Aan:
de voorzitter en leden van
provinciaal staten van Drenthe

Assen, 10 september 2009

Ons kenmerk 37/5.2/R0/2009011381

Behandeld door de heer J.A. Salome (0592) 36 55 12
Onderwerp: Aanbesteding treindienst Zwolle-Emmen

Geachte voorzitter/leden,

Hierbij bieden wij u het concept-Programma van Eisen (PVE) voor de aanbesteding
van de treindiensten Zwolle-Emmen en Almelo-Mariénberg aan. De samenhang met
de treindienst Almelo-Mariénberg is groot. Om die reden is besloten tot een hechte
samenwerking met Regio Twente. De gezamenlijke benaming van treindiensten
Zwolle-Emmen en Almelo-Mariénberg heeft de werknaam Vechtdallijnen gekregen.

De treindienst Zwolle-Emmen is in 2007 gedecentraliseerd van het rijk naar de
provincies Drenthe en Overijssel. Volgens de Wet personenvervoer 2000 is de regio
verplicht deze treindienst openbaar aan te besteden. Om tijd voor deze aanbesteding
te hebben is een treinconcessie onderhands verleend aan de zittende vervoerder
NSR tot eind 2010. Voor het verbeteren van deze spoorlijn is, naast een vast budget
van het rijk dat bedongen is bij de overname van de treindienst, een budget vanuit
de zogenaamde RSP-gelden (mobiliteitsfonds) gereserveerd.

Uit de vorig jaar uitgevoerde Quick-scan en business case voor het verbeteren van
deze treindienst zijn de mogelijke spoorinfraverbeteringen in relatie tot verschillende
treindiensten en treinmaterieel verkend. Hierbij kwam naar voren dat een efficiénte
besteding van investeringen in de spoorlijnen (aanleg van extra spoorinfra, zoals ge-
deeltelijk dubbelspoor, stationsaccommodaties, spoorwegovergangen en dergelijke)
direct samenhangen met het mogelijke treinmaterieel en treindiensten. De vervoerder
dient dus mee te beslissen in de keuze van de verbeteringen. Daarom is gekozen om
de aanbesteding van de treindienst nu prioriteit te geven.



De planning van de aanbesteding van de Vechtdallijnen ziet er als volgt uit.

- Begin september 2009; start consultaties concept PVE

- Begin december 2009; vaststellen door de colleges van het PvVE, aanbestedings-
stukken, gunningcriteria en offerte uitvraag

- Medio december 2009; publicatie uitvraag

- Maart 2010; sluitingsdatum offerte aanbiedingen

- Eind april 2010; besluit colleges voorlopige gunning

- Mei/juni 2010; mogelijke bezwaarprocedures

- Eind juni 2010; besluit definitieve gunning

- Eind 2012; start nieuwe vervoersconcessie

Het doel is de definitieve gunning eind juni 2010 te kunnen realiseren. De ingangs-
datum van de nieuwe concessie is eind 2012. Dat is zo gekozen om de vervoerder de
mogelijkheid te geven nieuw treinmaterieel bij het begin van de concessie in te kun-
nen zetten. Het bestaande NS-materieel zal niet voldoen aan de gewenste verbeterin-
gen van de dienstregeling. Het verwerven van nieuw materieel beslaat een periode
van minstens 2,5 jaar. NSR is bereid om, onder de huidige condities, de concessie tot
eind 2012 uit te voeren.

Tot eind november wordt u in de gelegenheid gesteld om uw zienswijze over dit PVE
te geven. Begin december zal ons college besluiten over het definitieve PVE, samen
met de mede daaruit voortvloeiende overige aanbestedingsdocumenten.

Hoogachtend,

gedeputeerde staten van Drenthe,

, Secretaris , voorzitter

Bijlage(n):
cvd/coll.
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Voorwoord

De opdrachtgever (provincie Overijssel, provincie Drenthe en Regio Twente) besteden
gezamenlijk de treindiensten Emmen - Zwolle en Aimelo — Mariénberg aan, ook wel de
Vechtdallinen genoemd. Bij de voorbereiding van dit ontwerp-Programma van Eisen is een
Nota van Uitgangspunten opgesteld waarin de (strategisch) belangrijkste uitgangspunten
voor de aanbesteding van de Vechtdallijnen zijn opgenomen en de wijze waarop de
opdrachtgever hier invulling aan wenst te geven.

Eén van de belangrijkste uitgangspunten is de invulling van de ontwikkelfunctie inclusief de
daarbij behorende opbrengstverantwoordelijkheid. De opdrachtgever heeft gegronde
redenen om het initiatief voor de “regierol” van de ontwikkelfunctie zelf ter hand te nemen.
Desalniettemin wil de opdrachtgever ook de kennis en kunde van de vervoerder graag
gebruiken om een kwadliteitsverbetering te realiseren van de dienstverlening op de
Vechtdalliinen. In de discussie om tot een optimale rolverdeling van zowel de opdrachtgever
als de vervoerder te komen speelt de opbrengstverantwoordelijkheid een belangrijke rol.

De opdrachtgever heeft er nadrukkelik voor gekozen de keuze voor de
opbrengstverantwoordelijkheid, of bij de opdrachtgever, bij de vervoerder dan wel een
gedeelde variant, verder te onderzoeken. In dit ontwerp-Programma van Eisen wordt
derhalve open gelaten welke partij de opbrengstverantwoordelijke partij zal worden. Daar
waar deze keuze (in)direct effect heeft op een bepaald onderwerp zal dit in een voetnoot
worden weergegeven.




Vechtdallijnen
Ontwerp-Programma van Eisen versie 0.5

1. INLEIDING

1.1 Aanleiding

Het ministerie van Verkeer en Waterstaat is vanaf eind jaren '90 bezig om de treindiensten die
niet meer behoren tot het zogenaamde kernnet van NS te decenftraliseren. Met vrijwel alle
decentrale overheden zijn afspraken gemaakt over de overname van de bevoegdheden en
verantwoordeliikheden van de regionale treindiensten en inmiddels zijn ook alle
overgedragen regionale treindiensten aanbesteed. Van de 13 regionale treindiensten die
voor decenftralisatie in aanmerking komen, is de treindienst Emmen — Zwolle als laatste in
december 2007 gedecentraliseerd. De treindienst is fevens de laatste regionale treindienst in
de rij die wordt aanbesteed.

De provincies Overijssel en Drenthe hebben bewust de bevoegdheden voor de treindienst
Emmen - Zwolle overgenomen van het Rijk. Een goede spoorverbinding is nl. een belangrijke
randvoorwaarde voor een goede bereikbaarheid van Zuidoost Drenthe en Noordoost
Overijssel. De potenties voor ontwikkeling van de treindienst zijn aanwezig en de provincies
willen zich sterk maken deze ontwikkelmogelikheden te benutten voor zowel het
personenvervoer als ook het goederenvervoer.

Een andere belangrijke opgave is de verbetering van de verbinding tussen Zuidoost Drenthe
en Twente. De freindienst Aimelo — Mariénberg is een belangrijke schakel in deze verbinding.
Regio Twente en provincies Overijssel en Drenthe zien in een gezamenlike aanbesteding van
beide treindiensten een mogelikheid om de verbinding fussen Zuidoost Drenthe en Twente te
verbeteren.

1.2 Plaats van het ontwerp-Programma van Eisen in het

aanbestedingstraject
In dit ontwerp-Programma van Eisen (hierna te noemen ontwerp-PvE) beschrijven de
provincies Overijssel en Drenthe en Regio Twente als opdrachtgever op hoofdlijnen enin
algemene termen aan welke eisen het spoorvervoer dient te voldoen en aan welke wensen
het tegemoet dient te komen. Een concrete detaillering en vervoerkundige uitwerking
volgen in het bestek van de aanbesteding. Gunning van de concessie vindt plaats op basis
van prijs en kwaliteit volgens het principe van de economisch meest voordelige aanbieding.
Daartoe zullen wegingsfactoren en selectie- en gunningscriteria worden geformuleerd. Na
de aanbesteding zullen alle relevante afspraken met de inschrijver voortvioeiend uit het PVE,
het bestek en de offerte van de inschrijver worden vastgelegd in een concessie.

1.3 Inspraak en besluitvorming

Het ontwerp-PVE zal voor advies worden toegezonden aan:

. het Consumentenplatform openbaar vervoer Drenthe;

. het ROCOV Overijssel;

. het ROCOV Twente;

. de gemeenten in de provincies Overijssel en Drenthe gelegen langs de spoorlijn;
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. alle huidige inschrijvers van (regionale) treindiensten;

Mede naar aanleiding van de ontvangen inspraakreacties zal het ontwerp-PvE worden
aangepast. Het streven is dat de colleges van Gedeputeerde Staten van Overijssel en
Drenthe, alsmede het Dagelijks Bestuur van Regio Twente, als de wettelijk bevoegde
bestuursorganen tot opdrachtverlening voor het spoorvervoer, eind november / begin
december 2009 de aanbestedingsdocumenten vaststellen op basis waarvan inschrijvers hun
aanbiedingen kunnen doen.
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2. BELEID VAN DE PROVINCIES DRENTHE EN OVERIJSSEL EN
REGIO TWENTE

2.1 Het beleid

Een belangrijke beleidsdoelstelling zoals opgenomen in de Verkeers- en Vervoersplannen van
de overheden is de bereikbaarheid van economische kernzones. In Drenthe, Overijssel en
Twente zijn dat resp. Emmen, Zwolle en Hengelo/ Enschede. Het (regionale) spoor vervult op
dif moment eenrol in het realiseren van de bereikbaarheidsdoelstelling. Daarnaast dient de
bereikbaarheid van de overige gebieden ook op een betrouwbare wijze te geschieden
binnen de kaders voor milieu, veiligheid en leefomgeving. Ook hier heeft het regionale spoor
een functie.

De Vechtddllijnen vervullen een op dit moment een belangrijke rol in de bereikbaarheid per
openbaar vervoer van de kernzones en de leefbaarheid van de regio’s Noordoost Overijssel,
Zuidoost Drenthe en Twente. Om deze rol blijvend te kunnen vervullen is het noodzakelijk,
gelet ook op de ruimtelijke ontwikkelingsplannen en het streven naar verdere economische
groei, dat de kwaliteit van de regionale treindiensten verder wordt verbeterd om de te
verwachten reizigersgroei op te kunnen vangen. Deze verbeteringen moeten worden
gezocht in meer verplaatsingsmogelikheden en kwaliteitsverbetering van de
dienstuitvoering. Daarmee moeten de Vechtdallijinen gereed zijn om in de toekomst de rol in
de bereikbaarheid per openbaar vervoer en leefbaarheid op een goede wijze te kunnen
blijven vervullen.

Om de bereikbaarheidsdoelstelling te realiseren zijn een aantal subdoelstelingen m.b.t. de
regionale freinen geformuleerd:

. Groei van het aantal freinreizigers (45% meer instappers in 15 jaar);

. Verschuiving modal split (meer reizigers in de trein hadden ook kunnen autorijden);
. Volwaardig alternatief (meer inwoners vinden trein een alternatief voor de auto);

. Verbetering van de kwaliteit van de regionale treindiensten (hogere

kwaliteitswaardering door klant)

2.2 Doelen aanbesteding

Bij deze aanbesteding gaat het om een opdrachtverlening voor spoorvervoer door de
opdrachtgevers aan een inschrijver met het oog op het functioneren van een kwalitatief
hoogwaardiger openbaar vervoerssysteem voor de regio. Het te bieden vervoer dient
invulling te geven aan de beleidsdoelen van de opdrachtgevers zoals in 2.1 is aangegeven.

Het centrale doel van de aanbesteding is:

. een kwaliteitsverbetering van het spoorvervoer (klantgericht, vraaggericht);
. een betere prijs-kwaliteitsverhouding;
. een zo mogeliik hogere kwantiteit en kwaliteit.
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3. WIUZE VAN AANBESTEDEN

3.1 Algemeen

Voorafgaand aan de start van de aanbesteding zal de opdrachtgever een
aanbestedingsreglement opstellen, waarin de wijze van aanbesteding nader zal worden
vitgewerkt.

Heft streven is het definitieve besluit tof gunning en het verlenen van de concessie in mei 2010
te laten plaatsvinden. De concessieperiode loopt van 9 december 2012 totf einde
dienstregeling 2027. De concessie eindigt in ieder geval op 31 december 2027.

3.2 Offertes

Bij de aanbesteding wordt aan de inschrijvers gevraagd een offerte uit te brengen, waarbij
op basis van een vooraf vastgesteld en beschikbaar te stellen budget een modulair
opgebouwde dienstregeling dient te worden aangeboden. Daarnaast dient voor de
exploitatie van de treindiensten ook inzicht te worden geboden in de opbouw van de
kosten. In het bestek zal dit nader worden uitgewerkt. Bovendien zal de inschrijver moeten
aangeven op welke wijze de kwaliteitsaspecten worden ingevuld en geborgd.

De offerte dient derhalve te bestaan uit:

a. exploitatieplan; op basis van het maximaal beschikbare exploitatiebudget dient de
inschrijver aan te geven welke dienstregeling hij hiervoor kan uitvoeren waarbij een
basisdienstregeling als minimum is vereist. Voor het realiseren van aanvullende wensen
van de opdrachtgever kan de inschrijver extra punten scoren. De offerte moet
viteraard voldoen aan de eisen uit het PVE en het bestek.

b. Vervoerplan; als bedoeld in artikel pm van dit ontwerp-Programma van Eisen. De
inschrijvers dienen in het vervoerplan door middel van een businesscase aan te geven
welke middelen (personeel, techniek, geld) men inzet om invulling te geven aan de
gevraagde ontwikkelingen en welke planning men daarbij wil hanteren. Na gunning
wordf door de opdrachtgever in overleg met de inschrijver bepaald welke
maatregelen op welke termijn worden voorbereid en ingevoerd.

C. kwaliteitsplan; Daarnaast zal een kwaliteitsplan worden vitgevraagd waarin de
inschrijver dient aan te geven hoe hij invulling wil geven aan vooraf beschreven
kwaliteitsaspecten en hoe hij de doorontwikkeling van de uitvoeringskwaliteit denkt
vorm te geven. De kwaliteitsontwikkeling en —borging dient daarbij systematisch en
controleerbaar te worden opgepakt en als zodanig ook SMART in de offerte te worden
omschreven. Kwadliteitsaspecten waar de inschrijver op in dient te gaan zijn o.a.:

* Waarborgen voor kwaliteit van het materieel (materieelplan);
* Waarborgen kwaliteit personeel;
« Kwaliteit van de samenwerking;
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» Kwaliteit van de te leveren informatie en promotie (promotieplan)

d. Een tarief voor meer- en minderwerk voor wijzigingen in de exploitatie zonder gevolgen
voor inzet van de standaard materieelinzet;
Een tarief voor meer- en minderwerk voor wijzigingen waarbij extra materieel moet
worden aangeschaft.

Alle gevraagde vergoedingen dienen te worden gedaan exclusief BTW. Indien mocht blijken
dat over de gevraagde vergoedingen omzetbelasting verschuldigd is, zal deze door de
opdrachtgever worden vergoed.

Ten aanzien van de gebruiksvergoeding voor de railinfrastructuur wordt verwezen naar
paragraaf pm.

Onverminderd het elders in het ontwerp-Programma van Eisen bepaalde dient de inschrijver

in de offerte:

a. Opgave te doen van de door hem te verwachten gemiddelde vervoeropbrengsten
op jaarbasis;

b. Een beschrijving te geven van de wijze van de uitvoering van de treindiensten en de
kwaliteit van de dienstverlening (kwaliteit, in te zetten materieel, voorstellen voor
tariefacties, etc.);

C. Aan te geven welke kwaliteit met betrekking tot het comfort van het materieel, de
dienstverlening en de informatievoorziening aan de reizigers wordt geboden en vooral
hoe deze wordt gegarandeerd;

d.  Aante geven op welke wijze de klachtenregeling wordt bekend gemaakt;

e. Aan te geven welke activiteiten inzake voorlichting en promotie worden
ondernomen’;

f. Een voorstel te doen inzake:

» De behandeling van reizigers waarvan de ritten niet aan de in het ontwerp-
Programma van Eisen en het bestek gestelde eisen en criteria voldoen;

» De wijze van accountant-proof registreren van ritten die niet aan de gestelde eisen
en criteria voldoen zodat de opdrachtgever de omvang van dit aantal ritten
eenduidig kan worden vastgesteld;

g. Aan te geven op welke wijze de inschrijver op een proactieve manier de reiziger
tegemoet komt als aansluitingen niet kunnen worden gerealiseerd (informeren reiziger,
inzet van bussen, vervangend vervoer, etfc.

h. Aan te geven welke maatregelen hij zal nemen met betrekking tot de sociale veiligheid
van reizigers in de treinen en op de stations en haltes.

De inschrijver dient bij zijn inschrijving een implementatieplan, vanaf de datum van gunning
tot aan de inwerkingtreding van het gevraagde vervoersysteem (per 9 december 2012) te
overleggen. Hierbij dient de inschrijver ook rekening te houden met de instroom van de

I Afhankelijk van de discussie over de opbrengstverantwoordelijkheid zullen hier de eisen op
worden aangepast inclusief de vraag aan wie de kosten van voorlichting en promotie zullen
worden foebedeeld.
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freindienst Almelo — Mariénberg per december 2013. In het implementatieplan staan
maatregelen en acties beschreven om een tijdige inwerkingtreding van het vervoersysteem
te realiseren. Hierbij dient ook aandacht geschonken te worden aan de betrokkenheid van
en overleg met de opdrachtgever en andere gebruikers van de spoorlijinen (aannemers,
onderhoud en goederenvervoer). Daarnaast dient aandacht te worden geschonken aan de
communicatie met (potentiéle) tfreingebruikers en ander OV-vervoer.

3.3 Gunningscriteria

Gunning vindt plaats op basis van het criterium economisch voordeligste aanbieding,
waarbij in volgorde van belangrijkheid, de gunningscriteria als volgt zijn gedefinieerd:
. Aanbod uitgedrukt in [eenheid];

. Kwaliteitsplan: mate van kwaliteit van het aangeboden vervoersysteem met de daarbij
behorende vervoerscondities (fechnische en functionele specificaties);

. Prijs voor meer- en minderwerk;

. Vervoerplan: wijze waarop invulling is gegeven aan het vervoerplan en de
businesscase.

. Prijs voor implementatie OV-chipkaart (separaat aan te geven)

In het aanbestedingsreglement zullen de gunningscriteria nader worden uitgewerkt.

Indien geen aanvaardbare aanbiedingen in relatie tot het maximaal beschikbare budget
worden ontvangen, behoudt de opdrachtgever zich het recht voor niet te gunnen en een
nieuwe aanbesteding uit te schrijven.
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4. CONCESSIEGEBIED

4.1 Omvang concessie

4.1.1 Domein van de concessie

De concessie heeft betrekking op de exploitatie van de treindienst op de trajecten Emmen -
Zwolle en Aimelo — Mariénberg en alle tussenliggende stations en haltes.

De huidige stations en haltes langs de hiervoor genoemde trajecten moeten ook na
december 2012 worden bediend. Het betreft de volgende stations en haltes:

Emmen — Zwolle: Almelo — Mariénberg
Emmen Almelo
Emmen-Bargeres Vriezenveen
Nieuw-Amsterdam Daarlerveen

Dalen Vroomshoop
Coevorden Geerdijk
Gramsbergen Mariénberg
Hardenberg

Mariénberg

Ommen

Dalfsen

Zwolle

Het station Emmen-Bargeres zal worden verplaatst naar de Nieuw-Amsterdamsestraat nabij
de nieuwe wiik Delftlanden en worden hernoemd in station Emmen-Zuid. Hoewel de plannen
voor de bouw van het nieuwe station gereed zijn, is op het moment van schrijven van dit
ontwerp-PVE nog niet duidelik wanneer het nieuwe station zal zijn gerealiseerd.

Als het station Emmen-Zuid gedurende de concessieperiode wordt gerealiseerd, is de
inschrijver verplicht het station te bedienen. Daarnaast bestaat de mogelikheid dat het
station Emmen-Bargeres, als het past in de dienstregeling, bediend wordt/blijft.

Mogelijk kunnen gedurende de looptijd van de concessie andere stations of haltes worden
toegevoegd. Te denken valt daarbij aan Bergentheim, Aadorp, Hardenberg-Noord en
Emmen-Van Schaikweg. De opdrachtgever zal in overleg met de inschrijver de gevolgen van
de (her)opening van deze stations voor de exploitatie van de treindiensten bepalen, inclusief
de daarbij behorende financiéle afspraken.

4.1.2 Duur van de concessie

De concessie gaat in op zondag 9 december 2012, aanvang dienst en eindigt op het einde
van de dienstregeling 2027, doch uiterlijk op 31 december 2027, beide volgens de dan
geldende dienstregeling.

De treindienst Aimelo — Mariénberg wordt op dit moment uitgevoerd door Connexxion. De
concessie eindigt per december 2013 waarna de nieuwe inschrijver de exploitatie van de
treindienst overneemt tot einde concessie zoals hiervoor beschreven.
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4.2 Andere gebruikers

Op de trajecten Emmen - Zwolle en Almelo — Mariénberg vindt naast personenvervoer ook
goederenvervoer plaats. De concessiehouder dient hier rekening mee te houden bij het
ontwerpen en uitvoeren van de dienstregeling. De capaciteitstoedeling aan de
verschillende inschrijvers geschiedt door ProRail op basis van “een eerlijke, niet-
discriminerende verdeling van de capaciteit van de infrastructuur” zoals opgenomen in
arfikel 16 van de Spoorwegwet.

4.3 Tussentijdse wijziging concessie

De opdrachtgever behoudt zich het recht voor tot tussentijdse wijziging van de concessie of
overeenkomst. Voorafgaand aan een besluit tot wijziging zal de opdrachtgever overleg
hebben met de inschrijver over de gevolgen van de wijziging. In onderstaande situaties is er
in elk geval sprake van een tussentijdse wijziging:

a. Bij wijzigingen in de omvang van het beschikbare budget bij de opdrachtgever;

b. Gereedkomen inframaatregelen;

Tevens kan de concessie tussentijds worden gewijzigd bij implementatie van afspraken tussen
de opdrachtgever en de inschrijver over de ontwikkeling van het spoorvervoer.

4.4 Tussentijdse beéindiging van de concessie

De opdrachtgever kan de concessie tussentijds beéindigen als:

a. De inschrijver surseance van betaling aanvraagt;

De inschrijver in staat van faillissement wordt verklaard;

Besloten wordt de rechtspersoon van de inschrijver te ontbinden;

De inschrijver de concessie in ernstige mate niet nakomt, zoals beschreven in pm;

De inschrijver redelijkerwijs niet langer in staat moet worden geacht zijn verplichtingen

vit de concessie na te kunnen komen;

Bij verlies van de vergunning van de inschrijver;

g. De door de inschrijver met ProRail gesloten toegangsovereenkomst wordt geéindigd;

h. De inschrijver niet meer beschikt over een veiligheidsattest voor het uitoefenen van de
treindienst;

©®0o00
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Verplichtingen welke naar hun aard bestemd zijn om ook na beéindiging voort te duren,
blijiven na beéindiging bestaan.

Wanneer de opdrachtgever de uit deze aanbesteding voortvloeiende concessie of
overeenkomsten beéindigt, is zij niet gehouden de schade van de inschrijver met betrekking
tot eventuele afvlioeiingskosten van personeel, overtollig worden van materieel, gebouwen
en overige infrastructuur en derving in algemene kosten van inschrijver te vergoeden.

4.5 Toelatingsovereenkomst

De inschrijver dient een toelatingsovereenkomst te sluiten met de infrabeheerder ProRail.
De inschrijver draagt te allen tijde zorg voor het tijdig aanvragen van voldoende capaciteit
om de freindienst conform zijn aanbieding uit te voeren.
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De inschrijver dient de door hem te offreren treindienst door ProRail te laten toetsen op
haalbaarheid, stabiliteit en het beschikbaar zijn van voldoende capaciteit. In zijn aanbieding
dient de inschrijver het advies van ProRail bij te voegen. De kosten voor de door ProRail te
verrichten werkzaamheden

komen voor rekening van de inschrijver.

Aanbiedingen die niet zijn voorzien van een overtuigend positief advies van ProRail worden
niet in aanmerking genomen.
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5. OV-NETWERK

5.1 Algemeen

De regionaal verbindende en ontsluitende spoor - en busliinen vormen de basis van het
openbaar vervoersysteem in betfreffende gebieden in Overijssel, Twente en Drenthe. De frein
is hoofddrager van het systeem en bepaalt de aansluitmomenten. Het flexibele, lokaal
ontsluitende net sluit hier op aan. Dit net is geintegreerd met het gemeentelijke
doelgroepenvervoer.

5.2 Regionaal verbindend net

De treindiensten Emmen — Zwolle en Almelo — Mariénberg hebben een belangrijke
strategische functie. De trein is over het algemeen comfortabeler en sneller dan de bus en er
kunnen grotere aantallen reizigers in één keer mee worden vervoerd. In ruimtelijk opzicht
werkt de trein ook structurerend.

De treindienst Emmen - Zwolle dient in Zwolle aansluiting te geven op doorgaande treinen
richting Randstad. De tfreindienst Almelo — Mariénberg dient in Almelo aansluiting te
verzorgen op de intercity vanuit de Randstad richting Hengelo en Enschede.

De opdrachtgever streeft naar groei van het aantal treinreizigers en naar verbetering van de
kostendekkingsgraad van de trein. Daarbij wordt gestreefd naar een optimale afstemming
van het streekvervoer op de frein. Tevens zal worden ingespeeld op nieuwe ontwikkelingen.
Dit dient te leiden tot groei van het aantal reizigers van bus en trein samen.

5.3 Eisen en wensen betreffende het railvervoer

Aan het spoorvervoer zullen in het bestek nadere eisen en wensen worden geformuleerd met

betrekking tot de hieronder vermelde elementen (niet limitatief):

a. Befrouwbaarheid: een belangrijke voorwaarde voor het realiseren van de doelstelling
“reizigersgroei” is dat de dienstuitvoering betrouwbaar is. Reizigers moeten er op
kunnen rekenen dat hun reis onder alle omstandigheden goed wordt uitgevoerd
(stiptheid en zekerheid over de uitvoering);

b. Kwaliteit van het materieel: reizigers moeten zich kunnen verenigen met het product en
vinden de trein een goed reisalternatief voor bijvoorbeeld de auto. Het comfort, het
gemak van de voorzieningen en de veiligheid spelen bij deze keuze een zeer
belangrijke rol. Het is evident dat minimumeisen aan deze kwaliteitsaspecten worden

gesteld;

C. Reizigersinformatie: reizigers moeten te allen tijde in staat ziin om hun (verdere) reis te
kunnen plannen en zijn daarbij afhankelik van de meest actuele informatie in en om
de frein;

d. Prijs: voor reizigers moet vooraf duidelijk zijn welk prijs men voor de reis dient te betalen

(incl. de daarbij behorende kortingsmogeliikheden) en de verkrijgbaarheid van de
vervoersbewijzen;
e. Andere onderwerpen als tfoegankelijkheid en aansluitingen;
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Bij het opstellen van het bestek zal worden nagegaan of en in welke mate deze aspecten
een rol zullen spelen bij de beoordeling van de offertes.
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6. ONTWIKKELING SPOORVERVOER

6.1 Algemeen
Er wordt met betrekking tot de ontwikkeling van het vervoer onderscheid gemaakt tussen de
beleidsfunctie, de ontwikkelfunctie en de uitvoeringsfunctie.

De beleidsfunctie betreft de formulering van maatschappelijke beleidsdoelstellingen voor het
vervoer, en het proces om deze doelstellingen te realiseren. De beleidsfunctie ligt altijd bij de
opdrachtgever.

De ontwikkelfunctie in het vervoer bestaat uit alle activiteiten die noodzakelijk zijn voor de
vertaling van het openbaar vervoerbeleid met betrekking tot tarieven, dienstregeling en
materieel naar een openbaar vervoervoorziening. De ontwikkelfunctie heeft daardoor een
relatie met de beleidsfunctie en de uitvoeringsfunctie.

De uvitvoeringsfunctie betreft al hetgeen dat betrekking heeft op de uvitvoering van het
vervoer en is derhalve in principe een verantwoordelijkheid van de inschrijver.

Niveau Algemene Beslissingen
omschrijving

Beleidsfunctie Algemene doelen:
*  Mobiliteitsbeleid;
Strategisch Wat willen we = Marktaandeel;
Lange termijn bereiken? = Budget.
Algemene kernmerken van het OV-product:
= Gebied;

= Doelgroepen;
=  Multimodaal beleid.

Ontiwikkelfunctie Gedetailleerde specificaties van het OV-
product:
Tactisch Welke OV- =  Vervoerkunde:
Middellange producten stellen = Netwerk;
termijn ons in staat deze = Dienstregeling.
doelen te bereiken? =  Marktpositionering;

= Tarieven;
=  Materieel;
* |mago en promotie.
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Uitvoeringsfunctie Commerciéle kant:
= Verkoop van vervoerbewijzen;
Operationeel Hoe voeren we = |Informatieverstrekking;
Korte termijn deze OV-producten = Efc.
vite Productiekant:

= Dienstroosters;
=  Materieelmanagement;
= Ftc.

De wijze waarop de beleidsfunctie is ingevuld, bepaalt de ruimte voor de ontwikkelfunctie.
Naarmate het beleid verder is uitgewerkt, is de ruimte voor de ontwikkelfunctie kleiner.

De opdrachtgever gaat ervan uit, dat voor de ontwikkeling van het vervoer de overheid een
belangrijke sturende en voorwaardenscheppende rol (de beleidsfunctie) heeft. Dit blijkt
onder andere uit de inspanningen die de opdrachtgever zal verrichten ten aanzien van de
verbeteringen van de railinfra van de betreffende treindiensten. Daarnaast blikt dit vit de
grote samenhang die bestaat tussen het openbaar vervoer enerzijds en het verkeer- en
vervoerbeleid en het ruimtelijk ordeningsbeleid anderzijds.

De opdrachtgever gaat er verder vanuit dat binnen de door de overheid geschapen
randvoorwaarden, waarbij de infrastructurele ontwikkelingen in de komende jaren en de
daarbij behorende ontwikkelingen van de stationsomgevingen zeer bepalend zijn, de
inschrijver slechts een adviserende invioed op deze ontwikkelingen kan vitoefenen en
daarmee op de ontwikkeling van de freindiensten. De opdrachtgever zal zich derhalve, in
nauw overleg met de inschrijver, eveneens richten op de ontwikkeling van de treindiensten
en de (marketing-) insfrumenten om de groei van het aantal reizigers te bevorderen. De
opbrengstverantwoordelijkheid ligt daarbij bij de opdrachtgever/vervoerder/gezamenlijk.

De inschrijver zal op basis van de gegeven randvoorwaarden eveneens invulling dienen te
geven aan de ontwikkelfunctie, waarbij wordt zorg gedragen voor:

- het aantrekken van zoveel mogelijk (nieuwe) reizigers;

- een hoge mate van tevredenheid van reizigers;

- een efficiénte exploitatie.

6.2 Vervoerplan

Binnen de gegeven randvoorwaarden moet de inschrijver bij de offerte en verder jaarlifks
een onderbouwd vervoerplan bij de opdrachtgever indienen waarin hij invulling geeft aan
de binnen deze randvoorwaarden beschikbare ontwikkelvrijheid.

Het vervoerplan dient in ieder geval concrete acties en voorstellen te bevatten met

betrekking tot de volgende onderwerpen:

a. Het inventariseren en analyseren van de vraag naar openbaar vervoer (en specifiek
spoorvervoer) in het concessiegebied en het afstemmen van het aanbod daarop;

b. Vergroting efficiency en effectiviteit van het spoorvervoer;
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De optimalisering van de dienstregeling;

De verbetering van dienstverlening;

De ontwikkeling van een stelsel van eigen tarieven en vervoerbewijzen?;

De ontwikkeling van nieuwe producten en diensten waardoor nieuwe groepen klanten
worden bediend;

Het voorkomen van zwart- en grijsrijden;

Het onderzoeken en realiseren van de mogelijkheden tot verhoging van de
vervoeropbrengsten;

Het inventariseren en analyseren van knelpunten in de uitvoering van de concessie,
alsmede het aangeven van oplossingsmogeliikheden;

Het optimaliseren van de informatievoorziening en promotie naar de reizigers;
Maatregelen ter beperking van de milieubelasting door het openbaar vervoer;
Toegankelijkheid van het vervoer.

De inschrijver kan de opdrachtgever gevraagd en ongevraagd advies geven over de
ontwikkeling van het te voeren beleid op het gebied van verkeer en vervoer.

Over de uitvoering van de acties en voorstellen uit het vervoerplan wordt jaarlijks een
verantwoordingsrapportage door de inschrijver opgesteld en gepresenteerd aan de
opdrachtgever.

De opdrachtgever informeert de inschrijver schriftelijk over plannen of planstructuren die van
belang kunnen zijn of gevolgen kunnen hebben voor het vervoer in het concessiegebied.

De opdrachtgever zal de inschrijver gevraagd en ongevraagd informeren over door hen
gesignaleerde knelpunten in de uitvoering.

2 Afhankelik van de keuze over de opbrengstverantwoordelijkheid zal hier nader invulling
aan worden gegeven.
3 Zie voetnoot 2
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7. EXPLOITATIE

7.1 Algemeen

Per 9 december 2012 dient de inschrijver het voorzieningenniveau van de aangeboden
dienstregeling op de lijinen Emmen — Zwolle en Almelo — Mariénberg uit te voeren. Hierbij
dient een goede aansluiting te worden gegarandeerd in Zwolle op de treinen in de richting
Randstad en in Aimelo op de frein naar Hengelo / Enschede, waarbij de reizigers voldoende
tijd hebben voor de overstap.

De opdrachtgever/vervoerder/gezamenlijk4 heeft de vrijheid het aantal treinritten, zoals
aangeboden door de inschrijver, te wijzigen door het laten vervallen van ritten dan wel het
laten rijden van extra ritten, dan wel het wijzigen van het dienstverloop. Wijziging van de
aangeboden dienstregeling gaat altijd in overleg met de inschrijver. Verrekening geschiedt
alsdan op basis van de bij de inschrijving door de inschrijver opgegeven prijs voor meer- en
minderwerk. Een voorstel tot wijziging van het aantal ritten wordt minimaal drie maanden
voorafgaande aan de wijziging aan de inschrijver doorgegeven.

De capaciteitstoewijzing voor het gebruik van de infrastructuur vindt plaats door ProRail.

De uitvoering van de dienstregeling dient zodanig te zijn dat de treinen niet te laat of te
vroeg verirekken en op de stations en haltes aankomen binnen 5 minuten na de in de
dienstregeling vermelde fijd.

Indien vertragingen van vijf minuten of meer ten opzichte van de in de dienstregeling
opgenomen aankomst- en vertrektijden als gevolg van verwijtbare gedragingen van de
inschrijver meer dan een nader te bepalen aantal malen per maand voorkomen, is de
inschrijver per vertraagde rit een boete verschuldigd.

Ten aanzien van de hiervoor genoemde aansluitingen verlangt de opdrachtgever van de
inschrijver een aansluitgarantie in de vorm van aanvullend vervoer voor de reizigers, indien in
voorkomende gevallen geen aansluiting kan worden geboden, zulks ten gevolge van fouten
of onvolkomenheden op basis van de exploitatie van de treindiensten. Dit aanvullend
vervoer wordt door de opdrachtgever niet vergoed. Bij de offerte dient een voorstel te
worden gedaan hoe de inschrijver zal omgaan met de aansluiting op de laatste treinen zoals
in de dienstregeling aangeboden (zie ook pm).

De inschrijver aan wie de exploitatie van de Vechtdallijnen wordt gegund, is verplicht de
exploitatie van deze treindiensten uit te voeren van 9 december 2012 tot het einde van de
concessieperiode (dienstregeling medio december 2027). Zoals eerder gesteld behoudt de
opdrachtgever zich het recht voor in overleg met de inschrijver extra bediening van stations
of haltes te doen plaatsvinden dan wel de bediening van bestaande stations of haltes te
stoppen. De inschrijver is verplicht hieraan zijn medewerking te verlenen.

4 Afhankelijk van de keuze over de opbrengstverantwoordelijkheid
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7.2 Eisen aan de exploitatie

De inschrijver is verantwoordelijk voor het exploiteren van de treindiensten Emmen — Zwolle en

Almelo — Mariénberg. Hieraan dient in elk geval door middel van onderstaande eisen

invulling fe worden gegeven:

a. De inschrijver dient de dienstregeling punctueel uit te voeren. De opdrachtgever houdt
stiptheidsmetingen. De resultaten hiervan vormen de basis voor de bonus-
malusregeling;

b. Inschrijver is verplicht om iedere passagier - die op een station of halte kenbaar maakt
van het vervoer gebruik te willen maken - te vervoeren;

C. De inschrijver informeert de opdrachtgever onverwijld over grotere storingen,
ongevallen en het vervallen van ritten bij de uitvoering van de treindiensten;

d. De inschrijver zal de opdrachtgever steeds gevraagd en ongevraagd informeren over
door hem gesignaleerde knelpunten in de uitvoering van de concessie.

In het bestek zullen eisen worden gesteld ten aanzien van de zitplaatskans bij verplaatsingen
die langer duren dan 15 minuten.

De inschrijver is aansprakelijk voor uitval van ritten bijvoorbeeld door personeelsgebrek of
technische mankementen. De inschrijver zorgt bij de exploitatie voor optimale afstemming
tussen de vraag aan vervoer en de in te zetten capaciteit. Indien tijdens de
concessieperiode één of meerdere nieuwe treinstations of haltes beschikbaar komen, is de
inschrijver verplicht deze stations of haltes op te nemen in de dienstregeling. De
opdrachtgever en inschrijver treden hierover vroegtijdig in overleg. Een eventuele
verschuiving van kwantiteiten moet worden besproken en goedgekeurd door de
opdrachtgever.

7.3 Eisen treindienst

a. De inschrijver voert de treindiensten Emmen — Zwolle en Aimelo — Mariénberg ten minste
uit met voor alle op enig moment tot het domein behorende stations volgens de
frequenties zoals opgenomen in bijlage pm.

b. De inschrijver geeft in ziin aanbieding aan in welke mate hij, gegeven de beschikbare
exploitatiebijdrage, een uitbreiding van de treindienst kan realiseren. Het aanbieden
van een dergelijke uitbreiding zal worden meegerekend in de beoordeling van de
aanbiedingen. De wijze waarop dit gebeurt, rekening houdend met de capaciteit van
het spoorwegnet, zal worden beschreven in het bestek.

C. Het is de inschrijver foegestaan de treindiensten op erkende feestdagen op een later
tijdstip te laten aanvangen en/of op een vroeger tijdstip te beéindigen, mits deze
tijdstippen overeenkomen met de tijdstippen waarop de door (een) andere
inschrijver(s) geéxploiteerde treindienst(en) van en naar Zwolle respectievelik Hengelo /
Enschede op deze dagen beginnen dan wel eindigen.

d. Het is de inschrijver uitsluitend toegestaan specifieke, in de aanbieding opgenomen
ritten geheel of gedeeltelijk niet in de dienstregeling op te nemen wanneer aan alle
onderstaande voorwaarden is voldaan:
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7.4

» De opheffing van de betreffende rit is noodzakelik omdat ProRail voor deze rit geen
capaciteit ter beschikking kan stellen; en

« De inschrijver heeft zich maximaal ingespannen om - in overleg met ProRail en andere
aanvragers van capaciteit op (delen van) de door de inschrijver bereden
spoorlijnen - tot alternatieve oplossingen te komen waarbij de door de inschrijver
gereden treindienst ten minste qua frequentie gehandhaafd kan blijven;

» De inschrijver informeert de opdrachtgever tijdig over de dreigende uitval van eenrit.

De noodzaak om bepaalde, door de inschrijver aangeboden ritten niet in de

dienstregeling op te nemen wordt bij elke dienstregelingswijziging opnieuw

beoordeeld.

Indien de inschrijver op grond van het gestelde in lid d ritten uit de dienstregeling

neemt, zullen deze ritten financieel worden verrekend conform de in het bestek

vastgestelde methode.

Indien de opdrachtgever op basis van lid d de exploitatiebijdrage verhoogt of

aangeeft dit te overwegen, dient de inschrijver een voorstel te doen waarin wordt

aangegeven welke (deeljritten hij extra kan aanbieden.

Indien de inschrijver op grond van lid d ritten moet laten vervallen is het hem

toegestaan ter compensatie hiervan een voorstel te doen voor het inleggen van

andere ritten.

Indien de opdrachtgever de exploitatiebijdrage verlaagt, kan de inschrijver een

voorstel opstellen, waarin beschreven is welke ritten hij wil laten vervallen.

De opdrachtgever beoordeelt de door de inschrijver gedane voorstellen op hun

vervoerkundige en maatschappelijk nut en noodzaak, waarbij in ieder geval de

onderstaande aspecten worden betrokken:

« De gevolgen voor de reizigers;

« De effecten op ritniveau;

» De effecten op het niveau van de gehele treindienst;

» De gevolgen voor het omliggende openbaar vervoer;

Indien de opdrachtgever niet instemt met de voorstellen van de inschrijver wordt in

gezamenlijk overleg bepaald op welke wijze de uitbreiding of inkrimping van de

freindienst wordt vormgegeven, daarbij rekening houdend met de commerciéle

belangen van de inschrijver en de door de opdrachtgever gemaakte beoordeling.

De beoordeling van dienstregelingen en wijzigingen daarop vindt plaats conform de

dienstregelingsprocedure zoals beschreven in dit ontwerp-PvE en de daaruit volgende

aanbestedingsdocumenten.

Capaciteit en gebruik spoorwegnet

7.4.1 Aan te bieden capaciteit

a.

De inschrijver zet per rit een zodanige voertuigcapaciteit in dat iedereen die zich op de
stations bevindt en aangeeft met de desbetreffende rit te willen gaan reizen ook
daadwerkelijk vervoerd kan worden.

De door de inschrijver ingezette voertuigcapaciteit is voorts dusdanig dat:
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7.4.2

» gedurende de spitsuren, gedefinieerd als de perioden 7.00 - 9.00 uur op werkdagen,
ten hoogste 30% van de reizigers moet staan en deze reizigers niet langer dan 15
minuten moeten staan;

» op alle overige fijdstippen ten hoogste 5% van de reizigers moet staan en deze
reizigers niet langer dan 15 minuten moeten staan.

De inschrijver zet per rit een zodanige voertuigcapaciteit in dat ten minste twee

gebruikers van een rolstoel en/of scootmobiel (laatste tot 1.50 meter lengte) gelijktijdig

mee kunnen reizen. Tevens is de aangeboden ruimte voor het vervoer van fietsen en
rollators voldoende om aan de gemiddeld te verwachten vraag te voldoen.

Wanneer de voorzienbare vraag naar vervoer tijdelik zodanig groot is dat hieraan met

inzet van de bestaande capaciteit niet kan worden voldaan, dient de inschrijver te

voorzien in het aanbieden van voldoende extra capaciteit. Het is de inschrijver daarbij
toegestaan in de extra capaciteit te voorzien door middel van freinen niet aan de
kwaliteitseisen zoals genoemd in pm voldoen en/of door middel van bussen.

Wanneer als gevolg van voor de inschrijver niet voorzienbare omstandigheden sprake

is van een vraag naar vervoer die groter is dan de beschikbare capaciteit dient de

inschrijver zich in die situatie maximaal in te spannen om het vervoer zo veel mogelijk
conform de in dit artikel gestelde regels te verrichten.

De inschrijver is verplicht de capaciteit van het materieelpark uit te breiden wanneer

sprake is van een zodanig omvangrijke structurele vervoergroei dat de vraag naar

vervoer groter is dan de capaciteit van het bestaande materieelpark. Het aan te
schaffen of te leasen materieel dient ten minste aan de in artikel pm genoemde eisen
te voldoen. In de periode tussen bestelling en indienststelling van dit extra materieel is

lid d. van dit artikel van overeenkomstige toepassing. De duur van deze periode

bedraagt maximaal 36 maanden.

Continuiteit van de dienstregeling

De hoeveelheid reservematerieel waarover de inschrijver beschikt, is zodanig dat wordt
voldaan aan de algemeen hiervoor geldende normen en gebruiken.

Indien door welke oorzaak ook een frein(stel) vitvalt, is de inschrijver verplicht om
binnen de tijdsduur van één retourrit het reservematerieel in te zetten, om vervolgens
de treindienst conform zijn aanbieding uit te voeren.

Indien het de inschrijver niet lukt om te voldoen aan het gestelde onder b., dan dient
de inschrijver zo snel mogelijk, en in elk geval binnen 1 uur na optreden van het tekort,
te zorgen voor treinvervangend busvervoer.

Indien de onder c. bedoelde situatie langer duurt dan 2 weken gerekend vanaf het
moment dat het tekort optrad, dient de inschrijver zorg te dragen voor de inzet van
voldoende ander treinmaterieel om de freindienst volledig uit te voeren. Het in deze
sifuatie ingezette materieel behoeft daarbij niet aan de in arfikelen pm bedoelde
kwaliteitseisen te voldoen.

In het geval dat door externe omstandigheden uitval van een of meer ritten voorzien is,
bijvoorbeeld bij geplande werkzaamheden aan de railinfrastructuur, dient de inschrijver
de dienstregeling uit te voeren met behulp van vervangend busvervoer zonder dat de
continuiteit van de treindienst geschaad wordt.
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7.4.3 Betrouwbaarheid van de dienstregeling

a.

De inschrijver is verplicht de dienstregeling uif te voeren zoals deze gepubliceerd is. Aan

deze verplichting wordt voldaan indien aan beide onderstaande voorwaarden

voldaan wordt:

- gemeten over een kwartaal komt 92% van ieder treindienst minder dan 3 minuten te
laat aan op het begin- en eindstation van de treindiensten.

- gemeten over een kwartaal vertrekt 100% van de ritten niet te vroeg van begin- en
eindstation van beide treindiensten.

De inschrijver dient de treindienst zodanig uit te voeren dat het aantal vitgevallen ritten

beperkt blijft tot:

e fen hoogste 1% van het totaal aantal aangeboden ritten per kwartaal en

* fen hoogste 10% van het totaal aantal aangeboden ritten per dag.

Uitgevallen ritten als gevolg van stakingen of werkonderbrekingen of andere direct of

indirect aan de inschrijver te wijten oorzaken zijn hierbij inbegrepen.
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8. PROCEDURE EN VASTSTELLING VAN DE DIENSTREGELING

De dienstregeling, die tot stand is gekomen op basis van de ingediende offerte, geldt als
basisdienstregeling gedurende de gehele concessieperiode. Gedurende de
concessieperiode kan de dienstregeling worden aangepast op basis van gerealiseerde
infrastructurele maatregelen. De dienstregeling kan nooit zodanig worden aangepast dat
zelfs de vitgangspunten voor de basisdienstregeling niet meer worden gerealiseerd.

De inschrijver kan in overleg met en na instemming door alle betrokken partijen een voorstel
doen totf wijziging van de dienstregeling. De opdrachtgever neemt bij zijn beslissing mede in
overweging de bij hem beschikbare budgetten en de gevolgen voor de hoogte van de aan
de inschrijver te betalen exploitatievergoeding.

De inschrijver pleegt over een voorgenomen wijziging van de dienstregeling vooraf overleg
meft ProRail..

De inschrijver stemt de hiervoor genoemde wijziging van de dienstregeling af met de andere
inschrijvers in het concessiegebied en inschrijvers in aangrenzende concessiegebieden.
Indien geen overeenstemming wordt bereikt, meldt de inschrijver dit aan de opdrachtgever.

De inschrijver legt de voorgenomen wijziging ter advies voor aan het Consumentenplatform
Openbaar Vervoer Drenthe en de ROCOV's van Twente en Overijssel. Het advies van het
consumentenplatform verstrekt de inschrijver aan de opdrachtgever.

De inschrijver stelt de - overeenkomstig het bovenstaande - aan fte brengen wijziging van de
dienstregeling vast. De inschrijver draagt tenslotte zorg voor bekendmaking en beschikbaar
stellen van de dienstregeling.
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9.3

TARIEVEN EN VERVOERBEWIJZEN

Invoering OV-chipkaart

De inschrijver draagt zorg voor de implementatie van de OV-chipkaart. De inschrijver
treft daartoe de benodigde voorzieningen in het materieel en/of op de stations. De
opdrachtgever heeft de voorkeur dat reizigers die overstappen van de regionale
treindienst Emmen - Zwolle en Almelo — Mariénberg op de NS-freindiensten in Zwolle en
Almelo niet opnieuw hun reis moeten specificeren. De overstappende reizigers zouden
op die stations net zoals nu het geval is geen handeling behoeven te verrichten. Dit
maakt het voor de reiziger laagdrempelig om met de OV-chipkaart te reizen. Dit
betekent dat de inschrijver minimaal de mogelijkheid moet bieden om op de stations
van de regionale freindiensten de volledige reis (regionale inschrijver + NS) vooraf te
specificeren. De mogelikheid om reizend te specificeren volstaat alleen als de reiziger
ook bij de NS van dit systeem gebruik kan maken. Een combinatie van beide
mogelijkheden is eveneens acceptabel.

De kosten die gemoeid zijn met de invoering en toepassing van de OV-chipkaart op
deze treindienst komen voor rekening van de opdrachtgever. De kosten voor de
implementatie dienen separaat gespecificeerd te worden vermeld in de offerte. De
kosten voor de chipkaart zullen worden meegenomen bij de beoordeling. Na invoering
van de OV-chipkaart zorgt de inschrijver ervoor dat de reiziger de mogelikheid heeft
om op het perron of in de frein een los kaartje te kopen. Automaatverkoop is hierbij
toegestaan.

Tarieven en vervoerbewijzen na invoering van de OV-chipkaart

Na invoering van de OV-chipkaart stelt de opdrachtgever een eigen, regionaal
tarievenbeleid vast.

Binnen de in het tarievenbeleid aangegeven margess is de inschrijver vrij om voorstellen
te doen voor tariefacties ter promotie van de treindiensten.

Voorafgaand aan de invoering van deze actietarieven dient de inschrijver ter
goedkeuring bij de opdrachtgever een voorstel in. Deze voorstellen zullen vervolgens
ter advisering aan de consumentenorganisaties worden voorgelegd.

Na invoering van de OV-chipkaart is de inschrijver verplicht om door de opdrachtgever
vastgestelde regionale bus-treintarieven te accepteren. De verdeling van de
opbrengst wordt hierbij gebaseerd op het gereisde aantal kilometers per inschrijver,
tenzij tussen inschrijvers andere afspraken worden gemaakt en deze vooraf door de
opdrachtgever zijn goedgekeurd.

Verkrijgbaarheid vervoerbewijzen en verdeling opbrengsten na
invoering van de OV-chipkaart

5 Afhankelijk van de keuze over de opbrengstverantwoordelijkheid.
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a. Voor de verkoop van kaarten uit het NS-assortiment zal de opdrachtgever, voor zover
nodig tot invoering van de OV-chipkaart, een overeenkomst met NS Reizigers sluiten
voor het beschikbaar stellen en bedrijfsvaardig houden van kaartautomaten op
stations die niet meer door NS worden bediend.

b. De kosten voor het onderzoek van het kaartsoortgebruik van de reizigers (‘Meten in de
Trein’) zijn voor rekening van de opdrachtgever/inschrijver/gezamenlijks.

C. De kosten voor de productie, distributie en verkoop van de vervoerbewijzen die niet via
de NS-kaartautomaten worden gedistribueerd (dus ook in het geval de inschrijver een
loketfunctie of andere wijze van persoonlijke verkoop handhaaft dan wel inricht)
komen voor rekening van de opdrachtgever/inschrijver/gezamenilijk’.

d. Voor vervoerbewijzen anders dan het in a. bedoelde NS-assortiment of de OV-
chipkaart zal de opdrachtgever zorg te dragen voor een adequate distributie en de
mogelijkheid tot ontwaarding van deze vervoerbewijzen. De kosten hiervan komen
voor rekening van de opdrachtgever.

¢ Zie voetnoot 5
7 Afhankelijk van de keuze over de opbrengstverantwoordelijkheid
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10. MATERIEEL

10.1 Algemeen

Het materieel moet voldoen aan de eisen in het Reglement Railverkeer en aan de op grond
daarvan door het ministerie van Verkeer en Waterstaat (IVW Divisie Rail) vastgestelde
normen.

De kans bestaat dat tijdens de contractperiode er een nieuw freinbeveiligingssysteem in de
railinfrastructuur wordt ingebouwd (ATB-ng/ERTMS). De inschrijver dient er rekening mee te
houden dat zijn materieel voorzien is van het treinbeveiligingssysteem dat compatibel is met
het treinbeveiligingssysteem dat in de infrastructuur wordt ingebouwd.

10.2 Inzet materieel

De inschrijver dient bij de offerte een materieelplan te overleggen, waarin bij de inzet van
materieel wordt beschreven, zowel in de reguliere situatie (uitvoering dienstregeling) als ook
in situaties zoals beschreven in pm. Bij het materieelplan dient een verklaring van de industrie
te worden overgelegd.

De opdrachtgever kan in het bestek nadere eisen stellen met betrekking tot de maximale
leeftijld van het in te zetten materieel tijdens de concessieperiode.

Bij de aanschaf van treinmaterieel heeft de inschrijver te maken met de toelatingseisen voor
materieel, zoals die door het ministerie van Verkeer en Waterstaat (IVW Divisie Rail) zijn
opgesteld. Deze zijn verwoord in normblad M-001 en hebben betrekking op:

de veiligheid van het spoorwegverkeer;

de veiligheid voor reizigers;

personeel en omgeving;

eisen in verband met de compatibiliteit met de infrastructuur;

eisen vanwege gezamenlik gebruik van de infrastructuur;

eisen meft betrekking tot de milieuwetgeving en de identificatie.

"0 Q00T

Voor de toelating van materieel is een toelatingscertificaat nodig van het Bureau
Materieeltoelating van het ministerie van Verkeer en Waterstaat (IVW Divisie Rail).

Aan het einde van de concessie is de inschrijver (bij inzet van nieuw materieel) verplicht het
treinmaterieel over te dragen. Hiervoor worden in het bestek nadere voorschriften

opgenomen.

De inschrijver moet verder voldoen aan de geldende milieuregelgeving.

10.3 Eisen aan materieel
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10.3.1 Wettelijke eisen

a.

Al het door de inschrijver ingezette materieel dient te voldoen aan de eisen die hieraan
op basis van de Nederlandse en Europese wet- en regelgeving worden gesteld.
Informatie over deze eisen, de wet- en regelgeving kunnen worden verkregen op
www.prorail.nl onder rubriek inschrijvers.

Het door de inschrijver ingezette materieel dient voorts te voldoen aan de specifieke
eisen die meft betrekking tot de toelating tot en veiligheid op het spoor worden gesteld.
Hierbij gaat het onder meer om de toelatingseisen die worden gesteld aan rollend
materieel zoals gesteld door de Inspectie Verkeer en Waterstaat, divisie Rail
(http://www.ivw.nl/nl/land/spoor/Regels/rv_normbladen.jsp) en de eisen ten aanzien
van de infra-compatibiliteit van spoorvoertuigen
(http://www.prorail.nl/ProRail/Inschrijvers).

Het in te zetten materieel is geschikt om zonder extra aanpassingen aan de
infrastructuur te kunnen worden ingezet op de baanvakken Emmen - Zwolle en Almelo
- Mariénberg. In het bijzonder gaat het daarbij om de detectie van het materieel
waarover meer informatie is opgenomen in bijlage pm. Maatgevend hiervoor is de
huidige situatie plus eventueel geplande aanpassingen aan de infrastructuur waarover
op het tfijdstip van de bestelling van het materieel een besluit is genomen of
onomkeerbaar toegezegd.

Het materieel maakt gebruik van elektrische tractie, te betrekken uit de aanwezige
bovenleiding. De bovenleidingsspanning bedraagt 1500 Volt gelijkstroom.

Voor het in te zetften materieel zullen in het bestek nadere eisen worden gesteld aan
het geluidsniveau.

10.3.2Specifieke eisen

a.

Het in te zetten materieel moet ten minste zijn voorzien van een 1¢ en een 2¢ klas
ruimte. De inschrijver dient in zijn offerte voorstellen op te nemen over de wijze waarop
dit zal worden vormgegeven (o.a. locatie van de verschillende klassen en wijze van
separatie).

In het bestek zullen nadere eisen en wensen worden opgenomen f.a.v. het comfort
van het materieel. Deze eisen en wensen zullen in nauw overleg met de
consumentenorganisaties worden opgesteld. T.a.v. onder andere de volgende
elementen zullen nadere eisen en wensen worden opgenomen: stoelindeling,
stoelafstand, tafels, afvalbakken, multifunctionele ruimte voor grote bagage, fietsen en
wandelwagens, speciale ruimte voor invaliden (rolstoelgebruikers) en toilet (ook
geschikt voor rolstoelgebruikers).

Het in te zetten materieel dient te zijn voorzien van een verlichte koersdisplay op het
front en op de zijkant.

Het materieel dient tevens te zijn voorzien van een omroepinstallatie i.v.m. halteafroep.

10.4 Eigendom en beheer

a.

De inschrijver is verantwoordelijk voor het verwerven van voldoende, geschikt en voor
de uitvoering van deze freindiensten toegelaten materieel.
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b. De inschrijver is tfevens verantwoordelijk voor het beheer en onderhoud van het
materieel, waarbij in ieder geval aan de terzake geldende wet- en regelgeving
voldaan moet worden.

C. Het is de inschrijver foegestaan de verwerving, beheer en onderhoud van het materieel
geheel of gedeeltelik door derden te laten verrichten en/of het materieel te leasen.
De inschrijver blijft te allen tijde eindverantwoordelijk en aansprakelijk, derhalve ook
voor activiteiten die geheel of gedeeltelijk aan derden zijn uitbesteed.
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11. PERSONEEL

Ten aanzien van de overname van het personeel van de treindiensten Emmen — Zwolle en
Almelo — Mariénberg geldt hetgeen in de Wet personenvervoer 2000 hieromtrent is
opgenomen. Dit betekent dat de inschrijver verplicht is het aan de treindiensten Emmen -
Zwolle en Aimelo — Mariénberg toe te rekenen personeel over te nemen.

De inschrijver dient zich maximaal in te spannen om de overgang van het betrokken
personeel op een zo soepel mogelijke wijze te laten verlopen, daarbij viteraard rekening
houdend met de bevoegdheden en

mogelijikheden die de inschrijver terzake heeft.
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12. SOCIALE VEILIGHEID

De sociale veiligheid van de reizigers en het eigen personeel van de inschrijver in het
treinmaterieel is een verantwoordelijkheid van de inschrijver.

De inschrijver dient voor het treinvervoer een sociaal veiligheidsplan op te stellen voor de
hele concessieperiode, met voor het eerste jaar een concreet actieplan dat daadwerkelijk
vitgevoerd gaat worden. De inschrijver dient dit plan bij zijn offerte in te dienen.

Jaarlijks dient de inschrijver een voortgangsrapportage in met uitgevoerde en uit te voeren
acties. De inschrijver kan jaarlijks een verzoek indienen om aanspraak te maken op de
subsidiebudgetten voor sociale veiligheid.

Bij sociale veiligheid gaat het om:
. veiligheid in het tfreinmaterieel voor reiziger en personeel;
. veiligheid op de stations en haltes voor reiziger en personeel.

Mogeliike onderwerpen waarop de inschrijver kan ingaan:
a. toezicht en conftrole;

verlichting en zichtbaarheid;

vandalisme, agressie, overlast;

imago openbaar vervoer;

veiligheid reis.

©0o00

33




Vechtdallijnen
Ontwerp-Programma van Eisen versie 0.5

13. INFRASTRUCTUUR

13.1 Algemeen

Voor de toegang tot en het gebruik van de infrastructuur sluit de inschrijver een
overeenkomst met ProRail. Informatie hierover is te vinden in de Netverklaring, te vinden op
de website van ProRail (www.prorail.nl). In de netverklaring is ook informatie te vinden over
het veiligheidsattest en de materieeltoelating. Voorts is in de netverklaring is de procedure
aangegeven ter verkrijging van railcapaciteit. Bij het sluiten van de toegangsovereenkomst
en het afgeven van het veiligheidsattest wordt tevens voorzien in de regeling tussen de
inschrijver en de infrabeheerder voor de calamiteitenafhandeling.

De inschrijver dient te beschikken over een veiligheidsattest, af te geven door het ministerie
van Verkeer en Waterstaat (IVW Divisie Rail). Informatie hierover is te vinden op de website
van IVW (www.ivw.nl).

Met ingang van 1 januari 2000 heeft de rijksoverheid een gebruiksvergoeding vastgesteld.
Deze vergoeding bestaat uit de volgende componenten:

. een freinkilometer voor personenvervoer;
. een prijs voor een haltering op een groot station (32 grote stations in Nederland);
. een prijs voor een haltering op een klein station (overige stations).

Voor de dienstregelingplanning op de stations Zwolle en Almelo dient de inschrijver overleg
te voeren met NS.

13.2 Gebruik van infrastructuur

De inschrijver dient voorts rekening te houden met buitendienststelling van de spoorwegen
als gevolg van onderhoud en/of aanpassingen. Ook in deze gevallen dient de inschrijver
voor eigen rekening en kosten voor vervangend vervoer te zorgen.

Voor onderhoudswerkzaamheden aan het spoor wordt door ProRail rechtstreeks contacten
opgenomen met de inschrijver. De opdrachtgever is hierbij geen partij.

13.3 Gebruik van stations en haltes

Het gebruik van de publieke delen van stations en haltes in Nederland, zoals perrons, trappen
en tunnels, wordt gratis door ProRail beschikbaar gesteld.

Voor zover door partijen wordt overeengekomen gebruik fe maken van vervoergerelateerde
ruimten op stations en haltes in Nederland, zoals ruimten voor kaartverkoop, zal één der
partijen® met NS Stations een huurovereenkomst dienen te sluiten over het gebruik daarvan.

13.4 Informatie op stations en haltes

8 Afhankelijk van de keuze over opbrengstverantwoordelijkheid.
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De inschrijver zorgt voor volledige, nauwkeurige en duidelijk leesbare informatie op de
stations en haltes. Hierbij dient in elk geval te zijin aangegeven:

De aankomst en vertrektijden;

De belangrijkste haltes op de route van de lijn en de eindbestemming;

Het informatienummer en internetadres van de inschrijver;

Het nummer en internetadres van OV-Reisinformatie (thans 0900-9292);

Het klachtennummer van de inschrijver;

Het informatienummer van de onafhankelike klachtenlijn.

"0 Q00T

De opdrachtgever hecht waarde aan een goede aankondiging via omroepinstallaties op
de stations van vertragingen etc. De inschrijver dient hierover met ProRail afspraken te maken
en deze afspraken aan de opdrachtgever te doen toekomen.

13.5 Stremmingen

De gevolgen van tijdelijke infrastructurele maatregelen zijn voor rekening en risico van de
inschrijver. Het betreft zowel het financiéle nadeel dat ontstaat door de inzet van extra
materieel en personeel om de exploitatie te kunnen blijven verzorgen, als de derving van
reizigersopbrengsten.

Wat betreft de gevolgen voor de uitvoering van de dienstregeling bij stremmingen geldt het

volgende:

a. Vertraging ten gevolge van ongevallen, calamiteiten of regulier ondernoud aan de
infrastructuur behoren tot het normale bedrijfsrisico van de inschrijver;

b. De inschrijver zorgt op eigen kosten voor vervangend busvervoer indien fijdens
exploitatie onderhouds- of reconstructiewerkzaamheden plaatsvinden die reguliere
exploitatie van de dienstregeling niet mogelijk maken. De opdrachtgever kan in deze
gevallen niet op financiéle compensatie worden aangesproken;

C. De verantwoordelijkheid voor het informeren van de reizigers bij
dienstregelingswijzigingen fen gevolge van stremmingen ligt bij de inschrijver.
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14. POSITIE VAN DE REIZIGER

14.1 Advies Consumentenplatforms en ROCOV

De inschrijver dient ten minste éénmaal per jaar aan de consumentenorganisaties
(Consumentenplatform Openbaar Vervoer Drenthe, ROCOV Overijssel en ROCOV Twente)
advies te vragen over de volgende onderwerpen, voor zover de inschrijver fen aanzien van
deze onderwerpen maatregelen heeft getroffen:

. De uitvoering van de dienstregeling;

. De wijze waarop de inschrijver de reiziger informeert over de dienstregeling en de
tarieven;

. De wijze waarop reizigers de prijs van het vervoerbewijs kunnen voldoen;

. De voorzieningen die de inschrijver treft ten aanzien van de toegankelijkheid van het
vervoer voor reizigers met een handicap;

. De voorzieningen die de concessiehouder treft ten behoeve van het waarborgen van
een voldoende mate van veiligheid van reizigers en van het voor hem werkzame
personeel.

Naast bovenstaande onderwerpen zijn in dit Programma van Eisen op diverse plaatsen
aanvullende onderwerpen weergegeven waarover de consumentenorganisaties dienen te
worden gehoord.

14.2 Wensen van de reiziger

Reizigers kunnen bij de inschrijver wensen ten aanzien van de dienstregeling indienen.

De inschrijver voorziet in een goede regeling voor het afhandelen van door reizigers kenbaar
gemaakte wensen over de dienstregeling. De inschrijver dient deze regeling via verschillende
communicatiekanalen (websites, in de trein, folders, dienstregelingboekje, klantenservice)
kenbaar te maken aan de reizigers. Hierfoe dient in de offerte door de inschrijver nader te
worden ingegaan.

De inschrijver dient over deze wensen en de wijze waarop men hieraan invulling denkt te
geven regelmatig aan de opdrachtgever en de consumentenorganisaties te rapporteren.

De opdrachtgever stelt als eis dat de inschrijver inzicht verkrijgt (en behoudt) in de
behoeften en wensen van zijn reizigers. De inschrijver dient in zijn offerte aan te geven hoe hij
hieraan invulling zal geven.

14.3 Klachtenregeling en klantenservice

De inschrijver stelt een klachtenregeling op, die aansluit bij de bestaande klachtenregeling
van de opdrachtgever. De inschrijver maakt het bestaan en de inhoud van de
klachtenregeling bekend.

Deze klachtenregeling van de opdrachtgever behelst het volgende:
. De reiziger richt zijn klacht allereerst aan de inschrijver;
. De inschrijver dient de klacht binnen 15 werkdagen af te doen;
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De inschrijver stelt maandeliks een overzicht op van de binnengekomen klachten en
zendt hiervan een afschrift naar de opdrachtgever en het consumentenplatform;

De inschrijver en de opdrachtgever bespreken periodiek aan de hand van dit overzicht
de binnengekomen klachten, waarbij de inschrijver aangeeft hoe er met klachten is of
wordf omgegaan en hoe de klacht is of wordt verholpen;

Bij een naar het oordeel van de reiziger niet bevredigende reactie van de inschrijver
kan de reiziger zich wenden tot een door de opdrachtgever ingestelde onafhankelijke
klachtenlijn;

De opdrachtgever dragen er zorg voor dat de onafhankelijke klachtenlijn de klachten
van de reizigers ontvangt, registreert en doorgeeft aan de inschrijver ter verdere
afdoening;

De onafhankelijke klachtenlijn stelt periodiek een overzicht op van de bij haar
binnengekomen klachten en stuurt dit overzicht naar de inschrijver, het
consumentenplatform en de opdrachtgever;

De inschrijver en de opdrachtgever bespreken periodiek aan de hand van dit overzicht
de binnengekomen klachten, waarbij de inschrijver aangeeft hoe er met klachten is of
wordt omgegaan en hoe de klacht is of wordt verholpen en hoe deze klachten in de
toekomst kunnen worden voorkomen;

De kosten van de onafhankelijke klachtenlijn worden gedragen door de
opdrachtgever;

De bonus-malusregeling is mede op deze onafhankelijke klachtenregeling gebaseerd;
De inschrijver dient zich aan te sluiten bij de landelijke geschillencommissie OV. Reizigers
die na het indienen van een klacht bij de onafhankelijke klachtenlijn niet tevreden zijn
over de afhandeling van de klacht, kunnen de klacht voorleggen aan deze
geschillencommissie;

De inschrijver dient zorgvuldig om te gaan met de privacy van reizigers.

De inschrijver stuurt de door hem vastgestelde klachtenregeling foe aan de opdrachtgever
en de consumentenorganisaties.

De inschrijver ontwikkelt een klachtenformulier waarop de reizigers op eenvoudige wijze hun
klachten kunnen uiten. Hij zorgt er voor daft dit klachtenformulier voor de reizigers verkriigbaar
is in de freinen en op de stations en haltes.

14.4 Klanttevredenheidsonderzoek
De opdrachtgever laat jaarliks op zijn kosten een klanttevredenheidsonderzoek uitvoeren.
Het onderzoek heeft in elk geval betrekking op:

Q@ =0 0000

De informatie naar de reizigers;

Het comfort van het materieel;

Prijs van het vervoerbewijs;

Faciliteiten;

Sociale veiligheid;

Dienstverlening;

Klantvriendelijkheid van het personeel;
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h. Reinheid;
i. Stiptheid;
J- Aansluitingen.

De beoordeling van de resultaten van de onderdelen van het klanttevredenheidsonderzoek
wordt vitgedrukt in een rapportcijfer tussen 1 en 10. De resultaten van het onderzoek vormen
meft uitzondering van de hiervoor onder c. en |. genoemde onderdelen mede de basis voor

toepassing van de bonus-malusregeling. Deze bonus-malusregeling zal in het bestek worden
vitgewerkt.

Indien uit het onderzoek blijkt dat fen aanzien van €én of meer onderdelen de tevredenheid
van de reizigers is afgenomen, is de inschrijver verplicht om binnen twee maanden na
bekendmaking van de resultaten van het onderzoek maatregelen te nemen ter verbetering
hiervan. De inschrijver stuurt de opdrachtgever een overzicht van de door hem te nemen
verbeteringsmaatregelen.
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15. GEGEVENS VAN DE INSCHRIJVER

De inschrijver is verplicht de opdrachtgever alle informatie te verschaffen die deze nodig
acht om goed inzicht te krijgen in de ontwikkeling van vraag en aanbod en kosten en
opbrengsten van de onderscheiden freindiensten waarop de exploitatie betrekking heeft. In
ieder geval dienen per kwartaal de volgende gegevens te worden verstrekt.

Financiéle gegevens:

opbrengsten uit kaartverkoop;

exploitatiekosten van de vervoersdienst;

integraal resultaat (het financiéle resultaat van de exploitatie van de vervoersdienst:
kosten / opbrengsten);

kostendekkingsgraad;

Vervoerkundige gegevens:

reizigerskilometers (de vervoersprestatie die wordt geleverd door één passagier met
een geldig vervoerbewijs volgens de dienstregeling over een afstand van één kilometer
te vervoeren);

aantal zitplaatsen in de spits;

dynamische bezettingsgraad (verhouding fussen het aantal reizigerskilometers en het
aantal plaatskilometers, ziinde de vervoersprestatie die wordt geleverd door één
passagiersplaats volgens de dienstregeling over een afstand van één kilometer te
vervoeren);

totaal aantal zitplaatskilometers;

totaal aantal reizigers per richting per gemiddelde werkdag;

het aantal in- en uvitstappers per station en halte per richting per gemiddelde werkdag
en het werkdagtotaal;

het gemiddeld aantal reizigers per uur per rit of trajectdeel per richting voor de
werkdagspits en het werkdagdal (hierbij moet worden aangegeven op welk
trajectdeel dan wel tussen welke stations en haltes de hoogste bezetting zich
voordoet).

Deze gegevens mogen in overleg met de opdrachtgever steekproefsgewijze worden
bepaald.

De opdrachtgever staat het vrij om deze gegevens te gebruiken ten behoeve van haar
beleid, onderzoek naar de vervoerontwikkeling en toekomstige aanbestedingen.

De opdrachtgever kan de inschrijver verplichten tot het leveren van aanvullende gegevens.
De condities waaronder dit gebeurt, zullen nader worden omschreven in het bestek. Indien
de opdrachtgever aanvullend onderzoek wil (laten) verrichten naar aspecten van het
vervoer, dan dient de inschrijver hieraan alle medewerking te verlenen.
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De inschrijver dient zijn administratie zodanig in te richten dat een accountant in staat is een
goedkeurende verklaring af te geven. De inschrijver is verplicht tot het indienen van een
goedkeurende accountantsverklaring bij het leveren van de gegevens. De kosten voor de
accountantsverklaring komen voor rekening van de inschrijver.
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16. INFORMATIE EN PROMOTIE

16.1 Algemeen

De inschrijver draagt zorg voor een adequate voorlichting van de dienstregeling aan de
(potentiéle) reizigers.

De inschrijver dient medewerking te verlenen aan de door de opdrachtgever geinitieerde
activiteiten op het gebied van voorlichting en promotie.

Activiteiten ten aanzien van promotie om het gebruik te verhogen zijn de
verantwoordelikheid van de opdrachtgever.

De inschrijver is verplicht gebruik te maken van de omroepinstallaties op de treinstations en
haltes. De inschrijver maakt afspraken met ProRail voor de levering van minimaal een pakket
aan basisinformatie.

De inschrijver is verplicht met NS Reizigers afspraken te maken voor het gebruik van het op de
freinstations en haltes aanwezige systeem van dynamische reizigersinformatie. De inschrijver
dient hieraan bij concessieverlening te voldoen.

16.2 Marketing- en communicatieplan?

De inschrijver dient bij zijn offerte een marketing- en communicatieplan te voegen. Het plan
gaat gelden voor gehele concessieperiode en bevat voor het eerste jaar een concreet
vitvoeringsplan dat in dat jaar uvitgevoerd wordt. Jaarlijks wordt een voortgangsrapportage
over uitgevoerde en uit fe voeren acties aangeleverd.

Het marketing- en communicatieplan bestaat uit drie onderdelen, marketing en
communicatie, kwaliteit en innovatie.
Bij het onderdeel marketing en communicatie geeft de inschrijver minimaal aandacht aan

de volgende onderwerpen:

Q. Behouden huidige klanten en zorgen dat deze tevreden zijn;

b Werven van nieuwe reizigers;

C. Omgang met opdrachtgever, gemeenten, aangrenzende OV-inschrijvers en media;
d Hoe om te gaan met de verschillende doelgroepen.

16.3 Reisinformatie

a. De inschrijver levert tijdig en kosteloos de gegevens die nodig zijn voor de
instandhouding van het landelik OV Reisinformatiesysteem.

b. De inschrijver dient voor de weergave van de dienstregelingsinformatie op de stations
en/of de perrons aan te sluiten bij de informatievoorziening zoals die momenteel ook
door de NS wordt geboden.

C. De inschrijver zorgt ervoor dat de presentatie van de dienstregeling inzichtelijk is voor
het publiek. Verder dient de dienstregeling eenduidig, duidelijk leesbaar en algemeen
verkrijgbaar te zijn.

? Afhankelik van de keuze over de opbrengstverantwoordelijkheid zullen hier nadere eisen
aan worden gesteld.
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De inschrijver draagt zorg voor een duideliike communicatie van het assorfiment
kaartsoorten en tarieven naar de reiziger.

De inschrijver maakt met de concessiehouder(s) die het streekvervoer in het
concessiegebied Groningen Drenthe, Twente en Noordoost Overijssel verzorgt,
afspraken over de wijze en het tijdstip van aanlevering van dienstregelinggegevens ter
opname in het OV-boekje. De kosten voor aanlevering van deze gegevens komen
voor rekening van de inschrijver.

De inschrijver maakt met de Nederlandse Spoorwegen afspraken over de wijze en het
tijdstip van aanlevering van dienstregelinggegevens ter opname in het NS-spoorboekje,
op de haltevertrekstaten en in de digitale NS-reisplanner. De kosten voor aanlevering
van deze gegevens komen voor rekening van de inschrijver.

De inschrijver mackt geplande wijzigingen van de dienstregeling en/of de tarieven
regionaal tfen minste vier weken voor ingang van de betreffende wijziging bekend
middels advertenties in de regionale bladen dan wel op een andere wijze die
regionaal dekkend is. Deze informatie maakt hij fevens ten minste vier weken voor de
ingangsdatum van de wijzigingen op de stations en in de trein bekend. In de
aankondigingen wordt tevens verwezen naar de mogelikheden om aanvullende
informatie te verkrijgen.

De inschrijver zorgt ervoor dat (potenti€le) reizigers ten minste één week tevoren
worden geinformeerd over geplande stremmingen. Daarbij maakt de inschrijver ten
minste het moment waarop en de locatie waar de stremming plaats zal vinden,
alsmede de aangeboden alternatieve reismogeliikheden bekend. Deze informatie
wordt in ieder geval aangeboden op de stations, in de treinen en in de regionale
media, alsmede aan de aanbieders van landeliike (en regionale) reisinformatie.

De inschrijver informeert bij plotseling optredende stremmingen en verstoringen de
reizigers in de trein en op de stations zo snel mogelijk over de mogelijke oorzaak en duur
van de stremming, alsmede over alternatieven voor het vervolg van de reis.

Wanneer een landelijk of regionaal informatiesysteem voor (het verzamelen van)
informatie over geplande en ongeplande verstoringen in de OV-dienstregeling wordt
ingericht, dient de inschrijver de hiervoor benodigde informatie om niet aan te leveren.

16.4 Serviceverlening tijdens de reis

a.

b.

Machinisten en serviceverlenend personeel beheersen de Nederlandse taal in woord
en geschrift.

Heft serviceverlenend personeel en de machinisten stellen zich klantvriendelijk en
klantgericht op.

In het geval van vertragingen wordt de reiziger zowel in de trein als op het perron door
de inschrijver geinformeerd over de eventuele consequenties voor de belangrijkste
aansluitingen.

Het serviceverlenend personeel moet kennis hebben van de belangrijkste bus- en
treindiensten die aansluiting bieden op de treindiensten Emmen - Zwolle en Almelo -
Mariénberg.
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Het serviceverlenend personeel kent de belangrijkste systeemkenmerken van de
Regiotaxi-systemen die aansluiting bieden op de freindienst (waaronder ook de
reserveringsnummers).

Het serviceverlenend personeel heeft een zodanige kennis van nationale en regionale
tariefsystemen en vervoerbewijzen daft zij in staat zijn reizigers over tarieven en
vervoerbewijzen adequaat te adviseren en dat op verzoek van reizigers ook doen.

16.5 Dynamische reisinformatie

a.

b.

De inschrijver verstrekt ProRail en/of NS Reizigers de gegevens die nodig zijn om de
informatiesystemen in stations en op perrons correct in te stellen.

Wanneer de opdrachtgever hiertoe verzoekt, verstrekt de inschrijver aan door
opdrachtgever aangewezen partijen dienstregelinggegevens ten behoeve van
externe dynamische reisinformatiesystemen en/of het aanbieden van dynamische
reisinformatie over andere aansluitende lijndiensten op de informatiesystemen in de
treinen en op de stations.

Indien de opdrachtgever besluit gedurende de concessieperiode experimenten dan
wel activiteiten te ondernemen die gericht zijn op het realiseren of optimaliseren van
de dynamische reisinformatie, dient de inschrijver zijn medewerking hieraan te
verlenen.

Over eventuele kosten voor uitvoering van de in b en ¢ bedoelde activiteiten worden
vooraf afspraken gemaakt tussen inschrijver en opdrachtgever.
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17. FINANCIEN

17.1 Algemeen

De opdrachtgever streeft naar een robuuste ontwikkelrelatie met de inschrijver, waarin beide
partijen zich pro-actief inspannen om de kwaliteit van het vervoer te verbeteren en meer
reizigers te trekken. De opdrachtgever heeft hierbij de eindverantwoordelijkheid. De
verantwoordelijkheid voor de reizigersopbrengsten ligt bij de
opdrachtgever/vervoerder/gezamenlijk.

Tegelijk wil de opdrachtgever de inschrijver ook (financieel) prikkelen om pro-actief mee te
werken aan het bereiken van de in hoofdstuk 2 genoemde doelstellingen. Daarom wordt
een bonus-/malusregeling opgezet die (een deel van) de verantwoordelijkheid voor de extra
reizigersopbrengsten bij de inschrijver legt. Meer reizigersopbrengsten betekenen dus meer
inkomsten voor de inschrijver. Hierdoor krijgt deze ook een financieel belang om zich in te
spannen voor meer reizigers. Van de meeropbrengsten krijgt de inschrijver een aanzienlijk
(nader te bepalen) percentage uitgekeerd. Andersom wordt bij eventuele
minderopbrengsten eenzelfde percentage ingehouden. In hoogte worden deze toe te
passen bonus en malus in absolute zin op een nader te bepalen wijze gemaximeerd. 10

De bonus/malus op reizigeropbrengsten vormt een prikkel voor de inschrijver om meer
reizigers aan te trekken. De opdrachtgever ziet een nauwe relatie tussen reizigersgroei en een
hoge kwaliteit van de dienstverlening. Daarom wordt ook een bonus-/malus-regeling
ingesteld met betrekking tot de kwaliteit. Deze wordt gebaseerd op de waardering van de
klant en op het voorkomen van de belangrijkste ergernissen van de klant: vertraging en
dientengevolge het missen van aansluitingen.

De eisen die de opdrachtgever stelt ten aanzien van administratie en financieel beheer
zullen worden beschreven in het bestek.

17.2 Beschikbare middelen
De volgende middelen staan partijen ter beschikking voor het uitvoeren van de concessie:

1.  Middelen uit de door de van Rijkswege verkregen Brede Doel Uitkering (BDU). Een
deel van deze middelen wordt aangewend voor exploitatie van openbaar vervoer
in het algemeen en voor de freindiensten Emmen - Zwolle en Almelo — Mariénberg
in het bijzonder. In deze BDU is eveneens de bijdrage voor de Gebruiksvergoeding
opgenomen.

2. De opbrengsten van de geldige vervoerbewijzen bestaande uit de opbrengsten
zoals deze per kwartaal door het Ministerie van Verkeer en Waterstaat worden
berekend volgens de zogenaamde WROOV-systematiek of het daarvoor in de
plaats komende systeem op basis van de OV-chipkaart.

10 Deze alinea is alleen van toepassing als de opbrengstverantwoordelijkheid bij de
opdrachtgever komt te liggen.
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3. De opbrengsten van tfoeslagkaarten en eigen vervoersbewijzen, voor zover niet
meegenomen onder punt 2.
4. De opbrengsten uit het contract van het studentenvervoer (SOV).

Van de beschikbare middelen voor de uitvoering van de concessie worden inhoudingen
toegepast ten behoeve van onder meer de marketingactiviteiten'' en de bonusregeling.

1 Afhankelijk van de keuze over de opbrengtverantwoordelijkheid.
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17.3 Subsidieverlening en -vaststelling

De inschrijver dient verantwoording af te leggen over de besteding van de voor de
vitvoering van de concessie verleende subsidie volgens de regelingen die door de
opdrachtgever worden voorgeschreven. De opdrachtgever stelt op basis van een
verantwoording door de inschrijver de subsidie vast op basis van het aantal [eenheid]. Het is
de bedoeling een reéle prijs per eenheid te bieden, zodat de inschrijver geen verlies maakt
op de dienstuitvoering, maar ook geen excessief hoge winst. Zo krijgt de inschrijver waar hij
recht op heeft en wordt onnodige besteding van publieke middelen voorkomen. Bovendien
betekent dit dat zowel de inschrijver als opdrachtgever belang hebben bij uitbreiding van
het aanbod bij voldoende vraag: de opdrachtgever vanuit de publieke doelstellingen van
de overheden en de inschrijver vanuit haar commerciéle belang.

Jaarlijks betaalt opdrachtgever aan de vervoerder een compensatie voor de loon- en
prijsbijstelling. Dit wordt nader uitgewerkt in het bestek.

Voorafgaand aan het jaar wordt op basis van hetgeen bekend is over
dienstregelingswijzigingen, loon- en prijscompensaties etc., berekend wat de voorlopige
subsidie alsmede wat het voorschot voor het komende jaar zal zijn. De inschrijver ontvangt
een voorschot in 13 maandelikse termijnen waarvan 2 in april. Bij de berekening van dit
voorschot wordt vitgegaan van de voorlopige subsidie minus de geraamde opbrengsten die
de inschrijver ontvangt uit kaartverkoop (de bovengenoemde opbrengsten genoemd in de
punten 2, 3 en 4).

Na afloop van het kalenderjaar waarop de subsidie betrekking heeft, stelt de opdrachtgever
de beschikking tot vaststelling van de subsidie over dat jaar vast.

De vaststelling van de subsidie wordt gebaseerd op het overeenkomstig de dienstregeling
aantal werkelijk verreden en goedgekeurde ritten en goedgekeurd meer- of minderwerk
verrekend tegen de geindexeerde tarieven. Uitgevallen ritten worden verrekend tegen het
tarief voor minderwerk. Daarnaast is met betrekking tot rituitval een malusregeling van
toepassing.

Bij de vaststelling van de vergoeding worden de werkelike opbrengsten verdisconteerd.
Indien blijkt dat aan de inschrijver te veel subsidie is betaald, wordt het verschil tussen de
verleende subsidie en de vastgestelde subsidie verrekend met de eerste termijn na de
vaststelling van de jaarlikse beschikking tot subsidieverlening.

Voor 2012 vinden er verrekeningen van de opbrengsten plaats tussen de zittende en de
komende vervoerder v.w.b. de freindienst Emmen — Zwolle. Voor de freindienst Aimelo —
Mariénberg geldt dit voor het jaar 2013. Daarbij worden ook correcties, nagekomen
opbrengsten en ontvangen voorschotten betrokken.
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De nieuwe vervoerder dient partij te ziin/worden bij de confractenbundel van Nationale
Vervoerbewijzen (NVB) dan wel bij Trans Link Systems (TLS), afhankelijk van de voortgang van
de implementatie van de OV-chipkaart.

Bij wijzigingen in het budget van de opdrachtgever, zal de opdrachtgever met de inschrijver
overleggen over de hieruit voortvlioeiende financiéle gevolgen en het eventueel aanpassen
van de dienstregeling.
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17.4 Meer- en minderwerk

Meer-/minderwerk wordt verrekend op basis van [eenheid]. Ook voor meer-/minderwerk
geldt de doelstelling om een reéle prijs aan de inschrijver te betalen. Daarom wordt een
tweetal prijzen voor meer-/minderwerk uitgevraagd:

. Een tarief voor meer- en minderwerk voor wijzigingen in de exploitatie zonder gevolgen
voor inzet van de standaard materieelinzet;
. Een tarief voor meer- en minderwerk voor wijzigingen waarbij extra materieel moet

worden aangeschaft.

Zo mogelijk zullen de meer/minderwerktarieven nader worden uitgesplitst naar spits- en
daluren. Dit zal in het bestek nader worden uitgewerkt.

Een inschrijver zal haar prijzen baseren op de aangeboden dienstregeling tegen het
beschikbaar gestelde budget. Daar komt een prijs per eenheid uit naar voren. Als dit in sterke
mate wijzigt kan dat — afhankelijk van de situatie — onverwacht nadelig vitpakken voor de
inschrijver of opdrachtgever. Daarom gelden de eerstgenoemde meer-/minderwerktarieven
alleen voor mutaties tot en met 10 % meer of minder eenheden dan in de voorgaande
dienstregeling. Indien zich mutaties voordoen van meer dan 10 % op het geheel van het
aantal eenheden ten opzichte van de voorgaande dienstregeling zal over verrekening
hiervan overlegd worden tussen inschrijver en opdrachtgever. Indien dit leidt tot inzet van
extra materieel zal het tweede tarief voor meer- en minderwerk gelden.

Genoemde meer-/minderwerktarieven gelden in principe voor alle door de opdrachtgever
geinitieerde wijzigingen in het treinaanbod. Op basis van specifieke business cases (zie
hierna) bestaat de mogelikheid om voor de betreffende case afwijkende financiéle
afspraken te maken.!2

17.5 Businesscase

De inschrijver wordt uitgenodigd om samen met de opdrachtgever plannen te maken voor
vitbreiding of verbetering van het tfreindiensten. Een inschrijver zal dit alleen doen als hierbij
ook een (financieel) voordeel te bereiken is. Deels is hierin al voorzien door een reéle
verrekening van extra dienstregelingeenheden (zie hierboven) en een bonus-/malus op
reizigersopbrengsten (zie hieronder). 13

Om de inschrijver echter nog meer te prikkelen om na te denken over kansen voor
reizigersgroei kunnen bij voorstellen van de inschrijver ook andere afspraken gemaakt
worden over de verdeling van kosten en opbrengsten. Daarom wordt de mogelikheid
geboden om voor een specifieke business case afwikende financiéle afspraken te maken.
Indien opdrachtgever en inschrijver hier niet vitkomen en de wijziging door de

12 Afhankelijk van keuze over de opbrengstverantwoordelikheid.

13 Afhankelijk van keuze over de opbrengstverantwoordelikheid. Indien de keuze is om de
opbrengstverantwoordelijkheid bij de opdrachtgever te leggen, zullen desondanks financiéle
prikkels voor de inschrijver worden gecreéerd.
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opdrachtgever foch gewenst is, wordt teruggevallen op verrekening op basis van de
afgesproken meer-/minderwerk-tarieven.14

14 7ie noot 13.
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17.6 Bonus/malusregeling bij vervoergroei

De verantwoordelijkheid het realiseren van de opbrengsten ligt in beginsel bij de
opdrachtgever/inschrijver/gezamenlijk. Echter, om de inschrijver te stimuleren tot het
genereren van reizigersgroei wordt een bonus uitgekeerd op gestegen reizigersinkomsten.
Hiermee wordt de inschrijver gestimuleerd om zijn dienstverlening nog meer naar een steeds
hoger niveau te brengen. De kwaliteit van dienstverlening door de inschrijver is een
belangrijke invloedsfactor op reizigersgroei of daling. Jaarlijks worden de gerealiseerde
reizigersopbrengsten vergeleken met de opbrengsten van het laatste jaar voor ingang van
de concessie. Hierbij wordt een relatie gelegd met de door de inschrijver in zijn offerte te
prognosticeren vervoersgroei. In het bestek wordt dit nader uitgewerkt.

Er wordt uitgegaan van de reizigersopbrengsten per eenheid omdat het niet zo kan zijn dat
de inschrijver er sterk op verdient of de dupe wordt bij wijzigingen in het treinaanbod die door
de opdrachtgever geinitieerd zijn. Bij een stijging van de opbrengsten boven de door de
inschrijver geprognosticeerde vervoersgroei wordt een substantieel (nader te bepalen) deel
van de meeropbrengsten als bonus uitgekeerd aan de inschrijver. Ziin de gerealiseerde
reizigersopbrengsten gedaald, dan wordt eenzelfde percentage van de
reizigersopbrengsten als malus toegekend. In hoogte worden deze toe te passen bonus en
malus in absolute zin op een nader te bepalen wijze gemaximeerd.

In het bestek zal deze bonus/malusregeling verder worden uitgewerkt. Aandachtspunten
daarbij zijn onder meer:

. als de inschrijver een eenmaal gerealiseerde opbrengststijiging over meerdere jaren
weet vast fe houden levert dit over meerdere jaren een bonus op;
. als een daling van de opbrengsten het directe gevolg is van een maatregel van de

opdrachtgever (bijv. bij een aanpassing van de dienstregeling a.g.v. lager budget
of een tariefverlaging) dan zal geen malus worden toegekend.

In het bestek zal een hardheidsclausule worden opgenomen in het geval datf foepassing
van de hiervoor bedoelde bonus-malus-regeling tot onredelijke uitkomsten zal leiden.

17.7 Bonus/malus voor kwaliteit

Om de inschrijver te prikkelen de operationele kwaliteit op peil te houden en te verbeteren
geldt een bonus-/malusregeling op uitvoeringskwaliteit. Deze bonus-/malusregeling heeft drie
componenten:

. Klantperceptie, op basis van de jaarlijks vit te voeren OV-monitor;
. Punctualiteit;
. Uitval van ritten;

Klantperceptie

De basis voor de op te stellen bonusregeling zal een jaarliks klantenbarometeronderzoek zijn
dat al dan niet door de opdrachtgever zelf zal worden uitgevoerd dan wel door het
Kennisplatform Verkeer en Vervoer (KpVV). Er zal in ieder geval sprake zijn van een
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onafhankelijk onderzoek naar de klantperceptie van de treindiensten Emmen — Zwolle en
Almelo — Mariénberg, uitgedrukt in rapportcijfers. De opdrachtgever neemt in de
bonusregeling slechts de aspecten mee die direct door de inschrijver te beinvioeden zijn.

In het bestek zal het klantenbarometeronderzoek nader worden uitgewerkt waarbij een
gemiddeld referentiecijfer zal worden vastgesteld.

Een inschrijver is verplicht een kwaliteitsplan in te dienen waarin aangegeven is hoe de
gestelde referentiecijfers bewerkstelligd worden. Additionele inspanningen van een inschrijver
die leiden tot een klanttevredenheid boven de referentie wil de opdrachtgever stimuleren
met een bonus. De opdrachtgever zal een bonus uitkeren indien scores uit het onderzoek
hoger zijn dan gestelde minimum referentiecijfers.
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Punctualiteit
De inschrijver is verplicht de dienstregeling uit te voeren zoals deze gepubliceerd is. Aan deze
verplichting wordt voldaan indien aan beide onderstaande voorwaarden voldaan wordt:

. gemeten over een kwartaal komt 92% van ieder freindienst minder dan 3 minuten te
laat aan op het begin- en eindstation van de treindiensten.
. gemeten over een kwartaal vertrekt 100% van de ritten niet te vroeg van begin- en

eindstation van beide treindiensten.
De mate waarin de inschrijver niet voldoet aan de vereiste punctualiteit zal de hoogte van
de malus bepalen. Indien de inschrijver een betere punctualiteit scoort dan vereist zal
worden overgegaan tot het uitkeren van een bonus. In het bestek zal het een ander nader
worden uitgewerkt.

Uitval van ritten

Uitval van ritten en het missen van aansluitingen behoren tot de grootste ergernissen van
reizigers in het openbaar vervoer. Immers, het betekent al snel een vertraging van 30 of 60
minuten.

De opdrachtgever wil dan ook dat de inschrijver zich maximaal inspant om deze ergernissen
te minimaliseren. Dit betekent primair dat de inschrijver het uitvallen van treinen tot een
minimum beperkt, en secundair, dat bij vitval gezorgd wordt dat de hinder voor de reiziger
tfot een minimum beperkt wordt, bijvoorbeeld door de inzet van vervangend vervoer.

De inschrijver dient de freindienst zodanig uit te voeren dat het aantal vitgevallen ritten
beperkt blijft tot:

. ten hoogste 1% van het totaal aantal aangeboden ritten per kwartaal en

. ten hoogste 10% van het totaal aantal aangeboden ritten per dag.

Uitgevallen ritten als gevolg van stakingen of werkonderbrekingen of andere direct of indirect
aan de inschrijver te wijten oorzaken zijn hierbij inbegrepen.

De mate waarin de inschrijver niet voldoet aan de vereiste percentage van uitval van ritten
zal de hoogte van de malus bepalen. In het bestek zal het een ander nader worden
vitgewerkt.
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18. HANDHAVING

De opdrachtgever is voornemens gedurende de concessieperiode systematisch de
bepalingen uit het Programma van Eisen, het bestek en de concessie te controleren. De
consumentenorganisaties zullen hierover worden geinformeerd.

De inschrijver dient zijn medewerking aan de hiervoor bedoelde controle te verlenen.

Opdrachtgever kan bij het niet, niet tijdig of niet volledig naleven van de
concessievoorschriften door inschrijver per overtreding een daarbij aangegeven maximale
boete opleggen. Dif zal in het bestek nader worden uitgewerkt.

Voordat de opdrachtgever de inschrijver een boete oplegt, zal zij de inschrijver de
gelegenheid bieden om binnen een daarbij te stellen redelike termijn alsnog aan zijn
verplichtingen te voldoen.

De opgelegde boetes worden ingehouden op de maandelijkse subsidiebijdrage.

In geval van geschillen tussen de opdrachtgever en de inschrijver geldt dat de

opdrachtgever en de inschrijver kunnen overeenkomen dat geschillen met betrekking tot de

inhoud en de uitvoering van de concessie aan arbitrage worden onderworpen.
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19. BUULAGEN
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