.

	Eis 15. 
	Opdrachtnemer bemiddelt voor iedere gevraagde taal de Tolkdiensten waarbij een Tolkopdracht kan zijn van het Nederlands naar een vreemde taal en van een vreemde taal naar het Nederlands.  

	Eis 16. 
	De in te zetten tolken voldoen altijd aan de volgende eisen: 
· De tolk beschikt over goede taalvaardigheid (B2 niveau of hoger) in de betreffende talencombinatie;
· De tolk beschikt naar inzicht en oordeel van Opdrachtnemer over de voor Opdrachtgever belangrijke kennis en vaardigheden om het gesprek met de Cliënten te kunnen tolken in de gevraagde talencombinatie;
· De tolk heeft kennis van de cultuur en sociale gebruiken van beide talen (cultuurintermediair);
· De tolk beschikt over een VOG, welke gerekend vanaf het moment van inzet bij Opdrachtgever, niet ouder is dan 5 jaar. 

	Eis 17. 
	Indien Opdrachtgever specifiek een beëdigde tolk uit het Rbtv register wenst, zal Opdrachtgever dit aangeven in Facilitor. Opdrachtnemer verplicht zich in dit geval tot het leveren van een beëdigde tolk op het gevraagde taalniveau (minimaal B2).

	Eis 18. 
	Elke tolk die op locatie van Opdrachtgever wordt ingezet, dient zich op verzoek van Opdrachtgever te kunnen legitimeren op vertoon van een geldig legitimatiebewijs.

	Eis 19. 
	Elke tolk die op locatie van Opdrachtgever wordt ingezet, houdt zich aan het geldende huisreglement (Bijlage 17 Huisregels UWV) en de geldende gedragsregels (Bijlage 18 UWV Gedragscode medewerkers) van Opdrachtgever.

	Eis 20. 
	De opdrachtbevestiging van de gereserveerde Tolkdienst dient, indien mogelijk in tijd, uiterlijk 4 werkdagen voor de uitvoering van de Tolkdienst naar Opdrachtgever te worden verstuurd in Facilitor.

	Eis 21. 
	De ad hoc telefonische tolk is vanaf het moment dat de UWV medewerker belt met Opdrachtnemer uiterlijk binnen 10 minuten beschikbaar aan de telefoon om het telefonische gesprek te tolken.

	Eis 22. 
	Indien, bij de uitvoering van een Tolkopdracht die op afstand moet worden uitgevoerd (telefonisch, conference call of video), de verbinding tijdens de uitvoering van de Tolkopdracht onverhoopt wordt verbroken, verzorgt Opdrachtnemer, in overleg met de gespreksvoerder van Opdrachtgever voor een adequate oplossing ten behoeve van de voortzetting van het gesprek, bij voorkeur door inzet van dezelfde tolk.

	Eis 23. 
	Wanneer Opdrachtnemer de aangevraagde gereserveerde Tolkdienst niet kan leveren, neemt Opdrachtnemer direct contact op met de gesprekvoerder van Opdrachtgever om samen te zoeken naar een mogelijke oplossing en blijft Opdrachtnemer actief verder zoeken om de Tolkdienst alsnog te kunnen leveren.

	Eis 24. 
	Wanneer Opdrachtnemer de aangevraagde Tolkdienst niet kan leveren, meldt Opdrachtnemer dit altijd aan Opdrachtgever via Facilitor.

	Eis 25. 
	Indien Opdrachtgever direct, op de dag van de aanvraag, een Tolkdienst nodig heeft, dan treedt de spoedprocedure in werking. 
1. Opdrachtgever neemt telefonisch contact op met Opdrachtnemer om een Tolkdienst aan te vragen welke diezelfde dag nog uitgevoerd dient te worden;
2. Opdrachtnemer gaat direct actief op zoek naar een beschikbare tolk en koppelt telefonisch terug of de aanvraag ingevuld kan worden;
3. Registratie en afhandeling van de opdracht vindt achteraf plaats in Facilitor.

	Eis 26. 
	Opdrachtnemer verstrekt aan Opdrachtgever of vernietigt, in lijn met geldende wet- en regelgeving, op verzoek van Opdrachtgever alle gegevens die Opdrachtnemer in het kader van de Tolkdienstverlening per Tolkopdracht registreert.

	Eis 27. 
	Indien Opdrachtnemer niet conform de overeengekomen voorwaarden kan leveren, is Opdrachtgever gerechtigd de Tolkdienst op andere wijze te verkrijgen.



Leveringszekerheid
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 28. 
	Opdrachtnemer is conform de voorwaarden van de Raamovereenkomst en de specificaties in de aanvraag verplicht om in 99% van de aanvragen de Tolkdienst te leveren. 



Relatiebeheer & klantgerichtheid
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 29. [bookmark: _Ref243472301]
	[bookmark: OLE_LINK56]Opdrachtnemer heeft één servicedesk en telefoonnummer, waar bestellingen, vragen, klachten, etc. gemeld kunnen worden. De servicedesk is telefonisch en per e-mail bereikbaar op werkdagen tijdens kantooruren (8:00-18:00). 

	Eis 30. 
	[bookmark: OLE_LINK60]Opdrachtnemer stelt bij aanvang van het contract een vaste accountmanager ten behoeve van commerciële zaken aan. De accountmanager is op werkdagen tijdens kantooruren (9:00 -17:00) voor Opdrachtgever bereikbaar.

	Eis 31. 
	Opdrachtnemer garandeert dat alle communicatie, waaronder het accountmanagement, de onderlinge afstemming, documenten, rapportages, Servicedesk et cetera, inzake de opdracht, zowel in woord als geschrift volledig in het Nederlands plaatsvindt. 


[bookmark: _Toc241044267]Facturatie 
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 32. 
	Inschrijver handelt conform de eisen en bepalingen zoals beschreven in de concept Raamovereenkomst (Bijlage 10B) en Dossier Financiële Afspraken (Bijlage 12B)

	Eis 33. 
	Opdrachtnemer dient zorg te dragen voor een adequate afhandeling van de betalingen richting de tolken. Het staat de Opdrachtnemer vrij om hier met de tolken afspraken over te maken. Er bestaat geen financiële relatie tussen de Opdrachtgever en de tolk. Opdrachtgever onderhoudt alleen een financiële relatie met de Opdrachtnemer.

	Eis 34. 
	Opdrachtnemer kan alleen Tolkdiensten factureren welke zijn vastgelegd in Facilitor. Een Tolkdienst die niet is vastgelegd in Facilitor zal niet worden betaald door Opdrachtgever. Facilitor is leidend t.a.v. de facturatie.


[bookmark: _Toc241044271]Prijzen en vergoedingen
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 35. 
	Tolkdiensten worden afgerekend per minuut.

	Eis 36. 
	De kosten bestaan uit: het bemiddelingstarief en uurtarief per Tolkdienst, conform opgave in Bijlage 3B: Prijsopgaveformulier Perceel 2.

	Eis 37. 
	Voor Tolkopdrachten die op locatie worden uitgevoerd, geldt dat Opdrachtgever aan Opdrachtnemer het vastgestelde minimum kilometer tarief van € 0,23 per kilometer (exclusief btw) betaalt. Opdrachtgever vergoedt de reiskosten die voortvloeien uit Tolkopdrachten die op locatie moeten worden uitgevoerd op basis van door de tolk daadwerkelijk afgelegde reiskilometers voor de uitvoering van een Tolkopdracht, berekend op basis van de kortste reisroute volgens de ANWB-routeplanner.

	Eis 38. 
	Per annulering door Opdrachtgever worden annuleringskosten in rekening gebracht door Opdrachtnemer volgens onderstaande tabel:
	Annulering
	Vergoeding

	>24 uur voor aanvang van de aangevraagde Tolkopdracht
	€ 10,00

	≤24 uur ≥4 uur voor aanvang van de aangevraagde Tolkopdracht
	50 % van de duur van de aangevraagde Tolkopdracht*

	<4 uur voor aanvang van de aangevraagde Tolkopdracht
	100% van de duur van de aangevraagde Tolkopdracht*

	Na aanvang van de aangevraagde Tolkopdracht / no-show klant 
	100% van de duur van de aangevraagde Tolkopdracht*


* zoals bij de soort Tolkdienst aangevraagd en uitgedrukt in minuten tegen het overeengekomen uurtarief. 
die minder dan 24 uur voor aanvang van de
overeengekomen Tolkopdracht plaatsvindt, vergoedt Opdrachtgever een vast annuleringsbedrag aan Opdrachtnemer van driemaal de bemiddelingskosten per aanvraag.

	Eis 39. [bookmark: _Toc241044272]
	[bookmark: OLE_LINK50]Opdrachtnemer brengt geen andere kosten in rekening dan de gecontracteerde  tarieven. Alle weergegeven tarieven zijn ’all-in’, inclusief salariskosten, kosten voor digitale ondersteuning, overheadkosten, testkosten, implementatiekosten, verzekeringen, transport, opleidingen, beëdiging van een tolk, het aanvragen en/of verkrijgen van een VOG, etc.



Informatiebeveiliging
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 40. 
	Tolk maakt geen (inhoudelijke) audiovisuele opnames van Tolkdiensten en registreert niets inhoudelijks. Ook niet ten behoeve van kwaliteits- en/of trainingsdoeleinden.

	Eis 41. 
	Het is tijdens de uitvoering van een telefonische Tolkopdracht voor een tolk niet toegestaan om van openbare WiFi-netwerken (dit is het gebruik zonder invoer van een beveiligingscode) gebruik te maken.

	Eis 42. 
	Opdrachtgever behoudt zich het recht voor, de Eisen inzake de informatiebeveiliging tijdens de looptijd van de Overeenkomst op basis van gewijzigde wet- en regelgeving aan te passen. Opdrachtnemer voert noodzakelijke maatregelen die uit een dergelijke wijziging voorvloeien kosteloos door en zorgt ervoor dat hij (ook) in dat geval aan de alsdan geldende Eisen voldoet.

	Eis 43. 
	Bij uitbesteding van de werkzaamheden gelden de Eisen inzake informatiebeveiliging ook voor de door Opdrachtnemer ingeschakelde onderaannemers of derden en hun Personeel (inclusief tolken).
Dat betekent dat, indien Opdrachtnemer onderaannemers of derden (zijnde organisaties) inzet ten behoeve van de Tolkdienstverlening (bijv. voor de IT-voorziening en/of een andere intermediair), deze partijen ook aan de Eisen inzake de informatiebeveiliging moeten voldoen door middel van het overleggen van een VOG die niet ouder dan 5 jaar mag zijn.



Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen / Social Return/ Diversiteit en inclusie
	Nr.
	Omschrijving

	Eis 44. 
	Opdrachtnemer realiseert tenminste 5% van de geschatte waarde van de Opdracht aan social return conform de UWV bouwblokkenmethode (zie Bijlage 8 Social return Bouwblokkenmethode UWV). De activiteiten mogen binnen de opdracht worden uitgevoerd, maar ook in de bedrijfsvoering van Opdrachtnemer of bij een Onderaannemer of toeleverancier. Voorwaarde is wel dat het een nieuwe, aanvullende activiteit betreft en dat deze activiteit alleen bij Opdrachtgever wordt opgegeven. 

	Eis 45. 
	Opdrachtnemer registreert de bewijslast voor social return per kwartaal in de social return monitoringtool, welke beschikbaar gesteld wordt door Opdrachtgever. Opdrachtnemer werkt mee aan toekomstige vormen van SR monitoring proces.
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