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1. Inleiding  
 

1.1 Aanleiding 
 

 
In vrijwel alle gemeenten vormen inkopen en aanbestedingen een grote uitgavenpost op de begroting. 
Door externe accountants en vaak ook interne controllers wordt de rechtmatigheid van de doorlopen 
procedures bij inkopen en aanbestedingen beoordeeld. Ook hebben verschillende rekenkamers en 
rekenkamercommissies de naleving van procedures bij inkopen en aanbestedingen onderzocht.  
 
In de klankbordvergadering van de vertegenwoordigers van de gemeenteraden van Voorne- Putten kwam 
niet zo zeer de rechtmatigheid van de doorlopen procedures als onderwerp naar voren, als wel de 
doelmatigheid en doeltreffendheid van de inkopen en aanbestedingen zelf. Met name de effectiviteit van 
de inkoop en aanbestedingen, de wijze waarop de contracten worden nageleefd en de wijze waarop 
(kwaliteits)controle plaatsvindt werden genoemd. Deze onderwerpen hebben betrekking op de fase nadat 
het contract met de aanbieder is gesloten. Voor de vertegenwoordigers van de Raden is het onduidelijk op 
welke wijze de gemeenten deze fase van Nazorg hebben georganiseerd, hoe de kwaliteit wordt bewaakt en 
of de gemeenten krijgen waarvoor ze betalen. Inzicht in de nazorg en mogelijke verbeterpunten daarin 
kunnen bijdragen aan de doelmatigheid en de doeltreffendheid van de gemeentelijke uitgaven. De 
rekenkamercommissie heeft daarop besloten een onderzoek uit te voeren naar deze nazorgfase van 
aanbestedingen. 
 
Hieronder is het inkoopproces schematisch weergegeven om het onderwerp van het onderzoek te 
verhelderen.1 Het contract is het product van de aanbestedingsfase en vormt het uitgangspunt voor de 
nazorgfase. 
 
 
Schema 1-1 Schematische weergave inkoopproces 

 
 
 

 
 
 
 
 

 

1.2 Probleemstelling 
 

 
Doelstelling 
De rekenkamercommissie heeft de volgende doelstelling geformuleerd: 
 
Het vergroten van het inzicht in de mate waarin gemaakte afspraken in tijd, prijs en kwaliteit bij uitbesteding zijn 
nagekomen, de (organisatie van de) controle daarop en het geven van verklaringen voor eventuele gebreken daarin en het doen 
van aanbevelingen ter verbetering. 
 
 

                                                      
1 Gebaseerd op Harink, Telgen en Streefkerk, Inkoopmanagement in gemeenten, 2000. 
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Centrale vraagstelling 
De uit de doelstelling afgeleide centrale vraagstelling luidt:  
 
In hoeverre is de (organisatie van de) nazorg adequaat, in hoeverre wordt er geleverd wat is afgesproken en welke verklaringen 
zijn er voor eventuele gebreken in de (organisatie van de) nazorg en levering. 
 
Deelvragen 
Op basis van de onderzoeksdoelstelling en de centrale vraagstelling zijn de volgende deelvragen 
onderscheiden: 
I. Zijn de afspraken en verwachtingen in termen van doelen, prestaties en kosten eenduidig en 

meetbaar geformuleerd in de overeenkomst tussen de gemeente en de leverancier? 
II. Op welke wijze is het bestelproces ingericht en worden bestellingen uitgevoerd? 
III. Op welke wijze wordt de voortgang en de kwaliteit van de bestelling door de gemeente bewaakt en 

voldoet dit aan de eisen die gesteld worden aan goed opdrachtgeverschap? 
IV. Is de levering qua tijd, prijs en kwaliteit conform de afspraken en wat zijn eventuele afwijkingen? 
V. (a) Wat zijn de verklaringen van eventuele afwijkingen in prijs of kwaliteit en (b) op welke wijze is 

de gemeente daarmee omgegaan? 
VI. Welke aanbevelingen kunnen gedaan worden om de (organisatie van de) nazorg te verbeteren? 
 
In onderstaand schema is aangegeven welke onderzoeksvraag per fase van toepassing is. 
 
 
Schema 1-2 Onderzoeksvragen per fase 

 
 
 

 
 
 

 
 

 
 
 VI 
 

1.3 Afbakening  
 

 
Het onderzoek is op verschillende aspecten afgebakend. Hieronder is weergegeven welke aspecten dit zijn 
en waarom het onderzoek op deze aspecten is afgebakend. 

1.3.1 Contract 
Uit de probleemstelling en deelvragen wordt duidelijk dat ook het contract onderwerp is van dit 
onderzoek, alhoewel feitelijk geen onderdeel van de nazorgfase. Het contract vormt echter de basis van de 
nazorg; die zaken die geregeld zijn in het contract worden besteld, bewaakt en geëvalueerd. Voor een 
goede nazorg is het onontbeerlijk bepaalde elementen (zoals prijs, kwaliteit, leverings- en 
betalingsvoorwaarden en afspraken over meer- of minderwerk) in een contract of daartoe behorende 
bijlagen op te nemen. 
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1.3.2 Wmo 
Het onderzoek naar de nazorg aanbestedingen is afgebakend tot de aanbestedingen die zijn gedaan in het 
kader van de Wet maatschappelijke ondersteuning (hierna Wmo).  
 
Prestatievelden 
De prestatievelden van de Wmo zijn zeer uiteenlopend. De Wmo onderkent immers een negental 
prestatievelden: 
 
1. leefbaarheid en sociale samenhang;  
2. preventieve ondersteuning jeugd;  
3. informatie, advies en cliëntondersteuning;  
4. mantelzorg en vrijwilligers;  
5./6. participatie van - en individuele voorzieningen voor mensen met een beperking, een chronisch 

psychisch probleem of psychosociaal probleem; 
7./8./9. maatschappelijke opvang, openbare geestelijke gezondheidszorg, verslavingsbeleid (ook  

wel samengevat als 'maatschappelijke zorg') en de aanpak van huiselijk geweld. 
 
De vragen en opmerkingen die vanuit de Klankbordgroep zijn gesteld ten aanzien van de Wmo spitsen 
zich voornamelijk toe op de prestatievelden 5 en 6, waaronder huishoudelijke hulp en voorzieningen 
vallen. Een andere benaming voor deze velden is de ‘Wmo- verstrekkingen.’ De overige prestatievelden 
richten zich vooral op specifieke doelgroepen zoals jeugdigen, ouders, mantelzorgers, vrouwen, 
slachtoffers van huiselijk geweld of verslaafden. De prestatievelden 5 en 6 beslaan een bredere doelgroep, 
omdat hier naast (huishoudelijke) verzorging aan ouderen en mensen met een beperking ook de uitgifte 
van hulpmiddelen, het verzorgen van vervoer en het treffen van voorzieningen onder vallen. 
Huishoudelijke hulp, vervoerhulpmiddelen zijn in iedere gemeente aan de orde waardoor de afhandeling 
van de nazorg onderling goed vergelijkbaar is. De andere beleidsvelden, zoals het bevorderen van sociale 
samenhang en het bevorderen van de openbare geestelijke gezondheidszorg, leiden, naar verwachting, niet 
in alle gemeenten tot uitgaven. Daarnaast zijn de uitgaven die onder deze prestatievelden worden 
verantwoord minder generiek, waardoor vergelijking moeilijker is. Zodoende is het onderzoek binnen de 
WMO afgebakend tot de prestatievelden 5 en 6, de ‘Wmo- verstrekkingen’. 
 
Indicatiestelling 
Voor het plaatsen van een bestelling onder een contract in de Wmo vormt een indicatie de basis. Het 
proces van indicatiestelling kan door de gemeente zelf worden uitgevoerd of worden uitbesteed. Dit 
onderzoek richt zich niet op de kwaliteit van de indicatiestelling zelf en daarmee ook niet op de 
effectiviteit van de uitbesteding van de indicatiestelling.  
 
Persoonsgebonden budget 
Daarnaast gaat dit onderzoek niet in op het persoonsgebonden budget, omdat niet de gemeente maar de 
cliënt hierbij zelf de verstrekking inkoopt. 

1.3.3 Tijdspanne 
De Wmo is ingevoerd op 1 januari 2007. Het jaar 2007 wordt beschouwd als overgangsjaar. Dit 
onderzoek richt zich op het jaar 2008, omdat dit het eerste afgesloten jaar is na het overgangsjaar. 
Desalniettemin bleek tijdens het onderzoek, dat een aantal gemeenten in 2009 nieuwe contracten heeft 
afgesloten. In deze contracten hebben zij wijzigingen aangebracht ten opzichte van de oude contracten. 
Ook bleken sommige gemeenten na 2008 aanzienlijke wijzigingen te hebben doorgevoerd in de processen. 
Om relevante aanbevelingen te kunnen doen, is deze informatie meegenomen in het onderzoek. 
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1.4 Onderzoeksopzet 
 

 
Normenkader 
Het onderzoeksbureau Zaker (hierna: Zaker) verbindt conclusies aan haar onderzoek op basis van een 
normenkader. Dit normenkader is tot stand gekomen aan de hand van wet- en regelgeving en literatuur 
over inkoopprocessen en nazorg. 
 
Contracten 
Bij de gemeente zijn alle voor 2008 geldende contracten voor de Wmo onder de prestatievelden 5 en 6 
opgevraagd. Zaker heeft 25 contracten ontvangen. Uit deze contracten is de keuze gemaakt voor de 
contracten voor huishoudelijke hulp, hulpmiddelen en vervoer. Dit zijn de meest voorkomende 
contracten. Per gemeente zijn meerdere identieke contracten afgesloten voor huishoudelijke hulp met 
verschillende aanbieders. In totaal heeft Zaker daarom acht contracten geselecteerd en geanalyseerd.  Het 
vervoercontract is overkoepelend en gezamenlijk met de vervoerder afgesloten door Bernisse, Brielle, 
Hellevoetsluis/Westvoorne. Dit contract is in het kader van de nazorg interessant om de nazorgprocessen 
bij de verschillende gemeenten voor het zelfde contract te vergelijken. Een aantal gemeenten werkt ook 
voor de huishoudelijke hulp en de hulpmiddelen samen. Zo hebben Rozenburg, Brielle en Bernisse een 
samenwerkingscontract met Spijkenisse en heeft Westvoorne de aanbesteding en uitvoering van de Wmo 
volledig uitbesteed aan Hellevoetsluis. De contracten met aanbieders zijn geanalyseerd aan de hand van 
het normenkader. De onderlinge contracten en de contracten tussen gemeenten en derden ten behoeve 
van de uitvoering van de administratieve organisatie, zoals bijvoorbeeld met de aanbieder van de 
zorgveiling, vallen buiten het bereik van dit onderzoek. 
 
Processen 
Naast de contracten zijn beschrijvingen van de AO/IC- processen opgevraagd.2 Deze documenten stelden 
Zaker onvoldoende in staat om de inrichting van de organisatie in kaart te brengen. Daarom zijn 
aanvullend interviews afgenomen om het proces in kaart te kunnen brengen of om hiaten te vullen. Alle 
interviewverslagen met de eindverantwoordelijken zijn geaccordeerd door de geïnterviewden. De 
gesprekken met de medewerkers van de afdelingen zijn niet verslagen vanwege het  demonstratiekarakter 
van de gesprekken. Zaker heeft in deze gesprekken onder meer automatiseringssystemen gedemonstreerd 
gekregen en cliëntdossiers en facturen ingekeken. 
 
Uitvoering 
Voor de beoordeling van de uitvoering van het bestellings-, bewakings en evaluatieproces zijn per contract  
klantdossiers opgevraagd. Het gaat hierbij om een klantdossier voor huishoudelijke hulp, hulpmiddelen en 
vervoer. Met een medewerker van de gemeente zijn de processen van indicatie tot en met betaling van de 
klantdossiers doorgenomen aan de hand van het normenkader. 
 
Leveringskenmerken 
De verstrekkingen onder de Wmo hebben verschillende leveringskenmerken: 
 
¥ Duur/frequent ie  van de l ever ing (kort/lang/eenmalig/frequent) 

Huishoudelijke hulp vindt bijvoorbeeld doorgaans gedurende een langere periode meerdere malen per 
maand gedurende enkele uren plaats. Een scootmobiel wordt één keer per vijf jaar geleverd. Het 
collectief vervoer kan dagelijks plaatsvinden, maar ook sporadisch, afhankelijk van het gewenste 
gebruik per cliënt. De duur/ frequentie is van invloed op de kwaliteitscontrole.  
 

                                                      
2 AO/IC staat voor administratieve organisatie/ interne controle 



Inleiding 
 

 

 

 

7 

¥ Soort  l ever ing (goederen/diensten) 
De soort verstrekking is ook van invloed op de kwaliteitscontrole. De controle van de kwaliteit van 
een scootmobiel is meer concreet bijvoorbeeld dan de controle van de kwaliteit van de huishoudelijke 
hulp of het vervoer.  
 

¥ Uitvoerder kwal i t e i t s contro le  (e indontvanger/gemeente/externe deskundige) 
Bij het soort levering speelt tevens een rol dat de eindontvanger in feite de kwaliteit zou moeten 
controleren van bijvoorbeeld de huishoudelijke hulp. Een cliënt kan echter een heel andere waarde 
toekennen aan de kwaliteit van huishoudelijke hulp dan een onafhankelijke deskundige. De cliënt 
vindt het wellicht niet zo belangrijk dat alles stofvrij is, maar hecht meer waarde aan de aanspraak en 
het bezoek van de hulp.  

 
¥ Omvang (kle in/groot)  

Ook de omvang van de verstrekking kan een rol spelen in de nazorg. Scootmobielen zijn bijvoorbeeld 
verkrijgbaar in uiteenlopende prijscategorieën. Doorgaans huurt de gemeente de scootmobielen van 
de leverancier, maar de maandelijkse kosten verschillen per model. 

 
Deze verschillen in leveringskenmerken zorgen ervoor dat de contracten voor huishoudelijke hulp, 
hulpmiddelen en vervoer op verschillende manieren worden afgehandeld. Het normenkader is wel 
zodanig opgesteld dat voor alle drie de vormen van verstrekkingen dezelfde normen kunnen worden 
gehanteerd, hetgeen de overzichtelijkheid ten goede komt. 
 
Toegankelijkheid onderzoeksinformatie 
Zaker merkt op dat de informatieverzameling voor dit onderzoek niet in alle gevallen goed is verlopen. 
Ondanks dat gemeenten zeer bereidwillig waren informatie aan te leveren, hadden zij zelf niet altijd de 
gewenste informatie beschikbaar of pas na afloop van het onderzoek. Hierdoor ontving Zaker vaak 
incomplete gegevens, zoals contracten zonder bijlagen en bestek. Bij alle gemeenten waren extra 
informatievragen noodzakelijk om de benodigde informatie boven tafel te krijgen.  
 

1.5 Leeswijzer 
 

De hoofdstukken 2 tot en met 6 geven de feitelijke bevindingen van Zaker weer. In hoofdstuk 7 worden 
uit deze feitelijke bevindingen aan de hand van het normenkader conclusies getrokken.  
 
In hoofdstuk 2 wordt deelvraag I beantwoord, namelijk of de afspraken en verwachtingen in termen van 
doelen, prestaties en kosten eenduidig en meetbaar geformuleerd zijn in de overeenkomst tussen de 
gemeente en de leverancier. 
 
Hoofdstuk 3 geeft een beschrijving van de inrichting van de administratieve organisatie per gemeente en 
geeft antwoord op onderzoeksvragen II en III. In dit hoofdstuk wordt niet nader ingegaan op de 
uitvoering van de processen zelf. De hoofdstukken 4 tot en met 6 volgen de uitvoering van de bestel-, 
bewaak- en evaluatiefase van het inkoopproces en beantwoorden hiermee de onderzoeksvragen IV en V.  
 
Ieder hoofdstuk bevat een algemeen deel, waarin een korte samenvatting is weergegeven van de 
bevindingen in het hoofdstuk. In de paragrafen daarna worden de bevindingen voor de gemeenten 
gezamenlijk weergegeven. In de oplegnotities zijn voor iedere gemeente afzonderlijk de specifieke 
bevindingen van het onderzoek weergegeven. Deze oplegnotities bevatten tevens de conclusies en 
aanbevelingen per gemeente. 
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2. Contracten 

2.1 Inleiding  
 

 
In dit hoofdstuk wordt de eerste deelvraag beantwoord. 
 
Zijn de afspraken en verwachtingen in termen van doelen, prestaties en kosten eenduidig en meetbaar geformuleerd in de 
overeenkomst tussen de gemeente en de leverancier? 

 
De normen en criteria die Zaker bij de beantwoording van de vraag hanteert zijn opgenomen in tabel 2-1.  
 

 

In paragraaf 2.2 worden de algemene bevindingen ten aanzien van contracten van de vijf gemeenten 
gezamenlijk weergegeven. In paragraaf 2.3 tot en met 2.5 worden meer specifieke bevindingen genoemd 
ten aanzien van respectievelijk huishoudelijke hulp, hulpmiddelen en vervoer. Meer gedetailleerde 
bevindingen per gemeente per type contract zijn opgenomen in de bijlagen 4 tot en met 7. 
 

2.2 Algemeen 
 

 
Een contract is de basis voor het aanspreken van de leverancier op haar verplichtingen en het kunnen 
verbinden van consequenties aan een gebrekkige dienstverlening. Partijen worden zich vaak bewust van 
het belang van een specifieke en meetbare formulering van contracten, wanneer discussie ontstaat over de 
uitleg ervan. Denk daarbij aan de kleine letters van algemene voorwaarden die pas voor de accepterende 
partij gaan leven wanneer iets niet naar wens is verlopen.  
 
Integrale onderdelen van de overeenkomst 
Zaker constateert dat bij meerdere contracten de bijbehorende bijlagen niet specifiek worden benoemd of 
dat geen vermelding wordt gemaakt van bijlagen, terwijl deze wel verondersteld worden onderdeel uit te 
maken van de overeenkomst. Een bijlage van een contract maakt echter alleen deel uit van de 

tabel 2-1  normen voor contracten 
  
norm criteria 

! Afspraken zijn schriftelijk vastgelegd. 

! Contract is door beide partijen ondertekend. 

De afspraken en verwachtingen zijn vastgelegd in de 
overeenkomst tussen de gemeente en de leverancier. 

! Looptijd van de overeenkomst is vastgelegd. 

De volgende punten zijn eenduidig en meetbaar 

vastgelegd in de overeenkomst: 

! Eenduidig is een formulering die niet voor meerdere 

uitleg vatbaar is. 

! Type en aard van het product/dienst 

! Prijs van product of dienst 

! Meetbaar is gekwantificeerd dan wel gespecificeerd. 

! Kwaliteitseisen 

! Leveringsvoorwaarden 

! Meer- of minderwerk 

! Betalingsvoorwaarden 

! Klachtenservice en -afhandeling 

! Evaluatie 

! In de bijlage zijn de precieze criteria opgenomen die 

zijn gehanteerd ten aanzien van de eenduidigheid en 

meetbaarheid van de genoemde punten. Per gemeente 

is in het overkoepelend normenkader een 

samenvattende score opgenomen per onderdeel. In de 

tekst wordt duidelijk aan welke criteria een contract 

wel of niet voldoet. 
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overeenkomst, als in de overeenkomst specifiek melding is gemaakt van deze bijlage. Daarnaast komt 
Zaker voorbeelden tegen van bijlagen waarnaar in de overeenkomst wordt gerefereerd en waarin voor de 
uitvoering van de overeenkomst belangrijke informatie is opgenomen (bijvoorbeeld prijzen en tarieven), 
terwijl de bijlage bij navraag bij de betreffende gemeente(n) tijdens het onderzoek niet meer aanwezig of 
beschikbaar bleek te zijn.  
 
Het bestek is het leidend document van de aanbesteding. Alle eisen die aan de aanbieder, de producten en 
de dienstverlening worden gesteld staan hierin opgenomen, al dan niet als onderdeel van de verplichte 
eigen verklaringen van de aanbieder. De overeenkomsten die voorvloeien uit het bestek zijn vaak minder 
specifiek over de eisen aan de aanbieder, daar het bestek vaak integraal onderdeel uitmaakt van de 
overeenkomst. Desalniettemin constateert Zaker dat in de overeenkomsten niet altijd specifiek wordt 
verwezen naar het bestek of dat het bestek niet altijd tot integraal onderdeel van het contract wordt 
gemaakt. Daarbij merkt Zaker op dat eigen verklaringen vaak een onderdeel vormen van de 
overeenkomst, maar dat een aanbieder in een eigen verklaring ook negatief kan hebben geantwoord op 
bepaalde eisen, waardoor de inhoud van de overeenkomst wijzigt . 
 
Onoverzichtelijkheid 
Doordat veel verschillende documenten met verschillende onderdelen, zoals het contract, het bestek, de 
offerte met daarin de eigen verklaringen vaak de basis van de overeenkomst vormen, ontstaat in sommige 
gevallen een onoverzichtelijk geheel. Op verschillende plaatsen in deze documenten kunnen 
verplichtingen zijn opgenomen aangaande dezelfde onderwerpen of worden verplichtingen nader 
gespecificeerd.  
 
Geen eenduidige en meetbare specificaties 
De formulering van verwachtingen en afspraken in contracten is doorgaans niet eenduidig en meetbaar. 
Alhoewel de meeste genormeerde onderdelen doorgaans allemaal onderdeel uit maken van het contract, is 
de formulering over het algemeen niet specifiek genoeg. Hierdoor is de basis om achteraf vast te kunnen 
stellen of de dienst conform specificatie of op efficiënte wijze is geleverd, zwak. 
 
Nadere afspraken buiten het contract 
Een aantal keer wordt in een contract melding gemaakt van het maken van nadere afspraken. Het verdient 
de voorkeur zoveel mogelijk in het contract te regelen, zodat de afspraken niet verspreid worden 
gedocumenteerd. Zijn de afspraken onderdeel van het contract dan zijn deze door ondertekening van het 
contract door de bevoegde personen rechtsgeldig. Afspraken tussen een ambtenaar en een organisatie 
kunnen deze status ontberen. Tevens is de omvang van de afspraken in het contract onduidelijk, wanneer 
zaken nader moeten worden overeengekomen. De overeenkomst kan daarmee uiteindelijk een minder 
aantrekkelijk resultaat opleveren dan verwacht, terwijl het contract al is ondertekend. 
 
Contractdossiers niet volledig 
Zaker heeft geconstateerd dat het opvragen van de volledige ondertekende contracten inclusief bijlagen op 
problemen stuitte. Een aantal gemeenten had bepaalde (vermeende) bijlagen niet in het bezit en ook veel 
bijlagen, waaronder prijzentabellen, bestek en/of offertes en eigen verklaringen ontbraken. Zaker 
constateert dan ook dat niet alle gemeenten de contractdossiers op orde hebben. Dit heeft niet alleen 
invloed op het rekenkamercommissieonderzoek, maar ook op een goede nazorg door de gemeenten. 
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2.3 Huishoudelijke hulp  
 

Meer gedetailleerde bevindingen per gemeente per type contract zijn opgenomen in bijlagen 4 tot en met 
7. 
 
Contract 
Alle vijf gemeenten hebben voor huishoudelijke hulp contracten afgesloten met meerdere leveranciers. De 
gemeenten Bernisse, Brielle en Rozenburg hebben voor het opstellen van hun overeenkomsten 
huishoudelijke hulp hetzelfde basisformat gehanteerd. De contracten die de gemeenten hebben afgesloten 
voor 2008 zijn echter niet hetzelfde. De gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne hebben een 
dienstverleningsovereenkomst op het terrein van de Wmo. De gemeente Westvoorne koopt de volledige 
aanbesteding en uitvoering van de Wmo in bij de gemeente Hellevoetsluis. De contracten met de 
zorgaanbieders zijn door de beide gemeenten in 2008 gezamenlijk met de aanbieder afgesloten.3 De 
gemeenten worden hierdoor in dit rapport steeds gezamenlijk behandeld. 
 
Voor alle vijf gemeenten geldt dat deze overeenkomst door zowel de gemeenten als de zorgleveranciers is 
ondertekend en dat de looptijd van de overeenkomst duidelijk is vastgelegd. Soms zijn afspraken in aparte 
bijlagen opgenomen, echter bij de gemeenten Bernisse en Rozenburg ontbreekt in het contract een 
specifieke vermelding van of verwijzing naar de bijlagen (bijvoorbeeld het bestek). Juridisch gezien maken 
de bijlagen hierdoor geen integraal onderdeel uit van het contract.  
 
Type en aard product / dienst 
De contracten zijn over het algemeen eenduidig over het type en aard van de te leveren 
producten/diensten. Bij alle gemeenten worden in het bestek de verschillende vormen en activiteiten van 
huishoudelijke hulp beschreven. Daarbij wordt geen volledige opsomming gegeven van de activiteiten die 
onder licht en zwaar huishoudelijk werk worden verstaan; alleen voorbeelden worden gegeven. In de 
praktijk blijkt het wel mogelijk een meer gespecificeerde en uitputtende opsomming te geven van 
activiteiten die onder een  bepaald tarief vallen. Zaker heeft bijvoorbeeld contracten van 
schoonmaakbedrijven gezien, waarin activiteiten zeer gedetailleerd staan beschreven. 
 
In de contracten van de gemeenten Bernisse en Rozenburg is niet vastgelegd dat het bestek onderdeel 
uitmaakt van de overeenkomst. Juridisch gezien maakt het bestek hierdoor geen integraal onderdeel uit 
van het contract. Bij deze twee gemeenten wordt in het bestek door middel van een bepaling over 
maatwerk tevens de opening geboden voor het uitvoeren van aanvullende diensten buiten het bestek. 
Deze diensten vallen wel onder de tarieven van de raamovereenkomst, maar zijn inhoudelijk niet nader 
gespecificeerd. Het artikel geeft één voorbeeld van een dergelijke aanvullende dienst, te weten 
‘boodschappen doen’.4 Opvallend is dat bij de gemeente Brielle het doen van boodschappen onderdeel 
uitmaakt van alle drie de typen huishoudelijke hulp (HH1a, HH1b en HH). Bij de gemeente 
Hellevoetsluis/Westvoorne wordt ‘boodschappen doen’ als activiteit in het geheel niet genoemd.  
 
Prijs 
Tarieven voor te leveren huishoudelijke hulp zijn bij alle vijf gemeenten duidelijk opgenomen in de 
overeenkomst dan wel in het bestek met vermelding van de kosten die onderdeel uitmaken van het tarief. 
Zoals gezegd maakt bij Bernisse en Rozenburg het bestek formeel geen onderdeel uit van de 
overeenkomst.  
 
Kwaliteit 
De kwaliteitseisen die worden gesteld aan zowel de organisatie als de diensten zijn niet specifiek en 
meetbaar in het contract gedefinieerd. Bij de gemeenten Bernisse en Rozenburg is een apart artikel over 

                                                      
3 De gemeenten Hellevoetsluis en Westvoorne hebben halverwege 2009 nieuwe contracten afgesloten. Hier wordt in hoofdstuk 6 
nader op ingegaan. 
4 Europese openbare aanbesteding Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 9-10 art. 3.3. 
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deze kwaliteitseisen opgenomen in het contract.5 De informatie in dit artikel is doorgaans algemeen 
geformuleerd en bevat vrijwel geen kwantitatieve eisen. De gemeente Brielle die gebruik maakt van 
hetzelfde basisformat heeft geen artikel in het contract over kwaliteitseisen. De gemeente geeft aan in het 
contract voor het kalenderjaar 2009 wel een dergelijk artikel te hebben opgenomen. 
In het bestek van de gemeenten Bernisse, Rozenburg en Brielle is ook geen nadere informatie over 
kwaliteitseisen opgenomen. Bij de gemeenten moeten aanbieders in de offerteprocedure bij de 
aanbesteding wel een ‘eigen verklaring inzake geschiktheideisen’ overhandigen. De aanbieder moet 
bijvoorbeeld verklaren te voldoen aan de Kwaliteitswet Zorginstellingen. Medewerkers die belast worden 
met de uitvoering van huishoudelijke hulp 2 (HH2) dienen een gespecificeerd diploma te hebben. 
Daarnaast zijn ook minder specifieke geschiktheidseisen benoemd; medewerkers dienen bijvoorbeeld 
aantoonbaar over elementaire kennis van hygiëne, bejegening en signalering te beschikken.6 Ook moet de 
aanbieder verklaren te voldoen aan de Kwaliteitswet Zorginstellingen en aan de kwaliteitsnormen conform 
HKZ of ISO 9001-2000.7 De offerte echter, waarvan de eigen verklaringen van de aanbieder deel 
uitmaken, maakt niet nadrukkelijk onderdeel uit van de overeenkomst.  

 
Bij de gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne bevatten zowel het contract als het bestek passages over de 
kwaliteit.8 Deze passages zijn echter niet eenduidig en meetbaar geformuleerd, omdat geen nadere 
invulling wordt gegeven aan het begrip kwaliteit, anders dan dat van de zorgaanbieder zorgvuldigheid, 
deskundigheid en professionaliteit verwacht mag worden. 
 
Leveringsvoorwaarden 
Bij alle onderzochte gemeenten zijn leveringsvoorwaarden specifiek en meetbaar opgenomen in het 
contract. Termijnen voor de start van de hulpverlening zijn gedefinieerd, net als te ondernemen acties in 
het geval van capaciteitsgebrek. 
 
Meer-/minderwerk  
Bij de gemeenten Bernisse, Brielle en Rozenburg zijn eenduidige en meetbare afspraken opgenomen voor 
meer-/minderwerk. Bij de gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne heeft Zaker geen afspraken 
aangetroffen in de overeenkomsten hoe om te gaan met meer-/minderwerk. 
 
Betalingsvoorwaarden 
Bij geen van de vijf gemeenten zijn duidelijke betalingsvoorwaarden opgenomen in de overeenkomst. Bij 
de gemeenten Bernisse, Brielle en Rozenburg is contractueel afgesproken dat beide partijen na afsluiting 
van de overeenkomst nadere afspraken maken over betalingsvoorwaarden. 
 
Klachtenservice en Ðafhandeling 
In de overeenkomsten tussen de vijf gemeenten en de diverse zorgleveranciers zijn geen concrete en 
meetbare afspraken gemaakt over klachtenservice en –afhandeling. 
 
Bij de gemeenten Bernisse, Brielle en Rozenburg is in de overeenkomst en bij de gemeenten 
Hellevoetsluis/Westvoorne in het bestek een artikel opgenomen over een klachtenregeling en wordt in het 
artikel over deskundigheid en kwaliteit ook melding gemaakt van een verplichte klachtenprocedure.9 Dit 
artikel is echter algemeen van aard en bevat geen concrete en meetbare afspraken over klachtenservice en 
–afhandeling.. De aanbieder wordt bijvoorbeeld eens per kwartaal verplicht de klachten te analyseren en 
eenmaal per jaar aan de gemeente een overzicht van het aantal klachten en de aard van de klachten te 
sturen. De aanbieder hoeft blijkbaar niet aan te geven hoe de klachten zijn afgehandeld. Ook is er niet 
vastgelegd wat een ‘adequate klachtenprocedure’ inhoudt. In de eerder genoemde ‘eigen verklaring 

                                                      
5 Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, deel II, p. 7, art. 8. 
6 Europese openbare aanbesteding Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 28. 
7 idem 
8 Bijv. raamovereenkomst voor het leveren van hulp bij het huishouden in het kader van de Wmo, 16 november 2006, p. 5 art. 8. 
9 Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, deel II, p. 7/8, art. 8/9. 
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geschiktheidseisen’, welke onderdeel is van de offerte, blijkt dat het klachtenreglement moet voldoen aan 
de Wet Klachtrecht Cliënten.10  
 
Evaluatie/controle kwaliteit  
Bij de gemeenten Bernisse, Brielle en Rozenburg is in het contract een bepaling opgenomen over 
informatie en controle, waarin de gemeente de mogelijkheid creëert om de kwaliteit, de juistheid van de 
gedeclareerde uren en daarvoor in rekening gebrachte bedragen te controleren.11 Hoe vaak controles 
zullen plaatsvinden is niet nader bepaald. Het kan zijn dat de gemeente helemaal geen controle uitvoert. 
Ook is niet aangegeven hoe de gemeente de informatie aan de leverancier terugkoppelt. Er zijn geen 
afspraken gemaakt met betrekking tot het houden van een periodiek overleg met de leverancier. 
 
Bij de gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne is in het contract een bepaling opgenomen over het 
maandelijks uitbrengen van managementinformatie, waarmee overleg kan plaatsvinden tussen partijen 
over de wijze waarop de raamovereenkomst wordt uitgevoerd.12 In het bestek is deze 
managementinformatie nader gedefinieerd en is een exacte termijn gesteld waarbinnen de informatie moet 
worden geleverd.13 
 

2.4 Hulpmiddelen 
 

Meer gedetailleerde bevindingen per gemeente per type contract zijn opgenomen in bijlagen 4 tot en met 
7. 
 
Contract 
Voor hulpmiddelen heeft de gemeente Bernisse geen raamovereenkomst afgesloten. Er is niet gekozen 
voor een overeenkomst, om zo een toekomstige aanbesteding via een zorgveiling open te houden. De 
zorgveiling voor hulpmiddelen wordt zeer waarschijnlijk in 2010 opgestart met Spijkenisse en Brielle. 
Momenteel wordt in de gemeente Bernisse per individuele cliënt een machtiging tot levering gegeven aan 
de hulpmiddelenleverancier. In het vervolg van deze paragraaf wordt derhalve niet verder ingegaan op de 
gemeente Bernisse. 
 
Bij de gemeente Rozenburg wordt voor het verkrijgen van hulpmiddelen gebruik gemaakt van een 
overeenkomst die formeel reeds in 2005 is verlopen. Ondanks dat in de overeenkomst geen bepalingen 
zijn opgenomen die verlenging van de overeenkomst mogelijk maakt, is het contract volgens de 
verantwoordelijk ambtenaar nog steeds leidend voor de hulpmiddelenleveranties. De afspraken en 
verwachtingen zijn in 2003 voor de jaren 2003-2005 schriftelijk vastgelegd en beide partijen hebben deze 
overeenkomst ondertekend (Welzorg in maart en de gemeente in oktober 2003). Niet is vastgelegd, dat de 
overeenkomst is verlengd en dat de afspraken nog steeds gelden in de jaren na 2005 tot en met heden. 
Wel zijn de bijlagen specifiek vermeld en is vermeld dat deze deel uitmaken van de overeenkomst.14 
 
De Gemeenten Brielle en Hellevoetsluis/Westvoorne beschikken over een schriftelijke overeenkomst met 
een leverancier voor hulpmiddelen die door beide partijen is ondertekend en waarvan de looptijd duidelijk 
is bepaald. Bij de gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne wordt in het contract echter verwezen naar 
bijlagen die aanvankelijk door de gemeenten ten tijde van het rekenkamercommissieonderzoek niet 
konden worden teruggevonden. De bijlagen heeft Zaker pas ontvangen na afloop van het onderzoek, 
waardoor deze niet meer in het onderzoek konden worden meegewogen. In het contract van de gemeente 
Brielle is niet specifiek vermeld welke bijlagen onderdeel uitmaken van de overeenkomst. Daarnaast liep 
het contract af op 1 januari 2008 en zijn geen bepalingen opgenomen omtrent een verlenging. De 

                                                      
10 Europese openbare aanbesteding Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 28. 
11 Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, deel II, p. 9, art. 12. 
12 Raamovereenkomst voor het leveren van hulp bij het huishouden in het kader van de Wmo, 16 november 2006, p. 4 art. 5. 
13 Beschrijvend document Hulp bij het huishouden, Trapliften en WVG Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 20, eis 19. 
14 Overeenkomst inzake levering van hulpmiddelen voor gehandicapten en ouderen, gemeente Rozenburg- Welzorg Revalidatie 
Techniek BV. 27 oktober 2003, blz. 8/9, artikel 15.4. 
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gemeente Brielle geeft aan dat het oude contract voor onbepaalde tijd stilzwijgend is verlengd. Daarnaast 
voorziet de gemeente dat per medio 2010 een nieuw contract afgesloten wordt. De nieuwe Europese 
aanbesteding hiervoor wordt momenteel voorbereid.  
 
Type en aard product/dienst 
De voorziening wordt in de overeenkomst van Brielle omschreven als (aangepaste) rolstoelen en/of 
vervoermiddelen, inclusief bijbehorende informatie.15 Welke vervoermiddelen dit zijn of wat de 
bijbehorende informatie inhoudt wordt niet vermeld. Het contract valt op dit punt dan ook niet als 
eenduidig en meetbaar te kwalificeren. 
Bij de gemeente Rozenburg is het type en de aard van de te leveren producten opgenomen in het bestek, 
echter dit bestek is niet aangeleverd.  
 
In de overeenkomst die door Hellevoetsluis/Westvoorne is afgesloten worden in de bijlage van het bestek 
de hulpmiddelen, die onder de overeenkomst vallen, meetbaar en specifiek beschreven. Van ieder product 
is een lijst van technische specificaties opgenomen, welke meetbaar zijn, zoals ‘12,5 inch achterwielen met 
luchtbanden.’16 Ook wordt in het bestek beschreven welke dienstverlening de gemeente van de aanbieder 
vraagt en wat onder ‘full-service’ en ‘all-in onderhoud’ wordt verstaan. 
 
Prijs 
In de gemeente Brielle wordt voor de prijs van de voorziening verwezen naar de tabel ‘Overzicht 
Producten en Prijzen’.17 In dit overzicht zijn per product de huurprijzen vermeld en is vermeld wat onder 
deze huurprijzen valt. In het contract is bepaald dat de prijzen exclusief BTW zijn en dat deze jaarlijks in 
overleg kunnen worden bijgesteld. Het overzicht bevat het standaardpakket aan te leveren hulpmiddelen, 
gekoppeld aan de gemiddelde huurprijzen per maand inclusief onderhoud en (indien van toepassing) 
verzekering. 
In Hellevoetsluis/Westvoorne staat de prijs van de te leveren producten vermeld in de offerte van de 
aanbieder, welke niet door de gemeente ten tijde van het onderzoek in haar archief is teruggevonden. In 
Rozenburg staan prijzen opgenomen in de prijslijst conform aanbieding van de aanbieder.18  
 
Kwaliteit 
In Brielle en Rozenburg worden aan de kwaliteit van hulpmiddelen in het contract indirecte eisen gesteld 
en wordt het begrip kwaliteit niet eenduidig en meetbaar geformuleerd. De hulpmiddelen dienen 
bijvoorbeeld in goede staat van onderhoud te verkeren en vermiste, beschadigde of tenietgegane 
onderdelen dienen te worden vervangen. Onduidelijk is wat de specificaties zijn van een goede staat van 
onderhoud. Dit is multi-interpretabel. Verouderderde maar niet beschadigde hulpmiddelen zouden 
bijvoorbeeld gewoon mogen worden geleverd volgens deze definitie. Wel zijn duidelijke voorwaarden 
opgenomen met betrekking tot het onderhoud van de hulpmiddelen, bijvoorbeeld binnen welke 
tijdspanne onderhoud moet plaatsvinden. 
In Hellevoetsluis/Westvoorne zijn in het bestek eisen gesteld aan de kwaliteit door middel van de NEN 
norm en het GQ- keurmerk. Ook worden eisen aan de organisatie gesteld, bijvoorbeeld dat de organisatie 
dient te beschikken over een paslocatie.19 
 
Leveringsvoorwaarden  
In de gemeente Brielle zijn de leveringsvoorwaarden meetbaar geformuleerd maar niet eenduidig. Melding 
wordt bijvoorbeeld gemaakt van levering binnen vier weken uit een kernassortiment, maar uit het contract 
wordt niet duidelijk waaruit het kernassortiment bestaat.  
 

                                                      
15 Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, Careyn, 22 december 2006, p. 1 art. 1 lid 1. 
16 Beschrijvend document Hulp bij het huishouden, Trapliften en WVG Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 61, art. 6.2. 
17 Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, Careyn, 22 december 2006, p. 4 art. 4. 
18 Overeenkomst inzake levering van hulpmiddelen voor gehandicapten en ouderen, gemeente Rozenburg- Welzorg Revalidatie 
Techniek BV. 27 oktober 2003, blz. 6, artikel 8. 
19 Beschrijvend document Hulp bij het huishouden, Trapliften en WVG Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 42, eis 25. 
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In Hellevoetsluis/Westvoorne zijn de leveringsvoorwaarden opgenomen in de algemene voorwaarden 
onder bijlage I van het contract. Onderscheid wordt gemaakt tussen verschillende goederen, welke een 
aparte maximale levertijd toegekend hebben gekregen. Ook ten aanzien van afwijkingen van de levertijden 
zijn bepalingen opgenomen.  
 
In Rozenburg zijn in de overeenkomst levertijden opgenomen voor bepaalde hulpmiddelen. Daarbij 
wordt onderscheid gemaakt tussen een standaard- en een niet-standaarduitvoering. Wat deze standaard en 
niet-standaarduitvoeringen zijn, is niet nader omschreven. 
 
Meer-/minderwerk  
In Brielle bevat de overeenkomst een regeling voor meerwerk. Het gaat om kosten voor de aanpassing aan 
voorzieningen, die maatwerk zijn ten behoeve van een specifieke gebruiker. Bij de andere gemeenten zijn 
meer-/minderwerken niet duidelijk en meetbaar beschreven in de overeenkomsten. 

 
Betalingsvoorwaarden 
In Brielle is het contract over de betalingsvoorwaarden eenduidig en meetbaar.20 Vermelding wordt 
gemaakt van termijnen en voorwaarden voor betaling.  
 
In Hellevoetsluis/Westvoorne is in bijlage I de betalingsvoorwaarden met daarin de algemene 
voorwaarden voor de huur van hulpmiddelen opgenomen.21 Zo vindt facturering achteraf plaats binnen 4 
weken na levering van de voorziening onder verstrekking van een opgave door opdrachtnemer van het 
desbetreffende geleverde. Echter de invulling van deze bepaling, wordt tijdens werkafspraken nader 
ingevuld, zoals tussen haakjes achter de bepaling vermeld. Zo is niet in het contract gespecificeerd welke 
gegevens de opgave dient te bevatten. 
 
In Rozenburg is in de overeenkomst opgenomen van welke informatie de maandelijks toegestuurde 
facturen voorzien moeten zijn. 
 
Klachtenservice en -afhandeling 
Bij geen van de vier gemeenten die een overeenkomst hebben met een leverancier van hulpmiddelen zijn 
duidelijke en meetbare afspraken opgenomen over de klachtenservice en –afhandeling. Er wordt wel 
overeengekomen dat de leverancier een klachtenafhandelingsprocedure/organisatie moet hebben, maar er 
worden geen concrete voorwaarden gesteld voor het tijdig registreren, behandelen, afhandelen van 
klachten en terugkoppeling hiervan aan de gemeente. 
 
Evaluatie 
In Brielle is contractueel opgenomen dat partijen minimaal eenmaal per jaar overleg voeren over de 
werking van de overeenkomst. Niet is vastgelegd in het contract hoe de gemeente evalueert of de 
aanbieder haar afspraken nakomt en welke gegevens de aanbieder daarvoor moet aanleveren. 
 
In Hellevoetsluis/Westvoorne is in bijlage I van de overeenkomst een apart artikel opgenomen over 
managementinformatie en evaluatie. Vier keer per jaar wordt een periodieke evaluatie gehouden. 
Gespecificeerd is welke managementinformatie daarvoor benodigd is en wat wordt geëvalueerd. Tevens is 
vastgelegd dat van ieder overleg een verslag wordt gemaakt welke door beide partijen wordt ondertekend.  
 
Bij Rozenburg bevat het (verlopen) contract geen bepalingen ten aanzien van het evalueren van de 
geleverde diensten en terugkoppeling aan de leverancier. 
 

                                                      
20 Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, Careyn, 22 december 2006, p. 5, art. 6. 
21 Raamovereenkomst WVG Hulpmiddelen, Bijlage I. 
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2.5 Vervoer 
 

De Gemeenten Brielle, Bernisse, Hellevoetsluis/Westvoorne hebben gezamenlijk een overeenkomst 
afgesloten met Connexxion Taxi Services B.V., de overeenkomst CVV Voorne Putten.  
 
Voor het vervoer heeft Rozenburg geen overeenkomst afgesloten met een vervoerder. Gebruik wordt 
gemaakt van een plaatselijke vervoerder. Deze samenwerking bestaat al een aantal jaren en is gebaseerd op 
mondeling gemaakte (niet vastgelegde) afspraken. De passagiers betalen OV- tarieven en de gemeente 
vergoedt het verschil tussen het OV-tarief en het Taxi- tarief aan de vervoerder. In het vervolg van deze 
paragraaf wordt ingegaan op de overeenkomst CVV Voorne Putten. 
 
Contract 
De afspraken en verwachtingen zijn schriftelijk vastgelegd in een overeenkomst met drie bijlagen.22 Welke 
bijlagen dit exact zijn is niet duidelijk. Alleen van het bestek van de aanbesteding wordt specifiek melding 
gemaakt. Uit artikel 22 van de overeenkomst kan worden afgeleid dat de aanbieding van de vervoerder 
ook onderdeel uitmaakt van het contract. De overeenkomst is door alle gemeenten en de vervoerder 
ondertekend en kent een looptijd van drie jaar en eindigt op 1 januari 2011. 
 
Type/aard product/dienst  
De beschrijving van de dienst en de eisen die daaraan worden gesteld is uitvoerig, gedetailleerd en niet 
voor meerdere uitleg vatbaar.23 Gebruik wordt onder meer gemaakt van gekwantificeerde eisen zoals 
percentages, tijdstippen, tijdsduur en zones.  

 
Prijs 
De prijs van de dienst is opgenomen in de offerte van de aanbieder. In de overeenkomst is niet specifiek 
vastgelegd dat deze offerte onderdeel is van de overeenkomst, slechts dat de bijlagen onderdeel zijn van de 
overeenkomst. Van de offerte zijn door Zaker slechts de eerste 26 van de 155 pagina’s ontvangen. De 
prijs zou op pagina 143 zijn opgenomen. In paragraaf 4.3 van het bestek wordt het tarief nader 
gespecificeerd als zijnde opgebouwd volgens het openbaar vervoer tarief per zone plus een basistarief.24 
 
Kwaliteit/Leveringsvoorwaarden 
Net als het type/de aard van het product zijn de kwaliteitseisen en de leveringsvoorwaarden specifiek en 
meetbaar in het bestek geformuleerd. Specifieke eisen worden gesteld aan onder meer het personeel, de 
organisatie, op tijd rijden, de centrale, de ritreservering en welke mogelijkheden klanten voor ritreservering 
moeten hebben. Specifiek is bijvoorbeeld verwoord welke dienstverlening van de chauffeurs wordt 
verwacht, bijvoorbeeld: de chauffeur stapt uit en belt aan bij de klant, de chauffeur begeleidt de klant van 
en naar de deur (toegangsdeur aan de openbare weg).25  

 
Meer-/minderwerk  
De omvang van de dienst is niet duidelijk, omdat bij het uitschrijven van het bestek geen afdoende 
managementinformatie beschikbaar was om hier een inschatting van te geven.26 Meer- en minderwerk is 
op dit contract dan ook niet van toepassing, daar het gebruik van het vervoer ongelimiteerd is. De 
gemeenten behouden zich wel het recht voor het aantal kilometers van pashouders te limiteren. 27 
 

                                                      
22 Overeenkomst CVV Voorne Putten 2008-2011, 13 december 2007. 
23 EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 13-22. 
24 EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 17. 
25 EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 21. 
26 EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 13. 
27 EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 14. 
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Betalingsvoorwaarden 
Er wordt een precieze beschrijving gegeven van welke gegevens de aanbieder de gemeente maandelijks 
dient te verstrekken.28 Ook zijn de betalings- en factureringstermijnen opgenomen.29 

 
Klachtenservice en -afhandeling 
De klachtenprocedure wordt compleet in het bestek beschreven. Hierin worden eisen gesteld aan onder 
meer de termijn waarbinnen klachten dienen te worden afgehandeld, de informatievoorziening naar de 
gemeenten en bijvoorbeeld ook wat onder een klacht wordt verstaan.30 
 
Evaluatie 
In het bestek voor het collectieve vervoer is een evaluatiebepaling opgenomen. Gedurende de eerste zes 
maanden van de contractperiode vindt eenmaal per maand overleg plaats tussen opdrachtgever en de 
inschrijver. De inhoud van het overleg wordt nader gespecificeerd. Na deze periode wordt de 
overlegfrequentie nader bekeken, wel is vastgelegd dat met enige regelmaat vanuit de opdrachtgever 
onderzoek zal plaatsvinden naar de feitelijke kwaliteit van de uitvoering en de beleving daarvan door de 
gebruiker.31 Het artikel zou meer eenduidig en meetbaar zijn geweest wanneer de frequentie van de 
onderzoeken in het bestek waren vastgelegd. 
 

                                                      
28 EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 17-19. 
29 Overeenkomst CVV Voorne Putten 2008-2011, 13 december 2007, p. 4/5, art. 11. 
30 EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 24-25. 
31 EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 25, art. 4.27. 
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3. Administratieve Organisatie en Interne Controle 
 

3.1 Inleiding  
 

In dit hoofdstuk wordt de inrichting van de administratieve organisatie bij de verschillende gemeenten 
beschreven, hierbij wordt niet nader ingegaan op de processen zelf. Deze worden in de hoofdstukken 4 en 
5 behandeld. 
 
Zodoende wordt antwoord gegeven op gedeelten van de deelvragen 2 en 3: 
 
¥ Op welke wijze is het bestelproces ingericht (en worden bestellingen uitgevoerd)? 
¥ Op welke wijze wordt de voortgang en de kwaliteit van de bestelling door de gemeente bewaakt (en voldoet dit aan de 

eisen die gesteld worden aan goed opdrachtgeverschap?) 
 

 

3.2 Algemeen  
 

 
Voor een goede uitvoering van het inkoopproces is het van belang binnen de gemeentelijke organisatie 
adequate administratief/organisatorische voorzieningen en interne controle maatregelen (AO/IC) te 
treffen om efficiency te bevorderen en het risico van onrechtmatigheden in het inkoopproces zoveel 
mogelijk te beperken. Om inzicht te krijgen in deze AO/IC heeft Zaker bij de vijf gemeenten de AO/IC 
beschrijving opgevraagd, specifiek ten aanzien van de bestel- en bewakingsfase van het inkoopproces 
rondom de Wmo. 
 
Zaker constateert dat in het algemeen de AO/IC rondom het inkoopproces en in het bijzonder rondom 
de nazorgfase van het inkoopproces (bestellen / bewaken / evalueren) onvoldoende is vastgelegd. Bij één 
gemeente heeft Zaker geen enkele AO/IC- beschrijving aangetroffen. Van de overige vier gemeenten 

tabel 3-1  normen voor de administratieve organisatie en interne controle 
  
norm criteria 
Het bestelproces binnen de gemeente is:  

vastgelegd ! Bestelproces is vastgelegd in een protocol. 

! Taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden 

zijn vastgelegd. 

duidelijk vormgegeven 

! Er bestaat functiescheiding tussen bestellen, 

bewaken en betalen. 
Het bewakingsproces binnen de gemeente is:  

vastgelegd ! Bewakingsproces is vastgelegd in een protocol. 

duidelijk vormgegeven ! Taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden 

zijn vastgelegd. 
 ! Er bestaat functiescheiding tussen bestellen, 

bewaken en betalen. 
 ! In het protocol zijn voorwaarden opgenomen ten 

aanzien van: 

" Toetsingsmomenten 

" Inhoud toetsing 

" Verslaglegging 
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heeft geen enkele gemeente een volledige AO/IC beschrijving, maar zijn op onderdelen zaken 
beschreven. Voor zover zaken beschreven zijn, hebben deze met name betrekking op de eerste stappen in 
het inkoopproces, tot en met het moment van indicatie. Met betrekking tot de fasen die hierop volgen 
(vanaf het moment dat een product of dienst wordt besteld tot en met de uiteindelijke evaluatie) zijn geen 
AO/IC beschrijvingen aangetroffen. In het kader van de rechtmatigheidscontrole zijn bij gemeenten wel 
interne controlemaatregelen beschreven voor de bewaking van de betaling, echter deze ontbreken bij alle 
gemeenten voor de controle op de (kwaliteit) van de levering. 
 
Ook de taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden in het nazorgproces zijn bij geen van de 
onderzochte gemeenten duidelijk omschreven of opgenomen in de procesbeschrijving. Wanneer er sprake 
is van functiescheiding tussen bestellen en het controleren van de levering en de factuur voor de geleverde 
dienst of hulpmiddel, dan is dit in bijna alle gevallen alleen voor de huishoudelijke hulp. De controle op de 
facturen voor hulpmiddelen gebeurt vaak door de functionaris die ook de bestelling doet. De controle van 
de levering en de factuur van het vervoer (wordt de dienst geleverd conform afspraak en zo ja, tegen de 
afgesproken prijs?) wordt bij geen enkele gemeente gecontroleerd. 
 

3.3 Protocol 
 

 
De gemeente Bernisse beschikt niet over een AO/IC beschrijving ten aanzien van de bestelling van en 
bewaking op (de kwaliteit van) leveringen. Wel maakt deze gemeente voor huishoudelijke hulp gebruik 
van een zorgveiling waardoor het proces van bestelling en sinds 2009 financiële bewaking van 
huishoudelijke hulp is verankerd in het automatiseringssysteem. Voor hulpmiddelen en vervoer wordt 
geen gebruik gemaakt van de veiling, waardoor deze processen niet verankerd liggen in een systeem. De 
gemeente Bernisse is zich bewust van het feit dat de AO/IC en werkprocessen niet zijn vastgelegd en 
geeft aan dit wel te gaan doen. Vanwege prioriteitstelling is de gemeente hier nog niet aan toe gekomen. 
 
De gemeente Rozenburg maakt gebruik van dezelfde zorgveiling en heeft de bestelprocedure voor 
huishoudelijke hulp in een stroomschema weergegeven. De bestelprocessen binnen de gemeente zijn 
verder niet beschreven. Voor het ‘beëindigen van verstrekkingen op eigen verzoek en bij overlijden’ 
bestaat wel een procesbeschrijving. Hieruit wordt echter niet duidelijk wie de handelingen dient te 
verrichten. Voor overige bewakingsprocessen op de levering en de betalingen zijn bij Rozenburg geen 
protocollen aangetroffen.  
 
De gemeente Brielle heeft de bestelprocedure voor Wmo- verstrekkingen eveneens in een stroomschema 
weergegeven. Ook is het proces van hulpvraag tot en met indicatie en invoer in het zorgveilingsysteem 
voor huishoudelijke hulp beschreven. De gemeente werkt evenals de gemeenten Bernisse en Rozenburg 
met het veilingsysteem. Het bewakingsproces is gedeeltelijk vastgelegd. Een werkproces voor de controle 
van de facturen is aanwezig. Hierin staan stap voor stap de handelingen beschreven die de 
frontofficemedewerkers en de financieel medewerker tot aan de betaling uitvoeren. Opvallend is dat 
controle van het tarief en het aantal uren niet expliciet in het proces zijn benoemd.  
 
De gemeente Hellevoetsluis/Westvoorne heeft het bestelproces en de controle op de betalingen 
vastgelegd in een AO/IC. Het bewakingsproces van de levering is echter niet opgenomen in de AO/IC. 
 

3.4 Taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden 
 

Drie van de vijf gemeenten hebben de taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden rondom de 
nazorgfase van het inkoopproces onvoldoende vastgelegd. Hellevoetsluis/Westvoorne heeft de taken, 
bevoegdheden en verantwoordelijkheden duidelijk vermeld in haar procesbeschrijvingen. De andere 
gemeenten die een aantal processen hebben beschreven, vermelden vaak niet specifiek de taken, 
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bevoegdheden en verantwoordelijkheden. Ook worden bijvoorbeeld in plaats van functiebenamingen de 
voornamen van personen gebruikt.  
 

3.5 Functiescheiding 
 

In de administratieve organisatie dient te zijn geborgd dat de bestelfunctie, het bewaken van de levering en 
de betaling door verschillende medewerkers worden uitgevoerd. Bij relatief kleinere gemeenten is 
functiescheiding moeilijker te realiseren dan bij grote gemeenten wegens de beperkte formatie bij kleine 
gemeenten. De functiescheiding is bij de naar verhouding grote gemeente Hellevoetsluis en daarmee ook 
voor Westvoorne, geheel doorgevoerd. Zaker constateert dat bij de andere gemeenten slechts gedeeltelijk 
sprake was van functiescheiding, maar dat dit gebrek aan functiescheiding wel de aandacht van de 
gemeenten heeft. Vaak is de controle op de betalingen voor de huishoudelijke hulp wel gescheiden van de 
bestelling, maar de controle van de betalingen van de hulpmiddelen niet. Sinds 2009 hebben Bernisse en 
Rozenburg de controle op de onderliggende uren van de facturen voor huishoudelijke hulp uitbesteed aan 
het bedrijf dat de zorgveiling aanbiedt. Vanaf oktober 2009 voert de zorgveiling ook voor de gemeente 
Brielle deze controle uit. Dit bedrijf belt ook uren na bij cliënten en houdt een doorlopend 
klanttevredenheidsonderzoek, waardoor een gedeelte van de bewaking van de leveringen ook is uitbesteed. 
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4. Bestelling 

4.1 Inleiding  
 

 
In dit hoofdstuk wordt antwoord gegeven op het tweede gedeelte van de tweede deelvraag. 
 
Op welke wijze (is het bestelproces ingericht en) worden bestellingen uitgevoerd? 

 
De normen en criteria die Zaker hanteert voor de bestelling zijn opgenomen in tabel 4-1.  
 

 
 

4.2 Algemeen 
 

De bestellingen voor huishoudelijke hulp, hulpmiddelen en vervoer vinden op verschillende wijze plaats. 
Voor huishoudelijke hulp wordt via een aantal gemeenten met tussenkomst van een zorgveiling bij de 
leverancier opdracht verleend. Voor hulpmiddelen wordt door alle gemeenten in niet complexe gevallen 
een machtiging afgegeven aan de leverancier. Deze past het hulpmiddel aan de specifieke behoeften of 
wensen van de cliënt aan en levert vervolgens op basis van het eigen advies het hulpmiddel. Hierbij valt op 
dat de gemeenten in verregaande mate vertrouwen op het advies van de leverancier voor een bepaald type 
hulpmiddel. Slechts in (medisch) complexe gevallen schakelen gemeenten de hulp in van onafhankelijke 
adviseurs. De gemeenten accepteren met deze werkwijze het risico dat de leverancier zijn commerciële 
belangen laat meewegen in het zoeken naar de voor de gemeente en cliënt meest adequate en efficiënte 
oplossing. Het kan een bewuste keuze uit kostenoverweging zijn om niet bij iedere indicatie voor een 
hulpmiddel een adviseur in te schakelen. Een gemeente kan echter wel meer kaders stellen bij de bestelling 
of een advies van de leverancier eerst kunnen controleren en goedkeuren alvorens tot bestelling wordt 
overgegaan. 
 
Het collectief vervoer wordt in principe per rit door de cliënt zelf aangevraagd. De vier gemeenten met 
het gezamenlijke contract met Connexxion vragen de pas voor de cliënt aan en accorderen de bestelling in 
het systeem van de vervoerder zelf. Rozenburg maakt zelf een pas aan en stuurt de vervoerder daarvan 
een bevestiging. 

tabel 4-1  normen voor bestellen 
  
norm criteria 
De bestelling is:  

vastgelegd ! De bestelling is geplaatst middels een bestelorder 

! De bestelling bevat de volgende elementen: 

" artikelcode 

" benaming dienst/product 

" aantal 

" gewenste datum van beschikbaarheid 

" administratieve gegevens 

eenduidig en meetbaar 

" referentie naar contract 
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4.3 Huishoudelijke hulp 
 

Huisbezoeken 
De indicatie valt niet binnen de scope van dit onderzoek. Zoals in de inleiding al is opgemerkt, kan de 
wijze van indicatiestelling wel een bijdrage leveren aan de controle van de leveringen. Het afleggen van een 
huisbezoek voor een indicatie kan de mogelijkheid tot bewaking verhogen door bekendheid van de cliënt 
met de klantmanager/gemeente en bekendheid van de gemeente met de situatie van de cliënt en de 
specifieke hulpvraag. 
 
De gemeenten Rozenburg en Bernisse leggen in principe voor iedere indicatie een huisbezoek af. Dit 
gebeurt niet wanneer sprake is van een spoedaanvraag waarbij iemand op zeer korte termijn tijdelijk hulp 
behoeft, bijvoorbeeld na een ziekenhuisopname. De indicatie wordt dan doorgaans voor drie maanden 
gesteld. Dient de hulp verlengd te worden, dan wordt op dat moment een huisbezoek afgelegd. Ook 
wanneer een cliënt al uitgebreid bekend is bij de gemeente, bijvoorbeeld door een andere verstrekking, 
vindt niet altijd een huisbezoek plaats.  
 
De gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne leggen niet voor iedere indicatie een huisbezoek af. Het is niet 
duidelijk welke criteria worden gehanteerd voor het afleggen van huisbezoeken om tot een indicatie te 
komen. 
 
De gemeente Brielle stelt de aanvrager altijd een huisbezoek voor bij een aanvraag of een herindicatie, ook 
indien de aanvrager zich meldt aan het loket op het stadskantoor. Het is in beginsel de keus aan de klant 
om daar al dan niet gebruik van te maken. Een huisbezoek wordt altijd afgelegd, indien de gemeente 
redenen heeft om daartoe over te gaan, bijvoorbeeld omdat zonder huisbezoek de aanvraag niet goed valt 
te beoordelen. 
 
Zorgveiling voor huishoudelijke hulp 
Alle gemeenten maakten in 2008 gebruik van een zorgveiling voor de huishoudelijke hulp. De zorgveiling 
is een geautomatiseerd systeem, waarop gemeenten een zorgaanvraag kunnen plaatsen. Door de gemeente 
gecontracteerde aanbieders zijn verplicht te bieden op een zorgvraag. Zij kunnen tegen elkaar opbieden in 
prijs. Na een aantal dagen sluit de veiling. Dit proces is voor alle gemeenten gelijk. De daadwerkelijke 
bestelling die volgt op de veiling vindt bij de gemeenten echter op verschillende manieren plaats.  
 
Voor Rozenburg en Bernisse kiest het automatiseringssysteem met behulp van verschillende variabelen 
(waaronder bijvoorbeeld de voorkeur van de cliënt, de afkeur van de cliënt, klanttevredenheidscijfers e.d.) 
de winnende leverancier. Bij gelijke uitkomst kiest de veilingmeester de uiteindelijke aanbieder. Vervolgens 
genereert het systeem een automatische opdracht tot levering voor één jaar voor de leverancier en een 
bevestigingsmail naar de gemeenten. 
 
De gemeente Brielle, die gebruik maakt van exact dezelfde veiling, beschouwt deze automatische opdracht 
tot levering als een vooropdracht tot levering. De gemeente verstuurt zelf de uiteindelijke opdracht tot 
levering voor de periode van één jaar, waarmee ze haar opdrachtgeverschap juridisch benadrukt; niet de 
veiling is de opdrachtgever, maar de gemeente Brielle. Alhoewel de opdrachtlevering van de zorgveiling 
namens de gemeente plaatsvindt.  
 
Hellevoetsluis/Westvoorne, die tot en met 2008 gebruik hebben gemaakt van een zorgveiling, ontvingen 
een overzicht van de biedingen. Niet de goedkoopste, maar de voorkeur van de cliënt gaf de voorkeur en 
werd altijd gevolgd. De gemeente verstuurde zelf de opdracht tot levering naar de leverancier. Sinds 2009 
maakt de gemeente Hellevoetsluis geen gebruik meer van de zorgveiling. Gewerkt wordt met een vaste 
prijs en de voorkeur van de cliënt. De bestelling voor huishoudelijke hulp wordt geplaatst middels een 
opdracht tot levering, welke wordt verstuurd per e-mail. Sinds halverwege 2009 werken de gemeenten met 
één categorie en één tarief voor huishoudelijke hulp, hierdoor wordt op het nieuwe opdrachtformulier 
geen categorie hulp meer vermeld. De opdracht tot levering wordt afgegeven voor onbepaalde tijd. 
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Voor alle gemeenten geldt dat de afspraken over het precieze moment en frequentie van de levering 
worden gemaakt tussen de leverancier en de cliënt zelf. De gemeente geeft alleen een gemiddeld aantal 
uren per week over een periode van vier weken aan.  
 
Bestelorders 
Vrijwel alle bestelorders voldoen aan de genormeerde elementen. De eigen opdracht tot levering van de 
gemeente Brielle ontbeert een verwijzing naar de raamovereenkomst. 
 

4.4 Hulpmiddelen  
 

Indicatie voor hulpmiddelen 
Het bestellen van hulpmiddelen gebeurt bij alle gemeenten bij een vaste leverancier waarmee een 
overeenkomst is afgesloten. De gemeente stelt vaak een algemene indicatie, bijvoorbeeld voor een 
scootmobiel of rolstoel. Vrijwel alle gemeenten maken voor de indicatie van een type hulpmiddel gebruik 
van de leverancier van het hulpmiddel en maken zich daarmee afhankelijk van de leverancier. De 
leverancier ontvangt een machtiging van de gemeenten om een hulpmiddel te leveren. Het exacte type is 
daarin slechts in uitzonderingsgevallen benoemd, bijvoorbeeld bij zeer complexe gevallen waarin een 
gemeente het advies van ofwel het CIZ, de GGD of een ergotherapeut inhuurt. In Rozenburg gebeurt dit 
bijvoorbeeld slechts in een kwart van de gevallen.32 Er is geen sprake van de aanvraag van een offerte en 
goedkeuring daarvan. De machtiging tot levering houdt in dat de leverancier het type kiest en vaak bij 
passing al achterlaat bij de cliënt. De gemeenten accepteren daarmee het risico dat de leveranciers hun 
commerciële belangen laten meespelen in hun uiteindelijke keuze welk hulpmiddel het best aansluit bij de 
specifieke behoefte of wensen van de desbetreffende cliënt. Bij de gemeenten ontbreekt kennis en inzicht 
te kunnen beoordelen of het uiteindelijk geselecteerd type hulpmiddel daadwerkelijk de ‘goedkoopste 
adequate oplossing’33 is, zoals leveranciers in hun leveringsbevestiging vermelden.  
 
De gemeente heeft een aanzienlijk financieel belang bij een goede indicatie voorafgaand aan het 
verstrekken van het juiste hulpmiddel, gezien de omvang van het cliëntenbestand en de looptijd van de 
verstrekkingen van hulpmiddelen. Zaker constateert dat in de gemeente Brielle in een kwart van de  
gevallen hulpmiddelen worden verstrekt, die qua type, specificaties en prijs niet zijn beschreven in de 
overeenkomst of daarbij behorende bijlagen. Volgens de gemeente gaat het in deze gevallen om maatwerk. 
 
Na verificatie van facturen van de leverancier van hulpmiddelen in Brielle bleek dat in 28% van de 
gevallen sprake is van een hulpmiddel dat niet op de prijslijst voorkomt. Er zijn geen tarieven aangetroffen 
bij de gemeente met betrekking tot meerwerk of maatwerk. Op de indicatie is opgenomen welk maatwerk 
van toepassing is, maar niet welke extra kosten dit met zich meebrengt. Ook blijkt niet uit de facturen zelf, 
welk maatwerk onderdeel uitmaakt van de huurprijs. Op de facturen wordt alleen het typenummer 
vermeld met een steeds wisselende prijs, maar welk maatwerk bij deze prijs hoort is niet terug te vinden op 
de factuur of een specificatie.  
 
Bestelorders 
Doordat de leveranciers vaak zelf het type bepalen, bevatten de bestelorders of machtigingen tot levering 
doorgaans geen artikelcode. 
 
Voor hulpmiddelen wordt door de gemeenten geen gewenste leveringsdatum opgegeven. De reden 
hiervoor is dat hulpmiddelen vaak maatwerk inhouden en dat een leverdatum daarom op voorhand 
moeilijk is vast te stellen. De contracten zijn op dit punt ook niet eenduidig en meetbaar gebleken (zoals 
vastgesteld in hoofdstuk 2), waardoor de grondslag om een leverancier juridisch aan te spreken in geval 

                                                      
32 Resultaten 2008 uitvoering Wmo, Bureau Financiën en Informatisering, 21 januari 2009. 
33 De rapportage van de bevindingen van de leveranciers aan de gemeenten bevatten vaak de standaardzin dat het gekozen 
hulpmiddel de ‘goedkoopste adequate oplossing’ is voor de situatie. 
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van een gebrekkige levering ontbreekt. Zolang zich geen onenigheid voordoet is dit geen probleem. 
Dergelijke afspraken moeten echter worden gemaakt om onenigheid te voorkomen. 

 

4.5 Vervoer 
 

Bernisse/Brielle/Hellevoe tsluis/Westvoorne 
De cliënt bestelt zelf het vervoer. De gemeenten bestellen wel een vervoerspas voor de cliënt. De 
gemeenten loggen in op het automatiseringssysteem van Connexxion, alwaar de aanvraag voor een pas 
rechtstreeks wordt geplaatst en goedgekeurd door de gemeente. Vervolgens stuurt de gemeente een 
uitdraai van deze invoer tezamen met een pasfoto naar de vervoerder. 
 
De bestelorder voldoet aan alle genormeerde elementen voor zover van toepassing. Op de bestelorder 
wordt bijvoorbeeld geen specifieke ingangsdatum vermeld, omdat de ingangsdatum direct is bij 
accordering door de gemeente. Bij aanmelding in het systeem krijgt de cliënt direct een pasnummer 
toegewezen. Met de pas krijgt de cliënt korting op de ritprijs, mits deze rit maximaal 5 zones is. Het aantal 
ritten dat een cliënt kan maken binnen de limiet van vijf zones is onbeperkt. Buiten de vijf zones geniet de 
cliënt met de pas geen korting en betaalt de cliënt dus zelf het volledige taxitarief. Een cliënt kan een 
speciale indicatie krijgen om ook buiten de vijf zones met korting te mogen reizen. Dit wordt vermeld in 
het systeem. Wel wordt op de aanvraag vermeld of de cliënt mag reizen onder het Wmo- tarief of het 
reguliere 65+ tarief. Daarnaast bestaat ook nog een regulier tarief voor de eerste vijf zones voor valide 
inwoners van de gemeenten. Deze krijgen geen pas. 
 
Rozenburg 
Na een indicatie (waarbij soms advies bij de GGD wordt aangevraagd, ontvangt de cliënt een beschikking 
van de gemeente en een taxikaart van de gemeente (geprint). De leverancier ontvangt een brief met de 
persoonsgegevens en het beschikkingsnummer. De klant bestelt zelf het vervoer door een rit aan te vragen 
bij de leverancier en kan gebruik makend van het door de gemeente beschikbaar gestelde 
beschikkingsnummer, korting krijgen voor de eerste vijf zones. De brief die wordt gestuurd naar de 
leverancier om de leverancier op de hoogte te stellen van de nieuwe cliënt bevat geen gewenste datum van 
beschikbaarheid, aantal ((korting op) het vervoer is ongelimiteerd binnen vijf zones) of een referentie naar 
het contract (er is geen contract met de vervoerder afgesloten). 
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5. Bewaking 

5.1 Inleiding  
 

 
In dit hoofdstuk worden de deelvragen 3, 4 en het eerste gedeelte van deelvraag 5 beantwoord. 
 

¥ Op welke wijze wordt de voortgang en de kwaliteit van de bestelling door de gemeente bewaakt en voldoet dit aan de 
eisen die gesteld worden aan goed opdrachtgeverschap? 

¥ Is de levering qua tijd, prijs en kwaliteit conform de afspraken en wat zijn eventuele afwijkingen? 
¥ (a) Wat zijn de verklaringen van eventuele afwijkingen in prijs of kwaliteit (en (b) op welke wijze is de gemeente 

daarmee omgegaan?) 
 

De normen en criteria die Zaker bij de beantwoording van de vraag hanteert zijn opgenomen in tabel 5-1.  
 

 
 

5.2 Algemeen 
 

 
De nazorgfase is een belangrijke fase van het inkoopproces. In deze fase dient de gemeente te borgen dat 
alle bestellingen conform eerder gemaakte en contractueel vastgelegde afspraken worden geleverd. De 
controle op de (kwaliteit van de) levering kan verschillen afhankelijk van het type product of dienst.  
 
In dit hoofdstuk wordt inzichtelijk gemaakt hoe de gemeenten hun bewakingsfunctie hebben ingericht en 
hoe deze in de praktijk wordt uitgevoerd. Onderdeel van deze fase zijn ook de maatregelen die de 
gemeente uitvoert indien geselecteerde producten of diensten niet of onvoldoende zijn geleverd conform 
contractueel vastgestelde afspraken. 
 

tabel 5-1  normen voor bewaken 
  
norm criteria 
  

! Controle op de levering vindt plaats op: 

" tijdige levering 

" product/dienst is geleverd conform 

specificatie 

Het bewakingsproces wordt op een juiste wijze 

uitgevoerd. 

 

" aantal 

 ! Controles op de levering worden vastgelegd.  

 
! Controle op de tijdige beëindiging van de levering/ 

dienst (inclusief terugontvangst huurgoederen) 

 
! Betaling vindt plaats na controle van levering en 

factuur. 

 
" prijs / tarief factuur is conform 

overeenkomst 

 
" bestelling (aantal/ product) is conform 

ontvangst en conform factuur 

 " meer / minderwerk is onderbouwd.  
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Piepsysteem 
Voor de controle op de aspecten kwaliteit, tijdigheid en hoeveelheid van hetgeen de zorgleverancier levert, 
vertrouwen de onderzochte gemeenten voor huishoudelijke hulp, hulpmiddelen en vervoer in belangrijke 
mate op het ‘piepsysteem’. Dit houdt in dat de gemeente er vanuit gaat dat de cliënt de gemeente of 
leverancier zelf benadert (gaat ‘piepen’) wanneer de (kwaliteit, kwantiteit of tijdigheid van) de levering 
onvoldoende is.  
 
Het vertrouwen dat de gemeenten stellen in de effectiviteit van dit piepsysteem, kent een aantal 
beperkingen. De eerste is dat niet alle cliënten even mondig zijn en niet snel tot een officiële klacht 
kunnen of willen komen. Het kan ook voorkomen dat cliënten niet klagen, omdat ze de gevolgen van hun 
klacht niet kunnen overzien. Zij kunnen bijvoorbeeld bang zijn hierdoor hun vertrouwde huishoudelijke 
hulp kwijt te raken. Een andere beperking is dat, wanneer klachten bij de leverancier binnen komen, de 
gemeente hier geen zicht op heeft als de leverancier de gemeente hier niet van op de hoogte stelt.  
 
Zorgveiling voor huishoudelijke hulp 
De zorgveiling voor huishoudelijke hulp, waarvan de gemeenten Bernisse, Brielle en Rozenburg 
gebruikmaken, biedt veel mogelijkheden om de controle uit te besteden. De zorgveiling biedt de 
mogelijkheid de facturen automatisch te vergelijken met onder meer de indicatie en de afgesproken 
tarieven. Daarnaast kunnen pakketten worden ingekocht, waarbij de leverancier van de zorgveiling de 
leveringen nabelt en verifieert hoeveel uren huishoudelijke hulp bij cliënten is geboden, een continu 
schriftelijk (per cliënt jaarlijks) klanttevredenheidsonderzoek uitvoert en daarbovenop steekproefsgewijs 
de klanttevredenheid telefonisch inventariseert en de gefactureerde uren vergelijkt met de uren van het 
CAK voor de eigen bijdrage. Van deze mogelijkheden maken de gemeenten Bernisse en Rozenburg pas 
sinds respectievelijk begin 2009 en eind 2008 gebruik. Gemeente Brielle gaat met ingang van oktober 2009 
gebruik maken van deze controlemogelijkheid. Een nadeel is dat de gemeenten wederom een dienst 
uitbesteden, waarop zij toezicht moet houden op de leveringen. Anderzijds maakt het bij de gemeenten 
handen vrij om andere activiteiten onder de Wmo te kunnen verrichten. 
 
Factuurcontrole voor huishoudelijke hulp 
Zaker constateert dat de controle op de juistheid van facturatie door zorgleveranciers in 2008 niet in alle 
gemeenten volledig heeft plaatsgevonden.  
 
In 2008 werden de facturen voor huishoudelijke hulp van Bernisse en Rozenburg handmatig per cliënt 
gecontroleerd op tarieven en uren. In Bernisse werden daarbij veel verschillen aangetroffen en werd 
geconstateerd dat bepaalde leveringen meerdere keren in rekening waren gebracht. De gemeente heeft dit 
aangekaart bij de leveranciers, maar niet alle leveranciers reageren (tijdig) op de opmerkingen. Het jaar 
2008 is met een zorgaanbieder bijvoorbeeld nog niet afgesloten wegens onvolkomenheden in de 
facturering.   
 
In Brielle werden de facturen in 2008 door de gemeente steekproefsgewijs gecontroleerd. Zaker heeft in 
de gemeente Brielle een aantal facturen met betrekking tot huishoudelijke hulp in de tweede helft van 
2008 aangetroffen, waarop veel te hoge  uurtarieven in rekening zijn gebracht die ook zijn uitbetaald. 
 
De facturen over 2007 en 2008 van Hellevoetsluis/Westvoorne zijn niet door de gemeenten op juistheid 
gecontroleerd. Reden hiervoor is dat de eerste prioriteit van de gemeenten lag bij het leveren van de zorg. 
Een medewerker van de gemeente Westvoorne heeft de gemeente Hellevoetsluis gewezen op 
onjuistheden in de facturen van een aanbieder, waarbij net als in Brielle de komma in het uurtarief niet op 
de juiste plaats stond. . De gemeenten hebben aangegeven dat het bijzonder veel moeite en inspanning 
heeft gekost dit probleem te verhelpen, als gevolg waarvan de gemeente op een bepaald moment gestopt 
is met het betalen van de onjuiste facturen.  
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Hulpmiddelen 
Zaker constateert dat met uitzondering van de gemeente Bernisse de controle op zowel de levering als de 
facturering van hulpmiddelen tekortschiet. De kwaliteit en tijdigheid van de levering worden in geen 
enkele gemeente gecontroleerd. In Rozenburg en Hellevoetsluis/Westvoorne worden alleen de start- en 
eindfacturen voor hulpmiddelen gecontroleerd. 
 
Vervoer 
Zaker constateert dat alle vijf de onderzochte gemeenten geen of zeer beperkte controles uitvoeren op 
zowel de levering als de facturering van het vervoer.  
 

5.3 Huishoudelijke hulp 
 

5.3.1 Controle op de levering 
 

Kwaliteit 
Alle gemeenten vertrouwen allereerst voor de beoordeling van de kwaliteit op de geleverde huishoudelijke 
hulp in hoge mate op het piepsysteem. Ten tweede krijgen gemeenten informatie over de kwaliteit van de 
leveringen via andere hulpverleners, zoals bijvoorbeeld AWBZ- hulpverleners voor de dagelijkse 
verzorging en mantelzorgers. Ten derde geeft het oordeel van de cliënt informatie over de kwaliteit. Drie 
van de vijf gemeenten geven de opdracht tot levering aan de leverancier voor maximaal één jaar. Alleen 
Hellevoetsluis/Westvoorne geven een opdracht tot levering voor onbepaalde tijd, totdat de gemeente 
aangeeft dat de hulplevering moet stoppen.34 Voordat een nieuwe opdracht tot levering wordt geplaatst, 
worden de cliënten per telefoon dan wel bij een huisbezoek gevraagd naar hun ervaringen met de 
leverancier. De cliënt kan bij alle gemeenten de voorkeur of een eventuele anti- voorkeur kenbaar maken. 
Dit wil niet zeggen dat deze voorkeur gevolgd wordt. De voorkeur wordt meegewogen in de veiling. 
Alleen als de voorkeursaanbieder binnen 1% marge heeft geboden, krijgt deze alsnog de zorgvraag. Alleen 
in bijzondere gevallen, waarin iemand sterk afhankelijk is van de extra begeleiding (het duurdere tarief) 
wordt dezelfde aanbieder aangehouden. Veel cliënten willen hun hulp behouden. Een wisseling van 
leveranciers kan de cliënt echter ook op scherp stellen met betrekking tot het kwaliteitsniveau. Verschillen 
in kwaliteit worden daardoor voor de cliënt zichtbaar, terwijl die bij behoud van dezelfde hulp wellicht 
niet zichtbaar zouden worden. In Hellevoetsluis/Westvoorne wordt altijd de voorkeur van de cliënt 
gevolgd. 
 
Bernisse, Brielle, Rozenburg laten sinds eind 2008/2009 via de zorgveiling steekproeven doen naar de 
kwaliteit. De organisatie belt cliënten op om naar de ervaringen te vragen. Deze gemeenten laten ook een 
continu klanttevredenheidsonderzoek door de leverancier van de zorgveiling uitvoeren, door standaard 
iedereen drie maanden voor afloop van het gecontracteerde jaar een schriftelijke vragenlijst te sturen.  
 
Hellevoetsluis/Westvoorne houden geen steekproeven. De gemeenten Bernisse en Rozenburg leggen ook 
huisbezoeken af, bijvoorbeeld bij herindicatie. Hellevoetsluis/Westvoorne geven aan dat steekproeven 
juridisch moeilijk liggen. Zaker merkt hierbij op dat de gemeente net als in andere gemeenten op basis van 
vrijwilligheid wel huisbezoeken kan afleggen om de kwaliteit te controleren. In de nieuwe contracten die 
de gemeenten medio 2009 hebben afgesloten worden de leveranciers verplicht kwaliteitsonderzoeken te 
laten uitvoeren door een onafhankelijk bureau. Daarmee wil de gemeente de kwaliteit gaan beoordelen. 
Ook wil de gemeente goedscorende leveranciers een voorkeurspositie aanbieden, bijvoorbeeld door het 
vooraf afgesproken totaal aantal te leveren uren uit te breiden. Zaker vraagt zich af hoe onafhankelijk het 
oordeel over kwaliteit van geleverde zorg kan zijn, indien de zorgleverancier zelf verantwoordelijk is voor 
de inhuur van een bureau. 

                                                      
34 De gemeenten kampten in 2008 met een enorme hoeveelheid indicaties, omdat AWBZ- cliënten opnieuw moesten worden 
geïndiceerd. Sommige indicaties werden daardoor te laat verstrekt. Veel leveranciers wilden niet meer leveren wanneer een 
indicatie verlopen was. Daarom vestrekken de gemeenten sindsdien een opdracht tot levering voor onbepaalde tijd. De gemeente  
houdt de indicatietermijn via het automatiseringssysteem in de gaten. 
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Tot slot biedt het wettelijk verplichte klanttevredenheidsonderzoek de gemeenten een instrument om de 
kwaliteit te monitoren. In hoofdstuk 6 wordt hier nader op ingegaan. Hierbij dient opgemerkt te worden 
dat de waardering van kwaliteit van de geleverde hulp door de gemeente of door de cliënt uiteen kan 
lopen. De cliënt kan bijvoorbeeld heel tevreden zijn met een hulp die weinig huishoudelijke 
werkzaamheden verricht, maar wel een luisterend oor biedt. Dat is echter niet de dienst die de gemeente 
heeft besteld en waarvoor de gemeente betaalt. De beoordeling van de kwaliteit van de geleverde hulp 
door de cliënt is dus niet geheel objectief met betrekking tot de kwaliteit van de door de hulp uitgevoerde 
werkzaamheden.  
 
Aantal geleverde zorguren 
Afspraken over de precieze levering vinden plaats tussen klant en leverancier. De gemeenten kijken alleen 
per maand of het gemiddeld aantal uren is geleverd per cliënt. Bernisse, Brielle en Rozenburg laten 
respectievelijk sinds 2009, eind 2008 en oktober 2009 door de leverancier van de zorgveiling uren nabellen 
bij cliënten. Het controleproces is daarnaast sinds de genoemde momenten volledig geautomatiseerd. Een 
overzicht met uitvallijsten, waarin de gefactureerde uren worden vergeleken met de geïndiceerde uren, 
wordt automatisch gegenereerd via de zorgveiling. Daarnaast worden de Wmo- systemen in 2010 
gekoppeld aan het systeem van het CAK, waar de aanbieders de uren indienen ten behoeve van de inning 
van de eigen bijdrage. De uren die leveranciers melden bij het CAK moeten overeenkomen met de uren 
die de leverancier bij de gemeente in rekening brengt. Over de uren die bij het CAK worden aangeleverd 
dient een eigen bijdrage te worden betaald door de cliënt. Dit betekent een extra controle op de 
daadwerkelijke levering. 
 
In 2008 controleerden deze gemeenten Bernisse, Brielle en Rozenburg handmatig de uren via de facturen. 
Geen enkele gemeente belde de uren na bij de cliënten. De gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne 
controleren de uren nog steeds handmatig. Een ambtenaar van de gemeente Hellevoetsluis programmeert 
momenteel zelf een controleprogramma, vergelijkbaar met het systeem dat de zorgveiling gebruikt, waarin 
de geïndiceerde uren worden vergeleken met de geleverde uren. Dit programma is nog in ontwikkeling en 
deze toets vindt vooralsnog handmatig plaats 
 
Tijdigheid levering 
De cliënt en leverancier maken ook over het precieze moment van levering onderling zelf afspraken. De 
gemeenten Brielle, Bernisse en Rozenburg laten sinds eind 2008/begin 2009 de aanvang van de levering 
controleren door de leverancier van de zorgveiling. De leveranciers zijn verplicht de aanvang van de hulp 
terug te melden aan de veiling. Het veilingsysteem maakt door middel van een melding inzichtelijk welke 
leveringen te laat worden gestart. In 2008 werd de tijdigheid van de levering in Bernisse nog handmatig 
gecontroleerd. Het is dat jaar een keer voorgekomen dat een levering niet op tijd (binnen zes weken) kon 
worden gestart wegens capaciteitsproblemen doordat de aanbieder rond de feestdagen plotseling de 
biedingen had gestaakt. Ook Rozenburg en Bernisse hebben dit probleem ervaren. 
Hellevoetsluis/Westvoorne en Brielle ervaren dat de aanbieders de start van de zorg niet terugmelden 
ondanks dat ze daartoe contractueel verplicht zijn. In hoofdstuk 6 wordt ingegaan op de handelswijze van 
gemeenten bij het niet terugmelden van de start van de levering of het niet meebieden op de zorgveiling. 
 
Voor de tussentijdse leveringen leunen de gemeenten op het piepsysteem. De gemeente Brielle ontvangt  
periodiek klachten over de levering van de huishoudelijke hulp. Soms heeft een aanbieder door ziekte niet 
voldoende medewerkers beschikbaar om te leveren. De cliënt wordt daarvan door de leverancier op de 
hoogte gesteld. Het komt voor dat de aanbieder daarna verzaakt de cliënt terug te bellen over voortzetting 
van de levering op een ander moment.  
 
Tijdige be‘indiging  
In Bernisse is het automatiseringssysteem voor de Wmo gekoppeld aan het BRS35, waarin de 
gemeentelijke basisadministratie (hierna: GBA) van de gemeente wordt gevoerd. Overlijdensgevallen of 

                                                      
35 Het BRS is een automatiseringsprogramma voor de gemeentelijke basisadministratie. 
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verhuizingen worden per cliënt automatisch door het Wmo- systeem gemeld. De aanbieder is ook 
verplicht het overlijden te melden via de zorgveiling, maar dit gebeurt niet altijd. 
 
De andere gemeenten controleren wekelijks handmatig lijsten die worden gegenereerd uit de GBA. 
Hierop staan ook (ex-) bewoners die geen verstrekking ontvangen. In Rozenburg, 
Hellevoetsluis/Westvoorne worden alle namen in het systeem voor de Wmo gecontroleerd op 
verstrekkingen. In Brielle controleert de Wmo- consulent niet alle namen afzonderlijk in het systeem. Zij 
vertrouwt hierbij op haar eigen kennis van het cliëntenbestand. Zaker merkt op dat deze methode niet als 
betrouwbaar kan worden gekwalificeerd, ook al is het geheugen van de Wmo- consulent feilloos. De 
financieel medewerker ontvangt vervolgens ook alleen een kopie van de wijziging als de cliënt volgens de 
medewerker verstrekkingen ontvangt en kan zodoende de medewerker hierop niet controleren. De 
gemeente geeft aan dat alle dossiers van de door burgerzaken gegenereerde lijst worden getrokken, 
gecheckt en eventueel afgevoerd uit het systeem. 
 
Wanneer een cliënt overlijdt en een partner achterlaat, loopt de hulp in alle gemeenten nog enkele weken 
door. Vervolgens wordt, indien nodig, een nieuwe indicatie voor de partner gesteld .  
 
Alle gemeenten stellen de leverancier schriftelijk (e-mail/fax/post) op de hoogte van de beëindiging van 
de levering door overlijden, verhuizing of op eigen verzoek. 
 

5.3.2 Controle op de betaling 
 
Prijs/tarief/bestelling  
In 2008 werden de facturen van Bernisse, Brielle en Rozenburg handmatig per cliënt gecontroleerd op 
tarieven en uren.  
 
Bernisse  
In Bernisse werden daarbij veel verschillen aangetroffen en bepaalde leveringen werden meerdere keren in 
rekening gebracht. De gemeente heeft dit aangekaart bij de leveranciers, maar niet alle leveranciers 
reageren (tijdig) op de opmerkingen. Het jaar 2008 is met de aanbieder bijvoorbeeld nog niet afgesloten, 
wegens onvolkomenheden in de facturen. Zaker heeft in de facturen over 2008, welke in het onderzoek 
zijn betrokken, geen bijzonderheden aangetroffen. 
 
Rozenburg 
In Rozenburg werden de facturen in 2007 niet gecontroleerd. Een ambtenaar geeft aan dat in dat jaar te 
veel is betaald aan de zorgleveranciers. Sinds 2008 worden de facturen door de twee frontoffice 
medewerkers gecontroleerd. Gewerkt wordt daarbij met omgekeerde facturering. Dit houdt in dat het 
onderliggende bestand voor de factuur eerst door de gemeente wordt gecontroleerd. Pas wanneer dit 
bestand met geleverde uren gelijk is aan de geïndiceerde uren (tenzij minder uren zijn geleverd dan 
geïndiceerd) wordt de factuur door de leverancier aangemaakt. Deze factuur bevat alleen het totaalbedrag. 
Hierover vindt over en weer overleg plaats tussen de gemeente en de leverancier. Dit is 
automatiseringstechnisch bij één leverancier niet mogelijk. Van deze leverancier worden de facturen 
gecontroleerd. Het komt zeer regelmatig voor dat facturen of de urenadministratie niet juist zijn, . Zaker 
heeft in de facturen over 2008, welke in het onderzoek zijn betrokken, geen bijzonderheden aangetroffen. 
 
Brie l l e  
In Brielle werden in 2008 en 2009 de facturen steekproefsgewijs gecontroleerd door de Wmo-consulent 
en de financieel medewerker. Zaker heeft geconstateerd dat in 2008 gedurende de periode oktober- 
december door een aanbieder van huishoudelijke hulp tussen de 2 en 8 uur per maand tarieven van 
! 2.022,- euro in rekening zijn gebracht. Het afdelingshoofd geeft aan dat  de factuur in principe geen 
andere tarieven mag bevatten dan de genormeerde tarieven HH1A, HH1B en HH2 (met alle variaties in 
deze range op basis van verleende kortingen). Het lijkt erop dat op dit tarief de komma twee plaatsen te 
ver naar rechts staat, waardoor het tarief met een factor 100 is vermenigvuldigd en in rekening is gebracht. 
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Brielle heeft inmiddels hierover met de aanbieder een gesprek gehad en heeft inmiddels actie genomen om 
het teveel betaalde bedrag over 2008 à !  43.599,60 terug te vorderen. Uit nader onderzoek bleek dat ook 
in de maanden januari en februari 2009 identieke fouten in facturen van de aanbieder bleken te zitten met 
een materiële waarde van !  27.903,82. Daarmee is het teveel betaalde bedrag opgelopen tot !  71.503,42. 
 
Sinds 2009 hebben de gemeenten Bernisse en Rozenburg met de leverancier van de zorgveiling in de 
overeenkomst opgenomen, dat de zorgveiling de controles op de facturen via een geautomatiseerd 
systeem uitvoert. Alle gegevens van de factuur worden met het indicatiebestand vergeleken De gemeente 
krijgt een overzichtslijst met juiste factuurregels en een uitvallijst met die factuurregels die niet kloppen. 
De gemeente hoeft alleen die uren en tarieven nader te controleren. Pas als de urenadministratie volledig 
op orde is, wordt uitbetaald. Hierbij geldt ook het concept van omgekeerde facturatie. Een 
geautomatiseerde controle op facturen verkleint de kans op fouten en maakt een volledige in plaats van 
steeksproefsgewijze controle mogelijk. 
 
Hel l evoets luis/Westvoorne 
De toetsing van de facturen ligt primair bij Hellevoetsluis. Westvoorne krijgt een managementrapportage 
van Hellevoetsluis. De facturen worden gecontroleerd door Hellevoetsluis. Westvoorne voert alleen een 
administratieve toets uit op de facturen alvorens deze te betalen en controleert niet de uren ten opzichte 
van de indicatie. !
 
De facturen van 2007 en 2008 van Hellevoetsluis/Westvoorne zijn niet gecontroleerd. De eerste prioriteit 
van de gemeenten lag bij het leveren van de zorg. Een medewerker van de gemeente Westvoorne heeft de 
gemeente Hellevoetsluis gewezen op onjuistheden in enkele  facturen  waarbij net als in Brielle de komma 
twee te ver  naar achteren stond.. Hierdoor werden voor sommige uren bijvoorbeeld niet !  14,75 maar !  
1475,- in rekening gebracht. In eerste instantie zijn al deze facturen gewoon betaald. Vervolgens is voor 
2008 een grove controle op totaalbedragen per cliënt per jaar uitgevoerd. Geconstateerde te veel betaalde 
bedragen zijn door de leveranciers terugbetaald. Bij deze controle is tevens geconstateerd dat ook cliënten 
op de facturen voorkomen die niet woonachtig zijn in Hellevoetsluis, maar bijvoorbeeld in een van de 
andere gemeenten op Voorne- Putten. Tegenwoordig wacht de gemeente niet op een creditfactuur van de 
leverancier, maar factureert het teveel betaalde zelf terug aan de leverancier. Vervolgens kan het bedrag 
door de gemeente met een te betalen factuur worden verrekend. 
 
Sinds enkele maanden werkt een financieel medewerker van de gemeente Hellevoetsluis aan een 
Excelbestand, wat automatisch de ingelezen facturen vergelijkt met het Wmo- bestand van de gemeente. 
Deze controle is vergelijkbaar met de controle die de zorgveiling voor de andere gemeenten uitvoert. Dit 
systeem is nog niet volledig operationeel en nog niet door andere personen binnen de gemeente te 
hanteren. Het gevaar van een eigen systeem dat ontworpen is door een medewerker is beperkte tot geen 
kennisoverdracht en teveel kennis bij één persoon. Daarnaast is dit systeem gebouwd in Excel waardoor 
de betrouwbaarheid van de gegevens in het programma niet is gewaarborgd. 
 
Het bestand laat voor het eerste halfjaar van 2009 10% afwijkingen op alle gegevens (uren, tarief, NAW-
gegevens etc.) zien van de facturen ten opzichte van de eigen administratie van de gemeente. Deze 
afwijkingen kunnen ook zijn veroorzaakt door afwijkingen onzorgvuldigheden in de eigen administratie 
van de gemeente. 
 
Meer- minderwerk 
Alle gemeenten betalen alleen de geïndiceerde uren en indien minder geleverd, de geleverde uren. Het kan 
voorkomen dat iemand tijdelijk een extra indicatie krijgt bijvoorbeeld na een ziekenhuisopname. Deze 
uren komen dan bijvoorbeeld op de automatisch gegenereerde controlelijsten terug, omdat zij niet in de 
oorspronkelijke indicatie staan opgenomen. Na handmatige controle kunnen deze uren worden uitbetaald. 
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5.4 Hulpmiddelen 
 

 

5.4.1 Controle op de levering  
 

Kwaliteit 
Ook voor de controle op de kwaliteit van de levering van hulpmiddelen steunen de gemeenten in 
belangrijke mate op het piepsysteem. De gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne gaan er nadrukkelijk 
vanuit dat de leverancier er belang bij heeft om een goede dienst/product te leveren. Zaker twijfelt hier 
niet aan, maar merkt tegelijkertijd op dat een leverancier tevens een commercieel belang heeft. De 
leveranciers zijn veelal contractueel verplicht een klachtenservice- en afhandeling te voeren. Op deze 
manier hebben gemeenten zelf weinig zicht op de daadwerkelijke klachten, ook al komen klachten soms 
tevens bij gemeenten zelf binnen. De gemeenten verwijzen de cliënten door naar de leveranciers. De 
gemeente Brielle belt de klachten na bij de leverancier om te vragen of de klacht is doorgekomen en hoe 
en of deze is afgehandeld. 
 
De aanbieder waar zowel de gemeente Bernisse als Brielle zaken mee doen evalueert zelf per kwartaal haar 
dienstverlening en stuurt kopieën van de evaluatieformulieren naar de gemeenten. 
 
Aantal  
De gemeenten werken allemaal met de machtiging tot levering. De gemeenten ontvangen na levering van 
het hulpmiddel een exemplaar van de door de cliënt ondertekende bruikleenovereenkomst voor 
bijvoorbeeld een scootmobiel of een rolstoel. Tevens ontvangen bijna alle gemeenten een 
leveringsbevestiging/offerte van de aanbieder. Er vindt geen fysieke controle plaats of het 
geadviseerde/gefactureerde type daadwerkelijk is geleverd. Daarvoor gaan de gemeenten uit van de 
signaalfunctie van de cliënt, middels het piepsysteem. De vraag is of de cliënt daadwerkelijk controleert of 
het type overeenkomt met de bruikleenovereenkomst. 

 
Tijdigheid levering 
Ook voor de tijdigheid van de leveringen vertrouwen de gemeenten op het piepsysteem. De cliënt is door 
de beschikking van de gemeente op de hoogte van het feit dat een hulpmiddel geleverd moet worden. 
Wanneer het hulpmiddel niet is ontvangen kan de cliënt contact opnemen met de gemeente. Op de 
beschikkingen worden echter geen levertijden vermeld. Volgens de gemeenten heeft dit te maken met het 
feit dat hulpmiddelen om veel maatwerk (klantspecifieke aanpassingen aan standaard hulpmiddelen) 
vragen. Door gebruik te maken van de machtigingen tot levering/mandaatoffertes zijn leveranciers in staat 
het hulpmiddel snel in bestelling te nemen. Zij hoeven dan niet eerst een goedkeuringsproces af te 
wachten.  
 
De gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne geven aan dat het voorkomt dat hulpmiddelen niet worden 
geleverd. Soms komt dit doordat de mail van de gemeente niet bij de leverancier is aangekomen of dat de 
leverancier geprobeerd heeft contact met de cliënt op te nemen wat niet gelukt is. De gemeenten hebben 
de mogelijkheid op de intranetsite van de leverancier de levering te volgen. Dit gebeurt echter niet. 
Bovendien betekent een melding van levering in een systeem niet per definitie dat daadwerkelijk is 
geleverd.  
 
Tijdige be‘indiging  
Voor de beëindigingen van hulpmiddelen controleren de gemeenten net als voor de huishoudelijke hulp 
de cliëntenbestanden aan de hand van de GBA. De gemeente Bernisse voert daarnaast jaarlijks een 
intensieve hercontrole uit op een bepaalde verstrekking. Hierbij worden huisbezoeken afgelegd. Wanneer 
het vermoeden bestaat dat iemand bijvoorbeeld weinig tot geen gebruik maakt van een scootmobiel kan 
een kilometerteller worden geplaatst. Dit vermoeden ontstaat of door eigen waarneming (de gemeente is 
een kleine gemeente) of door bijvoorbeeld informatie van omwonenden. 
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De gemeente Rozenburg heeft in het verleden alle gebruikers van hulpmiddelen een brief gestuurd met 
daarin de vraag of zij nog gebruik maakten van hun hulpmiddel. Hierop heeft een aantal cliënten zich 
gemeld bij de gemeente en zijn de hulpmiddelen ingeleverd. Dit impliceert dat er altijd cliënten zijn die de 
beschikking hebben over een hulpmiddel, maar hier geen gebruik (meer) van maken. Voor de invoering 
van de Wmo in 2006 heeft een dergelijke actie ook in Brielle plaatsgevonden voor de Wvg- hulpmiddelen 
die nu onder de Wmo vallen. In de brief werden ook de gemiddelde huurprijzen van de hulpmiddelen 
vermeld. Deze vrijwillige aanmelding van gebruikers leverde destijds in totaal voor de gemeente een 
besparing op van circa !  1700,- per maand. Afgezet tegen de factuurtotalen voor hulpmiddelen in 2008 
betekent dit een besparing van ongeveer 7% per maand. Sindsdien zijn dergelijke acties niet meer 
uitgevoerd. Zaker constateert dat het bij klanten navragen van het gebruik van hun hulpmiddelen een 
relatief eenvoudige handeling is die in de praktijk aangetoonde besparingen oplevert. 
 
De gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne hanteren een eigen bijdrage voor bepaalde hulpmiddelen. Voor 
een scootmobiel betaalt een cliënt een eigen bijdrage van ongeveer !  20,- per maand. Bij de invoering van 
deze bijdragen is een aantal hulpmiddelen ingeleverd. Voor 2007 en 2008 heeft de gemeente alle 
hulpmiddelen zoals door de leverancier gefactureerd vergeleken met het Wmo- systeem en indien nodig 
de facturen gecorrigeerd. Ook voor 2009 vindt dit momenteel plaats. Vooral bij beëindiging of omruiling 
worden fouten gemaakt bij de leverancier. De gemeente betaalt soms voor twee in plaats van één 
scootmobiel bij één en dezelfde cliënt. Het komt ook voor dat de registratie bij de gemeente niet voldoet, 
omdat tijdens de invoering van de Wmo niet alle registraties goed zijn doorgevoerd in het systeem. Ook 
zijn bestellingen in die tijd telefonisch geplaatst. Het werkproces is op basis van deze ervaringen 
aangepast, waardoor deze registratiefouten niet meer kunnen voorkomen. De cliënt of de erven zijn 
daarnaast niet altijd op de hoogte van hun meldingsplicht bij overlijden of verhuizen. Via de controles van 
de verstrekkingen via de GBA wordt dit ondervangen. 
 
In het geval van overlijden wordt door alle gemeenten een brief gestuurd naar de erven (indien bekend) 
omtrent de verstrekkingen. De leveranciers ontvangen schriftelijk de opdracht (na overlijden of verhuizen) 
van de gemeenten om het hulpmiddel in te nemen.  
 

5.4.2 Controle op de betaling 
 
Prijs/tarief/ bestelling  
Niet in alle gemeenten wordt de gehele factuur gecontroleerd. Vaak worden alleen de start- en 
eindmeldingen gecontroleerd.  
 
In Bernisse worden de facturen voor hulpmiddelen volledig gecontroleerd en vergeleken met het 
indicatiebestand. De start en eindfacturen worden tevens gecontroleerd. Wanneer een mutatie via de GBA 
is doorgegeven wordt gecontroleerd op de factuur of de levering daadwerkelijk is beëindigd. Het systeem 
is inmiddels gedeeltelijk geautomatiseerd, waarbij de bedragen en de personen automatisch wordt 
vergeleken met het indicatiebestand. 
 
In Brielle worden controles uitgevoerd op de maandelijkse huurprijzen van de onder de cliënten in 
gebruik zijnde en nieuw uitgeleverde hulpmiddelen. Zaker constateert dat veel van de in gebruik zijnde 
hulpmiddelen qua type en bijbehorend tarief niet overeenkomen met (standaard) typen en prijzen zoals 
opgenomen in het afgesloten contract met de leverancier of de daartoe behorende bijlage. In deze gevallen 
controleert de gemeente of de maandelijkse prijzen constant zijn. Er kan dus op basis van de aanwezige 
documentatie niet worden beoordeeld of voor het hulpmiddel dat de cliënt in bruikleen heeft, het juiste 
tarief wordt berekend.  
 
In Hellevoetsluis/Westvoorne worden de facturen gecontroleerd op het starten en beëindigen van het 
hulpmiddel. Echter de gemeente stelt niet vast of een beëindiging van het hulpmiddel daadwerkelijk wordt 
doorgevoerd door de leverancier. De financiële administratie ontvangt de beëindigingformulieren wel en 
controleert in het geval de leverancier een beëindiging aangeeft of het juiste hulpmiddel is beëindigd, maar 
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houdt niet in de gaten of de beëindiging wel daadwerkelijk door de leverancier wordt doorgevoerd. De 
beëindigingformulieren blijven na deze controle in één en dezelfde ordner zitten, waardoor niet in één 
oogopslag zichtbaar is of de leverancier alle beëindigingen wel heeft doorgevoerd. Zouden de door de 
leverancier doorgevoerde beëindigingen worden verplaatst naar een andere ordner, dan is op eenvoudige 
wijze te controleren welke beëindiging nog niet door de leverancier is doorgevoerd. Opgemerkt dient 
daarbij te worden dat de leverancier soms een half jaar na de beëindiging pas een beëindigingfactuur 
stuurt, hetgeen een ander argument is voor deze werkwijze. 
 
In Rozenburg controleert de frontoffice medewerker de nieuwe aanvragen en de beëindigde contracten. 
De reguliere huurtarieven worden niet gecontroleerd. Wel wordt gekeken of bedragen afwijken en of het 
totaalbedrag niet significant afwijkt van voorgaande maanden. 

 
Meer- minderwerk 
Van meer- of minderwerk bij hulpmiddelen is sprake wanneer bijvoorbeeld een extra onderdeel op een 
hulpmiddel wordt gemonteerd of een extra hulpmiddel wordt geleverd. Voor alle gemeenten geldt dat de 
leverancier hier eerst toestemming voor moet vragen. 
 
In Bernisse worden de passingen apart gefactureerd. Deze facturen worden bewaard, omdat Welzorg aan 
het einde van het jaar wel eens aanmaant voor facturen die reeds zijn betaald. 
 

5.5 Vervoer 
 

5.5.1 Controle op de levering 
 
Kwaliteit/aantal/ tijdigheid levering  
De levering van het vervoer wordt door de gemeenten niet gecontroleerd. De gemeenten met een 
gezamenlijk contract met vervoerder Connexxion ontvingen in 2008 geen ritadministratie. Zij kunnen de 
levering dan ook niet controleren. Rozenburg ontving wel een ritadministratie van haar vervoerder, maar 
controleerde de leveringen in 2008 niet. Bernisse en Hellevoetsluis/Westvoorne hebben de 
ritadministratie opgevraagd. Hellevoetsluis/Westvoorne heeft eenmalig een aantal cliënten nagebeld om te 
vragen of ze inderdaad gebruik hadden gemaakt van het vervoer zoals weergegeven op de ritadministratie. 
Dit was bij alle benaderde cliënten het geval. Wel hadden deze cliënten klachten met betrekking tot de 
stiptheid van het vervoer. De gemeente Bernisse wil in de nabije toekomst steekproeven houden. De 
gemeente is niet tevreden over de kwaliteit van het vervoer, omdat mensen niet op tijd worden opgehaald. 
Ook andere gemeenten bereiken klachten over de niet-tijdigheid van de leveringen.  
 
Bij het vervoer vertrouwen de gemeenten wederom in sterke mate op het piepsysteem. De vervoerder 
heeft een eigen klachtenafdeling. Een cliënt krijgt bij aanvraag van de pas een klachtenformulier mee. Dit 
formulier kan worden gestuurd aan de vervoerder, waarbij de cliënt de enveloppe wel zelf dient te 
frankeren. Dit werkt drempelverhogend, zeker voor ouderen met een laag inkomen, om de klacht in te 
dienen. Na indiening van de klacht ontvangen zij een nieuw formulier voor een eventuele nieuwe klacht. 
Tevens zijn niet alle oudere mensen even goed in staat om nog te schrijven. De gemeente legt de complete 
verantwoordelijkheid voor de klachten bij de vervoerder, terwijl zij door een eigen klachtenadministratie 
meer grip op de leverancier kunnen houden. De klachtenregistratie voor alle gemeenten wordt 
teruggekoppeld naar Hellevoetsluis. In hoofdstuk 6 wordt nader ingegaan op de manier waarop de 
gemeenten met de klachten zijn omgegaan. 
 
De Wmo- cliënt kan in principe alleen reizen op het Wmo-tarief met een pas. Wanneer gebruik wordt 
gemaakt van het vervoer voordat de pas is ontvangen, kan de cliënt alleen het pasnummer (dit ontvangt de 
cliënt al voor de pas zelf) bij de vervoerder opgeven. De vervoerder heeft dit liever niet. 
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Tijdige be‘in diging 
Bij beëindiging van de indicatie bijvoorbeeld door overlijden of verhuizing, past de gemeente zelf in het 
systeem van de vervoerder aan, dat de pas geblokkeerd moet worden. Wanneer iemand een rit bestelt, 
moet de cliënt het pasnummer bij de vervoerder opgeven, waardoor kan worden gecontroleerd of de pas 
niet is geblokkeerd. Tevens wordt de pas door de bestuurder langs een magneetstrip gehaald. Hierdoor 
vindt een tweede controle plaats op de geldigheid van de pas. Opvallend is dat alleen de gemeente 
Bernisse de passen zelf inneemt. 
 

5.5.2 Controle op de betaling 
 
Prijs/tarief/ bestelling  
De gemeenten met het gezamenlijk contract met vervoerder Connexxion controleren de betalingen niet. 
In 2008 ontvingen de gemeenten geen ritadministratie, dus een controle was niet mogelijk. Daarnaast 
kunnen ook valide bewoners van de gemeenten zonder pasje gebruik maken van het vervoer. Dit gebruik 
is vanwege de afwezigheid van pasjes niet te controleren. Het factuurbedrag over deze leveringen bedraagt 
voor Hellevoetsluis in 2009 ongeveer 10% van het totaal. Niet gecontroleerd wordt of deze burgers 
daadwerkelijk in de gemeente wonen. Hellevoetsluis controleert sinds 2009 wel of de totaalbedragen van 
de rittenbestanden cijfermatig correct zijn. 
 
In Rozenburg vindt geen controle plaats op de betaling. De leverancier levert wel een rittenadministratie 
met de factuur mee, maar er worden geen controles uitgevoerd. Dit neemt volgens de gemeente te veel 
tijd in beslag. 
 
Meer- minderwerk 
Het gebruik van het vervoer is onbeperkt in alle gemeenten binnen de vijf zones. Wil een cliënt buiten 
deze zones reizen, dan betaalt de cliënt direct het taxitarief (zonder korting) aan de vervoerder. 
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6. Evaluatie 
 

6.1 Inleiding  
 

 
In dit hoofdstuk worden de onderstaande deelvragen (deelvragen IV en V) beantwoord. 
 

¥  ((a) Wat zijn de verklaringen van eventuele afwijkingen in prijs of kwaliteit) en (b) op welke wijze is de gemeente 
daarmee omgegaan? 

 
De normen en criteria die Zaker bij de beantwoording van de vraag hanteert zijn opgenomen in tabel 3-1.  
 

 

6.2 Algemeen 
 

De gemeenten hebben verschillende methoden tot hun beschikking om de leveranties te evalueren en 
geconstateerde verschillen met de leveranciers te bespreken. De gemeenten geven allen aan regelmatig 
informeel dan wel formeel overleg met de leveranciers te voeren. Deze overleggen worden doorgaans niet 
vastgelegd. Daardoor kan Zaker anders dan op basis van informatie die uit interviews is verkregen niet 
vaststellen of de evaluaties daadwerkelijk op de genormeerde elementen plaatsvindt.  
 
Zaker constateert dat niet alle gemeenten voldoen aan artikel 9 van de Wmo. Het doel van artikel 9 Wmo 
is om horizontale verantwoording36 aan burgers en gemeenteraad mogelijk te maken. Zaker kon daarnaast 
niet bij alle gemeenten gemakkelijk aan de publicaties komen. Slechts één gemeente heeft de gegevens op 

                                                      
36 Horizontale verantwoording is verantwoording van de gemeente naar haar burgers. Dit in tegenstelling tot verticale 
verantwoording: verantwoording van de gemeente aan provincie en rijk. 

tabel 5-1  normen voor evaluatie 
  
norm criteria 

! Evaluatie vindt plaats en wordt vastgelegd. 

! Evaluatie vindt plaats op tenminste: 

De gemeente evalueert de leveringen en contracten. 

" Levertijd 

" Kwaliteit en tijdigheid 

" Kostprijs/integrale kosten 

" Leverbetrouwbaarheid 

" Kwaliteit facturatie 

! Geconstateerde verschillen worden met de leverancier 

besproken. 

De evaluatie wordt teruggekoppeld aan de 
leverancier. 

! Afspraken met de leverancier worden gemaakt en 

vastgelegd. 
De kwaliteit wordt bij de klant getoetst in 
overeenstemming met de Wmo. 

! De gemeente voert over het voorgaande kalenderjaar 

een klanttevredenheidsonderzoek uit en publiceert de 

resultaten voor 1 juli (art 9 lid 1a Wmo) 
 ! De gemeente publiceert jaarlijks voor 1 juli over de 

prestaties van de gemeente op het gebied van 

maatschappelijke ondersteuning betreffende het 

voorgaande kalenderjaar (art 9 lid 1b Wmo). 
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haar website gepubliceerd. Een publicatie op de website komt de horizontale verantwoording aan de 
burger ten goede.  
 

6.3 Evaluatiemethoden 
 

De onderzochte gemeenten gebruiken verschillende evaluatiemethoden om de kwaliteit van de geleverde 
zorg alsmede de samenwerkingsrelatie met de zorgleverancier te beoordelen. 
 
Klanttevredenheidsonderzoek 
Iedere gemeente is verplicht jaarlijks een klanttevredenheidsonderzoek te houden. In paragraaf 6.5 wordt 
hier nader op ingegaan. De gemeenten die met de zorgveiling werken kunnen de voorkeur van cliënt en de 
anti- voorkeur laten meewegen in de zorgveiling. Vanaf 2009 houdt de zorgveiling per cliënt iedere jaar 
drie maanden voordat de aanvraag opnieuw op de zorgveiling wordt geplaatst een schriftelijk 
klanttevredenheidsonderzoek. De cliënt kan daarop ook aangeven of hij in het vervolg nog hulp van de 
organisatie wil ontvangen of niet. De anti- voorkeur weegt zwaar mee bij de veiling, de voorkeur weegt 
slechts ligt mee (alleen indien het tarief van de voorkeuraanbieder niet meer dan 1% afwijkt van de 
goedkoopste aanbieder). Het onderzoeksbureau constateert dat de gemeenten die de klanttevredenheid 
periodiek door de zorgveiling laten meten geen jaarlijkse rapportage, zoals vereist door artikel 9 van de 
Wmo, konden overleggen.  
 
Managementrapportages zorgveiling 
De gemeenten die gebruik maken van de zorgveiling, ontvangen ook vergelijkingscijfers in de 
managementrapportages van de zorgveiling. Hierin staan onder meer overzichten van het aantal 
toegewezen hulpaanvragen per maand en de gemiddelde korting per toegewezen hulpaanvraag per maand 
voor de gemeente zelf en voor de totale regio. Daarnaast geeft de rapportage het marktaandeel- verloop 
weer in een grafiek en geeft het informatie over de voorkeurstoekenning en de aangegeven anti- voorkeur. 
Ook de klanttevredenheid per aanbieder is per maand opgenomen. 
 
Eigen evaluatie leverancier 
Sommige hulpmiddelenleveranciers evalueren hun eigen dienstverlening en sturen de evaluaties door naar 
de gemeente. Het risico bestaat hier dat, daar deze vorm van evaluatie niet op onafhankelijke wijze 
geschiedt, de leverancier hierbij alleen de positieve beoordelingen kan doorsturen. De gemeente heeft hier 
geen zicht op en gaat in de regel niet na in hoeverre het door de leverancier geschetste beeld correct is.  
 
Klachtenadministratie 
Contractueel zijn veel leveranciers verplicht een klachtenservice- en administratie te voeren. De 
rapportages die hieruit voortvloeien, kunnen een leidraad zijn voor de gemeente om de dienstverlening te 
beoordelen. De gemeente heeft echter geen totaal zicht op de klachten en gaat net als bij de eigen 
evaluatie in de regel niet na in hoeverre het door de leverancier geschetste beeld correct is. Veel cliënten 
bellen met klachten wel eerst naar de gemeente. Door een eigen klachtenregistratie bij te houden kan de 
gemeente meer grip op (kwaliteit van) de leverancier houden. Indien de gemeente een klacht ontvangt, 
wordt de cliënt doorverwezen naar de leverancier. Daarna neemt de gemeente Brielle zelf ook contact op 
met de leverancier om te vragen of en hoe de klacht is afgehandeld.  
 
Landelijke benchmark 
Van de verplichte klanttevredenheidsonderzoeken maakt het onderzoeksbureau Zaker SGBO in opdracht 
van het Rijk een benchmark. De benchmark biedt gemeenten de mogelijkheid hun eigen dienstverlening 
en die van de leverancier te vergelijken met het landelijk gemiddelde. 
 
Wmo- evaluatie 
De gemeente Bernisse heeft een evaluatierapport Wmo- verstrekkingen 2007-2008 opgesteld en deze aan 
de raad beschikbaar gesteld. Ook Hellevoetsluis en Westvoorne hebben het Wmo- verstrekkingenbeleid 
van het jaar 2007 afzonderlijk geëvalueerd. In een dergelijke evaluatie dwingt de gemeente zichzelf kritisch 
te kijken naar haar eigen verstrekkingenbeleid, maar ook naar de uitvoering daarvan.  
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Marktconsultatie en adviesraden 
De gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne hebben voor de nieuwe aanbestedingen een marktconsultatie 
gedaan en adviesraden betrokken. Deze evaluatie heeft de gemeente niet vastgelegd. 
 

6.4 Terugkoppeling naar zorgleverancier 
 

De gemeenten hanteren verschillende methoden om terugkoppeling te geven naar zorgleveranciers indien 
hiervoor aanleiding is. 
 
(Jaarlijks) herzien contracten/opnieuw aanbesteden 
Veel contracten, met name voor huishoudelijke hulp, geven de mogelijkheid om deze jaarlijks te kunnen 
herzien en deze al dan niet te verlengen. Dit biedt de gemeente de mogelijkheid de leverancier aan te 
spreken op de geleverde dienstverlening en de kwaliteit, indien de gemeente hiervoor aanleiding ziet.  
 
De gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne hebben in 2009 de huishoudelijke hulp opnieuw aanbesteed. In 
de nieuwe aanbesteding zijn kwaliteitseisen en eisen omtrent overleg, rapportage en verantwoording naar 
eigen zeggen ‘harder’ neergelegd. Zaker heeft alleen de nieuwe contracten en niet de bijbehorende bijlagen 
ontvangen. Uit de contracten kan Zaker niet opmaken, dat kwaliteitseisen inderdaad ‘harder’ zijn 
geformuleerd. Bij de nieuwe contracten gaan de gemeenten uit van het ‘Zeeuws model’. Hiermee 
verschuift de focus van prijs naar kwaliteit. Deze verandering van focus is volgens de gemeente niet 
veroorzaakt door het kwaliteitsniveau van de eerdere hulpverlening, maar door het door de gemeente 
ervaren geringe rendement van de zorgveiling. 
 
Jaarlijks nieuwe aanbieding 
Door jaarlijks een zorgaanvraag opnieuw te veilen of aan te bieden, kunnen leveranciers direct worden 
afgerekend op hun prestaties. Presteren leveranciers onvoldoende dan gaat de zorgaanvraag het jaar 
daarna naar een andere zorgaanbieder. In tegenstelling tot de andere gemeenten geven de gemeenten 
Hellevoetsluis/Westvoorne een opdrachtlevering voor onbepaalde tijd tot het moment dat de gemeente 
aangeeft dat de leverancier niet meer mag leveren. 
 
Overleg leveranciers 
De gemeenten overleggen zowel formeel als informeel en ambtelijk als bestuurlijk met leveranciers. Ze 
geven allen aan regelmatig formeel te overleggen met aanbieders. Hoe vaak deze overleggen plaatsvinden, 
varieert per aanbieder. Zo overlegt Brielle een keer in de zes weken met de grootste aanbieder. Met 
kleinere aanbieders wordt minder vaak overlegd. De Wmo- consulenten onderhouden op bijna dagelijkse 
basis contact met leveranciers over cliënten op operationeel niveau. Op regionaal niveau vindt overleg 
plaats met de vervoerder over de klachten. Hellevoetsluis is hiervoor de contactpersoon. Op 22 oktober 
2009 heeft bijvoorbeeld een wethoudersoverleg plaatsgevonden over het collectief vervoer.  
 
Via de zorgveiling vindt op regelmatige basis overleg plaats tussen de gemeenten, de zorgveiling en de 
aanbieders. Afspraken worden geëvalueerd, bijvoorbeeld over het indienen van de uren en het controleren 
van de uren door de zorgveiling. Zaker heeft een kopie van een e-mail ontvangen waarin afspraken aan de 
aanbieders zijn bevestigd.37  
 

6.4.1 Specifieke terugkoppeling bij incidenten 
 
Zorgveiling 
Vlak voor de feestdagen 2008 tot half januari 2009 heeft een aanbieder de biedingen voor huishoudelijke 
hulp op de zorgveiling gestaakt. Hiermee heeft deze grote zorgleverancier de gemeenten in moeilijkheden 
gebracht, omdat andere leveranciers in verband met de feestdagen moeilijk extra personeel zouden 
kunnen vinden. Contractueel is de leverancier echter verplicht te bieden op de veiling. De gemeenten zijn 

                                                      
37 E-mail 18 augustus 2009 van ambtenaar Spijkenisse aan de huishoudelijke hulp leveranciers. 
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daar op verschillende manieren mee omgegaan. De coördinator Wmo van Rozenburg heeft de aanbieder 
daar op aangesproken en daar naar eigen zeggen ‘pittige gesprekken’ over gevoerd. Deze gesprekken zijn 
niet gedocumenteerd. Het afdelingshoofd Wmo van Brielle heeft de telefoon gepakt en aangegeven dat 
uitzendbureaus zouden worden ingeschakeld en dat de kosten zouden worden afgetrokken van de tarieven 
van de aanbieder. De hulpverlening is toen op gang gekomen. Deze gesprekken zijn niet gedocumenteerd. 
Wanneer een aanbieder niet biedt, ontvangt deze wel een officiële waarschuwingsbrief. 
 
De verantwoordelijk ambtenaar van Rozenburg geeft aan dat de afspraken die zijn gemaakt naar 
aanleiding van de staking van biedingen van de aanbieder beter gedocumenteerd hadden moeten worden. 
Deze constatering is gedaan naar aanleiding van de contacten met de aanbieder die moeizaam verlopen.  
 
Tarieven 
Zaker heeft, zoals vermeld in hoofdstuk 5 bij de gemeente Brielle geconstateerd dat in 2008 gedurende de 
periode oktober- december door een aanbieder tussen de 2 en 8 uur per maand tarieven van !  2.022,- euro 
in rekening zijn gebracht. In reactie daarop heeft de gemeente contact gezocht met de aanbieder en wordt 
momenteel actie ondernomen om de teveel betaalde gelden terug te vorderen.  
 
Ook in Hellevoetsluis/Westvoorne zijn door deze aanbieder eerder dergelijke tarieven in rekening 
gebracht. Destijds is dit geconstateerd door een ambtenaar van Westvoorne. De afwijkingen in tarieven 
hebben er toe geleid dat Westvoorne dit heeft aangekaart bij Hellevoetsluis. Hellevoetsluis is vervolgens in 
gesprek gegaan met de aanbieder. De gemeente heeft aangegeven dat het bijzonder veel moeite en 
inspanning heeft gekost dit probleem te verhelpen, als gevolg waarvan de gemeente op een bepaald 
moment gestopt is met het betalen van de onjuiste facturen. De facturen met de te hoge tarieven waren 
echter al betaald. Tegenwoordig wacht de gemeente niet op een creditfactuur van de leverancier, maar 
factureert het teveel betaalde zelf terug aan de leverancier. Vervolgens kan het bedrag door de gemeente 
met een te betalen factuur worden verrekend. 
 
Klachten 
In Brielle worden klachten in periodieke overleggen met de leverancier besproken. De verantwoordelijke 
ambtenaar geeft aan dat de grootste aanbieder in een overleg aan heeft gegeven, weinig klachten te hebben 
ontvangen. Wanneer een cliënt belt naar de leverancier, worden opmerkingen/klachten/verzoeken vaak 
afgehandeld door de planner van de aanbieder en gaat het klachtenprotocol niet lopen. Dit blijkt volgens 
de gemeente ook uit evaluatiegesprekken met de aanbieders. De gemeente geeft aan in 2008 geen klachten 
te hebben ontvangen in het kader van de klachtenregistratie. 
 

6.5 Wmo-eisen 
 

 
Het Wmo-beleid wordt op gemeenteniveau vastgesteld. Daarom vindt de verantwoording over dit beleid 
niet verticaal plaats (van gemeente naar Rijk), maar horizontaal (van gemeente naar burger).38 Artikel 9 van 
de Wmo regelt deze horizontale verantwoording. 
 
Om de uitvoering van het beleid in een gemeente te kunnen beoordelen, hebben de gemeenteraad en de 
burgers verantwoordingsinformatie nodig. Artikel 9 van de Wmo bepaalt daarom dat de gemeente jaarlijks 
een rapport moet publiceren over de uitkomsten van een onderzoek naar de klanttevredenheid over het 
voorgaande jaar. Daarnaast moet de gemeente tevens de prestatiegegevens over het voorgaande jaar 
publiceren. De wet verplicht de gemeenten ook deze gegevens bij het ministerie van Volksgezondheid, 
Welzijn en Sport in te leveren. Het ministerie stelt van deze gegevens een benchmark op.39 De benchmark 
is een vergelijking tussen de klanttevredenheidsonderzoeken en de prestatiegegevens van de gemeenten en 
geldt dan ook niet als een publicatie van de gemeente als bedoeld in artikel 9, lid a en b van de Wmo. 
 
In onderstaande tabel is weergegeven of gemeenten aan artikel 9 Wmo hebben voldaan. Publicatie voor 

                                                      
38 Model voor onderzoek klanttevredenheid Wmo, een uitgave van het ministerie van VWS en de VNG, december 2006. 
39 Model voor onderzoek klanttevredenheid Wmo, een uitgave van het ministerie van VWS en de VNG, december 2006. 
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horizontale verantwoording naar onder meer burgers veronderstelt dat gemeenten zowel het 
klanttevredenheidsonderzoek als de prestatiegegevens daadwerkelijk publiceert en gemakkelijk 
toegankelijk maakt voor burgers, bijvoorbeeld op hun websites. Zaker heeft slechts in enkele gevallen de 
informatie zelfstandig kunnen verkrijgen via de websites, in andere gevallen heeft zij de informatie moeten 
opvragen bij de gemeenten. Niet alle gemeenten hadden de informatie vervolgens beschikbaar. 
 
 

 
Naast het feit dat de wet een klanttevredenheidsonderzoek vereist, is het onderzoek tevens een instrument 
voor de gemeente om de kwaliteit van de geleverde hulp te meten. 

                                                      
40 De gemeente Hellevoetsluis heeft de rapporten over 2007 wel gepubliceerd op de website. 
41 Brief aan Ministerie van Volksgezondheid, Welzijn en Sport 26 juni 2009 van Gemeente Rozenburg, bureau samenleving, 
mevrouw H.M. Hoefman- van der Hoeven 

tabel 6-1  Wmo-eisen 
   
Gemeente Klanttevredenheidsonderzoek 2008 Prestatiegegevens 2008 
 beschikbaar publicatie via 

website 
beschikbaar publicatie via 

website 
Bernisse #  #  #  #  
Brielle $  #  #  #  

Hellevoetsluis40 $  #  $  #  

Westvoorne $  $  $  $  

Rozenburg41 #  #  #  #  
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7. Conclusies 
 
Onderzoeksbureau Zaker heeft in opdracht van de rekenkamercommissie Bernisse c.a. onderzoek gedaan 
naar de nazorg van inkopen en aanbestedingen ten aanzien van Wmo- verstrekkingen door de gemeenten 
Bernisse, Brielle, Hellevoetsluis, Rozenburg en Westvoorne. 
 
Zaker concludeert dat de organisatie en de kwaliteit van de nazorg van Wmo- verstrekkingen, zoals 
huishoudelijke hulp, hulpmiddelen en vervoer bij twee gemeenten (Bernisse en Rozenburg) onvoldoende 
is en bij drie gemeenten (Brielle, Hellevoetsluis, Westvoorne) ontoereikend is. De gemeenten stellen 
onvoldoende vast dat leveringen qua tijd, prijs en kwaliteit conform de afspraken zijn die met leveranciers 
zijn gemaakt.  
 

" Wat betreft de kwaliteit van de leveringen vertrouwen de gemeenten in 2008 nagenoeg alleen op 
het actief reageren van de ontvangers van de Wmo- verstrekkingen, indien de kwaliteit van de 
leveringen niet in orde is (het zogenoemde piepsysteem). In Bernisse en Rozenburg vindt vanaf 
respectievelijk begin 2009 en eind 2008 voor huishoudelijke hulp wel controle van de kwaliteit en 
het aantal uren plaats doordat deze taak door de gemeenten is uitbesteed aan de leverancier van 
de zorgveiling. De gemeente Brielle heeft sinds oktober 2009 een zelfde overeenkomst met de 
leverancier van de zorgveiling als Bernisse en Rozenburg. Voor de overige Wmo- verstrekkingen 
vindt bij geen van de gemeenten controle op de kwaliteit plaats. 

 
De vijf gemeenten hanteren allen een wijze van bestelling van hulpmiddelen, waarbij de 
leverancier in het merendeel van de gevallen bepaalt welk type hulpmiddel het best aansluit bij de 
specifieke behoefte of wensen van de cliënt. Hiermee accepteren de gemeenten het risico dat de 
leverancier zijn commerciële belang laat meespelen in de uiteindelijke keuze voor het hulpmiddel.  

 
" Wat betreft het tijdsaspect van de leveringen, vindt bij alle gemeenten alleen controle plaats op 

tijdigheid van de beëindiging of inname van de Wmo- verstrekking door wekelijkse verwerking 
van GBA- mutaties in het Wmo- bestand. Tijdigheid van de leveringen worden in 2008 bij geen 
van de gemeenten gecontroleerd. Vanaf begin 2009/eind 2008 wordt tijdigheid van de levering 
van alleen de huishoudelijke hulp wel gecontroleerd in Bernisse en Rozenburg door de leverancier 
van de zorgveiling. Dit geldt sinds eind 2009 ook voor Brielle. 

 
" Wat betreft de prijs van de leveringen vindt de controle van de facturen voor huishoudelijke hulp 

slechts bij twee gemeenten (Bernisse en Rozenburg) zorgvuldig plaats. In 
Hellevoetsluis/Westvoorne heeft in 2008 geen controle van de facturen voor huishoudelijke hulp 
plaatsgehad. De gemeente werkt momenteel wel aan een systeem om dit wel te gaan controleren, 
maar dit is nog niet operationeel. In Brielle is de controle op de facturen in 2008 niet effectief 
gebleken, daar Zaker heeft geconstateerd dat een zorgleverancier !  71.503 te veel in rekening 
heeft gebracht. De controle op de facturatie van hulpmiddelen wordt alleen in Bernisse 
zorgvuldig uitgevoerd. Bij de andere vier gemeenten vindt geen controle op de facturatie van 
hulpmiddelen plaats. Bij geen van de vijf gemeenten wordt de facturatie van vervoer  
gecontroleerd.  

 
Zaker concludeert dan ook dat de gemeenten betalingen verrichten aan leveranciers waarbij bij twee 
gemeenten slechts voor enkele leveringen (voornamelijk huishoudelijke hulp) en bij drie gemeenten voor 
geen enkele levering wordt vastgesteld dat de leverancier daadwerkelijk de dienst of het product heeft 
geleverd.  
 
Indien de gemeenten de controle op de nazorg willen verbeteren, is het van belang om afspraken met 
leveranciers centraal vast te leggen. Zaker constateert nu dat afspraken nog versnipperd zijn over 
overeenkomsten, bestek en bijlagen. Bovendien hebben een drietal gemeenten (Bernisse, Rozenburg en 
Brielle) geen (geldende) overeenkomst voor hulpmiddelen en heeft Rozenburg geen contract met de 
vervoerder. De gemeenten Hellevoesluis/Westvoorne waren daarnaast niet in staat tijdens het onderzoek 



 

40 

volledige contractdossiers aan te leveren. Het gevolg is dat contracten in beperkte mate bruikbaar zijn om 
te kunnen controleren in hoeverre middelen en diensten daadwerkelijk conform gemaakte afspraken 
worden geleverd. 
 
Daarnaast wordt de betrouwbaarheid van de controle op de nazorg in belangrijke mate verbeterd als er 
duidelijke scheiding is tussen de functionaris die de bestelling verricht en de functionaris die de controle 
op de levering en de factuur uitvoert. Behalve de gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne hebben de 
andere gemeenten vooralsnog deze functiescheiding niet aangebracht in het proces van Wmo- 
verstrekkingen. Alleen de controle van de nazorg van huishoudelijke hulp is sinds eind 2008/begin 2009 
voor Bernisse, Rozenburg en sinds eind 2009 voor Brielle in handen van een andere partij dan de 
functionaris die bestelt en de factuur controleert. Daarnaast is vastgesteld dat met betrekking tot de 
organisatie van de nazorg bij geen van de onderzochte gemeenten duidelijke procedurele beschrijvingen 
bestaan, waarin rollen en bevoegdheden van medewerkers in het nazorgtraject zijn opgenomen. 
Hellevoetsluis beschikt over een adequate procesbeschrijving, echter gaat hierin nog onvoldoende in op 
het nazorgtraject. 
 
Verklaringen 
Een verklaring voor de gebrekkige organisatie van de nazorg die door de gemeenten wordt gegeven, is dat 
de Wmo een relatief nieuwe wet is. De wet is drie jaar geleden ingevoerd. De gemeenten werden 
geconfronteerd met een enorme organisatie en nieuw werkterrein. De voornaamste zorg van bijvoorbeeld 
de gemeenten Hellevoetsluis/Westvoorne was het voortzetten van de hulpverlening. Ook in andere 
gemeenten is met name aandacht uitgegaan naar het opzetten van een organisatie om de hulpverlening te 
kunnen verstrekken. De gemeenten geven aan dat de nazorg door deze bewuste prioriteitstelling nog niet 
de aandacht heeft gekregen die het behoeft. De gemeenten zijn zich hier echter wel bewust van en geven 
aan dat ook het nazorg traject steeds meer prioriteit en daarmee aandacht krijgt. 
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Bijlage 1 Omvang prestatievelden 2008 
 
 

 
 

 
 

 

                                                      
42 Per 1 januari 2009. 
43 De gemeente Rozenburg kan geen aparte getallen voor hulpmiddelen en vervoer geven. 
44 Per 1 januari 2009. 
45 De gemeente Rozenburg kan geen aparte getallen voor hulpmiddelen en vervoer geven. 

Tabel B1-1  omvang prestatievelden 
     

Gemeente Inwoneraantal42 Huishoudelijke 

hulp 

Hulpmiddelen Collectief 

vervoer 

Bernisse 12.669 !     390.605 !  371.732 !       61.300 

Brielle 15.595 !     683.318 !  488.736 !     114.826 

Hellevoetsluis 39.633 !  2.004.854 !  438.285 !  1.195.228 

Rozenburg 12.481 !     491.992 !  735.75043 

Westvoorne 14.030 !  1.038.191 !  442.841 !     403.856 

     
     

Tabel B1-2 besteding per inwoner 
     

Gemeente Inwoneraantal44 Huishoudelijke 

hulp 

Hulpmiddelen Collectief 

vervoer 

Bernisse 12.669 !    0 !  29  !    5 

Brielle 15.595 !  44 !  31  !    7  

Hellevoetsluis 39.633 !  51 !  11  !  30  

Rozenburg 12.481 !  39 !  5945  

Westvoorne 14.030 !  74 !  32  !  29  
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Bijlage 2 Omvang cli‘ntenbestanden 2009 
 

 
 

 

                                                      
46 Per 1 januari 2009. 
47 Alleen scootmobielen en rolstoelen. 
48 De gemeente Rozenburg kan geen aparte getallen voor hulpmiddelen en vervoer geven. 
49 Per 1 januari 2009. 

Tabel B2-1  omvang prestatievelden 
      

Gemeente Inwoners46 Totaal Huishoud.- 

hulp 

Hulp-

middelen 

Collectief 

vervoer 

Bernisse 12.669 300  146 21547 303 

Brielle 15.595 700  350 300 405 

Hellevoetsluis/Westvoorne 53.663 2000  800 1000 2000 

Rozenburg 12.481 784  300 50048 
      
      

Tabel B2-2  omvang prestatievelden 
      

Gemeente Inwoners49 Totaal Huishoud.- 

hulp 

Hulp-

middelen 

Collectief 

vervoer 

Bernisse 12.669 2% 1% 2% 2% 

Brielle 15.595 4% 2% 2% 3% 

Hellevoetsluis/Westvoorne 53.663 4% 1% 2% 4% 

Rozenburg 12.481 6% 2% 4% 
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Bijlage 3 Normenkader 
 

Normenkader  Bernisse Brielle50 Hellevoetsluis/ 
Westvoorne 

Rozenburg 

               
Inkoopfase Norm Criteria HH HM VV HH HM VV HH HM VV HH HM VV 

               

! Afspraken zijn volledig en op de juiste wijze schriftelijk 
vastgelegd 

!  !  ~ "  !  ~ "  ~ ~ !  ~ !  

! Overeenkomst is ondertekend door beide partijen. "  !  "  "  "  "  "  "  "  "  "  !  

! Looptijd van de overeenkomst is vastgelegd. "  !  "  "  "  "  "  "  "  "  "  !  

! De afspraken en verwachtingen zijn 
vastgelegd in de overeenkomst tussen 
de gemeente en de leverancier.  

  

              

De volgende punten in de overeenkomst zijn eenduidig en 
meetbaar:51 

            

! type en aard van product / dienst ~ !  "  "  !  "  ~ "  "  ~ !  !  

! prijs van product of dienst "  !  !  "  "  !  "  ~ !  "  !  !  

! kwaliteitseisen 
~ !  "  ~ ~ "  !  "  "  ~ !  !  

! leveringsvoorwaarden "  !  "  "  ~ "  "  "  "  "  !  !  

! meer-/ of minderwerk "  !  "  "  "  "  !  ~ "  "  !  !  

! betalingsvoorwaarden !  !  "  ~ "  "  !  ~ "  !  !  !  

! klachtenservice en –afhandeling !  !  "  !  ~ "  !  ~ "  !  !  !  

Contract 

! De afspraken en verwachtingen zijn: 
" Eénduidig: 

één uitleg is slechts mogelijk, 
geen ruimte voor meerdere 
interpretaties 

" Meetbaar: 
gekwantificeerd dan wel 
gespecificeerd. 

! evaluatie/controle kwaliteit !  !  ~ !  !  ~ "  "  ~ !  !  !  

                  

               

 

                                                      
50 In dit normenkader is uitgegaan van de situatie in de gemeente Brielle voor 1 oktober 2009, dus toen de gemeente nog geen gebruik maakte van de controlemogelijkheden via de zorgveiling. 
51 Onder het normenkader zijn de criteria benoemd voor de eenduidige en meetbare formulering van de genoemde elementen. 
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 Bernisse Brielle Hellevoetsluis/ 

Westvoorne 
Rozenburg 

               
Inkoopfase Norm Criteria HH HM VV HH HM VV HH HM VV HH HM VV 

               

De administratieve organisatie ! Bestelproces is vastgelegd in een 
protocol/werkbeschrijving. 

!  !  !  ~ ~ ~ "  "  "  ~ ~ ~ 

  ! Bewakingsproces is vastgelegd in een protocol/ 
werkbeschrijving. 

!  !  !  ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ 

" is duidelijk en volledig 
vormgegeven 

! Taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden zijn 
vastgelegd. 

!  !  !  ~ ~ ~ ~ ~ "  !  !  !  

Administratieve 
Organisatie 

"  is vastgelegd ! Er is functiescheiding tussen bestellen, bewaken (toets 
op volledigheid, juistheid en tijdigheid ontvangst) en 
betalen. 

!  !  nvt ~ !  nvt "  "  "  ~ !  nvt 

               

! De bestelling is geplaatst middels een bestelorder. "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  

! De bestelling bevat de volgende elementen:             

" de artikelcode  "  ~ "  "  ~ "  nvt !  "  "  !  "  

" benaming dienst of product  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  

" het aantal "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  

" gewenste datum van beschikbaarheid "  !  !  "  !  !  "  !  !  "  !  !  

" administratieve gegevens  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  "  

Bestelling De bestelling is vastgelegd en is eenduidig 
en meetbaar. 

" referentie naar contract  "  !  "  !  "  "  "  !  "  "  !  nvt 
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 Bernisse Brielle Hellevoetsluis/ 

Westvoorne 
Rozenburg 

               
Inkoopfase Norm Criteria HH HM VV HH HM VV HH HM VV HH HM VV 

               

! Controle op de levering vindt plaats op:             
" tijdige levering !  " " " " " " " " !  " " 
" product / dienst is geleverd conform 

specificatie !  " " " " " " " ~ !  " " 

" aantal  !  " " " " " " " " !  " " 
! Controles op de levering worden vastgelegd.  !  " " !  " " !  " " !  " " 
! Controle op de tijdige be‘indiging van de levering/ 

dienst (inclusief terugontvangst huurgoederen) !  !  !  ~ ~ !  ~ ~ !  !  !  !  

! Betaling vindt plaats na controle van levering en factuur. !  !  " " ~ " ~ ~ " !  !  " 
" Prijs / tarief factuur is conform overeenkomst !  !  " " ~ " ~ ~ " !  !  " 
" Bestelling (aantal/ product) is conform 

ontvangst en conform factuur !  " " " " " " " " " " " 

Bewaking Het bewakingsproces wordt op een juiste 
wijze uitgevoerd. 

" Meer / minderwerk is onderbouwd.  !  !  nvt !  !  nvt !  !  nvt !  !  nvt 
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 Bernisse Brielle Hellevoetsluis/  

Westvoorne 
Rozenburg 

               
Inkoopfase Norm Criteria HH  HM  VV HH  HM  VV HH  HM  VV HH  HM  VV 

               

!  Evaluatie vindt plaats en wordt vastgelegd. ! ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ! ~ ~ 
!  Evaluatie vindt plaats op tenminste:             

"  Levertijd ! ? ? ? ? ? ? ? ? ! ? ? 
"  Kwaliteit en tijdigheid van 

informatievoorziening 
! ? ? ? ? ? ? ? ? ! ? ? 

"  Kostprijs / integrale kosten ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? 

"  Leverbetrouwbaarheid (tijd / aantallen / 
kwaliteit product en/of dienst 

? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? ? 

De gemeente evalueert het nazorgproces. 

"  Kwaliteit facturatie ! ? ? ? ? ? ? ? ? ! ? ? 

 
!  Van geconstateerde afwijkingen worden oorzaken 

vastgesteld, inzichtelijk gemaakt en vastgelegd. ! ? ? ? ? ? ? ? ? ! ? ? 

 
 

            

!  Actie wordt genomen om geconstateerde verschillen 
met leverancier te bespreken en tot een oplossing te 
komen. 

! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! ! 
De evaluatie wordt teruggekoppeld aan de 
leverancier. 

!  Afspraken met de leverancier worden gemaakt en 
vastgelegd. ! ? ? ? ? ? ? ? ? ! ? ? 

              

!  De gemeente voert over het voorgaande kalenderjaar 
een klanttevredenheidsonderzoek uit en publiceert de 
resultaten voor 1 juli (art 9 lid 1 a Wmo). 

" ! ! " 

Nazorg en evaluatie 

In overeenstemming met de Wmo wordt 
de kwaliteit bij de klant getoetst.  

!  De gemeente publiceert jaarlijks voor 1 juli over de 
prestaties van gemeenten op het gebied van 
maatschappelijke ondersteuning betreffende het 
voorgaande kalenderjaar (art 9 lid 1b Wmo) 

" " ! " 
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Criteria eenduidig en meetbaar per onderdeel 
 

 
Type/aard product/dienst 
• Het contract vermeldt welke activiteiten precies onder de dienst vallen (bij huishoudelijke hulp, 

hulpmiddelen en vervoer) of welke producten onder het contract vallen (bij hulpmiddelen en 
vervoer). 
 

Prijs 
• Het contract vermeldt het tarief per dienst/product of tijdseenheid. 
• Het contract vermeldt wat onder het tarief valt. (incl./excl.) 

 
Kwaliteit 
• Het contract vermeldt aan welke kwaliteitseisen (gekwantificeerde, bijv. HKZ of ISO) de organisatie 

dient te voldoen. 
• Het contract vermeldt aan welke meetbare specificaties een dienst precies dient te voldoen (bij 

huishoudelijke hulp, hulpmiddelen en vervoer) 
• Het contract vermeldt aan welke kwaliteitseisen het personeel (gekwantificeerd bijv. diploma’s) dient 

te voldoen. 
• Het contract vermeldt aan welke meetbare specificaties een product precies dient te voldoen (bij 

hulpmiddelen en vervoer). 
 

Leveringsvoorwaarden 
• Het contract vermeldt de termijnen waarbinnen een product/dienst geleverd moet worden. 

 
Meer-/minderwerk 
• Het contract geeft bepalingen t.a.v. meer-/minderwerk. 

Voor meer- of minderwerk is van belang dat de type/aard van het product of de dienst eenduidig en 
meetbaar in het contract is opgenomen. (dit wordt niet nogmaals meegewogen voor meer- of 
minderwerk. Het aanwezig zijn van bepalingen is specifiek). 
 

Betalingsvoorwaarden 
• Het contract vermeldt de termijnen waarbinnen betaald moet worden. 
• Het contract vermeldt de termijnen waarbinnen gefactureerd moet worden. 
• Het contract vermeldt welke gegevens ter onderbouwing van de factuur door de aanbieder dienen te 

worden aangeleverd en binnen welke termijn. 
 

Klachtenservice en –afhandeling 
• Het contract vermeldt dat de aanbieder een klachtenservice dient te hebben. 
• Het contract vermeldt op welke wijze (bijv. telefoon/internet) en op welke momenten (bijv. 24/7 of 

tijdens kantooruren) de gebruiker een klacht kan indienen. 
• Het contract vermeldt de termijn waarbinnen klachten dienen te worden afgehandeld. 
• Het contract geeft bepalingen omtrent de registratie van de klachten. 
• Het contract vermeldt de wijze waarop de informatievoorziening aan de gebruiker van de afhandeling 

van de klacht dient te worden verstrekt en de termijn waarbinnen dit dient te gebeuren. 
• Het contract vermeldt de wijze waarop de informatievoorziening aan de de gemeenten over de 

afhandeling en registratie van klachten dient plaats te vinden en de termijn waarbinnen dit dient te 
gebeuren. 

 
Evaluatie 
• Het contract vermeldt dat een periodieke evaluatie tussen gemeente en aanbieder plaatsvindt. 
• Het contract vermeldt de frequentie van deze evaluaties. 
• Het contract vermeldt de inhoud van deze evaluaties. 
• Het contract vermeldt de details van de benodigde managementinformatie t.b.v. de evaluaties, en de 

termijn en de wijze waarbinnen deze informatie  
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Weging normenkader 
 

 
! Voldoet volledig/overwegend aan de norm. 

~ Voldoet gedeeltelijk/niet overwegend aan de norm.  
" Voldoet niet aan de norm. 
nvt Geen beoordeling kan worden gegeven, omdat de norm niet van toepassing is. 
 
Wanneer bijvoorbeeld geen controle wordt uitgevoerd op de bestelling, kan geen oordeel worden gegeven 
over of de ambtenaar die controleert een andere is dan die bestelt en bewaakt. 
 
Wanneer geen informatie is aangetroffen ten aanzien van een onderdeel, is dit gekwalificeerd als niet 
voldaan aan de norm. 
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Bijlage 4 Contractenanalyse Bernisse  
 
Huishoudelijke hulp Bernisse 
    

Contract item Oordeel Toelichting Bron 

    

Contract vastlegging 

!  

De afspraken zijn gedeeltelijk schriftelijk vastgelegd in een contract. In de volgende 
alinea’s wordt duidelijk welke verwachtingen en afspraken onderdeel uitmaken van het 
contract en welke niet. De contracten zijn ondertekend door beide partijen. De looptijd 
van de overeenkomsten is vastgelegd op 1 jaar, met de mogelijkheid tot verlenging met 
maximaal drie maal één jaar. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo 

Type/aard product / dienst 

~ 

De contracten zijn eenduidig over het type en aard van het product/dienst. In het 
contract is niet vastgelegd dat het bestek onderdeel uitmaakt van de overeenkomst. In het 
bestek worden de verschillende vormen en activiteiten van huishoudelijke hulp wel 
beschreven, maar worden voor licht en zwaar huishoudelijk werk alleen voorbeelden 
genoemd. Met een bepaling over maatwerk wordt de opening geboden voor aanvullende 
diensten buiten het bestek, zoals boodschappen doen. Deze diensten vallen onder de 
tarieven van de raamovereenkomst, maar zijn inhoudelijk niet nader gespecificeerd. 
Zodoende is het product/dienst niet eenduidig (niet alle taken zijn specifiek benoemd) en 
meetbaar (niet alle taken zijn benoemd en daardoor kan ook niet worden gecontroleerd 
of alle taken zijn uitgevoerd) geformuleerd. 

! Europese openbare aanbesteding 
Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, 
Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 9-10 art. 3.3. 

Prijs 

"  

In de contracten is een maximaal uurtarief opgenomen. Op een digitale zorgveiling wordt 
het uiteindelijke tarief vastgesteld. In het bestek is vastgelegd dat de uren inclusief 
reiskosten/ -uren en BTW zijn. De prijs is eenduidig en meetbaar opgenomen voor zover 
het bestek daadwerkelijk onderdeel van de overeenkomst uitmaakt. In de overeenkomst 
zelf is niet nader gedefinieerd wat onder het uurtarief valt. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 2, art. 1 lid p. 

! Europese openbare aanbesteding 
Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, 
Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 11. 

Kwaliteit 

~ 

De kwaliteitseisen die worden gesteld aan zowel de organisatie als de diensten zijn niet 
specifiek en meetbaar in het contract gedefinieerd. Alhoewel een apart artikel over deze 
kwaliteitseisen is opgenomen, is de informatie doorgaans algemeen geformuleerd en 
worden vrijwel geen kwantitatieve eisen gesteld. In het bestek zelf is hier geen nadere 
informatie over opgenomen. Wel moeten aanbieders bij de aanbesteding een ‘eigen 
verklaring inzake geschiktheideisen’ overhandigen. Medewerkers die belast worden met 
de uitvoering van HH2 dienen een gespecificeerd diploma te hebben. Daarnaast staan er 
ook minder specifieke geschiktheidseisen; medewerkers dienen bijv. aantoonbaar over 
elementaire kennis van hygiëne, bejegening en signalering te beschikken. De offerte, 
waarvan de eigen verklaringen van de aanbieder deel uit maken, maken ook niet 
nadrukkelijk onderdeel uit van de overeenkomst. Daarnaast moet de aanbieder verklaren 
te voldoen aan de Kwaliteitswet Zorginstellingen en aan de kwaliteitsnormen conform 
HKZ of ISO 9001-2000. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 7, art. 8. 

! Europese openbare aanbesteding 
Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, 
Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 28. 
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Huishoudelijke hulp Bernisse (vervolg) 
    

Contract item Oordeel Toelichting Bron 

    
Leveringsvoorwaarden 

!  
De leveringsvoorwaarden zijn specifiek en meetbaar opgenomen in het contract. 
Termijnen voor de start van de hulpverlening zijn gedefinieerd, net als te ondernemen 
acties in het geval van capaciteitsgebrek. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 8, art. 10. 

 
Meer-/minderwerk 

!  

Het contract geeft bepalingen ten aanzien van meer- of minderwerk. Opvallend is dat de 
aanbieder bij een noodzaak tot structurele positieve of negatieve afwijking van het aantal 
uren, de aanbieder hiervan binnen vijf werkdagen schriftelijk melding dient te maken bij 
de gemeente. Onduidelijk is wanneer deze termijn van vijf dagen precies aanvangt.  

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 7, art. 7. 

Betalingsvoorwaarden 
"  

Met betrekking tot de declaratie en betaling maken de partijen nadere afspraken, zo 
vermeldt de overeenkomst. Deze afspraken zijn dus niet specifiek en meetbaar in de 
overeenkomst opgenomen. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 7, art. 6. 

Klachtenservice en -afhandeling 

"  

In de overeenkomst is een artikel opgenomen over een klachtenregeling en wordt in het 
artikel over deskundigheid en kwaliteit ook melding gemaakt van een verplichte 
klachtenprocedure. Dit artikel is algemeen van aard. De aanbieder wordt bijvoorbeeld 
eens per kwartaal verplicht de klachten te analyseren en eenmaal per jaar aan de gemeente 
een overzicht van het aantal klachten en de aard van de klachten te sturen. De aanbieder 
hoeft blijkbaar niet aan te geven hoe de klachten zijn afgehandeld. Ook is er niet 
vastgelegd wat een ‘adequate klachtenprocedure’ inhoudt. In de eerder genoemde ‘eigen 
verklaring geschiktheidseisen’ als onderdeel van de offerte blijkt dat het 
klachtenreglement moet voldoen aan de Wet Klachtrecht Cliënten. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 7/8, art. 8/9. 

! Europese openbare aanbesteding 
Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, 
Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 28. 

Evaluatie 

"  

In het contract is een bepaling opgenomen over informatie en controle, waarin de 
gemeente de mogelijkheid krijgt de kwaliteit, de juistheid van de gedeclareerde uren en 
daarvoor in rekening gebrachte bedragen te controleren. Hoe vaak controles zullen 
plaatsvinden is niet nader bepaald. Het kan zijn dat de gemeente helemaal geen controle 
uitvoert. Ook is niet aangegeven hoe de gemeente de informatie aan de leverancier 
terugkoppelt. Tevens is geen sprake van een periodiek overleg met de leverancier. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 9, art. 12. 
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Hulpmiddelen Bernisse 
    

Contract item Oordeel Toelichting Bron 
    

Contract vastlegging ! Geen contract aanwezig.  

Type/aard product / dienst !   

Prijs !   

Kwaliteit !   

Leveringsvoorwaarden !   

Meer-/minderwerk !   

Betalingsvoorwaarden !   

Klachtenservice en -afhandeling !   

Evaluatie !   
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Vervoer Bernisse 
    

Contract item Oordeel Toelichting Bron 

    

Contract vastlegging 

~ 

De afspraken en verwachtingen zijn schriftelijk vastgelegd in een overeenkomst met drie 
bijlagen. Welke bijlagen dit exact zijn is niet duidelijk. Alleen van het bestek van de 
aanbesteding wordt specifiek melding gemaakt. Uit art. 22 van de overeenkomst zou 
kunnen worden afgeleid dat de aanbieding van de vervoerder ook onderdeel uitmaakt van 
het contract. De overeenkomst is door alle gemeenten en de vervoerder ondertekend en 
kent een looptijd. 

! Overeenkomst CVV Voorne Putten 2008-
2011, 13 december 2007. 

Type/aard product / dienst 
! 

De beschrijving van de dienst en de eisen die daaraan worden gesteld is uitvoerig, 
gedetailleerd en niet voor meerdere uitleg vatbaar. Gebruik wordt onder meer gemaakt 
van gekwantificeerde eisen zoals percentages, tijdstippen, tijdsduur en zones.  

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 13-
22. 

Prijs 

" 

De prijs van de dienst is opgenomen in de offerte van de aanbieder. In de overeenkomst 
is niet specifiek vastgelegd dat deze offerte onderdeel is van de overeenkomst, slechts dat 
de bijlagen onderdeel zijn van de overeenkomst. Van de offerte zijn door Zaker slechts 
de eerste 26 van de 155 pagina’s ontvangen. De prijs zou op pagina 143 zijn opgenomen. 
In paragraf 4.3 van het bestek wordt het tarief nader gespecificeerd zijnde opgebouwd 
volgens het openbaar vervoer tarief per zone plus een basistarief.  

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 17. 

Kwaliteit & Leveringsvoorwaarden 

! 

Net als het type/de aard van het product zijn de kwaliteitseisen en de 
leveringsvoorwaarden specifiek en meetbaar in het bestek geformuleerd. Specifieke eisen 
worden gesteld aan onder meer het personeel, de organisatie, op tijd rijden, de centrale, 
de ritreservering en welke mogelijkheden klanten voor ritreservering moeten hebben. aan 
en. Specifiek is bijvoorbeeld verwoord welke dienstverlening van de chauffeurs wordt 
verwacht, bijvoorbeeld: de chauffeur stapt uit en belt aan bij de klant, de chauffeur 
begeleidt de klant van- en naar de deur (toegangsdeur aan de openbare weg).  

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 21. 

Meer-/minderwerk 

! 

De omvang van de dienst is niet duidelijk, omdat bij het uitschrijven van het bestek geen 
afdoende managementinformatie beschikbaar was om hier een inschatting van te geven. 
Meer- en minderwerk is op dit contract dan ook niet van toepassing, daar het gebruik van 
het vervoer ongelimiteerd is. De gemeenten behouden zich wel het recht voor het aantal 
kilometers van pashouders te limiteren.  

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 13. 

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 14. 

Betalingsvoorwaarden 

! 

Er wordt een precieze beschrijving gegeven van welke gegevens de aanbieder de 
gemeente maandelijks dient te verstrekken. Ook zijn de betalings- en 
factureringstermijnen opgenomen.  

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 17-
19. 

! Overeenkomst CVV Voorne Putten 2008-
2011, 13 december 2007, p. 4/5, art. 11. 

Klachtenservice en -afhandeling 

! 

Ook de klachtenprocedure wordt compleet in het bestek beschreven, waarin eisen 
worden gesteld aan onder meer de termijn waarbinnen klachten dienen te worden 
afgehandeld, de informatievoorziening naar de gemeenten en bijvoorbeeld ook wat onder 
een klacht wordt verstaan.  

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 24-
25. 
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Vervoer Bernisse (vervolg) 
    

Contract item Oordeel Toelichting Bron 

    

Evaluatie 

~ 

In het bestek voor het collectieve vervoer is een evaluatiebepaling opgenomen. 
Gedurende de eerste zes maanden van de contractperiode vindt eenmaal per maand 
overleg plaats tussen opdrachtgever en de inschrijver. De inhoud van het overleg wordt 
nader gespecificeerd. Na deze periode wordt de overlegfrequentie nader bekeken, wel is 
vastgelegd dat met enige regelmaat vanuit de opdrachtgever onderzoek zal plaatsvinden 
naar de feitelijke kwaliteit van de uitvoering en de beleving daarvan door de gebruiker. 
Het artikel zou meer eenduidig en meetbaar geweest zijn wanneer de frequentie van de 
onderzoeken in het bestek waren vastgelegd. 

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 25, 
art. 4.27. 
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Bijlage 5 Contractenanalyse Brielle 
 
 Huishoudelijke hulp Brielle 

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Contract vastlegging 
!  

De afspraken en verwachtingen zijn schriftelijk vastgelegd en ondertekend door beide 
partijen in een contract met specifieke vermelding van bijlagen waaronder het bestek. Het 
contract maakt melding van de looptijd. 

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden. 

Type/aard product / dienst 

!  

In het bestek wordt limitatief beschreven wat onder de verschillende soorten 
huishoudelijke hulp wordt verstaan en wat niet. Wel worden voor zowel licht als zwaar 
huishoudelijk werk alleen voorbeelden gegeven. 

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden Bijlage I Bestek Hulp bij het 
Huishouden, 5 september 2007, p. 6, art. 3. 

Prijs 
!  

Zowel het bestek als de overeenkomst vermelden een maximaal uurtarief, waarop op een 
digitale zorgveiling korting kan worden geboden door de aanbieders. Het bestek vermeldt 
tevens wat onder het tarief inbegrepen is. 

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden Bijlage I Bestek Hulp bij het 
Huishouden, 5 september 2007, p. 9, art. 4.2. 

Kwaliteit 

~ 

In het contract zelf zijn geen bepalingen opgenomen ten aanzien van kwaliteitseisen. In 
het bestek worden dezelfde eisen aan de medewerkers gesteld als in de overeenkomst 
voor huishoudelijke hulp van Bernisse. Door middel van de verplichte eigen verklaring 
van de aanbieder stelt de gemeente nadere eisen aan de omvang van het 
personeelsbestand dat in het bezit moet zijn van elementaire kennis van hygiëne en 
maaltijdverzorging en specifieke diploma’s. Ook hierbij geldt dat er verschillende 
opvattingen kunnen bestaan over wat elementaire kennis van hygiëne en 
maaltijdverzorging precies inhoudt. Daarnaast moet de aanbieder verklaren te voldoen 
aan de Kwaliteitswet Zorginstellingen en aan de kwaliteitsnormen conform HKZ of ISO 
9001-2000. De offerte met de eigen verklaringen maakt echter geen deel uit van het 
contract. 

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden Bijlage I Bestek Hulp bij het 
Huishouden, 5 september 2007, p. 8, art 3.4.2. 

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden Bijlage I Bestek Hulp bij het 
Huishouden, 5 september 2007, p. 32.  

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden Bijlage I Bestek Hulp bij het 
Huishouden, 5 september 2007, p. 28. 

Leveringsvoorwaarden 
!  

De leveringsvoorwaarden zijn specifiek en meetbaar opgenomen in het contract. 
Termijnen voor de start van de hulpverlening zijn gedefinieerd, net als te ondernemen 
acties in het geval van capaciteitsgebrek.  

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden, 11 december 2007, p. 7, art. 8. 

Meer-/minderwerk 

!  

Met betrekking tot meer- of minderwerk is de overeenkomst gelijk aan de 
overeenkomsten van Bernisse; het contract geeft bepalingen ten aanzien van meer- of 
minderwerk. Opvallend is dat de aanbieder bij een noodzaak tot structurele positieve of 
negatieve afwijking van het aantal uren, de aanbieder hiervan binnen vijf werkdagen 
schriftelijk melding dient te maken bij de gemeente. Onduidelijk is wanneer deze termijn 
van vijf dagen precies aanvangt.  

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden, 11 december 2007, p. 6, art. 8. 

Betalingsvoorwaarden 

~ 

Met betrekking tot de declaratie en betaling maken de partijen binnen drie maanden 
nadere afspraken, zo vermeldt het contract. Deze afspraken zijn dus niet specifiek en 
meetbaar in de overeenkomst opgenomen. 

!  Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden, 11 december 2007, p. 6, art. 5. 
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 Huishoudelijke hulp Brielle (vervolg) 

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

! ! !  

Klachtenservice en -afhandeling 

! 

In het contract is een artikel opgenomen over een klachtenregeling en wordt in het artikel 
over deskundigheid en kwaliteit ook melding gemaakt van een verplichte 
klachtenprocedure. Dit artikel is algemeen van aard. De aanbieder wordt bijvoorbeeld 
eens per kwartaal verplicht de klachten te analyseren en eenmaal per jaar aan de gemeente 
een overzicht van het aantal klachten en de aard van de klachten aan de gemeente te 
sturen. De aanbieder hoeft blijkbaar niet aan te geven hoe de klachten zijn afgehandeld. 
Ook is er niet vastgelegd wat een ‘adequate klachtenprocedure’ zou zijn. In de eerder 
genoemde ‘eigen verklaring geschiktheidseisen’ blijkt dat het klachtenreglement moet 
voldoen aan de Wet Klachtrecht Cliënten Zorgsector. Deze eigen verklaring maakt echter 
geen deel uit van de overeenkomst. 

! Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden, 11 december 2007, p. 7, art. 7. 

! Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden Bijlage I Bestek Hulp bij het 
Huishouden, 5 september 2007, p. 27. 

Evaluatie 

! 

Over evaluatie van de geleverde diensten en terugkoppeling aan de leverancier zijn noch 
in het contract noch in het bestek bepalingen opgenomen. Wel is de looptijd van het 
contract steeds een jaar met een optie tot verlenging maximaal driemaal met een jaar. 
Hierdoor heeft de gemeente de mogelijkheid het contract tussentijds te evalueren. 

! Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden, 11 december 2007, p. 1. 
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 Hulpmiddelen Brielle  

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

! ! !  

Contract vastlegging 

~ 

De afspraken en verwachtingen zijn vastgelegd in een schriftelijke overeenkomst 
ondertekend door beide partijen. Ook de looptijd van het contract is vastgelegd. Melding 
wordt gemaakt van bijlagen genoemd in de aanbieding. Welke bijlagen dit precies zijn is 
niet nader gespecificeerd.  

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006. 

! Raamovereenkomst Wmo 2008 Hulp bij het 
Huishouden, 11 december 2007, p. 8 art. 13. 

Type/aard product / dienst 

!  

De voorziening wordt in de overeenkomst omschreven als (aangepaste) rolstoelen en/of 
vervoermiddelen, inclusief bijbehorende informatie. Welke vervoermiddelen dit zijn of 
wat de bijbehorende informatie inhoudt wordt niet vermeld. Het contract valt op dit 
punt dan ook niet als eenduidig en meetbaar te kwalificeren. 

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006, p. 1 art. 1 lid 1. 

Prijs 

"  

Voor de prijs van de voorziening wordt verwezen naar de tabel ‘Overzicht Producten en 
Prijzen’ . In dit overzicht zijn per product de huurprijzen vermeld en is vermeld wat 
onder deze huurprijzen valt. Vermeld wordt in het contract dat de prijzen exclusief BTW 
zijn en jaarlijks in overleg kunnen worden bijgesteld. 

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006, p. 4 art. 4. 

Kwaliteit 

~ 

Wat betreft de kwaliteit stelt het contract indirecte eisen. Zo wordt een gebrek 
gekwalificeerd als ‘het niet c.q. niet volledig voldoen van de voorzieningen aan de 
daarvoor overeengekomen gegarandeerde eigenschappen’ Over welke gegarandeerde 
eigenschappen dit zijn geeft het contract geen uitsluitsel. In artikel 7 wordt de verhuurder 
verplicht zorg te dragen voor een goede staat van onderhoud van de voorzieningen, 
normale slijtage en veroudering daarvan uitgesloten. Dit impliceert dat verhuurder een 
verouderde voorziening met gebreken (namelijk die van normale slijtage) zou mogen 
leveren. Daarnaast is een goede staat van onderhoud niet eenduidig te interpreteren of 
meetbaar geformuleerd. Aan de verhuurdersorganisatie worden wel eisen gesteld t.a.v. 
het afsluiten van een verzekering en het voeren van een kernassortiment. 

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006, p. 2, art 1 lid 7. 

Leveringsvoorwaarden 

~ 

De leveringsvoorwaarden zijn wel meetbaar geformuleerd maar niet eenduidig. Melding 
wordt bijvoorbeeld gemaakt van levering binnen vier weken uit een kernassortiment, 
maar niet duidelijk is waaruit het kernassortiment bestaat. 

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006, p. 4, art. 3. 

Meer-/minderwerk 

"  

Artikel 4 lid 5 geeft een regeling voor meerwerk. Het gaat om kosten voor de aanpassing 
aan voorzieningen, die maatwerk zijn ten behoeve van de specifieke gebruiker. Voor 
onderhoud en reparaties is de aanbieder ingevolge artikel 7 volledig verantwoordelijk. Het 
gaat hierbij echter om onderhoud en reparaties zoals eerder vermeld ten behoeve van een 
goede staat van onderhoud. Omdat een en ander niet nader is gespecificeerd is het meer-
/minderwerk ook niet eenduidig en meetbaar, dit weegt echter slechts een maal mee. 

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006, p. 4-6, art. 4 lid 5 
en art. 7. 

Betalingsvoorwaarden 
"  

Over de betalingsvoorwaarden is het contract eenduidig en meetbaar. Vermelding wordt 
gemaakt van termijnen en voorwaarden voor betaling. 

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006, p. 5, art. 6. 
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 Hulpmiddelen Brielle (vervolg)  
! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

! ! !  

Klachtenservice en -afhandeling 

~ 

Het contract maakt melding van een verplichte serviceorganisatie en de wijze van 
functioneren van deze organisatie. Termijnen voor onderhoud en reparaties zijn gesteld. 
Geen afspraken zijn echter gemaakt over de terugkoppeling van de klachtenafhandeling 
aan de gemeente. 

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006, p. 6, art. 7. 

Evaluatie 

! 

In het contract is opgenomen dat partijen minimaal een maal per jaar overleg voeren over 
de werking van de overeenkomst. Niet is vastgelegd hoe de gemeente evalueert of de 
aanbieder haar afspraken nakomt en welke gegevens de aanbieder daarvoor moet 
aanbieden. 

! Mantelovereenkomst Wmo hulpmiddelen, 
Careyn, 22 december 2006, p. 8, art. 13 lid 4. 
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 Vervoer Brielle  
! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 
    
Contract vastlegging 

~ 

De afspraken en verwachtingen zijn schriftelijk vastgelegd in een overeenkomst met drie 
bijlagen. Welke bijlagen dit exact zijn is niet duidelijk. Alleen van het bestek van de 
aanbesteding wordt specifiek melding gemaakt. Uit art. 22 van de overeenkomst zou 
kunnen worden afgeleid dat de aanbieding van de vervoerder ook onderdeel uitmaakt van 
het contract. De overeenkomst is door alle gemeenten en de vervoerder ondertekend en 
kent een looptijd. 

!  Overeenkomst CVV Voorne Putten 2008-
2011, 13 december 2007. 

Type/aard product / dienst 
!  

De beschrijving van de dienst en de eisen die daaraan worden gesteld is uitvoerig, 
gedetailleerd en niet voor meerdere uitleg vatbaar. Gebruik wordt onder meer gemaakt 
van gekwantificeerde eisen zoals percentages, tijdstippen, tijdsduur en zones.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 13-
22. 

Prijs 

"  

De prijs van de dienst is opgenomen in de offerte van de aanbieder. In de overeenkomst 
is niet specifiek vastgelegd dat deze offerte onderdeel is van de overeenkomst, slechts dat 
de bijlagen onderdeel zijn van de overeenkomst. Van de offerte zijn door Zaker slechts 
de eerste 26 van de 155 paginaÕs ontvangen. De prijs zou op pagina 143 zijn opgenomen. 
In paragraf 4.3 van het bestek wordt het tarief nader gespecificeerd zijnde opgebouwd 
volgens het openbaar vervoer tarief per zone plus een basistarief.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 17. 

Kwaliteit & Leveringsvoorwaarden 

!  

Net als het type/de aard van het product zijn de kwaliteitseisen en de 
leveringsvoorwaarden specifiek en meetbaar in het bestek geformuleerd. Specifieke eisen 
worden gesteld aan onder meer het personeel, de organisatie, op tijd rijden, de centrale, 
de ritreservering en welke mogelijkheden klanten voor ritreservering moeten hebben. aan 
en. Specifiek is bijvoorbeeld verwoord welke dienstverlening van de chauffeurs wordt 
verwacht, bijvoorbeeld: de chauffeur stapt uit en belt aan bij de klant, de chauffeur 
begeleidt de klant van- en naar de deur (toegangsdeur aan de openbare weg).  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 21. 

Meer-/minderwerk 

!  

De omvang van de dienst is niet duidelijk, omdat bij het uitschrijven van het bestek geen 
afdoende managementinformatie beschikbaar was om hier een inschatting van te geven. 
Meer- en minderwerk is op dit contract dan ook niet van toepassing, daar het gebruik van 
het vervoer ongelimiteerd is. De gemeenten behouden zich wel het recht voor het aantal 
kilometers van pashouders te limiteren.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 13. 

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 14. 

Betalingsvoorwaarden 

!  

Er wordt een precieze beschrijving gegeven van welke gegevens de aanbieder de 
gemeente maandelijks dient te verstrekken. Ook zijn de betalings- en 
factureringstermijnen opgenomen.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 17-
19. 

!  Overeenkomst CVV Voorne Putten 2008-
2011, 13 december 2007, p. 4/5, art. 11. 



Bijlage 5 Contractenanalyse Brielle  
 

   

59 

 
 Vervoer Brielle (vervolg) 

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Klachtenservice en -afhandeling 

! 

Ook de klachtenprocedure wordt compleet in het bestek beschreven, waarin eisen 
worden gesteld aan onder meer de termijn waarbinnen klachten dienen te worden 
afgehandeld, de informatievoorziening naar de gemeenten en bijvoorbeeld ook wat onder 
een klacht wordt verstaan.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 24-
25. 

Evaluatie 

~ 

In het bestek voor het collectieve vervoer is een evaluatiebepaling opgenomen. 
Gedurende de eerste zes maanden van de contractperiode vindt eenmaal per maand 
overleg plaats tussen opdrachtgever en de inschrijver. De inhoud van het overleg wordt 
nader gespecificeerd. Na deze periode wordt de overlegfrequentie nader bekeken, wel is 
vastgelegd dat met enige regelmaat vanuit de opdrachtgever onderzoek zal plaatsvinden 
naar de feitelijke kwaliteit van de uitvoering en de beleving daarvan door de gebruiker. 
Het artikel zou meer eenduidig en meetbaar geweest zijn wanneer de frequentie van de 
onderzoeken in het bestek waren vastgelegd. 

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 25, 
art. 4.27. 

        

! ! !  
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Bijlage 6 Contractenanalyse Hellevoetsluis/Westvoorne52 
 
 Huishoudelijke hulp Hellevoetsluis/Westvoorne  

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Contract vastlegging 

!  

De gemeenten hebben qua strekking identieke overeenkomsten afgesloten met vier 
verschillende zorgaanbieders. De afspraken en verwachtingen zijn schriftelijk vastgelegd 
in een door de drie partijen ondertekend contract, waarbij specifieke melding is gemaakt 
van de tot de overeenkomst behorende bijlagen. De looptijd van de overeenkomst is 
vastgelegd.  

! Raamovereenkomst voor het leveren van hulp 
bij het huishouden in het kader van de Wmo, 
16 november 2006, p. 2 art. 2. 

Type/aard product / dienst 

~ 

Type aan aard van het product zijn nader omschreven in het programma van eisen in het 
bestek. Deze beschrijving is niet als eenduidig een meetbaar te kwalificeren, omdat alleen 
voorbeelden van activiteiten die onder de dienstverlening vallen, worden benoemd. De 
activiteit boodschappen doen wordt bijvoorbeeld in tegenstelling tot bij andere gemeenten 
niet nader benoemd 

! Beschrijvend document Hulp bij het 
huishouden, Trapliften en WVG 
Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 15-16, eisen 4-
6. 

Prijs 

!  

De prijs is per categorie eenduidig bepaald in de overeenkomst, tevens is melding gemaakt 
van de kosten die onder het tarief vallen. Gebruik wordt gemaakt van een zorgveiling, de 
tarieven dienen dus als maximale tarieven te worden geïnterpreteerd. 

! Raamovereenkomst voor het leveren van hulp 
bij het huishouden in het kader van de Wmo, 
16 november 2006, p. 3 art. 3 

Kwaliteit 

"  

Zowel het contract als het bestek bevatten passages over kwaliteit. Deze passages zijn 
echter niet eenduidig en meetbaar geformuleerd, omdat geen nadere invulling wordt 
gegeven aan het begrip kwaliteit. De aanbieder garandeert volgens het contract te 
handelen overeenkomstig de mate van zorgvuldigheid, deskundigheid en professionaliteit 
die van de aanbieder verwacht mag worden. De gewenste mate van zorgvuldigheid, 
deskundigheid en professionaliteit is subjectief, voor meerdere uitleg vatbaar en niet 
kwantificeerbaar. Daarnaast verwijst het contract naar specificaties opgenomen in het 
beschrijvend document. Het beschrijvend document vereist dat medewerkers die de 
verschillende activiteiten uitvoeren dienen te voldoen aan bepaalde functieprofielen, die 
Zaker niet bij het document heeft mogen ontvangen. Ten aanzien van de kwaliteit worden 
eisen gesteld aan de organisatie over verslaglegging over de borging van die kwaliteit, maar 
niet ten aanzien van wat onder kwaliteit wordt verstaan.  

! Bijv. raamovereenkomst voor het leveren van 
hulp bij het huishouden in het kader van de 
Wmo, 16 november 2006, p. 5 art. 8. 

! Beschrijvend document Hulp bij het 
huishouden, Trapliften en WVG 
Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 20, eisen 20-21. 

Leveringsvoorwaarden 

!  

Het beschrijvend document is qua leveringsvoorwaarden eenduidig en meetbaar 
geformuleerd. Termijnen worden gesteld aan zowel een eerste contact met de zorgvrager 
als de start van de hulp in reguliere en in spoedeisende gevallen.  

! Beschrijvend document Hulp bij het 
huishouden, Trapliften en WVG 
Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 19, eisen 8-10. 

                                                      
52 De gemeenten Hellevoetsluis/ Westvoorne hebben aanvankelijk tijdens het onderzoek aangegeven niet in het bezit te zijn van de volledige contracten inclusief bijlagen. De bijlagen heeft Zaker pas 
ontvangen na afloop van het onderzoek, waardoor deze niet meer in het onderzoek konden worden meegewogen.  
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 Huishoudelijke hulp Hellevoetsluis/Westvoorne (vervolg) 

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Meer-/minderwerk & 
Betalingsvoorwaarden 

! 

Over meer- of minderwerk heeft Zaker geen passages aangetroffen. Dit levert problemen 
op bij de interpretatie van artikel 4.1 van het contract, waarin de periodieke realisatiecijfers 
als basis voor de facturering geldend worden gemaakt. De facturering geschiedt op basis 
van deze cijfers, maar niet wordt vereist dat de gemeente ook een specificatie van deze 
cijfers ontvangt alvorens te betalen. De betalingsvoorwaarden zijn dan ook niet eenduidig 
en meetbaar geformuleerd. 

 

    

Klachtenservice en -afhandeling 

! 

Ook de klachtenservice en – afhandeling is niet eenduidig en meetbaar geformuleerd. De 
enige eis die wordt gesteld is dat de dienstverlener een (service) telefoonnummer 
beschikbaar heeft waar zorgvragers met vragen en klachten terecht kunnen en dat dit 
nummer duidelijk naar de zorgvragers gecommuniceerd moet worden. Geen eisen worden 
gesteld aan de bereikbaarheidstijden, termijn van afhandeling van klachten, rapportage 
over klachten en afhandeling naar zorgvrager en naar de gemeente enzovoort. 

! Beschrijvend document Hulp bij het 
huishouden, Trapliften en WVG 
Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 20, eis 16. 

Evaluatie 

" 

In het contract is een bepaling opgenomen over het maandelijks uitbrengen van 
managementinformatie, waarmee overleg kan plaatsvinden tussen partijen waarop de 
raamovereenkomst wordt uitgevoerd. In het bestek is deze managementinformatie nader 
gedefinieerd en is een exacte termijn gesteld waarbinnen de informatie moet worden 
geleverd.  

! Raamovereenkomst voor het leveren van hulp 
bij het huishouden in het kader van de Wmo, 
16 november 2006, p. 4 art. 5. 
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 Hulpmiddelen Hellevoetsluis/Westvoorne  

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Contract vastlegging 

~ 

De gemeenten hebben een overeenkomst afgesloten voor hulpmiddelen met één 
aanbieder. Ook hebben de gemeenten een overeenkomst afgesloten speciaal voor 
trapliften, welke hier niet nader wordt behandeld. De afspraken en verwachtingen zijn 
schriftelijk vastgelegd in een door de drie partijen ondertekend contract, waarbij 
specifieke melding is gemaakt van de tot de overeenkomst behorende bijlagen. Alleen 
bijlage I is bij Zaker aangeleverd, de andere bijlagen onder andere bijlage II met alle 
prijzen en tarieven) konden door de gemeente niet worden gevonden. De looptijd van de 
overeenkomst is vastgelegd.  

! Raamovereenkomst voor het leveren van hulp 
bij het huishouden in het kader van de Wmo, 
16 november 2006, p. 2 art. 2. 

Type/aard product / dienst 

!  

In de bijlage van het bestek worden de hulpmiddelen die onder de overeenkomst 
meetbaar en specifiek beschreven. Van ieder product is een lijst van technische 
specificaties opgenomen, welke meetbaar zijn, zoals ‘12,5 inch achterwielen met 
luchtbanden’. Ook wordt in het bestek beschreven welke dienstverlening de gemeente 
van de aanbieder vraagt en wat er onder full-service en all-in onderhoud wordt verstaan. 

! Beschrijvend document Hulp bij het 
huishouden, Trapliften en WVG 
Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 61, art. 6.2. 

Prijs 

~ 

De prijs van de producten staat in de offerte van de aanbieder, welke niet door de 
gemeente in haar archief is gevonden. Wel wordt er in het bestek bepaald welke kosten 
onder het huurtarief vallen, bijvoorbeeld eis 40. Hierin wordt aangegeven wat precies 
onder full-service wordt verstaan. 

! Beschrijvend document Hulp bij het 
huishouden, Trapliften en WVG 
Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 43, art. 40. 

Kwaliteit 

!  

In eis 54 van het bestek worden eisen aan de kwaliteit gesteld door middel van de NEN 
norm en het GQ- keurmerk. Ook worden eisen aan de organisatie gesteld, bijv. dat de 
organisatie dient te beschikken over een paslocatie.  

! Beschrijvend document Hulp bij het 
huishouden, Trapliften en WVG 
Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 42, eis 25. 

Leveringsvoorwaarden 

!  

De leveringsvoorwaarden zijn opgenomen in de algemene voorwaarden zoals opgenomen 
in Bijlage I. Onderscheid wordt gemaakt in verschillende goederen, welke een aparte 
maximale levertijd toegekend hebben gekregen. Ook ten aanzien van afwijkingen van de 
levertijden zijn bepalingen opgenomen. 

! Raamovereenkomst WVG Hulpmiddelen, 
Bijlage I, p. 10, artikel 3. 

Meer-/minderwerk 

~ 

In principe is de aanbieder verplicht tot levering, inclusief installatie al dan niet op maat 
en all-in onderhoud. De specificaties hiervan zijn opgenomen in bijlage IV van de 
overeenkomst, welke zoals gezegd niet in het archief van de gemeente aanwezig zijn. 

! Raamovereenkomst WVG Hulpmiddelen, 
Bijlage IV. Niet aanwezig. 

Betalingsvoorwaarden 

~ 

Voor de betalingsvoorwaarden geeft artikel 15 van Bijlage I met daarin de algemene 
voorwaarden voor de huur van hulpmiddelen. Zo vindt facturering achteraf plaats binnen 
4 weken na levering van de voorziening onder verstrekking van een opgave door 
Opdrachtnemer van het desbetreffende geleverde. Echter de nadere invulling van deze 
bepaling wordt tijdens werkafspraken nader ingevuld, zoals tussen haakjes achter de 
bepaling vermeld. Zo is niet in het contract gespecificeerd welke gegevens de opgave 
dient te bevatten. 

! Raamovereenkomst WVG Hulpmiddelen, 
Bijlage I, p. 18-19 art. 15. 
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 Hulpmiddelen Hellevoetsluis/Westvoorne (vervolg) 

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Klachtenservice en -afhandeling 

~ 

In het bestek is een paragraaf opgenomen over een klachtenregistratie- en behandeling. 
Hierin wordt bepaald dat de leverancier dient te beschikken over een transparante en 
adequate klachtenprocedure. Wat onder transparant en adequaat wordt verstaan is niet 
duidelijk. De aanbieder is verplicht per kalenderkwartaal een schriftelijke en digitale 
rapportage aan de gemeente te verschaffen met daarin een korte beschrijving van de 
klachten en welke oplossing tot opheffing van de klacht is toegepast. Dit zou een invulling 
van transparantie kunnen zijn.  

! Beschrijvend document Hulp bij het 
huishouden, Trapliften en WVG 
Hulpmiddelen, 28 juli 2006 p. 42, eis 25. 

Evaluatie 

!  

In Bijlage I van de overeenkomst is een apart artikel opgenomen ten aanzien van 
managementinformatie en evaluatie. Vier keer per jaar wordt een periodieke evaluatie 
gehouden. Gespecificeerd is welke managementinformatie daarvoor benodigd is, wat 
wordt geëvalueerd en dat van ieder overleg een verslag wordt gemaakt welke door beide 
partijen wordt ondertekend. 

! Raamovereenkomst WVG Hulpmiddelen, 
Bijlage I, p. 22, art. 21. 
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 Vervoer Hellevoetsluis/Westvoorne  

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Contract vastlegging 

~ 

De afspraken en verwachtingen zijn schriftelijk vastgelegd in een overeenkomst met drie 
bijlagen. Welke bijlagen dit exact zijn is niet duidelijk. Alleen van het bestek van de 
aanbesteding wordt specifiek melding gemaakt. Uit art. 22 van de overeenkomst zou 
kunnen worden afgeleid dat de aanbieding van de vervoerder ook onderdeel uitmaakt van 
het contract. De overeenkomst is door alle gemeenten en de vervoerder ondertekend en 
kent een looptijd. 

!  Overeenkomst CVV Voorne Putten 2008-
2011, 13 december 2007. 

Type/aard product / dienst 
!  

De beschrijving van de dienst en de eisen die daaraan worden gesteld is uitvoerig, 
gedetailleerd en niet voor meerdere uitleg vatbaar. Gebruik wordt onder meer gemaakt 
van gekwantificeerde eisen zoals percentages, tijdstippen, tijdsduur en zones.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 13-
22. 

Prijs 

"  

De prijs van de dienst is opgenomen in de offerte van de aanbieder. In de overeenkomst 
is niet specifiek vastgelegd dat deze offerte onderdeel is van de overeenkomst, slechts dat 
de bijlagen onderdeel zijn van de overeenkomst. Van de offerte zijn door Zaker slechts 
de eerste 26 van de 155 pagina’s ontvangen. De prijs zou op pagina 143 zijn opgenomen. 
In paragraf 4.3 van het bestek wordt het tarief nader gespecificeerd zijnde opgebouwd 
volgens het openbaar vervoer tarief per zone plus een basistarief.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 17. 

Kwaliteit & Leveringsvoorwaarden 

!  

Net als het type/de aard van het product zijn de kwaliteitseisen en de 
leveringsvoorwaarden specifiek en meetbaar in het bestek geformuleerd. Specifieke eisen 
worden gesteld aan onder meer het personeel, de organisatie, op tijd rijden, de centrale, 
de ritreservering en welke mogelijkheden klanten voor ritreservering moeten hebben. aan 
en. Specifiek is bijvoorbeeld verwoord welke dienstverlening van de chauffeurs wordt 
verwacht, bijvoorbeeld: de chauffeur stapt uit en belt aan bij de klant, de chauffeur 
begeleidt de klant van- en naar de deur (toegangsdeur aan de openbare weg).  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 21. 

Meer-/minderwerk 

!  

De omvang van de dienst is niet duidelijk, omdat bij het uitschrijven van het bestek geen 
afdoende managementinformatie beschikbaar was om hier een inschatting van te geven. 
Meer- en minderwerk is op dit contract dan ook niet van toepassing, daar het gebruik van 
het vervoer ongelimiteerd is. De gemeenten behouden zich wel het recht voor het aantal 
kilometers van pashouders te limiteren.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 13. 

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 14. 

Betalingsvoorwaarden 

!  

Er wordt een precieze beschrijving gegeven van welke gegevens de aanbieder de 
gemeente maandelijks dient te verstrekken. Ook zijn de betalings- en 
factureringstermijnen opgenomen.  

!  EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 17-
19. 

!  Overeenkomst CVV Voorne Putten 2008-
2011, 13 december 2007, p. 4/5, art. 11. 
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 Vervoer Hellevoetsluis/Westvoorne (vervolg)  

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Klachtenservice en -afhandeling 

! 

Ook de klachtenprocedure wordt compleet in het bestek beschreven, waarin eisen 
worden gesteld aan onder meer de termijn waarbinnen klachten dienen te worden 
afgehandeld, de informatievoorziening naar de gemeenten en bijvoorbeeld ook wat onder 
een klacht wordt verstaan.  

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 24-
25. 

Evaluatie 

~ 

In het bestek voor het collectieve vervoer is een evaluatiebepaling opgenomen. 
Gedurende de eerste zes maanden van de contractperiode vindt eenmaal per maand 
overleg plaats tussen opdrachtgever en de inschrijver. De inhoud van het overleg wordt 
nader gespecificeerd. Na deze periode wordt de overlegfrequentie nader bekeken, wel is 
vastgelegd dat met enige regelmaat vanuit de opdrachtgever onderzoek zal plaatsvinden 
naar de feitelijke kwaliteit van de uitvoering en de beleving daarvan door de gebruiker. 
Het artikel zou meer eenduidig en meetbaar geweest zijn wanneer de frequentie van de 
onderzoeken in het bestek waren vastgelegd. 

! EU-aanbesteding CVV Voorne Putten Bestek, 
Forseti|Concordis groep, 24 mei 2007, p. 25, 
art. 4.27. 

        

! ! !  
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Bijlage 7 Contractenanalyse Rozenburg 
 
Huishoudelijke hulp Rozenburg 

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Contract vastlegging 
! 

De afspraken en verwachtingen zijn schriftelijk vastgelegd en ondertekend door beide 
partijen in een contract met geen specifieke vermelding van bijlagen waaronder het 
bestek. Het contract maakt melding van de looptijd. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo 

Type/aard product / dienst 

~ 

De contracten zijn eenduidig over het type en aard van het product/dienst. In het 
contract is niet vastgelegd dat het bestek onderdeel uitmaakt van de overeenkomst. In het 
bestek worden de verschillende vormen en activiteiten van huishoudelijke hulp wel 
beschreven, maar worden voor licht en zwaar huishoudelijk werk alleen voorbeelden 
genoemd. Met een bepaling over maatwerk wordt de opening geboden voor aanvullende 
diensten buiten het bestek, zoals boodschappen doen. Deze diensten vallen onder de 
tarieven van de raamovereenkomst, maar zijn inhoudelijk niet nader gespecificeerd. 
Zodoende is het product/dienst niet eenduidig (niet alle taken zijn specifiek benoemd) en 
meetbaar (niet alle taken zijn benoemd en daardoor kan ook niet worden gecontroleerd 
of alle taken zijn uitgevoerd) geformuleerd.  

! Europese openbare aanbesteding 
Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, 
Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 9-10 art. 3.3. 

Prijs 

" 

In de contracten is een maximaal uurtarief opgenomen. Op een digitale zorgveiling wordt 
het uiteindelijke tarief vastgesteld. In het bestek is vastgelegd dat de uren inclusief 
reiskosten/ -uren en BTW zijn. De prijs is eenduidig en meetbaar opgenomen voor zover 
het bestek daadwerkelijk onderdeel van de overeenkomst uitmaakt. In de overeenkomst 
zelf is niet nader gedefinieerd wat onder het uurtarief valt. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 3, art. 5. 

! Europese openbare aanbesteding 
Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, 
Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 11. 

Kwaliteit 

~ 

De kwaliteitseisen die worden gesteld aan zowel de organisatie als de diensten zijn niet 
specifiek en meetbaar in het contract gedefinieerd. Alhoewel een apart artikel over deze 
kwaliteitseisen is opgenomen, is de informatie doorgaans algemeen geformuleerd en 
worden er vrijwel geen kwantitatieve eisen gesteld. In het bestek zelf is hier geen nadere 
informatie over opgenomen. Wel moeten aanbieders bij de aanbesteding een ‘eigen 
verklaring inzake geschiktheideisen’ overhandigen. De aanbieder moet bijvoorbeeld 
verklaren te voldoen aan de Kwaliteitswet Zorginstellingen. Medewerkers die belast 
worden met de uitvoering van HH2 dienen een gespecificeerd diploma te hebben. 
Daarnaast staan er ook minder specifieke geschiktheidseisen; medewerkers dienen 
bijvoorbeeld aantoonbaar over elementaire kennis van hygiëne, bejegening en signalering 
te beschikken. De offerte, waarvan de eigen verklaringen van de aanbieder deel uit 
maken, maken ook niet nadrukkelijk onderdeel uit van de overeenkomst. Daarnaast moet 
de aanbieder verklaren te voldoen aan de Kwaliteitswet Zorginstellingen en aan de 
kwaliteitsnormen conform HKZ of ISO 9001-2000.  

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 8, art. 13. 

! Europese openbare aanbesteding 
Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, 
Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 28. 
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Huishoudelijke hulp Rozenburg (vervolg) 

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Leveringsvoorwaarden 
! 

De leveringsvoorwaarden zijn specifiek en meetbaar opgenomen in het contract. 
Termijnen voor de start van de hulpverlening zijn gedefinieerd, net als te ondernemen 
acties in het geval van capaciteitsgebrek. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
p 7-8, art. 9. 

Meer-/minderwerk 

! 

Het contract geeft bepalingen ten aanzien van meer- of minderwerk. Opvallend is dat de 
aanbieder bij een noodzaak tot structurele positieve of negatieve afwijking van het aantal 
uren, de aanbieder hiervan binnen vijf werkdagen schriftelijk melding dient te maken bij 
de gemeente. Onduidelijk is wanneer deze termijn van vijf dagen precies aanvangt.  

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 3, art. 4. 

Betalingsvoorwaarden 
" 

Met betrekking tot de declaratie en betaling wordt verwezen naar bijlage 1, welke Zaker 
voor de contracten in 2008 niet heeft ontvangen. Wel heeft de commissie voor 
contracten voor 2009 een dergelijke bijlage aangetroffen. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 7, art. 12. 

Klachtenservice en -afhandeling 

" 

In de overeenkomst is een artikel opgenomen over een klachtenregeling en wordt in het 
artikel over deskundigheid en kwaliteit ook melding gemaakt van een verplichte 
klachtenprocedure. Dit artikel is algemeen van aard. De aanbieder wordt bijvoorbeeld 
eens per kwartaal verplicht de klachten te analyseren en eenmaal per jaar aan de gemeente 
een overzicht van het aantal klachten en de aard van de klachten te sturen. De aanbieder 
hoeft blijkbaar niet aan te geven hoe de klachten zijn afgehandeld. Ook is er niet 
vastgelegd wat een Ôadequate klachtenprocedureÕ inhoudt. In de eerder genoemde Ôeigen 
verklaring geschiktheidseisenÕ als onderdeel van de offerte blijkt dat het 
klachtenreglement moet voldoen aan de Wet Klachtrecht Cli‘nten.  

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 8, art. 13/14. 

! Europese openbare aanbesteding 
Huishoudelijke hulp Wmo Spijkenisse, 
Bernisse, Rozenburg, Brielle, p. 28. 

Evaluatie 

" 

In het contract is een bepaling opgenomen over informatie en controle, waarin de 
gemeente de mogelijkheid krijgt de kwaliteit, de juistheid van de gedeclareerde uren en 
daarvoor in rekening gebrachte bedragen te controleren. Hoe vaak controles zullen 
plaatsvinden is niet nader bepaald. Het kan zijn dat de gemeente helemaal geen controle 
uitvoert. Ook is niet aangegeven hoe de gemeente de informatie aan de leverancier 
terugkoppelt. Tevens is geen sprake van een periodiek overleg met de leverancier. 

! Raamovereenkomst huishoudelijke hulp Wmo, 
deel II, p. 8, art. 15. 

        

! ! !  
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Hulpmiddelen Rozenburg  
 
Contract item Oordeel Toelichting  Bron 
    
Contract vastlegging 

~ 

Rozenburg heeft voor de hulpmiddelen een contract met Welzorg. Alhoewel het contract 
een looptijd heeft van 2003 tot en met 2005 en geen bepalingen zijn opgenomen ten 
aanzien van verlenging, is het contract volgens de verantwoordelijk ambtenaar nog steeds 
leidend voor de hulpmiddelenleveranties. De afspraken en verwachtingen zijn in 2003 
voor de jaren 2003-2005 schriftelijk vastgelegd en beide partijen hebben deze 
overeenkomst ondertekend (Welzorg in maart en de gemeente in oktober 2003). Niet is 
vastgelegd, dat de overeenkomst is verlengd en dat de afspraken nog steeds gelden in de 
jaren na 2005 tot en met heden. Wel zijn de bijlagen specifiek vermeld en is vermeld dat 
deze deel uitmaken van de overeenkomst.  

! Overeenkomst inzake levering van 
hulpmiddelen voor gehandicapten en ouderen, 
gemeente Rozenburg- Welzorg Revalidatie 
Techniek BV. 27 oktober 2003, blz. 8/9, 
artikel 15.4. 

Type/aard product / dienst ! Opgenomen in bestek. Niet aanwezig.  

Prijs 

! 

Prijzen opgenomen in de prijslijst conform aanbieding van de aanbieder. Niet 
meegeleverd bij contract. 

! Overeenkomst inzake levering van 
hulpmiddelen voor gehandicapten en ouderen, 
gemeente Rozenburg- Welzorg Revalidatie 
Techniek BV. 27 oktober 2003, blz. 6, artikel 
8. 

Kwaliteit 

! 

De hulpmiddelen dienen in goede staat van onderhoud te verkeren en vermiste, 
beschadigde of tenietgegane onderdelen dienen te worden vervangen. Onduidelijk is wat 
de specificaties zijn van een goede staat van onderhoud. Dit is multi-interpretabel. 
Verouderderde maar niet beschadigde hulpmiddelen zouden bijvoorbeeld gewoon 
mogen worden geleverd volgens deze definitie. 

! Overeenkomst inzake levering van 
hulpmiddelen voor gehandicapten en ouderen, 
gemeente Rozenburg- Welzorg Revalidatie 
Techniek BV. 27 oktober 2003, blz. 4, artikel 
5. 

Leveringsvoorwaarden 

! 

In artikel 6 van de overeenkomst zijn levertijden opgenomen voor bepaalde 
hulpmiddelen. Daarbij wordt onderscheid gemaakt in een standaard- en 
nietstandaarduitvoering. Wat deze standaard en nietstandaarduitvoeringen zijn is niet 
nader omschreven. 

 

Meer-/minderwerk 

! 

Vervanging van een hulpmiddel of aanvullende aanpassingen op grond van 
functionaliteit zal steeds geschieden op basis van overleg met en na ontvangst van een 
nieuwe opdracht van de gemeente. De hulpmiddelen dienen verder in goede staat van 
onderhoud te verkeren en vermiste, beschadigde of tenietgegane onderdelen dienen te 
worden vervangen. Onduidelijk is wat de specificaties zijn van een goede staat van 
onderhoud. Dit is multi-interpretabel en leidt ook tot multi-interpretabelheid ten aanzien 
van meer-/minderwerk. 

! Overeenkomst inzake levering van 
hulpmiddelen voor gehandicapten en ouderen, 
gemeente Rozenburg- Welzorg Revalidatie 
Techniek BV. 27 oktober 2003, blz. 3 art. 4. 

! Overeenkomst inzake levering van 
hulpmiddelen voor gehandicapten en ouderen, 
gemeente Rozenburg- Welzorg Revalidatie 
Techniek BV. 27 oktober 2003, blz. 4, artikel 
5. 

Betalingsvoorwaarden 

! 
In artikel 9 van de overeenkomst is opgenomen van welke informatie de maandelijks 
toegestuurde facturen voorzien moeten zijn. De gemeente kan hieraan nog schriftelijk 
andere gegevens toevoegen, welke niet nader zijn opgenomen in de overeenkomst. 
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Hulpmiddelen Rozenburg (vervolg) 

 
Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Klachtenservice en -afhandeling 

!  

Welzorg is verplicht een 0800 telefoonnummer te hanteren dat 7 dagen per week en 24 
uur per dag bereikbaar is voor spoedreparaties. Er wordt niet vermeld hoe snel een 
spoedreparatie uitgevoerd dient te worden. Ook zijn er geen nadere bepalingen in de 
overeenkomst opgenomen over een klachtenregistratie,- afhandeling en terugkoppeling 
aan de gemeente. 

! Overeenkomst inzake levering van 
hulpmiddelen voor gehandicapten en ouderen, 
gemeente Rozenburg- Welzorg Revalidatie 
Techniek BV. 27 oktober 2003, p. 4, artikel 5. 

Evaluatie 
!  

Over evaluatie van de geleverde diensten en terugkoppeling aan de leverancier zijn in het 
contract geen bepalingen opgenomen. 

 

        

! ! !  

        

 
 
 
 
Vervoer Rozenburg 

! ! !  

Contract item Oordeel Toelichting  Bron 

    

Contract vastlegging ! Geen contract aanwezig.  

Type/aard product / dienst !   

Prijs !   

Kwaliteit & Leveringsvoorwaarden !   

Meer-/minderwerk !   

Betalingsvoorwaarden !   

Klachtenservice en -afhandeling !   

Evaluatie !   

        

! ! !  

        

! ! !  
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Bijlage 8 Lijst met geïnterviewde personen 
 
Bernisse 
Mevrouw S. van Heeren (Hoofd maatschappelijke zaken, gemeente Bernisse) 
Mevrouw C. Molendijk (Kwaliteitsmedewerker en toetser Wmo) 
Mevrouw C. Groenenboom (Klantmanager Wmo) 
 
Brielle 

De heer M. Crielaard (Hoofd afdeling voorzieningen) 
De heer B. Neuteboom (Financieel medewerker) 
Mevrouw H. Peters (Wmo-consulent) 
 

Hellevoetsluis 
De heer R. Dijkema (Hoofd Zorg) 
De heer R. Postma (Financieel beleidsmedewerker) 
Mevrouw S. Meijboom (Wmo- consulent hulpmiddelen) 
Mevrouw E. van Kempen ( Wmo- consulent huishoudelijke hulp) 
Mevrouw A. Meijster (Frontoffice medewerker Wmo) 
 
Westvoorne 

De heer P. de Koning (Projectleider welzijnsprojecten, accommodaties en sport) 
De heer E. Blanken (Hoofd welzijn, onderwijs en sport) kort telefonisch vraaggesprek 
 
Rozenburg 

Mevrouw H.M. Hoefman- van der Hoeven (Coördinator Wmo) 
Mevrouw A. Kanhai (Backofficemedewerker/klantmanager Wmo) 
Mevrouw D. Ras (Frontofficemedewerker Wmo) 
 


