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Geachte voorzitter/leden,

Hierbij informeren wij u over de voortgang van de aanbesteding van de concessie van
het busvervoer in Groningen en Drenthe 2020-2029. Het doel van de aanbesteding
van het openbaar vervoer is vooral het scheppen van goede voorwaarden voor de
continue doorontwikkeling, het waarborgen van een (zeer) goede uitvoeringskwaliteit,
het contracteren van actief meewerkende en meedenkende concessiehouders, het
realiseren van een reéle kostprijs per busuur en inzet zoals het verduurzamen van het
openbaar busvervoer. Een geslaagde aanbesteding is van belang, omdat dit bijdraagt
aan de aantrekkelijkheid en leefbaarheid van de provincie Drenthe. De huidige bus-
concessie Groningen Drenthe (GD) loopt eind 2019 af. De Nota van Uitgangspunten
voor deze concessie hebben wij 29 maart 2017, kenmerk 7/3.2/2017000431, in de
Statencommissie Omgevingsbeleid met u besproken. Bij die gelegenheid is aange-
geven dat uw zienswijzen worden betrokken bij de vertaling van de uitgangspunten in
het ontwerp-Programma van Eisen (PvE).

Het dagelijks bestuur van het OV-bureau Groningen Drenthe heeft het ontwerp-PvE
voor de aanbesteding van de GD-2020 concessie recent vastgesteld en vrijgegeven
voor inspraak. De inspraak start woensdag 17 mei 2017 en eindigt zondag 16 juli
2017. Alle reacties, waaronder die van uw Staten worden meegewogen bij het vast-
stellen van het definitieve PVE door het dagelijks bestuur van het OV-bureau. Het
ontwerp-PvE staat vanaf 17 mei 2017 op de website van het OV-bureau
(www.ovbureau.nl). In deze brief wordt u nader geinformeerd over de wijze waarop de
ontvangen zienswijzen op de Nota van Uitgangspunten zijn verwerkt in het ontwerp-
PvE.




Leeswijzer

Onderstaand wordt eerst de afbakening van de concessie geschetst. Daarna wordt
toegelicht hoe belangrijke onderwerpen vanuit de uitgangspunten zijn uitgewerkt in het
ontwerp-PvE. Ten slotte treft u in het kort de vervolgplanning van de aanbesteding
aan.

1. Afbakening

De concessie betreft de uitvoering van het openbaar busvervoer in Groningen en
Drenthe, van december 2019 tot december 2029. Met deze aanbesteding wordt een
vervoerder geselecteerd die zowel een (excellente) uitvoerder dient te zijn, als een
samenwerkingspartner. De regie over de concessie en het daarin uit te voeren
vervoer blijft ook in de komende concessieperiode in belangrijke mate bij het OV-
bureau. Dit houdt in dat het ontwerp van lijnennet, dienstregeling, tariefstelling en de
kaartsoorten géén deel uitmaakt van de aanbesteding. Jaarlijks zijn deze zaken on-
derwerpen van beleidskeuzen van het OV-bureau, die tot stand komen nadat onder
andere de Consumentenplatforms, Provinciale Staten van Groningen en Drenthe,
gemeenteraad van Groningen en overige gemeenten zich over de voorstellen hebben
kunnen uitspreken. De concessie is zo ingericht dat besluiten die door de moeder-
organisaties van het OV-bureau (provincie Drenthe, provincie Groningen en gemeente
Groningen) genomen worden, inpasbhaar zijn gaande de concessie.

De concessie voorziet alleen het regulier busvervoer volgens de Wet personenvervoer
2000, dus niet het contractvervoer (zoals geregeld in het contract Publiek Vervoer) en
het tot stand brengen van infrastructurele voorzieningen zoals Hubs.

Wij staan nadrukkelijk open voor innovatie. Als het zaken betreft die aansluiten bij de
GD concessie zijn kaders geformuleerd om dit ook tijdens de looptijd van de con-
cessie in te passen en wel zo dat het OV-bureau namens ons een goede onderhan-
delingspositie heeft. Hierbij valt te denken aan experimenten met zelfrijdende bussen,
versnelde energietransitie of nieuwe laadsystemen.

Bewust is gekozen voor een specifieke OV-concessie, waarbij de concessiehouder
zich verplicht om mee te werken aan bijvoorbeeld de ontwikkeling van de Hubs,
Publiek Vervoer, voor- of natransport met zelfrijdende- of deelauto's, deelfiets-
systemen en dergelijke.

Kortom, deze aanbesteding richt zich op het uitvoeren en (mede) doorontwikkelen van
het collectieve lijngebonden openbaar vervoer, van halte naar halte, volgens de Wet
personenvervoer 2000.

2. Uitwerking van onderwerpen, besproken in de Provinciale Staten van
Drenthe en Groningen en gemeenteraad van Groningen.
Het aanbestedingsmodel:  prijs versus kwaliteit en eisen versus uitdagingen aan 'de
marktpartijen’

Er wordt gegund op grond van de 'beste prijs-kwaliteitverhouding'. De prijs moet zich
bewegen tussen een reéel, door het OV-bureau vast te stellen minimum en maximum,
dit om irreéle biedingen en verassingen te voorkomen. Het ontwerp-PvE is door ons
daartoe doorgerekend. Het feit dat de komende concessie tien jaar zal lopen (en de
huidige voor zes jaar werd aanbesteed) geeft volgens deze berekening financiéle
speelruimte.



In het PVE is een groot aantal eisen gesteld. Deze verzekeren dat in het aanbod alle
gewenste diensten zijn opgenomen en dat de producten en diensten op een hoog
niveau liggen, ongeacht wie wint, ongeacht de geboden prijs. Dit niveau is ten minste
vergelijkbaar met de huidige concessie.

Daarnaast worden inschrijvers uitgedaagd op twee punten:

° kwaliteitsbeheersing; de mate waarin zij overtuigend aantonen dat alle beno-
digde maatregelen worden getroffen zodat met zekerheid aan de eisen wordt
voldaan;

e bieden van een nog hogere kwaliteit dan in het PvE is geéist. Bij het uitdagen

van de inschrijvers wordt ingezet op onderwerpen waar wij als opdrachtgever
de marktpartijen willen prikkelen om op maximaal creatieve en innovatieve wijze
invulling te geven aan onze doelen. Dit speelt vooral waar meerdere oplos-
singen mogelijk zijn en waar creatief combineren van kansen en kennis voor
alle partijen winst oplevert.

De punten waarop de inschrijvers worden uitgedaagd zijn (in volgorde van gewicht):
- uitvoeringskwaliteit

- verduurzaming

- reisbeleving

- maatschappelijk verantwoord ondernemen en ondernemend samenwerken

- datakwaliteit en analyse

De uitwerking van de gunningscriteria kunt u vinden in de bijlage van het PvE.

Naast bovengenoemde onderwerpen worden de ingediende plannen kwalitatief be-
oordeeld. Hoe hoger de kwaliteit, hoe hoger de (fictieve) aftrek van de geboden prijs.
Hierdoor stijgen de kansen van de beste biedingen. Omdat de verschillen in produc-
tiekosten naar verwachting relatief beperkt zijn, hebben deze 'aftrekposten’ een grote
invioed op de uitkomst. Inschrijvers zullen zich daar dan ook zeer op inspannen.

Verduurzaming

In de consultaties rond de uitgangspunten werd gevraagd om concretisering van de
verduurzaming. De inzet van het OV-bureau is een substantiéle stap in de energie-
transitie, allereerst door directe milieuwinst (minder C02, - overige emissies en geluid)
en daarnaast door het geven van een impuls aan de energietransitie door het inves-
teren in nieuwe technologie. Op die basis zijn de uitgangspunten als volgt geconcre-
tiseerd:

Transitie in energiedragers en voertuigtechniek

Voor een doeltreffende transitie is het nodig om de aanpak af te stemmen op de spe-
cifieke eigenschappen van de verschillende vormen van openbaar busvervoer. Deze
kennen elk een andere uitdaging.



Stadslijnen: met ingang van de nieuwe concessie is voorgeschreven dat alle
stadslijnen in Groningen, Assen en Emmen uitgevoerd worden met zero emissie
voertuigen. De inschrijvers kiezen hiervoor waarschijnlijk batterij-elektrische voer-
tuigen, al dan niet met bijladen onderweg.

- Q-link: Q-link groen is eind 2017 al vol-elektrisch. Met betrekking tot Q-link Blauw
(Leek/Roden-Lewenborg/Beijum) is de ambitie om bij aanvang van de concessie
circa de helft van de bussen elektrisch te hebben. Bij vervanging van de bestaan-
de Q-link vloot (in delen in 2020, 2023 en 2027) en voor de beoogde Q-link rood
(Emmen) is het de inzet om over te gaan op vol-elektrische voertuigen met bij-
laden onderweg, of eventueel met toepassing van andere energiedragers zoals
waterstof.

Qliner: gezien de zeer grote dagafstanden (tot 800 4 1.000 km/dag) en hoge rij-
snelheden is zero-emissie voor deze snelwegbussen nog niet mogelijk. De in-
schrijvers worden uitgedaagd om een voorstel te doen om de CO2-emissie van
deze lijnen te beperken. Dit bijvoorbeeld door de inzet van biobrandstoffen of door
in de loop van de concessie over te gaan op zero-emissie.

Streekbussen: het inzetprofiel van streekbussen is zeer divers en daarmee zijn de
realiseerbare duurzaamheidsoplossingen ook divers. In ieder geval is de inzet ge-
eist van de twee waterstof-elektrische bussen die via de huidige pilot beschikbaar
zijn en de twintig eventueel beschikbaar komende waterstof-elektrische bussen
vanuit een lopende aanvraag voor EU-subsidie.

Voor de resterende streekbussen worden de inschrijvers uitgedaagd om een slimme
aanbieding te doen, waarbij maatwerkoplossingen nodig zijn, passend bij het inzet-
profiel van de desbetreffende bussen. Ook hier is het gebruik van biobrandstoffen een
voor de hand liggende optie, terwijl in een aantal gevallen ook elektrisch rijden mo-
gelijk is.

Generieke energiebesparing en uitstootvermindering

Vermindering van energiegebruik is in principe altijd winst, zowel bij gebruik van fos-
siele bronnen als bij gebruik van hernieuwbare bronnen. Daarom worden inschrijvers
uitgedaagd om concrete maatregelen in hun offerte op te nemen die het energie-
gebruik verminderen.

Voor alle bussen geldt Euro VI als (minimum) emissie-eis.

Bestuursakkoord zero emissie en ontwerpbegroting OV-bureau

De eisen passen binnen het bestuursakkoord zero emissie en houden onder andere in
dat er vanaf 2025 in principe geen nieuwe bussen met verbrandingsmotor instromen.
Verder worden met de gestelde eisen de doelstellingen uit de Ontwerpbegroting 2018
gerealiseerd. De extra CO2-reductie die de winnende inschrijver aanbiedt in de offerte
komt hier bovenop.

Laadinfrastructuur en benodigde voorzieningen:

Het OV-bureau is in overleg met diverse partijen om te komen tot laadinfrastructuur
(overnight-charging in de stallingen; opportunity-charging onderweg; waterstof tanken)
die tijdig beschikbaar is. De denkrichting is om deze grotendeels te organiseren buiten



de concessie om en ter beschikking te stellen aan de vervoerder. Ook wordt waar
mogelijk aansluiting gezocht bij ontwikkelingen van Noord-Nederland als waterstof-
regio. De ontkoppeling van laadinfrastructuur en vervoer schept kansen om de ener-
gietransitie te vergemakkelijken en te versnellen, en voorkomt dat kosten voor de in-
frastructurele component van verduurzaming drukken op de concessie.

Samenvattend: De mix van eisen en uitdagingen legt de lat zeer hoog, zeker gezien
regionale kenmerken zoals grote reisafstanden, die de overgang naar zero-emissie
lastiger maken. Een bewuste keuze is om -evenals in de huidige concessie- veel
ruimte te creéren om gedurende de concessielooptijd in te spelen op nieuwe kansen
en technieken. Gebleken is dat dit leidt tot continue innovatie.

Met deze concessie als overgangsperiode wordt een stevige basis gelegd voor vol-
ledig zero-emissie vervoer in de volgende concessie (2030).

Toegankelijkheid

Alle bussen, met uitzondering van enkele inhuur-versterkingsbussen, voldoen aan de
eisen voor toegankelijkheid voor reizigers met functiebeperking. Ook de reisinformatie
is toegankelijk voor mensen met functiebeperking. Nadat dit geregeld is, is de dienst-
verlening door de chauffeur de factor die uiteindelijk het verschil maakt. Door het
stellen van eisen aan de kwaliteit van deze dienstverlening is dit geborgd.
Toegankelijkheid, in de meer algemene zin van begrijpelijke en gebruiksvriendelijke
dienstverlening, ofwel het wegnemen van barriéres die mensen weerhouden van OV
gebruik, is een uitdaging die door de vervoerder samen met het OV-bureau wordt
opgepakt. Ook op dit punt zijn nadere eisen gesteld en worden de inschrijvers extra
uitgedaagd via het gunningscriterium 'reisbeleving'.

Sociale veiligheid

Conform landelijke afspraken is de inzet van OV-stewards uit de gunning gehaald. Dit
om te voorkomen dat vervoerders gaan bezuinigen op de inzet en kwaliteit van deze
functie. Voor sociale veiligheid wijst het OV-bureau een budget toe.

De directe aansturing van de OV-stewards is verplaatst van Veiligheidzorg (Drenthe)
naar de vervoerder. Reden hiervoor is dat daarmee de lijnen korter worden en het
eenvoudiger is om de kennis op peil te houden die nodig is voor de servicefunctie. In
het bestek wordt het waarborgen van kwaliteit van de servicefunctie en handhaving
gedurende de gehele concessieperiode nader uitgewerkt. Ook in personele zin wordt
gezocht naar zorgvuldige overdracht naar de nieuwe situatie. De betrokken mede-
werkers vallen niet onder de overdrachtsregeling van de WP-2000; het OV-bureau
spant zich in om de opgebouwde expertise ook voor de komende concessie te be-
houden. De vervoerder wordt in dat kader de mogelijkheid geboden om OV-stewards
in te huren bij bijvoorbeeld Veiligheidszorg.

Betaalbaarheid voor de reiziger

De 'prijs van het buskaartje' wordt door veel geconsulteerden - en ook door het OV-
bureau - belangrijk gevonden. Strikt genomen is het reizigerstarief geen onderdeel
van de aanbesteding, maar onderwerp van jaarlijkse besluitvorming door het dagelijks
bestuur van het OV-bureau na overleg met onder andere Raad en Staten. Om de
'prijs van het buskaartje' laag te houden, is het zaak de productiekosten laag te
houden door een uitvraag te doen die het voor vervoerders mogelijk maakt een effi-
ciénte busdienst op te zetten en waarbij goede kwaliteit niet persé tot hoge kosten
hoeft te leiden. De verwachting is dat met de gestelde eisen en met het voortzetten



van de doorontwikkeling van het netwerk, het vervoer betaalbaar is te houden. De
recente eerste doorrekening van het PvE bevestigt dit beeld. De aanbesteding van de
GD-concessie herbergt naar onze stellige overtuiging dan ook voldoende mogelijk-
heden in zich om vanaf 2021 om te buigen tot een positief exploitatiesaldo. Een ho-
gere tariefstijging dan de landelijke index ligt daarom niet in de rede.

Financiéle prikkels

Gedurende de tien jaar die een concessie loopt is het van belang voortdurend te
kunnen bijsturen. Veelal gebeurt dit in samenwerking en door overreding, soms is
meer nodig. Daarvoor is een samenhangend stelsel van boetes en bonussen, om de
vervoerder te overtuigen dat wenselijk gedrag meer loont dan onwenselijk gedrag.
Bonussen zijn hierin tevoren overeengekomen beloningen voor het overtreffen van
de gestelde eisen op punten waar de opdrachtgever dat zeer wenselijk acht. De bo-
nussen betreffen klanttevredenheid en groei van de reizigersopbrengsten. Hier tegen-
over staan boetes in geval de gestelde eisen niet of niet geheel worden gerealiseerd.
De bonussen en boetes zijn relatief beperkt qua omvang (in de regel 0,2-0,5% van de
omzet) en zijn gedeeltelijk een vergoeding voor extra inspanningen van de vervoerder,
dan wel ontneming van voordeel in geval het toegezegde product niet (geheel) wordt
geleverd. Bonussen zijn niet gericht op individuele personen, maar komen ten goede
aan het bedrijf als geheel.

Goed werkgeverschap en Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen.
Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen (MVO) kreeg veel aandacht in de consul-
taties. In de aanbesteding richten wij ons op verschillende aspecten hiervan: kwaliteit
van het werkgeverschap; milieu en maatschappij; werkgelegenheid en inclusieve ar-
beidsmarkt. Qua werkgeverschap overtreffen de eisen vanuit het OV-bureau de wette-
lijke eisen ruim. Ditzelfde geldt voor de eisen ten aanzien van duurzaamheid. Daar-
naast worden inschrijvers nog extra uitgedaagd het geéiste (hoge) niveau te over-
treffen om zo hun kansen op gunning te vergroten.

Wat betreft de inclusieve arbeidsmarkt worden inschrijvers uvitgedaagd om de vereiste
positieve discriminatie van mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt in een con-
creet plan vorm te geven, zonder dat dit leidt tot de - ook in de consultaties veelvuldig
genoemde - verdringing van vaste krachten, de zogenaamde kaartenbakcarrousel, die
vaak het gevolg is van een puur kwantitatieve doelstelling. Gelet op de smalle marges
van de aanbesteding is de verwachting dat inschrijvers zich zeer zullen inspannen om
deze gunningswaarde te realiseren.

MVO raakt de hele breedte van de concessie en bedrijfsvoering. Daarom zijn de eisen
gericht op MVO niet alleen te vinden in het betreffende hoofdstuk C.6., maar verwijzen
wij nadrukkijk ook naar de hoofdstukken D.4. (personeel) en D.5. (verduurzaming).

. Proces

Na het ontvangen van inspraakreacties stelt het OV-bureau een terugkoppeling op in
de vorm van een nota van reactie en beantwoording. Deze nota is in oktober gereed.
In december stelt het dagelijks bestuur van het OV-bureau vervolgens het definitieve
PvE als onderdeel van het bestek vast. Het bestek wordt zo spoedig mogelijk na vast-
stelling gepubliceerd voor de Europese aanbesteding. Eind april 2018 sluit vervolgens
de inschrijving. Na beoordeling van de offertes neemt het dagelijks bestuur van het
OV-bureau eind juni 2018 een gunningsbesluit. Hierop kan eventueel bezwaar en



beroep volgen, waarna het jaar 2019 gebruikt kan worden voor implementatie. Per

december 2019 start de nieuwe concessie.

Wij hopen u op deze manier goed te hebben geinformeerd over de wijze waarop uw
opmerkingen uit de uitgangspuntendiscussie zijn verwerkt. Graag beantwoorden wij
verdere vragen en zien wij uw inspraakreactie tegemoet.

Hoogachtend,

Gedeputeerde Statenfran Drenthe,
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Het OV-bureau Groningen Drenthe ontwikkelt, organiseert en beheert het openbaar vervoer per bus in
Groningen en Drenthe en is een samenwerkingsverband van de provincies Groningen en Drenthe en
de gemeente Groningen.






Voorwoord

De huidige concessies voor het openbaar busvervoer in de provincies Drenthe en Groningen eindigen in de-
cember 2019. Met een Europese aanbesteding wordt een vervoerder geselecteerd als Concessiehouder voor
de periode eind 2019 tot eind 2029.

Het openbaar busvervoer in Groningen en Drenthe ontwikkelt zich goed, mede door aanpassingen die de afge-
lopen jaren zijn gemaakt. Het aangeboden busvervoer sluit steeds beter aan op de vraag.

Het reizen per bus is een aantrekkelijke optie geworden. Niet alleen voor studenten en ‘captives’ (reizigers
zonder alternatief), maar zeker ook voor reizigers die bewust de bus kiezen als snel, modern en gebruiksvrien-
delijk vervoermiddel. Steeds meer mensen ontdekken combinaties van fiets en bus, auto en bus en bus en
trein, het zogenaamde multimodale reizen. De overheid maakt dit bewust aantrekkelijker, omdat dit de sleutel
is naar een toekomstbestendig en vraaggericht mobiliteitssysteem.

Het openbaar vervoer is ook een beleidsinstrument gericht op leefbaarheid, verduurzaming en energietransi-
tie.

Het streven is een toekomstvast en fijnmazig mobiliteitssysteem dat het platteland ontsluit en steden en instel-
lingen bereikbaar houdt. Het openbaar vervoer per bus heeft daarin een belangrijke rol. In dit systeem is ener-
zijds duidelijkheid nodig, bijvoorbeeld via langjarige toezeggingen over het basisnetwerk OV, en anderzijds
ruimte om nieuwe ontwikkelingen in te passen, bijvoorbeeld zelfrijdend vervoer, integratie van doelgroepen-
vervoer en OV en de opkomst van nieuwe vervoersdiensten, commercieel of vanuit de gemeenschap.

Deze richting vraagt om doorontwikkeling, waarbij bestaande en potentiéle reizigersstromen worden voorzien
van een attractief product en voor ‘lege bussen’ alternatieven worden gevonden in de vorm van maatwerk. Dit
maatwerk kan openbaar vervoer zijn, of een andere mobiliteitsoplossing die door middel van een ‘kliksysteem’
aansluit op het openbaar vervoer.

Het bedrijfsmodel van het OV-bureau voldoet goed en wordt gehandhaafd. Het OV-bureau is daarin verant-
woordelijk voor de ontwikkeling en de reizigersopbrengsten. De kerntaak van de vervoerder is excellente uit-
voering van de dienstverlening. Gezamenlijk wordt gewerkt aan de optimalisatie van het systeem, met aan-
dacht voor de belangen van alle betrokkenen.

Met de aanbesteding concessie GD-2020 zoekt het OV-bureau een vervoerder die zorgt voor aantrekkelijk
busvervoer, flexibel inspeelt op een fluctuerende vervoervraag en toekomstige ontwikkelingen, invulling geeft
aan duurzaamheidsdoelen, samen met het OV-bureau zorgt voor een hogere kostendekkingsgraad, een actieve
rol speelt in de ketenmobiliteit waar de bus onderdeel van is en maatschappelijk verantwoord onderneemt.

In het voorliggende ontwerp programma van eisen zijn voor reizigers en niet-reizigers belangrijke voorwaarden
voor de nieuwe concessie opgenomen. Dit ontwerp wordt ter consultatie voorgelegd aan consumentenorgani-
saties en belanghebbenden. Het daaropvolgende definitieve programma van eisen wordt onderdeel van het
bestek.

Met dit ontwerp programma van eisen hebben wij een kader geschapen voor een robuust en kwalitatief hoog-
waardig openbaar vervoer in beide provincies waarmee het komende decennium een structurele en substanti-
ele bijdrage kan worden geleverd aan de mobiliteitsvraagstukken waar we voor staan.

Fleur Q. Graper-van Koolwijk,
voorzitter OV-bureau Groningen Drenthe
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A.l

Inleiding en hoofdkeuzes

Inleiding

De doelen, randvoorwaarden en uitgangspunten voor het openbaar busvervoer! in de periode 2020-2029 zijn
beschreven in de Nota van Uitgangspunten ‘Verbinden, Vervoeren, Verduurzamen en Verslimmen! . Deze is op
@@ door het dagelijks bestuur vastgesteld.

De Nota van Uitgangspunten is het kader voor de uitwerking van het Bestek voor de aanbesteding. Het Bestek
zal bestaan uit:

e de aanbestedingsleidraad;

e het Programma van eisen (PvE);

e de financiéle bepalingen;

e de concept concessiebeschikking;
e in bijlagen opgenomen informatie.

De aanbestedingsleidraad bevat de uitsluitingsgronden, de geschiktheidseisen en de juridische en financiéle
bepalingen waar inschrijvers aan moeten voldoen. Tevens beschrijft de aanbestedingsleidraad de gunningscri-
teria die zullen worden gehanteerd. In het PVE staan de eisen aan het busvervoer en bijoehorende dienstverle-
ning met betrekking tot de diverse kwaliteitselementen voor reizigers en het milieu. In de concept concessie-
beschikking en de financiéle bepalingen zijn de juridische/contractuele en financiéle elementen tussen het OV-
bureau en het vervoerbedrijf opgenomen.

Conform de Wet personenvervoer 2000 (Wp2000) wordt het voorliggende ontwerp PvE ter advisering voorge-
legd aan consumentenorganisaties. Deze zijn verenigd in het OV-Consumentenplatform Groningen en het OV-
Consumentenplatform Drenthe. Daarnaast wordt het ontwerp PVE verstrekt aan Gedeputeerde Staten van de
provincies Groningen en Drenthe, en B&W van de gemeente Groningen, andere inliggende gemeenten en
omringende OV-autoriteiten, zodat zij hun zienswijze kenbaar kunnen maken. Om andere geinteresseerden
eveneens de gelegenheid te geven tot reageren, wordt het ontwerp PVE gepubliceerd op www.tenderned.nl en
op de website van het OV-bureau.

Op basis van de adviezen en de inspraakreacties zal een definitief PvE worden opgesteld. Het Bestek als geheel
wordt naar verwachting eind 2017 vastgesteld door het dagelijks bestuur van het OV-bureau. De Europese
openbare aanbesteding zal aansluitend starten.

Leeswijzer

In deel A van dit Ontwerp Programma van Eisen wordt ingegaan op de kaders waarbinnen de Concessie gezien
moet worden, hoe de navolgende eisen met elkaar in verband staan en welke verwachtingen er leven over de
toekomst.

In deel B worden aard en omvang van de Concessie behandeld. Deel C, D en E vermelden de eisen waaraan de
Concessiehouder moet voldoen.

1Voor de goede orde: de in dit document gebruikte term 'openbaar busvervoer' kan ook openbaar vervoer per Auto
omvatten.
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Deel F bevat de bijlagen bij het PvE. In bijlage 1 is een begrippenlijst opgenomen. Woorden die in de tekst met
een hoofdletter zijn geschreven, zijn opgenomen en verklaard in de begrippenlijst.
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A.2

A.2.1

Hoofdkeuzes

Doelstellingen

.....van het OV-bureau

Het OV-bureau is een Gemeenschappelijke Regeling van de provincies Groningen en Drenthe en de gemeente
Groningen. Het is in 2004 opgericht vanuit de gedachte dat bundeling van krachten rond het OV-
opdrachtgeverschap vervoerkundig, maatschappelijk en financieel meerwaarde kan genereren voor het (open-
baar vervoer in het) gebied. Openbaar (bus)vervoer is onderdeel van het bredere verkeer- en vervoerbeleid
van de provincies Groningen en Drenthe en gemeente Groningen. Het OV-bureau heeft, op basis van de kader-
stellingen vanuit de moederorganisaties, de volgende algemene doelstellingen voor het openbaar (bus)vervoer
geformuleerd:

e  Met openbaar (bus)vervoer bijdragen aan het behouden en uitbouwen van de bereikbaarheid van
steden, instellingen en voorzieningen;

e Met openbaar (bus)vervoer bijdragen aan de ontsluiting van landelijk gebied door goed toeganke-
lijke en ontsloten ketenknooppunten (‘Hubs’), afgestemd op de aanwezige vervoervraag, op het
daadwerkelijk gebruik van de verschillende vervoermodaliteiten en op andere vormen van collec-

tief personenvervoer;

. Daar waar groeipotentie is streven naar reizigersgroei in het openbaar (bus)vervoer en daarmee
samenhangende groei van de reizigersinkomsten. Daartoe werken aan doorlopende verbetering
van zaken als ‘het busproduct’ en doorstroming, consistent concessiebeheer en gerichte marketing
en promotie. Hiermee worden steeds meer OV-reizigers steeds beter bediend en wordt bijgedragen
aan stedelijke bereikbaarheid en verduurzaming in de zin van verruilen van automobiliteit door OV -
mobiliteit;

. Duurzamer, schoner en stiller OV;

e Voortdurende aandacht voor maatschappelijke vraagstukken met een mobiliteitscomponent. In
samenspraak meezoeken naar oplossingen voor deze vraagstukken en de rol die het openbaar ver-
voer — al dan niet als onderdeel van meeromvattende ‘vervoerketens’ — hierbij kan spelen.

... van de aanbesteding

De aanbesteding van de concessie GD-2020 is een middel om een vervoerder te selecteren. De aanbesteding
betekent in dit kader:

“Het selecteren van een zo goed mogelijke, duurzaam opererende, uitvoerings- en ontwikkelpartner, voor de
duur van de concessie, tegen een goede prijs.”

De aanbesteding moet er toe leiden dat er een concessie komt waarin het volgende wordt gerealiseerd:
e  Een aantrekkelijk product, door excellente uitvoeringskwaliteit.

° Een duurzaam product, door systeemoptimalisatie, gebruik van zero emissie voertuigen en bio-
brandstoffen.

° In goede samenwerking en tegen beperkte kosten het mobiliteitssysteem optimaliseren.
e Snel en tegen beperkte kosten inspelen op veranderende omstandigheden en nieuwe kansen.
° Maatschappelijk verantwoord ondernemen.

e  Een prijsstelling waarmee het OV betaalbaar blijft voor overheid en reizigers.
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A.2.2

Thema’s

De thema’s voor de concessie GD-2020 zijn:

Thema 1: Reizigersgroei, door aantrekkelijker product

Een aantrekkelijk OV-product is een mobiliteitsdienstverlening die ongeacht het moment in de concessie en de
maatschappelijke ontwikkelingen past bij de behoefte van reizigers. De centrale waarden zijn ‘betrouwbaar’ en
‘aantrekkelijk’.

De reiziger blijkt te kiezen voor de bus als snelheid, voorspelbaarheid en comfort worden geboden. Om een
snel, voorspelbaar en zo hoogfrequent mogelijk netwerk te realiseren worden routes vereenvoudigd en in
sommige gevallen gebundeld en wordt met wegbeheerders gewerkt aan betere doorstroming voor het OV.
Hiermee ontstaat een gewild, betaalbaar en toekomstvast reisproduct.

Hoge frequenties op de gestrekte lijnen leiden tot een hogere reisbetrouwbaarheid en meer keuzevrijheid voor
de reiziger. In combinatie met nieuwe ICT-toepassingen, waarmee de verschillende delen van de reis gekend,
eventueel geboekt en betaald en vervolgens bewaakt kunnen worden, en met goede faciliteiten die de over-
stap van voor- en natransport op het OV veraangenamen, leidt dit tot een sterk verbeterde reisbeleving en
daarmee verhoogde aantrekkelijkheid van het OV.

De beeldvorming van het openbaar vervoer per bus moet zo zijn dat deze positief afstraalt op de reiziger die
hiervoor kiest: slim, modern, efficiént. Negatieve connotaties worden gericht aangepakt. Belangrijk is ook het
systematisch verminderen van ‘ingewikkeldheid’ die potentiéle reizigers doet terugdeinzen.

Thema 2: Flexibiliteit in de concessie

Flexibiliteit is in dit verband het vermogen om met het OV-product (waaronder het vervoeraanbod, materi-
eelinzet, reisinformatie en betaalsystemen) in te kunnen spelen op trends en het OV-product aan te passen aan
bijvoorbeeld veranderingen in de vervoervraag, technologische ontwikkelingen, nieuwe maatschappelijke ei-
sen, veranderingen in de klantwensen en veranderingen in het inkoopbudget van het OV-bureau.

Thema 3: Hogere kostendekkingsgraad

Prognoses laten zien dat in de volgende concessieperiode tegen een ongeveer gelijkblijvende subsidie en met
een lagere opbrengst uit de studenten OV kaart een hogere vervoersprestatie geleverd zal moeten worden.
Een hogere kostendekkingsgraad, ofwel een gunstiger verhouding tussen opbrengsten en kosten, is dan van
belang voor het behouden van een toekomstbestendig, aantrekkelijk en betaalbaar product. De kostendek-
kingsgraad wordt sterk beinvlioed door het aantal reizigers per bus en door de tijd die de bus nodig heeft voor
een rit.

De kostendekkingsgraad is de verhouding tussen de reizigersopbrengsten en de kostprijs van het vervoer. Kos-
tendekkingsgraad, aantrekkelijkheid van het product voor de reiziger, toekomstbestendigheid van het netwerk
en duurzaamheid correleren zeer sterk.

Het OV-bureau en de Concessiehouder moeten in dit kader voortdurend samenwerken om, door een aantrek-
kelijk product, de bussen goed bezet te krijgen en zo reizigerskilometers (en daardoor de reizigersopbrengsten)
te verhogen; Gelijktijdig moet in de aanbesteding en de doorontwikkeling gewerkt worden aan het verlagen
van de kostprijs van het vervoer. Kostprijsreductie moet vooral gevonden worden in snelle en betrouwbare
doorstroming en lagere productiekosten per uur.

Behalve door het stellen van realistische eisen wordt vermindering van de kosten per uur ook gerealiseerd
door het toewijzen van risico’s aan de partijen die deze het best kunnen beheersen en door het verlagen van
de totale risico-omvang.
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Thema 4: Verminderen milieubelasting

Openbaar busvervoer kan in belangrijke mate bijdragen aan het verminderen van de milieubelasting, allereerst
al door het verminderen van het autoverkeer en files.

Binnen de scope van deze concessie is er sprake van hoge verduurzaming ambities. Zowel met bestaande als
met nieuwe energiedragers valt een grote duurzaamheidswinst te behalen door structurele reductie van het
energiegebruik per reizigerskilometer. Deze benadering heeft tevens een grote kosteneffectiviteit.

Onder dit thema valt bijvoorbeeld het (her)ontwerp van lijnennet en dienstregeling, verbetering van de infra-
structuur en rijstijl van chauffeurs, waardoor het absolute energiegebruik en emissieniveau sterk kan afnemen.
Dit vereist intensieve samenwerking tussen de betrokken partijen (OV-bureau, wegbeheerders, vervoerder en
overige stakeholders). Hier bovenop kan het energiegebruik en emissieniveau per reizigerskilometer aanzienlijk
verder afnemen door een betere bezettingsgraad: meer mensen per bus. Het OV-bureau past beide benade-
ringen toe en is hierin leidend. De Concessiehouder werkt actief mee.

Daarnaast vindt in de concessieperiode een omslag plaats van fossiele brandstoffen naar hernieuwbare ener-
giedragers. Direct bij de aanvang van de concessie worden de stadslijnen elektrisch en stapsgewijs ook de Q-
link lijnen. De inschrijvers worden uitgedaagd om verdergaande verduurzaming aan te bieden, m.n. voor
streeklijnen en Qliners. Vanaf 2025 stromen in principe geen voertuigen meer in met verbrandingsmotoren op
fossiele energie. Deze route leidt ondubbelzinnig naar zero emissie vanaf 2030.

Dit gezegd hebbende geldt dat duurzaamheidsmaatregelen niet ten koste mogen gaan van de aantrekkelijkheid
van het openbaar busvervoer zelf, omdat dit als gevolg kan hebben dat de totale milieubelasting van de mobili-
teit toeneemt.

Rolverdeling

Met het vaststellen van de nota van uitgangspunten is bepaald dat het OV-bureau ook in de periode 2020-2029
opbrengstverantwoordelijk is en de zogenoemde ‘ontwikkelfunctie’ van het busvervoer ook bij het OV-bureau
blijft. De Concessiehouder is primair verantwoordelijk voor een excellente uitvoering en daarnaast mede-
ontwikkelaar.

Het sturingsmodel is door de verantwoordelijkheidsverdeling als volgt te kenmerken:

Het OV-bureau is leidend, professioneel georganiseerd en hanteert een strakke regie. Zij bewaakt de
maatschappelijke doelen die via het OV moeten worden gerealiseerd. Binnen de financiéle middelen
wordt gestuurd op kwaliteitsdoelen en kosteneffectiviteit.

De relatie tussen het OV-bureau en de Concessiehouder heeft twee aspecten, elk met een eigen karakter, te
weten de contractuele relatie en de ontwikkelrelatie.

De contractuele relatie is primair een opdrachtgever - opdrachtnemer relatie, die bewerkstelligt dat producten
en diensten worden geleverd in overeenstemming met de concessievoorwaarden, op een continu hoog kwali-
teitsniveau.

De ontwikkelrelatie heeft betrekking op het samen doorontwikkelen van het OV-product. Dit bestaat uit alle
activiteiten die noodzakelijk en/of wenselijk zijn voor de vertaling van het beleid naar de praktijk, zoals tarie-
ven, lijnvoering, dienstregeling en voertuigtype. Ook betreft de ontwikkelrelatie het onderzoeken van en inspe-
len op maatschappelijke en economische ontwikkelingen, per sector, per doelgroep, per gebied of anderszins,
het verbeteren van de bestaande dienstverlening en het innoveren op alle mogelijke gebieden. Innovatief da-
tagebruik hoort hier nadrukkelijk bij. Deze ontwikkelrelatie is primair een samenwerkingsrelatie, met dien ver-
stande dat het OV-bureau de regie heeft.
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Binnen deze kaders verwacht het OV-bureau een Concessiehouder die zich gedurende de gehele Concessie
zeer actief en coOperatief opstelt en alle mogelijkheden te baat neemt om het OV-systeem en de reizigersop-
brengsten te optimaliseren, in samenwerking en op eigen initiatief.

Sturingsinstrumenten

Het OV-bureau wil bovenstaande doelen en thema’s realiseren door de Concessiehouder te inspireren en mo-
tiveren om te ondernemen. Gelijktijdig geeft het OV-bureau kaders die de publieke functie waarborgen.

Hiertoe worden de onderstaande zeven middelen ingezet:

Voorschriften in het Programma van Eisen
Aangeboden kwaliteit en prijs
Ontwikkeling tijdens de Concessieperiode
De overheidsbijdrage

Financiéle prikkels

Ademende concessie

NoukwnpR

Concessiebeheer

Ad 1. Het Programma van Eisen bevat voorschriften waar de Concessiehouder aan moet voldoen. Dit zijn mi-
nimumeisen voor bijvoorbeeld het lijnennet, het voorzieningenniveau, het comfort, minimum duurzaamheids-
eisen, de veiligheid, de ter beschikking gestelde reisinformatie en de verstrekking van brondata en verant-
woordingsdata.

Ad 2. In de aanbieding beschrijft de Inschrijver hoe hij gedurende de Concessie zal bijdragen aan het bereiken
van de doelen, in aanvulling op de onder 1 bedoelde voorschriften. In de aanbestedingsprocedure wordt zijn
bijdrage aan het behalen van de doelen beoordeeld aan de hand van de gunningscriteria. De Inschrijver aan
wie de Concessie verleend wordt, zal gedurende de Concessieperiode minimaal de kwaliteit moeten bieden die
hij heeft aangeboden.

Ad 3. Het OV-bureau en de Concessiehouder zullen inspelen op ontwikkelingen tijdens de Concessieperiode
om de doelen te (blijven) realiseren. Het vervoeraanbod is afgestemd op de vraag en deze vraag zal verande-
ren. Van de Concessiehouder wordt verwacht c.q. geéist dat hij actief betrokken is en meedenkt bij en mee-
werkt aan deze dynamiek.

In het kader van de vereiste continue verbetering stelt de Concessiehouder jaarlijks een kwaliteitsaanbod op,
inclusief een duurzaamheidsparagraaf, waarin verdere verbetering van de uitvoeringskwaliteit en verdere ver-
duurzaming wordt beschreven. Hierin worden de resultaten van het afgelopen jaar geévalueerd en eventueel
extra maatregelen voor het komende jaar vastgelegd.

Ad 4. De overheidsbijdrage staat in deze concessie gelijk aan het inkoopvolume bij de Concessiehouder. Hier-
mee is het een financieel sturingsinstrument. Als de Concessiehouder samen met het OV-bureau de overheids-
bijdrage zodanig inzet dat de reizigersopbrengsten stijgen, dan kan het inkoopvolume, ofwel het vervoeraan-
bod ook stijgen. De inzet van de overheidsbijdrage bepaalt daardoor voor een belangrijk deel het Meer- en
Minderwerk gedurende de Concessieperiode.

Ad 5. De overige financiéle prikkels zijn belangrijke sturingsinstrumenten. Deze zijn gericht op het bereiken van
de doelen. De prikkels bestaan uit:

e een vergoeding voor gereden versterkingsritten,
e een vergoeding voor overige diensten,

e bonussen

e boetes
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De bonussen dagen de Concessiehouder uit om excellent te presteren en hebben betrekking op reizigersop-
brengsten en klanttevredenheid. Boetes hebben betrekking op het niet, onvoldoende of niet tijdig voldoen aan
de bepalingen in de Concessie.

Ad 6. Het is vooraf niet mogelijk om de ontwikkelingen gedurende de gehele Concessieperiode te overzien. Dit
vraagt om een ademende concessie die geen remmend effect heeft op de doorontwikkeling van het OV, maar
deze juist stimuleert en de mogelijkheid biedt tot aanpassing in de tijd.

Ad 7. Een belangrijk sturingsinstrument is het concessiebeheer.

Het OV-bureau verwacht van de Concessiehouder dat deze zelf
continu de kwaliteit hiervan meet, waarborgt en verbetert en

Continuous
improvement

toeziet op een volledige naleving van de Concessie. De Concessie-
houder moet periodiek aantonen dat hij voldoet aan de voorwaar-
den en dit rapporteren aan het OV-bureau. De Concessiehouder
bepaalt zelf hoe hij de voorwaarden monitort en voert zelf deze
monitoring uit. De monitoring moet herleidbaar en representatief
zijn. De rapportage bevat acties om de beoordeelde prestaties die
niet voldoen aan de concessievoorwaarden, te verbeteren. Het OV-bureau en de Concessiehouder bespreken
met name de verbeteracties. Het OV-bureau audit steekproefsgewijs (random) het monitoringsproces en de

opgave die door de Concessiehouder wordt gedaan.

Standardization

Daarnaast doet het OV-bureau op eigen initiatief onderzoek naar de naleving van de Concessie en als verken-
ning van klantwensen. Het concessiebeheer bewaakt het proces van continue kwaliteitsverbetering.

Aanbesteding

Inschrijvende vervoerbedrijven accepteren de concessievoorwaarden, gaan akkoord met de concessiebeschik-
king en doen een aanbieding, in reactie op de uitvraag.

Bij de aanbesteding is er sprake van inhoudelijke eisen, administratieve voorwaarden, uitsluitingsgronden,
geschiktheidseisen en gunningscriteria.

e ledere aanbieding moet voldoen aan het Programma van eisen voor de Concessie en aan de ad-
ministratieve voorwaarden ten aanzien van de Inschrijving (tijdige indiening, volledigheid, etc.).
De toets op de uitsluitingsgronden en geschiktheidseisen bepaalt of de Inschrijver (het bedrijf)
capabel wordt geacht om de opdracht uit te voeren (bijvoorbeeld integriteit, referenties en fi-
nanciéle waarborgen).

e De beoordeling op de gunningcriteria bepaalt de mate waarin de Inschrijving van een Inschrijver
zich, door middel van de aanbieding op diverse vraagstellingen, onderscheidt van de Inschrijving
van andere Inschrijvers. Dit betreft de wijze waarop invulling wordt gegeven aan de eisen van het
OV-bureau en de mate waarin en de wijze waarop de gestelde eisen overtroffen worden. In de
beoordeling wordt bepaald welke aanbieding de beste prijs/kwaliteitsverhouding heeft (de zgn.
‘economisch meest voordelige inschrijving’, ‘op basis van de beste prijs-kwaliteitsverhouding’).
De aanbieding van de winnende inschrijver wordt onderdeel van de Concessie.

De volgende gunningcriteria worden gehanteerd.?

2 De selectiecriteria en gunningcriteria worden in de aanbestedingsleidraad uitgewerkt.
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Gunningcriterium: Gevraagde exploitatiebijdrage

De Inschrijver moet in de aanbieding een tarief per dienstregelinguur noemen, in de vorm van een Referentie-
DRUtarief.

Inschrijver kan zich bij de aanbesteding onderscheiden met een lager tarief dan zijn concurrenten.

Het door een Inschrijver geboden ReferentieDRUtarief moet zijn kosten én een redelijk rendement dekken. Om
irreéel lage biedingen te voorkomen, die gaande de Concessie problemen genereren, zal er een ondergrens aan
het uurtarief worden gesteld.

Gunningcriterium: Kwaliteitsaanbod

De Inschrijver moet in de aanbieding een SMART (specifiek, meetbaar, acceptabel, realistisch, tijdgebonden)
geformuleerd kwaliteitsaanbod opnemen.

- Ten eerste beschrijft de Inschrijver in de aanbieding op welke wijze hij waarborgt dat de in het PvE ge-
stelde eisen worden gerealiseerd.

- Ten tweede beschrijft de Inschrijver in de aanbieding welke extra diensten en producten hij zal realise-
ren, die uitgaan boven de gestelde eisen, en op welke wijze die (extra) bijdrage leidt tot het verder-
gaand realiseren van de gestelde doelen. Hierbij wordt vermeld vanaf wanneer (en eventueel tot
wanneer) de betreffende diensten en producten worden gerealiseerd. Ook wordt hierbij (indien van
toepassing) vermeld op welke wijze de Inschrijver waarborgt, meet en rapporteert dat de toegezegde
extra diensten en producten daadwerkelijk worden gerealiseerd. De door de winnende Inschrij-
ver/Concessiehouder aangeboden extra diensten en producten worden vastgelegd in aanvullende ei-
sen, die worden toegevoegd aan het PVE.

Het aanbod bevat de volgende onderdelen:

Uitvoeringskwaliteit

Dit onderdeel betreft het realiseren van excellente uitvoeringskwaliteit, onder meer op de punten
punctualiteit, aansluitingen, rituitval, in te zetten buscapaciteit, bijsturing, het kwaliteitsniveau van het
materieel, het geluidniveau in het materieel en de toegankelijkheid.

e Reisbeleving

Het onderdeel reisbeleving gaat over het planmatig realiseren van een dusdanige dienstverlening dat
deze resulteert in een positief onderscheidende reisbeleving. Dit omvat o.a. systematische onzeker-
heidsreductie, gemak, comfort, informatievoorziening, klantvriendelijkheid en klantgerichtheid in alle
klantcontacten.

e  Maatschappelijk verantwoord ondernemen en ondernemend samenwerken

Het onderdeel heeft twee subonderdelen, namelijk het verhogen van de kostendekkingsgraad en het
maatschappelijk verantwoord ondernemen.

Bij het verhogen van de kostendekkingsgraad gaat over de mate waarin de organisatie van de Conces-
siehouder tot in de haarvaten gemotiveerd is, en er alles aan doet, om de reizigerskilometers te laten
groeien en de kosten van het vervoer te laten dalen.

Bij het maatschappelijk ondernemen gaat het over de invulling van de positieve discriminatie om bij
het werven van personeel voorrang te geven aan mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt. Ook
gaat dit onderdeel over de invulling van goed werkgeverschap door de Concessiehouder.

e  Duurzaamheid:
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Dit onderdeel betreft allereerst de borging van de gestelde eisen op het gebied van duurzaamheid.
Daarnaast betreft het concrete toezeggingen over welke extra resultaten (in vermindering van CO2-
uitstoot) gerealiseerd zullen worden in aanvulling op de gestelde eisen.

e Excellent databeheer en datagebruik

Dit gunningscriterium betreft het beheer en het gebruik van data, zowel de eigen vervoersdata als de
koppeling van de eigen data met overige databronnen (Big Data).
Dit betreft meerdere toepassingen:

o intern gebruik, bijvoorbeeld voor productverbetering, verbetering dienstverlening en voor-
spellingen van reizigersbehoeften;

o gebruik richting opdrachtgever, in de vorm van o.a. rapportages, bijsturing en advisering en

o gebruik richting klant en maatschappij 0.a. in de vorm van geavanceerde informatiediensten.

Gunningcriterium: Implementatieaanbod

De Inschrijver moet in zijn aanbieding een implementatieaanbod opnemen. Hierin beschrijft de Inschrijver hoe
hij de exploitatie gaat voorbereiden, welke planning wordt gehanteerd, welke risico’s hij hierbij ziet en welke
terugvalopties hij heeft georganiseerd voor het geval risico’s zich daadwerkelijk voordoen.

Het implementatieaanbod moet overtuigend duidelijk maken dat de kwaliteit die is geéist en in de aanbieding
beloofd wordt, ook daadwerkelijk en tijdig gerealiseerd zal worden. Is dit niet overtuigend, dan zal het OV-
bureau puntenaftrek toekennen in de beoordeling.

12 Ontwerp Programma van Eisen GD-2020



B.1

Definiéring en afbakening van de Concessie

Scope van de Concessie

Het OV-bureau gaat uit van het openbaar vervoer per bus als onderdeel van een integraal multimodaal sys-
teem. Dus het geheel van bus-trein-boot, inclusief voor- en natransport, bijvoorbeeld per fiets, auto of doel-
groepenvervoer.

De Concessie bestaat uit het product openbaar vervoer per bus en een aantal daaraan gerelateerde diensten
gerelateerd aan het product. Het is mogelijk dat extra producten of diensten tijdens de Concessieperiode aan
de Concessie worden toegevoegd.

Daar waar nog vraagafhankelijke vervoersvormen door het OV-bureau worden aangeboden, is de intentie deze
in te kopen via het contract “Publiek Vervoer 2018” of diens opvolger(s). Vraagafhankelijk vervoer en vrijwil-
ligersvervoer horen daarmee niet tot de Concessie, ongeacht of dit vervoer kwalificeert als openbaar vervoer.

De Concessiehouder zal nauw samenwerken met andere partijen in de vervoersketen. Verschillende modalitei-
ten zijn in de optiek van het OV-bureau geen concurrenten, maar complementaire onderdelen van het totale
mobiliteitssysteem. De samenwerking geldt niet alleen voor het Publiek vervoer, maar ook andere initiatieven
vanuit de gemeenschap, of de markt, die vervoersdiensten bieden of organiseren, aanvullend op het busver-
voer. Als beeld wordt de term ‘kliksysteem’ gehanteerd.

Openbaar vervoer per bus en andere vervoersopties moeten naadloos op elkaar ‘inklikken’. Behalve het actief
bewaken van aansluitingen en het afstemmen van de dienstregelingen, zal de Concessiehouder reisinformatie
verstrekken over aansluitende modaliteiten, werkt hij vergaand met het OV-bureau mee aan integratie van
tarieven en reisvoorwaarden en hij zal waar de gelegenheid zich voordoet samen met bijvoorbeeld railvervoer-
ders servicebalies inrichten, om zo tot een geintegreerd mobiliteits-systeem te komen.

Product: Openbaar vervoer

1. Het volgende vervoer behoort tot de Concessie:
e Openbaar vervoer per Auto en Bus inclusief versterkingen op de Lijnen zo-
als beschreven in bijlage 2.
e Evenementenvervoer waarvoor het OV-bureau opdracht heeft gegeven aan
de Concessiehouder3.

2. Tijdens de Concessieperiode kan het OV-bureau eenzijdig besluiten tot het veran-
deren en opheffen van Lijnen zoals opgenomen in bijlage 2. Voorafgaand aan een
aanpassing, zal het OV-bureau het voornemen voor een dergelijk besluit ter advies
voorleggen aan de Concessiehouder. Het advies van de Concessiehouder is niet
bindend.

3. Tijdens de Concessieperiode kan het OV-bureau eenzijdig besluiten tot toevoegen
van Lijnen die niet zijn opgenomen in bijlage 2. Het OV-bureau bepaalt of een
nieuwe Lijn onderdeel gaat uitmaken van de Concessie. De Concessiehouder is

3 De Concessiehouder (en andere partijen) krijgt (krijgen) uitdrukkelijk geen alleenrecht voor het verrichten van Eve-
nementenvervoer binnen/in opdracht van de provincies Groningen en Drenthe. Het staat het OV-bureau of een or-
ganisator van een evenement vrij binnen in de provincies Groningen en Drenthe Evenementenvervoer te laten uit-
voeren door een andere partij.
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Voorkeursleverancier. De voorbereidingstijd wordt in overleg bepaald. Het OV-
bureau kan nieuwe Lijnen ook aan een derde gunnen. De Concessiehouder dient
het vervoer in dat geval te gedogen.

Tijdens de Concessieperiode kan het OV-bureau vormen van Openbaar vervoer, of
op openbaar vervoer gelijkende vormen van collectief vervoer zoals (niet limitatief)
Hubtaxi’s, zelfrijdende Auto’s of Bussen en vraagafhankelijk vervoer toevoegen aan
de Concessie. Het OV-bureau bepaalt op basis van een door de Concessiehouder
gemaakte Business-case of het vervoer onderdeel gaat uitmaken van de Concessie.
De Concessiehouder krijgt geen exclusief recht op de op openbaar vervoer gelijken-
de vormen van collectief vervoer.

Het OV-bureau kan het vervoer ook aan een derde gunnen. De Concessiehouder
dient dat vervoer in dat geval te gedogen.

In bijlage 3 is een overzicht opgenomen van te gedogen Lijnen bij aanvang van de
Concessie. Gedurende de Concessie kan het OV-bureau te gedogen Lijnen toevoe-
gen, wijzigen of beéindigen.

Tijdens de Concessieperiode kan de Concessiehouder gemotiveerde voorstellen
doen tot toevoegen, veranderen en opheffen van Lijnen. Het OV-bureau is niet
gehouden deze voorstellen te honoreren. Als een voorstel niet wordt gehonoreerd,
dan motiveert het OV-bureau dit.

Diensten die tot de Concessie behoren

14

De volgende diensten behoren tot de Concessie en maken integraal onderdeel uit
van het ReferentieDRUtarief:
e Exploiteren van Servicepunten (zie E.2)
e Het bieden van reisinformatie over het busvervoer en aansluitende modali-
teiten in de keten (zie E.1)
e Innen van reizigersopbrengsten (zie E.3)
e Databeheer en datalevering (zie E.5)

De volgende dienst behoort tot de Concessie en de Concessiehouder vraagt jaarlijks
aan het OV-bureau een subsidie aan op basis van door het OV-bureau vastgestelde
uurtarieven:

e Inzetten van OV Stewards (zie E.4)

De Concessiehouder heeft niet het exclusieve recht van exploitatie van de hiervoor
genoemde diensten.

Tijdens de Concessieperiode kan het OV-bureau eenzijdig besluiten tot uitbreiden
van de diensten zoals genoemd in eis 6. Hierbij valt bijvoorbeeld te denken aan het
uitbreiden van het aantal servicepunten, het inzetten van informatiemedewerkers,
het uitbreiden van de reisinformatie, het bieden van reisinformatie van deur tot
deur (of een variant daarvan), het uitvoeren van marketing- en communicatie-
activiteiten, voorlichting over het openbaar vervoer en voorlichting over sociale
veiligheid.

Het OV-bureau bepaalt op basis van een door de Concessiehouder gemaakte Busi-
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B.2

ness-case of de uitbreiding onderdeel gaat uitmaken van de Concessie. De Conces-
siehouder is Voorkeursleverancier. De voorbereidingstijd wordt in overleg bepaald.
Het OV-bureau kan de uitbreiding van de diensten ook bij een derde inkopen.

9. Tijdens de Concessieperiode kan het OV-bureau de Concessiehouder verzoeken om
mensuren te leveren ten gunste van het Publiek vervoer voor onder andere (niet
limitatief) onderzoek, voorlichting, data-analyse en advisering. Verrekening vindt in
beginsel plaats op basis van een urentarievenlijst, zoals opgenomen in de Financiéle
bepalingen, tenzij het OV-bureau na (niet bindend) advies van de Concessiehouder
bepaalt dat een Business-case geschikter is. De Concessiehouder is Voorkeursleve-
rancier. Het OV-bureau kan de opdrachten ook bij een derde inkopen. In dat geval
dient de Concessiehouder alle medewerking te verlenen opdat de derde de op-
dracht naar behoren kan uitvoeren.

10. Tijdens de Concessieperiode kan het OV-bureau diensten ten gunste van het Pu-
bliek vervoer toevoegen aan de Concessie zoals (niet limitatief) het faciliteren van
vrijwilligersvervoer, exploiteren van een regiecentrale en kiosken of lokale pro-
jecten. Het OV-bureau bepaalt op basis van een door de Concessiehouder gemaakte
Business-case of de dienst onderdeel gaat uitmaken van de Concessie. De voorbe-
reidingstijd wordt in overleg bepaald.

11. Tijdens de Concessieperiode kan de Concessiehouder gemotiveerd voorstellen doen
tot toevoegen, veranderen en opheffen van diensten. Het OV-bureau is niet gehou-
den deze voorstellen te honoreren. Als een voorstel niet wordt gehonoreerd, dan
motiveert het OV-bureau dit.

Flexibiliteit

12. Alle wijzigingen of toevoegingen van concessievoorwaarden worden door de Con-
cessiehouder en het OV-bureau ondertekend. Na ondertekening maken de afspra-
ken integraal onderdeel uit van de Concessie. Het OV-bureau houdt de afspraken bij
in een afsprakenregister.

13. De Concessiehouder past - onverminderd de overige eisen van het PvE - alle in de
OV-sector gebruikelijke regelingen en standaarden toe die zijn opgenomen in het
Landelijk Geldende Afspraken Register.

Concessieduur

Het OV-bureau kiest voor een Concessie met een looptijd van 10 jaar, omdat deze termijn recht doet aan wet-
telijke kaders, aan (financiéle) overwegingen op het gebied van materieel en bijdraagt aan zekerheid voor het
personeel en continuiteit in het personeelsbeleid.

14. De Concessie heeft een looptijd van 10 jaar. De Concessie loopt van begin van de
UIC-datum van Dienstregeling 2020 (8 december 2019) tot de UIC-datum van de
Dienstregeling 2029 (uiterlijk 31 januari 2029).
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15.

16.

17.

18.

16

Als de maximaal toegestane Concessieduur tijdens de Concessieperiode langer
wordt dan het huidige wettelijke maximum van 10 jaar, dan kan het OV-bureau, na
instemming van de Concessiehouder, de Concessie geheel of gedeeltelijk één of
meerdere keren verlengen, tot de dan geldende maximale Concessieduur. Het net-
to financiéle voordeel van een dergelijke verlenging (bijvoorbeeld als gevolg van
lagere materieelkosten) komt toe aan het OV-bureau.

De Concessie kan door het OV-bureau na instemming van de Concessiehouder en
op basis van redelijkheid en billijkheid met de helft van de concessieduur worden
verlengd onder voorwaarden genoemd in artikel 4 van de PSO-verordening
1370/2007. Het netto financiéle voordeel van een dergelijke verlenging (bijvoor-
beeld als gevolg van lagere materieelkosten) komt toe aan het OV-bureau.

De Concessie kan door het OV-bureau eenzijdig worden verlengd onder gelijklui-
dende voorwaarden voor een periode van ten hoogste 24 maanden, wanneer de
dienstverlening uitvalt of dreigt uit te vallen (bijvoorbeeld als de aanbesteding van
de concessie voor de aansluitende concessieperiode (nog) niet heeft geleid tot een
concessieverlening).

Als de Concessiehouder de voorwaarden zoals omschreven in het Bestek en de
Concessie en/of de toezeggingen in zijn Inschrijving niet nakomt en naar het oor-
deel van het OV-bureau sprake is van ernstige tekortkomingen ter zake, kan het OV-
bureau besluiten de Concessie voortijdig in te trekken .
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C1

Ontwikkeling van het vervoer en de diensten

Overkoepelende strategie en ontwikkeling

Het denken over openbaar vervoer verschuift van aanbodsturing naar vraagsturing, van buslijnen met
vaste Dienstregeling naar het realiseren van mobiliteit passend naar tijd en plaats. Vervoerketens en bij-
behorende multimodaliteit sluiten aan bij de wens van de reiziger en krijgen beleidsmatig een steeds
grotere rol. Het is te verwachten dat deze ontwikkeling zich gedurende de Concessieperiode doorzet. Het
OV-bureau wil deze verschuiving samen met de Concessiehouder vormgeven.

Het OV-bureau hanteert, met andere overheden in Groningen en Drenthe, de term Publiek vervoer als verza-
melnaam voor vervoersvormen die door de overheid worden georganiseerd, of ondersteund, om maatschap-
pelijke doelen te realiseren.

Het Publiek vervoer omvat o.a. het openbaar vervoer per trein en bus, het gemeentelijk doelgroepenvervoer
en diverse mobiliteitsoplossingen georganiseerd door vrijwilligers of instellingen. Dit Publiek vervoer biedt
mobiliteit aan diegenen die uit eigen keuze of bij gebrek aan alternatief kiezen voor collectief vervoer. Binnen
het Publiek vervoer is er een taakverdeling, waarbij iedere modaliteit ingezet moet worden op het terrein waar
diens kracht ligt.

Publiek vervoer en verplaatsingen met eigen vervoer zijn geen tegengestelden, maar zullen in toenemende
mate samenwerken in ketenverplaatsingen.

De opgave is ‘functionele systeemintegratie’. De reiziger ervaart de schakels in het vervoer als een logisch, snel
en praktisch geheel. Door vervoermiddelen te zien als complementair kunnen alle opties maximaal worden
ingezet. De fiets, lopen, gemeentelijk doelgroepenvervoer, bus, trein, of de auto als voor- of natransport ma-
ken een doelmatig, kwalitatief hoogwaardig en toekomstvast OV mogelijk. Knooppunten (waaronder de Hub’s)
spelen hierin een grote rol. De combinatie fiets+OV zal sterk worden gestimuleerd en ook de combinatie au-
to+0V wordt gefaciliteerd.

De kracht van openbaar vervoer ligt in gebundelde reizigersstromen waarmee een betaalbare, maatschappelijk
relevante en milieuvriendelijke vervoersprestatie kan ontstaan.

Het OV-bureau richt zich op het ontwikkelen van een vervoersysteem bestaande uit goed samenwerkende
verbindingen, die de potentie hebben om vooral grote, maar ook kleine groepen en individuele reizigers te
trekken. Het OV-bureau is in deze ontwikkeling leidend, van de Concessiehouder wordt (pro-)actief meedenken
en meewerken verwacht.

De vervoersvraag is de afgelopen decennia veranderd en kenmerkt zich door een structureel afnemende vraag
op de traditionele, relatief langzame en laagfrequente ‘dunne’ verbindingen en een toenemende vraag op de
snelle gestrekte corridors. Als ondanks deze ontwikkelingen zou worden vastgehouden aan traditionele routes
en bediening betekent dat toenemend subsidiéren van lege bussen en lege stoelen. Dit is maatschappelijk en
budgettair niet verantwoord en haalbaar.

Het OV-bureau kiest er voor een toekomstbestendig en blijvend aantrekkelijk netwerk te ontwikkelen, waarin
subsidies effectief worden ingezet. Niet alleen vanuit de overheid maar ook vanuit de reiziger gezien zijn lege
stoelen ongewenst, omdat de kosten in belangrijke mate drukken op de ritprijs voor de overige reizigers. Ver-
der is meebewegen met de vraag van de klant noodzakelijk uit oogpunt van duurzaamheid, omdat ‘lege’ bus-
sen een zeer hoge uitstoot per reizigerskilometer betekenen. In die situaties zijn andere mobiliteitsvormen
aanmerkelijk duurzamer.

Gelijktijdig ontwikkelen zich vanuit de maatschappij alternatieven aanvullend op of in plaats van het lijngebon-
den OV. Grotendeels is dit particulier vervoer (voor- en natransport per fiets en auto) en gedeeltelijk is het
ondersteund door de overheid (doelgroepenvervoer, dorpsbussen, liftcentrales, samenrijden.nl, etc.). Het OV-
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C.2

C.3

bureau zal, waar aan de orde, betrokken zijn bij deze initiatieven, in plaats van koste wat het kost vasthouden
aan de traditionele mobiliteitsoplossing via lijngebonden OV.

Het openbaar vervoer wordt daar waar voldoende vraag en groeipotentie is, zo mogelijk hoogwaardiger ge-
maakt en versneld, door bijvoorbeeld infrastructurele aanpassingen, strekken van lijnen, samenvoegen van
haltes en verplaatsen van haltes. Dit heeft gevolgen voor het netwerk.

In veel gevallen zullen reizigers zich via eigen voor- en natransport naar het knooppunt of halte begeven van
waaruit hoogfrequente- en snelle verbindingen zijn naar de belangrijkste bestemmingen. Het OV-bureau zal
zich inspannen om hier met wegbeheerders aantrekkelijke voorzieningen te realiseren.

Op plaatsen waar collectieve vraag ontbreekt of zeer beperkt is zal de mobiliteitsfunctie verschuiven van het
domein van het OV naar andere vormen van private of publieke mobiliteit.

Huisstijl
Om het regionale OV-systeem eenduidig kenbaar te maken, heeft het OV-bureau een huisstijl laten ontwikke-

len. Om aan de reiziger kenbaar te maken wie het busvervoer uitvoert, opereert de Concessiehouder onder zijn
eigen bedrijfsnaam.

19. De Concessiehouder opereert in de Concessie onder zijn eigen bedrijfsnaam in de
huisstijl zoals in bijlage 6 is opgenomen.

20. Alle communicatie met en informatie aan de reiziger (herkenbaarheid en zichtbaar-
heid) vanuit de Concessiehouder moet plaatsvinden volgens de huisstijl zoals be-
doeld in eis 19.

21. De Concessiehouder legt uitingsvormen ter instemming voor aan het OV-bureau.

Het OV-bureau toetst de uitingsvormen aan de voorschriften van de huisstijl en
geeft, afhankelijk van de toetsing wel of geen toestemming voor gebruik van ui-
tingsvormen.

22. Voertuigen, geheel of gedeeltelijk in de huisstijl van de Concessie mogen niet elders
(buiten de uitvoering van de Concessie) worden ingezet zonder voorafgaande toe-
stemming van het OV-bureau.

Voertuigen worden afdoende ontdaan van huisstijlkenmerken van de Concessie (ter
beoordeling van het OV-bureau) als zij elders worden ingezet of worden afgestoten.

23. De huisstijl, waaronder begrepen het ontwerp van de reisinformatie, is eigendom
van het OV-bureau.

Flexibiliteit en pro-activiteit

Het OV-bureau ziet bewegingen in de mobiliteitsvraag en het mobiliteitsaanbod die flexibiliteit vereisen in de
Concessie. Met flexibiliteit wordt bedoeld het vermogen om het OV-product (waaronder het vervoeraanbod,
reisinformatie en betaalsystemen) en hieraan gerelateerde diensten gedurende de Concessieperiode aan te
passen.
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De genummerde eisen, inclusief de eisen die voortvloeien uit de Inschrijving van de
Concessiehouder en bij concessieverlening worden toegevoegd aan de concessie-
documenten, gelden bij aanvang van de Concessie (tenzij anders bepaald). Tijdens
de Concessieperiode kan het OV-bureau besluiten (de inhoud van) de Concessie te
wijzigen, uiteraard met inachtneming van de beperkingen die kunnen voortvloeien
uit relevante wet- en regelgeving. Het OV-bureau zal niet tot een wijziging van de
Concessie overgaan dan nadat hij de Concessiehouder daarover heeft geraad-
pleegd.

24, Concessiehouder kan aan het OV-bureau voorstellen doen om concessievoorwaar-
den waaronder de eisen in het PVE te wijzigen en nieuwe voorwaarden voor te
stellen zodat de middelen en methoden eigentijds zijn en een positief effect heb-
ben op de gestelde doelen. Als het OV-bureau niet instemt met de voorstellen, zal
zij dit motiveren.

25. Van de Concessiehouder wordt verwacht dat hij proactief en reactief bijdraagt aan
het doorontwikkelen van het OV-product in de provincies Groningen en Drenthe.

Jaarlijkse doorontwikkeling

Het vervoerproduct en de diensten moeten, om aan de veranderende wensen van reizigers te voldoen, voort-
durend worden doorontwikkeld. De Concessiehouder speelt hierin een belangrijke rol.

26. Periodiek wordt de Dienstregeling aangepast om binnen de financiéle kaders zo
goed mogelijk te voldoen aan de vervoersvraag en het bereiken van de gestelde
doelen. De procedure voor het wijzigen van de Dienstregeling is weergegeven in eis
59.

27. Voor het eerste jaar van de Concessie (2020) geldt het kwaliteitsaanbod “Uitvoe-
ringskwaliteit”, “Dienstverlening”, “Databeheer en datagebruik” en “Duurzaam-
heid”, dat bij de Inschrijving is opgenomen. Jaarlijks wordt dit kwaliteitsaanbod
geactualiseerd in een “kwaliteitsplan” met daarin de uitvoeringskwaliteit, de
dienstverlening en databeheer en datagebruik en een apart “Duurzaamheidsplan”.
De Concessiehouder stelt, in samenspraak met het OV-bureau in 2020 het eerste
geactualiseerde kwaliteitsaanbod op, dat wordt vastgesteld door het OV-bureau.
Dit geactualiseerde aanbod heeft betrekking op het tweede concessiejaar (2021).
Het geactualiseerde kwaliteitsaanbod komt tot stand volgens het in bijlage 5 opge-

nomen proces.

Het geactualiseerde aanbod moet worden vastgesteld door het OV-bureau. Als het
aanbod niet een logisch gevolg is op het voorgaande kwaliteitsaanbod en/of niet
bijdraagt aan de gestelde doelen, dan kan het OV-bureau het kwaliteitsaanbod
afwijzen en een aanwijzing geven die de Concessiehouder moet opvolgen. Het mid-
del "aanwijzing" wordt pas toegepast, nadat overleg tussen het OV-bureau en de
Concessiehouder niet tot overeenstemming heeft geleid. Het OV-bureau zal geen
aanwijzing geven die leidt tot substantiéle stijging in kosten of daling van opbreng-
sten voor de Concessiehouder ten opzichte van het laatst vastgestelde kwaliteits-
aanbod.
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C.5

28. Het OV-bureau verwacht van de Concessiehouder dat deze personen met voldoende capaci-
teit en kwaliteit inzet voor de jaarlijkse doorontwikkeling. Dit betekent ten minste één fte

marketing/reisinformatie, één fte data-analyse en twee fte vervoerskundigen.

Betrekken van belanghebbenden

Het OV-bureau betrekt reizigers en overige belanghebbenden bij de ontwikkeling, uitvoering en beoordeling
van het openbaar vervoer. Hierbij wordt onderscheid gemaakt tussen de wettelijke adviesrol van consumen-
tenorganisaties en de mogelijkheden tot meedenken en —praten van verschillende (groepen) belanghebben-
den.

QOV-Consumentenplatforms

Het OV-Consumentenplatform Groningen en het OV-Consumentenplatform Drenthe zijn door het OV-bureau
erkend als de Consumentenplatforms waaraan advies gevraagd wordt volgens de Wet personenvervoer 2000
en waarmee wordt overlegd over onderwerpen met betrekking tot de Concessie. Gelet op het bedrijfsmodel
van het OV-bureau neemt ook het OV-bureau actief aan dit overleg deel, met name op de onderwerpen waar-
op het OV-bureau zelf de regie voert zoals de ontwerp-dienstregeling en de te hanteren reizigerstarieven.

29. De Concessiehouder en het OV-bureau voeren op regelmatige basis overleg met het
OV-Consumentenplatform Groningen en het OV-Consumentenplatform Drenthe
(hierna te noemen “OV-Consumentenplatforms”).

30. In lijn met Artikel 31 Wet personenvervoer 2000 bieden het OV-bureau en de Con-
cessiehouder consumentenorganisaties (vertegenwoordigd in de OV-
Consumentenplatforms) ten minste één maal per jaar gelegenheid advies aan haar
uit te brengen. Het advies wordt gevraagd op een zodanig tijdstip, dat het van we-
zenlijke invloed kan zijn op de besluitvorming. De werkwijze en geldende termijnen
worden door OV-bureau, Concessiehouder en Consumentenplatforms in goed over-
leg vastgelegd.

31. De onderwerpen waarover de Concessiehouder advies vraagt aan de OV-
Consumentenplatforms zijn in ieder geval conform het Besluit personenvervoer
2000 (artikel 33), voor zover behorend tot de Concessie:

e de uitvoering van de Dienstregeling;

e de wijze waarop de Concessiehouder de Reiziger informeert over de
Dienstregeling en de Tarieven;

e de vervoervoorwaarden waartegen Openbaar Vervoer wordt verricht;

e de modellen van vervoerbewijzen die de Concessiehouder uitgeeft;

e de wijze waarop en de mate waarin vervoerbewijzen verkrijgbaar zijn ge-
steld;

e de wijze waarop Reizigers de prijs van het vervoerbewijs kunnen voldoen;

e de voorzieningen die de Concessiehouder treft ten aanzien van de toegan-
kelijkheid van het Openbaar Vervoer voor Reizigers met een handicap;

e de voorzieningen die de Concessiehouder treft ten behoeve van het waar-
borgen van een verantwoorde mate van veiligheid van Reizigers en van het
voor hem werkzame personeel;

e de procedure voor de behandeling van klachten van de Reiziger en de wijze
waarop de Concessiehouder de Reiziger hierover informeert;
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e een regeling over een vergoeding aan de Reiziger in geval van vertraging in
de uitvoering van de Dienstregeling;

e aan het publiek kenbaar gemaakte doelstellingen over de kwaliteit van het
door hem te verrichten Openbaar Vervoer.

32. De onderwerpen waarover het OV-bureau advies vraagt aan de OV-
Consumentenplatforms zijn in ieder geval conform het Besluit personenvervoer
2000 (artikel 33), voor zover behorend tot de Concessie:
e de voorgenomen Dienstregeling
e tarieven en kaartsoorten

33. Voordat advies wordt uitgebracht, stellen de Concessiehouder en het OV-bureau de
OV-Consumentenplatforms in de gelegenheid overleg met hen te voeren.

34, De Concessiehouder betrekt het in eis 32 bedoelde advies bij de uitvoering van de
Concessie en moet de OV-Consumentenplatforms en het OV-bureau schriftelijk
informeren over de wijze waarop dit gebeurt.

35. Als de Concessiehouder het advies van de OV-Consumentenplatforms niet of niet
geheel volgt, deelt zij schriftelijk aan het OV-bureau haar beweegredenen daarvoor
mee.

Een van het advies afwijkende gedragslijn wordt door de Concessiehouder niet
eerder ingezet dan nadat het OV-bureau deze schriftelijk heeft goedgekeurd.

36. De Concessiehouder wijst een contactpersoon in de eigen organisatie aan die als
eerste aanspreekpunt richting de OV-Consumentenplatforms fungeert.

Reizigers

Het OV-bureau zal als ontwikkelverantwoordelijke partij de betrokkenheid van reizigers verder organiseren via
een digitaal reizigerspanel, focusgesprekken en andere onderzoeks- en interviewmethodes. De verwachting is
dat reizigers in toenemende mate een rol zullen spelen bij de monitoring van kwaliteit en reisbeleving, zowel
op uitnodiging als op eigen initiatief, bijvoorbeeld via sociale media of apps. Behalve directe signalen zoals
klachten en tips, zal ook actieve data-analyse door het OV-bureau een steeds grotere rol spelen in het opspo-
ren van voorkeuren en trends.

37. De Concessiehouder verleent actief medewerking aan reizigersonderzoeken (bij-
voorbeeld het samenstellen van vragenlijsten, het verstrekken van gegevens en de
evaluatie) die door of namens het OV-bureau worden gehouden en het creéren van
noodzakelijke randvoorwaarden voor de uitvoering, zoals gratis toegang van enqué-
teurs in de Voertuigen.

38. De Concessiehouder ontvangt op verzoek van en in overleg met het OV-bureau
leden van de OV-Consumentenplatforms en/of andere belanghebbenden bij bijeen-
komsten rond dienstregelingswijzigingen, schouw van nieuwe Voertuigen en andere
zaken die de Reiziger aangaan.

39. De informatie uit de contactmomenten tussen personeel van Concessiehouder en
Reiziger (zoals klachten, vragen en advies) is belangrijke input voor de ontwikkeling
en kwaliteitsverbetering. De Concessiehouder verzamelt deze informatie actief en
stelt deze informatie direct online beschikbaar aan het OV-bureau voor raadplegen
en downloaden.
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40. In overleg komen OV-bureau en Concessiehouder tot werkvormen waarbij het OV-
bureau samen met de Concessiehouder periodiek direct met chauffeurs in overleg
kan treden. Deze contacten zijn gericht op productverbetering.

Personeel

Het OV-bureau hecht grote waarde aan het benutten van de kennis van het directe personeel van de Conces-
siehouder, ter realisatie van de excellente uitvoering en als input voor de doorontwikkeling van het openbaar
busvervoer.

41. De Concessiehouder betrekt een vertegenwoordiging van het directe personeel
tenminste bij de jaarlijkse doorontwikkeling van het kwaliteitsaanbod zoals bedoeld
in @@ en de onderwerpen waarover de Concessiehouder advies vraagt aan de OV-
Consumentenplatforms (zie eis @).

42. De Concessiehouder richt de interne processen zo in dat relevante informatie van
onder meer direct personeel effectief input is voor de kwaliteitsbeheersing en
doorontwikkeling.

Betrekken overige belanghebbenden

Contacten op strategisch en tactisch niveau met overige belanghebbenden zoals instellingen en gemeenten
worden primair onderhouden door het OV-bureau.

Op tactisch en operationeel niveau onderhoudt de Concessiehouder een netwerk om voorkomende problemen
en risicosituaties effectief op te lossen of voor te zijn, bijvoorbeeld met wegbeheerders over haltevoorzienin-
gen, gladheidsbestrijding, wegwerkzaamheden en andere verstoringen in de infrastructuur en met instellingen
over de omgang met plotselinge reizigersstromen bij extreme weersomstandigheden of gedrag van leerlingen.

43, Het OV-bureau voert primair het gesprek (op strategisch en tactisch niveau) met
belanghebbenden zoals instellingen en gemeenten. Van de Concessiehouder wordt
verwacht dat deze op verzoek aan dergelijk overleg deelneemt en pro-actief een
kwalitatief passende inhoudelijke bijdrage levert.

44, De Concessiehouder onderhoudt een doelmatig netwerk en voert overleg op opera-
tioneel niveau met wegbeheerders en instellingen om voorkomende wijzigingen,
problemen en risicosituaties op te lossen. De Concessiehouder informeert het OV-
bureau over gemaakte afspraken.

Lokale binding en organisatie

Van de Concessiehouder wordt verwacht dat deze zich inbedt in de regio. De Reiziger moet er van op aan kun-
nen dat de directe medewerkers in de Concessie binding met en kennis van de regio hebben. De Concessie-
houder is positief ‘zichtbaar’ in de samenleving, passend bij de rol die OV per bus speelt in de regio.
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C.6

Directe en indirecte bijdrage aan regionale werkgelegenheid en social return zijn belangrijk voor het OV-
bureau.

Het OV-bureau wenst daarnaast met goed regionaal ingevoerde beslissers snel en adequaat in te spelen op
verstoringen en kansen. Dit vereist op alle niveaus van de Concessie, van operationeel tot strategisch, korte
lijnen en bevoegdheden die zijn ingericht op slagvaardig handelen.

45, De Verkeersleiding, klantenservice, beleidsmatige aansturing (waaronder communi-
catie en vervoerontwikkeling), operationele aansturing en regionale directie van de
Concessiehouder zijn fysiek gevestigd en operationeel in de kantoren Peizerweg
126, te Groningen.

46. De regionale directie van de Concessiehouder is bevoegd tot het zelfstandig maken
van afspraken met het OV-bureau en het nemen van besluiten op tactisch niveau en
is (minimaal) in staat op korte termijn besluiten op strategisch niveau te (doen)
nemen.

47. De Concessiehouder is voortdurend op de hoogte van de politieke, maatschappelij-
ke, economische en sociale ontwikkelingen op zowel provinciaal als lokaal niveau in
de provincies Groningen en Drenthe en speelt hier zowel proactief als reactief, in
afstemming met het OV-bureau, op in.

48. De Concessiehouder wijst in de eigen organisatie contactpersonen aan die aan-
spreekpunt zijn voor de vakspecialisten van het OV-bureau (tactisch niveau), voor
partijen in het Publiek vervoer in de provincies Groningen en Drenthe en voor be-
trokken stakeholders in de mobiliteitsketen. Deze contactpersonen beschikken over
de benodigde competenties en bevoegdheden om slagvaardig op te treden.

49. De Concessiehouder zal desgewenst deelnemen en medewerking verlenen aan
lokale samenwerkingsverbanden, gericht op bijvoorbeeld het verbeteren van het
verkeersmanagement.

Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen

Het is belangrijk dat de vervoerder maatschappelijk verantwoord onderneemt, goed werkgeverschap betracht
en actief bijdraagt aan social return.

Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen (MVO) is een integrale visie op een duurzame bedrijfsvoering. Een
vervoerder die maatschappelijk verantwoord onderneemt, maakt bij iedere bedrijfsbeslissing een afweging
tussen de verschillende maatschappelijke en economische effecten hiervan, en houdt hierbij rekening met
stakeholderbelangen. Dat kunnen medewerkers of klanten (reizigers) zijn, maar bijvoorbeeld ook omwonen-
den, leveranciers, investeerders en ook ‘de maatschappij’ in algemene zin. Het is een vorm van ondernemen
die gericht is op economische prestaties met respect voor de sociale kant binnen ecologische randvoorwaar-
den.

De invulling van dergelijke algemene principes in de bedrijfsvoering is op veel manieren mogelijk. Daarom kiest
het OV-bureau er voor om Inschrijvers uit te dagen tot het indienen van (SMART) voorstellen voor een optima-
le invulling van deze doelstelling in het kader van de Gunningscriteria. Daarbij kan bijvoorbeeld worden ge-
dacht aan het bereiken van een betaalde trede op de MVO Prestatieladder, de Prestatieladder Socialer Onder-
nemen (PSO), toepassing van de ISO 26000 richtlijn en/of het gebruik van andere objectieve meetinstrumen-
ten/keurmerken/richtlijnen.
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C.7

50.

51.

52.

De Concessiehouder dient bij zijn handelen rekening te houden met de maatschap-

pelijke gevolgen daarvan. De Concessie dient duurzaam ontwikkeld, geéxploiteerd,

beheerd en onderhouden te worden op basis van het gedachtegoed van triple P
(people, planet, profit).
Zie voor de eisen aan het personeel paragraaf D.4 en de eisen over verduurzaming

in paragraaf D.5.

De Concessiehouder past bij het aannemen van personeel positieve discriminatie

toe om mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt aan te nemen.

De Concessiehouder dient te handelen zoals het een goede werkgever betaamt en

zoals is vastgelegd in de wet, (artikel 7:611 BW) en zoals daarna in de rechtspraak is

geconcretiseerd. Als beginselen van goed werkgeverschap zijn bijvoorbeeld erkend:

1. Wees zorgvuldig; 2. Maak geen misbruik van positie; 3. Maak verwachtingen

waar 4. Motiveer ingrijpende beslissingen; 5. Behandel werknemers gelijk; 6. Zorg

voor een behoorlijke verzekering.

Overlegvormen tussen OV-bureau en Concessiehouder

53.

24

Het OV-bureau hanteert de volgende vaste overlegvormen:

Beheeroverleg: Strategisch/Tactisch overleg tussen de afdelingen Beheer en
Ontwikkeling van het OV-bureau en een vaste vertegenwoordiger(s) van de
Concessiehouder. In het beheeroverleg wordt de uitvoering van de Concessie
bewaakt, evenals de samenhang tussen de diverse taakgebieden. Ook wordt de
doorontwikkeling van de Concessie van hieruit geregisseerd. Via het beheer-
overleg worden afspraken die zijn gemaakt op diverse plaatsen en niveaus sa-
mengebracht en vastgelegd, waar mogelijk in de vorm van een actualisatie van
de Concessie (met opname in het afsprakenregister) en wordt de verrekening
van meer- en minderwerk bewaakt (bijv. via de zgn. verrekenmatrix)
Vervoerkundig-ontwikkeloverleg: Strategisch/Tactisch overleg tussen de afde-
ling Ontwikkeling van het OV-bureau en vertegenwoordiger(s) van de Conces-
siehouder gericht op de doorontwikkeling van de dienstregeling en capaciteits-
inzet.

Marketingoverleg: Tactisch/Operationeel overleg tussen de afdeling Marketing
& Communicatie van het OV-bureau en vertegenwoordigers van de Concessie-
houder, waarin zowel de ontwikkeling als de uitvoering van marketing- en
communicatiezaken wordt besproken, waaronder de reisinformatie.
Data-overleg: Tactisch/operationeel overleg tussen de afdeling FIJAC van het
OV-bureau en vertegenwoordiger(s) van de Concessiehouder.

Bilateraal Directieoverleg: Periodiek overleg tussen de directeur van het OV-
bureau en de regionale en eventueel de landelijke directie van de Concessie-
houder, op strategisch niveau, gericht op het signaleren van kansen en bedrei-
gingen voor de Concessie en het maken van afspraken op strategisch niveau.
Het directieoverleg is tevens het gremium voor afwikkelen van vraagstukken
die uit bovenstaande overleggen voortkomen.

De Concessiehouder vaardigt deelnemers af naar genoemde overleggen die be-

schikken over passende kennis en vaardigheden en met voldoende mandaat.
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Nr Omschrijving

De inhoud, frequentie en deelnemers aan het overleg en taakverdeling worden
tijdens de voorbereidingen op de Concessie vastgesteld en kunnen gedurende de

Concessie worden bijgesteld.

54, Bij een businesscase of bij gezamenlijke projecten wordt voor die situatie een pas-

send team met eigen overlegstructuur en beslissingsbevoegdheid geformeerd.

55. Naast de in eis 54 genoemde formele overleggen, bestaan tussen medewerkers van
het OV-bureau en de Concessiehouder informele overlegvormen. Deze overlegvor-
men zijn van groot belang maar hieraan kunnen geen rechten worden ontleend.

Bindende afspraken worden gemaakt in het Beheeroverleg en in het bilateraal Di-

rectieoverleg.

Product: Openbaar vervoer per bus

Het openbaar busvervoer is onderdeel van het grotere publieke vervoerssysteem van de provincies Groningen

en Drenthe.

Vervoer Deelsysteem | Opdrachtgever Product Kenmerken
systeem
Basisnet OV Rijk Intercity’s en sprinters
Provincies Regionale treindiensten
HOV-buslijnen: Hoogwaardig;
- Qliner 20 jaar gegarandeerd
- Q-link (op lijnniveau);
dagdekkend.
o Basis-buslijnen Goed;
()
e OV-bureau - stadslijnen 10 jaar gegarandeerd
g - streeklijnen op verbindingsniveau);
2 GD-2020 ] (op gsniveau)
v dagdekkend.
= concessie
a.
Aanvullend Aanvullende OV buslijnen
net - stadslijnen Functioneel;
- streeklijnen Dienstregeling als
- scholierenlijnen maatwerk waar weinig
- nacht- en evenementen- | vraagis
vervoer
HUB-taxi Algemeen toegankelijk
Samenwerking-
verband PV
Gemeentelijk Vrijwilligersvervoer Algemeen toegankelijk

Ontwerp Programma van Eisen GD-2020

25



initiatief S
Doelgroepenvervoer Op indicatie

In toenemende mate wordt gewerkt vanuit een integrale visie op het mobiliteitssysteem. De multimodale reis
wordt als geheel bezien en ontdaan van belemmeringen, met als doel een optimale inzet van vervoersvormen,
elk met hun eigen voordelen.

Enerzijds betreft dit het ontschotten van het ‘Publiek Vervoer’, het door de overheid aangeboden of onder-
steunde vervoer. Anderzijds doet de overheid een expliciete uitnodiging aan reizigers om voor- en natransport
met eigen vervoer te combineren met snel en doelmatig OV. Daarbij staan de provincies en de gemeente Gro-
ningen nadrukkelijk open voor innovatieve vervoersoplossingen en wordt fietsgebruik actief gestimuleerd.

De integratie van de keten is belegd bij de overheid. Deze maakt geen deel uit van de Concessie. Wel wordt
verwacht dat de Concessiehouder actief en passief meewerkt aan de systeemintegratie.

Multimodaliteit wordt gefaciliteerd door de ontwikkeling van Hubs, ruim 50 a 60 multimodale knooppunten.
Hubs zijn OV knooppunten die voorzien worden van een extra kwaliteitsimpuls en aanvullende functies en
diensten. De Hubs hebben zowel een mobiliteitsfunctie als een functie in de leefbaarheid van het verzorgings-
gebied. Ook de ontwikkeling van de Hubs is geen onderdeel van de Concessie. Echter, ook op dit punt wordt
een actieve medewerking van de Concessiehouder verwacht.

Het OV-bureau onderscheidt in de Concessie drie typen van lijnen, c.q. productformules:

e  HOV-buslijnen

Vervoerkundig: Snelle en hoogfrequente lijnen, vooralsnog bestaande uit de Qliner (de lange af-
stand snelweg formule) en Q-link formule (de midden-lange afstand interregio formule). De HOV-
lijnen worden gepositioneerd als een A-merk qua uitstraling en voorzieningen. Op deze wijze
wordt de aantrekkelijkheid voor forensen en andere keuzereizigers vergroot. Economisch gezien
en als bijdrage aan de duurzaamheid en mobiliteit liggen hier veel mogelijkheden omdat er spra-
ke is van een hoge benutting waardoor de meerkosten per klant relatief beperkt zijn. De terug-
verdienpotentie van investeringen is hoog. Het HOV is een goed alternatief voor de auto. HOV-
lijnen kennen een eigen kleurstelling en uitstraling. De verwachting bestaat dat de HOV-lijnen
worden geintensiveerd in kwaliteit en frequentie.

Continuiteit: De intentie is om de HOV-lijnen ten minste voor de komende 20 jaar te continueren,
via gelijkblijvende routes.

Materieel en comfort: De Qliner kenmerkt zich door een hoog comfortniveau en hoge reissnel-
heid. Met het oog op reiscomfort worden Qliners uitgevoerd met toegankelijk semi-lagevloer- of
dubbeldeks materieel. Versterking wordt in beginsel met Qliner materieel uitgevoerd en in be-
perkte mate met touringcars.

De Q-link vraagt als middellangeafstand-formule enerzijds om hoog comfort op de snelweg en
anderzijds om hoge in-/uitstapsnelheid en snelle toegankelijkheid in stedelijk gebied. Daarom
worden de Q-link lijnen uitgevoerd met hoogwaardige Lagevloerbussen. De Q-link wordt in begin-
sel versterkt met Q-link materieel.

e Basis-buslijnen:

Vervoerkundig: Basis-buslijnen geven invulling aan het Basisnet, op plaatsen waar geen HOV is. Zij
realiseren verbindingen waar een regelmatige busdienst over de gehele dag gewenst is. De basis-
buslijnen richten zich vooral op het aanbieden van een betrouwbare (in principe dag- en week-

dekkende) vervoersvoorziening in het gebied en minder op snelheid. De benutting en de kosten-
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dekking zijn veelal lager dan die van HOV-lijnen. Qua uitstraling worden de basislijnen gepositio-
neerd als een goed huismerk: Degelijk, betrouwbaar en van goede kwaliteit.

Continuiteit: In de provinciale omgevingsplannen is uitgesproken dat basis-verbindingen ten min-
ste voor de komende 10 jaar worden gecontinueerd. Basis-bus-lijnen vormen de invulling van de-
ze toezegging. Variaties in de lijnvoering zijn mogelijk en zijn onderdeel van het jaarlijkse dienst-
regelingproces.

Materieel en comfort: De Basis-buslijnen kenmerken zich door een hoogwaardige en herkenbare
uitstraling door een regionale huisstijl. Zitcomfort ligt boven het in de sector gangbare minimum.
Binnen de Basis-buslijnen wordt onderscheid gemaakt tussen stadslijnen en streeklijnen. De
stadslijnen vragen om een grote toegankelijkheid, eenvoudig in- en uitstappen en minimale hin-
der voor de omgeving. Stadslijnen worden daarom uitgevoerd met Lagevloerbussen, ingericht
voor stadsvervoer. Streeklijnen worden uitgevoerd met materieel met lage instap en verhoogd
zitcomfort.

Bussen worden, in ieder geval qua exterieur, in regionale huisstijl uitgevoerd. Voor nieuw aan te
schaffen bussen wordt ook een interieurhuisstijl voorgeschreven. Voor ritten met een structureel
beperkte reizigersvraag kan midi- of 8-persoons materieel worden ingezet, dat is uitgevoerd in
huisstijl.

e Aanvullende OV-lijnen:

Vervoerkundig: Op plekken waar de vervoersvraag zo beperkt en diffuus is dat opname in het ba-
sis-busnet niet gerechtvaardigd is, wordt de ov-functie vervuld door ‘aanvullende OV-lijnen. Deze
lijnen bieden de Reiziger die niet zelf naar de hoofdassen of het Basisnet-OV kan of wil gaan, de
gelegenheid om daar te komen; het voorziet in ‘kriskras verplaatsingen’ binnen het gebied. Een
deel van de aanvullende lijnen is gericht op zeer specifieke/tijdsgebonden vervoerstromen (bijv.
scholierenroutes, nachtlijnen). De dienstregeling van de aanvullende OV-lijnen voegt zich naar de
reizigersvraag en is dus niet per definitie dagdekkend.

Continuiteit: Het OV-bureau doet geen lange termijn toezeggingen over de Aanvullende OV-lijnen
en -verbindingen. Afhankelijk van nut en noodzaak wordt bepaald welke mobiliteitsvorm opti-
maal is. Als er sprake is van gebundelde vraag ligt openbaar vervoer voor de hand.

Materieel en comfort: Aanvullend OV wordt uitgevoerd met Materieel dat qua capaciteit is afge-
stemd op de te verwachten reizigersvraag voor de betreffende ritten. In het aanvullende OV gaat
functionaliteit en betrouwbaarheid boven uitstraling. De huisstijleisen zijn daarop aangepast.
Overigens zal het aanvullende OV veelal met vergelijkbaar materieel als het basisnet worden uit-
gevoerd. Voor bussen die beperkt worden ingezet (bijv. scholierenritten) worden lagere eisen ge-
steld.

Vrijwilligersvervoer (zoals de buurtbus) en andere vervoersvormen die door het Samenwerkingsverband
Publiek Vervoer gecontracteerd worden vallen buiten de Concessie.

Te verwachten ontwikkelingen in het lijnennet en de dienstregeling

De onderstaande ontwikkelingen zijn geschetst met de kennis van dit moment. Gelet op onzekerheden, bij-
voorbeeld in bekostiging, politieke keuzes en marktontwikkelingen, geldt dat het OV-bureau geen garanties
kan geven dat de toekomst zich voltrekt zoals hieronder beschreven. In algemene zin zien we een aantal ont-
wikkelingen in de Dienstregeling en het lijnennet:
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D.1

Dikke lijnen worden dikker, dunne lijnen worden dunner

In de afgelopen jaren is ingezet op versterking en versnelling van het HOV: de Qliner en de Q-link. Deze lijnen
zijn frequenter gaan rijden en het aantal haltes is verminderd. Het reizigersaantal groeit sterk. Gelijktijdig en
deels hierdoor worden de onderliggende lijnen steeds minder gebruikt. Verwacht wordt dat deze trend zich
doorzet door verbeteringen in het voortransport naar dergelijke haltes met (elektrische) fiets, auto en te voet.
Deels wordt het verschijnsel opgevangen door inzet van passender materieelsoorten. Verdergaande bijstelling
van het onderliggende lijnennet wordt zeker voorzien, variérend van alleen rijden op de momenten dat de
vraag dat rechtvaardigt en/of het aansluiting zoeken bij overige vormen van Publiek vervoer.

Trein en bus vullen elkaar aan: visgraat 2.0

Waar in de afgelopen jaren sterk is ingezet op het visgraatmodel (geen buslijnen parallel aan (bovenliggende)
spoorlijnen), is nu sprake van visgraat 2.0. Dit wil zeggen dat op de momenten dat het voor de reizigers meer-
waarde heeft ook buslijnen parallel aan de spoorlijnen kunnen worden ingezet, mits de vervoervraag dit recht-
vaardigt. Bus en trein vullen elkaar dan aan, bijvoorbeeld met verschillende begin- of eindbestemmingen. Op
deze wijze kan de capaciteit goed worden verdeeld terwijl voor de Reiziger meerwaarde ontstaat.

Versnellen en strekken van lijnen

In de afgelopen jaren is ingezet op het versnellen van lijnen en het vergroten van de betrouwbaarheid. Hierbij
worden met name HOV-lijnen gestrekt en worden haltes samengevoegd om de snelheid te verhogen en daar-
mee de betrouwbaarheid van verbindingen te vergroten.

Scheiden waar het druk is

Op plekken met grote verkeersdrukte werken OV-bureau, Concessiehouder en wegbeheerders samen aan het
garanderen van de doorstroming van het OV. Separate bus-infrastructuur met bus-stroken en bus-afritten,
vluchtstrookgebruik door de bus op de snelwegen A7 en A28, ingrepen in verkeersregelingen en eigen opstel-
ruimte voor bussen bij verkeerslichten zijn maatregelen om de betrouwbaarheid en aantrekkelijkheid van lij-
nen te vergroten.

Stimuleren van ketenverplaatsingen: ketenknooppunten (Hub’s) steeds belangrijker

Op het dunbevolkte platteland van Groningen en Drenthe heeft de auto een leidende rol. Op knooppunten in
de regio en op P+R-locaties aan de rand van de stad hebben automobilisten de mogelijkheid om over te stap-
pen op een frequent en snel (H)OV-systeem. Hierop wordt verder ingezet, ook als dat betekent dat er meer
spitsbelasting is. Het OV-bureau is bereid om de voertuigeisen aan spitstoevoegingen op onderdelen te verso-
beren als dat verantwoord is.

Verplaatsing Busstation Groningen

Het busstation Groningen Hoofdstation wordt verplaatst van de noordzijde van het station naar de zuidzijde.
Tevens zal een bustunnel onder de sporen worden aangelegd om een snelle doorsteek van het nieuwe bussta-
tion naar het centrum te realiseren. Streven is uitvoering voor eind 2020.

Vervoerkundig

Referentiedienstregeling

De Dienstregeling 2020 is bij aanvang van de aanbesteding nog niet bekend. In de aanbieding moet de Inschrij-
ver de prijs baseren op de referentiedienstregeling, te weten de Dienstregeling die in 2018 van kracht is.

Het OV-bureau verschaft naar beste kunnen inzicht in de te verwachten vervoerkundige ontwikkelingen, zowel
voor de dienstregeling 2020, als de ontwikkelingen -voor zover bekend- gedurende de Concessieperiode.

28 Ontwerp Programma van Eisen GD-2020



Na gunning wordt in een samenwerking tussen het OV-bureau en de Concessiehouder de dienstregeling 2020
opgesteld, voortbordurend op de dienstregelingen 2018 en 2019. Deze wordt ter advisering voorgelegd aan de
OV-Consumentenplatforms.

56. De Inschrijver baseert de gevraagde prijs per Dienstregelinguur (het Referentie-
DRUtarief) op de in bijlage 4 opgenomen referentiedienstregeling en de opgegeven
materieelinzet. De referentiedienstregeling wordt digitaal aan Bestekhouders be-
schikbaar gesteld als open data via BISON Koppelvlak 1. De basis voor de referen-
tiedienstregeling is de Dienstregeling die van kracht is in 2018.

57. Na het onherroepelijk worden van de gunning ontwikkelen de Concessiehouder en
OV-bureau, voortbordurend op de dienstregelingen 2018 en 2019, de definitieve
dienstregeling 2020 conform de procedure zoals beschreven in eis 62.

Dienstregelingswijzigingen

Dienstregelingswijzigingen vinden zoveel mogelijk geconcentreerd éénmaal per jaar plaats. Het aantal wijzigin-
gen wordt beperkt zodat continuiteit in het vervoeraanbod gewaarborgd is en het openbaar busvervoer voor
reizigers vanzelfsprekend blijft.

Behalve de geplande jaarlijkse dienstregelingswijzigingen moet de Concessiehouder rekening houden met een
reparatiewijziging voor correcties van knelpunten in de nieuwe Dienstregeling en één tussentijdse dienstrege-
lingswijziging. Deze kan bijvoorbeeld ingegeven zijn door de grootschalige werkzaamheden in Groningen en/of
Assen, door gewenste aanpassingen aan nieuwe omstandigheden of door nieuwe inzichten in noodzakelijke
rijtijden, c.q. rijtijdverdeling en structureel benodigde capaciteit.

De dienstregelingsprocedure bestaat uit verschillende fasen, namelijk de startfase, de inventarisatiefase, de
ontwikkelingsfase en tot slot de uitwerkingsfase. Tijdens dit proces worden diverse stakeholders betrokken.

Het proces wordt globaal beschreven. De precieze invulling per jaar wordt opgenomen in het jaarlijks op te
stellen projectplan.

58. De Concessiehouder moet per jaar rekening houden met een jaarlijkse dienstrege-
lingswijziging, een reparatiewijziging en een tussentijdse wijziging. Kosten in ver-
band met deze wijzigingen worden niet vergoed. Kosten in verband met iedere
volgende wijziging, op verzoek van het OV-bureau, in een jaar wordt door het OV-
bureau naar redelijkheid en billijkheid vergoed. Dit ter beoordeling van het OV-
bureau.

59. De jaarlijkse dienstregelingswijziging gaat in op de UIC-datum, tenzij het OV-bureau
na overleg met de Concessiehouder anders besluit.

60. De Concessiehouder stelt ten minste jaarlijks de opgebouwde kennis over specifie-
ke knelpunten en werkafspraken met derden, ter beschikking aan het OV-bureau.
Te denken valt aan afspraken met scholen, instellingen en wegbeheerders, en erva-
ren knelpunten bij de overgang tussen vakantiedienstregeling en normale dienstre-
geling.

61. Jaarlijks wordt een dienstregelingsproces gevolgd om te komen tot een nieuwe
Dienstregeling. Dit proces bestaat in hoofdlijnen uit de volgende activiteiten:
e Startfase (van Y-18 maanden tot Y-12 maanden)
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30

(¢]

Evaluatie voorgaand dienstregelingsproces door Concessiehouder
en OV-bureau.

Opstellen gedetailleerd projectplan voor het dienstregelingsproces
inclusief financiéle kaders door OV-bureau met medewerking van
de Concessiehouder.

Opstellen uitgangspunten nieuwe Dienstregeling door OV-bureau
met medewerking van de Concessiehouder.

Bestuurlijke vaststelling uitgangspunten door het OV-bureau.

Inventarisatiefase (van Y-12 maanden tot Y-10 maanden).

(o]

Inhoudelijke evaluatie lopende Dienstregeling o.b.v. onder andere
data-analyse, klachten, chauffeursoverleg, klantsuggesties en het

reizigerspanel door OV-bureau met medewerking van de Conces-

siehouder.

Ontwikkelfase voorstellen (Y-10 maanden tot Y-7 maanden).

(o]

Uitwerken uitgangspunten tot dienstregelingswijzigingen door OV-
bureau met medewerking van de Concessiehouder.

Concept dienstregelingswijzigingen ter advisering naar de Consu-
mentenplatforms door het OV-bureau.

Vaststelling dienstregelingswijzigingen door het OV-bureau.

Het OV-bureau geeft de dienstregelingswijzigingen vrij voor reac-
ties en commentaar van stakeholders.

Ontwikkelfase definitief (Y-7 maanden tot Y — 6 maanden).

O

Opstellen definitieve Dienstregeling op basis van ontvangen reac-
ties door het OV-bureau in samenwerking met de Concessiehou-
der.

Bestuurlijke goedkeuring definitieve Dienstregeling door het OV-
bureau (Nb. alleen goedgekeurde dienstregelingsritten worden
vergoed).

Finetunefase (Y-6 maanden tot Y-2 maanden).

(o]

Finetunen Dienstregeling door de Concessiehouder met medewer-
king van het OV-bureau;

Kwantiteitenoverzicht, voorstellen definitieve Dienstregeling tabel-
len, routes, perronindelingen en reisinformatie door de Concessie-
houder.

Ambtelijke goedkeuring definitieve dienstregeling(tabellen), defi-
nitieve kwantiteitenoverzicht, routes, perronindelingen en reisin-
formatie door OV-bureau.

Start nieuwe dienstregeling (Y)

Monitoring dienstregeling-overgang (Y-1 maand tot Y+1 maand)

(0]

Het OV-bureau voert op geplande wijze en in overleg met de Con-
cessiehouder toezicht uit op de kwaliteit van de dienstregeling-
overgang en op ongewenste effecten.

Reparatiefase

o

ernstige tekortkomingen in de nieuwe Dienstregeling waarvan re-
paratie geen uitstel kan lijden, worden zo spoedig mogelijk verhol-
pen.

Overige onverhoopte tekortkomingen in de Dienstregeling worden
hersteld in één wijziging die uiterlijk @@ na aanvang van de in-
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gangsdatum wordt doorgevoerd.
De Concessiehouder is verantwoordelijk voor het invoeren van de Dienstregeling in
een geautomatiseerd programma en het optimaliseren van materieelomlopen en
personeelsdiensten.

62. Het eerste reguliere dienstregelingsproces betreft de Dienstregeling 2021.

63. Het OV-bureau stelt in samenwerking met de Concessiehouder voor de dienstrege-
ling 2020 een projectplan op, waarbij in beginsel het in eis 62 beschreven proces
wordt gevolgd. De daadwerkelijke stappen en de planning is mede afhankelijk van
de datum van gunning.

Wijziging op verzoek van de Concessiehouder

64. De Concessiehouder kan het OV-bureau verzoeken om buiten de in eis 59 genoem-
de wijzigingen voor eigen rekening een tussentijdse Dienstregeling wijziging te mo-
gen doorvoeren om de uitvoeringskwaliteit te verbeteren. Een wijziging mag alleen
worden doorgevoerd na instemming van het OV-bureau.

Omleidingen

Reizigers moeten er op kunnen vertrouwen dat het vervoer in principe ongestoord en zonder vertragingen
plaatsvindt, ook als er sprake is van voorziene en onvoorziene afsluiting van infrastructuur of verkeershinde-
rende situaties.

Bij de wegbeheerders dringt het OV-bureau er op aan om voorzienbare stremmingen en omleidingen tijdig te
melden aan (in eerste instantie) de Concessiehouder en (in tweede instantie bij grootschalige stremmingen)
het OV-bureau. Afhankelijk van de aard, omvang en duur van de te verwachten gevolgen vindt overleg plaats
tussen de wegbeheerders, de Concessiehouder en eventueel het OV-bureau, over de te nemen maatregelen.
Wanneer er geen aangepaste dienstregeling voor een stremming of omleiding hoeft te worden vastgesteld, is
het OV-bureau in principe geen partij in het overleg.

De huidige praktijk is dat de wegbeheerders voorzienbare stremmingen en omleidingen tijdig aankondigen.

Het OV-bureau zal bij wegenprojecten met belangrijke impact voor het busvervoer bij de wegbeheerders aan-
dacht vragen voor de gevolgen, hen verzoeken de nadelige gevolgen zoveel mogelijk te beperken en in over-
weging geven eventuele financiéle gevolgen voor het openbaar vervoer mee te nemen in de projectkosten.
Deze komen dan beschikbaar om de extra kosten voor het busvervoer te dekken.

65. De Concessiehouder is verantwoordelijk voor het minimaliseren van de hinder van
stremmingen. Hinder voor de Reizigers moet zo veel mogelijk worden beperkt en
waar nodig krijgen Reizigers alternatieven aangeboden voor hun reis. De Conces-
siehouder informeert de Reizigers tijdig en adequaat over de genomen maatregelen
en alternatieve reismogelijkheden.

66. Het OV-bureau en de Concessiehouder hebben regulier overleg met wegbeheerders
in de regionale ontwikkelgroepen. Via deze route wordt in zo vroeg mogelijk stadi-
um met wegbeheerders overlegd om de impact van grootschalig geplande strem-
mingen voor Reizigers te minimaliseren en passende maatregelen te nemen.

Ontwerp Programma van Eisen GD-2020 31



67. Bij onvoorziene stremmingen en omleidingen moet de Concessiehouder adequaat
reageren en maatregelen nemen die de nadelige gevolgen voor de Reizigers zowel
gua omvang als qua tijd zoveel mogelijk beperken.

68. Vertraging of omrijden ten gevolge van verkeersongevallen, calamiteiten, conges-
tie, evenementen, manifestaties, onderhoud aan de infrastructuur of vergelijkbare
omstandigheden behoren tot het normale bedrijfsrisico van de Concessiehouder en
worden niet vergoed door het OV-bureau.

69. Het OV-bureau kan bij ingrijpende wijziging van de reguliere materieelomlopen
besluiten tot (tijdelijke) wijziging van het voorzieningenniveau en de routevoering.
Het OV-bureau bepaalt, na overleg met de Concessiehouder, of een wijziging ingrij-
pend is. In geval van een ingrijpende wijziging worden de daadwerkelijk gereden
ritten vergoed volgens de reguliere vergoeding op basis van het ReferentieDRUta-
rief.

70. De Concessiehouder kan het OV-bureau niet aanspreken op schade als gevolg van
wegwerkzaamheden door of in opdracht van wegbeheerders.

Grootschalige werkzaamheden Groningen

In de eerste jaren van de Concessieperiode vinden omvangrijke werkzaamheden plaats in de stad Groningen.
Vooral de werkzaamheden aan de Zuidelijke ringweg en het stationsgebied zullen effect hebben op het busver-
voer. De Concessiehouder zal tijdens de werkzaamheden een belangrijke extra vervoersprestatie moeten leve-
ren om het wegennet te ontlasten. Tegelijk is er sprake van onzekerheden over de beschikbaarheid van infra-
structuur en de doorstroming.

Aanpak Ring Zuid (voorzien voorjaar 2017-voorjaar 2021)

Het plan voor de zuidelijke ringweg is omvangrijk. Het bestaat uit verschillende ingrepen, zoals nieuwe aanslui-
tingen, extra rijstroken en ongelijkvloerse kruisingen. Voor meer informatie zie http://www.aanpakringzuid.nl.

De projectorganisatie Aanpak Ring Zuid heeft ervoor gekozen de planning en hinder beperkende maatregelen
onderdeel te laten zijn van de inschrijving op deze werken.

Uitgangspunt bij Aanpak Ring Zuid is dat de rijtijden zoals die in de referentiedienstregeling worden gehanteerd
haalbaar blijven. Dit is als klanteis vanuit OV-bureau bij de projectorganisatie Aanpak Ring Zuid ingebracht.
Ondanks deze eis, valt het niet uit te sluiten dat de daadwerkelijke situatie tot vertragingen zal leiden die (pro-)
actief moeten worden opgepakt door de Concessiehouder.

Naast aanpassing van de reguliere Dienstregeling aan werkzaamheden wordt op dit moment onderzocht of en
in welke mate additioneel busvervoer een bijdrage kan leveren om automobilisten uit de spits te houden, bij-
voorbeeld door vanaf de P+R parkeerplaatsen extra (tangent)lijnen aan te bieden. Voor zover deze niet in de
referentiedienstregeling zijn opgenomen geldt dat de Concessiehouder ook zijn medewerking moet verlenen
aan ontwikkeling en uitvoering van deze lijnen.

Groningen Spoorzone

Om tegemoet te komen aan de wensen van de treinreizigers en om de uitbreiding van treinverkeer rond Gro-
ningen mogelijk te maken, zijn ingrepen nodig aan het spoor en het Hoofdstation. Voor deze opgave hebben de
gemeente, de provincie, het Rijk, spoorinfrastructuurbeheerder ProRail en NS de handen ineen geslagen. Dit
plan heet Groningen Spoorzone. Het project Groningen Spoorzone bestaat onder meer uit aanpassingen aan
sporen en perrons en het aanleggen van een bustunnel en een voetgangerstunnel onder het Hoofdstation. Het
busstation wordt verplaatst van de noordkant naar de zuidkant van het station. De Concessiehouder dient zijn
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medewerking te verlenen aan de tijdelijke situaties i.v.m. bouw en aan het meedenken over het ontwerp. Voor
meer informatie zie http://www.groningenbereikbaar.nl/spoorzone/.

In de referentiedienstregeling is waar mogelijk rekening gehouden met beide genoemde projecten.

Het OV-bureau participeert in de belangrijke gremia die in deze periode Groningen bereikbaar moeten houden.
Ook de Concessiehouder zal hier een belangrijke rol in spelen. Uitgangspunt in de projecten is dat de bus rou-
tes prioriteit krijgen ten aanzien van doorstroming en dat er geen sprake is van vertragingen voor het busver-
voer.

Werkzaamheden kunnen aanzienlijke gevolgen hebben voor de uitvoeringskwaliteit en daardoor aanleiding zijn
om de Dienstregeling te wijzigen. Voor het wijzigingen van de Dienstregeling als gevolg van de werkzaamheden
moet de procedure voor jaarlijkse dienstregelingwijziging of de tussentijdse dienstregelingwijziging worden
gevolgd.

71. De Concessiehouder heeft belang bij een goede fasering van werkzaamheden en
doorstroming tijdens werkzaamheden. Vanuit dat belang en zijn kennis levert de
Concessiehouder, op eigen initiatief of op verzoek van de OV-bureau, een actieve
(adviserende) bijdrage aan het project “Spoorzone” en het project “Aanpak Ring
Zuid” en andere projecten tijdens de Concessieperiode.

72. De Concessiehouder speelt een actieve en proactieve rol in het verkeersmanage-
ment dat de Concessie betreft en adviseert —in samenspraak met het OV-bureau-
wegbeheerders gevraagd en ongevraagd.

73. De Concessiehouder is bereid en in staat om mee te denken en te werken aan op-
lossingen bij uitval van een deel van het (overige) OV, bijvoorbeeld bij buitenge-
bruikstelling van railverbindingen en stations. De Concessiehouder kan, in overleg
en met toestemming van het OV-bureau, materieel en personeel inzetten voor het
oplossen van knelpunten, voor zover het de reguliere Dienstverlening niet schaadt.

74. De Concessiehouder levert als Voorkeursleverancier op aanvraag en op basis van
een business case personeel voor extra serviceverlening, bijvoorbeeld op knoop-
punten.

Nooddienstregeling

75. De Concessiehouder wordt uitgenodigd om een voorstel doen voor een nood-
dienstregeling inclusief inzet van personeel voor reizigersbegeleiding en reisinfor-
matie. De nood-dienstregeling is bedoeld om bij extreme weersomstandigheden te
zorgen dat Reizigers kunnen blijven reizen. Dit kan bijvoorbeeld door het opstellen
van een Dienstregeling met een lagere frequentie dan de reguliere Dienstregeling
en op basis van het ‘pendelprincipe’. Bij pendelen rijden bussen over kortere trajec-
ten heen en weer in plaats van dat deze lange trajecten rijden. De kans dat versto-
ringen leiden tot kettingreacties is hierdoor aanzienlijk kleiner.

76. Instemming van het OV-bureau is vereist voor de Dienstregeling, materieelinzet en
de personele inzet voor reizigersbegeleiding.

77. Het OV-bureau en de Concessiehouder besluiten gezamenlijk of de nood-
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D.2

dienstregeling wordt uitgevoerd. Dit kan tot 36 uur voor de dag waarop de nood-
dienstregeling wenselijk is.

Exploitatie en uitvoeringskwaliteit
Uitvoeringskwaliteit is de basis van een betrouwbare en aantrekkelijke dienstverlening.

Het OV-bureau ziet het leveren van ‘excellente’ uitvoeringskwaliteit en het voortdurend monitoren, analyseren
en verbeteren als een kerncompetentie van de Concessiehouder. De Concessiehouder dient daarbij zeer trans-
parant te zijn over onverhoopt voorkomende kwaliteitsknelpunten en/of tekortkomingen in de naleving van de
concessie.

Uitvoeringskwaliteit richt zich in eerste instantie op het voorspelbaar, betrouwbaar, comfortabel en veilig leve-
ren van het busvervoer zoals vastgelegd in de Dienstregeling. Daarnaast zal de Concessiehouder via het mana-
gen van beleving en verwachtingen van de Reiziger een positieve reisbeleving realiseren.

Omdat het busvervoer zich afspeelt in een niet geheel beheersbare omgeving neemt de excellente uitvoerder
maatregelen om verstoringen een minimale impact te laten hebben op de dienstverlening. Dit zijn preventieve
en reactieve maatregelen die zowel betrekking hebben op het reisproduct op zich als op de informatie en het
managen van de reisbeleving tijdens verstoringen. Van de Concessiehouder wordt op dit punt een zeer actieve
houding, creativiteit en klantgerichtheid verwacht.

Exploitatie en Vervoerplicht

78. De Concessiehouder meet, waarborgt en verbetert de uitvoeringskwaliteit continu
en uit eigen beweging. De Concessiehouder rapporteert gesignaleerde knelpunten
en genomen maatregelen aan het OV-bureau.

79. De Concessiehouder heeft een vervoersplicht. De Vervoerplicht betreft ook de juis-
te inzet van versterkingscapaciteit en de advisering van het OV-bureau over de in te
zetten capaciteit.

80. De Concessiehouder is vrij om bij het uitvoeren van de exploitatie gebruik te maken
van derden. Voor deze partijen gelden dezelfde eisen als voor de Concessiehouder.
De volledige verantwoordelijkheid voor de exploitatie ligt bij de Concessiehouder.
Het OV-bureau kan real-time zien welke derde partij, wanneer en waar door de
Concessiehouder ingezet wordt.
De Concessiehouder bewaakt actief dat onderaannemers de kwaliteit leveren zoals
is bepaald in de Concessie en stelt informatie hieromtrent via een interface be-
schikbaar aan het OV-bureau.

81. Op de buslijnen van de Concessie geldt een gesloten instapregime. Het OV-bureau
kan de Concessiehouder opleggen om op specifieke lijnen een open instapregime te
hanteren.

De Concessiehouder is verplicht Reizigers te informeren als een open instapregime
geldt, zowel bij de halte als in en op de Voertuigen.

Chauffeurswissels moeten plaatsvinden op Knooppunten en begin- en eindpunten
van een Rit en met minimaal oponthoud voor Reizigers. Een wissel bij bijvoorbeeld
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82.

83.

84.

85.

de stalling Peizerweg in Groningen is niet toegestaan.

De Concessiehouder moet binnen de vervoersvoorwaarden iedereen die zich op

een halte bevindt vervoeren. Dit geldt voor zowel onvoorzien(baar) als ook bij voor-

zien(baar) piekvervoer. Deze zogenoemde vervoersplicht is niet van toepassing op:

e Mensen die, ondanks de toegankelijkheidseisen van de Voertuigen, niet in staat
zijn om het Voertuig zelfstandig en/of met beperkte hulp (door bijvoorbeeld de
chauffeur) te betreden en te verlaten.

e Mensen die gebruik maken van een rolstoel die niet voldoet aan de afmetingen
conform bijlage VIl van de Richtlijn 2001/85/EU (of diens opvolger).

e Mensen die niet beschikken over een geldig vervoerbewijs en/of die niet bereid
of in staat zijn een geldig vervoerbewijs bij de bestuurder aan te schaffen.

e Mensen die zich agressief gedragen tegen medepassagiers of personeel van de
Concessiehouder zich schuldig maken aan vandalisme.

e Mensen die gebruikmaken van fysieke kracht of macht, dan wel het dreigen
daarmee, gericht tegen een werknemer van de Concessiehouder of een (andere)
Reiziger wat resulteert in een gevoel van bedreiging, materiéle of psychische
schade of letsel.

Waar Lijnen en Verbindingen van de Concessie lijnen en verbindingen van (een)
andere vervoerder(s) raken, moet de Concessiehouder tijdig goede (operationele)
afspraken met de andere vervoerder(s) maken zodat een vlekkeloze dienstverlening
aan de Reiziger gewaarborgd is en duidelijk wordt gecommuniceerd. De gemaakte
afspraken worden door de Concessiehouder tijdig aan het OV-bureau verstrekt.

De Concessiehouder neemt de benodigde maatregelen, waaronder eventueel per-
sonele inzet, om een soepele en veilige verkeersafwikkeling op busstation Gronin-
gen te waarborgen.

Als er sprake is van onderbreking in de energieleverantie voor bepaalde voertuigen
spant de Concessiehouder zich tot het uiterste in om de Dienstregeling te realiseren
met voertuigen die niet door de verstoring worden getroffen.
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Punctualiteit

86.

87.

88.

89.

90.

91.

Een Rit vertrekt niet eerder van het beginpunt van de rit en vanaf knooppunten (zie
bijlage 7) dan in de Dienstregeling is aangegeven en niet meer dan 180 seconden
later dan in de Dienstregeling is aangegeven.

Op tussenliggende haltes moet de Concessiehouder alle factoren zo optimaliseren
dat het Voertuig nooit meer dan 120 seconden te vroeg een halte passeert en niet
meer dan 300 seconden te laat.

Als de frequentie van een bepaalde lijn groter is dan of gelijk is aan 1 dienstrit per
10 minuten, dan kan het OV-bureau, na overleg met Concessiehouder, besluiten
over te gaan van dienstregeling-punctualiteit naar interval-punctualiteit. Interval-
punctualiteit wordt apart gemeten en valt buiten de percentages als geteld in eis
87.

Bij toepassing van interval-punctualiteit is de tijd tussen 2 Bussen op dezelfde Lijn
nooit minder dan de helft van het in de Dienstregeling vermelde interval, met een
minimum van 3 minuten.

De Concessiehouder signaleert actief naar het OV-bureau welke maatregelen er
nodig zijn om de beoogde punctualiteit te realiseren en onderneemt hierop actie.
Waar nodig past de Concessiehouder, na instemming van het OV-bureau, tussen-
tijds rijtijden aan.

Optimaliseren van de punctualiteit door onnodig lange rijtijden toe te passen met
als gevolg dat Voertuigen langzamer moeten rijden of tijd moeten afwachten op
een halte is ongewenst en wordt door de Concessiehouder gesignaleerd en (in sa-
menspraak met het OV-bureau) geminimaliseerd.

Als punctualiteitseisen op een bepaalde route structureel niet realiseerbaar zijn,
bijvoorbeeld door een te grote rijtijdfluctuatie samenhangend met infrastructurele
knelpunten, dan kan de Concessiehouder een met data onderbouwd verzoek rich-
ten aan het OV-bureau om het handhavingsregime voor die situatie voor bepaalde
tijd en bepaalde tijdsblokken te verlichten. Het OV-bureau zal met dergelijke ver-
zoeken in redelijkheid en billijkheid omgaan waarbij de belangen van zowel de Con-
cessiehouder, de reizigers en het OV-bureau worden gewogen.

Als het handhavingsregime wordt verlicht, zullen Concessiehouder en het OV-
bureau zich gezamenlijk maximaal inspannen om dit knelpunt zo spoedig mogelijk
op te lossen.

Aansluitingen

92.

93.
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Het OV-bureau bepaalt per Dienstregeling in welke gevallen er sprake is van aan-
sluitingen en in welke gevallen er sprake is van een gegarandeerde aansluiting.
Aansluitingen tussen trein en bus en veerboot naar Schiermonnikoog en bus zijn
per definitie gegarandeerde aansluitingen.

De Concessiehouder wacht:
e bij gegarandeerde aansluitingen tussen bussen onderling tot maximaal 180
seconden na de in de Dienstregeling vermelde vertrektijd, als ten minste
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94.

95.

96.

97.

98.

één Reiziger kenbaar heeft gemaakt te willen overstappen of als er redelij-
kerwijze verwacht kan worden dat er overstappers zullen zijn.

e bij gegarandeerde aansluitingen tussen trein en bus op een vertraagde
trein, tot maximaal 180 seconden na de in de Dienstregeling vermelde ver-
trektijd.

e bij een vertraagde veerboot, binnen de redelijkheid, zolang als nodig is, of
organiseert een vervangende vervoersmogelijkheid voor de passagiers die
afkomstig zijn van de vertraagde veerboot.

Bij aansluitingen met andere vervoervormen ligt de verantwoordelijkheid voor het
realiseren van de aansluiting primair bij de andere vervoervormen. De Concessie-
houder dient echter te borgen dat de lijnbus de overstaphalte niet voortijdig pas-
seert.

Bij laatste ritten wordt in principe altijd gewacht zo lang als nodig is om de aanslui-
ting te realiseren, tenzij vastgesteld is dat er geen reizigers zijn die de overstap
willen maken. Als wachten niet haalbaar is, dan verzorgt de Concessiehouder ver-
voer voor de Reizigers, zodanig dat hun reis niet meer vertraagt dan 30 minuten,
gerekend vanaf het moment van (vertraagde) aankomst op de overstaphalte.

De Concessiehouder gebruikt een geautomatiseerd systeem ter ondersteuning voor
de chauffeur om gegarandeerde aansluitingen te bewaken. Het systeem registreert
en rapporteert in hoeverre overstappen worden aangevraagd en gehaald.

De chauffeur geeft in het geautomatiseerde systeem, op wens van een reiziger, een
gewenste aansluiting in. Het aansluitende Voertuig krijgt de melding via het geau-
tomatiseerde systeem.

De chauffeur kan rechtstreeks en mondeling, op een verkeersveilige wijze, contact
opnemen met zijn collega chauffeur om af te stemmen over een overstap met ‘kort
verkeer’ of opvolger hiervan.

De Concessiehouder spant zich maximaal in om te zorgen dat chauffeurs recht-
streeks en mondeling contact kunnen hebben met chauffeurs van aangrenzende
vervoerders.

De Concessiehouder maakt met andere vervoerders en partijen (bijvoorbeeld
buurtbusverenigingen en vervoerders in het vraagafhankelijk vervoer) adequate
afspraken voor het realiseren en bewaken van aansluitingen (zowel gegarandeerde
als ‘gewone’ aansluitingen) en richt daarvoor goed functionerende processen in.

Voor ‘gewone’ aansluitingen geldt een inspanningsverplichting. Als een Reiziger
heeft aangegeven gebruik te willen maken van een overstap, zal de Concessiehou-
der binnen de grenzen van de redelijkheid trachten deze aansluiting te realiseren,
mede met behulp van beschikbare communicatiemiddelen. De Reiziger wordt gein-
formeerd over het naar verwachting wel/niet halen van de aansluiting.
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Rituitval

99.

100.

101.

102.

103.

Een rit die (een gedeelte van) de route niet heeft voltooid wordt aangemerkt als
uitgevallen. Uitgevallen (delen van) Dienstregelinguren komen niet in aanmerking
voor vergoeding. Rituitval dient tot het uiterste te worden beperkt.

Verwijtbare Rituitval mag nooit meer bedragen dan gemiddeld 0,2% van het totaal
aantal ritten, gemeten per kalendermaand.

Ritten die uitvallen als gevolg van Overmacht situaties worden aangemerkt als niet-
verwijtbare rituitval.

De Concessiehouder hanteert in de registratiesystemen het onderscheid tussen
verwijtbare en niet verwijtbare rituitval zoals gedefinieerd door het OV-bureau.

In het jaarlijkse kwaliteitsaanbod (zie C.4) geeft de Concessiehouder aan hoe de
hinder voor Reizigers beperkt wordt bij het uitvallen van een rit. Deze regeling
dient, na goedkeuring door het OV-bureau, door de Concessiehouder op de website
duidelijk bekend te worden gemaakt.

In te zetten buscapaciteit

Reizigers hebben voor een betrouwbaar en comfortabel busvervoer groot belang bij voldoende capaciteit. Lege

stoelen betekenen daarentegen onnodige kosten en -milieubelasting.

Het OV-bureau en de Concessiehouder optimaliseren gezamenlijk de capaciteitsinzet. Hierbij is het OV-bureau

sturend in de gewenste basiscapaciteit per rit en de Concessiehouder organiseert, binnen kaders en in overleg,

eventuele versterkingsinzet. De wens van het OV-bureau is om met de capaciteit toenemend in te spelen op

variatie in reizigersaanbod, lang cyclisch en kort cyclisch.

Gedurende de Concessie ontwikkelen Concessiehouder en OV-bureau samen methoden om reizigersstromen

beter te voorspellen.

104.

105.

106.

107.

38

Gezien de rolverdeling tussen het OV-bureau en de Concessiehouder, bepaalt het
OV-bureau in het dienstregelingsproces —na overleg met de Concessiehouder- de
voertuiggrootte. De voertuiginzet in de referentiedienstregeling is richtinggevend
voor de inzet tijdens de Concessieperiode.

Binnen een dienstregelingsjaar vinden fluctuaties plaats in vervoervraag. Van de
Concessiehouder wordt verwacht dat in samenspraak met het OV-bureau de capa-
citeit in het jaar zoveel mogelijk wordt aangepast aan het te verwachten aantal
Reizigers.

De Concessiehouder heeft uiterlijk 1 januari 2022 een goed werkend systeem
waarmee vroegtijdig en accuraat fluctuaties in reizigersaantallen kunnen worden
geschat, op basis van diverse datastromen.

De Concessiehouder richt processen rond de inzet van versterkingsmaterieel of
andere capaciteitsaanpassingen zo in dat ten minste een dag voor de dag van uit-
voering ingespeeld kan worden op fluctuaties in reizigersaanbod.
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108.

109.

Het OV-bureau bepaalt in overleg met de Concessiehouder op welke (deel)ritten
staanplaatsen worden toegestaan dan wel extra zitplaatsen zijn gewenst. Als blijkt
dat de reguliere in te zetten capaciteit in de Dienstregeling op een bepaalde rit niet
afdoende is en dat naar verwachting de volgende dag(en) weer het geval is, dan zet
de Concessiehouder de volgende (werk)dag(en) extra of (indien beschikbaar) groter
materieel in.

De Concessiehouder informeert het OV-bureau over de wekelijks in te plannen
versterkingsritten conform het format zoals opgenomen in bijlage 9. Deze rappor-
tage wordt voorafgaand aan de week naar het OV-bureau gestuurd. Het OV-bureau
kan indien gewenst wijzigingen aanbrengen in de wekelijkse planning waarbij reke-
ning wordt gehouden met het interne planningsproces van de Concessiehouder. De
Concessiehouder verschaft het OV-bureau via een interface inzicht in de dienstta-
bellen van versterking.

Naast de inzet op vaste lijnen is het ook mogelijk om pendeldiensten in te plannen
die naar gelang de op die dag ontstane overbezetting flexibel worden ingezet. Deze
pendeldiensten zijn vooral bedoeld om te ondersteunen in de ochtend- en middag-
spits. Pendeldiensten worden in overleg met het OV-bureau ingeroosterd.

D.3  Verkeersleiding

110.

111.

De Concessiehouder gaat het busvervoer aan- en bijsturen en ondersteunen door
middel van een goed functionerende en voldoende bezette Regionale Verkeerslei-
ding (RVL) specifiek voor de Concessie, gevestigd aan de Peizerweg 126 in Gronin-
gen.

De verkeersleiding is ten minste belast met:

e Het beperken van de dispunctualiteit van de Dienstregeling en de nadelige gevol-
gen voor de Reizigers

e Het ondersteunen bij het realiseren van de volgens de Concessie gegarandeerde
en door de chauffeur gewenste aansluitingen

e Het informeren en instrueren van chauffeurs over bijzonderheden zoals Reizigers
met fysieke beperkingen.

¢ het onderhouden van de operationele contacten met wegbeheerders en andere
organisaties voor afwikkeling van het busvervoer;

e het onderhouden van de operationele contacten met andere vervoerders in de
regio, waaronder de concessiehouder van het Hoofdrailnet en de regionale
spoorvervoerder en vervoerders in het overige Publiek vervoer. Dit met het oog
op de afwikkeling en ondersteuning van het gezamenlijke openbaar vervoer en
Publiek vervoer in de regio en daarbuiten en het verzorgen van aansluitingen.

e Het bij verstoringen leveren van reisadviezen voor onder andere dynamische
reisinformatiesystemen, website en klantenservice.

e Het organiseren van ‘vangnetmaatregelen’ voor Reizigers die door onvolkomen-
heden in de dienstuitvoering van Concessiehouder zijn gestrand.

e Het signaleren van herhaalde verstoringen en foutbronnen aan vervoerdeskundi-
gen van de Concessiehouder en het OV-bureau.
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D.4

112. De planmatige afwikkeling van het busvervoer in de Concessie en de bijsturing
daarvan bij onregelmatigheden moet ondersteund worden door een geautomati-
seerd systeem dat tenminste de volgende functie vervult:
¢ het doorlopend informeren van de chauffeurs van de Voertuigen in de Concessie

over de actuele afwijking van de Dienstregeling;
e Het doorlopend informeren van de RVL over actuele afwijking van de Dienstrege-
ling, en relevante aansluitende diensten van andere vervoerders.

Personeel

Chauffeurs en ander service verlenend personeel zijn het visitekaartje voor het openbaar vervoer. Het perso-
neel dat met Reizigers in contact komt hoort zich als gastheer/-vrouw op te stellen en goede service te verle-
nen. Het OV-bureau stelt eisen aan klantvriendelijkheid en servicegerichtheid van dit personeel.

Het directe personeel (waaronder buschauffeurs) en een deel van het indirecte personeel van de huidige GD-
concessie, de HOV-concessie en de buslijnen van de KLOV-concessies die worden opgenomen in de Concessie,
gaan over naar de Concessiehouder. Dit is vastgelegd in de Wet personenvervoer 2000. De vervoerders zijn
verantwoordelijk voor een soepele overgang van het personeel van de ene naar de andere vervoerder. Er is, in
dit kader, geen directe relatie tussen het OV-bureau en de medewerker van de vervoerder. Wel vindt het OV-
bureau dat deze overgang soepel dient te verlopen voor de medewerker. Daarbij is goed werkgeverschap be-
langrijk vanuit een gevoelde zorgplicht en omdat dit de belangen van her OV-bureau als opdrachtgever betreft.

Vanuit dit goede werkgeverschap dient de Concessiehouder er tevens voor te zorgen dat alle medewerkers
goed gefaciliteerd en getraind zijn om hun taken richting de Reiziger goed en met plezier uit kunnen voeren.
Speciale aandacht is er hierbij er voor de personeelstevredenheid en ziekteverzuim, voldoende opgeleid perso-
neel, professionele aansturing door de vervoerder, aandacht voor (sociale) veiligheid en leeftijdsbewust per-
soneelsbeleid. Er is immers een direct verband tussen het personeelswelzijn en de wijze waarop medewerkers
van de Concessiehouder in staat zijn hun rol als dienstverlener waar te maken.

Overgang personeel

113. Op grond van artikel 37 van de Wp2000 gaat door de overgang van een concessie
het personeel van de huidige concessiehouder dat betrokken is bij de concessie van
rechtswege over op de nieuwe Concessiehouder. De personeelsopgave, voorzien
van een deskundigenverklaring zoals bedoeld in artikel 39 van de Wp2000, is opge-
nomen in bijlage @.

114. De Concessiehouder, de houders van de concessies die aflopen bij aanvang van de
Concessie en de vakbonden maken gezamenlijk afspraken ten aanzien van het per-
soneel dat overgaat met de overgang van de Concessie. Dergelijke afspraken ko-
men binnen de in artikel 36 lid 2 van de Wet personenvervoer 2000 genoemde
termijn (thans: uiterlijk een maand na concessieverlening) tot stand.

De daadwerkelijke overgang van het personeel is een zaak van de (oude en nieuwe)
concessiehouders. Het OV-bureau is hierbij geen partij.

115. Als de in eis 115 genoemde afspraken niet binnen de in artikel 36 lid 2 van de Wet
personenvervoer genoemde termijn gemaakt worden, dan geldt hetgeen is opge-
nomen in artikel 37 van de Wet personenvervoer 2000 en gaat het personeel van
rechtswege over van de houder van de concessies die aflopen bij aanvang van de
Concessie op de Concessiehouder. Het staat de in eis 115 bedoelde partijen vrij om
na het verstrijken van deze termijn aanvullende afspraken te maken.

40 Ontwerp Programma van Eisen GD-2020



116. De Concessiehouder zal, voor zover toegestaan binnen de wettelijke kaders, na

afloop van de Concessie personeelsdossiers overdragen aan opvolgende concessie-

houder(s). De Concessiehouder geeft aan de opvolgende concessiehouder(s) inzicht

in de personeelsdossiers zodra bekend is welke personeelsleden worden overge-

nomen.

Eisen personeel

117. Het personeel dat in direct contact staat met Reizigers (front-office personeel zoals

chauffeurs, toezichthouders, klantenservicemedewerkers, informatiemedewerkers,

etc.):

Voldoet aan de wettelijke eisen die aan de uitoefening van hun beroep zijn ge-
steld;

Is klantgericht en klantvriendelijk en stelt bij de uitvoering van zijn dienstverle-
ning de Reiziger centraal opdat deze zich welkom, gerespecteerd en comfortabel
voelt tijdens de reis;

Verstaat en spreekt de Nederlandse taal;

Is behulpzaam, bijvoorbeeld als het om Reizigers met een (functie)beperking gaat
of om gebruik van de OV-chipkaart;

Heeft kennis van alle voorzieningen in het Voertuig voor Reizigers met een (func-
tie)beperking;

Is als zodanig herkenbaar en draagt representatieve en voor Reizigers herkenbare
kleding (in lijn met de huisstijl zoals opgenomen in bijlage 6); (nb: deze eis geldt
niet voor personeel dat louter telefonische en/of schriftelijke contacten heeft
met Reizigers);

Is adequaat getraind om de orde te handhaven en de-escalerend op te treden;
Heeft actuele kennis van het lijnennetwerk, Tarieven en kaartsoorten, het ge-
bruik van de OV-chipkaart, oplaad- en afhaalapparatuur, eventuele andere toege-
laten betaalsystemen en Aansluitingen;

Informeert actief Reizigers op de halte en in het Voertuig bij vertragingen over de
oorzaak en de verwachte tijdsduur van de vertraging, de consequenties voor de
belangrijkste Aansluitingen en de eventuele oplossingen (bij belangrijke afwijkin-
gen, zoals route- en/of dienstregeling afwijkingen of als bij vertragingen alsnog
een Aansluiting wordt geboden, dan wordt dat door het rijdend en/of service ver-
lenend personeel omgeroepen).

Heeft een verkeersveilige en comfortabele rijstijl die voldoet aan de eisen van
Het Nieuwe Rijden (nb: deze eis geldt alleen voor chauffeurs);

Beschikt uiterlijk vanaf 1 maart 2020 over een geldig EHBO-diploma of een di-
ploma levensreddend handelen. Deze eis geldt voor nieuwe chauffeurs vanaf 6
maanden na indiensttreding;

Is, voor zover zij telefonisch of digitaal contact hebben met reizigers, getraind op
de specifieke vaardigheden die zijn vereist voor communiceren per telefoon of
digitale communicatie;

Is getraind in het omgaan met diversiteit in de samenleving, teneinde het eigen
vooroordeel uit te sluiten in de benadering van Reizigers;

Is, als hij/zij rijdt met Zero emissie voertuigen en ongeleed 15 meter materieel,
speciaal opgeleid om te rijden met dit materieel.

118. Onverlet de handhaving van de verkeerswetgeving door daartoe bevoegde instan-
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D.5

ties, kan het OV-bureau een boete opleggen aan de Concessiehouder, als chauf-
feurs door hun gedrag een gevaar opleveren voor vervoerde reizigers, of de uitvoe-
ring van de Dienstregeling. Gedacht kan worden aan rijgedrag op de vluchtstrook of
gebruik van smartphones.

119. De Concessiehouder stelt ieder jaar in overleg met het OV-bureau de onderwerpen
vast voor de Code 95 chauffeurstrainingen of diens opvolgers.

120. De Concessiehouder voert een personeelsbeleid met expliciete aandacht voor vita-
liteit van de medewerkers, leidend tot beperking van ziekteverzuim, bevordering
van vitaliteit en blijvende inzetbaarheid gedurende de hele loopbaan.

121. De Concessiehouder laat minimaal ieder jaar, om te beginnen eind 2020, door een
onafhankelijke externe partij, een medewerkerstevredenheidsonderzoek uitvoeren.
De Concessiehouder bespreekt de onderzoeksmethodiek en vraagstelling vooraf
met het OV-bureau en deelt de (integrale) uitkomsten. De uitkomst van het onder-
zoek kan leiden tot nadere afspraken tussen OV-bureau en de Concessiehouder.

Materieel

Algemeen

Reizigers willen reizen met comfortabele, schone bussen, die een positieve uitstraling hebben en goed worden
onderhouden. De eisen op het gebied van het materieel zullen zo gesteld worden dat er sprake blijft van een
hoogwaardige uitstraling, maar met gelijktijdige beperking van kosten en risico’s.

De uitvoeringseisen zullen worden toegespitst op de genoemde driedeling in het netwerk (HOV-net, het basis-
net en het aanvullend net).

122. De Concessiehouder is verantwoordelijk voor de beschikbaarheid van een zodanige
minimale hoeveelheid en type Voertuigen dat de Dienstregeling volgens publicatie
uitgevoerd kan worden, met het door het OV-bureau voorgeschreven materieelty-
pe.

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor de beschikbaarheid van voldoende
Voertuigen om de benodigde versterkingsritten uit te kunnen voeren. Zie voor een
indicatie van de versterkingsinzet de opgave versterkingsritten 2016, bijlage 9. Aan
deze opgave kunnen geen rechten worden ontleend.

123. De klantwaardering in de CROW-KpVV klantenbarometer (of diens opvolger) op het
onderdeel “netheid” voor HOV-lijnen is ten minste een @@ en voor Basislijnen en
het aanvullende OV tenminste 7,5.

Overname voertuigen

Bij aanvang van de Concessie moet de Concessiehouder een aantal Bussen uit de vorige concessie overnemen
en voor een aantal bestaat een vrijwillige overnameregeling. De overdracht betreft Bussen die tijdens de vorige
concessie zijn ingestroomd en waarbij in de betreffende businesscases hierover bepalingen zijn opgenomen.

124, De Concessiehouder is verplicht om de volgende Bussen, onder de in de bijlage 15 ver-
melde voorwaarden, over te nemen.
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Het betreft:

Aantal | Type Inzet Instroom Uitstroom
9 | Mercedes CapaCity, 20,5 m, Q-link Oran- 2014 2027
Euro V je
4 | Mercedes Capacity L, 21 m Q-link 2017 2023
Blauw
15 | Mercedes Citaro, 18 m@ @ Q-link Paars 2017 2023
26 | Mercedes Integro, 15 m, Euro Qliner 2015 2020
\
2 | Van Hool A330 FC LE, 13,5m, Q-link 2017 4
Waterstof
2 | Ebusco HV LE Elektrisch, 12 m Stad 2017 | Einde Concessie
10 | VDL SLFA-180 elektrisch, 18 m. | Q-link groen 2017 | Einde Concessie
5 | Van Hool Dubbeldekker 13m Qliner 2017 2025
2 | Midi@@ Streek 2017 2022

De Concessiehouder is verplicht de Bussen in te zetten in de Concessie tot aan de datum
van uitstroom zoals opgenomen in bijlage 15 tenzij met het OV-bureau anders wordt
overeengekomen. De Bussen worden bij de uitstroom vervangen door Bussen die vol-
doen aan de eisen zoals gesteld in eis 169.

Tevens is de Concessiehouder verplicht de volgende bussen in te zetten, bij of kort na
aanvang van de Concessie. De Concessiehouder moet genoemd aantal Bussen aanschaf-
fen, conform de in bijlage 17 gestelde specificaties, gebruik makend van de daar ver-
melde subsidies en regelingen.

18 | Waterstofbussen @@ 2019/2020 Einde
Concessie
125. De Concessiehouder mag de volgende Bussen overnemen, onder de in de bijlage 15

vermelde voorwaarden.
Het betreft:

Aantal | Type Inzet Instroom | Uitstroom
28 | Mercedes Citaro2, 18 m, EuroV | Q-link Oran- 2014 2020
je
126. De overgenomen Bussen moeten binnen 2 maanden na start van de Concessie voldoen

aan de in dit PVE gestelde eisen (tenzij uitdrukkelijk een afwijkende termijn is vastge-
steld). De emissie-eis in 171 geldt niet voor deze Bussen.

Eventuele aanpassing van de over te nemen Bussen zijn voor rekening van de Conces-
siehouder.

4t/m 2023 inzet en bepalingen conform Pilot H2 bussen; van 2024 tot einde concessie in reguliere dienst; zie bijlage
@@.
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De reiziger mag geen hinder ondervinden van aanpassingen zoals uit- en inbouw van een
exploitatiebeheersysteem en OV-chipkaartapparatuur. Bij aanvang van de Concessie
dient de Concessiehouder ervoor te zorgen dat Reizigers betalen. Het OV-bureau mag
door de overname geen reizigersopbrengsten mislopen.

127. Als tijdens de Concessie nieuwe Voertuigen worden aangeschaft, die bij afloop van de
Concessie een substantiéle restwaarde hebben, kan het OV-bureau een overnamerege-
ling instellen. Dit geldt in beginsel niet voor Voertuigen die de Concessiehouder bij de
Inschrijving heeft aangeboden, maar het OV-bureau kan in uitzonderlijke gevallen ook
voor deze Voertuigen een overnameregeling instellen.

Algemene eisen aan de auto’s en bussen

128. Voertuigen voldoen aan alle toepasselijke wet- en regelgeving.

129. Voertuigen zijn voorzien van een goedwerkend KAR en VETAG systeem. De Conces-
siehouder voldoet aan de bepalingen in bijlage 19 aangaande koppelvlakdefinities.

130. Voertuigen zijn voorzien van een adequaat functionerend intelligent voertuigvolg-
systeem. Dit voertuigvolgsysteem is in staat continu de positie op de route en ten
opzichte van de Dienstregeling te bepalen. De positie die door het intelligent voer-
tuigvolgsysteem wordt bepaald, mag op het moment dat een KAR-bericht naar een
VRI wordt gestuurd, niet meer afwijken dan de afstand die overeenkomt met de
afgelegde weg die het voertuig in één seconde rijdt, met een maximale afwijking
van vijftien (15) meter ten opzichte van de daadwerkelijke positie. Het voertuig-
volgsysteem dient te voldoen aan de eisen in bijlage 19 (Koppelvlakdefinities).

131. De procedure bij wijziging, aanvulling dan wel vervanging van Voertuigen op initia-
tief van de Concessiehouder is als volgt:

e Als de Concessiehouder Voertuigen wil vervangen of het aantal Voertuigen wil
uitbreiden, meldt hij dit vooraf aan het OV-bureau, onder opgave van de even-
tuele verschillen tussen uitstromende (te vervangen) en instromende Voertui-
gen.

e Vervanging van Voertuigen is slechts toegestaan na voorafgaande instemming
van het OV-bureau.

e Het instromende Voertuig is ten minste van gelijkwaardige kwaliteit als het
voertuig dat hij vervangt, dit ter beoordeling door het OV-bureau. Louter vol-
doen aan de eisen in het Bestek ten aanzien van Voertuigen is derhalve niet
voldoende.

e Het OV-bureau bericht de Concessiehouder binnen 4 weken na ontvangst van
voornoemde melding gemotiveerd of zij instemt met het instromende Voertuig
of Voertuigen. Het OV-bureau zal haar instemming alleen weigeren als de Con-
cessiehouder — naar het oordeel van het OV-bureau — onvoldoende heeft aan-
getoond dat de instromende Voertuigen van minimaal gelijkwaardige kwaliteit
zijn als de Voertuigen die worden vervangen.

132. Inzet van aanhangers voor passagiersvervoer is toegestaan, mits passend binnen de
geldende wet- en regelgeving. De uitvoeringseisen zijn analoog aan die voor geleed
materieel, waar nodig aangepast voor deze toepassing. Ook inzet van zelfsturende
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Voertuigen is toegestaan.

Kwaliteit materieel

133. De kwaliteitscatalogus ov-voertuigen 2014 of diens opvolger, uitgegeven door het
CROW dient als instrument voor het meten, monitoren van en communiceren over
beeldkwaliteit van het materieel.

134, In ten minste 95% van de metingen moet het kwaliteitsniveau zoals in eis 136
wordt aangegeven worden gehaald.

De volgende verdeling in kwaliteitsniveau wordt gehanteerd:

Kwaliteitsniveau | Omschrijving | Indicatie kwaliteit

A+ Zeer hoog Ongeschonden

A Hoog Mooi en comfortabel

B Basis Functioneel

C Laag Onrustig beeld, enige vorm van hinder

D Zeer laag Kapitaalvernietiging, functieverlies, (sociaal)
onveilig

135. Kwaliteitsniveau

Type Schoon en Snelheid en gemak | Comfort en beleving
heel

HOV-lijnen, incl. A A A

Versterking

Basislijnen A B A

Versterkingsritten B B B

Scholierenlijnen B B C

Aanvullende lij- B B B

nen

Informatie in en op het Materieel

136. Voertuigen tonen aan de voorzijde, linkerzijde en rechterzijde van het Voertuig het
lijnnummer en de bestemming en aan de achterzijde het lijnnummer.

137. Bussen zijn aan de voorzijde voorzien van (ten minste) tweeregelige lijnfilm waarop
de eindbestemming en een (wisselende) via-aanduiding gelijktijdig duidelijk lees-
baar zijn.

138. Ten minste de Bussen behorend tot de Q-link formule en de basis-stadslijnen

e zijn voorzien van gekleurde lijnfilm, met softwarematig instelbare kleuren en
intensiteit en een juiste mate van contrast voor goede leesbaarheid;
e zijn aan de achterzijde voorzien van een gekleurde lijnvermelding
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140.
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144.

145.
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e bij nieuw aan te schaffen Bussen is aan de achterzijde behalve de lijnvermelding
ook d.m.v. een lijnfilm de bestemming vermeld.

Het OV-bureau stelt in overleg met de Concessiehouder de kleurcodes en vermel-

dingen vast.

Bussen behorend bij de Q-link formule worden onderscheiden in lijn-
/productherkenbare kleurcodes. De kleurcode is onderdeel van de Q-link-huisstijl.
Dit betreft een codering op de Bus, in aanvulling op de lijnfilm. Deze code geeft op
attractieve en (zeer)duidelijke wijze de codering van de lijn weer, in overeenstem-
ming met de lijn waarop het Voertuig op dat moment wordt ingezet. Een beperkt
aantal reserve- en versterkingsvoertuigen mag zijn uitgevoerd in een ‘neutrale’ Q-
link variant.

In afwijking op eis 140 mag na toestemming van het OV-bureau de Concessiehou-
der op alternatieve wijze invulling geven aan de bepaling betreffende de lijnher-
kenbaarheid (kleurcode), mits het alternatief functioneel en esthetisch ten minste
gelijkwaardig is, dit ter beoordeling van het OV-bureau. Een dergelijk alternatief
wordt ook toegepast op de reserve- en versterkingsvoertuigen.

Vermeldingen van lijnnummer en bestemming zijn op ruime afstand en onder alle
lichtomstandigheden goed leesbaar. De vormgeving, grootte en dikte van letters,
cijfers en indeling is uniform, tenzij anders met het OV-bureau overeengekomen.

Q-linkbussen, welke vast rijden op een vaste lijn zijn aan de binnenzijde voorzien
van een routestrip conform de specificaties zoals opgenomen in bijlage 10. De ove-
rige Q-linkbussen zijn aan de binnenzijde voorzien van een afbeelding van het HOV -
netwerk zoals aangegeven door het OV-bureau.

Bussen (met uitzondering van Bussen die alleen wordt ingezet op Scholierenlijnen

en Versterkingsritten) zijn aan de binnenzijde voorzien van een werkend dubbele

display met actuele (real-time) reisinformatie (Bus: minimaal op twee plekken en in

een gelede bus op drie plekken; in een dubbeldekkerbus op beide verdiepingen 2

plekken). Deze tonen tijdens de Rit ten minste:

e Actuele tijd;

¢ Volgende vijf haltes + verwachte aankomsttijd;

e Eindbestemming + verwachte aankomsttijd;

e Overstapmogelijkheden op aansluitende Voertuigen (ook van andere concessie-
houders) en treinen;

e (verwachte) stremmingen of vervallen haltes op de betreffende lijn;

e Alternatieve reismogelijkheden bij vertragingen;

e Signalering als geplande gegarandeerde aansluitingen op de route naar verwach-
ting niet gerealiseerd kunnen worden.

De vereiste displays kunnen en mogen gebruikt worden om revelante mededelin-
gen voor de Reiziger te tonen (zoals wijzigingen van het Tarief, huisregels, wijzi-
gingen door verstoringen en evenementen en aankondiging acties), mits boven-
genoemde informatie prioriteit krijgt in de weergave. De berichten zijn per lijn en
trajectdeel instelbaar.

In het Voertuig op de in eis 144 genoemde displays kunnen tijdelijke berichten
getoond worden voor het op indringende wijze communiceren van reizigersinfor-
matie, gerelateerd aan de betreffende lijn of de dienstverlening in het algemeen.

Vlak voor en bij aankomst op haltes met Aansluitingen (dat wil zeggen: zo snel mo-
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147.

148.

gelijk na vertrek op de halte voér de overstaphalte, maar in ieder geval 3 minuten
voor aankomst bij een de halte met Aansluitingen wordt op het display in de Voer-
tuigen de actuele vertrektijden en vertrekperron getoond van deze Aansluitingen
op de betreffende halte.

In de Bussen bevinden zich los van de in eis 144 genoemde displays ten minste
twee posterhouders (formaat liggend A3) voor boodschappen van de Concessie-
houder, OV-bureau of derden.

De werking en lay-out van de displays wordt minimaal twee maanden voor ingang
van de Concessie en om de twee (2) jaar van de Concessie aan de OV-
Consumentenplatforms gepresenteerd. Verbetersuggesties van de OV-
Consumentenplatforms worden doorgevoerd of beargumenteerd afgewezen.

De Voertuigen zijn voorzien van automatische halteafroep, waarmee de eerstvol-
gende halte en eventuele belangrijke bestemming bij die halte (bv uitstaphalte
ziekenhuis) alsmede eventuele (belangrijkste) overstaprelaties worden omgeroe-
pen. Het geluidsniveau van de halteomroep is goed verstaanbaar onder alle om-
standigheden. Het is voor de chauffeur niet mogelijk de halteomroep uit te zetten
en of op een onvoldoende hoorbaar geluidsniveau te zetten.
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Huisstijl en Reclame

149.

150.

151.

152.

De Voertuigen zijn uitgevoerd in de huisstijl conform de specificaties zoals opgenomen in
bijlage 6. Hierbij is onderscheid gemaakt naar de verschillende productformules.

In geval van overmacht is het na overleg met en toestemming van het OV-bureau toege-
staan tijdelijk Voertuigen in te zetten die niet voldoen aan de huisstijl.

Afwijkingen in de huisstijl zijn, na toestemming van het OV-bureau, in beperkte mate
toegestaan, mits herkenbaarheid als OV in voldoende mate is gerealiseerd.

De Concessiehouder moet op verzoek en kosten van het OV-bureau productreclame (la-
ten) aanbrengen in en/of op Voertuigen.

Op en in de Voertuigen is reclame, anders dan gesteld in eis 152 niet toegestaan, waaron-
der ook begrepen infotainment, tenzij in opdracht van of met voorafgaande toestemming
van het OV-bureau. De reclameopbrengsten komen toe aan het OV-bureau.

Comfort voor de Reiziger

153.

154.

155.

156.

48

De bij de uitvoering van de Concessie in te zetten Voertuigen bieden de Reizigers in

ieder geval een goed zitcomfort, aangenaam verblijfsklimaat en goed uitzicht; de

Voertuigen hebben een gebruiksvriendelijke indeling en comfortabel rij-comfort.

De Bussen zijn in ieder geval voorzien van:

Comfortabele stoelen met stoffen bekleding;

Goede vering;

Geluidsarme motoren;

Trillingdempende en geluidsarme banden;

Goede en aangename verlichting, consequent toegepast;

Voldoende bagageruimte;

Voldoende prullenbakken;

Een goed uitgeruste EHBO-doos;

Een goedgekeurde brandblusser;

Getint en warmtewerend glas;

Hoge tochtschotten bij in- en uitstapdeuren

Stopknoppen die vanaf iedere zit- en staanplaats binnen handbereik zijn.
Goed zichtbare en gemakkelijk grijpbare sta-stangen, ook voor Reizigers met een
beperkt gezichtsvermogen.

Voertuigen moeten in lijn zijn met het beeldkwaliteitsplan per productformule. Het

beeldkwaliteitsplan is opgenomen in bijlage 11.

De stoelbreedte, steek, hoogte en knieruimte van alle Zitplaatsen dient zodanig te

worden uitgevoerd dat voldoende comfort aan de Reizigers geboden wordt. Bij een

volledige bezetting dienen alle zittende Reizigers over voldoende zit- en beenruim-

te te kunnen beschikken.

Voor HOV-lijnen geldt dat

Qliner bussen zijn voorzien van een coachopstelling, waarbij ten minste 90 % van
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158.

159.

160.

161.

de stoelen een steek heeft van minimaal 75 cm, gemeten vanaf hoek zitting / leu-
ning tot hoek zitting / leuning.

e In Q-link bussen heeft ten minste 80% van de Zitplaatsen in een Bus een steek
van minimaal 75 centimeter bij een coachopstelling dan wel minimaal 130 centi-
meter bij een vis-a-vis opstelling, gemeten vanaf hoek zitting / leuning tot hoek
zitting / leuning.

Voor verbindingen op Basislijnen geldt dat ten minste 80% van de Zitplaatsen in een
Voertuig een steek heeft van minimaal 72 centimeter bij een coachopstelling dan
wel minimaal 125 centimeter bij een vis-a-vis opstelling, gemeten vanaf hoek zitting
/ leuning tot hoek zitting / leuning.

De kussendikte van alle Zitplaatsen dient zodanig te worden uitgevoerd dat vol-
doende comfort aan Reizigers geboden wordt.

Bij HOV-lijnen geldt:

e Voor Qliners dat ten minste 90% van de Zitplaatsen is uitgevoerd met een tou-
ringcarstoel met een dikte van het zitkussen van ten minste 3 centimeter en rug-
vlak ten minste 2 cm. Comfortklasse semi-touringcar.

e Voor Q-link bussen ten minste 90% van de Zitplaatsen is uitgevoerd met stoelen
met hoge rugleuning en een dikte van het zitkussen van ten minste 3 centimeter
en rugvlak ten minste 2 centimeter. Comfortklasse semi-touringcar.

Deze eis betreffende de hoge rugleuning geldt niet voor de verplicht over te ne-
men Q-link bussen, welke al zijn voorzien van lage rugleuningen.

Voor Basislijnen geldt:

e Voor stadslijnen dat ten minste 90% van de Zitplaatsen in een Bus/Auto een dikte
van het zitkussen heeft van ten minste 1,5 centimeter.

e Voor streeklijnen dat ten minste 90% van de Zitplaatsen in een Bus/Auto een
dikte van het zitkussen heeft van ten minste 3 centimeter en rugvlak ten minste 2
centimeter en is uitgevoerd met hoge rugleuning.

Zittingen zijn in stof uitgevoerd en voorzien van zitkussens van hoge kwaliteit die
hun veerkracht goed behouden bij intensief gebruik. Zittingen die 50% van hun
veerkracht hebben verloren en/of waarbij de stof is versleten of niet meer afdoen-
de te reinigen is, worden vervangen door goede.

Alle Bussen die worden ingezet op het HOV-lijnen, zijn voorzien van een goed func-
tionerende airconditioning voor het passagiersgedeelte, waarmee de temperatuur
in de Bus onder alle omstandigheden aangenaam is voor de Reizigers en alle delen
van de Bus goed geventileerd zijn.

Alle Voertuigen die worden ingezet op Basislijnen zijn ten minste uitgerust met
Topcooling waarmee de temperatuur in de Bus onder alle omstandigheden aange-
naam is voor de Reizigers en alle delen van de Bus goed geventileerd zijn.

Voor Qliner verbindingen geldt dat alle Zitplaatsen in de rijrichting zijn geplaatst.

Qliner Bussen zijn toegelaten voor een maximumsnelheid van 100 km/u.
Uit de voorgaande concessie overgenomen Voertuigen zijn binnen 3 maanden na
aanvang van de Concessie voorzien van een Tempo-100 goedkeuring.
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163.

164.

ledere Bus op een Qliner of Q-link Rit is voorzien van voor Reizigers gratis te ge-
bruiken oplaadmogelijkheden voor mobiele telefoons en een goed functionerend,
voor Reizigers gratis te gebruiken wifi-netwerk met internettoegang. Om de snel-
heid van de internetverbinding te borgen is het toegestaan om het streamen van
audio en video (bijv. Spotify en YouTube) te blokkeren, voor zover dit is toegestaan
binnen de kaders van de Telecommunicatiewet en met name de daarin opgenomen
bepalingen omtrent ‘netneutraliteit’. Als een ander systeem de functie van wifi
overneemt moet de Concessiehouder dat systeem gaan toepassen.

In de Voertuigen zijn de huisregels door middel van pictogrammen goed zichtbaar
weergegeven bij in ieder geval de voorste instapdeur. De huisregels bevatten in
ieder geval een rookverbod, een verbod op muziek die hoorbaar is voor anderen en
op hinderlijk telefoneren.

De Voertuigen produceren op een vlakke en goed onderhouden rijbaan geen bij-
zondere en hinderlijke trillingen. Evenmin produceren de Voertuigen een hinderlijk
geluid (interieur en exterieur). Voertuigen produceren op ongelijke ondergrond
slechts in beperkte mate bijzondere of hinderlijke trillingen en geluiden in het inte-
rieur.

Leeftijdseisen Voertuigen

165.

166.

167.

168.

50

Een Bus is gedurende de Concessie niet ouder dan 144 maanden (gerekend vanaf
datum eerste toelating zoals vermeld op deel 1 van het kentekenbewijs).

Een Auto is gedurende de Concessie niet ouder dan 94 maanden (gerekend vanaf
datum eerste toelating zoals vermeld op deel 1 van het kentekenbewijs).

Voor Bussen die specifiek worden ingezet voor Versterkingsritten en Spitsritten kan
de Concessiehouder ontheffing aanvragen van de leeftijdseis, tot een leeftijd van
maximaal 180 maanden (gerekend vanaf datum eerste toelating zoals vermeld op
deel 1 van het kentekenbewijs). In het kader van de ontheffingsaanvraag kan het
OV-bureau het betreffende Voertuig schouwen, of laten keuren. Kosten daarvoor
zijn in dat geval voor rekening van de Concessiehouder.

Onverminderd eis 166, eis 167 en eis 168 gelden voor Bussen die gedurende de
looptijd van de Concessie instromen ter aanvulling dan wel vervanging van Bussen,
de volgende aanvullende eisen:

e Een gedurende de Concessieperiode instromende (ter aanvulling dan wel ver-
vanging) Bus is maximaal 9 jaar oud (conform datum eerste toelating zoals ver-
meld op deel 1 van het kentekenbewijs) op het moment dat de Bus instroomt in
de Concessie.

e Een vervangende Bus is niet ouder dan de Bus die wordt vervangen (conform
datum eerste toelating zoals vermeld op deel 1 van het kentekenbewijs).

e De vervangende Bus is bij voorkeur een Zero emissie voertuig, maar veroorzaakt
in geen geval grotere emissies dan de Bus die hij vervangt.
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Verduurzaming

De ambitie van het OV-bureau, de provincies Groningen en Drenthe en de gemeente Groningen qua verduur-
zaming is hoog. Het OV-bureau wil, ten opzichte van de huidige emissies, een aanzienlijke besparing op ener-
giegebruik en uitstoot van broeikasgassen per reizigerskilometer realiseren.

Grotendeels wordt deze winst behaald uit systematische energiebesparing binnen bestaande technieken. Dit
leidt automatisch tot een evenredige afname van emissies. Verbeteringen zijn o0.a. optimalisatie van het lijnen-
net en dienstregeling, verbetering van de doorstroming en monitoring van het brandstofgebruik.

Daarnaast worden substantiéle stappen gezet in de transitie naar hernieuwbare brandstoffen en elektrisch
vervoer, gericht op een volledige energietransitie. Dit betreft zowel een voorgeschreven inzet van zero-
emissievoertuigen (batterij-elektrisch en waterstof-elektrisch) bij aanvang van de Concessie, voorgeschreven
vervanging van dieselbussen door zero-emissievoertuigen of CO2 neutrae brandstoffen aan te bieden voor met
name de streeklijen en Qliners.

Het OV-bureau en de Concessiehouder zullen samen optrekken in de verduurzaming, met inachtneming van de
eigen verantwoordelijkheid. Hiertoe wordt jaarlijks een duurzaamheidsplan opgesteld door de Concessiehou-
der in overleg met het OV-bureau.

Bij toekomstige extra investeringen in verduurzaming, waarover gaande de Concessie wordt besloten, bijvoor-
beeld in de vorm van business-cases, geldt het uitgangspunt dat verschillen in TCO (total cost of ownership)
tussen de inde gunning overeengekomen voertuigen en de verder verduurzaamde voertuigen worden gecom-
penseerd.

169. Het bestuursakkoord “Zero Emissie Regionaal Openbaar Vervoer Per Bus” zoals bijgevoegd als bijla-
ge @@ is van toepassing op de Concessie. Dit akkoord geldt ook voor in de Concessie in te zetten
Auto’s.

170. Vanaf aanvang van de Concessie voldoen de Bussen aan het volgende:

Bussen op: Voldoen qua emissies ten minste aan:
HOV-net

Qliner Euro-VI

Q-link* Zero-emissie

Met uitzondering van de verplicht over te nemen
Bussen voor de Q-link Oranje en Q-link Paars zoals
bedoeld in eis 124.

Basisnet
Stadslijnen Zero-emissie
Streeklijnen Euro-VI

Aanvullend OV

Basis Euro-VI

Scholierenritten en spitsri- | Euro-V

ten

171. Op versterkingsritten op een Q-link lijn worden, zodra deze volledig uitgevoerd wordt met Zero-
emissie Bussen, uitsluitend Zero-emissie Bussen ingezet, tenzij het OV-bureau toestemming geeft
om een Bus met een verbrandingsmotor in te zetten.
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Auto’s voldoen aan ten minste de Euro 6-norm (dat wil zeggen: Euro 6, dan wel een late-
re/strengere Euro-norm). De bewijslast voor het voldoen aan ten minste de Euro 6-norm ligt bij de
Concessiehouder. Voor aanvang van de Concessie moet de Concessiehouder, als het OV-bureau dit
verzoekt, via een kopie van het kentekenbewijs aantonen dat de Auto voldoet aan ten minste de
Euro 6-norm.

De eisen aan Euro-normering in dit artikel gelden niet voor Zero emissie Auto’s.

De door of namens het OV-bureau beschikbaar gestelde laadinfrastructuur voor Zero-emissie Voer-
tuigen is weergegeven in bijlage 20.

Als het OV-bureau een experiment met bussen met alternatieve (duurzamere) technologie wil star-
ten, moet de Concessiehouder daaraan meewerken. Voor ieder experiment wordt door het OV -
bureau en Concessiehouder gezamenlijk een businesscase opgesteld.

De Concessiehouder zet in het kader van een pilotproject een tweetal waterstof-elektrische bussen
in, in de reguliere Dienstregeling van de route Delfzijl-Groningen. De Concessiehouder ontvangt een
eenmalige vaste tegemoetkoming, voorzien van een meer/minderwerkbepaling, als bijdrage aan de
meerkosten (t.o.v. een standaard 12 m streekbus) die samenhangen met de exploitatie van de wa-
terstof-elektrische bus, waaronder de verplichting om een tweetal (conventionele) bussen als tech-
nische reserve stand-by te hebben.

De Concessiehouder maakt gebruik van het ter beschikking staande H2-vulpunt in Delfzijl (AKZO),
tegen vastgestelde condities.

De Concessiehouder voorziet in de beschikbaarheid van de Bussen. Het OV-bureau bepaalt in over-
leg met de Concessiehouder de inzet. De pilot heeft een looptijd van 5 jaar d.w.z. tot @@ 2023. De
pilot is nader uitgewerkt in bijlage 17.

De betreffende bussen worden uitgevoerd in de voor die lijn van toepassing zijnde huisstijl en zijn
herkenbaar als een bus met waterstof-elektrische aandrijving.

Na afloop van de pilot worden de twee betrokken waterstof-elektrische bussen tot aan het eind van
de concessie ingezet in de GD-concessie, waarbij het jaarkilometrage minimaal @ @@ en maximaal

@@ @ bedraagt.

De Concessiehouder zet in het kader van het FCH JU fuel cell project 18 @@ (of 20) waterstof-
elektrische bussen in, in de reguliere Dienstregeling. De Concessiehouder maakt gebruik van het ter
beschikking staande H2-vulpunt in Groningen of Delfzijl (AKZO), tegen vastgestelde condities.

Zie voor een uitwerking bijlage 17

Het gebruik van biobrandstoffen uit voedselgewassen is niet toegestaan.

Bij instroom of vervanging van Voertuigen, door Voertuigen voor eenzelfde of vergelijkbare toepas-
sing, is de CO2 emissie kleiner of gelijk aan die van het Voertuig dat vervangen wordt. Vanaf 2025
stromen enkel Zero-emissie voertuigen in conform het bestuursakkoord “Zero Emissie Regionaal
Openbaar Vervoer Per Bus”.

Standkachels voldoen bij ingebruikname, c.q. inbouw in het Voertuig, aan de laatste stand van de
techniek met betrekking tot efficiency en emissies.

Onnodig stationair draaien van Voertuigen bij wachten of stilstand, in ieder geval langer dan 3 mi-
nuten, is niet toegestaan.

Het is niet toegestaan om roetfilters te regenereren binnen de bebouwde kom.
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Toegankelijkheid Voertuigen

182.

183.

184.

185.

186.

187.

188.

189.

190.

191.

192.

De Voertuigen voldoen aan de volgende eisen van toegankelijkheid:

e De eisen ingevolge de Wet gelijke behandeling op grond van handicap of chroni-
sche ziekte en het Besluit toegankelijkheid van het Openbaar Vervoer.

¢ De eisen inzake de inrichting en toegankelijkheid van Bussen van CROW -
publicatie 219a en c.

Voertuigen zijn voorzien van oprijplaten voor rolstoelen. Oprijplaten van Voertui-
gen die ingezet worden op Basis-netlijnen, mogen handmatig of elektrisch bediend
worden. Bussen die worden ingezet op Qliner-lijnen, mogen semi-lagevloerbussen
zijn. Deze moeten dan wel worden voorzien van een elektrische rolstoellift, die te
allen tijde volledig gebruiksklaar is.

Voertuigen zijn voorzien van een rolstoelbevestigingssysteem, een beugel ter voor-
koming van zijwaarts verplaatsen in bochten en een vanuit de rolstoel bereikbare
stopknop. Tevens is vanuit de rolstoel zicht op een TFT scherm en is de halteafroep
hoorbaar op de rolstoelplek.

Op het basisnet worden op de stadslijnen Lagevloerbussen ingezet en op de streek-
lijnen Low-entry bussen.

In de Bus, met uitzondering van de bussen op de lijnen van de Qliner, is een grote
multifunctionele ruimte voor een rolstoel en drie klapstoelen.

In de Bus zijn minimaal vier, via de voordeur goed bereikbare, zitplaatsen geschikt
voor mindervalide Reizigers. Deze zitplaatsen zijn aangegeven met een bijbehorend
symbool en hebben een herkenbare afwijkende stoelbekleding.

De zitplaatsen zijn zodanig geplaatst dat de chauffeur hier zicht op heeft, bijvoor-
beeld via de binnenspiegel.

De Bussen moeten, indien de instaphoogte hoger is dan 280 mm, zijn voorzien van
een knielinstallatie die automatisch geactiveerd wordt bij het openen van één van
de deuren dan wel een knielinstallatie die geactiveerd kan worden door de chauf-
feur, waarbij de bus knielt bij voorkeur op alle assen, tot een niveau van 280 mm of
lager boven het wegdek bij de voor- en achterdeuren. Deze eis geldt niet voor de
verplicht over te nemen Bussen.

Bussen die uitsluitend worden ingezet voor Versterkingsritten en Spitsritten hoeven
wat betreft de toegankelijkheid niet te voldoen aan de artikelen 183 tot en met
184.

Auto’s zijn geschikt voor het vervoer van rolstoelgebruikers: hetzij door een lage-
vloer en een (handbediende of elektrische) oprijplaat voor rolstoelen, hetzij door
de aanwezigheid van een rolstoellift.

In Auto’s zijn acht zitplaatsen waarvan minimaal één zitplaats voor mindervalide Reizi-
gers, die kenbaar is voor de Reiziger.

In een Auto mogen wettelijk gezien nooit meer dan acht passagiers vervoerd worden.
Het is toegestaan dat er bij het vervoer van een passagier in een rolstoel per rolstoel
maximaal twee reguliere zitplaatsen tijdelijk vervallen c.q. niet worden gebruikt. Indien
er geen passagier in een rolstoel wordt vervoerd dienen er acht zitplaatsen beschikbaar
te zijn voor passagiers.
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193. Chauffeurs moeten in staat gesteld worden om desgewenst klanten te assisteren. Dit
kan bijvoorbeeld door voorzieningen in de Bus zoals gebruiksvriendelijke opbergmoge-
lijkheid voor geld en waardevolle zaken van de chauffeur.

Sociale veiligheid

Sociale veiligheid is een basisvoorwaarde voor het openbaar vervoer. Partijen (vervoerder, OV-bureau, andere
overheden en politie) werken samen om de veiligheid van de reizigers en personeel in en rond openbaar ver-
voer op peil te houden, c.qg. te verbeteren.

Het beleid voor de sociale veiligheid in het openbaar vervoer is gericht op het voorkomen én verminderen van
het aantal incidenten in en rond het openbaar vervoer voor reizigers en personeel enerzijds en het verbeteren
van het veiligheidsgevoel anderzijds. Het gaat hierbij om maatwerk, dat per gebied, lijn of tijdstip kan verschil-
len.

Landelijke afspraken over sociale veiligheid die door of met de overheden (al dan niet met de vervoerders)
vooraf of tijdens de concessieperiode worden gemaakt, zijn in de concessie GD-2020 van toepassing. De ver-
voerder is verantwoordelijk voor de sociale veiligheid van reizigers en personeel in de bussen.

Inzet van OV-stewards wordt beschreven in E.4.

194. De Concessiehouder is verantwoordelijk voor de sociale veiligheid van reizigers en
personeel in de Voertuigen die in de Concessie worden ingezet.

195. Cameratoezicht in Bussen:

e Nieuw instromende Bussen zijn voorzien van camera’s die gezichten filmen, een
overzichtsbeeld geven van het interieur van het voertuig en de instapzone direct
buiten de Bussen.

e Gebruikte Voertuigen zijn ten minste voorzien van camera’s die instappende
passagiers en de omgeving van de chauffeur filmen.

e De kwaliteit van de registratie is zodanig, dat persoonsherkenning mogelijk is en
de Concessiehouder in staat is om na een incident in een Bus direct het registra-
tiesysteem uit te lezen.

e De Concessiehouder is verplicht, zonder daarvoor kosten in rekening te brengen,
opgeslagen beelden ter beschikking te stellen op vordering van politie en justitie,
en aan OV-bureau en derden indien dat in verband met procesvoering en/of
schadeverhaal gevraagd wordt.

e De beelden uit de Bussen worden door de Concessiehouder bewaard gedurende
7 dagen, dan wel langer op verzoek van het OV-bureau, politie of het openbaar
ministerie.

196. Personeel in relatie tot sociale veiligheid:

e Het personeel van de Concessiehouder zorgt dat reizigers veilig, comfortabel en
conform Dienstregeling worden vervoerd en dat rust en orde in de Bussen ge-
handhaafd blijft.

e De Concessiehouder hanteert een geweldsprotocol dat beschrijft hoe personeel
zich in conflictsituaties moet gedragen.

e De Concessiehouder legt het geweldsprotocol voorafgaande aan de Concessie en
bij een wijziging ter goedkeuring voor aan het OV-bureau.

54 Ontwerp Programma van Eisen GD-2020



D.7

197. Opvolging

e Reizigers kunnen in contact treden met in de Bus aanwezige personeelsleden.

e Eris rechtstreeks, en in geval van nood onopvallend, contact mogelijk tussen
personeel in de Bus en Auto en de Verkeersleiding.

e Medewerkers van de Verkeersleiding kunnen bij melding van incidenten de situa-
tie goed inschatten en hierbij adequaat handelen.

e De Concessiehouder heeft afspraken met politie en met andere vervoerders over
samenwerking en het verlenen van assistentie in noodsituaties ter bevordering
van de sociale veiligheid, ter bestrijding van criminaliteit en vandalisme, en de
opvolging daarvan.

198. De Concessiehouder hanteert huisregels in het Voertuig, maakt deze bekend aan de
reizigers en spreekt reizigers er op aan als zij zich niet aan deze regels houden en
zorgt zo nodig voor handhaving hierop.

199. De Concessiehouder gedoogt de inzet van en werkt samen met toezichthouders van
derden in en rond het nachtnet en bij evenementen.

200. Veiligheidsarrangementen
e Als de sociale veiligheidsproblematiek daar aanleiding toe geeft, neemt de Con-
cessiehouder met ondersteuning van het OV-bureau initiatief om te komen tot
veiligheidsarrangementen.
e De Concessiehouder sluit zich aan bij nieuwe veiligheidsarrangementen die door
het OV-bureau wordt geinitieerd.

201. De klantwaardering in de KpVV klantenbarometer (of diens opvolger) op het on-

|u

derdeel “sociale veiligheid” is tenminste 8.0.

Klantenservice

Het OV-bureau stelt hoge eisen aan de klantenservice, zowel inhoudelijk als procesmatig. De klantenservice
heeft meerdere functies, zowel klantinformatie als klachtafhandeling.

Wat betreft klantinformatie is de website het primaire kanaal. De klantenservice heeft een aanvullende rol
daarop, bijvoorbeeld voor klanten die niet (voldoende) in staat zijn hun weg te vinden in de digitale informatie.

Klachtbehandeling is het proces van klachtaanname, afhandeling richting klager, voortgangsbewaking, terug-
koppeling naar de klager, onderzoek naar gebeurtenissen en oorzaken van het bewuste incident, rapportage en
de uit de klacht voortkomende directe maatregelen.

Onderscheid wordt gemaakt in ‘Eerstelijnsklachten’ en ‘Tweedelijnsklachten’.

Eerstelijnsklachten zijn opmerkingen van klanten, ongeacht de wijze van indiening, waaruit onvrede over pro-
ducten of diensten valt af te leiden.

Tweedelijns klachten zijn klachten over de klachtafhandeling op zich (inhoudelijk of procedureel), of over het
aanhouden van ongewenste situaties, zonder dat eerder ingediende klachten tot (voldoende) verbetering heb-
ben geleid. Tweedelijns klachten kunnen door reizigers worden ingediend bij het OV-bureau.

Klachten, tips en wensen bevatten belangrijke informatie om het busvervoer in zijn algemeenheid te verbete-
ren. Klachten zijn daarnaast een welkome, mogelijk laatste kans om een gefrustreerde reiziger positief te
stemmen en als klant te behouden. De Concessiehouder straalt deze benadering uit in bereikbaarheid, houding
en gedrag.
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De informatie uit klachten en klachtonderzoeken is de input voor verschillende processen, op het gebied van
kwaliteitszorg, rapportage, HRM en productontwikkeling. De Concessiehouder richt de processen zo in dat
informatie vanuit klantcontacten optimaal wordt ingezet voor kwaliteitsborging en productverbetering.

In geval de klantenservice een signaal (klacht of tip) ontvangt die voor een aangrenzende organisatie is be-
doeld, dan wordt de melder doorgeleid. Bij mondeling contact wordt bij voorkeur direct doorverbonden; bij
tekstuele berichten worden deze doorgezonden en ontvangt de afzender hierover bericht.

Periodiek, maar ten minste maandelijks, worden overzichten van klachten, tips en wensen besproken tussen de
Concessiehouder en het OV-bureau.

202. De Concessiehouder dient te zorgen voor een goed functionerende regionale klan-
tenservice met een klantgerichte houding, waar Reizigers terecht kunnen met vra-
gen en opmerkingen over het Openbaar Vervoer (zoals reisinformatie, klachten en
betaalsystemen). Behalve telefonisch, is de klantenservice tevens bereikbaar via
andere gangbare informatiekanalen, zoals briefpost, e-mail, sociale media en een
chatmogelijkheid. Als nieuwe informatiekanalen in het sociale en zakelijke verkeer
gemeengoed worden, dan worden deze aan de klant aangeboden.

203. Medewerkers van de klantenservice beschikken over zodanige kennis, systemen en
vaardigheden dat nagenoeg alle vragen direct, feitelijk juist, passend bij de klant-
vraag en passend bij de eigenschappen en emoties van de klant, worden beant-
woord.

In uitzonderingsgevallen kan er sprake zijn van terugbelafspraken. Deze worden
zorgvuldig nagekomen.

204. De klantenservice is gevestigd in het regiokantoor Groningen (Peizerweg 126) en
heeft directe toegang tot de regionale verkeersleiding en beschikt over actuele
informatie over de uitvoering van de Dienstregeling.

205. De Concessiehouder stelt voorafgaand aan de start van de Concessie een klachten-
regeling op. Deze klachtenregeling wordt (ook voorafgaand aan de start van de
Concessie) ter advisering aan de OV-Consumentenplatforms en ter goedkeuring aan
het OV-bureau voorgelegd.

206. De klantenservice is in ieder geval telefonisch voor vragen zeven dagen per week
van 07:00 uur tot 24:00 uur per dag bereikbaar.

207. Buiten genoemde openingstijden van de klantenservice, maar binnen de tijden
waar binnen de Concessie busdiensten worden uitgevoerd, dient het nummer van
de klantenservice te zijn doorgeschakeld naar een calamiteitenservice.

De calamiteitenservice vangt problemen op die samenhangen met de dienstuitvoe-
ring van dat moment. Deze calamiteitenservice is niet bedoeld voor algemene reizi-
gersvragen.

De calamiteitenservice heeft directe kennis van de dienstuitvoering van dat mo-
ment, waaronder eventuele verstoringen, is in staat om met dienstdoende chauf-
feurs te communiceren en heeft mandaat om in voorkomende gevallen besluiten te
nemen en oplossingen bieden, bijvoorbeeld de inzet van een taxi voor reizigers die
zijn gestrand als gevolg van onvolkomenheden in de dienstuitvoering.

De calamiteitenservice hoeft geen klachten af te handelen, maar kan er voor kiezen
om op een geschikt moment te laten terugbellen naar klagers.

208. Bij inkomende gesprekken op het telefoonnummer van de klantenservice wordt in
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209.

210.

211.

212.

213.

214.

215.

216.

217.

minimaal 80% van de gevallen de telefoon binnen 30 seconden opgenomen.

In minimaal 80% van de gevallen heeft de beller binnen 120 seconden de juiste
persoon aan de lijn (deze tijdsduur is inclusief eventuele keuzemenu’s).

Gaande de Concessie zal het OV-bureau met de Concessiehouder normen vaststel-
len voor overige media, met als referentie de gangbare praktijk in ‘de markt’.

Tijdens de openingstijden van de klantenservice is een ter zake kundig webcare-
team actief dat vragen en opmerkingen op sociale media (waaronder momenteel
Twitter en Facebook) beantwoordt. Het webcareteam is van voldoende omvang en
is zodanig schaalbaar dat ook bij wisselende vraag tijdig wordt gereageerd.

De Concessiehouder organiseert, buiten de reguliere werktijden van het webcare-
team, in geval van bijzondere omstandigheden toch webcare. Te denken valt aan
bijvoorbeeld wijziging van de dienstregeling, (dreigend) extreem weer, (dreigende)
ernstige verstoringen van de dienstuitvoering, of rampen.

De capaciteit van de klantenservice en de personele bezetting zijn afgestemd op
het aantal reizigers, de verwachte vervoersstroom en het te verwachten aantal
klachten. Als omstandigheden hiertoe aanleiding geven wordt de capaciteit, tijdelijk
of structureel, aangepast tot het benodigde niveau. Hierbij valt te denken aan de
periode rondom een dienstregelingswijziging of werkzaamheden, (dreigend) ex-
treem weer en ernstige verstoringen van de dienstuitvoering..

Het telefoonnummer van de klantenservice is een nummer dat binnen Nederland
gebeld kan worden zonder extra kosten voor de beller.

De Concessiehouder maakt, goed vindbaar, ten minste via de website, in het Voer-
tuig en, waar mogelijk, op de statische halte informatie aan de Reiziger kenbaar hoe
klachten en suggesties kunnen worden ingediend en hoe de Concessiehouder deze
klantcontacten afhandelt.

De Concessiehouder wijst de reiziger, goed vindbaar, op de mogelijkheid om een tweede-
lijnsklacht in te dienen bij het OV-bureau. Bij schriftelijke beantwoording wordt deze moge-
lijkheid standaard vermeld, evenals op de betreffende pagina’s op de website.

De Concessiehouder neemt alle klachten en suggesties in behandeling die betrekking heb-
ben op het de uitvoering van het openbaar vervoer in de Concessie.

Reizigers met klachten of suggesties die betrekking hebben op het Publiek vervoer of andere
concessies, maar niet op de Concessie, worden direct doorverbonden met de betreffende
partij, bijvoorbeeld omliggende vervoerders, railvervoerders en Translink.

Klachten of suggesties betreffende de onderwerpen die qua taakverdeling bij het OV-bureau
liggen, worden direct doorgeleid naar het OV-bureau.

Bij doorgeleiding van een klacht, informeert de Concessiehouder de klant welke partij de
klacht afhandelt. Bij terechte doorverwijzing en juiste informatie aan de afzender is de Con-

cessiehouder gevrijwaard van verantwoordelijkheid voor de verdere afhandeling.

Klachten, tips en wensen worden door de Concessiehouder serieus en in dank ontvangen.
Reacties op de klacht zijn steekhoudend en toegespitst op de klacht. Uitgangspunt voor de
klachtbehandeling is dat klachten belangrijke terugkoppeling vormen en gebruikt worden
voor verbetering van het product. Standaardisatie mag er niet toe leiden dat de klager zich-

zelf en zijn klacht niet serieus genomen voelt.

De Concessiehouder stelt binnen de grenzen van de redelijkheid alles in het werk om herha-
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ling van klachten te voorkomen. Uitvoeringsfouten dient de Concessiehouder zo spoedig

mogelijk op te lossen.

218. De Concessiehouder handelt alle klachten en suggesties die onder de eigen verantwoorde-
lijkheid vallen af, binnen de gebruikelijke responstijd voor het gebruikte medium. Waarbij
bijvoorbeeld de verwachte responstijd voor social media aanzienlijk korter is dan de ver-

wachte responstijd bij een klacht per brief.

219. De Concessiehouder registreert klachten en suggesties in een met het OV-bureau overeen-

gekomen indeling en format en legt de inhoudelijke afhandeling vast.

220. Het OV-bureau heeft via internet een kijkfunctie in het volledige klachtensysteem van de

Concessiehouder.

221. Het OV-bureau is gerechtigd om met de Concessiehouder een steekproef van klantgesprek-
ken en overige ‘conversaties’ te beluisteren of in te zien, voor controle- en verbeterdoelein-

den.

222. De Concessiehouder is verplicht aangesloten bij de onafhankelijke Geschillencommissie van

het Openbaar Vervoer.

223. Onderscheid wordt gemaakt in ‘Eerstelijnsklachten’ en ‘Tweedelijnsklachten’.
Eerstelijnsklachten zijn opmerkingen van klanten, ongeacht de wijze van indiening, waaruit
onvrede over producten of diensten valt af te leiden. Tweedelijns klachten zijn klachten
over de klachtafhandeling op zich (inhoudelijk of procedureel), of over het aanhouden van
ongewenste situaties, zonder dat eerder ingediende klachten tot (voldoende) verbetering
hebben geleid. Het aantal tweedelijns klachten is in het eerste jaar van de Concessie maxi-

maal 10, en daarna elk jaar minus 3 tot maximaal 2 per jaar.

Regeling ‘geld terug bij te vroeg vertrek’ en ‘missen aansluiting’

224, Als een Reiziger terecht klaagt over een gemiste rit omdat die te vroeg van een
beginpunt of knooppunt of meer dan 3 minuten (120 seconden) te vroeg van een
tussenliggende halte vertrokken is, biedt de Concessiehouder behalve verontschul-
digingen, ongevraagd een tegemoetkoming aan ter waarde van ten minste de kos-
ten van de betreffende rit, welke niet goed verlopen is.

Als een klant terecht klaagt over een in de reisinformatie gegarandeerde aansluiting
die binnen de gestelde criteria had kunnen worden gerealiseerd, maar niet daad-
wekelijk is gerealiseerd, biedt de Concessiehouder behalve verontschuldigingen,
ongevraagd een tegemoetkoming aan ter waarde van ten minste de kosten van de
reis (binnen de Concessie) die niet goed verlopen is.

De Concessiehouder maakt de regelingen goed vindbaar en bekend op haar websi-
te.

225. In ernstige gevallen van tekortschieten van de dienstuitvoering of dienstverlening
maakt de Concessiehouder een passend gebaar aan de reiziger, in de vorm van een
attentie of vergoeding, om de negatieve ervaring om te buigen in positieve richting.

226. Als door een onvolkomenheid in de dienstuitvoering een reiziger geen reismogelijk-
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heid meer heeft op dezelfde kalenderdag, dan organiseert de Concessiehouder
onmiddellijk passend vervoer, of vergoedt hij (reéle) taxikosten naar een bestem-
ming binnen de provincies Groningen of Drenthe op kosten van de Concessiehou-
der.

227. Kosten van tegemoetkomingen en vergoedingen die samenhangen met onvolko-
menheden in de dienstuitvoering en dienstverlening komen geheel voor rekening
van de Concessiehouder.

Gevonden voorwerpen

228. De Concessiehouder verzamelt en beheert voorwerpen die reizigers hebben laten
liggen in de voertuigen. De Concessiehouder beschikt over werkprocessen waarmee
een Reiziger die navraag doet naar verloren voorwerpen binnen uiterlijk 2 werkda-
gen uitsluitsel krijgen of het verloren voorwerp aangebracht is bij de Concessiehou-
der.

Reizigers kunnen hun voorwerpen ophalen bij vier centrale punten verspreid over
de provincies Groningen en Drenthe, t.w. ten minste de servicepunten Groningen
en Emmen en een praktisch gelegen derde en vierde punt, bijv. Meppel/Hoogeveen
en Delfzijl/Appingedam

De Concessiehouder zorgt dat voorwerpen binnen een redelijke termijn af te halen
zijn op het door de klant aangegeven afhaalpunt.

229. Per voorwerp probeert de Concessiehouder te achterhalen wie de reiziger is die het
voorwerp heeft verloren en neemt met de reiziger contact op.

230. De Concessiehouder hanteert een regeling voor gevonden voorwerpen en maakt
deze, goed vindbaar, kenbaar aan de reizigers.

Infrastructuur

Het Openbaar Vervoer in de Concessie maakt gebruik van (algemene en OV-specifieke) infrastructuur. Het OV-
bureau streeft ernaar dat deze infrastructuur voldoende beschikbaar is voor een goed functioneren van het
Openbaar Vervoer, maar garandeert dat niet. Van de Concessiehouder wordt verwacht dat deze in samenwer-
king met het OV-bureau en wegbeheerders zich proactief inzet om te zorgen dat infrastructuur tijdens Conces-
sie minimaal op orde blijft en waar mogelijk verbetert.

Beschikbaarheid weginfrastructuur

De eindverantwoordelijkheid voor infrastructuur en haltes ligt bij de wegbeheerders (Rijkwaterstaat, Provincie
en gemeenten). Van de Concessiehouder wordt verwacht dat deze knelpunten signaleert en concrete oplossin-
gen aanbiedt.

Ook wordt verwacht dat de Concessiehouder anticipeert op voorzienbare onvoorziene zaken, zoals gladheid en
wegafsluiting door ongevallen, en maatregelen paraat heeft om de impact op het vervoer te minimaliseren.
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231. De Concessiehouder denkt op strategisch, tactisch en operationeel niveau proactief
met de wegbeheerders mee aan ontwikkeling, beheer en onderhoud van de wegin-
frastructuur en levert hiervoor de benodigde, qua kennis en competenties, geschik-
te menskracht.

232. De Concessiehouder heeft een aanspreekpunt en een centraal e-mailadres voor
wegbeheerders om te overleggen over verstoringen van de infrastructuur, zoals
wegwerkzaamheden en evenementen. Dit aanspreekpunt heeft voldoende tijd
beschikbaar om ter plekke met betrokkenen te overleggen

Het OV-bureau spant zich in om de wegbeheerders tijdig contact te laten opnemen
met dit aanspreekpunt.

233. De Concessiehouder meldt tekortkomingen die een gevaar vormen voor de (socia-
le) veiligheid direct aan de verantwoordelijke partij.

De Concessiehouder signaleert problemen met infrastructuur, doorstroming, haltes
en busstations aan het OV-bureau en de wegbeheerder. Indien nodig, worden deze
met de wegbeheerders besproken in directe contacten of in de regionale ontwik-

kelgroepen.

234, De Concessiehouder kan verplicht worden om bepaalde infrastructuur te gebrui-
ken.

235, De Concessiehouder organiseert al het nodige om de impact van weersinvloeden

zoals gladheid en sneeuwval op de busdienst te minimaliseren. Dit omvat onder
meer vroegtijdig overleg met wegbeheerders over gladheidsbestrijdingen en weer-
alarmen.

236. De Concessiehouder verzorgt tijdig de benodigde vergunningen voor het gebruik
van specifieke infrastructuur zoals voor gebruik van vliuchtstroken. De Concessie-
houder waarborgt dat de aan de vergunningen verbonden voorwaarden stringent
worden nageleefd. Ook voor het eerste jaar van de Concessie wordt van de Conces-
siehouder verwacht dat deze tijdig ontheffing aanvraagt voor de gebruik van
vluchtstroken. Deze ontheffingen dienen door het OV-Bureau uiterlijk op 1 sep-
tember 2019 te zijn ontvangen.

Ontwikkeling en onderhoud van haltes en Knooppunten

De uitstraling en het comfort van Openbaar Vervoer worden mede bepaald door de kwaliteit van haltes en
Knooppunten. Een goede halte biedt behalve wachtcomfort ook vanzelfsprekende reisinformatie en keten-

voorzieningen ten behoeve van voor- en natransport.

Het OV-bureau heeft de afgelopen periode samen met provincies en gemeenten geinvesteerd in het toeganke-
lijk maken van de belangrijkste haltes.

Het OV-bureau gaat met de wegbeheerders verder in het doorontwikkelen van de Knooppunten en de beno-
digde infrastructuur om het voor- en natransport te faciliteren, zoals parkeerruimte voor fietsen en auto’s, Kiss
& Ride plekken, deelfietsen en -auto’s, (sociaal) veilige loop- en fietsroutes en wachtgelegenheid. Deze op-
waardering vindt plaats in het Programma Hub Groningen Drenthe.

De Concessiehouder heeft hierin een adviesrol, onder meer op het punt van inrichting, routering, dienstrege-
ling effecten en uitwisseling van (reis-)informatie en data. De Concessiehouder signaleert en meldt tekortko-
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mingen in halte informatie en informatiedragers en verstoringen in de fysieke omgeving op haltes en knoop-
punten.

237. De Concessiehouder neemt de bestaande dragers van statische halte-informatie,
onder andere halteborden, haltevertrekstaatkasten en perronbebording, voor zo
ver niet vallend onder de wegbeheerder, over van de voorgaande concessiehouder
tegen een door het OV-bureau vastgesteld bedrag, zie bijlage 16. De Concessie-
houder zorgt voor eventuele vervanging en mutaties.

238. Op de laatste dag van de Concessie draagt de Concessiehouder de bestaande halte-
en perronbebording, haltevertrekstaathouders en haltepalen om niet over aan het
OV-bureau of een door het OV-bureau aan te wijzen partij.

239. De Concessiehouder verzorgt dat te allen tijde de actuele dienstregelingsinformatie
en aanverwante zaken op haltepalen en in abri(kasten) aanwezig is. Afhankelijk van
de ernst en het reizigersbelang is een tekortkoming verholpen binnen 24 uur (hin-
derend, voor veel reizigers) tot maximaal 5 werkdagen (beperkte hinder, voor wei-
nig reizigers).

240. De Concessiehouder waarborgt op planmatige wijze dat halte-informatie en -
dragers schoon, intact, representatief en leesbaar zijn. De Concessiehouder infor-
meert het OV-bureau over inhoud en uitvoering van het planmatige onderhoud.

241. De Concessiehouder organiseert en waarborgt intern dat chauffeurs en buiten-
dienstmedewerkers op effectieve wijze bijzonderheden (zoals schade aan Hub’s,
haltes en bus-infrastructuur) op straat altijd melden aan de verkeersleiding van de
Concessiehouder.

De verkeersleiding meldt tekortkomingen direct aan de verantwoordelijke partij.
Waar nodig onderneemt de Concessiehouder vervolgacties, eventueel via het OV-
bureau, als tekortkomingen voortduren.

242, De Concessiehouder neemt op eigen initiatief of op verzoek van het OV-bureau
deel aan samenwerkingsvormen gericht op het ontwikkelen of verbeteren van hal-
tes en knooppunten, waaronder de Hubs.

Stallingen en overige locaties

Een aantal strategische locaties worden door het OV-bureau voorgeschreven. Dit zijn huurlocaties. De
overige benodigde activa worden door de Concessiehouder gerealiseerd.

243, De Concessiehouder is verplicht gebruik te maken van de volgende activa:
e Groningen, Peizerweg 126: Stalling, kantoren en installaties.
e Groningen, Stationsplein: Servicepunt bij Busstation
e Appingedam, Busstation: Stalling, eindpuntvoorziening en kantoor
e Veendam, Jonkerloods (busstation), eindpuntvoorziening

244, De Concessiehouder mag om niet gebruik maken van de volgende eindpuntvoorzie-
ningen:
e @@

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor beheer en onderhoud.

245, Het OV-bureau kan tijdens de Concessie activa toevoegen. Hierover worden tijdig
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afspraken gemaakt (mogelijk vastgelegd in een Business-case).
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E.l

Diensten

Reis- en prijsinformatie

De Concessiehouder en het OV-bureau staan dagelijks in contact met de reiziger. Het contact omvat de gehele
customer journey: zoals marketing, reisinformatie, tarieven, betaalmogelijkheden en serviceverlening. Dit ge-
heel aan interactie met de reiziger noemen we de ‘klantinterface’.

De reiziger ervaart de klantinterface in het openbaar vervoer nog niet altijd als gebruiksvriendelijk. Het OV-
bureau wil dat de klantinterface zo optimaal mogelijk wordt inricht, zodat iedere reiziger als het ware aan de
hand wordt meegenomen op zijn reis. Speciale aandacht is er voor het wegnemen van ‘toegangsdrempels’ en
de vereenvoudiging van multimodaal reizen. De reiziger moet worden verleid en ontzorgd.

Marketing en communicatie

De marketingstrategie, en de daaraan gekoppelde marketingcommunicatie en publiekscommunicatie, wordt
door het OV-bureau ontwikkeld en grotendeels uitgevoerd. De Concessiehouder heeft hierin een adviesrol en
uitvoerende taken, maar wordt tevens uitgenodigd creatief met de ‘adviesrol’ om te gaan.

Reis- en prijsinformatie

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor alle reis- en prijsinformatie inclusief de prijsinformatie, binnen de
kaders en met de uitgangspunten zoals vastgesteld door het OV-bureau. Dit betreft zowel reis- en prijs infor-
matie over het openbaar busvervoer als informatie over mobiliteit die aansluit op de Concessie. De middelen
en technieken om reisinformatie te verstrekken ontwikkelen zich zeer snel en de toekomst is daarom niet exact
te beschrijven.

Reis- en prijs informatie betreft informatie die door de reiziger kan worden opgezocht of opgevraagd; informa-
tie die (pro)actief naar de reiziger wordt gezonden en de interactie tussen de vervoerder en reiziger.

Van de Concessiehouder wordt verwacht dat deze de technieken en middelen aanpast aan de gangbare prak-
tijk van dat moment en een proactieve en vooruitstrevende rol heeft bij het verkennen en gebruiken van nieu-
we technologische mogelijkheden bij het ontsluiten van reis- en prijs informatie.

Reisinformatie- en prijs wordt steeds meer geproduceerd en gedistribueerd door derde partijen. Het OV-
bureau ziet hierin een belangrijke aanvulling op de traditionele kanalen die door, of namens de vervoerder
informatie verzorgen.

Hubs

Ongeveer 55 knooppunten in de provincies Groningen en Drenthe worden tijdens de Concessieperiode opge-
waardeerd tot (multimodale) reis-Hub. Ondanks het streven naar integratie kunnen de Hubs mogelijk afwij-
kende formats van reis- en prijs informatie kennen (analoog en digitaal).

Klanttevredenheid over reisinformatie

246. Het algemene oordeel van reizigers over de reisinformatie bij de halte is tijdens de
Concessieduur voor HOV-lijnen ten minste een 7,5 en voor Basislijnen en het aan-
vullende OV ten minste een 7,5 op de OV-klantbarometer van KpVV CROW of diens
opvolger of een tussen de Concessiehouder en OV-bureau af te spreken vergelijkba-
re meetmethode.
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247.

Het oordeel van reizigers over reisinformatie bij vertraging en stremmingen, op de
OV- klantbarometer van KpVV CROW in 2016 is 5,9. Tijdens de Concessie is dit oor-
deel voor HOV-lijnen ten minste een 7.6 en voor Basislijnen en het Aanvullende OV
ten minste een 7,0.

Reis- en prijs informatie: algemene eisen

248.

249.

250.

251.

252.

253.

64

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor het aanbieden van juiste, tijdige,
leesbare en volledige reis- en prijsinformatie met vervoer dat tot de Concessie be-
hoort alsmede — waar relevant voor de Reiziger — informatie over Knooppunten,
Hubtaxi’s en een verwijzing naar overig aansluitend Openbaar Vervoer dat niet tot
de Concessie behoort en andere vervoersvormen in de mobiliteitsketen.

De Concessiehouder past gedurende de Concessieperiode, in overleg met het OV-
bureau, de inhoud, vorm en distributiekanalen aan, aan de op dat moment gangba-
re communicatiemiddelen en -stijlen.

De Concessiehouder adviseert het OV-bureau actief over nieuwe mogelijkheden om
de reis- en prijs informatie op een hoger niveau te brengen en doet hiertoe desge-
wenst uitgewerkte voorstellen.

De Concessiehouder biedt de eigen informatie zodanig aan dat deze is afgestemd
op de (actuele) informatiebehoefte van de reizigers.

De Concessiehouder informeert reizigers bij omleidingen en stremmingen en overi-
ge verstoringen van de normale dienstuitvoering proactief en adequaat, en waar
mogelijk al voor aanvang van de reis. De Concessiehouder hanteert hiervoor een
informatiemix en voert nieuwe standaarden op dit gebied (bijvoorbeeld nieuwe
BISON koppelvlakken) zo spoedig mogelijk in.

Alle aan te bieden reisinformatie is uitnodigend, duidelijk leesbaar en begrijpelijk

voor Reizigers; zie www.allestoegankelijk.nl voor actuele normen. Aanvullend zijn

de volgende eisen van toepassing:

e Eisen ingevolge de Wet gelijke behandeling op grond van handicap of chroni-
sche ziekte;

e Besluit toegankelijkheid van het Openbaar Vervoer;

e CROW Richtlijn “Toegankelijkheid voor het inrichten van looproutes, bushaltes,
parkeerplaatsen en reis- en routeinformatie”.

De Concessiehouder zal eventuele nieuwe regels verwerken in de informatieuitin-

gen.

Reisinformatie is toegankelijk voor mensen met een functiebeperking. Dit betekent
onder meer (maar niet uitsluitend) dat informatiepanelen op haltepalen en in de
Voertuigen zo geplaatst worden dat een Reiziger in een rolstoel deze ook kan lezen,
dat zoveel mogelijk gebruik wordt gemaakt van contrasterende kleuren en duidelijk
leesbare lettertypes en lettergrootten, dat mobiele toepassingen indien technisch
haalbaar ook gesproken moeten zijn en dat in de Voertuigen de volgende halte
wordt omgeroepen.
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254.

255.

De Concessiehouder communiceert aan Reizigers de mate van toegankelijkheid van
het aanbod aan Openbaar Vervoer, waaronder toegankelijke bushaltes en treinsta-
tions.

Alle reis- en prijsinformatie wordt aangepast aan een nieuwe Dienstregeling.

De Concessiehouder maakt ten minste drie weken voor de ingangsdatum, regionaal
en lokaal dekkend en via de overeengekomen (algemeen geaccepteerde) reisinfor-
matiekanalen, zoals reisplanners, op toegankelijke wijze, wijzigingen van de Dienst-
regeling, Tarieven en overige reisinformatie (zoals overeengekomen tussen OV-
bureau en Concessiehouder) bekend aan haar (potentiele) Reizigers.

De nieuwe Dienstregeling en overige relevante wijzigingen zijn twee weken voor de
ingangsdatum, via de binnen de Concessie gebruikelijke presentatie en functionali-
teit, online beschikbaar voor reizigers en als Open data voor belangstellenden.

Statische vertrekinformatie op of bij de halte (lijn- en routeinformatie, op halte-
bord, vertrekstaten en abri- en knooppuntinformatiekasten) wordt tussen drie da-
gen en één dag voor ingangsdatum vervangen.

Het OV-bureau kan in bijzondere gevallen toestemming verlenen om bepaalde in-
formatiedragers eerder te actualiseren, maar niet eerder dan twee weken voor
ingang van de nieuwe Dienstregeling.

De Concessiehouder verifieert actief of de overeengekomen gangbare reisplanners
de juiste overstapinformatie en looproutes bieden en neemt zo nodig actie om
hierin aanpassingen te laten doen.

Informatie via internet

256.

257.

258.

De Concessiehouder beheert en ontwikkelt voor de regio Groningen-Drenthe een
website, inclusief webshop, geschikt voor de op dat moment gangbare informatie-
dragers zoals een mobiele telefoon (minimaal conform de specificaties zoals be-
schreven bijlage 12).

Deze website is de regionale informatieve Openbaar Vervoer site en bevat alle be-
nodigde (actuele) informatie voor de diverse doelgroepen. De website is een vol-
waardige op zichzelf staande website en geen voorportaal van of in de eigen site
van de Concessiehouder. De website is ontworpen voor een goede gebruikerserva-
ring op verschillende informatiedragers; zgn. adaptive webdesign.

De informatie op de website naast een Nederlandse versie ook beschikbaar in de
Engelse taal

De Concessiehouder speelt een actieve rol in het verder verbeteren van de website
en webshop en het stimuleren van het gebruik ervan.

De Concessiehouder gebruikt van de voorgaande concessiehouder content en data
om continuiteit in informatie en klantrelaties te realiseren, met inachtneming van
de geldende privacywetgeving. De Concessiehouder zal deze informatie slechts
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66

gebruiken voor de uitvoering en de duur van deze Concessie.

De Concessiehouder draagt twee maanden voor afloop van de Concessie de content
en data van de webshop en de website over aan het OV-bureau of op diens verzoek
aan de opvolgende concessiehouder.

De website bevat ten minste de volgende informatie:

e Reisplanner van halte naar halte in ten minste de provincies Groningen en
Drenthe. In de reisplanner kan ten minste gezocht worden op de snelste of de
goedkoopste reis. De reisplanner voorziet in informatie over voor- of na-
transport per fiets (ten minste reistijd en actuele beschikbaarheid van deelfiet-
sen).

e Dienstregelinggegevens per Lijn en per halte (ook als handzame en gebruiks-
vriendelijke printversie en exportmogelijkheid naar de eigen devices);

e Verwijzingen naar websites van vervoersaanbieders voor reisinformatie van
aansluitend Openbaar vervoer en andere vervoersvormen;

e Geplande en actuele, real time, vertrektijden op alle haltes en van alle Lijnen;

e van, door de reiziger geselecteerde, lijnen en haltes wordt weergegeven hoe-
veel tijd er zal verstrijken tot de aankomst van het Voertuig en waar de ver-
schillende relevante Voertuigen zich geografisch bevinden.

e statische en interactieve lijnennetkaart: één voor alle Lijnen van de Concessie,
één kaart voor de gemeente Groningen en één kaart voor de gemeente Em-
men. Op de lijnennetkaarten worden ook de treinverbindingen en de Lijnen van
aangrenzende concessies opgenomen, inclusief te Gedogen Openbaar Vervoer
in het Concessiegebied (zie bijlage 3);

e informatie over wijzigingen op de Dienstregeling en te verwachten omleidingen
/ belemmeringen / verstoringen / stakingen / etc.;

e informatie over Tarieven, kaartsoorten, OV-chipkaart en verkooppunten van de
OV-chipkaart in Noord-Nederland; (ook als handzame en gebruiksvriendelijke
printversie en exportmogelijkheid naar de eigen (mobiele) devices)

e informatie over actietarieven die van toepassing zijn op het busvervoer in het
gebied;

e informatie over de wijze waarop klachten en suggesties kenbaar gemaakt kun-
nen worden en de wijze waarop deze afgehandeld worden;

e algemene vervoervoorwaarden, geldend in de Concessie;

o een duidelijke, handzame en uitnodigende uitleg voor de weinig- of niet erva-
ren gebruiker van het busvervoer (ook als handzame en gebruiksvriendelijke
printversie en exportmogelijkheid naar de eigen devices);

e informatie over toegankelijkheid (0.a. toegankelijke bushaltes en treinstations
en vervoervoorwaarden);

e informatie over de openbaar vervoerproducten in Groningen en Drenthe en
aangrenzende concessiegebieden.

De klantinterface van de webshop vormt vanuit gebruikersperspectief een integraal

onderdeel van de website. Advisering en verkoop sluiten naadloos op elkaar aan.

e Via de webshop worden de landelijke en regionale reisproducten verkocht die
relevant zijn voor de Reiziger in de Concessie.

e De webshop voldoet aan de functionaliteit die op dat moment gebruikelijk is
voor webshops en wordt bij voorkeur tenminste jaarlijks vernieuwd.
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261.

262.

263.

e De webshop is ten alle tijden te gebruiken op alle op dat moment gangbare
informatiedragers

Via de website wordt, voor persoonlijk advies, tijdens de openingstijden van de
klantenservice een chatmogelijkheid aangeboden.

De internetsite is toegankelijk voor iedereen, inclusief mensen met een functiebe-
perking en ouderen. Hiertoe voldoet de internetsite aan de web-richtlijnen (niveau
3) van het keurmerk van Drempelvrij.nl; zie ook www.allestoegankelijk.nl, of aan de
eisen van een gelijkwaardig keurmerk.

De website is minimaal 3 maanden voor ingang van de Concessie volledig operatio-
neel (met uitzondering van de actuele, real time, reisinformatie; die vanaf start
Concessie volledig operationeel is).

De Concessiehouder zorgt ervoor dat Reizigers tijdig, volledig en juist geinformeerd
zijn bij storingen, wijziging van de Dienstregeling of tarieven, etc.

De Concessiehouder dient volledige, tijdige en juiste brondata aan te leveren, zodat
de Reiziger altijd geinformeerd wordt over de actuele dienstuitvoering. Deze bron-
data dienen ten minste via de overeengekomen koppelvlakken (nu Bison) te wor-
den aangeleverd voor de weergave op de DRIS-panelen en via de op dat moment
aangewezen NDOV loketten.

De Concessiehouder meldt deze ten minste via de DRIS-panelen, de displays in het
Voertuig en via de twee meest gebruikte sociale media-kanalen die zich hiervoor
lenen (op dit moment: Twitter en Facebook), inclusief in het geval van storingen
een actueel alternatief reisaanbod

Gedrukte informatie

264.

265.

De Concessiehouder produceert jaarlijks een lijnennetkaart van de provincies Gro-
ningen en Drenthe in een oplage van ca. 5.000, volgens een nader door het
OV-bureau te specificeren format en inhoud.

De Concessiehouder produceert jaarlijks een gedrukte Dienstregeling, bestemd
voor eigen medewerkers, direct betrokkenen (o.a. OV-bureau, OV-
Consumentenplatforms, betrokken ambtenaren) en geinteresseerden. Deze is voor
een redelijk bedrag beschikbaar voor geinteresseerden en wordt kosteloos ter be-
schikking gesteld aan direct betrokkenen.

De precieze oplage wordt jaarlijks in overleg met het OV-bureau bepaald. Er is geen
verplichting tot herdruk als de oplage ontoereikend is.

Informatie op haltes

266.

De halte-informatie wordt uitgevoerd in de door het OV-bureau aangegeven vorm-
geving. De Concessiehouder wordt uitgenodigd voorstellen te doen voor verbete-
ringen, bijvoorbeeld gericht op kostenbesparing bij productie en distributie, met als
randvoorwaarde dat de vormgevingskwaliteit minimaal gelijk blijft (ter beoordeling
door het OV-bureau).
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267.

268.

269.

270.

271.

De Concessiehouder zorgt dat in het informatiepaneel van abri’s en in informatie-
panelen op knooppunten overzichtelijke, goed leesbare en actuele informatiepos-
ters zijn opgenomen met begrijpelijke reisinformatie. De informatiepanelen en de
halteborden zien er te allen tijde verzorgd uit en zijn schoon.

Minimaal is op informatiepanelen van abri’s en knooppunten opgenomen:

e de vertrektijden vanaf de betreffende halte (inclusief vertrektijden van de Lijnen
van andere concessiehouders);

e de haltes, routestrip van de betreffende lijnen;

e verwijzing naar relevante servicenummers en websites;

e een omgevingsplattegrond (op bus- en treinstations aangevuld met een platte-
grond van het bus- en treinstation en een reiswijzer waarin informatie wordt ge-
geven over de routes van en naar de attractiepunten in de omgeving);

e een lijnennetkaart met een gedeelte van het netwerk (het deel van het netwerk
dat relevant is voor de Reizigers op deze locatie);

e en indien gewenst het gehele netwerk in Noord-Nederland.

Op het informatiepaneel is een directe verwijzing naar de website van de Conces-

siehouder en de geadviseerde reisplanner opgenomen, tevens met een directe

toegang hiernaartoe (momenteel bijv. QR-code)

Op haltes zonder abri wordt dezelfde informatie gegeven als genoemd in eis 269,
met uitzondering van de lijnennetkaart(en) en de omgevingsplattegrond.

Als het, bijvoorbeeld door het aantal lijnen, niet mogelijk is om alle informatie op
ordentelijke wijze te tonen, realiseert de Concessiehouder in overleg met het OV-
bureau aangepaste informatie, met een gelijkwaardig kwaliteitsniveau.

De Concessiehouder levert desgewenst informatie en informatiedragers voor reis-
informatie die wordt gepresenteerd in het kader van het programma Hub Gronin-
gen Drenthe.

Informatie bij stremmingen en omleidingen

272.

68

Bij stremmingen en omleidingen zorgt de Concessiehouder voor goede, actuele en
actieve informatievoorziening aan de Reiziger. Dit houdt minimaal (maar niet uit-
sluitend) in:

e (On-)geplande stremmingen en omleidingen worden in de Voertuigen en op de
halte aangekondigd, incl. alternatieve reismogelijkheid en dichtstbijzijnde hal-
te; Op haltes, en zo mogelijk in Voertuigen, wordt een routebeschrijving naar
de vervangende halte aangegeven.

e Op DRIS-panelen wordt informatie verschaft over de stremming/omleiding,
inclusief informatie over alternatieve reismogelijkheden en/of de dichtstbij-
zijnde halte die wel in gebruik is;

e  Bij gestremde haltes wordt duidelijk zichtbaar gemaakt dat de halte gestremd
is, wat de alternatieve reismogelijkheden zijn en waar de dichtstbijzijnde wel in
gebruik zijnde halte is. Dit wordt op een weerbestendig sandwichbord aange-
geven dat aan de haltepaal is bevestigd (of een soortgelijke oplossing die mi-
nimaal even duidelijk is voor de Reiziger);

e Via de twee meest gebruikte sociale media-kanalen die zich hiervoor lenen (op
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dit moment: Twitter en Facebook) en de (mobiele) website (of opvolgers hier-
van) worden Reizigers op de hoogte gebracht van de stremming/omleiding en
gewezen op alternatieve reismogelijkheden;

e Viade (mobiele) website worden de actuele, real time, vertrektijden weerge-
geven.

e Alsreisplanners of andere OV-gerelateerde informatiekanalen stremmingsin-
formatie tonen, verzorgt de Concessiehouder hiervoor de dataleverantie en
ziet hij toe op juiste plaatsing en verwijdering van informatie;

e Personele inzet ter plaatse als de situatie daarom vraagt.

Exploiteren van servicepunten

273.

274.

275.

276.

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor de exploitatie en instandhouding van
een servicepunt op Groningen Station en (direct) bij het busstation in Emmen. De
exacte plaats van het servicepunt in Emmen dient door de Concessiehouder te
worden bepaald, maar is gesitueerd in directe nabijheid en in het zicht van het
busstation. Het servicepunt in Groningen is gehuisvest in een door het OV-bureau
aan te wijzen locatie bij het busstation.

De Servicepunten zijn door de Concessiehouder ingericht om reizigersvragen te
beantwoorden en baliehandelingen te verrichten onder andere m.b.t. vervoersbe-
wijzen en elektronische (OV-) betaalmiddelen.

Na instemming van het OV-bureau mag de Concessiehouder in een servicepunt
aanvullende commerciéle activiteiten uitvoeren. Belangrijkste randvoorwaarde is
dat deze activiteiten de functie van het servicepunt en de branding van het regiona-
le openbaar busvervoer versterken.

Servicepunten worden bemenst door medewerkers die ruime parate kennis hebben
over het eigen vervoerssysteem, tarieven en kaartsoorten en die in aanvulling
daarop gebruik maken van de informatiesystemen van de klantenservice van de
Concessiehouder.

De medewerkers moeten tevens een eerstelijns informatierol vervullen voor de
overige mobiliteitsdiensten in de keten waar de bus deel van uitmaakt.

De openingstijden van de servicepunten zijn ten minste:
e Werkdagen: van 7.00 uur tot 19.00 uur
e zaterdag: van 10.00 uur tot 17.00 uur
e Zon- en feestdagen: opening niet verplicht (met uitzondering de zondag
waarop een wijziging van de Dienstregeling van kracht wordt; op die dag
zijn de verplichte openingstijden:@ @)

Innen van reizigersopbrengsten

Algemeen

Reizigersinkomsten komen ten goede aan het OV-bureau en omvatten alle inkomsten die gerealiseerd zijn en

toegeschreven moeten worden aan de Concessie. Dit betreft naast inkomsten uit saldoreizen, wagenverkoop

en abonnementen bijv. ook inkomsten uit collectieve contracten (o0.a. Studenten OV), acties, uitstel van beta-
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lingen en overige aan de Concessie toegerekende reizigersinkomsten voor dat dienstregelingsjaar. De Conces-

siehouder is verantwoordelijk voor het innen van de reizigersopbrengsten en de volledigheid daarvan.

De Concessiehouder neemt met of namens het OV-bureau, deel aan diverse overleg- en verdeelorganen met

betrekking tot de reizigersinkomsten en de (ontwikkeling van) betaalsystemen. Het OV-bureau verwacht van

de Concessiehouder dat deze hierbij actief de belangen van het OV-bureau behartigt en alle relevante informa-
tie met het OV-bureau deelt.

277.

278.

279.

280.

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor het realiseren van volledige Reizi-
gersopbrengsten door het in rekening brengen van de juiste prijs aan de Reizigers,
het nemen van alle benodigde maatregelen gericht op een volledige inning van de
verschuldigde bedragen, een juiste opbrengstverdeling en het borgen dat alle reizi-
gersopbrengsten juist, tijdig en volledig worden verantwoord aan het OV-bureau.

De Concessiehouder is, gezien eis 278 verantwoordelijk voor het innen van de Rei-
zigersopbrengsten. Onder Reizigersopbrengsten wordt verstaan de middelen die
gegenereerd worden als gevolg van het vervoeren van Reizigers vanwege de Con-
cessie, waaronder begrepen de opbrengsten uit (chip)kaartverkoop en toegedeeld
aan de Concessie, de opbrengsten uit kaartverkoop van regionale vervoerbewijzen
en de opbrengsten op basis van de SOV-kaart(en), en andere openbaar vervoer
gerelateerde opbrengsten.

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor de correcte toerekening van Reizi-
gersopbrengsten aan de Concessie. Het OV-bureau is gerechtigd een audit uit te
(laten) voeren naar de juistheid van de opgaven van de Concessiehouder en/of het
functioneren van het OV-Chipkaartsysteem en/of documenten die ten grondslag
liggen aan de verdeling van Reizigersopbrengsten (zoals, maar niet uitsluitend, de
verdeling van de Studenten OV kaart) en contracten met derden. De Concessiehou-
der verleent hieraan volledige medewerking.

De Concessiehouder is gedurende de Concessieperiode lid van de Codperatie
Openbaar Vervoerbedrijven U.A., de eigenaar van Trans Link Systems B.V., of diens
opvolgende organisatie(s).

Tarieven

281.

282.

283.

284.

70

Het OV-bureau stelt na overleg met de Concessiehouder en na advisering door de
OV-Consumentenplatforms de tarieven en reisproducten vast. Vaststelling van de
tarieven en reisproducten vindt ten minste twee maanden voor de ingangsdatum
plaats. De Concessiehouder hanteert deze tarieven en reisproducten.

De Concessiehouder maakt het mogelijk dat aanbieders van mobiliteitsproducten
zoals Mobiliteitskaart aanbieders (MKA’s) of Bedrijfskaartaanbieders (BKA’s), na
instemming van het OV-bureau de regionale reisproducten en tarieven aanbieden
als onderdeel van hun aanbieding aan eindgebruikers; tegen condities zoals tussen
OV-bureau en MKA zijn overeengekomen..

Het is de Concessiehouder niet toegestaan om in de Concessie reisproducten te
hanteren of acties te voeren, welke niet zijn vastgesteld door het OV-bureau.

Bij aanvang van de Concessie gelden ten minste de regionale reisproducten zoals
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die voor 2018 zijn vastgesteld.

285. Op verzoek van het OV-bureau werkt de Concessiehouder mee aan de eventuele
introductie en uitvoering van ‘loyalty’ systemen.

286. Personeelsleden van de Concessiehouder kunnen kosteloos gebruik maken van het
busvervoer binnen de Concessie, met gebruik van een persoonlijk vervoersbewijs,
voorzien van pasfoto. Dit vervoersrecht geldt niet voor familieleden.

287. Het OV-bureau of namens het OV-bureau worden grootgebruik-contracten afgeslo-
ten. Hieraan voorafgaand wordt overleg gevoerd met de Concessiehouder.
De Concessiehouder voert de benodigde handelingen uit ter uitvoering van de con-
tracten, waaronder distributie.

Systeem voor OV-chipkaart (en opvolgers of parallelle betaalsys-
temen)

Het OV-bureau streeft naar innoverend, gebruiksvriendelijk, laagdrempelige en concessie- en modaliteitonaf-
hankelijke betaalmogelijkheden voor het OV. De Concessiehouder werkt actief mee aan innovatie, ontwikke-
ling en uitrol van dergelijke betaalmogelijkheden in lijn met de visie OV-betalen zoals vastgesteld in het NOVB.

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor de huidige en toekomstige betaalsystemen (nu de OV-chipkaart)
evenals de bijbehorende distributie en de klantcontacten met de gebruikers van deze systemen.

288. De Concessiehouder biedt vanaf de start van de Concessie gedurende de gehele
looptijd een goed functionerend systeem voor de OV-chipkaart aan dat aangesloten
is op het centrale landelijke OV-chipkaartsysteem van Translink of een opvolger
hiervan, zodanig dat het alle Reizigers op alle Ritten de mogelijkheid biedt om te
reizen met de OV-chipkaart.

289. Mogelijk komen al voor de start van de Concessie of tijdens Concessieperiode
nieuwe betaaltechnieken beschikbaar voor gebruik, zoals betalen met een bankpas,
smartphone, of reizen op rekening. De Concessiehouder vervult een initiérende en
proactieve rol in het ontwikkelproces en de implementatie van nieuwe betaalme-
thode(s).

De Concessiehouder is verplicht om een nieuwe betaalmethode naast de OV-
chipkaart in te voeren als deze betaalmethode in ten minste 75% van de Neder-
landse OV-concessies toegepast wordt of wettelijk verplicht wordt voorgeschreven.
Kosten van een nieuwe betaalmethode zijn voor de Concessiehouder tenzij hierover
in landelijk verband andere afspraken tot stand worden gebracht.

Data en informatiestromen ten behoeve van het OV-bureau en Open data met be-
trekking tot de nieuwe systemen (o.a. ten behoeve van afrekening, verantwoording
en analyse) worden gewaarborgd door de Concessiehouder.

290. De Concessiehouder rust de in deze Concessie in te zetten Voertuigen uit met de
benodigde, vaste, apparatuur voor het gebruik van de OV-chipkaart. Dit geldt ook
voor eventuele opvolgende betaalsystemen of betaalsystemen naast de OV-
chipkaart. Dit zodanig dat alle Reizigers met de op dat moment gangbare systemen,
volgens de op dat moment gangbare specificaties, elektronisch kunnen betalen op
alle Ritten die tot de Concessie behoren.
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Voor Voertuigen die incidenteel worden ingezet op versterkingsritten kan het OV-
bureau ontheffing verlenen om mobiele OV-chipkaartapparatuur te gebruiken.

OV-chipkaart systemen voldoen aan de specificaties van de meest actuele versie
van het Specification Document Open Architecture (SDOA)(of opvolgers), zoals deze
zijn opgesteld door Translink (of opvolgers).

291. De benodigde apparatuur zoals bedoeld in eis 291 is in staat om alle vervoerpro-
ducten behorend bij dat betaalsystem en geldig verklaard in Groningen en Drenthe,
te registreren, zoals abonnementen, eenmalige vervoerbewijzen en saldoreizen.

292. Betaalsystemen zijn EMV (Eurocard, Mastercard, Visa)-proof

293. Als Reizigers door niet-functionerende Checkin-Checkout-apparatuur niet kunnen
inchecken, worden deze Reizigers gratis vervoerd.

Als Reizigers door niet-functionerende Checkin-Checkout-apparatuur niet kunnen
uitchecken, kunnen deze Reizigers via een restitutieregeling de (teveel) afgeboekte
kosten terugkrijgen.

Als bij Reizigers door overige tekortkomingen van het OV-chipkaart systeem, zoals
verkeerde systeeminstellingen, teveel saldo is afgeboekt, kunnen deze Reizigers via
een gebruikersvriendelijke restitutieregeling de (teveel) afgeboekte kosten terug-
krijgen.

294, De Concessiehouder zorgt ervoor dat het mogelijk is dat een Reiziger in het Voer-
tuig een verchipt regionaal vervoerproduct kan aanschaffen, zodat een Reiziger
altijd een geldig vervoerproduct kan kopen en daarmee kan reizen.

De Concessiehouder is vrij om te bepalen welk betaalmiddel of welke betaalmidde-
len geaccepteerd wordt c.q. worden. Als de Concessiehouder besluit dat een ver-
voerproduct niet met contant geld betaald kan worden, dan mag dit besluit niet
leiden tot een langere halteringstijd als gevolg van de betalingsgafhandeling.

295. De Concessiehouder zorgt ervoor dat gedurende de Concessieperiode zijn perso-
neel, maar ook bestaande en potentiéle Reizigers goed geinformeerd zijn en wor-
den over het gebruik (mogelijkheden, rechten en plichten) van het systeem voor de
OV-chipkaart (en alternatieven en opvolgers), de restitutieregeling, de dragers
(zijnde de OV-chipkaart en eventuele alternatieven en opvolgers), tarieven en reis-
producten en het distributienetwerk.

Distributienetwerk

De Concessiehouder verricht namens het OV-bureau de verkoop en het opladen van vervoersbewijzen.

Met ingang van de Concessie draagt het OV-bureau het bestaande distributienetwerk ‘aan de wal’ voor de OV-
chipkaart om niet over aan de Concessiehouder.

De Concessiehouder kan de bestaande regelingen continueren inclusief omvang van het netwerk en spreiding
hiervan. Het distributienetwerk is op hoofdlijnen uitgekristalliseerd. Slechts in beperkte mate zijn veranderin-
gen voorzien. Deze beperkte aanpassingen komen voor rekening van de Concessiehouder.
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E.4

Het is de Concessiehouder toegestaan in plaats van het overgedragen distributienetwerk een andere wal- dis-
tributieoplossing te realiseren, mits deze ten minste functioneel gelijkwaardig is.

296. Het OV-bureau draagt het in bijlage 13 gespecificeerde apparatuur voor het distri-
butienetwerk ‘aan de wal’ bij aanvang van de Concessie om niet over aan de Con-
cessiehouder.

297. De Concessiehouder is verantwoordelijk voor het volledig operationeel en functio-
neel houden van een netwerk van Oplaadautomaten (AVM). Dit behelst onder meer
maar niet uitsluitend:

e het contracteren van de locaties waar deze automaten staan;

e hetinvullen van de zogenaamde backoffice;

e toezicht houden op het technisch beheer en onderhoud door beheerder van de
AVM'’s conform de Service Level Agreement (SLA) die met hem is afgesloten.

In bijlage 13 zijn de locaties van de huidige AVM’s te vinden. Deze locaties dienen
ten minste 2 jaar na start van de Concessie voorzien te zijn van een AVM. Na 2 jaar
kan de Concessiehouder een voorstel doen voor een wijziging van het netwerk. Het
netwerk wordt alleen gewijzigd na instemming van het OV-bureau. Instemming
wordt gegeven als ten minste een vergelijk distributienetwerk wordt aangeboden.

Het is Concessiehouder toegestaan andere locaties aan te bieden ter vervanging
van de huidige locaties. Deze nieuwe locatie moet zich binnen een straal van 500
meter hemelsbreed ten opzichte van de huidige locatie bevinden.

298. Concessiehouder houdt het waldistributienetwerk volledig in bedrijf tot het mo-
ment van beéindiging van het OV-chipkaart systeem, zoals overeengekomen met
het OV-bureau.

Als bij afloop van de Concessie het waldistributienetwerk voor het OV-chipkaart
systeem nog operationeel is, dan draagt de Concessiehouder dit om niet over aan
het OV-bureau of aan een door het OV-bureau aan te wijzen derde.

Inzetten van OV-Stewards

Inzet van de OV-steward wordt separaat van de exploitatie vergoed. Voor de nachtbussen of evenementenver-
voer bestaat de mogelijkheid dat het OV-bureau een derde opdracht geeft.

299. De Concessiehouder heeft beédigd personeel in dienst dat bevoegd is handhavend
op te treden en/of huurt deze in via onderaanneming voor de handhavende functie
(OV-stewards/OV-BOA’s) op zwartrijden en andere relevante overtredingen binnen
het openbaar vervoer. Ditzelfde personeel vervult tegelijkertijd een serviceverle-
nende functie en verstrekt in en rond het Voertuig informatie met betrekking tot
het OV.

De Concessiehouder is verantwoordelijk voor het in bezit zijn van de juiste vergun-
ningen voor het handhavende personeel.

De concessiehouder zorgt er tevens voor dat ze beschikt over de benodigde (juridi-
sche) kennis op het gebied van handhaving en sociale veiligheid.
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E.5

300. De Concessiehouder voorziet personeel met een handhavende functie van goed
werkende apparatuur voor de uitvoering van controle en handhaving dat moet
zorgen voor adequate rapportage, real-time plaatslocatie en verantwoordingsfunc-
ties.

301. Het is toegestaan de OV-stewards in koppels te laten werken bestaande uit twee
beédigde OV-stewards of een beédigde OV-steward, vergezeld door een (nog) niet
beédigde assistent-steward.

302. De Concessiehouder zet controlepersoneel in waar en wanneer het OV-bureau dit
wenst.
Daarnaast is het aan de Concessiehouder om het personeel in te zetten waar en
wanneer de servicevraag het meest actueel is.

303. Het OV-bureau besluit na overleg met de Concessiehouder over het toezicht en
handhavingsbeleid ter zake van zwartrijden en orde in en om het Voertuig.

304. Uiterlijk in november van enig jaar, stelt de Concessiehouder, in overleg met het
OV-bureau, een jaarplan sociale veiligheid op voor het komende jaar, waarin de
beleidsvoornemens en de inzet van de OV-stewards op hoofdlijnen voor het ko-
mende jaar zijn beschreven.

Uiterlijk in februari, na afloop van het jaar evalueert de Concessiehouder, in sa-
menspraak met het OV-bureau, het voorgaande jaar.

305. De Concessiehouder draagt zorg voor de gehele backofficefunctie van boetever-
werking (inclusief klachtafhandeling) en voorziet in aansluiting op en samenwer-
king met alle hiervoor relevante partijen. Het OV-bureau heeft inzage in de backof-
ficefunctie.

306. De Concessiehouder zal op verzoek van het OV-bureau de omvang en samenstelling
van het handhavend personeel aanpassen, met inachtneming van redelijke termij-
nen.

307. Het OV-bureau heeft volledige inzage in volgsystemen en rapportagesystemen
behorend bij de toezicht en handhavingsfunctie.

308. De Concessiehouder neemt deel aan relevante (landelijke) overleggen inzake socia-
le veiligheid (zoals overleggen met CJIB of het KNV), is op de hoogte van de laatste
ontwikkelingen rond handhaving in het kader van de Wp2000 en deelt deze kennis
met het OV-bureau.

Databeheer en datalevering

Ontwikkelingen op het gebied van data en informatie gaan zo snel dat nauw beschrijven van eisen voor de
Concessieperiode niet mogelijk en niet wenselijk is. Daarom kiest het OV-bureau voor een reeks van minimum-
eisen, aangevuld met kaders en basisprincipes waarop werkende weg wordt voortgebouwd.

Data zijn essentieel voor de ontwikkeling van het openbaar busvervoer en de sturing en verantwoording van de
Concessie. Mede gezien de rolverdeling, stelt het OV-bureau hoge eisen aan de kwaliteit en de toegankelijk-
heid van data.

Het OV-bureau wil samen met de Concessiehouder en in eigen beheer data gebruiken om de dienstverlening
en de efficiency voortdurend te verbeteren en de resultaten van activiteiten te monitoren. Naast eigen en
gezamenlijke analyses zal het OV-bureau ook door derde partijen onderzoek laten doen en analyses uit laten
voeren ten behoeve van deze doelen. Het OV-bureau streeft hierin het principe van volledig Open Data na en
verwacht van de Concessiehouder dezelfde houding. Schematisch de rolverdeling/databronnen/relaties:
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Het OV-bureau verwacht dat de Concessiehouder geautomatiseerd de brondata vanuit haar operationele sys-
temen verzamelt in een datawarehouse. Het datawarehouse is toegankelijk voor het OV-bureau. Hierbij han-
delt het OV-bureau binnen de mogelijkheden van de privacywetgeving. Ook verschaft de Concessiehouder het
OV-bureau inzicht in de inrichting van het datawarehouse en alle bewerkingsslagen die nodig zijn om data
toegankelijk te maken.

Het beschikbaar zijn van Open Data en opzet NDOV is nog volop in ontwikkeling, daarom kiest het OV-bureau
bij start van concessie voor onderstaande route, aangevuld met kaders en basisprincipes waarop werkende
weg wordt voortgebouwd.

1. De Concessiehouder verleent het OV-bureau toegang tot het datawarehouse van de Concessiehouder
om invulling te geven aan de informatiebehoefte van het OV-bureau.

2. Het OV-bureau stelt in samenspraak met de Concessiehouder, eenmalig of structureel data ter be-
schikking aan aangewezen partijen ten behoeve van analyse en onderzoek.

3. Het OV-bureau en de Concessiehouder maken het voor eenieder mogelijk om zonder restricties de
beschikking te hebben over data.

Detaillering datastroom Datawarehouse / database OV-Bureau:

Het OV-bureau heeft vanaf de start van de Concessie toegang tot het datawarehouse van de Concessiehouder.
Dit is in principe bij de start van de Concessie minimaal een set van maandelijkse csv-bestanden, tot in de toe-
komst meer geautomatiseerde databaseconnecties.

Omdat de exacte uitwerking afhankelijk is van de informatiebehoefte en de uiteindelijke producten die worden
gemaakt met data, schrijft het OV-bureau niet tot in detail voor tot welke data zij toegang wil. Per operationeel
systeem wordt wel aan gegeven wat ongeveer verwacht mag worden voor de aanlevering van data:
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Informatie en rapportage

3009.

310.

311.

312.

313.

76

De Concessiehouder verstrekt informatie op eerste verzoek van het OV-bureau, in
de door het OV-bureau verlangde vorm, kosteloos en binnen de door het OV-
bureau gestelde termijn.

Alle informatie die door de Concessiehouder geleverd wordt, is eigendom van de
Concessiehouder. Het OV-bureau kan deze -voor zover voor hen relevant, en pas-
send binnen de wet- en regelgeving- ter beschikking stellen aan derden zoals weg-
beheerders, vervoerders van aangrenzende concessies, aangrenzende concessie-
verleners en aan bestekhouders bij de volgende aanbesteding van een of meer
concessies opvolgend aan de Concessie. Eventueel kan bepaalde informatie als
vertrouwelijk worden geclassificeerd en voor bepaalde belanghebbende partijen
niet toegankelijk zijn. Dit ter beoordeling van het OV-bureau, na overleg met de
Concessiehouder.

Het pakket informatie dat de Concessiehouder aan het OV-bureau levert, wordt
jaarlijks geévalueerd, ten minste op de meerwaarde ervan op de gestelde doelen,
het geéiste en het gerealiseerde kwaliteitsniveau.

Het OV-bureau en Concessiehouder gaan daarvoor voorafgaand aan elk jaar van de
Concessieperiode in overleg. Als dit overleg niet tot overeenstemming leidt, dan
geeft het OV-bureau een aanwijzing aan de Concessiehouder. De Concessiehouder
moet deze aanwijzing opvolgen.

Bij aanvang van de Concessie komt ten minste de volgende informatie uiterlijk de
3¢ werkdag na afloop van de maand volgend op de rapportagemaand, in de tussen
OV-bureau en Concessiehouder overeengekomen vorm ter beschikking aan het OV -
bureau.

e Zie bijlage 18.

Bij aanvang van de Concessie komt ten minste de volgende informatie uiterlijk de

16¢ dag na afloop van de maand volgend op de rapportagemaand, in de tussen OV-

bureau en Concessiehouder overeengekomen vorm ter beschikking aan het OV-

bureau.

e Zie bijlage 18 (waaronder het aantal Ritten dat niet gevolgd is door het Exploi-
tatiebeheerssysteem)

Gedurende de Concessieperiode worden levertijden voor informatie, in overleg met
de Concessiehouder verkort, met als referentie de op dat moment in het bedrijfsle-
ven gangbare standaarden.

De Concessiehouder staat toe dat er in opdracht van het OV-bureau door een onaf-
hankelijke partij (een) audit(s) op haar systemen (waaronder OV-chipkaart sys-
temen, - overige betaalsystemen en Exploitatiebeheerssystemen) wordt uitgevoerd
om de betrouwbaarheid van de rapportages te verifiéren (bijvoorbeeld in de vorm
van een Assurance audit, teneinde integriteit en authenticiteit van data vast te
stellen).

In het eerste jaar van de Concessie zal in elk geval een audit op de systemen van de

Concessiehouder uitgevoerd worden. De kosten van deze audits zijn voor rekening
van het OV-bureau.
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314. Het OV-bureau en de Concessiehouder treden met elkaar in overleg teneinde de
nodige maatregelen te treffen om te waarborgen dat eventuele verstrekking van
persoonsgegevens plaatsvindt in overeenstemming met de Wet bescherming per-
soonsgegevens (Wbp). De Concessiehouder is verplicht daartoe alle nodige acties te
ondernemen (waaronder in ieder geval begrepen het juist en tijdig informeren van
reizigers over de doeleinden waarvoor hun data worden verkregen).
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Databeheer

315.

316.

317.

318.

319.

320.

78

De Concessiehouder hanteert met zijn systemen, uitwisseling van actuele gegevens,
datalevering en dataverwerking de meest actuele versies van de volgende stan-
daarden:

e BISON (zie: http://bison.connekt.nl/standaarden)

e Integrator (nu GOVI) en NDOV (zie ook bijlage 19)

¢ landelijke standaarden met betrekking tot OV-chipkaartsystemen (indien be-

schikbaar en van toepassing)

De Concessiehouder levert kosteloos, actief en tijdig medewerking aan het gebruik
van data en toekomstige aanpassingen van standaarden en aanlevermethoden van
data voor het verbeteren/ aanleveren van (real time) reisinformatie.

Hiertoe wordt overleg gevoerd met het OV-bureau en/of GOVI (of opvolgers).

De technische infrastructuur en software voor dataverzameling en databeheer
voldoet aan de op dat moment gangbare standaarden, ter beoordeling aan het OV-
bureau.

De Concessiehouder geeft op verzoek van het OV-bureau helder inzicht in het pro-
ductieproces van data en de daarin gemaakte keuzes.

Als er sprake is van voor het OV-bureau relevante wijzigingen in het productiepro-
ces van data, dan meldt de Concessiehouder deze aan het OV-bureau.

Als wijzigingen in het productieproces, bijvoorbeeld conversies en selecties, invioed
uitoefenen op elementen van de bekostiging, dan worden deze door de Concessie-
houder op voorhand expliciet gemeld aan het OV-bureau en alleen toegepast met
instemming van het OV-bureau.

Op verzoek van het OV-bureau geeft de Concessiehouder een door het OV-bureau
aangewezen derde toegang tot data zoals bedoeld in eis 322. De data worden in-

zichtelijk weergegeven en is voor de gehele Concessieperiode onderling vergelijk-
baar en niet voor meerdere manieren uitlegbaar.

Conversies en selecties in het proces van data naar informatie zijn traceerbaar en

worden gelogd.

De Concessiehouder bewaart data ten minste 18 maanden. Voor persoonsgegevens
geldt een afwijkende bewaartermijn, indien dit voortvloeit uit de Wbp.
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321.

Het OV-bureau, of een door (een van) hen aangewezen derde(n), heeft te allen
tijde ongelimiteerd toegang tot alle Brondata om te raadplegen, te analyseren of te
downloaden met betrekking tot het voertuigvolgsysteem, het voertuigmanage-
mentsysteem, het betaalsysteem (o.a. OV-chipkaartdata en data van eventuele
andere (parallelle of opvolgende) betaalsystemen), het klantcontactsysteem en het
sociaal veiligheidssysteem op ieder gewenst detailniveau, die gebruikt is voor het
aanleveren van de in dit hoofdstuk gevraagde data en informatie. De Brondata
worden inzichtelijk weergegeven en zijn voor de gehele duur van de Concessie
onderling vergelijkbaar en niet op meerdere manieren uitlegbaar.

Indien en voor zover Brondata persoonsgegevens bevatten, is het de verantwoor-
delijkheid van de Concessiehouder ervoor te zorgen dat tijdig alle maatregelen
worden genomen die nodig zijn om te waarborgen dat verstrekking van de Bronda-
ta plaatsvindt conform de privacywetgeving. Verstrekking van persoonsgegevens
kan uitsluitend achterwege blijven indien de Concessiehouder overtuigend heeft
aangetoond dat de privacywetgeving geen enkele ruimte biedt voor verstrekking
van de betreffende data (dit ter beoordeling door het OV-bureau).

Data-levering aan derden

322.

De Concessiehouder verstrekt conform artikel 14 van de Wp2000 juncto artikelen
10 en 11 van Bp2000 alle benodigde actuele gegevens ten behoeve van het ver-
strekken van reisinformatie.

Het is de verantwoordelijkheid van de Concessiehouder de volledige, tijdige en
juiste Brondata aan te leveren, zodat de Reiziger altijd geinformeerd kan worden
over de actuele en geplande dienstuitvoering. De Concessiehouder dient de gege-
vens rechtstreeks in het juiste en direct bruikbare format te leveren aan door het
OV-bureau aan te wijzen partijen. Op dit moment zijn dit in ieder geval de partijen
die zijn gekwalificeerd als NDOV-loket (momenteel zijn dit de Reisinformatiegroep
‘9292’ en de Stichting Open Geo) en de integrator (op dit moment GOVI en/of een
door het OV-bureau aan te wijzen opvolger).

De gegevenslevering moet voldoen aan de bepalingen en specificaties zoals opge-
nomen in bijlage 19. De Concessiehouder levert deze gegevens rechtstreeks digitaal
aan bij de beheerder van het betreffende reisinformatiesysteem/loket. Levering
van de gegevens via een derde partij is niet toegestaan.

De Concessiehouder levert ten minste de gegevens zoals opgenomen in de meest
actuele Bijlage 1 van het Publicatiedocument “Kaders voor een loket voor bronge-
gevens reisinformatie openbaar vervoer” rechtstreeks aan de NDOV-loketten. Zie
http://www.rijksoverheid.nl/documenten-en-
publicaties/formulieren/2013/07/22/geactualiseerde-bijlage-1-specificaties-per-
vervoerder-19-juli-2013.html.

Als de Concessiehouder, in aanvulling op de aanlevering volgens de gevraagde BI-
SON-koppelvlakken, aan enig afnemer (andere) data beschikbaar stelt of zelf publi-
ceert, moet deze data gelijktijdig en volledig gedocumenteerd ter beschikking wor-
den gesteld aan door het OV-bureau aangewezen partijen ter verstrekking van
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323.

actuele en geplande reisinformatie, zoals het NDOV-loket.

De Concessiehouder meldt uit eigen beweging aan het OV-bureau als er sprake is
van nieuwe of gewijzigde dataleverantie aan andere afnemers, zoals hierboven
bedoeld.

Concessiehouder levert geplande en actuele reisinformatie rechtstreeks aan de
integrator (op dit moment GOVI en/of een door het OV-bureau aan te wijzen op-
volger) volgens de bepalingen en specificaties als opgenomen in bijlage 19.

Deze informatie wordt onder andere gebruikt voor aansturing van de DRIS-panelen
met actuele informatie op de haltes en vrije doorlevering aan derden volgens de
principes van open data.

Ook worden deze gegevens gebruikt voor monitoring en Concessiebeheer door het
OV-bureau.

Het OV-bureau heeft een beleid van Open data. De Concessiehouder is verplicht
hieraan actief mee te werken.

Alle gegevens die volgens koppelvlakken door de Concessiehouder moeten worden
aangeleverd, kunnen door het OV-bureau zowel in onbewerkte als in bewerkte
vorm zonder toestemming van de Concessiehouder gebruikt worden en voor her-
gebruik worden vrijgegeven onder een door het OV-bureau te verkiezen licentie
(eventueel ook: als Open data).

Overige bepalingen

324.

325.

326.

327.

328.

329.
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De Concessiehouder staat toe dat er in opdracht van het OV-bureau door een onaf-
hankelijke partij (een) audit(s) op haar systemen (waaronder OV-chipkaart sys-
temen, overige betaalsystemen en Exploitatiebeheerssystemen) wordt uitgevoerd
om de betrouwbaarheid van de rapportages te verifiéren (bijvoorbeeld in de vorm
van een Assurance audit, teneinde integriteit en authenticiteit van data vast te
stellen).

In het eerste jaar van de Concessie zal in elk geval een audit op haar systemen uit-
gevoerd worden. De kosten van deze audits zijn voor rekening van het OV-bureau.

De Concessiehouder is verplicht tot medewerking aan onderhoud van regionale
verkeersmodellen, bijvoorbeeld door uitvoering van aanvullende tellingen of leve-
ring data in een ander dataformat.

De in het PVE opgenomen verplichtingen met betrekking tot het aanleveren van
informatie blijven tot een jaar na afloop van de Concessie gelden, voor zover deze
gegevens nog betrekking hebben op de Concessie.

Het OV-bureau verwacht van de Concessiehouder dat deze voldoende capaciteit en
kwaliteit inzet om bedoelde analyses en werkprocessen uit te voeren

De Concessiehouder beschikt over actuele instrumenten voor het analyseren en
optimaliseren van onder andere de dienstuitvoering en capaciteitstoedeling.

De waardering van klanttevredenheid vindt plaats door middel van de OV-
Klantenbarometer en het klanttevredenheidsonderzoek van het OV-bureau.
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330.

331.

332.

De OV-Klantenbarometer onderzoekt de klanttevredenheid onder reizigers in de
Bus. Dit klanttevredenheidsonderzoek wordt jaarlijks door het CROW uitgevoerd.
Als de OV-Klantenbarometer in de loop van de Concessie ophoudt te bestaan of een
zodanige wijziging ondergaat dat onderzoeksresultaten niet meer kunnen worden
vergeleken met onderzoeksresultaten uit de OV-Klantenbarometer van voorgaande
jaren, dan zorgt het OV-bureau, na overleg met de Concessiehouder, voor een ver-
vangend onderzoek, waarvan de onderzoeksresultaten wel vergelijkbaar zijn met de
resultaten uit de OV-Klantenbarometer.

Naast de klantenbarometer wordt door of namens het OV-bureau twee keer per
jaar een klanttevredenheidsonderzoek afgenomen.

De Concessiehouder staat toe dat het OV-bureau meetinstrumenten plaatst in de
Voertuigen en servicepunten behorend bij de Concessie.

De Concessiehouder verleent te allen tijde medewerking aan door het OV-bureau of
een door het OV-bureau aan te wijzen onafhankelijke derde partij ten behoeve van
(aangekondigde of onaangekondigde) controle ter naleving van de Concessie en aan
controle van de aangeleverde informatie en data.

Tijdens de implementatie detailleren het OV-bureau en Concessiehouder de te
leveren informatie, data en rapportages en leggen afspraken hierover vast.
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F.1

Bijlagen

Overzicht bijlagen
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Bijlage, Verklarende woordenlijst

Bijlage, verbindingen behorend bij de concessie (voorlopig)
Bijlage, te gedogen verbindingen

Bijlage, referentiedienstregeling [bestek]

Bijlage, proces jaarlijks kwaliteitsaanbod

Bijlage, huisstijl [bestek]

Bijlagen, knooppunten

Bijlage, gegarandeerde aansluitingen

Bijlage, opgave versterkingsritten 2016 [bestek]

Bijlage, specificaties routestrip [bestek]

Bijlage, beeldkwaliteitsplannen [bestek]

Bijlage, kwaliteitscatalogus OV-voertuigen 2014, CROW [bestek]
Bijlage, website en webshop [bestek]

Bijlage, (wal)distributienetwerk OV-chipkaart

Bijlage, personeelsopgaven [bestek]

Bijlage, over te nemen bussen inclusief voorwaarden [bestek]
Bijlage, voorgeschreven activa [bestek]

Bijlage, Waterstofbussen [bestek]

Bijlage, periodiek aan te leveren rapportages [bestek]
Bijlage, koppelvlakdefinities [bestek]

Bijlage: laadinfrastructuur voor elektrische bussen [bestek]
Bijlage: Beleid beheer en handhaving [bestek]

Bijlage: Omzet/gebruik per AVM [bestek]

Ontwerp Programma van Eisen GD-2020



F.2

Bijlage 1. Verklarende woordenlijst

Aanbestedende Dienst

Aansluiting

Afhaalautomaat

Afsprakenregister

Auto

Bestek

Boete

Brondata

Broeikasemissies

Het Openbaar Lichaam OV-bureau Groningen Drenthe (in dit do-
cument aangeduid als: OV-bureau)

Een volgens de Dienstregeling geboden mogelijkheid om over te
stappen tussen twee middelen van openbaar vervoer per bus, trein
of boot, of tussen openbaar vervoer per bus en publiek vervoer.

Automaat waarmee een persoon een gekocht Reisproduct en/of
saldo op zijn OV-chipkaart kan laden.

Lijst van afspraken gemaakt tussen Concessiehouder en OV-bureau
tijdens implementatie en concessielooptijd, bevestigd door beide
partijen, die onderdeel wordt van de Concessie.

Personenauto op ten minste vier wielen ingericht voor het vervoer
van ten hoogste acht personen, de bestuurder daaronder niet
begrepen.

Geheel van aanbestedingsdocumenten t.b.v. de aanbesteding van
de GD-concessie, bestaande uit aanbestedingsleidraad, Program-
ma van eisen (PVE), financiéle bepalingen, concept concessiebe-
schikking en in bijlagen opgenomen informatie.

Een geldbedrag dat de Concessiehouder dient te voldoen aan het
OV-bureau Groningen Drenthe, of dat in mindering wordt gebracht
op de subsidietoekenning, als de Concessiehouder naar het oor-
deel van het OV-bureau Groningen Drenthe zijn verplichtingen niet
nakomt.

De ruwe data afkomstig van het bronsysteem, in de meest gede-
tailleerde vorm en onbewerkt (waaronder doch niet uitsluitend de
data afkomstig uit het Exploitatiebeheerssysteem en OV-chipkaart
systeem).

Broeikasgassen zoals vastgesteld in EG richtlijn Hernieuwbare
Energie nr. 28/2009 in Annex V en opvolgend.
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Broeikasprestatie

Bus

CO2 equivalent

(afgekort CO»)

CO; uitstoot, of emis-
sie, of voertuiguitstoot

CiCo

Concessie

Concessiehouder

Concessieverlener

Concessieperiode

Consumentenplatform

RVL

Dag

84

De te hanteren rekenregel voor reductie in Broeikasemissies, ten
opzichte van diesel EN 590, per megajoule (MJ)

Volgens standaard-broeikasgasemissiereductie EG richtlijn Her-
nieuwbare Energie nr. 28/2009 in Annex V en opvolgend.

Motorrijtuig, al dan niet voorzien van een aanhangwagen, inge-
richt voor het vervoer van meer dan acht personen, de bestuurder
daaronder niet begrepen, zoals gedefinieerd in artikel 1 Wp 2000.

Eenheid van Broeikasemissies, uitgedrukt in ton CO2 equivalent t.W.
een metrische ton kooldioxide of een hoeveelheid van een ander
broeikasgas met een gelijkwaardig aardwarmingsvermogen [Wet
Milieubeheer].

Broeikasgasemissies in CO2 equivalent, van Well-to-wheel, op basis
van het Voertuigenergiegebruik vermenigvuldigd met de broeikas-
gasprestatie van de ingezette energiedrager(s).

Check-in check-out apparaat.

Het recht en de verplichting om met uitsluiting van anderen Open-
baar Vervoer te verrichten in de Concessie bepaalde buslijnen,
gedurende een bepaald tijdvak, in de zin van artikel 1 Wp 2000.

Degene aan wie de GD-Concessie is verleend.

Het Dagelijks Bestuur van het Openbaar Lichaam OV-bureau Gro-
ningen Drenthe (in dit document aangeduid als: OV-bureau)

Het tijdvak waarvoor de Concessie geldt.

De door het OV-bureau Groningen Drenthe aangewezen consu-
mentenorganisaties waaraan advies wordt gevraagd en met wie
overleg wordt gevoerd als bedoeld in de artikelen 27 en 31 van de
Wet personenvervoer 2000.

Regionale Verkeersleiding.

Kalenderdag.
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Dienstregeling

Dienstregelings-
procedure

Dienstregelinguur
(DRU)

DRIS

Elektronische betaal-
systeem

EMV-proof

Energiegebruik

Energie-inhoud

Euronorm

Voor een ieder kenbaar schema van reismogelijkheden waarin zijn
aangeduid de halteplaatsen waartussen en de tijdstippen waarop
Openbaar Vervoer als bedoeld in de Concessie wordt verricht, zo
nodig onder de vermelding of de halteplaatsen of de tijdstippen
door de Reiziger kunnen worden beinvloed.

Procedure tot ontwerp en vaststelling van de dienstregeling, voor
een komende periode.

Een in de Dienstregeling gepubliceerd rij-uur, waarin een Voertuig
daadwerkelijk ingezet wordt voor het vervoeren van Reizigers.

Halteringen langer dan 2 minuten worden niet meegerekend in de
berekening van de DRU.

Halteringen aan het begin- en eindpunt van een Rit mogen nooit
worden meegerekend, ook niet als ze korter zijn dan 2 minuten.

Dynamisch reisinformatiesysteem.

Geautomatiseerd systeem om via elektronische weg de ritprijs vast
te stellen, deze te voldoen en het reisrecht aan te tonen, bijvoor-
beeld het OV-chipkaart systeem, of een toegelaten betaalsysteem
via een ander type identificatie- of betaalmiddel zoals een
smartphone.

Het elektronisch betaalsysteem levert behalve reizigersinkomsten
ook vervoersdata.

Vereiste t.a.v. betaalsystemen, inhoudende dat betaling mogelijk
is, of eenvoudig mogelijk gemaakt kan worden, met Eurocard,
Mastercard, Visa technologie (voorlopige omschrijving; definitieve
definitie volgt)

Energiegebruik in alle voertuigen ingezet voor vervoer in het kader
van de GD-concessie.

De hoeveelheid energie per eenheid energiedrager.

Typegoedkeuring aanduiding van motorvoertuigen en motoren
met betrekking tot emissies van zware bedrijfsvoertuigen en de
toegang tot reparatie- en onderhoudsinformatie zoals beschreven
in Verordening EG nr. 595/2009 zoals gewijzigd door middel van
Verordening (EU) nr. 582/2011 en Verordening (EU) nr. 133/2014.
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Evenement

Evenementenvervoer

Exploitatiebeheers-
systeem

Exploitatiebijdrage

Feestdag

Financiéle Bepalingen

Kwantiteitenoverzicht

GD (afkorting)

Gedogen

GOVI

Groene stroom
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Een vooraf georganiseerde gebeurtenis waarop een grote hoe-
veelheid mensen bij elkaar komt, leidend naar een hogere dan
gebruikelijke vervoervraag naar en van de plaats van bijeenkomst.

Personenvervoer van en naar Evenementen, specifiek gericht op
de bezoekers van deze Evenementen.

Systeem waarmee onder andere de locatie en stiptheid van het
Voertuig en de uitvoering van de Dienstregeling actueel en real-
time op afstand (vanuit de Verkeersleiding) gevolgd kan worden en
daarover automatisch gerapporteerd kan worden alsmede waar-
mee data ten behoeve van (real-time) reisinformatie en DRIS aan-
geleverd kunnen worden.

De door het OV-bureau aan de Concessiehouder te verstrekken
financiéle middelen ten behoeve van de exploitatie van het krach-
tens de Concessie GD te verrichten Openbaar Vervoer.

Als Feestdagen worden gehanteerd: Nieuwjaarsdag, de dag waar-
op de verjaardag van de Koning wordt gevierd, Eerste en Tweede
Paasdag, Hemelvaartsdag, Eerste en Tweede Pinksterdag, Eerste

en Tweede Kerstdag.

Financiéle voorwaarden inzake de Concessie GD, zoals opgenomen
zal worden in Deel G.

De gedetailleerde voorcalculatie voor een geplande dienstregeling,
op basis van DRU’s, per materieeltype, per dagsoort.

Groningen en Drenthe.

Het dulden door de Concessiehouder van het uitvoeren van ver-
voer door één of meer anderen binnen het Concessiegebied gedu-
rende de Concessieperiode van de Concessie GD.

Grenzeloze Openbaar Vervoer Informatie.

Elektrische energie, vallend onder de beschrijving genoemd onder
Hernieuwbare energie.
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Gunningsbesluit

Gunningscriterium

Hernieuwbare energie

Hernieuwbare energie
aandeel

Inschrijver

Inschrijving

Kort verkeer (commu-
nicatie)

Knooppunt

Knooppunttaxi

Kostendekkingsgraad

Het besluit van OV-bureau Groningen Drenthe waarin wordt beslo-
ten aan welke Inschrijver de Concessie GD gegund en verleend
wordt.

Criterium op basis waarvan de geldige Inschrijvingen worden be-
oordeeld om te bepalen aan welke Inschrijver de Concessie GD zal
worden gegund.

Energie uit hernieuwbare, niet fossiele bronnen, namelijk: wind,
zon, aerothermische, geothermische, hydrothermische energie en
energie uit de oceanen, waterkracht, biomassa, stortgas, gas van
rioolzuiveringsinstallaties en biogassen.

Aandeel hernieuwbare energie ten opzichte van totaal Voertui-
genergiegebruik, gemeten over een jaar.

Een (vervoer-)bedrijf dat door middel van zijn Inschrijving een
aanbieding doet voor de Concessie GD.

Aanbieding, inclusief bijbehorende bescheiden, door een Inschrij-
ver naar aanleiding van de terzake gehouden aanbesteding ge-
daan.

Systeem voor directe radiocommunicatie tussen voertuigen, over
korte afstand, zonder tussenkomst van de verkeersleiding. Kort
verkeer is bedoeld voor afstemming tussen chauffeurs over het
realiseren van aansluitingen.

Een door het OV-bureau als Knooppunt aangemerkte locatie in het
Openbaar Vervoernetwerk waarin tussen ten minste twee OV-
verbindingen overgestapt kan worden.

Vraagafhankelijke dienst in aanvulling op het OV, waarbij verbin-
ding wordt geboden van een halte naar een knooppunt v.v., op
momenten dat de halte niet bediend wordt, maar binnen het tijd-
vak 07.00 uur- 24.00 uur.

De mate waarin de kosten van het Openbaar Vervoer worden ge-
dekt door de opbrengsten (Reizigersopbrengsten plus andere
eventuele vervoer gerelateerde opbrengsten die de Concessiehou-
der ontvangt binnen de Concessie GD), uitgedrukt in een percenta-

ge.
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Kwaliteitsborging

Kwaliteitsaanbod (on-
derdeel van inschrij-
ving)

Kwaliteitsaanbod

(gedurende concessie-
looptijd)

Lagevloerbus

Low-entry Bus

Lijn

Lijnconcessie
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Onderdeel van het kwaliteit management dat zich richt op het
verzorgen van zekerheid of de kwaliteitseisen vervult zullen wor-
den.

Kwaliteitsborging verondersteld continue meting, bewaking, analy-
se van prestaties en het treffen van de benodigde maatregelen om
de gewenste/vereiste kwaliteitsniveaus te realiseren.

Door Inschrijver op te stellen aanbod, onderdeel van de Offerte en
de Gunningcriteria, waarin aangegeven hoe de inschrijver de ver-
eiste kwaliteit zal leveren en waarborgen en daarboven extra kwa-
liteit zal realiseren en waarborgen, als tot gunning aan hem wordt
overgegaan.

Jaarlijks aanbod, op te stellen door Concessiehouder en vast te

stellen door OV-bureau, waarin opgenomen maatregelen en pro-
jecten gericht op kwaliteitsverbetering en kwaliteitsborging. Het
kwaliteitsplan wordt na vaststelling onderdeel van de Concessie.

Bus die beschikt over een volledig lage vloer over de gehele lengte
van de passagiersruimte in de Bus, zodat men bij alle deuren ge-
lijkvloers kan in- en uitstappen (zonder treden) en er over een
vlakke vloer zonder treden en vloerverhogingen kan worden gelo-
pen over de gehele lengte van de Bus.

Bus die beschikt over een volledig lage vloer van de voorste deur
tot en met de eerste uitstap deur, zodat men bij deze deuren ge-
lijkvloers kan in- en uitstappen (zonder treden) en er over een
vlakke vloer zonder treden en vloerverhogingen kan worden gelo-
pen van de voorste deur naar de eerste uitstap deur (geen vloer-
verhogingen). Na de eerste uitstapdeur zijn treden en vloerverho-
gingen toegestaan.

Het Openbaar Vervoer per Auto en Bus dat in de Dienstregeling
met eenzelfde lijnnummer is aangeduid (heen- en terugritten wor-
den tot dezelfde Lijn gerekend).

Concessie die het exclusieve recht geeft op het uitvoeren van een
gegeven verzameling van beschreven OV-buslijnen, plus een aantal
aanverwante diensten, gedurende een gestelde periode.
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Maatwerk/Maatwerk-
oplossing

Meerwerk (vervoer)

Minderwerk (vervoer)

Nota van Inlichtingen

Nachtnet

Oplaadautomaat

Open data

Openbaar Vervoer (0OV)

Opstaptarief

OV-bureau Groningen
Drenthe
(OV-bureau)

OV-chipkaart

Vervoerkundige oplossing die voorziet in een specifieke vervoers-
behoefte. Bijvoorbeeld van toepassing in situaties waar de reizi-
gersvraag naar Openbaar Vervoer te gering of te onregelmatig is
om Lijngebonden Openbaar Vervoer aan te kunnen bieden. Maat-
werk kan wel of niet onder de definitie van Openbaar Vervoer
vallen.

Meerwerk houdt in dat extra vervoer (waaronder frequentiever-
hoging, verruiming van de bedieningstijden en uitbreiding van het
lijnennet) moet worden verricht.

Bij minderwerk wordt de hoeveelheid vervoer teruggebracht. Dit
kan bijvoorbeeld het geval zijn wanneer het OV-bureau minder
middelen beschikbaar heeft voor de inkoop van openbaar vervoer.

Een schriftelijke weergave van de ten aanzien van het Bestek ver-
strekte inlichtingen gedurende de inschrijfperiode.

Verbindingen per Bus/Auto die wordt gereden tussen 0.30 uur
(begintijd van een Rit) en 6.00 uur (eindtijd van een Rit).

Automaat waarmee een persoon een product of saldo met behulp
van een Pinbetaling koopt en op zijn OV-chipkaart kan laden. Een
Oplaadautomaat bevat ook een Afhaalautomaat-functie.

@@

Voor een ieder openstaand personenvervoer volgens een Dienst-
regeling met een auto, bus, trein, metro, tram of een via een ge-
leidesysteem voortbewogen voertuig.

De vergoeding die een Reiziger betaalt bij het opstappen in het
Openbaar Vervoer (naast het bedrag dat de Reiziger betaalt op
basis van het aantal gereisde kilometers en het Kilometertarief).

Openbaar lichaam OV-bureau Groningen Drenthe, samenwerkings-
verband van de provincies Drenthe en Groningen en de gemeente
Groningen.

Oplaadbare en contactloze chipkaart te gebruiken in het Openbaar
Vervoer als betaal-, toegangs- en vervoerbewijs.
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Overmacht (algemene
definitie)

Overmacht (m.b.t.
dienstuitvoering)

Publiek vervoer

Reisproduct

Reiziger

Reizigersopbrengsten.

Rit
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Omstandigheden, voor de Concessiehouder niet beinvloedbaar en
niet vermijdbaar, waardoor redelijkerwijze onmogelijk is om aan
de contractverplichtingen te voldoen.

Onder overmacht (m.b.t. de deinstuigvoering) valt:

Geblokkeerde route als gevolg van ongevallen van derden of ande-
re onvoorspelbare gebeurtenissen.

Verkeersinfarct, d.w.z. grootschalige en langdurige stilstand van
alle verkeer op betreffende route(s) anders dan gebruikelijke con-
gestie.

Niet onder overmacht valt.

Niet beschikbaar zijn of uitval van personeel, door welke oorzaak
dan ook (ziekte, staking, overig).

Niet beschikbaar zijn of uitval van benodigde voertuig(en).
Congestie.

Weersomstandigheden en gladheid, waarbij nog verkeer mogelijk
is.

Het geheel van vervoersvormen georganiseerd of actief gesteund
door de overheid, gericht op het realiseren van maatschappelijke-
of beleidsdoelen. Het Publiek vervoer omvat behalve het Openbaar
vervoer en het Doelgroepenvervoer bijvoorbeeld ook door de
overheid gesteunde collectieve burgerinitiatieven en vrijwilligers-
organisaties die zich bezig houden met mobiliteitsvormen.

Een door het OV-bureau, via de concessiehouder of andere toege-
stane kanalen, aan de Reizigers aangeboden reisrecht, zoals de
Eurokaartjes, Daldagkaart, abonnementen of kortingsproducten,
op de OV-chipkaart geladen en/of op andere wijze aangeschaft
(zoals losse kaartjes, SMS-ticketing, etc.).

Persoon die gebruik maakt van het Openbaar Vervoer.

De middelen die genereert worden als gevolg van het vervoeren
van Reizigers vanwege de Concessie, waaronder begrepen de op-
brengsten uit (chip)kaartverkoop en toegedeeld aan de Concessie,
de opbrengsten uit kaartverkoop van regionale vervoerbewijzen en
de opbrengsten op basis van de SOV-kaart(en), en andere open-
baar vervoer gerelateerde opbrengsten.

Niet onder reizigersopbrengsten vallen subsidies en co-financiering
door derde instanties.

Een in de Dienstregeling opgenomen reis van een Voertuig van het
beginpunt tot het eindpunt.
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Ritkaart

Servicepunt

ReferentieDRUtarief

Rituitval (aantal)

Rituitval (DRU)

SOV-kaart

Tank-to-wheel

Tarief

Tarievenlijst

Een eenmalig te gebruiken papieren of plastic kaartje waarmee in-
en uitgecheckt kan worden voor een reis met het Openbaar Ver-
voer zonder overstap.

Een door de Concessiehouder ingerichte en bemande locatie waar
men terecht kan voor vragen over het Openbaar Vervoer en voor
persoonlijke service bij Openbaar Vervoer gerelateerde handelin-
gen en informatie in de meest uitgebreide zin.

Door de concessiehouder aangeboden verreken tarief per Dienst-
regelinguur, voor een standaard 12 meter bus, dat geldt als bere-
keningsgrondslag voor de overige DRU-tarieven per materieelsoort
en de versterkingstarieven.

Een rit geldt als uitgevallen als deze niet, of niet de gehele dienst-
regelingrit heeft gereden.

Het aantal dienstregelingminuten van een geplande rit, dat niet als
dienstregelingrit is uitgevoerd.

Studenten Openbaar Vervoerkaart, tegenwoordig OV-reisproduct
voor Studenten, waarmee scholieren en studenten die in aanmer-
king komen voor studiefinanciering in Nederland gedeeltelijk vrij
kunnen reizen in het Openbaar Vervoer.

Methode van berekenen van energiegebruik in een voertuig en de
geassocieerde broeikasgassen die daarbij vrijkomen.

Een door een Reiziger die gebruik maakt van het Openbaar Ver-
voer binnen de Concessie GD te betalen bedrag, zoals vastgesteld
door het OV-bureau Groningen Drenthe. De meervoudsvorm Ta-
rieven wordt in dit Bestek tevens gebruikt om het geheel van de
verschillende door Concessiehouder te hanteren Tarieven aan te
duiden.

Overzicht met verrekentarieven voor additionele werkzaamheden,
welke worden opgedragen door het OV-bureau aan de concessie-
houder.
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Translink

Tweedelijnsklacht

UIC-datum

Uitlaatemissies

Vakantieperiode

Verbinding

Vermenigvuldiging
factoren

Versterkingsrit

Vervoerder

92

Trans Link Systems: organisatie die het contactloos gebruik van de
OV-chipkaart mogelijk maakt en verantwoordelijk is voor het be-
heer van het systeem, de transactieverwerking en de kaartproduc-
tie.

Klacht over de klachtafhandeling op zich (inhoudelijk of procedu-
reel), of over het aanhouden van ongewenste situaties, zonder dat
eerder ingediende klachten tot (voldoende) verbetering hebben
geleid. Tweedelijnsklachten worden behandeld door het OV-
bureau.

De datum waarop de nieuwe jaardienstregeling bij de concessie-
houder van het Hoofdrailnet (thans: NS) ingaat, zoals vastgesteld
door de Union Internationale des Chemins de fer (UIC).

De emissies van verontreinigende gassen en deeltjes (Verordening
(EG) nr. 715/2007, waarna wordt verwezen in Verordening (EU) nr.
65/2012).

De vakanties van de middelbare scholen in de regio Noord (zoals
vastgesteld door het Ministerie van Onderwijs, Cultuur en Weten-
schap (OCW). Voor grensoverschrijdende Lijnen gelden ook de
vakanties van de middelbare scholen in de betreffende regio.

Een Lijn of combinatie van meerdere Lijnen tussen twee of meer
haltes, wijken of Kernen.

Rekeneenheid ter bepaling van vergoeding per materieelsoort, in
relatie tot het geldende ReferentieDRUtarief.

Uitbreiding van een bestaande Rit met een Voertuig dat op nage-
noeg hetzelfde tijdstip rijden als een in de Dienstregeling gepubli-
ceerde Rit.

Een Versterkingsrit vormt altijd een aanvulling op en nooit een
vervanging van een in de Dienstregeling gepubliceerde Rit.

Degene die in de zin van artikel 1, onder k, van de Wp 2000, Open-
baar Vervoer of Besloten busvervoer verricht, niet in hoedanigheid
van bestuurder van een Auto, Bus of een via een geleide systeem
voortbewogen voertuig.
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Vervoerplan

Vervoerplicht

Voertuig-
energiegebruik

Vraagafhankelijk ver-
voer

Voertuig(en)

Voorkeursleverancier

Werkdagen

Well-to-wheel

Wp2000

Zitplaats

Jaarlijks door het OV-bureau in samenspraak met de concessie-
houder te maken plan betreffende voorgestelde wijzigingen in de
Dienstregeling alsmede andere daarmee samenhangende wijzigin-
gen (bijvoorbeeld een andere materieelinzet).

Wettelijke plicht dat alle Reizigers die tijdig bij een halte aanwezig
zijn om van een door de dienstregeling Rit gebruik te maken ook
daadwerkelijk vervoerd moeten worden.

Energiegebruik in de praktijk, of onder praktijkomstandigheden,
voor het uitvoeren van de Concessie.

Vervoer dat alleen rijdt als een of meer Reizigers zich van te voren
hebben aangemeld (via door de Concessiehouder aan Reizigers te
communiceren wijzen, bijvoorbeeld via telefoon of internet).

De Bussen en Auto's die worden ingezet bij de uitvoering van de
Concessie

Leverancier die als eerste benaderd wordt voor het leveren van
diensten gerelateerd aan de concessie, en waar in principe aan
gegund wordt als condities en productspecificaties marktconform
zijn en de aanbestedingsregels dit toelaten (ter beoordeling aan de
opdrachtgever).

De dagen maandag tot en met vrijdag, met uitzondering van
Feestdagen.

Methode van berekenen van energiegebruik en geassocieerde
broeikasgasemissies van grondstof tot eindgebruik van de energie-
drager in het voertuig.

Wet van 6 juli 2000, houdende nieuwe regels omtrent het Open-
baar Vervoer, besloten busvervoer en taxivervoer (Wet personen-
vervoer 2000) zoals deze thans gedurende de aanbesteding en de
looptijd van de Concessie GD zal hebben te gelden.

Een vaste plaats (stoel) waar Reizigers kunnen zitten in het Mate-
rieel.
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Begrip

Zero-emissie voertuig

Omschrijving

Een Bus of Auto, die wordt voortbewogen zonder verontreinigende
uitlaatemissies van dat voertuig. Dit betreft met de huidige stand
van techniek een zuiver elektrisch batterij of waterstof voertuig,
zoals gedefinieerd in Verordening (EU) Nr. 630/2012. Een zuiver
elektrisch voertuig dient te rijden op Groene stroom om te kwalifi-
ceren als Zero emissie voertuig.

Mogelijk kwalificeren (in de toekomst) ook andere typen voertui-
gen als Zero emissie voertuig. Een Hybride elektrisch voertuig,
zoals gedefinieerd in Verordening (EU) Nr. 630/2012, kwalificeert
niet als Zero emissie voertuig (zie tevens de nadere toelichting
onderaan deze bijlage). Voertuigen die rijden op (bio)brandstoffen,
zoals Groengas en Nexbtl, kwalificeren evenmin als Zero emissie
voertuig.
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F.3

Bijlage 2. Lijnen behorend bij de Concessie (voorlopig)

De Concessie omvat de volgende lijnen (voorlopige opgave):

Overzicht buslijnen behorend tot GD-concessie

versie: 0.4, behorend bij Ontwerp PvE GD-2020
Op basis van ontwerp hoofdlijnen dienstregeling 2018
onder voorbehoud van wijziging

Lijnnummer categorisering
HOV

Voorgeschreven materieeltype(n)

Route

Huidig verwachte ontwikkelingen na 2018 /

Qliner300 HOV-Qliner Qliner 15 meter / dubbeldekker 13 Emmen - Groningen Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Qliner304 HOV-Qliner Qliner 15 meter tempo 100 Drachten - Groningen Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Qliner309 HOV-Qliner Qliner 15 meter tempo 100 Assen - Groningen Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Qliner310 HOV-Qliner Qliner 15 meter tempo 100 Assen - Veendam Verhoging (spits)capaciteit/frequentie

(als vervanging van huidige lijn 110, route in Veendam

Qliner312 HOV-Qliner Qliner 15 meter tempo 100 Stadskanaal - Groningen Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Qliner314 HOV-Qliner Qliner 15 meter tempo 100 Drachten - Groningen Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Q-link 1 HOV-Q-link Q-link geleed electrisch Zuidhorn - Zernike - Station Noord - HS

Q-link 2 HOV Q-link Q-link geleed electrisch Reitdiep - Zernike - Europapark

Q-link 3 HOV-Q-link Q-link 18 en 21 meter, blauw Leek - HS - Lewenborg - Ruicherbrug Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Q-link 4 HOV-Q-link Q-link 18 meter, lichtblauw Roden - HS - Beijum Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Q-link 5 HOV-Q-link Q-link 18 meter, paars Annen - Meerstad - Harkstede / Ter Sluis  Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Q-link 6 HOV-Q-link Q-link 18 meter, licht paars Delfzijl - Appingedam - Groningen - P+R  Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Q-link 12 HOV-Q-link Q-link 18 meter, rood Emmen - Klazienaveen Verhoging (spits)capaciteit/frequentie
Q-link 15 HOV-Q-link Q-link 20 meter, oranje Zernike - Hoofdstation Verhoging (spits)capaciteit/frequentie

Stadsdiensten
Stadsdienst Groningen

7 Stadsdienst 12 en/of 18 m stadsbus electrisch  Station Noord - Vinkhuizen - HS - De Wijert

8 Stadsdienst 12 m stadsbus electrisch Hoogkerk - HS - Martini Ziekenhuis - Hoogkerk

9 Stadsdienst 12 en/of 18 m stadsbus electrisch ~ Station Noord / Zernike - HS - De Wijert / De Punt

10 Stadsdienst 12 en/of 18 m stadsbus electrisch  Station Noord - HS - Hoornsemeer

12 Stadsdienst 12 m stadsbus electrisch Kardinge - HS

17 Stadsdienst 12 m stadsbus electrisch Zernike - Hoogkerk

100 Stadsdienst 12 m stadsbus electrisch Centrum - Hoofdstation - Airport Eelde  gericht op lijndienstvluchten, wijzigt bij wijziging inzet

Stadsdienst Emmen

1 Stadsdienst 12 m stadsbus electrisch Stadsdienst Emmen Emmerhout
2 Stadsdienst 12 m stadsbus electrisch Stadsdienst Emmen Angelslo
3 Stadsdienst 12 m stadsbus electrisch Stadsdienst Emmen Rietlanden
4 Stadsdienst 12 m stadsbus electrisch Stadsdienst Emmen Bargeres

Stadsdienst Assen
1 Stadsdienst

12 m stadsbus electrisch

Basisnet streek
streeklijnen
14 Basisnet streek

12 m streek/8-pesoons

20 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek/midi/8-per
22 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek/midi/8-
23 Basisnet streek 12 m streek/midi/8-persoons

27 Basisnet streek 12 m streek

31 Basisnet streek 12 m streek/8-p

131 Basisnet streek 12 mstreek

39 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek

50 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek

61 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek/8-p
65 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek

73 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek

74 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek

178 Basisnet streek 12 m streek/18 m streek

83 Basisnet streek 12 m streek/8-p

85 Basisnet streek
119 Basisnet streek
163 Basisnet streek

12 m streek/18 m streek/8-p
12 m streek/midi/8-persoons
18 m streek
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Stadsdienst Assen Marsdijk - Circuit

Stadskanaal - Winschoten

Meppel - Assen

Emmen - Beilen - Assen
Veendam - Winschoten

Emmen - Zweeloo - Hoogeveen
Ommen - Zuidwolde - Hoogeveen
Balkbrug - Hoogeveen
Surhuisterveen - Groningen
Assen - De Punt - Groningen
Delfzijl - Uithuizen - Groningen
Zoutkamp - Groningen

Emmen - Stadskanaal

Emmen - Stadskanaal - Hoogezand -
Appingedam - Groningen

Assen - Roden - Leek
Oosterwolde - Groningen

Delfzijl - Winschoten

Lauwersoog - Groningen

Traject Ommen - Zuidwolde is aanvullend OV
Spitsverdichting van lijn 31
Traject Zuidhorn - Groningen is aanvullend OV

Traject Delfzijl - Middelstum is aanvullend OV

Traject Leek - Roden is aanvullend OV
Traject Leek - Groningen is aanvullend OV
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aanvullend OV

604
617
618
619
637
638

650
673

402
417
418
419

aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV

aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV

aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV
aanvullend OV

8-persoons

12 streek/midi

12 m streek/midi/8-p
12 m streek/midi

12 m streek/8-persoons
12 m streek

12 m streek/midi

12 m streek/8-p

12 m streek/8-p

12 m streek

12 m streek/8-p

midi

midi/8-persoons
8-persoons

12 m streek/8-persoons
12 m streek/midi/8-p
12 m streek/midi/8-p
12 m streek

8-persoons

12 m streek/midi/8-p
8-persoons

12 m streek/18 m streek/midi/8-p
12 m streek/8-p

12 m streek/midi/8-p
12 m streek

12 m streek

12 m streek/18 m streek
12 m streek/18 m streek
12 m streek

12 m streek/8-p

12 m streek/8-p

12 m streek of touringcar
8persoonsbus

12 m streek of touringcar
12 m streek of touringcar
12 m streek of touringcar
12 m streek of touringcar
12 m streek of touringcar
12 m streek of touringcar
12 m streek of touringcar

12 m streek
12 m streek
12 m streek
12 m streek

Bourtange - Vlagtwedde
Bellingwolde - Winschoten
Winschoten - Veendam
Winschoten - Scheemda
Emmen - Assen

Winschoten - Stadskanaal - Assen
Zweeloo - Coevorden
Coevorden - Klazienaveen - Emmen
Hoogeveen - Meppel
Hoogeveen - Coevorden
Meppel - Zuidwolde
Steenwijk - Beilen

Winsum - Oldehove
Hoogeveen - Orvelte

Meppel - Oosteinde

Emmen - Ter Apel - Vlagtwedde
Siddeburen - Delfzijl

Emmen - Schoonebeek
Harkstede - Vries

Holwierde - Loppersum
Steenwijk - Havelte

Assen - Zuidlaren - Groningen
Emmen - Gieten

Leens - Winsum

Emmen - Stadskanaal

Leek - Groningen
Surhuisterveen - Groningen
Surhuisterveen - Groningen
Veendam - Groningen Zernike
Veendam - Groningen
Drachten - Groningen

Drachten - Groningen Zernike

Bad Nieuweschans - Finsterwolde
Winschoten - Woldendorp
Appingedam - Woldendorp
Zoutkamp - Groningen
Grootegast - Zuidhorn
Winschoten - Woldendorp
Grootegast - Leek

Mussel - Stadskanaal

Nachtbus Groningen - Eelde - Vries
Nachtbus Groningen - Roden - Leek
Nachtbus Groningen - Annen- Gieten
Nachtbus Groningen - Assen

Hierover wordt per evenement gedurende de concessie invulling aan gegeven
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F.4

Bijlage 3. Te gedogen verbindingen

De Concessie is een lijnconcessie. Desondanks treft u onderstaand een lijst van OV-bus-lijnen op het grondge-
bied van Groningen Drenthe, die naar verwachting ingaande 2018 door andere vervoerders worden uitge-
voerd. Deze lijnen maken deel uit van het OV systeem. Zoals elders beschreven moet de Concessiehouder over
deze lijnen (m.u.v. de Vipre-verbinding Veendam — Groningen Kranenburg) informatie te verstrekken en onder-
linge afstemming (w.o. aansluitingen) waarborgen.

Bij het Bestek volgt de definitieve lijst. U kunt aan deze lijst geen rechten ontlenen.

Huidige concessie/exploitant
Friesland Noord/Zuidwest

Friesland ZO/Wadden

Midden Overijssel

lJsselmond

Levelink

Vipre

Arriva Touring
Weser-Ems Busverkehr
Flixbus e.d.

Treinconcessies

Ontwerp Programma van Eisen GD-2020

Huidige lijn

Qliner 315 Emmeloord - Heerenveen - Groningen
Qliner 324 Emmeloord - Drachten - Groningen
Qliner 325 Emmeloord - Joure - Groningen
Qliner 335 Joure - Heerenveen - Zernike

Lijn 155 Leeuwarden - Dokkum - Lauwersoog

Lijn 14 Leeuwarden - Oosterwolde - Veenhuizen - Assen

Lijn 19 Steenwijk - Frederiksoord - Noordwolde

Lijn 84 Heerenveen - Drachten - Norg - Assen

Lijn 114 Leeuwarden - Drachten - Oosterwolde - Smilde - Assen
Lijn 115 Heerenveen - Oosterwolde - Smilde - Assen

Buurtbus 101 Twijzel - Buitenpost - Grootegast

Lijn 29 Zwolle - Dedemswaard - Slagharen - Coevorden

Lijn 30 Hardenberg - Slagharen - Hoogeveen

Lijn 40 Steenwijk - Nijeveen - Meppel - Zwolle

Buurtbus 592 De Wijk - Ijhorst - Meppel

Lijn 79 Blauwe Hand - Nijeveen - Meppel
Lijn 674 Noordscheschut/Hoogeveen - Kampen

Lijn 60/922 Emmen - Meppel (D)

RDWshuttle lijnen 2 en 3 Veendam — Groningen Kranenburg
FC Groningen P+R bussen tijdens thuiswedstrijden

Lijn 620 Bad Nieuweschans (NL) - Bunde (D) - Leer (D)
Concessieoverschrijdend/Internationaal busvervoer

Treinvervangend busvervoer tussen stations/opstaplaatsen
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F.5 Bijlage 5. Proces (jaarlijks) kwaliteitsaanbod

Inhoud Kwaliteitsplan (jaar N+1):
1. Inleiding (kort)
2. Selectie van onderwerpen
a. uitvoeringskwaliteit lopend jaar (N): knelpunten en kansen
i. Knelpunten in de uitvoeringspraktijk, die in de loop van de voorgaande periode niet zijn
opgelost en die een aanhoudend of weerkerend karakter hebben.
ii. Uitkomsten van de klachtanalyse. Met name de klachten top 5 en de belangrijkste
'Klacht-over-Klacht' onderwerpen.
iii. Scores op de klanttevredenheidenquéte (KpVV klantbarometer) die lager zijn dan de re-
ferentiewaarde of waar een negatieve trend te signaleren is.
iv. Uitkomsten van klantraadpleging, of uitkomsten van onderzoeken.
kwaliteitsplan lopend jaar (N): effecten, restpunten, vervolgacties in N+1
nieuwe ontwikkelingen waarop reactie gewenst is

o o T

conclusie en beredeneerde keuze van onderwerpen kwaliteitsplan komend jaar (N+1)
e. lange termijn ontwikkelingen die worden gesignaleerd voor actie in volgende jaren.
3. kwaliteitsplan komend jaar (N+1), uitgewerkt per actiepunt, onderverdeeld in de 2 delen kwaliteit en duur-

zaamheid.
a. doel (gewenste outcome)
b. doelstelling (output project en concreet effect: SMART)
c. acties + tijdpad (SMART)
d. effectmeting/evaluatie
e. monitoring

Hoofdstuk 3 (de projectbeschrijving) vormt het eigenlijke Kwaliteitsplan dat wordt vastgesteld door het MT van
het OV-bureau, wordt opgenomen in het afsprakenregister en daarmee deel uit gaat maken van de concessie.
De inleidende hoofdstukken 1 en 2 hebben geen formele status.

Inhoud duurzaamheidsplan (jaar N+1)
1. Inleiding (kort)
2. Selectie van onderwerpen

a. Realisatie duurzaamheidsopgave lopend jaar (N): knelpunten en kansen
i. Mate waarin de (kwantitatieve en kwalitatieve) doelstellingen met het gevoerde beleid
zijn bereikt en waarin voorzienbaar is dat gestelde doelen in de toekomst zullen worden
bereikt.
ii. Analyse van knelpunten en oorzaken.
b. duurzaamheidsplan lopend jaar (N): effecten, restpunten, vervolgacties in N+1

nieuwe ontwikkelingen waarop reactie gewenst is
conclusie en beredeneerde keuze van onderwerpen duurzaamheidsplan komend jaar (N+1) inclu-
sief compensatie van onvoldoende resultaten van het voorafgaande jaar N dan wel voorafgaande
jaren.

e. lange termijn ontwikkelingen die worden gesignaleerd voor actie in volgende jaren.

3. duurzaamheids komend jaar (N+1), uitgewerkt per actiepunt, onderverdeeld in de 2 delen kwaliteit en
duurzaamheid.

a. doel (gewenste outcome)

b. doelstelling (output project en concreet effect: SMART)

c. acties + tijdpad (SMART)

d. effectmeting/evaluatie

e. monitoring
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Kwaliteitseisen Kwaliteitsplan en Duurzaamheidsplan

De plannen worden opgesteld in september en oktober van enig jaar van de Concessie. Vaststelling door
het OV-bureau in november van enig jaar van de Concessie.

In de plannen zelf zijn vooral de uitvoeringsacties vermeld. Als in N+1 nog in belangrijke mate verkenning
en onderzoek plaats moet vinden, dan de tijd in N+1 te kort om echt tot acties te komen en wordt het hele
traject ongewenst vaag.

Per actiepunt moet aannemelijk zijn dat de geplande acties daadwerkelijk de juiste acties zijn om het pro-
bleem geheel of in belangrijke mate op te lossen. Zo niet, dan moet duidelijk zijn waarom toch de keuze
voor die acties is gemaakt.

De onderwerpen vormen elk op zich een project, zo nodig onderverdeeld in deelprojecten.

De Concessiehouder is in eerste instantie verantwoordelijk voor de inrichting van deze projecten, tenzij
anders wordt afgesproken.

Kort en bondig. Toespitsen op gewenste/noodzakelijke acties in kader van de plannen. Algemene en be-
schouwende teksten tot het uiterste minimum terugbrengen; dit geldt in het bijzonder hoofdstuk 3 (Het
Kwaliteitsplan is geen jaarverslag van de Concessie).

Tijdpad kwaliteitsplan en duurzaamheidsplan

o U h wWwN R

Evaluatie en opstellen longlist onderwerpen: voor zomer jaar N

Shortlist bespreken in MT OV-bureau en concessieteam concessiehouder: zomer jaar N

Uitwerken acties: september-oktober

Bespreken en verbeteren conceptversie: november

Vaststelling door MT OV-bureau: december

Monitoring uitvoering Kwaliteitsplan: per kwartaal (of zoveel meer als nodig) via concessieoverleg.

Basisindeling per onderwerp

Onderwerp

Kern van het probleem

Doel van het project
wat lost het op?

Doelstelling(en)
waarmee lossen we het op?
+ op te leveren producten (SMART, incl. mijlpalen)

Verwachting in hoeverre door de resultaten van het
project het doel worden gerealiseerd.

inclusief expliciete vermelding wat naar verwachting niet
wordt gerealiseerd

Actie (s) + wie doet wat?

Wanneer/waarmee is het project afgerond?

Effectmeting
Hoe wordt resultaat gemeten: concreet, wie voert de
meting uit en wanneer is project geslaagd?

Kosten en kostenverdeling

Eventuele vervolgacties of opmerkingen

Monitoring
Concessiehouder rapporteert in het beheeroverleg, eens per 12 weken, d.m.v. voortgangsrapportage.

Kosten en baten verbonden aan acties zoals opgenomen in het kwaliteitsplan.

Voor de kostenverrekening gelden de algemene principes
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Voor zover acties binnen de concessiebepalingen vallen worden kosten begrepen als opgenomen in het
DRU tarief.

Voor zover acties een meerwaarde betekenen t.o.v. de concessiebepalingen bestaan de volgende mogelijk-
heden:
a. Als een verbetering gerealiseerd wordt tegen lagere kosten, dan behoudt de partij die de kosten ge-
maakt heeft in principe het voordeel (premie op innovatie).
b. Als er sprake is van meerkosten dan kan afhankelijk van de situatie gekozen worden voor:
i. verrekening met andere concessiebepalingen/diensten die niet, of niet geheel zijn gerea-
liseerd.

ii. Geldelijke verrekening van de meerkosten (geheel of gedeeltelijk, mede op basis van de
overweging in hoeverre concessiehouder ook belang heeft bij de ontwikkeling, bijvoor-
beeld in de eigen bedrijfsvoering of t.b.v. andere concessies).

iii. Het aangaan van een businesscase
Acties uit het kwaliteitsplan mogen in principe niet leiden tot een lager kwaliteitsniveau. Als een lager
kwaliteitsniveau onontkoombaar mocht zijn, dan bestaan de volgende mogelijkheden
a. Compensatie van het kwaliteitsniveau door alternatieve producten of diensten.

b. Verrekening van het mindere kwaliteitsniveau; in principe op basis van de minderkosten voor
Concessiehouder.
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Bijlage 13. Wal distributienetwerk

Het OV-bureau zal bij aanvang van de concessie het beheer van het wal-distributienetwerk voor de OV-
chipkaart overdragen aan de GD-concessiehouder. Dit betreft ca. 70 AVM’s die in beheer zijn bij winkels, etc,
verspreid over het gebied, ondergebracht in contracten met derde partijen.

Overzicht over te dragen (wal)distributiepunten OV-chipkaart (stand januari 2017)

Naam Adres Postcode | Plaats

Coop Weggen Aelderstraat 42 7854 RR | AALDEN
Drogisterij Alldro Annen Zuidlaarderweg 124a 9468 A) ANNEN
Primera Kloosterveste Rondgang 113 9408 MC | ASSEN

Bruna Bedum Grotestraat 15b 9781 HA | BEDUM
Primera Brinkstraat 1 9411 KJ BEILEN
Metting Texaco Station Hoofdweg 33 9695 AA | BELLINGWOLDE
Bruna postkantoor Topitoys Grote Brink 5 9531 AK | BORGER
Primera Coevorden Markt 15 7741JM | COEVORDEN
Stewoco-WenS de Wijk Dorpsstraat 68 7957 AW | DE WIJK
Primera Diever Hoofdstraat 51 7981 AD | DIEVER
Drogisterij de Brink Brink 19 7991 CH | DWINGELOO
Primera Eelde Hoofdweg 87 9761 EC EELDE
Primera Bargeres Alerderbrink 4 7812 RT | EMMEN

The Read Shop de Passage Het Waal 382 7823 NS | EMMEN
Boekelier Angelslo Statenweg 39 7824 CS EMMEN
Bruna Rietlanden Valkenveld 115 7827 HD | EMMEN
Marskramer Runde ZZ 113 7881 HR EMMER-COMPASCUUM
Snack kiosk rotonde Gieten Eexterweg 68 9461 BG | GIETEN
Bruna Helperplein Helperplein 11 9721 CX | GRONINGEN
CIGO De Weijs Van Lenneplaan 113 9721 PE GRONINGEN
VVV Informatiewinkel Grote Markt 2 9712 HS | GRONINGEN
Jumbo Overwinningsplein Overwinningsplein 7 9728 GP | GRONINGEN
Totaal Gemak Renkema Kajuit 269 9733 CT | GRONINGEN
Primera Hopster Stoepemaheerd 20 9737 TL GRONINGEN
Cigo Vinkhuizen Siersteenlaan 440 9743 ES GRONINGEN
Primera Rijksstraatweg 149 9752 RD HAREN
COOP Harkstede Hoofdweg 42 9617 AH | HARKSTEDE
The Read Shop Egginklaan 2 7971 CA | HAVELTE
Coop Hoogeveen Wielewaal De Wielewaal 24-28 7905GZ | HOOGEVEEN
Primera Hoogezand-Sappemeer Hoofdstraat 96 9601 EL HOOGEZAND
Primera Klazienaveen Langestraat 103 7891 GG | KLAZIENAVEEN
Primera Leek Bosweg 4 9351 AA | LEEK

Jumbo Leek Waezenburglaan 47 9351 HB | LEEK
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Primera Marum De Wending 71 9363 AZ MARUM
Primera Kruijer Rembrandtlaan 20-22 7944 GH | MEPPEL

Coop Kruijer Hoofdweg 159 9681 AL MIDWOLDA
Primera Musselkanaal Marktstraat 83 9581 AD | MUSSELKANAAL
Attent Oldehove Kerkpad 11 9883 DK | OLDEHOVE
Warenhuis Drogisterij Koopman Witte Zand 17 7861 BH | OOSTERHESSELEN
Primera Oude Pekela de Helling 14 9665 JX OUDE PEKELA
Plus De Weerd Hoofdstraat 5 9321CB |PEIZE

Primera Roden Heerestraat 94 9301 AH | RODEN

Coop Barelds Hoofdstraat 22 9451 BB | ROLDE

Coop van Dijk Westerstraat 17 7963 BA RUINEN

Plus Spithoff Hoofdweg 91 9626 AB | SCHILDWOLDE
Dio Drogisterij Markant Europaweg 129 7761 AC | SCHOONEBEEK
Drogisterij Westerhuis Tramstraat 10 7848 BK SCHOONOORD
Coop Sellingen Westerkamp 45 9551 BD | SELLINGEN
Jumbo Pepping Veenhoopseweg 21-4 9422 AB | SMILDE

The Read Shop Stadskanaal Oude Markt 1c 9501 VK | STADSKANAAL
COOP Ten Boer Koopmansplein 10 9791 MA | TEN BOER
Supermarkt Van Klinken Noorderdiep 316 7876 CP | VALTHERMOND
Primera Hiemstra Winkler Prins Passage 7-9 9641 DA | VEENDAM
Primera Vlagtwedde Wilhelminastraat 13 9541 AM | VLAGTWEDDE
Postagentschap (Blokker) Brink 10 9481 BE | VRIES

Spar VOF Kappen Kerkstraat 58 9945 SH WAGENBORGEN
CoopCompact Veltmanlaan 7 7765AZ WEITEVEEN
Blokker Wassen Westeinde 49 9431 CD | WESTERBORK
Bruna Winsum R.Praediniusstraat 5 9951 LA WINSUM

Coop Zuidlaren De Klencke 47 9472 RR | ZUIDLAREN
Boekhandel Dick Spijkerman Hoofdstraat 78 7957 AW | ZUIDWOLDE
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“Pov bureau groningen drenthe

Overcingellaan 15e, Assen
Postbus 189, 9400 AD Assen

T 0592 -39 6900
F 0592 - 396919

info@ovbureau.nl
www.ovbureau.nl
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Vervoeren
Verduurzamen
Verslimmen
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Het OV-bureau Groningen Drenthe ontwikkelt, organiseert en beheert het openbaar vervoer per bus in
Groningen en Drenthe en is een samenwerkingsverband van de provincies Groningen en Drenthe en de
gemeente Groningen.
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Ontwerp Gunningmodel aanbesteding Concessie GD-2020

Het hier beschreven ontwerp Gunningmodel maakt onderdeel uit van de ontwerp aanbestedingslei-
draad.

Het geeft -in aanvulling op het Programma van Eisen- inzicht in de kwaliteitsaspecten waarop het
OV-bureau marktpartijen wil uitdagen tot een inschrijving met maximaal maatschappelijk rende-
ment.
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1.1

1.2

Gunningscriteria

De basis voor de Inschrijving vormt het Programma van Eisen. Hierin is de minimale kwaliteit voorgeschreven,
die de Concessieverlener van de Inschrijver verwacht. De gunningcriteria geven inschrijvers de mogelijkheid
zichzelf te onderscheiden ten opzichte van andere inschrijvers.

Gunningstabel

De Inschrijving wordt beoordeeld op de volgende Gunningscriteria.

Gunningcriterium Beoordelingswijze Punten Punten
minimaal maximaal

G1: Exploitatiesubsidie Kwantitatief 0 @@
G2: Kwaliteitsaanbod

G2.1: Uitvoeringskwaliteit Kwalitatief 0 @@
G2.2: Reisbeleving Kwalitatief 0 @@

G2.3: Maatschappelijk verantwoord ondernemen en
ondernemend samenwerken

G2.3.1: Kostendekkingsgraad Kwalitatief 0 @@

G2.3.2: Maatschappelijk verantwoord ondernemen Kwalitatief 0 @@

G2.4: Verduurzaming Kwalitatief 0 @@
en kwantitatief

G2.5: Databeheer en datagebruik Kwalitatief 0 @@

G3: Implementatieaanbod Kwalitatief -@@ 0

Het aantal punten per Inschrijver wordt als volgt berekend:
(G1) +(G2.1) +(G2.2) + (G2.3.1) + (G2.3.2) + (G2.4) + (G2.5) + (G3)

De Concessie wordt gegund aan de Inschrijver met het hoogste aantal punten.

Beoordeling

De beoordeling wordt uitgevoerd door een beoordelingscommissie. De samenstelling van de beoordelingscom-
missie is dezelfde voor alle Gunningcriteria en bestaat uit medewerkers en adviseurs van het OV-bureau.

De beoordelingscommissie kent per Gunningscriterium een beoordeling toe aan het totaalbeeld van de kwali-
teit van het document dat aan de hand van het desbetreffende Gunningscriterium wordt beoordeeld. Kwaliteit
wordt ten behoeve van de beoordeling gedefinieerd als de mate waarin de beschrijving in het desbetreffende
document bijdraagt aan het bereiken van het doel dat bij het Gunningscriterium is omschreven. Hoe meer de
Inschrijver door middel van zijn beschrijving op grond van overgelegde meetbare onderbouwing en feiten aan-
toont dat zijn Inschrijving bijdraagt aan het bereiken van het desbetreffende doel, hoe hoger de waardering.

In onderstaande paragrafen wordt per Gunningscriterium beschreven (i) welk doel bereikt dient te worden (ii)
aan vormvereisten de Inschrijving met betrekking tot het Gunningcriterium moet voldoen; en (iii) welke aspec-
ten in ieder geval, maar niet uitsluitend, bij de beoordeling van de Inschrijving worden betrokken. Aspecten
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waarvan wordt aangegeven dat deze in ieder geval bij de beoordeling worden betrokken zijn aandachtspunten
en zijn geen subgunningscriteria.

Ad (i): ledere Inschrijving wordt beoordeeld op zijn eigen merites, oftewel: op de mate waarin deze bijdraagt
aan het beschreven doel van het betreffende Gunningscriterium.

Ad (ii) De beoordelingscommissie zal nagaan of de Inschrijver op het betreffende criterium aan alle vormvereis-
ten voldoet. Als dat niet het geval is, kan dit leiden tot een lagere beoordeling (als door het ontbreken van do-
cumenten/gegevens niet duidelijk genoeg wordt gemaakt in welke mate bijgedragen wordt aan het doel van
het Gunningscriterium) of in het uiterste geval tot uitsluiting.

Bij diverse Gunningcriteria is de vormvereiste geformuleerd dat de Inschrijver een aparte ‘bijlage eisentabel’ in
de Inschrijving opneemt waarin voor elke in het betreffende plan/onderdeel aangeboden maatregel het vol-
gende wordt beschreven:

e Een concreet beschreven beschrijving van de maatregel. Inschrijver beschrijft hier in ieder geval
wat hij gaat doen en wanneer hij dit gaat doen.

e Indien van toepassing: de aangeboden (gegarandeerde) resultaten van die maatregel;

e De wijze waarop de Concessiehouder tijdens de uitvoering van de Concessies zal aantonen dat de
aangeboden maatregel is uitgevoerd en, indien van toepassing, de wijze waarop hij de resultaten
van de maatregel meet en inzichtelijk maakt aan het OV-bureau.

De in de ‘bijlage eisentabel’ beschreven maatregelen gelden als aanvullende eisen bij de uitvoering van de Con-
cessie en dienen ook als zodanig te worden geformuleerd (bijvoorbeeld: “De Concessiehouder zal uiterlijk [da-
tum] [beschrijving maatregel]” of “De Bussen zullen gedurende de gehele looptijd van de Concessie voorzien zijn
van [...]”). Ten behoeve van de overzichtelijkheid kan het OV-bureau de door de Concessiehouder aangeboden
aanvullende eisen verwerken in het Programma van Eisen.

NB: In de bijlage worden enkel maatregelen opgenomen die (ook) in het betreffende plan/onderdeel van de In-
schrijving zijn beschreven. De beschrijving in de bijlage dient specifiek, meetbaar en tijdsgebonden te zijn (de S,
M en T van SMART). Uit het betreffende plan/onderdeel van de Inschrijving moet bovendien blijken dat de
maatregel aanvaardbaar en realistisch is (de A en R van SMART).

Bovenstaande elementen worden steeds in onderlinge samenhang beoordeeld. Inschrijver moet steeds be-
schrijven welke maatregelen hij concreet aanbiedt, waarom die maatregelen een bijdrage leveren aan het be-
halen van de gestelde doelen, en hoe de uitvoering van de maatregelen bij de uitvoering van de Concessies zal
worden gemonitord (zodanig dat het OV-bureau kan vaststellen dat de aangeboden resultaten ook daadwerke-
lijk worden bereikt). Het OV-bureau benadrukt daarbij dat 'meer maatregelen' niet per se beter is. Inschrijver
dient voor elke maatregel te onderbouwen dat die maatregel ook echt bijdraagt aan de gestelde doelen (waar-
bij het Inschrijver uitdrukkelijk vrij staat ook toe te lichten waarom hij andere mogelijke maatregelen minder
geschikt/realistisch/wenselijk/etc. acht).

NB: Inschrijver dient al hetgeen hij aanbiedt ook daadwerkelijk waar te maken/uit te voeren, zonder voorbehou-
den en zonder aanvullende vergoeding van het OV-bureau. Tenzij uitdrukkelijk anders vermeld in de Inschrijving,
dient de Concessiehouder een aangeboden maatregel gedurende de gehele looptijd van de Concessies uit te
(blijven) voeren.

Ad (iii) Bij de beoordeling op de per Gunningscriterium genoemde beoordelingsaspecten speelt een grote rol in
hoeverre Inschrijver de door hem gemaakte keuzes SMART heeft geformuleerd en daardoor deze keuzes over-
tuigend heeft onderbouwd. Als toezeggingen hier niet aan voldoen, worden deze in beginsel buiten de beoor-
deling gehouden. Kortom, het is aan Inschrijver om de beoordelaars uit te leggen welke keuzes hij heeft ge-
maakt, en ze ervan te overtuigen dat die keuzes juist zijn en dat deze keuzes tijdig en volledig gerealiseerd wor-
den. Onderbouwing is daarbij geen doel op zichzelf, maar een middel dat de Inschrijver kan benutten om te
overtuigen dat zijn Inschrijving bijdraagt aan het doel van het Gunningscriterium.
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Nota bene: Bij de beoordeling beperkt de beoordelaar zich tot hetgeen Inschrijver in het betreffende aan-
bod/plan heeft opgeschreven, met inachtneming van het volgende:

e In een aanbod/plan mag, indien nodig, worden verwezen naar een concrete passage (onder ver-
melding van relevante paragraaf-/paginanummers) uit een ander(e) aanbod/plan. Van beoorde-
laars mag echter niet worden verwacht dat zij zonder concrete verwijzing zelf in andere onderde-
len van de Inschrijving van Inschrijver op zoek gaan naar relevante informatie.

e Een beoordelaar mag eventuele tegenstrijdigheden in verschillende onderdelen van een Inschrij-

ving een rol laten spelen in de beoordeling.
De beoordelingscommissie kan ten behoeve van de beoordeling het advies inwinnen van (externe) deskundi-

gen.
Het OV-bureau is gerechtigd - doch nimmer verplicht - van Inschrijver een (nadere) toelichting bij (onderdelen

van) zijn Inschrijving te verlangen. Een dergelijke toelichting door Inschrijver maakt deel uit van de Inschrijving,
en kan door de beoordelingscommissie bij de beoordeling worden betrokken.

Nota bene: Of en hoe een verstrekte toelichting bij de beoordeling wordt betrokken, kan van geval tot geval ver-
schillen. Uitgangspunt is daarbij dat een Inschrijver niet beter mag worden van onduidelijkheden in zijn Inschrij-

ving.
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1.3

Beschrijving gunningcriteria

G1 - Exploitatiesubsidie

Gunningcriterium G1 - Exploitatiesubsidie

Doel

Vormvereis-
ten van de in-
schrijving

Beoordeling

Berekening
gunningpun-
ten

Door middel van dit Gunningscriterium wil het OV-bureau elk van de Inschrijvers
stimuleren om een zo laag mogelijke exploitatiesubsidie voor (het uitvoeren van)
de Concessie te vragen waarbij voldaan wordt aan alle (minimum)eisen van het
Programma van Eisen en om de Inschrijving geheel en volledig gestand te doen ge-
durende de Concessie.

Van de Inschrijver wordt een opgave gevraagd (prijspeil 2017) van de exploitatie-
subsidie per Dru voor het uitvoeren van de Concessie. De opgave van de exploita-
tiesubsidie per Dru (het ReferentieDRUtarief) dient in de Inschrijving ingevoegd te
worden achter tabblad @. Bij de opgave wordt van de Inschrijver eveneens een fi-
nanciéle onderbouwing van de exploitatiesubsidie gevraagd. Deze onderbouwing
moet duidelijk maken hoe de gevraagde exploitatiesubsidie tot stand is gekomen.
Voor de onderbouwing dient gebruik gemaakt te worden van het standaardformu-
lier @ en deze dient in de Inschrijving ingevoegd te worden achter tabblad @.

Er wordt terzake een ondergrens aan het ReferentieDRUtarief (exclusief BTW) van
€@ @ gesteld. Als formele eis geldt dat inschrijver geen hogere ReferentieDRUta-
rief (exclusief BTW) mag rekenen dan €@ @.

G-N+@-x)
@)

Gunningpunten Inschrijver =

Waarbij:

x = ondergrens aan het ReferentieDRUtarief

y = door de Inschrijver geoffreerde ReferentieDRUtarief
z = bovengrens aan het ReferentieDRUtarief

| = maximaal aantal gunningspunten

De Inschrijver heeft ook de mogelijkheid om een ReferentieDRUtarief aan te bieden tussen €@ @ en €@@. In-
schrijvingen in deze range worden alleen beoordeeld als in de range tussen €@ @ en €@ @ geen enkele geldige
Inschrijving is ingediend.

Om de beoordeling van de gunningcriteria G2 en G3 niet te laten beinvloeden door het ReferentieDRUtarief,
wordt het ReferentieDRUtarief pas na plenaire vaststelling van de scores op gunningcriteria G2 en G3 aan de
beoordelende leden van de beoordelingscommissie verstrekt. Het is daarom van belang dat Inschrijvers het
ReferentieDRUtarief alleen opnemen achter tabblad @ en niet in de plannen die zij indienen ten behoeve van
de beoordeling op de gunningcriteria G2 en G3.
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G2.1 — Uitvoeringskwaliteit

Gunningcriterium G2.1 - Uitvoeringskwaliteit

Doel

Vormvereis-
ten van de in-
schrijving

Beoordeling

10

Door middel van dit Gunningcriterium wil het OV-bureau dat

A

De Inschrijver in de inschrijving ver-

trouwenwekkend beschrijft hoe de ei-
sen in het PVE ten aanzien van de uit-
voeringskwaliteit worden nagekomen

(‘borging basiskwaliteit’)

De Inschrijver beschrijft specifiek,
meetbaar en tijdgebonden hoe hij
borgt dat zijn kwaliteitssysteem leidt
tot nakoming van het Programma van
Eisen. De Inschrijver dient zijn aanbod
in te voegen achter tabblad @ van de

Inschrijving.

Dit doel wordt kwalitatief beoor-

deeld. De beoordelingscommissie

zal de mate waarin het aanbod bij-

draagt aan het bovengenoemde

doel beoordelen. Bij de beoorde-

ling let de commissie in ieder geval

op de onderstaande aspecten:

e Exploitatie en vervoerplicht
(PVE eis 79-86)

e Punctualiteit (PVE eis 87-92)

e Aansluitingen (PVE eis 93-99)

e Rituitval (PVE eis 100-104)

e In te zetten bus-capaciteit (PVE
eis 105-110)

e Bijsturing op de dag (PVE eis
111-113)

e Omleidingen (PVE eis 66-71)

e Kwaliteitsniveau van de voer-
tuigen (PVE eis 135-137)

Bij de beoordeling wordt uitgegaan
van drie cijfers. De cijfers hebben
de volgende waarde en betekenis:

Score Omschrijving

0 Niet tot zeer beperkt aange-

toond

B

De uitvoeringskwaliteit van het busvervoer sub-
stantieel en structureel hoger is dan geéist (‘ex-

tra’s bovenop de basiskwaliteit’).

De Inschrijver beschrijft welke aanvaardbare en
realistische maatregelen hij gaat nemen om een
hogere uitvoeringskwaliteit dan geéist te reali-
seren. Ook maakt de Inschrijver een ‘bijlage ei-
sentabel’ (zie @) met daarin specifiek, meet-
baar en tijdsgebonden de aangeboden maatre-
gelen. De Inschrijver dient zijn aanbod in te

voegen achter tabblad @ van de Inschrijving.

Dit doel wordt kwalitatief beoordeeld. De be-

oordelingscommissie zal de mate waarin de

aangeboden maatregelen bijdragen aan het bo-

vengenoemde doel beoordelen. Bij de beoorde-

ling let de commissie in ieder geval op de on-

derstaande aspecten:

e  Aanscherping van de punctualiteits-nor-
men

e Aanscherping van de norm inzake rituitval

e Voldoende capaciteit kan bieden bij reizi-
gersgroei

Bij de beoordeling wordt uitgegaan van zes cij-
fers. De cijfers hebben de volgende waarde en

betekenis:

Score Omschrijving

1 Draagt niet tot nauwelijks bij aan het
bereiken van het doel

2 Draagt in beperkte mate bij aan het
bereiken van het doel

3 Draagt in redelijke mate bij aan het
bereiken van het doel

4 Draagt in ruime mate bij aan het be-
reiken van het doel

5 Draagt in goede mate bij aan het be-

reiken van het doel
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Gunningcriterium G2.1 - Uitvoeringskwaliteit

Vertrouwenwekkend aange-
2 toond

Zeer vertrouwenwekkend

aangetoond

De cijfers van de leden van de be-
oordelingscommissie worden ge-
middeld en op deze wijze wordt
het ‘gemiddeld cijfer’ “G2.1A” (op

twee decimalen afgerond) bepaald.

Berekening

gunningpunten Punten Inschrijver = T

Ontwep Gunningmodel GD-2020

(G2.14 * G2.1B)

Draagt in zeer goede tot uitstekende
mate bij aan het bereiken van het

doel

De cijfers van de leden van de beoordelings-
commissie worden gemiddeld en op deze wijze
wordt het ‘gemiddeld cijfer’ “G2.1B” (op twee

decimalen afgerond) bepaald.

* maximaal aantal gunningpunten G2.1

11



G2.2 — Reisbeleving

Gunningcriterium G2.2 - Reisbeleving

Doel

Vormvereis-
ten van de in-
schrijving

Beoordeling

12

Door middel van dit Gunningcriterium wil het OV-bureau dat

A

De Inschrijver in de inschrijving
vertrouwenwekkend beschrijft hoe
de eisen in het PvE ten aanzien van
de reisbeleving worden nagekomen
(‘borging basiskwaliteit’)

De Inschrijving beschrijving speci-
fiek, meetbaar en tijdgebonden
hoe hij borgt dat zijn kwaliteitssys-
teem leidt tot nakoming van het
Programma van Eisen. De Inschrij-
ver dient zijn aanbod in te voegen
achter tabblad @ van de Inschrij-
ving.

Dit doel wordt kwalitatief beoor-

deeld. De beoordelingscommissie

zal de mate waarin het aanbod bij-

draagt aan het bovengenoemde

doel beoordelen. Bij de beoorde-

ling let de commissie in ieder geval

op de onderstaande aspecten:

e Personeel (PVE eis 114-123)

e Reisinformatie (PVE eis 138-
150, 248-274)

e Servicepunten (PVE eis 275-
278)

e Comfort voor de reiziger (PVE
eis 155-166)

e Toegankelijkheid (PVE eis 184-
195)

e Sociale veiligheid (PVvE eis 196-
203)

Bij de beoordeling wordt uitgegaan

van drie cijfers. De cijfers hebben
de volgende waarde en betekenis:

Score  Omschrijving

B

De reisbeleving en reizigerstevredenheid
substantieel en structureel hoger is dan ge-
eist (‘extra’s bovenop de basiskwaliteit’).

De Inschrijver beschrijft welke aanvaardbare
en realistische maatregelen hij gaat nemen
om een hogere uitvoeringskwaliteit dan ge-
eist te realiseren. Ook maakt de Inschrijver
een ‘bijlage eisentabel’ (zie @) met daarin
specifiek, meetbaar en tijdsgebonden de
aangeboden maatregelen. De Inschrijver
dient zijn aanbod in te voegen achter tabblad
@ van de Inschrijving.

Dit doel wordt kwalitatief beoordeeld. De be-
oordelingscommissie zal de mate waarin de
aangeboden maatregelen bijdragen aan het
bovengenoemde doel beoordelen. Bij de be-
oordeling let de commissie in ieder geval op
de onderstaande aspecten:

e Systematische onzekerheidsreductie

e Reisinformatie

e Comfort verhogende maatregelen

e Klantgerichtheid

e Benaderbaarheid

e Imago busvervoer

Bij de beoordeling wordt uitgegaan van zes
cijfers. De cijfers hebben de volgende
waarde en betekenis:

Score  Omschrijving

1 Draagt niet tot nauwelijks bij aan
het bereiken van het doel

2 Draagt in beperkte mate bij aan
het bereiken van het doel

3 Draagt in redelijke mate bij aan het
bereiken van het doel

4 Draagt in ruime mate bij aan het
bereiken van het doel
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Gunningcriterium G2.2 - Reisbeleving

0 Niet tot zeer beperkt Draagt in goede mate bij aan het
aangetoond 6 bereiken van het doel

1 Vertrouwenwekkend Draagt in zeer goede tot uitste-
aangetoond kende mate bij aan het bereiken

2 Zeer vertrouwenwek- van het doel

kend aangetoond
De cijfers van de leden van de beoordelings-

De cijfers van de leden van de be- commissie worden gemiddeld en op deze
oordelingscommissie worden ge- wijze wordt het ‘gemiddeld cijfer’ “G2.2B"
middeld en op deze wijze wordt (op twee decimalen afgerond) bepaald.

het ‘gemiddeld cijfer’ “G2.2A” (op
twee decimalen afgerond) bepaald.

Berekening

i . G2.2A % G2.2B
gunningpun Punten Inschrijver = % * maximaal aantal gunningpunten G2.2
ten
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G2.3 — Maatschappelijk verantwoord ondernemen en ondernemend samenwerken

G2.3.1 - Kostendekkingsgraad

Gunningcriterium G2.3.1 - Kostendekkingsgraad

Doel

Vormvereisten
van de inschrij-
ving

Beoordeling

Berekening
gunningpunten

14

Door middel van dit Gunningcriterium wil het OV-bureau dat de organisatie van de In-
schrijver tot in de haarvaten gemotiveerd is en er alles aan doet om de kostendek-
kingsgraad van het busvervoer in de Concessie te verbeteren.

NB: met de kostendekkingsgraad wordt de verhouding reizigersopbrengsten t.o.v. de
exploitatiesubsidie verstaan.

De Inschrijver beschrijft welke aanvaardbare en realistische maatregelen hij gaat ne-
men binnen zijn verantwoordelijkheidsgebied en mogelijkheden, om de kostendek-
kingsgraad te verbeteren. Ook maakt de Inschrijver een ‘bijlage eisentabel’ (zie @) met
daarin specifiek, meetbaar en tijdsgebonden de aangeboden maatregelen. De Inschrij-
ver dient zijn aanbod in te voegen achter tabblad @ van de Inschrijving.

Dit doel wordt kwalitatief beoordeeld. De beoordelingscommissie zal de mate waarin
de aangeboden maatregelen bijdragen aan het bovengenoemde doel beoordelen. Bij
de beoordeling let de commissie in ieder geval op de onderstaande aspecten:

e Verlagen van de kosten voor het exploiteren van het lijnennet

e Verhogen van het aantal reizigerskilometers

e Gelijkmatige bezetting van de bussen

e Innen van en waarborgen van volledigheid van reizigersopbrengsten

e Minimaliseren aantal reizigers zonder geldig vervoerbewijs (‘zwartrijden’)

Bij de beoordeling wordt uitgegaan van zes cijfers. De cijfers hebben de volgende
waarde en betekenis:

Score  Omschrijving

Draagt niet tot nauwelijks bij aan het bereiken van het doel

Draagt in beperkte mate bij aan het bereiken van het doel

Draagt in redelijke mate bij aan het bereiken van het doel

Draagt in ruime mate bij aan het bereiken van het doel

Draagt in goede mate bij aan het bereiken van het doel

Draagt in zeer goede tot uitstekende mate bij aan het bereiken van het doel

A U1 A W N

De cijfers van de leden van de beoordelingscommissie worden gemiddeld en op deze
wijze wordt het ‘gemiddeld cijfer’ “G2.3.1” (op twee decimalen afgerond) bepaald.

G2.3.1

Punten Inschrijver = * maximaal aantal gunningpunten G2.3.1
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G2.3.2 - MVO

Gunningcriterium G2.3.2 - MVO

Doel

Vormvereis-
ten van de
inschrijving

Beoordeling

Berekening
gunning-
punten

Door middel van dit Gunningcriterium wil het OV-bureau ten eerste dat de Inschrijver
een adequate invulling geeft aan goed werkgeverschap en ten tweede positieve discrimi-
natie toepast door bij het werven van personeel voorrang te geven aan mensen met een
afstand tot de arbeidsmarkt, zonder dat daarbij over te nemen medewerkers in hun be-

langen geschaad worden.

De Inschrijver beschrijft welke aanvaardbare en realistische maatregelen hij gaat nemen
om de mensen met een afstand tot de arbeidsmarkt aan te nemen en welke voorzorgen
hij treft om te voorkomen dat zittende medewerkers in hun belangen worden geschaad.
Voor beide onderdelen maakt de Inschrijver een ‘bijlage eisentabel’ (zie @) met daarin
specifiek, meetbaar en tijdsgebonden de aangeboden maatregelen. De Inschrijver dient
zijn aanbod in te voegen achter tabblad @ van de Inschrijving.

Dit doel wordt kwalitatief beoordeeld. De beoordelingscommissie zal de mate waarin de

aangeboden maatregelen bijdragen aan het bovengenoemde doel beoordelen. Bij de be-

oordeling let de commissie in ieder geval op de onderstaande aspecten:

e Invulling van de beginselen van goed werkgeverschap (PVE eis 53).

e Invulling van de positieve discriminatie.

e Het aangeboden percentage van de voor concessie werkzame personen die direct
voorafgaand aan hun indiensttreding bij de Concessiehouder een achterstand op de
arbeidsmarkt hadden.

Bij de beoordeling wordt uitgegaan van zes cijfers. De cijfers hebben de volgende waarde

en betekenis:

Score Omschrijving

Draagt niet tot nauwelijks bij aan het bereiken van het doel

Draagt in beperkte mate bij aan het bereiken van het doel

Draagt in redelijke mate bij aan het bereiken van het doel

Draagt in ruime mate bij aan het bereiken van het doel

Draagt in goede mate bij aan het bereiken van het doel

Draagt in zeer goede tot uitstekende mate bij aan het bereiken van het doel

A U WN B

De cijfers van de leden van de beoordelingscommissie worden gemiddeld en op deze
wijze wordt het ‘gemiddeld cijfer’ “G2.3.2” (op twee decimalen afgerond) bepaald.

G2.3.2

Punten Inschrijver = * maximaal aantal gunningpunten G2.3.2
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G2.4 — Verduurzaming

Gunningcriterium G2.4 - Verduurzaming

Doel

Vormvereis-
ten van de in-
schrijving

Beoordeling

16

Door middel van dit Gunningcriterium wil het OV-bureau dat

A

De Inschrijver in de inschrijving ver-
trouwenwekkend beschrijft hoe de
eisen in het PVvE ten aanzien van de
verduurzaming worden nagekomen
(‘borging basiskwaliteit’)

De Inschrijving beschrijving speci-
fiek, meetbaar en tijdgebonden hoe
hij borgt dat zijn kwaliteitssysteem
leidt tot nakoming van het Pro-
gramma van Eisen. Bij de beschrij-
ving moet tenminste het volgende
worden opgenomen:

Het merk en type Voertuigen;

De beschikbaarheid en betrouw-
baarheid van de Zero emissie Voer-
tuigen

De beschikbaarheid van elektrici-
teit;

Het productieplan en het laadpro-
ces;

Beschrijving (laad-)infrastructuur en
realisatietraject (laad-)infrastruc-
tuur inclusief onderbouwing inves-
tering;

De risico’s in levering, realisatie en
exploitatie (en mogelijke gevolgen)
en de door Inschrijver te nemen be-
heersmaatregelen

De Inschrijver dient zijn aanbod in
te voegen achter tabblad @ van de
Inschrijving.

Dit doel wordt kwalitatief beoor-
deeld. De beoordelingscommissie
zal de mate waarin het aanbod bij-
draagt aan het bovengenoemde
doel beoordelen. Bij de beoordeling
let de commissie in ieder geval op
de onderstaande aspecten:
e Verduurzaming (PVE eis 171-
183)

B

De CO2-reductie substantieel en structureel ho-
ger is dan geéist (‘extra’s bovenop de basiskwa-
liteit’).

De Inschrijver beschrijft wat de CO2-uitstoot
per Dienstregelingkilometer is voor een Qliner
en voor een Streeklijn. Hiervoor vult de In-
schrijver het standaardformulier @@ in,
waarna een reductie CO2 uitstoot gehele con-
cessieperiode (relatief) ontstaat. Ook maakt de
Inschrijver een ‘bijlage eisentabel’ (zie @) met
daarin specifiek, meetbaar en tijdsgebonden de
aangeboden maatregelen om aan de CO2 uit-
stoot te gaan voldoen. De Inschrijver dient zijn
aanbod inclusief het standaardformulier @@ in
te voegen achter tabblad @ van de Inschrijving.

Dit doel wordt kwantitatief beoordeeld.
Het cijfer G2.4.B (op twee decimalen afgerond)
wordt als volgt bepaald:

reductie CO2 (%)

G24B =
100%
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Gunningcriterium G2.4 - Verduurzaming
e Betrouwbare exploitatie met

Zero-emissie Voertuigen

Bij de beoordeling wordt uitgegaan
van drie cijfers. De cijfers hebben
de volgende waarde en betekenis:

Score  Omschrijving

0 Niet tot zeer beperkt
aangetoond

1 Vertrouwenwekkend
aangetoond

2 Zeer vertrouwenwekkend
aangetoond

De cijfers van de leden van de be-
oordelingscommissie worden ge-
middeld en op deze wijze wordt het
‘gemiddeld cijfer’ “G2.4A” (op twee
decimalen afgerond) bepaald.

Berekening

gunningpunten Punten Inschrijver =

12
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(G2.4A « G2.4B)

* maximaal aantal gunningpunten G2.4
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G2.5 —Databeheer en datagebruik

Gunningcriterium G2.5 — Databeheer en datagebruik

Doel

Vormvereisten
van de inschrij-
ving

Beoordeling

18

Door middel van dit Gunningcriterium wil het OV-bureau dat

A

De Inschrijver in de inschrijving
vertrouwenwekkend beschrijft hoe
de eisen in het PvE ten aanzien van
databeheer en datagebruik worden
nagekomen (‘borging basiskwali-
teit’)

De Inschrijving beschrijving speci-
fiek, meetbaar en tijdgebonden
hoe hij borgt dat zijn kwaliteitssys-
teem leidt tot nakoming van het
Programma van Eisen. De Inschrij-
ver dient zijn aanbod in te voegen
achter tabblad @ van de Inschrij-
ving.

Dit doel wordt kwalitatief beoor-
deeld. De beoordelingscommissie
zal de mate waarin het aanbod bij-
draagt aan het bovengenoemde
doel beoordelen. Bij de beoorde-
ling let de commissie in ieder geval
op de onderstaande aspecten:
e Kwaliteit van data en systemen
e Toegankelijkheid en beschik-
baarheid van data en systemen
voor het OV-bureau
e Beschikbaar stellen van data
aan derden

Bij de beoordeling wordt uitgegaan
van drie cijfers. De cijfers hebben
de volgende waarde en betekenis:

Score  Omschrijving

0 Niet tot zeer beperkt
aangetoond
Vertrouwenwekkend

1 aangetoond

Zeer vertrouwenwek-
2 kend aangetoond

B

De Inschrijver proactief zelfstandig en samen
met het OV-bureau gebruik maakt van data

voor productverbetering, verbetering kosten-
dekkingsgraad informatie en verantwoording

De Inschrijver beschrijft welke aanvaardbare
en realistische maatregelen hij gaat nemen en
welke extra producten en diensten hij gaat op-
leveren. Ook maakt de Inschrijver een ‘bijlage
eisentabel’ (zie @) met daarin specifiek, meet-
baar en tijdsgebonden de aangeboden maatre-
gelen en op te leveren producten en diensten.
De Inschrijver dient zijn aanbod in te voegen
achter tabblad @ van de Inschrijving.

Dit doel wordt kwalitatief beoordeeld. De be-
oordelingscommissie zal de mate waarin de
aangeboden maatregelen bijdragen aan het
bovengenoemde doel beoordelen. Bij de be-
oordeling let de commissie in ieder geval op de
onderstaande aspecten:

e Datagebruik door de Inschrijver, bijvoor-
beeld voor productverbetering, verbete-
ring dienstverlening, capaciteitsplanning
en voorspellingen van reizigersbehoeften.

e Datagebruik door de Inschrijver richting
het OV-bureau, in de vorm van o.a. rappor-
tages, bijsturing en advisering.

e  Gebruik richting klant en maatschappij o.a.
in de vorm van geavanceerde informatie-
diensten

Bij de beoordeling wordt uitgegaan van zes cij-
fers. De cijfers hebben de volgende waarde en
betekenis:

Score  Omschrijving

1 Draagt niet tot nauwelijks bij aan het
bereiken van het doel

2 Draagt in beperkte mate bij aan het
bereiken van het doel
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Gunningcriterium G2.5 — Databeheer en datagebruik

Berekening
gunningpunten

De cijfers van de leden van de be-
oordelingscommissie worden ge-
middeld en op deze wijze wordt
het ‘gemiddeld cijfer’ “G2.5A” (op
twee decimalen afgerond) bepaald.

Punten Inschrijver = 17

Ontwep Gunningmodel GD-2020

(G2.54 * G2.5B)

3 Draagt in redelijke mate bij aan het
bereiken van het doel

4 Draagt in ruime mate bij aan het be-
reiken van het doel

5 Draagt in goede mate bij aan het be-
reiken van het doel

6 Draagt in zeer goede tot uitstekende
mate bij aan het bereiken van het
doel

De cijfers van de leden van de beoordelings-
commissie worden gemiddeld en op deze wijze

wordt het ‘gemiddeld cijfer’ “G2.4B” (op twee
decimalen afgerond) bepaald.

* maximaal aantal gunningpunten G2.5

19



G3 — Implementatieaanbod

Gunningcriterium G3 - Implementatieaanbod

Doel

Vormvereisten
van de inschrij-
ving

Beoordeling

20

Het doel van dit Gunningscriterium is dat de concessieovergang soepel verloopt en
de Concessiehouder vanaf aanvang van de Concessie voldoet aan de voorwaarden zo-
als opgenomen in de Concessiebeschikking.

Inschrijver dient een implementatieaanbod op te stellen en dit plan in te voegen ach-
ter tabblad @ van de Inschrijving. De Inschrijver dient in dit plan ten minste in te
gaan op:

e De overname, het werven en opleiden van het (extra) personeel;

e De verwerving van het voor de exploitatie van de Concessie benodigde materieel
en infrastructuur (zoals stallingen, laadinfrastructuur, haltepalen en eindpunt-
voorzieningen);

e Het ontwikkelen, produceren en verstrekken van reisinformatie;

e Het overleg met reizigersorganisaties en andere relevante directe en indirecte
(potentiéle) klanten;

e Het overleg en maken van afspraken met Concessieverleners en —houders in aan-
grenzende concessies, alsmede relevante partijen in de vervoersketen;

e Het leveren van informatie ten behoeve dynamische reisinformatie en concessie-
beheer. Hierbij geldt dat gedetailleerd wordt beschreven welke organisatorische
en technische stappen worden gezet, dan wel al zijn geimplementeerd, opdat
voldaan wordt aan de gestelde eisen inzake DRIS, KAR en VETAG;

e De toegang voor het OV-bureau tot de systemen en de data van de Concessie-
houder;

e De procedure vervoerplan 2020;

e Een gedegen en realistische planning inclusief mijlpalen voor de diverse activitei-
ten en praktijktesten, inclusief eventuele te gebruiken terugvalscenario’s, om-
gang met eventuele vertraging als gevolg van juridische procedures tegen het
gunningsbesluit en waarborgen op tijdige realisatie;

e Een analyse van de risico’s en beheersmaatregelen zoals die bij het opstellen van
de planning is gehanteerd;

e De projectorganisatie tijdens de implementatie.

Dit Gunningscriterium wordt kwalitatief beoordeeld. De beoordelingscommissie zal
de mate waarin het aanbod bijdraagt aan het bovengenoemde doel beoordelen. De
wijze waarop de Inschrijver invulling geeft aan de onderdelen die genoemd staan on-
der ‘inhoud’ moeten de beoordelingscommissie ervan overtuigen dat de concessie-
overgang soepel verloopt en de Concessiehouder bij aanvang van de Concessie vol-
doet aan de voorwaarden zoals opgenomen in de Concessiebeschikking.

Bij de beoordeling wordt uitgegaan van drie cijfers. De cijfers hebben de volgende
waarde en betekenis:

Score Omschrijving

0 Vertrouwenwekkend aangetoond
1 Matig vertrouwenwekkend aangetoond
2 Niet vertrouwenwekkend aangetoond

De leden van de beoordelingscommissie komen tot een unanieme score.
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Gunningcriterium G3 - Implementatieaanbod

Berekening

gunningpunten Punten Inschrijver =
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Score

* minimaal aantal gunningpunten G3
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