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Programma van Eisen

Ondergetekende(n) via het UEA, 

verklaart volledig en onvoorwaardelijk te voldoen aan de onderstaande Eisen die gesteld worden aan de uit te voeren Opdracht als ook de overige in de opdrachtbeschrijving gestelde eisen en voorwaarden, zoals opgenomen in het Beschrijvend document en de daarbij behorende Bijlagen.

Eisen met betrekking tot de algemene dienstverlening
	Eis 1) 
	Door Opdrachtnemer wordt een helpdesk ingericht, waar gebruikers van de applicatie ‘Verrekening neveninkomsten politieke ambtsdragers’ (NIPA) terecht kunnen met vragen over de applicatie en het gebruik daarvan en het verrekenproces.	Comment by Castel, Samantha van de: (Wens: Chat functie? Mail? )	Comment by Hiemstra, Johannes: bellen, mailen is minimaal. andere kanalen mag. whatsapp checken/videobellen bij ww plus	Comment by Hiemstra, Johannes: BES videobellen over opstarten, geen WA of videbellen


	Eis 2) 
	De helpdesk is tenminste telefonisch en per e-mail bereikbaar. Het inzetten van aanvullende communicatiekanalen, zoals Whatsapp of videobellen, is toegestaan (maar niet vereist). Als een gebruiker een videobelafspraak wenst, dan faciliteert Opdrachtnemer dit verzoek.


	Eis 3) 
	Opdrachtnemer beantwoordt namens Opdrachtgever de vragen van de eindgebruikers. Alleen beleidsmatige of interpretatievragen beantwoordt Opdrachtnemer pas na ruggenspraak met Opdrachtgever.  


	Eis 4) 
	Opdrachtnemer heeft een Nederlandstalige helpdeskfunctie voor contactpersonen en politieke ambtsdragers die op werkdagen bereikbaar is tijdens kantooruren (8.00 – 17.00 uur) 


	Eis 5) 
	Opdrachtnemer stelt documentatie met informatie voor gebruikers op. De opgestelde documentatie legt Opdrachtnemer voor akkoord voor aan Opdrachtgever en voor plaatsing in de applicatie. Voor zover van toepassing draagt Opdrachtnemer zorg voor naleving van de toegankelijkheidseisen conform WCAG2.1 niveau AA.


	Eis 6) 
	De maximale responstijd ingeval van vragen van betrokkenen over inloggen is maximaal een uur na klantcontact. Een geautomatiseerd bericht is enkel aanvaardbaar om in het Nederlands aan te geven hoeveel wachtenden er nog vóór betrokkene zijn.

	Eis 7) 
	De maximale responstijd ingeval van overige vragen is één werkdag. Beleidsmatige of interpretatievragen worden binnen één werkdag doorgestuurd. 


	Eis 8) 
	De helpdesk dient ook bereikbaar te zijn vanuit het buitenland en vanuit het Caribische deel van Nederland. Op Bonaire, St. Eustatius en Saba, de zogenaamde BES-eilanden, is het 5 of 6 uur vroeger (afhankelijk van de zomer- of wintertijd), dus contacten zullen plaatsvinden in de middag. Aanpassing van de openingstijden van de helpdesk hiervoor is niet nodig. Het betreft hier een zeer beperkte groep ambtsdragers, ongeveer 10 in aantal.


	Eis 9) 
	Opdrachtnemer stelt voldoende capaciteit beschikbaar ten behoeve van de voorbereidingsactiviteiten in de periode december jaar x tot en met februari x+1 om de applicatie klaar te zetten voor verrekenjaar x. Hieronder vallen het opstellen/aanpassen van teksten van e-mails die vanuit de applicatie verzonden worden en het controleren van de werking van rappelmails vanuit de applicatie. Ook doet Opdrachtnemer een controle op gefuseerde gemeenten, actualiseert het de overzicht van de salarissen, leest de betreffende bestuursorganen in en houdt het adressenbestand van de contactpersonen bij. Verder test Opdrachtnemer de applicatie in samenwerking met de functioneel beheerder en/of de hostingpartner. 	Comment by Hiemstra, Johannes: actualiseren salarissen


	Eis 10) 
	Discretie is van eminent belang. Van elk personeelslid dat Opdrachtnemer in het kader van dit werk inzet, verklaart Opdrachtnemer dat deze beschikt over een door betrokkene ingevulde en ondertekende geheimhoudingsverklaring. Jaarlijks in maart verklaart Opdrachtnemer aan Opdrachtgever dat het in te zetten personeel beschikt over een geheimhoudingsverklaring.  	Comment by Castel, Samantha van de: Opdrachtnemer voldoet aan de AVG?  Is dit zo voldoende? -> Johannes	Comment by Hiemstra, Johannes: wwplus vragen verklaring aan te leveren	Comment by Hiemstra, Johannes: proactief binnen een week toesturen naar contactpersoon


	Eis 11) 
	Opdrachtnemer waarborgt dat het personeel dat wordt ingezet, over voldoende en actuele kennis beschikt van de relevante wet- en regelgeving voor de uitvoering en van de werking van de applicatie. 


	Eis 12) 
	Elk personeelslid van de Opdrachtnemer die betrokken is bij de helpdesk, zal een e-mailadres krijgen van opdrachtgever met @minbzk.nl. Dit is sinds 2013 de praktijk en dient om verwarring bij de doelgroep te voorkomen.  	Comment by Hiemstra, Johannes: @Samantha: svp check bij CISO of BVA (beveiligingsautoriteit) of het toegestaan is dat personeel van Opdrachtnemer op eigen laptop in mogen loggen in BZK omgeving, en of daar eventuele eisen aan zijn verbonden voor Opdrachtnemer (zoals ISO 27001). check svp ook of een BZK laptop vereist is voor inloggen. 	Comment by Castel, Samantha van de: 2705 gemaild naar CISO en BVA. 


	Eis 13) 
	Opdrachtnemer beschikt gedurende de looptijd van de overeenkomst over een geldig ISO 27001 certificering.  

	Eis 14) 
	Opdrachtnemer rapporteert tijdens de openstelling van de applicatie eenmaal per twee maanden tussentijds over de voortgang van het proces. In deze rapportage wordt een opsomming gegeven van (de voortgang wat betreft) de kerngegevens zoals opgenomen in Bijlage D1 - Voorbeeld tussentijdse rapportage. De indeling van Bijlage D1 mag Opdrachtnemer aanpassen na akkoord Opdrachtgever. 	Comment by Hiemstra, Johannes: als bijlage bij aanbestedingsstukken voegen


	Eis 15) 
	Opdrachtnemer verstrekt na de afsluiting van de applicatie binnen een maand een overzicht van het gebruik van de applicatie en van de bedragen en is beschikbaar voor vragen over die eindrapportage. De eindrapportage bevat niet alleen een opsomming van de kerngegevens in dit jaar, maar ook een vergelijking met voorgaande verrekenjaren (zoals eerder gerapporteerd) en zijn oordeel hoe deze uitkomsten gezien zouden kunnen worden. De Opdrachtnemer gebruikt daarvoor Bijlage D2 - Voorbeeld eindrapportage. De indeling van Bijlage D2 mag Opdrachtnemer aanpassen na akkoord Opdrachtgever. 	Comment by Hiemstra, Johannes: er is al een standaard


	Eis 16) 
	Er is één contactpersoon voor Opdrachtgever, met doorzettingsmacht, dat wil zeggen dat de persoon in principe bevoegd is verzoeken van de Opdrachtgever af te handelen en in die mate ingevoerd is in de problematiek dat het afhandelen van verzoeken door de contactpersoon uitvoerbaar is.




Eisen met betrekking tot Social return
	Eis 17) 
	[bookmark: _Hlk127277404]U besteedt minimaal 5% van de jaarlijkse opdrachtwaarde tijdens de looptijd van de Overeenkomst aan een nieuw social return initiatief of een uitbreiding van een bestaand initiatief.

Toelichting
Het is de taak van de overheid om mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt te ondersteunen. Zodat iedereen zoveel mogelijk meedoet in de samenleving en uitzicht houdt op werk en inkomen. Meer achtergrondinformatie vindt u op http://www.maatwerkvoormensen.nl.

Wij vinden social return belangrijk en willen graag impact creëren en tegelijkertijd dat het proportioneel blijft. Daarom geven wij u de mogelijkheid een vrije invulling aan social return te geven. Dit mag zowel direct als indirect verband houden met de opdracht.

Het initiatief moet betrekking hebben op mensen uit één of meerdere van de volgende doelgroepen:
· Participatiewet gerechtigden (voorheen: WWB, WSW en Wajong).
· Werkloosheidswet (WW) gerechtigden, die langer werkloos zijn dan 12 maanden, en/of 50 jaar of ouder zijn.
· Wet Werk en Inkomen naar Arbeidsvermogen (WIA) gerechtigden.
· Regeling Werkhervatting Gedeeltelijk Arbeidsgeschikten (WGA) gerechtigden.
· Wet Arbeidsongeschiktheid zelfstandigen (WAZ) gerechtigden.
· Wet Inkomensvoorziening Oudere en gedeeltelijk Arbeidsongeschikte. 
· Werkloze werknemers (IOAW) gerechtigden.
· De Wet Inkomensvoorziening Oudere en gedeeltelijk Arbeidsongeschikte gewezen Zelfstandigen (IOAZ) gerechtigden.
· Leer/werkplekken voor niet uitkeringsgerechtigde werkzoekenden (nuggers).
· Leer/werkplekken voor vroegtijdig schoolverlaters en jongeren met onvoldoende kwalificaties.
· Leer/werkplekken in het kader van BOL/BBL-opleidingen, VSO en/of praktijkscholen.

U maakt 4 weken na definitieve gunning een plan van aanpak social return en levert die binnen één (1) maand na ingangsdatum van de Overeenkomst in. In dit plan van aanpak beschrijft u hoe u social return gaat toepassen bij de uitvoering van de Overeenkomst. Het plan van aanpak bevat in ieder geval:
· de wijze waarop u impact creëert en invulling geeft aan de social return verplichting. Te denken valt aan begeleidingsuren, interventies, stage- en ervaringsplekken, dienstverleningsvorm en producten, maar bijvoorbeeld ook aan aantoonbaar investeren in reeds bestaande initiatieven;
· de investering die door u wordt gedaan. Deze investering dient in verhouding te staan tot de verwachte omzet binnen de Overeenkomst;
· voorstel met procesafspraken ten behoeve van de uitvoering van de Opdracht. Met daarin het aanspreekpunt vanuit u en de praktische invulling van het proces;
· de manier waarop u het afgesproken percentage realiseert;
· de wijze waarop u de begeleiding vormgeeft, indien van toepassing op uw initiatief;
· de randvoorwaarden;
· de planning. 

Opdrachtgever keurt het plan goed of vraagt om een verbetering. Na akkoord op uw plan van aanpak, bent u verplicht om binnen twee (2) maanden te starten met de uitvoering van het goedgekeurde plan van aanpak. 

Dit goedgekeurde plan van aanpak wordt een onderdeel van de Overeenkomst.

De invulling moet controleerbaar zijn en wordt minimaal jaarlijks besproken met Opdrachtgever. U vult daartoe periodiek Bijlage D3 Verantwoordingsformulier Social return 2.0 in.







Eisen met betrekking tot de prijsstelling en facturatie
	Eis 18) 
	U biedt prijzen/ tarieven in Euro’s aan in zowel exclusief als inclusief btw. 



	Eis 19) 

	U geeft, indien u aangeeft geen btw in rekening te hoeven brengen, de reden hiervoor aan en de hieraan ten grondslag liggende bewijsstukken voegt u bij (aan) de Inschrijving.


	Eis 20) 
	U vrijwaart de Opdrachtgever voor eventuele aanspraken van de Belastingdienst.


	Eis 21) 
	U bent aansprakelijk voor de (extra) kosten inzake btw indien deze ten onrechte niet, of voor een onjuist bedrag bij Deelnemer in rekening worden gebracht. 

Toelichting
De verantwoordelijkheid voor een juiste btw-afdracht ligt te allen tijde bij Opdrachtnemer. 


	Eis 22) 
	U zorgt ervoor dat de facturen minimaal voldoen aan de wettelijke eisen. 

Toelichting
Facturen die hier niet aan voldoen, worden niet in behandeling genomen. De wettelijke eisen aan facturen staan gepubliceerd op die site van de Belastingdienst.


	Eis 23) 
	U accepteert dat een aanspraak op vergoeding vervalt, voor zover de Opdrachtnemer de vergoeding niet aan Opdrachtgever in rekening heeft gebracht binnen een jaar na het eerste tijdstip waarop hij dat had mogen doen.





Eisen met betrekking tot Communicatie en contractmanagement
	Eis 24) 
	U bent op werkdagen tijdens kantooruren (tussen 08.00 en 18.00 uur) voor Opdrachtgever zowel telefonisch als via e-mail bereikbaar.


	Eis 25) 
	Klachten- en complimentenprocedure
Opdrachtgever verstaat onder een klacht: een uiting van ontevredenheid over een bewezen dienst, een persoon of een product. Klachten worden behandeld volgens een vaste klachtenprocedure. Opdrachtgever verstaat onder een compliment een uiting van waardering over een bewezen dienst, persoon of product.

De klachtenprocedure- en complimentenprocedure wordt door Opdrachtnemer na gunning ter beschikking gesteld. Hierin zijn tenminste de volgende aspecten opgenomen: 
· Waar en hoe kunnen de klachten en complimenten ingediend worden? 
· Hoe is de klachten- en complimentenprocedure intern georganiseerd? 
· Hoe ziet het escalatiemodel er uit?


	Eis 26) 
	U neemt deel aan de door Opdrachtgever georganiseerde overlegvormen (operationeel, tactisch en strategisch), dat nodig geacht wordt in het kader van de uitvoering van de Opdracht:
· operationeel overleg. Frequentie is naar behoefte;
· minimaal eenmaal per jaar zal zowel een tactisch als een strategisch overleg plaatsvinden.





Ondertekening Inschrijver
Inschrijver moet het Uniform Europees Aanbestedingsdocument (UEA) invullen, rechtsgeldig ondertekenen en bij de Inschrijving voegen als Bijlage 1. De rechtsgeldige ondertekening van het UEA staat voor de rechtsgeldige ondertekening van de gehele Inschrijving, dus ook de akkoordverklaring van het Programma van Eisen. 
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