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	Uitvoeringsvoorwaarden algemeen

	Integriteit
	1. Opdrachtnemer (bestuurder(s)/directie, medewerkers en door Opdrachtnemer eventueel in te zetten derden) is verplicht om zich gedurende de looptijd van de overeenkomst integer te gedragen. Er mogen geen integriteitstwijfels bestaan of ontstaan. De integriteit van de Opdrachtnemer is in ieder geval geschonden of er bestaan integriteitstwijfels indien:
· Opdrachtnemer strafbare feiten en/of overtredingen heeft gepleegd, medegepleegd of daaraan medeplichtig is of daarvan is verdacht of feiten heeft begaan die in het maatschappelijk verkeer als maatschappelijk onaanvaardbaar zijn aangemerkt;
· sprake is van feiten en omstandigheden die erop wijzen of redelijkerwijs doen vermoeden dat Opdrachtnemer in relatie staat tot strafbare feiten;
· sprake is van feiten en omstandigheden die erop wijzen dat Opdrachtnemer op enige wijze bedragen aan de bedrijfsvoering onttrekt ter aanwending van voor de branche niet-gebruikelijke, of niet-integere, of niet-marktconforme, of niet ter ondersteuning van de bedrijfsvoering, bedoelde uitgaven;
· sprake is van feiten en omstandigheden die erop wijzen of redelijkerwijs doen vermoeden dat Opdrachtnemer en/of de aan hem gelieerde vennootschappen een (zakelijk) samenwerkingsverband onderhoudt met derden die in relatie staan tot strafbare feiten of daarvan onder verdenking staan;
· sprake is van feiten en omstandigheden die erop wijzen of redelijkerwijs doen vermoeden dat ter verkrijging van deze overeenkomst door Opdrachtnemer een strafbaar feit is gepleegd of een overtreding is begaan.

	Uitvoeringsvoorwaarden uitvoering

	Veiligheid
	1.   Opdrachtnemer onderkent en beperkt veiligheidsrisico’s voor de Inwoner.
2.   Opdrachtnemer heeft de veiligheidsrisico’s voor de Inwoner in kaart gebracht, besproken met Inwoner, opgenomen in het dossier.
3.   Opdrachtnemer toont aan dat de zorg voor de veiligheid van de Inwoner goed is geborgd door het hebben, toepassen en continu onderhouden van beleid op dit terrein.
4.   De professionale werkt volgens relevante veiligheidsprotocollen, zoals een protocol ‘omgaan met suïcidedreiging’ en een protocol ‘omgaan met agressie’. Deze protocollen zijn bij werknemers bekend en worden up-to-date gehouden.

	Kindcheck
	 Bij aanmelding van Inwoner voert de professional altijd een kindcheck uit, waarin de professional toetst: 
· of er jeugdbeschermingsmaatregelen zijn; 
· de gezagsverhoudingen binnen het gezin;
· of er kinderen mee komen en of er kinderen niet mee komen; 
· de veiligheidssituatie van kinderen die niet meekomen. 
De kindcheck wordt vastgelegd in het dossier van de Inwoner.

	Onafhankelijke cliëntondersteuning
	Indien nodig, is Inwoner op de hoogte gebracht van het recht op (onafhankelijke) cliëntondersteuning en is dit vastgelegd in het dossier.

	Bereikbaarheid en beschikbaarheid ondersteuning
	1. De ondersteuning vanuit Opdrachtnemer is:
· 24/7 telefonisch bereikbaar.
· binnen 30 minuten fysiek beschikbaar, ook in het weekend.
2. Opdrachtnemer biedt meerdere keren per week fysieke ondersteuning tussen 8.00 en 20.00 uur, 52 weken per jaar.
3. Zowel de Inwoner als het netwerk van de Inwoner kan Opdrachtnemer benaderen bijvoorbeeld bij overlast of (dreigende) escalatie.

	Website
	Opdrachtnemer beschikt over een website waarop tenminste de volgende informatie is weergegeven:
· Contactgegevens, bezoekadres(sen) en telefoonnummer (niet zijnde een 0900 nummer)
· Openingstijden
· Dienstverleningsaanbod, rechten, plichten etc.
· Informatie over het indienen van klachten en de klachtenregeling
· Privacy protocol
· Kwaliteitskeurmerk
De website dient voor de doelgroep (Safehouse) gebruiksvriendelijk te zijn.

	Samenwerking bij de ondersteuning
	1. De inzet van de ondersteuning is dusdanig dat er zicht blijft op de situatie waardoor signalen snel en adequaat worden opgepakt. Dat betekent dat deze ook ongepland en outreachend[footnoteRef:2] is. [2:  Outreachend werken: Niet enkel vraaggericht, maar ook onaangekondigd buiten geplande afspraken om de inwoner in beeld te houden.] 

2. De ondersteuning wordt geboden door een beperkt aantal begeleiders, zodat er continuïteit is in het traject.
3. Er is regelmatige afstemming met (betrokken) ketenpartners, gemeente en de Opdrachtnemer(s) in regio Brabant Noordoost-Oost.
4. Er is actieve inzet op het betrekken van het sociale netwerk/ informele zorg om overbelasting daar te voorkomen.

	Intensiteit van de ondersteuning
	1. Opdrachtnemer biedt gemiddeld 6 uur fysiek  individuele ondersteuning (niet alleen telefonisch of videobellen) per Inwoner verdeeld over meerdere momenten per week.  
2. Fysieke ondersteuning kan geboden worden tussen 8:00 uur en 20:00 uur.
3. Ondersteuning is gericht op het bieden van integrale ondersteuning op verschillende levensgebieden om te leren abstinent te blijven en zo zelfstandig mogelijk te wonen afgestemd op het individu. Hierbij is aandacht voor persoonlijke doelen, probleemhanteringstrategieën en netwerkversterking. 
4. Er is doordeweeks dagelijks een contactmoment. Afhankelijk van de behoefte van de Inwoner kan dat ook in het weekeinde plaatsvinden. Dit kan ook telefonisch plaatsvinden.
5. Er is regelmatig gevraagd en ongevraagd contact met Inwoner om vroegtijdig te kunnen signaleren. Deze signalerende rol vervangt het ‘toezicht’ dat inwoners in een Beschermd Wonen setting ontvangen. Hiermee wordt invulling gegeven aan de signalerende functie en outreachende werkwijze.
6. Naast de individuele ondersteuningsmomenten worden er ook dagelijks groepsactiviteiten en daginvulling geleverd. Dit heeft een omvang van gemiddeld 6 dagdelen à 3,5 uur per week. Opdrachtgever gaat daarbij uit van een gemiddelde groepsgrootte van 9 personen. 
Een zinvolle herstelgerichte daginvulling binnen het Safehouse is gericht op herstel, herkenning, sociale interactie en het oefenen van vaardigheden. Later in het traject leidt het Safehouse toe naar een daginvulling buitenshuis met het oog op afronding van het traject: school, stage, (vrijwilligers)werk, activiteiten binnen algemene voorzieningen zoals het wijkcentrum of, indien hier geen enkele passende mogelijkheden zijn, stimulering naar gespecialiseerde dagbesteding.
7. Opdrachtnemer biedt collectieve ondersteuning van 10 uur per week. Per werkdag wordt twee uur collectieve ondersteuning geboden. 
Onder collectieve ondersteuning wordt een gezamenlijke opstart en dagafsluiting in een groep verstaan. Er is één begeleider die zicht houdt op de ontwikkelingen van een Inwoner en die verantwoordelijkheid draagt voor de ondersteuning die een Inwoner nodig heeft. Op deze manier wordt continuïteit van ondersteuning geborgd.

	Trajectplan 
	Eisen aan het trajectplan:
1. Opdrachtnemer stelt binnen 8 weken na ontvangst van het Wmo bericht 301 (besluit) een trajectplan.  
2. Opdrachtnemer levert het trajectplan aan bij de contactpersoon van de Regionale Toegang;
3. Opdrachtnemer stuurt de trajectplannen via beveiligde mail;
4. Opdrachtnemer ontvangt bij niet-akkoord binnen 4 weken een inhoudelijke terugkoppeling vanuit de Regionale Toegang op welke punten het trajectplan verbeterd dient te worden. Indien het trajectplan niet-akkoord is, levert Opdrachtnemer binnen 2 tot 4 weken een aangepast trajectplan aan bij de gemeente;
5. De Inwoner wordt middels de beschikking op de hoogte gesteld van het feit dat het trajectplan wordt gedeeld met de gemeente van herkomst;
6. Opdrachtnemer geeft aantoonbaar invulling aan het proces van de ‘regie bij de Inwoner’. Opdrachtnemer betrekt hiervoor de Inwoner en indien aanwezig het sociaal netwerk bij de invulling van de ondersteuning, het opstellen en bijstellen van de doelen, subdoelen en acties in het trajectplan en de evaluatie.
7. Opdrachtnemer signaleert terugval/dreigende achteruitgang en zet hierop adequate ondersteuning in. Opdrachtnemer maakt hierover afspraken met de Inwoner. Bijvoorbeeld hoe te handelen als de Inwoner afspraken niet nakomt/de deur niet opent.

In het trajectplan wordt minimaal ingegaan op:
· de situatieschets van Inwoner
· de hulpvraag, wensen en doelen van de Inwoner
· de resultaten meegegeven in de beschikking vanuit de Regionale Toegang
· de omschrijving van de doelen waaraan wordt gewerkt, in overeenstemming met, aansluitend op en gekoppeld aan de resultaten uit de beschikking en de hulpvraag van de Inwoner. Deze doelen zijn SMART geformuleerd.
· het werken aan doelen op meerdere levensgebieden zoals o.a. meedoen en participatie in de wijk, versterken sociaal netwerk, zinvolle daginvulling, onder controle krijgen van verslavingsproblematiek, mentale gezondheid, medicatie-inname, omgaan met beperkingen, ontwikkeling op zelfredzaamheid en zelfregie, voeren van een huishouden, zingeving, financiële ondersteuning en opbouwen van informele en formele steunstructuren
· concrete activiteiten hoe aan doelen wordt gewerkt, wanneer en met wie
· aansluiting op en afstemming met andere voorzieningen in het sociaal domein en voorliggende voorzieningen vanuit andere wet- en regelgeving
· hoe de Inwoner/sociaal netwerk/mantelzorg betrokken is bij het opstellen, bijstellen of behalen van de doelen, subdoelen en acties in het trajectplan
· hoe de Inwoner het trajectplan beheert
· hoe invulling wordt gegeven aan een periodieke evaluatie van het trajectplan
· wie casusregisseur is
· het tussentijds bijstellen van doelen, subdoelen en acties en reden tot bijstellen

Het trajectplan sluit naar het oordeel van de Regionale Toegang aan op de verleningsbeschikking. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het achterhalen van de daarin gestelde resultaten. Daarbij voert de Inwoner de regie over de uitvoering van het plan, tenzij de Inwoner hiertoe niet in staat is. Dan voert Opdrachtnemer casusregie uit voor het trajectplan binnen de woonvorm. Doorstroom en uitstroom is onderdeel van het trajectplan. Opdrachtnemer heeft in beeld welke voorzieningen er zijn ten behoeve van uitstroom uit het Safehouse. Een procesregisseur of Wmo-consulent van de Regionale Toegang wordt door Opdrachtnemer bij de uitstroom betrokken.

Onderdeel van het trajectplan is tevens:
· de beoogde verblijfsperiode in het Safehouse
· de wijze waarop invulling wordt gegeven aan een zinvolle daginvulling
· het proces naar een passende vervolgplek, zoveel als mogelijk naar het opgegeven uitstroomadres
· een warme overdracht naar de uitstroomgemeente 

Uit het trajectplan/de evaluatie blijkt dat, en op welke datum, het trajectplan/de evaluatie besproken is met de Inwoner en/of zijn wettelijk vertegenwoordiger en dat ermee is ingestemd. 

	Evaluatie en terugkoppeling
	Er vindt zes (6) maanden na de start van de ondersteuning, of indien nodig eerder, een evaluatie plaats. Naar inschatting van de Opdrachtgever is dit fysiek of online. De evaluatie wordt besproken met de Inwoner – en wanneer van toepassing - diens netwerk. Er wordt een verslag door de Opdrachtnemer opgemaakt, dat ondertekend is door de Inwoner en/of zijn vertegenwoordiger. Het evaluatieverslag is formatvrij, maar uit de evaluatie blijkt in ieder geval in hoeverre de tussenstappen/resultaten zijn behaald.

Als een tussenstap/resultaat niet is behaald, is de Opdrachtnemer verantwoordelijk voor de motivering waarom de tussenstap/resultaat niet behaald is. De Opdrachtnemer beschrijft de manier waarop de gestelde tussenstappen/resultaten alsnog behaald kunnen worden of dienen te worden bijgesteld. In het evaluatieverslag is er extra aandacht voor de nazorg en eventuele overdracht naar andere ondersteuningsvormen in de regio van terugkeer (zoals het voorliggend veld of geïndiceerde zorg of ondersteuning) waardoor een succesvolle uitstroom mogelijk is.

	Eindverslag
	Als de ondersteuning stopt, ontvangt de Regionale Toegang een eindverslag van Opdrachtnemer.
Opdrachtnemer deelt het eindverslag 4 weken vóór de einddatum van de indicatie. Bij een onmiddellijke beëindiging wordt na maximaal 7 werkdagen een eindverslag gedeeld. In het eindverslag wordt o.a. ingegaan op de stand van zaken met betrekking tot:
· datum start en einde ondersteuning
· reden uitstroom (negatieve of succesvolle uitstroom)
· vervolg huisvestiging 
De Centrumgemeente kan andere eisen stellen aan het eindverslag en monitoring op andere onderwerpen verlangen indien er sprake is van veranderende omstandigheden, zoals nieuwe inzichten en beleidswijzigingen.

	Afwezigheid en vroegtijdige terugval
	Zodra Inwoner niet meer aanwezig is in het Safehouse wordt de ondersteuning direct stopgezet. Alleen in overleg met de Regionale Toegang en met toestemming van afdeling Inkoop en Contractmanagement van de Centrumgemeente kan declaratie voortgezet worden als de Inwoner tijdelijk niet aanwezig is in de woning, bijvoorbeeld wanneer er sprake is van tijdelijke opname elders. Dit geldt ook voor een mogelijke verlenging hiervan.
Bij vroegtijdige terugval kan in overleg met de Regionale Toegang en met toestemming van afdeling Inkoop en Contractmanagement van de Centrumgemeente er een tweede kans geboden worden voor voortzetting van ondersteuning in het Safehouse, maar alleen als de veiligheid in de groep gewaarborgd blijft. 
Opdrachtnemer analyseert vroegtijdige uitval. Als blijkt dat vroegtijdige uitval is te voorkomen door het nemen van verbetermaatregelen, dan neemt Aanbieder deze.

	Social return
	1. Opdrachtnemer voert de regeling social return uit. Social return houdt in dat Opdrachtnemer verplicht is om een deel van de aanneemsom te besteden aan (bij voorkeur langdurige) inzet van mensen die een afstand hebben tot de arbeidsmarkt. Opdrachtnemer dient 2% van de opdrachtwaarde exclusief btw te besteden aan invulling van de social return verplichting. 
2.  Op het leveren van de ondersteuning is voorts het vastgestelde beleid van toepassing zoals opgenomen in de bijlage. Als het beleid gedurende de duur van de overeenkomst wordt aangepast, is het gewijzigde beleid van toepassing.
3.  Opdrachtnemer verantwoordt zijn verplichtingen op basis van deze eis via het systeem Wizzr. 

	Medezeggenschap
	1. Inwoners hebben medezeggenschap over de manier waarop de ondersteuning wordt georganiseerd en uitgevoerd. 
2. Opdrachtnemer beschikt over een regeling voor de medezeggenschap van Inwoners over voorgenomen besluiten van Opdrachtnemer die voor Inwoners van belang zijn.
3.   Opdrachtnemer zorgt ervoor dat de informatie over medezeggenschap voldoende kenbaar is bij Inwoners.

	Inwonerervaringen

	Opdrachtnemer meet minimaal één keer per twee jaar individuele inwonerervaringen. De Opdrachtnemer neemt de volgende vijf vragen op in de vragenlijst:
•	wat vind ik van de kwaliteit van ondersteuning?
•	past de ondersteuning die ik krijg bij mijn hulpvraag?
•	kan ik door de ondersteuning beter de dingen doen die ik wil doen?
•	kan ik mij door de ondersteuning beter redden?
•	heb ik door de ondersteuning een betere kwaliteit van leven? 
Opdrachtnemer toont aan dat hij aantoonbaar verbeteringen doorvoert op basis van de uitkomsten van de meting van individuele inwonerervaringen. 

Opdrachtnemer stelt de centrumgemeente Oss één maal per twee jaar het meest recente inwonertevredenheidsonderzoek beschikbaar, inclusief de hieruit voortvloeiende verbeterplannen.

	Wet- en regelgeving
	Opdrachtnemer voldoet  bij het uitvoeren van de overeenkomst aan alle van toepassing zijnde wet- en regelgeving. De Centrumgemeente kan dit tijdens de gehele looptijd van de overeenkomst (laten) controleren.




	Uitvoeringsvoorwaarden kwaliteit


	Kwaliteit algemeen
	Opdrachtnemer verplicht zich er voor te zorgen dat de voorziening van goede kwaliteit en verantwoord is.  Een voorziening wordt in elk geval veilig, doeltreffend, doelmatig en cliëntgericht geleverd en is afgestemd op de reële behoefte van de Inwoner en op andere vormen van zorg of hulp die de Inwoner ontvangt. 

	Personeel
	Opdrachtnemer kan aantoonbaar voldoende expertise raadplegen op het gebied van psychiatrie en gedragsdeskundigheid binnen de eigen organisatie danwel door middel van vastgelegde afspraken met een andere organisatie. 

De helft van het personeel dat Opdrachtnemer inzet heeft minimaal 2 jaar recente ervaring (in de afgelopen 5 jaar) met het begeleiden van de doelgroep. 

Dagelijkse ondersteuning & Groepsactiviteiten:
40% van het personeel dat de ondersteuning uitvoert beschikt over een zorginhoudelijke HBO opleiding gericht op de doelgroep met verslaving. Het overige personeel dat de ondersteuning uitvoert beschikt over een zorginhoudelijke opleiding op minimaal MBO-4 niveau, aangevuld met basiskennis over Licht Verstandelijke Beperking, verslavingszorg en Geestelijke Gezondheidszorg.

Trajectplan & Evaluaties
Opdrachtnemer zet minimaal een HBO geschoolde professional in, BIG- geregistreerd (indien BIG-registratie voor het specialisme van toepassing is), met specialistische kennis van psychiatrische problematiek, verslaving, lvb (of combinatie van deze problematiek). Deze medewerker is verantwoordelijk voor het opstellen en de regie over het trajectplan en signaleert de mogelijkheden en noodzaak tot op- en afschalen.

Ervaringsdeskundigheid 
Indien een ervaringsdeskundige ingezet wordt als zorgprofessional dient deze te voldoen aan bovenstaande opleidingseisen. 

Vrijwilligers
Vrijwilligers zijn welkom in het Safehouse. Zij ondersteunen bijvoorbeeld met taalles of creatieve activiteiten. Dit sluit aan bij de kernwaarden vanuit het Minnesotamodel waarin hulp durven vragen en iets terug doen voor de maatschappij centraal staan. 
Opdrachtnemer garandeert dat de vrijwilligers beschikken over de gangbare, aantoonbare competenties en vaardigheden die nodig zijn om de benodigde activiteiten te verrichten.
De inzet van vrijwilligers vervangt niet de professionele bezetting. Opdrachtnemer laat niet professionele medewerkers adequaat begeleiden door een medewerker die daarvoor bekwaam en bevoegd is.

Grenzen
Medewerkers blijven bij verlening van de ondersteuning binnen de grenzen van de Wmo en binnen hun bekwaamheid en bevoegdheid.

	Verklaring omtrent gedrag
	1.  Opdrachtnemer zet bij de ondersteuning van Inwoners uitsluitend medewerkers, stagiaires en vrijwilligers in die in het bezit zijn van een Verklaring omtrent gedrag (VOG) voor natuurlijke personen gericht op het screeningsprofiel 45 ‘gezondheidszorg en welzijn van mens en dier’. 
2. Dit geldt ook voor medewerkers, stagiares en vrijwilligers die toegang hebben tot systemen waarin vertrouwelijke en gevoelige gegevens zijn opgeslagen.
3.  Voor medewerkers die in dienst treden, geldt dat de VOG op het moment van indiensttreding niet ouder mag zijn dan 3 maanden. De eis van 3 maanden geldt voor zittende medewerkers niet. 
4.  Als Opdrachtnemer vermoedt dat een medewerker niet voldoet aan de eisen voor het afgeven van een VOG, eist hij dat binnen 4 weken een nieuwe VOG door de medewerker wordt aangevraagd en overgelegd. Als de VOG er niet (op tijd) komt, dient Opdrachtnemer zo snel mogelijk maatregelen te nemen om Inwoners te beschermen.
5. Indien Opdrachtnemer gebruik maakt van een onderaannemer, geldt deze eis ook voor de  onderaannemer. 
6. De VOG is ook verplicht voor bestuurders van Opdrachtnemer.
7. Opdrachtnemer beschikt over een actuele Verklaring Omtrent het Gedrag voor rechtspersonen.


	Professionele standaard
	1. Opdrachtnemer werkt volgens geldende (en toekomstige) evidence-based en practise-based herstelgerichte methodieken die effectief en passend zijn bij de ondersteuningsvraag van de Inwoner. Denk hierbij aan het Minnesota 12 stappen-model[footnoteRef:3] of een andere gelijkwaardige methode die door het Trimbosinstituut is erkend.  [3:  https://movendi.ngo/wp-content/uploads/2020/04/Kelly_et_al-2020-Cochrane_Database_of_Systematic_Reviews.pdf
] 

2. Opdrachtnemer heeft ruimte voor professionele autonomie en innovatie van de ondersteuning.

	Kwaliteitsmanagementsysteem
	Opdrachtnemer beschikt over een kwaliteitsmanagementsysteem HKZ Norm: Algemeen organisatiedeel (Rubriek 4 tot en met 9, HKZ 123) in combinatie met HKZ Norm: Welzijn en Maatschappelijke opvang (HKZ 139) en HKZ Norm: Cliënt-/patiëntveiligheid (HKZ 125) of een ander door Opdrachtnemer aan te tonen vergelijkbaar kwaliteitsmanagementsysteem. 

	Eisen woonruimte
	Voor alle woonruimtes geldt:
· de woonruimtes zijn geschikt voor het scheiden van wonen en zorg. Dit betekent dat de Inwoner zelf de huur betaalt en dat deze huur in verhouding staat tot het aangebodene.
· het huurtarief van de woonruimte moet beneden de huurgrens zijn
· de woonruimtes zijn eenvoudig, veilig en schoon
· de woonruimtes voldoen aan veiligheids- en hygiëne eisen
· Opdrachtnemer is in staat een rolstoelafhankelijke Inwoner op te nemen 
· de woonruimtes zijn in overeenstemming met de relevante bepalingen uit de Omgevingswet en het Besluit bouwwerken leefomgeving (Bbl)
· de woonruimtes zijn ingericht voor de doelgroep
· de woning wordt gestoffeerd opgeleverd
Voorzieningen zoals berging, wasgelegenheid en eventueel een gespreks-/ ontmoetingsruime kunnen gezamenlijk dan wel centraal worden georganiseerd.

	Eisen omgeving
	Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de veiligheid rondom de woning en zorgt voor het waarborgen van de veiligheid voor Inwoners, personeel en direct omwonenden. 

	Overige eisen
	1.  Opdrachtnemer maakt afspraken met de ketenpartners zorg en veiligheid, welzijnsaanbieders, woningcorporaties en lokale gemeenten.

	Meldcode

	1.  Opdrachtnemer borgt dat medewerkers aantoonbaar werken volgens de meldcode waarin stapsgewijs wordt aangegeven hoe met signalen van huiselijk geweld of kindermishandeling wordt omgegaan. Opdrachtnemer werkt bij de aanpak van huiselijk geweld en kindermishandeling volgens de visie gefaseerd samenwerken aan veiligheid. De meldcode draagt er toe bij dat zo snel en adequaat mogelijk hulp kan worden geboden. 
2.	Opdrachtnemer bevordert aantoonbaar de kennis en het gebruik van de meldcode.

	Klachtenregeling

	1. Opdrachtnemer hanteert aantoonbaar een effectieve, laagdrempelige interne en externe klachten- en/of geschillenregeling en maakt duidelijk kenbaar aan Inwoners hoe zij een klacht[footnoteRef:4] kunnen indienen. Dit betekent dat de Inwoner op eenvoudige wijze zijn klachten kenbaar kan maken en dat het voor de Inwoner helder is wat er met de klacht wordt gedaan.  [4:  Klacht: elke uiting van ontevredenheid, in welke vorm dan ook, over de uitvoering van de ondersteuning of een door de Opdrachtnemer ingeschakelde derde] 

2. 	Opdrachtnemer treft zo nodig verbetermaatregelen naar aanleiding van klachten.
3. Opdrachtnemer levert één maal per jaar een totaalrapportage aan van ontvangen klachten over de dienstverlening naar aard en oorzaak met verbeterpunten volgens een door de Centrumgemeente vastgesteld format (te vinden via www.RIWMO.nl). 

	Privacy
	1.  Opdrachtnemer zorgt ervoor dat de privacy van de Inwoner is gewaarborgd.
2.	Ter uitvoering van de overeenkomst verwerkt Opdrachtnemer persoonsgegevens in de zin van de Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG), waarbij Opdrachtnemer en de gemeenten ieder zelfstandig verwerkingsverantwoordelijke zijn. 
3.	Opdrachtnemer handelt bij de verwerking van persoonsgegevens in overeenstemming met de toepasselijke wet- en regelgeving betreffende de verwerking van persoonsgegevens. 
4.	Partijen stellen elkaar te allen tijde in staat om binnen de wettelijke termijnen te voldoen aan de verplichtingen op grond van de AVG. 
5.	Opdrachtnemer verwerkt de persoonsgegevens niet voor enig ander doel dan noodzakelijk is voor het verrichten van de overeengekomen ondersteuning, behoudens afwijkende wettelijke verplichtingen. 
6.	Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat personen in dienst van of werkzaam voor Opdrachtnemer, verplicht zijn tot geheimhouding over de persoonsgegevens waarvan zij kennis kunnen nemen, behoudens voor zover een bij, of krachtens de wet gegeven voorschrift tot verstrekking verplicht. 
7.	Opdrachtnemer neemt passende technische en organisatorische maatregelen om te waarborgen en te kunnen aantonen dat de verwerking in overeenstemming met de AVG wordt uitgevoerd. Deze maatregelen garanderen een passend beveiligingsniveau gelet op de risico’s die de aard van de persoonsgegevens en de te verrichten verwerkingen met zich meebrengen. 
8.	Partijen informeren elkaar zo spoedig mogelijk – uiterlijk binnen 24 uur na de eerste ontdekking – over alle inbreuken in verband met persoonsgegevens die op grond van wetgeving een meldingsplicht hebben bij de Autoriteit Persoonsgegevens en de betrokkene en waar persoonsgegevens in het kader van uitvoering van de overeenkomst bij betrokken zijn.  

	Toezicht

	1. Opdrachtnemer verleent actief alle benodigde medewerking aan een onderzoek van toezichthouders zoals de gemeentelijke toezichthouder en de Inspectie voor Gezondheidszorg en Jeugd (IGJ) en geeft opvolging aan aanbevelingen die uit deze onderzoeken voortkomen. 
2.	Op het moment dat één van voornoemde toezichthouders een onderzoek aankondigt bij Opdrachtnemer (of bij een door hem voor de uitvoering van de overeenkomst ingeschakelde derde), meldt de Opdrachtnemer dit schriftelijk en per ommegaande aan de Centrumgemeente via zorginkoop@oss.nl.
3.	Als de Opdrachtnemer een verbeterplan moet opstellen om volledig te voldoen aan wet- en regelgeving en/of om risico’s beter te beheersen, stuurt de Opdrachtnemer een kopie van dit verbeterplan naar de Centrumgemeente.

	Ernstige incidenten en calamiteiten

	1. Opdrachtnemer meldt iedere Calamiteit en ieder Geweldsincident dat zich heeft voorgedaan bij de uitvoering van de ondersteuning binnen drie werkdagen aan de toezichthoudende ambtenaar van de GGD Hart voor Brabant. Opdrachtnemer handelt conform de factsheet Melding van calamiteiten en geweld Wmo van de GGD, te vinden via https://www.ggdhvb.nl/professionals/ik-wil-iets-melden/meldpunt-toezicht-wmo
Na deze melding informeert Opdrachtnemer de Centrumgemeente.
2.	Opdrachtnemer neemt zo nodig verbetermaatregelen.
3.	Op verzoek van de Centrumgemeente levert Opdrachtnemer naar aanleiding van een ernstig incident aan de Centrumgemeente een verbeterplan waaruit blijkt dat er passende maatregelen zijn genomen. 
4.	Bij ernstige nalatigheid en uitblijven van passende maatregelen die herhaling voorkomen kan de Centrumgemeente de overeenkomst ontbinden zonder ingebrekestelling en zonder verplicht te zijn tot schadevergoeding.

	Uitvoeringsvoorwaarden monitoring en verantwoording

	Rapportage en monitoring
	Er vinden voortgangsgesprekken plaats tussen Opdrachtnemer en de afdeling Inkoop en Contractmanagement van de Centrumgemeente. Gedurende de looptijd van de overeenkomst wordt door deze afdeling gestuurd op kwaliteit, prestaties en samenwerking. Voor elk voortgangsgesprek kan Opdrachtnemer gevraagd worden een voortgangsrapportage aan te leveren. 

Opdrachtnemer levert jaarlijks voor 1 april een rapportage aan bij de afdeling Inkoop en Contractmanagement. In de rapportage is onder meer opgenomen:
· aantal gestarte Inwoners
· aantal uitgestroomde Inwoners met reden uitstroom 
· vervolg huisvesting uitgestroomde Inwoners

	Wijze verantwoorden en declareren
	De Centrumgemeente heeft het contractmanagement en beheert/ voert uit de administratie, facturatie, betalingen, monitoring enzovoort. Afspraken over processen zijn te vinden op een door de Centrumgemeente ingericht digitaal platform (www.RIWMO.nl).
Opdrachtnemer factureert conform het facturatieprotocol iWmo (www.RIWMO.nl) en handelt conform het daarin opgenomen proces digitaal berichtenverkeer iWmo.

	Financiële verantwoording en controle bij jaarafsluiting








	
	Bij afsluiting van het boekjaar verstrekt Opdrachtnemer vóór 1 maart een productieverantwoording aan de Centrumgemeente. Opdrachtnemer dient daarbij gebruik te maken van het ‘Landelijk accountantsprotocol financiële productieverantwoording Wmo en Jeugdwet’, gepubliceerd op website http://www.i-sociaaldomein.nl

De Centrumgemeente kan conform het landelijk accountantsprotocol financiële productieverantwoording naast de productieverantwoording een controleverklaring van de accountant van Opdrachtnemer opvragen. Opdrachtnemer dient deze controleverklaring dan vóór 1 april in te leveren. De Centrumgemeente communiceert voor 1 januari of de controleverklaring vereist is. Is de controleverklaring vereist, dan zal de Centrumgemeente communiceren vanaf welke omzetgrens dit het geval is. 

Opdrachtnemer verleent op verzoek van de Centrumgemeente medewerking aan bestandsvergelijking op de declaraties en productieverantwoording. 

Als aan voorgaande eisen niet wordt voldaan worden de betalingen onrechtmatig geacht en kunnen toekomstige betalingen worden opgeschort. De Centrumgemeente is gerechtigd, op grond van de uitgevoerde controle, de ten onrechte gedeclareerde bedragen, waaronder mede wordt verstaan betalingen waarvan de rechtmatigheid niet kan worden gecontroleerd, en reeds uitbetaalde declaraties, terug te vorderen van, dan wel te verrekenen met Opdrachtnemer, met verhoging van de wettelijke rente. 
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