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[bookmark: _Toc78561320]Inleiding
[bookmark: _Toc78561321]Algemeen
[bookmark: _GoBack]Voor u ligt het Programma van Eisen en Wensen (PvEW) met betrekking tot de aanbesteding van het operationeel parkeerbeheer in de gemeente Oss. Dit PvEW geeft de beschrijving van de eisen die Opdrachtgever stelt aan de uit te voeren dienstverlening. De dienstverlening dient derhalve te voldoen aan de eisen die in dit PvEW zijn opgenomen.

Het Parkeerbedrijf van de Gemeente Oss is verantwoordelijk voor de het beheer en de exploitatie van het on- en off-street parkeren en het gereguleerd fietsparkeren binnen de gemeente. 
[bookmark: _Toc78561322]Doel
Gemeente Oss wil ontzorgd worden voor wat betreft de uitvoering van het operationeel parkeerbeheer. Dit PvEW beschrijft de eisen en wensen aan en vormt het toetsingskader voor de uit te voeren dienstverlening inzake operationeel parkeerbeheer in de gemeente Oss.
[bookmark: _Toc78561323]Opzet
In hoofdstuk 2 wordt de projectcontext beschreven. Daarbij wordt aangegeven met welke uitgangspunten en randvoorwaarden rekening gehouden dient te worden. Hoofdstuk 3 bevat de eisen die worden gesteld aan de organisatie van de dienstverlening. In hoofdstuk 4 komen de eisen die worden gesteld aan de uitvoering van de dienstverlening aan bod. Tenslotte worden in hoofdstuk 5 de wensen van Gemeente Oss ten aanzien van de dienstverlening opgesomd.
[bookmark: _Toc78561324]Definities
In dit PvEW wordt verstaan onder:
1e lijns onderhoud	Werkzaamheden aan (parkeer)apparatuur die ter plaatse worden uitgevoerd, eventueel met behulp van standaard gereedschap.
2e lijns onderhoud	Werkzaamheden aan (parkeer)apparatuur die uitsluitend door personeel van de leverancier van de (parkeer)apparatuur uitgevoerd kan worden.
CCTV	Afkorting van: Closed Circuit TeleVision; systeem ten behoeve van video surveillance.
Centrale Meldkamer	Een ruimte van waaruit toezicht wordt gehouden op het functioneren van de Locaties en de daar aanwezige apparatuur door middel van camera’s, waar het mogelijk is om alle apparatuur van de aangesloten Locaties te bedienen en via intercom-verbindingen contact te leggen met gebruikers van de Locaties vice versa. 
Dynamische bollards	Automatisch bedienbare beweegbare afsluitpalen
Locaties	Parkeergarage Bergoss, parkeerdek Oostwal, parkeerterrein Jurgensplein en de dynamische bollards in het centrum van Oss en op bedrijventerrein Vorstengrafdonk.
Opdrachtgever	De rechtspersoon Gemeente Oss, alsmede haar medewerkers en/of vertegenwoordigers.
Opdrachtnemer	De marktpartij welke na het doorlopen van de aanbestedingsprocedure de opdracht verwerft tot het uitvoeren van de gevraagde dienstverlening.
Parkeerabonnement	Parkeerrecht waarmee het voertuig met het aan het abonnement gekoppelde en geactiveerde kenteken toegang verkrijgt tot de bij het abonnement aangegeven Locatie en deze Locatie verlaten kan worden zonder te betalen bij de betaalautomaat of met de mobiele telefoon.
Parkeerapparatuur on-street	Ticketautomaten waar bij aanvang van het parkeren betaald dient te worden (fiscaalrechtelijk parkeerregime)
Parkeerapparatuur off-street	Parkeersystemen inclusief betaalapparatuur en slagbomen op een 3-tal Locaties, waar achteraf betaald parkeren van kracht is.
Service Level Agreement	De overeenkomst tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer, waarin afspraken zijn vastgelegd met betrekking tot de te realiseren kwaliteit van de dienstverlening.


[bookmark: _Toc78561325]Project context
[bookmark: _Toc78561326]Huidige situatie
De werkzaamheden van het operationeel parkeerbeheer worden momenteel uitgevoerd door deels IBN en een eigen medewerker van Gemeente Oss. Voor de werkzaamheden van IBN heeft een inbesteding plaatsgevonden. De overeenkomst voor deze werkzaamheden expireert per 31 december 2021.

De werkzaamheden van IBN omvatten het operationeel beheer van de parkeergarage Bergoss, het operationeel beheer op afstand van parkeerdek Oostwal en parkeerterrein Jurgensplein, het preventief eerstelijns onderhoud (schoonmaak) van de parkeerapparatuur en een deel van de piketdiensten. IBN voert tevens het beheer van de gemeentelijke fietsenstallingen uit, dit behoort niet tot de scope van deze aanbesteding.
De werkzaamheden van de eigen medewerker van Gemeente Oss omvatten op hoofdlijnen het eerstelijns preventief en correctief onderhoud van de on- en off-street parkeerapparatuur alsmede een deel van de piketdiensten. 

[bookmark: _Toc78561327]Randvoorwaarden en uitgangspunten
Visie Opdrachtgever
De Gemeente Oss beschouwt het parkeren als een belangrijk onderdeel van de beleving van haar bezoekers. De Gemeente wenst de uitvoering van het operationeel parkeerbeheer onder te brengen bij een marktpartij die beschikt over de knowhow voor een hoogwaardige en klantgerichte uitvoering van de dienstverlening. De Gemeente zoekt naar een marktpartij die haar optimaal kan ontzorgen.

Wet en Regelgeving
Opdrachtnemer dient te allen tijde te voldoen aan de wettelijke eisen die direct of indirect op de uitoefening van de betrokken werkzaamheden van toepassing zijn. Daarbij dienen de volgende zaken (niet-limitatief) in acht te worden genomen: Gemeentewet, algemene wet inzake Rijksbelastingen, Algemene Wet Bestuursrecht en lokale wetgevingen en verordeningen.

Projectomvang
De globale omvang van de dienstverlening behelst:
· Het operationeel beheer van de drie slagboomlocaties Bergoss, Oostwal en Jurgensplein 
· Het 1e lijns preventief en correctief onderhoud aan de Parkeerapparatuur conform de specificaties van de respectievelijke leveranciers
· Het als gedelegeerd opdrachtgever begeleiden van de uitvoering van de 2e lijns preventieve en correctieve onderhoudswerkzaamheden aan de Parkeerapparatuur door de betreffende leverancier
· Het verzorgen van piketdiensten voor storingen aan de Parkeerapparatuur
· Het 1e lijns onderhoud aan de bollards in het centrum van Oss en op bedrijventerrein Vorstengrafdonk
In hoofdstuk 3 en 4 wordt per onderdeel van dit dienstverleningspakket uitgewerkt welke inhoudelijke en organisatorische eisen hieraan worden gesteld.

Tot de dienstverlening behoort NIET:
· Het operationeel beheer van de fietsenstallingen Kruisstraat en Oostwal; dit wordt verzorgd door IBN.
· Het 2e lijns preventief en correctief onderhoud aan de Parkeerapparatuur; dit wordt uitgevoerd door de leverancier van de betreffende apparatuur, in geval van storingen aan apparatuur van IP Parking na doormelding daarvan door de Opdrachtnemer (inclusief notificatie aan de Opdrachtgever), in geval van apparatuur van TMC na doormelding daarvan door de Opdrachtnemer na akkoord van de Opdrachtgever.
· Het bestellen van ticketpapier en kwitantierollen voor de Parkeerapparatuur; dit wordt verzorgd door de Opdrachtgever.
· De inning en transport van contante parkeergelden; dit wordt verzorgd door Brinks.
· De financiële administratie en verantwoording van de parkeerabonnementen en verstrekte parkeerproducten en -rechten; dit wordt verzorgd door de Opdrachtgever.

Randvoorwaarden
Als randvoorwaarden voor de dienstverlening gelden:
· Opdrachtnemer dient een hoog dienstverleningsniveau te behalen. Daartoe stelt Opdrachtnemer de klant centraal en zal deze proactief, vriendelijk en servicegericht benaderen.
· De veiligheid van de klant, de medewerker en voertuigen dient te allen tijde centraal te staan.
· Zonder expliciete toestemming van Opdrachtgever is het Opdrachtnemer niet toegestaan andere dan in dit PvEW opgenomen werkzaamheden uit te voeren vanuit de ter beschikking gestelde ruimtes.
· Indien Opdrachtnemer werkzaamheden door Derden laat uitvoeren, behoudt Opdrachtnemer de volledige eindverantwoordelijkheid voor de kwaliteit en het resultaat van de uitgevoerde werkzaamheden.
[bookmark: _Toc78561328]Kwantiteiten
In bijlage 1 zijn kwantitatieve gegevens over de uitvoering van de aan te bieden werkzaamheden opgenomen. Deze gegevens zijn uitsluitend bedoeld om een zo gericht mogelijke aanbieding te kunnen opstellen. Aan de opgegeven aantallen kunnen geen rechten worden ontleend.

[bookmark: _Toc78561329]Organisatie van de dienstverlening
[bookmark: _Toc78561330]Inbreng Opdrachtgever vs Opdrachtnemer
Opdrachtgever stelt de volgende zaken ter beschikking voor de uitvoering van de parkeerdienstverlening: 
· De beheerdersruimte in parkeergarage Bergoss, inclusief de voor de Parkeerapparatuur benodigde ICT-infrastructuur;
· De Parkeerapparatuur binnen het gereguleerde gebied, zowel on-street als off-street;
· De contracten voor het 2e lijns onderhoud aan de Parkeerapparatuur van IP Parking; voor de Parkeerapparatuur van TMC is geen onderhoudscontract afgesloten;
· Een gespecificeerde voorraad reserve-onderdelen voor de Parkeerapparatuur;
· Kentekengebonden parkeerabonnementen voor de locatie Bergoss.
Voor zover zaken benodigd zijn voor de uitvoering van de dienstverlening, maar niet in bovenstaand overzicht zijn opgenomen, dient Opdrachtnemer deze voor eigen rekening in te brengen.
[bookmark: _Toc78561331]Overleg
Opdrachtnemer dient een contactpersoon aan te wijzen voor operationele zaken én een contactpersoon aan te wijzen voor contractuele zaken. 
De contactpersoon voor operationele zaken dient ten minste aanspreekbaar te zijn gedurende de reguleringstijden in Oss, de contactpersoon voor contractuele zaken ten minste gedurende de reguliere kantooruren.
Voor operationele afspraken en/of issues kan op verzoek van Opdrachtgever op ad-hoc basis met de contactpersoon (telefonisch) overleg worden ingepland. De in dergelijke overleggen gemaakte afspraken worden door Opdrachtgever schriftelijk bevestigd (middels e-mail of brief) en zijn eerst dan bindend voor de uitvoering van de werkzaamheden.
Maandelijks vindt een Operationeel voortgangsoverleg plaats, waarbij namens Opdrachtnemer beide contactpersonen aanwezig zijn. In dit overleg wordt de voortgang en de kwaliteit van de uitvoering van de werkzaamheden besproken. De vertegenwoordiger van Opdrachtgever is voorzitter van het overleg, verslaglegging geschiedt door Opdrachtnemer.
Bij aanvang van de werkzaamheden start een implementatiefase van 3 maanden. In deze maanden zal het Operationeel voortgangsoverleg frequenter (kunnen) plaatsvinden dan hiervoor aangegeven. De exacte frequentie wordt in overleg tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer bepaald.
Indien Opdrachtgever of Opdrachtnemer dit nodig acht, kan de implementatiefase worden verlengd met maximaal 3 maanden. Een dergelijke verlenging van de implementatiefase brengt geen extra kosten voor Opdrachtgever met zich mee.

[bookmark: _Toc78561332]Operationeel plan van aanpak
Opdrachtnemer stelt voor de uitvoering van de werkzaamheden een operationeel plan van aanpak op. Dit plan van aanpak wordt binnen 1 maand na gunning van de Opdracht ter goedkeuring voorgelegd aan Opdrachtgever. In het operationeel plan van aanpak wordt de wijze beschreven waarop Opdrachtnemer de werkzaamheden genoemd in dit PvEW wenst uit te voeren. Het operationeel plan van aanpak bevat ten minste:
· Een uitwerking van het te volgen proces bij klachten.
· Een organogram met daarin de bij de uitvoering betrokken functionarissen en hun taken en verantwoordelijkheden.
· Een risicoparagraaf aangevuld met maatregelen om de vastgestelde risico’s te elimineren.
· Een uitwerking van de werkinstructies voor het Operationeel beheer.
· Het protocol met daarin de handelswijze bij calamiteiten, storingen, vernielingen, et cetera.
· Een sleutelplan waarin alle sleutels van de te beheren Locaties en parkeerapparatuur zijn opgenomen.
· Uitwerking van de overige in dit Programma van Eisen gestelde eisen, zoals realisatie van de controlerondes en inrichting van de administratieve organisatie.
De in het operationeel plan van aanpak beschreven werkprocessen zijn bindend en bekend bij alle medewerkers van of namens Opdrachtnemer die hiermee in aanraking kunnen komen. Het management van Opdrachtnemer controleert op het volgen van de werkprocessen.
[bookmark: _Toc78561333]Samenstelling personeelsbestand
Opdrachtnemer dient erop toe te zien dat alle van toepassing zijnde voorschriften en procedures door het personeel worden nagekomen. Het personeel van Opdrachtnemer dient voor de haar opgedragen werkzaamheden gekwalificeerd te zijn en in het bezit te zijn van de wettelijk vereiste (vaardigheids)bewijzen.
Elke medewerker van of namens Opdrachtnemer die ingezet wordt bij het 1e lijns onderhoud van de Parkeerapparatuur en de overige installaties dient een door de desbetreffende leverancier voorgeschreven training voor de betreffende werkzaamheden gevolgd te hebben.
Elke medewerker van Opdrachtnemer dient herkenbaar te zijn aan representatieve bedrijfskleding. Opdrachtnemer is zelf verantwoordelijk voor de aanschaf en het representatief houden van de bedrijfskleding.
Elke medewerker van of namens Opdrachtnemer dient een legitimatiebewijs bij zich te dragen waaruit blijkt dat hij/zij voor of namens Opdrachtnemer werkzaam is. 
[bookmark: _Toc78561334]Rapportage
Er worden twee rapportagevormen onderscheiden: de maandrapportage en de jaarrapportage. De rapportages dienen te allen tijde uitsluitend juiste gegevens te bevatten.
De maandrapportage biedt de gevraagde informatie (zie 3.5.4) over de betreffende maand. De maandrapportage wordt in digitale vorm beschikbaar gesteld, uiterlijk de 20e kalenderdag van de volgende maand. De gegevens dienen eenvoudig te kunnen worden bewerkt met MS-Office.

Voor zover gegevens uit de jaarrapportage afwijken van de gecombineerde maandrapportages van het betreffende jaar, worden deze afwijkingen verklaard door Opdrachtnemer. 
De te rapporteren gegevens betreffen:

	Aspect
	Maandrapportage
	Jaarrapportage

	Personeelsbestand
	· Mutaties personeelsbestand

	· Personeelsbestand per 31/12 inclusief VOG (j/n)

	Operationeel beheer
	· Gerealiseerde bezettingsuren beheerdersruimte Bergoss per maand inlopend kalenderjaar
· Inzet medewerkers social return per maand in lopend kalenderjaar
· Bijzonderheden t.a.v. het gebruik van de Locaties (bijv. illegaal geparkeerde voertuigen)
· Uitstraling Locaties (bijv. vernielingen, vandalisme)
· Klachten inclusief voortgang klachtafhandeling
	· Gerealiseerde bezettingsuren beheerdersruimte Bergoss per maand
· Advies m.b.t. algeheel functioneren Locaties (incl.installaties)

	Technisch beheer
	· 1e lijns preventief en correctief onderhoud per Locatie
· Storingen buiten bezettingsuren beheerdersruimte Bergoss, inclusief meldtijd en ter plaatse tijd
· Meldingen 2e lijns correctief onderhoud en bevindingen toezicht bij herstel, inclusief storingsanalyse
· Downtime per afzonderlijke parkeerautomaat en Locatie
· Mutaties en actuele stand voorraad ticketpapier en kwitantierollen
· Mutaties en actuele stand voorraad spare parts
	· Aantal meldingen 2e lijns correctief onderhoud per maand
· Downtime per afzonderlijke parkeerautomaat en Locatie

	Uitgifte parkeerproducten en –rechten
	Per aanvraag:
· Datum aanvraag
· Uitgegeven producten/-rechten (aantal, type/locatie, tarief)
· Datum uitgifte
	Uitgegeven parkeerproducten en rechten per type/Locatie

	Schoonmaak en gebouwgebonden beheer
	· Uitgevoerde schoonmaakrondes inclusief bijzonderheden
· Bevindingen ten aanzien van de parkeergebouwen
· Door derden verrichte onderhoudswerkzaamheden in de parkeergebouwen
	· Aantal door derden verrichte onderhoudswerkzaamheden in de parkeergebouwen


[bookmark: _Toc78561335]Eisen aan de uitvoering van de dienstverlening
[bookmark: _Toc78561336]Operationeel beheer (op afstand)
Voor het operationeel beheer van de drie slagboomlocaties dient Opdrachtnemer 24/7 een voldoende bemenste meldkamer operationeel te hebben. Vanuit deze meldkamer dienen camerabeelden te kunnen worden uitgekeken en intercomoproepen te worden beantwoord.
Het is Opdrachtnemer toegestaan bezettingsuren aan te bieden in de beheerdersruimte in parkeergarage Bergoss. De medewerker(s) in deze beheerdersruimte beantwoord(t)/(en) gedurende deze bezettingsuren oproepen via intercom en/of telefoon. 
Indien de medewerker(s) in de beheerdersruimte tijdens bezettingsuren andere werkzaamheden binnen het kader van deze opdracht dienen uit te voeren, en er daardoor geen sprake is van bemensing in de beheerdersruimte, dient de intercom te worden doorgeschakeld naar een meldkamer van Opdrachtnemer. 
Ongeacht de locatie van de meldkamer, dienen intercomoproepen vanaf de Locaties aantoonbaar binnen maximaal 30 seconden en gemiddeld binnen 10 seconden te worden beantwoord. 
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor een continue bedrijfsvoering van de Locaties gedurende de reguleringstijden. 
[bookmark: _Toc78561337]Technisch beheer
Opdrachtnemer verzorgt het 1e  lijns preventief en correctief onderhoud van de Parkeerapparatuur On-Street en Off-street. 
Opdrachtnemer zet voor de uitvoering van het technisch beheer daartoe gekwalificeerde medewerkers in, welke beschikken over de benodigde technische middelen en, bij aanvang van de uitvoering van de werkzaamheden, minimaal te zijn gestart met productopleidingen bij IP Parking en TMC.
Binnen 3 maanden na de start van de overeenkomst dienen alle medewerkers die belast worden met de uitvoering van het technisch beheer de productopleidingen bij IP Parking en TMC met goed gevolg afgelegd hebben. De Opdrachtgever zal, indien nodig, eenmalig voor maximaal 3 medewerkers de kosten van deze opleidingen vergoeden. 
De onderhoudswerkzaamheden dienen conform de aanwijzingen van de leverancier van betreffende apparatuur (onder meer qua werkwijze en frequentie van uitvoering) te worden uitgevoerd. Opdrachtnemer dient zelf te zorgen voor de benodigde middelen en gereedschappen voor het 1e lijns preventief en onderhoud.
Gedurende de door Opdrachtnemer aangeboden bezettingsuren van de beheerdersruimte Bergoss (zie 4.1.2) dient Opdrachtnemer bij het optreden van een storing dan wel de ontvangst van de melding van een storing binnen 10 minuten ter plaatse te zijn. Opdrachtnemer dient aan te geven binnen welke termijn, met een maximum van 30 minuten, hij ter plaatse is in geval van storingen buiten de bezettingsuren van beheerdersruimte Bergoss. Deze termijn dient 24 uur per dag en 7 dagen per week te worden gegarandeerd.
Het 1e lijns preventief onderhoud betreft de volgende zaken:
· 1 keer per week schoonmaken binnen- en buitenzijde Parkeerapparatuur Off-Street en On-Street.
· Bij sneeuwval direct schoonmaken en sneeuwvrij maken van de zonnepanelen op de Parkeerapparatuur On-Street
Het 1e lijns correctief onderhoud betreft de volgende zaken:
· Het opheffen van papierklemmingen / stuwingen
· Het opheffen van muntklemmingen
· Het opheffen van betaalpasklemmingen
· Het controleren van de status van onderdelen van de apparatuur
· Het tijdig vervangen van parkeertickets en (eventuele) kwitantierollen (inclusief voorraadbeheer van parkeertickets en kwitantierollen); de inkoop van parkeertickets en kwitantierollen wordt door Opdrachtgever verzorgd
· Het direct verwijderen van graffiti, zonder gebruik te maken van schoonmaakmiddelen die het lakwerk van de Parkeerapparatuur en/of de medewerker aantasten
· Het doormelden van niet te verwijderen graffiti en andere vervuiling / beschadiging aan Opdrachtgever
Specifiek voor de Parkeerapparatuur On-Street van IP Parking:
· Het omwisselen van defecte units inclusief het verzorgen van de RMA-procedure
Specifiek voor de Parkeerapparatuur On-Street van TMC:
· Het gebruik van de spare parts voorraad in parkeergarage Bergoss voor het vervangen van defecte onderdelen
· Het uitvoeren van voorraadbeheer van de spare parts voorraad in parkeergarage Bergoss
Indien een storing niet 1e lijns opgelost kan worden, dient Opdrachtnemer dit per ommegaande aan te melden conform de daarvoor geldende communicatiewijze.
In geval van Parkeerapparatuur on-street en off-street van IP Parking dient Opdrachtnemer een storing aan te melden bij IP Parking en gelijktijdig Opdrachtgever hieromtrent te informeren.
In geval van Parkeerapparatuur on-street van TMC dient Opdrachtnemer een storing aan te melden bij Opdrachtnemer en, na schriftelijk akkoord van Opdrachtnemer, bij TMC.
Opdrachtnemer dient, in overleg met de contactpersoon van Opdrachtgever, te fungeren als gedelegeerd opdrachtgever voor de afhandeling van de storing, inclusief de afmelding van de storing bij Opdrachtgever en het bewaken van termijnen. In voorkomende gevallen kan Opdrachtgever zelf de afhandeling van een storing begeleiden.
Opdrachtnemer verzorgt het 1e lijns onderhoud van de Dynamische bollards. Onder de 1e lijns preventieve en correctieve onderhoudswerkzaamheden wordt verstaan het verrichten van de in onderstaande tabel onder “ON” gemarkeerde werkzaamheden:

	Werkzaamheden
	OG
	ON

	Het op juiste wijze:
· maandelijks openen/sluiten van Dynamische bollards;
· buiten bedrijf en in bedrijf stellen van systeemcomponenten;
· controleren, instellen en eventueel corrigeren van de instelbare parameters;
· aansturen van verkeerssignaleringen;
· controleren van de status van componenten;
· controleren van onregelmatigheden in het systeem via de software;
· uitvoeren van het uitschakelen evenals het heropstarten van systeemcomponenten;
· het in het kader van de uitvoering van de Opdracht bekijken van video-opnames.
	

X
X

X
X
X
X

X
	
X





	Het op juiste wijze en met de juiste middelen/gereedschappen:
· maandelijks controleren van de status onderdelen van de Apparatuur en het resetten daarvan;
	


	
X


	Het met door Opdrachtnemer voorgeschreven en hiertoe geëigende onderhoudsmiddelen reinigen van: 
· behuizingen van Dynamische bollards, bedieningskast etc. (incl. Roestvast staal- en kunststofdelen); frequentie: 2 keer per jaar;
· buitenzijde van PC toebehoren;
· het bij constatering of melding door derden direct verwijderen van stickers/graffiti op de behuizingen
· het bij constatering of melding daarvan direct wegnemen van belemmeringen voor het maken van video-opnames.
	



X
	

X


X

X



De onderhoudswerkzaamheden dienen conform de aanwijzingen van de leverancier van betreffende apparatuur (onder meer qua werkwijze en frequentie van uitvoering) te worden uitgevoerd. Opdrachtnemer dient zelf te zorgen voor de benodigde middelen en gereedschappen voor het 1e en 2e lijns preventief en onderhoud.
[bookmark: _Toc78561338]Uitgifte parkeerproducten en –rechten
Op een daartoe strekkend schriftelijk verzoek van of namens Opdrachtgever, dient Opdrachtnemer specifieke parkeerproducten of -rechten voor de Locaties (bijvoorbeeld: uitrijkaarten, reservering op kenteken, etc.) aan te maken / uit te geven via de (parkeer)managementsystemen. Opdrachtnemer verzorgt de volledige afhandeling van dergelijke verzoeken, inclusief de facturering en inning. 
Verzoeken voor de uitgifte van parkeerproducten en/of –rechten, dienen binnen onderstaande maximale doorlooptijden te zijn afgehandeld (gerekend vanaf het moment van ontvangst van het schriftelijk verzoek van Opdrachtgever):
	Product
	Maximale doorlooptijd

	Fysiek product (bv. Uitrijkaartjes)
	Binnen 2 werkdagen dienen de producten beschikbaar te zijn in de beheerdersruimte Bergoss en met de klant een afspraak te zijn gemaakt dat deze opgehaald kunnen worden dan wel dienen de producten aan de klant te zijn toegestuurd.

	Digitaal recht (bv. Reservering op kenteken)
	Binnen 1 werkdag dienen de rechten te zijn aangemaakt en de klant geïnformeerd te zijn.


[bookmark: _Toc78561339]Schoonmaakwerkzaamheden en gebouwgebonden beheer
Opdrachtnemer verzorgt schoonmaak- en gebouwgebonden beheerwerkzaamheden uit conform de demarcatie en frequenties in bijlage 3.
Opdrachtnemer dient zelf te zorgen voor gereedschappen en middelen voor de uitvoering van de schoonmaak- en gebouwgebonden beheerwerkzaamheden, met uitzondering van de in bijlage 3 aangegeven gereedschappen en middelen.
Opdrachtnemer fungeert als “ogen en oren” voor Opdrachtgever voor de constatering van gebreken aan de constructie en/of installaties van de parkeergarage Bergoss en parkeerdek Oostwal. Bij enige constatering terzake dient Opdrachtnemer Opdrachtgever hiervan direct in kennis te stellen en indien noodzakelijk noodmaatregelen te treffen teneinde de veiligheid voor gebruikers en personeel te borgen.
Opdrachtnemer dient leveranciers, anders dan de leverancier van de Parkeerapparatuur Off-Street, op afspraak toegang te verlenen tot een van de Locaties. Opdrachtnemer dient voor het maken van dergelijke afspraken een vaste contactpersoon aan te wijzen.



[bookmark: _Toc78561340]Wensen
Opdrachtgever onderscheidt de volgende wensen ten aanzien van de gevraagde dienstverlening. Opdrachtnemer dient bij de inschrijving per wens aan te geven op welke wijze zij hier invulling aan gaat geven en/of welke prestatie-eisen zij zichzelf wenst op te leggen.
[bookmark: _Toc78561341]Wens 1: inzet Social Return
Opdrachtgever maakt momenteel gebruik van de diensten van IBN voor de uitvoering van het operationeel beheer. IBN zet voor deze dienstverlening werknemers “met een afstand tot de reguliere arbeidsmarkt” in. Opdrachtgever wenst dat Opdrachtnemer zoveel mogelijk gebruik maakt van gekwalificeerde medewerkers van IBN. Opdrachtnemer dient aan te geven welke minimuminzet van medewerkers van IBN zij garandeert gedurende de contractperiode en voor welke werkzaamheden zij deze medewerkers zal inzetten.
Opdrachtgever wenst dat Opdrachtnemer de coördinatie en aansturing van de inzet van medewerkers van IBN verzorgd. Opdrachtnemer dient aan te geven hoe zij invulling geeft aan deze coördinatie en aansturing.
[bookmark: _Toc78561342]Wens 2: ontzorgen Opdrachtgever
Opdrachtgever heeft in het voorliggende PvEW een dienstverleningspakket omschreven dat zij bij Opdrachtnemer wenst onder te brengen. Opdrachtnemer dient aan te geven in hoeverre zij, naast het gevraagde dienstverleningspakket, Opdrachtgever nader kan ontzorgen ten aanzien van de taken met betrekking tot operationeel parkeerbeheer en parkeerdienstverlening dan wel hierin een toegevoegde waarde kan bieden.
[bookmark: _Toc78561343]Wens 3: prestatie-eisen dienstverlening
Opdrachtgever heeft in het voorliggende PvEW minimumeisen ten aanzien van de invulling van specifieke onderdelen van de dienstverlening gesteld. Opdrachtnemer dient voor deze onderdelen aan te geven welke invulling c.q. prestatie-eisen zij garandeert gedurende de contractperiode. Het betreft de volgende onderdelen en vereiste minimumprestaties:

	Onderdeel
	Vereiste minimumprestatie

	Bezettingsuren Bergoss
	Geen bezetting

	Ter plaatse tijd bij storingen binnen bezettingsuren Bergoss
	Maximaal 10 minuten na ontstaan of melding van storing

	Ter plaatse tijd bij storingen buiten bezettingsuren Bergoss
	Maximaal 30 minuten na ontstaan of melding van storing

	Beschikbaarheid on-street parkeerapparatuur 
	Minimaal 97% van de bedrijfstijd

	Beschikbaarheid off-street parkeerlocaties (per locatie)
	Minimaal 98% van de bedrijfstijd





[bookmark: _Toc78561344]Bijlage 1: Kwantiteitenoverzicht

	Aantal on-street automaten:
	TMC (Strada Evolution)
	IP Parking (IEM)
	
44
52

	Betaaltijden


	(alleen off-street:)
	Ma, di, wo, vr 09.00-18.00 uur
Do 09.00-21.00 uur
Za 09.00-18.00 uur
Laatste zondag van de maand 12.00-18.00 uur

	Aantal off-street parkeerplaatsen:
	Jurgensplein
	Bergoss
	Oostwal
	
201 parkeerplaatsen
270 parkeerplaatsen
142 parkeerplaatsen

	Openingstijden parkeergarages Bergoss en Oostwal
	Ma, di, wo, vr 07.00-19.00 uur
Do 07.00-22.00 uur
Za 08.00-19.00 uur
Laatste zondag van de maand 11.00-19.00 uur

	Uitrijtijden parkeergarage Bergoss (parkeergarage toegankelijk, buiten openingstijden)
	Abonnementhouders 24/7


	Off-street apparatuur:
	Jurgensplein
	Bergoss
	Oostwal
	IP Parking (2015)
1 inrit, 1 uitrit, 2 betaalautomaten
2 inritten, 2 uitritten, 2 betaalautomaten
1 inrit, 1 uitrit, 1 betaalautomaat

	Aantal servicebezoeken parkeergarages Bergoss en Oostwal:
	gemiddeld 25 per jaar

	Aantal pollers:
	12 stuks





[bookmark: _Toc78561345]Bijlage 2: Plattegrond reguleringsgebied Oss
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[bookmark: _Toc78561346]Bijlage 3: Demarcatie en frequenties schoonmaak en gebouwgebonden beheer 

Parkeergarage Bergoss:
In de parkeergarage Bergoss dienen de volgende schoonwerkzaamheden minimaal volgens de aangegeven frequenties te worden uitgevoerd: 

	Onderdeel
	Wijze van schoonmaak
	Frequentie

	In- en uitritten
	Vegen
	Wekelijks of direct bij constatering zware vervuiling

	In- en uitritten
	Zwerfvuil opruimen
	Dagelijks

	Liften
	Vloer dweilen, afnemen richels en panelen met vochtige doek
	Twee keer per week

	Parkeerapparatuur-buitenzijde
	Verwijderen van graffiti, stickers etc.
	Direct bij constatering

	Parkeerapparatuur-buitenzijde
	Afnemen met vochtige doek
	Wekelijks

	Parkeerapparatuur-kaartlezers
	Vrijmaken van stof en papierdeeltjes
	Wekelijks

	Parkeervloeren
	Zwerfvuil opruimen
	Dagelijks

	Parkeervloeren
	Schoonmaken m.b.v. schrobzuigmachine (door Opdrachtgever ter beschikking gesteld)
	Maandelijks of direct bij constatering zware vervuiling

	Parkeervloeren
	Schrobzuigmachine schoonmaken
	Na schoonmaakronde of zoveel eerder als nodig

	Parkeervloeren
	Verwijderen olievlekken
	Direct bij constatering

	Prullenbakken
	Afvalzakken vervangen en afvoeren
	Wekelijks, of direct bij constatering volle prullenbak

	Prullenbakken
	Afnemen met vochtige doek
	Wekelijks

	Trappenhuizen, voetgangersentrees
	Vegen
	Twee keer per week

	Trappenhuizen, voetgangersentrees
	Schrobben en dweilen 
	Wekelijks of direct bij constatering zware vervuiling

	Verlichting
	Stof en spinrag verwijderen
	Wekelijks

	Voetgangersentrees - buiten
	Zwerfvuil opruimen
	Dagelijks

	Wanden en plafonds
	Stof en spinrag verwijderen
	Wekelijks

	Beheerdersruimte (incl. beheerderstoilet)
	Schrobben en dweilen, stof en spinrag verwijderen
	Wekelijks

	Openbare toiletten
	Schrobben en dweilen, stof en spinrag verwijderen
	Dagelijks



In parkeergarage Bergoss dienen de volgende gebouwgebonden beheerwerkzaamheden te worden uitgevoerd.:

	Onderdeel
	Omschrijving

	Trappen en hellingbanen
	Uitsluitend gladheidsbestrijding

	Beglazing
	Uitsluitend tijdelijke (nood)maatregelen bij ruitbreuk

	Gebouwgebonden verlichting
	Vervangen defecte lampen (uitgezonderd “onbereikbare” locaties waarvoor speciaal klimmateriaal noodzakelijk is)

	Losse inventaris (bewegwijzering / inrichting beheerloge)
	Herstel / vervanging bij schades




Parkeerdek Oostwal
In het parkeerdek Oostwal dienen de volgende schoonwerkzaamheden minimaal volgens de aangegeven frequenties te worden uitgevoerd: 

	Onderdeel
	Wijze van schoonmaak
	Frequentie

	In- en uitritten
	Vegen
	Wekelijks of direct bij constatering zware vervuiling

	In- en uitritten
	Zwerfvuil opruimen
	Dagelijks

	Parkeerapparatuur-buitenzijde
	Verwijderen van graffiti, stickers etc.
	Direct bij constatering

	Parkeerapparatuur-buitenzijde
	Afnemen met vochtige doek
	Wekelijks

	Parkeerapparatuur-kaartlezers
	Vrijmaken van stof en papierdeeltjes
	Wekelijks

	Parkeerapparatuur omgeving
	Verwijderen onkruid en overig groen
	Maandelijks

	Parkeervloeren
	Zwerfvuil opruimen
	Dagelijks

	Parkeervloeren
	Vegen m.b.v. veegmachine (door Opdrachtgever ter beschikking gesteld)
	Maandelijks of direct bij constatering zware vervuiling

	Parkeervloeren
	Veegmachine schoonmaken
	Na veegronde of zoveel eerder als nodig

	Parkeervloeren
	Verwijderen olievlekken
	Direct bij constatering

	Prullenbakken
	Afvalzakken vervangen en afvoeren
	Wekelijks, of direct bij constatering volle prullenbak

	Prullenbakken
	Afnemen met vochtige doek
	Wekelijks

	Trappenhuizen, voetgangersentrees
	Vegen
	Twee keer per week

	Trappenhuizen, voetgangersentrees
	Schrobben en dweilen 
	Wekelijks of direct bij constatering zware vervuiling

	Verlichting
	Stof en spinrag verwijderen
	Wekelijks

	Voetgangersentrees - buiten
	Zwerfvuil opruimen
	Dagelijks

	Wanden en plafonds
	Stof en spinrag verwijderen
	Wekelijks



In het parkeerdek Oostwal dienen de volgende gebouwgebonden beheerwerkzaamheden te worden uitgevoerd.:

	Onderdeel
	Omschrijving

	Trappen en hellingbanen
	Uitsluitend gladheidsbestrijding

	Beglazing
	Uitsluitend tijdelijke (nood)maatregelen bij ruitbreuk

	Gebouwgebonden verlichting
	Vervangen defecte lampen (uitgezonderd “onbereikbare” locaties waarvoor speciaal klimmateriaal noodzakelijk is)

	Losse inventaris (bewegwijzering)
	Herstel / vervanging bij schades





Op het parkeerterrein Jurgensplein dienen de volgende schoonwerkzaamheden minimaal volgens de aangegeven frequenties te worden uitgevoerd: 

	Onderdeel
	Wijze van schoonmaak
	Frequentie

	In- en uitritten
	Vegen
	Wekelijks of direct bij constatering zware vervuiling

	In- en uitritten
	Zwerfvuil opruimen
	Dagelijks

	Parkeerapparatuur-buitenzijde
	Verwijderen van graffiti, stickers etc.
	Direct bij constatering

	Parkeerapparatuur-buitenzijde
	Afnemen met vochtige doek
	Wekelijks

	Parkeerapparatuur-kaartlezers
	Vrijmaken van stof en papierdeeltjes
	Wekelijks

	Parkeerapparatuur omgeving
	Verwijderen onkruid en overig groen
	Maandelijks

	ABRI – parkeerapparatuur
	Ramen lappen
	4 keer per jaar





[bookmark: _Toc78561347]Bijlage 4: Concept Service Level Agreement

De in het Programma van Eisen en Wensen beschreven zaken geven een beschrijving van het minimale niveau van dienstverlening op het gebied van parkeerbeheer. Ter borging van de nakoming van het in de aanbieding van Inschrijver gegarandeerde dienstverleningsniveau, maakt een Service Level Agreement (SLA) onderdeel uit van de te sluiten overeenkomst. In deze bijlage is een concept van deze SLA opgenomen.

Opbouw score
Het niveau van dienstverlening wordt gemeten op de volgende onderdelen (tussen haakjes de weegfactoren): 

1	Inzet Social Return (20)
De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de inzet van medewerkers met een afstand tot de arbeidsmarkt conform de minimaal gegarandeerde inzet. De daadwerkelijke inzet dient ten minste gelijk te zijn aan de minimaal gegarandeerde inzet.

2	Bezettingsuren de beheerdersloge Bergoss (5)
De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de bezettingsuren van de beheerdersloge Bergoss conform de minimaal gegarandeerde bezettingsuren. De daadwerkelijke bezettingsuren dienen ten minste gelijk te zijn aan de minimaal gegarandeerde bezettingsuren. Een bezettingsuur is niet gerealiseerd indien dit uur binnen de aangeboden bezettingsuren valt maar gedurende tenminste 50% van dit uur de meldkamerfunctie door een meldkamer-op-afstand is verzorgd.

3	Ter plaatse tijd bij storingen binnen bezettingsuren (5)
De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het tijdig ter plaatse zijn bij storingen binnen de bezettingsuren van de beheerdersloge. Het ter plaatse zijn is tijdig indien het aantal minuten tussen het tijdstip van melding van de storing en het tijdstip van ter plaatse zijn kleiner is dan de bij gegarandeerde maximale ter plaatse tijd.

4	Ter plaatse tijd storingen buiten bezettingsuren (10)
De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het tijdig ter plaatse zijn bij storingen buiten de bezettingsuren van de beheerdersloge. Het ter plaatse zijn is tijdig indien het aantal minuten tussen het tijdstip van melding van de storing en het tijdstip van ter plaatse zijn kleiner is dan de bij gegarandeerde maximale ter plaatse tijd.

5	Beschikbaarheid on-street apparatuur (20)
De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de maximale beschikbaarheid van de on-street parkeerapparatuur. Deze beschikbaarheid dient minimaal gelijk te zijn aan de gegarandeerde beschikbaarheid. Een parkeerautomaat is niet beschikbaar wanneer er geen pin-betalingen of geen cash-betalingen mogelijk zijn en dit niet het gevolg is van vandalisme. De beschikbaarheid van de on-street apparatuur wordt bepaald als het gemiddelde van alle afzonderlijke parkeerautomaten. 

6	Beschikbaarheid off-street apparatuur (20)
De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de maximale beschikbaarheid van de off-street parkeerapparatuur. Deze beschikbaarheid dient minimaal gelijk te zijn aan de gegarandeerde beschikbaarheid. De beschikbaarheid wordt bepaald per afzonderlijke off-street locatie. Een off-street parkeerlocatie is niet beschikbaar wanneer (een deel van) de functies van het parkeersysteem niet naar behoren werken en dit niet wordt veroorzaakt door vandalisme. De beschikbaarheid van de off-street apparatuur wordt bepaald als het minimum op jaarbasis van de afzonderlijke off-street locaties.

7	Schoonmaak (10)
De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor kwalitatief hoogwaardig schoonmaakwerk. De Opdrachtgever initieert maximaal 4 controlerondes per jaar om de uitvoering van het schoonmaakwerk zoals beschreven in paragraaf 4.4 en bijlage 3 van het Programma van Eisen en Wensen Operationeel Parkeerbeheer Oss te beoordelen. Per controleronde worden tien willekeurige onderdelen uit de lijst met schoonmaakwerkzaamheden gekozen, die in het voorgaande etmaal moeten zijn uitgevoerd. Controlerondes worden door een vertegenwoordiger van de Opdrachtgever en een vertegenwoordiger van de Opdrachtnemer verricht. Een controleronde levert een percentage tussen 0 en 100% op.

8	Rapportage (10)
Maandelijks en jaarlijks dient Opdrachtnemer rapportages aan te leveren. Elk van deze rapportages is correct als:
· deze volledig en juist is conform het overeengekomen format dan wel de in het Programma van Eisen en Wensen opgenomen minimumeisen, en
· deze tijdig en juist is aangeleverd op de in het Programma van Eisen en Wensen aangegeven wijze(n) en binnen de aldaar gestelde termijnen.

Berekening score
1. De score binnen de SLA wordt over de periode van één jaar vastgesteld. 
2. De vaststelling van de score vindt plaats binnen 3 maanden na afloop van de SLA-periode.
3. Op basis van de behaalde score wordt bepaald of een bonus dan wel malus van toepassing is.
4. De bonus of malus wordt uitgedrukt in een percentage van de overeengekomen overeengekomen vergoeding voor de dienstverlening (exclusief minder- en meerwerk) in de SLA-periode. 
5. Een eventuele malus wordt verrekend met de eerstvolgende factuur van Opdrachtnemer. Indien geen factuur meer volgt, dan voldoet Opdrachtnemer deze malus binnen 1 maand na vaststelling van de boete door Opdrachtgever. 
6. Een eventuele bonus wordt opgenomen in de eerstvolgende factuur van Opdrachtnemer.

De score van de SLA wordt als volgt berekend:
















 

Beoordeling score
Op basis van de berekende score wordt beoordeeld of de Opdrachtnemer heeft voldaan aan het gewenste kwaliteitsniveau van de dienstverlening dan wel of een boete voor het niet behalen van het gewenste kwaliteitsniveau opgelegd dient te worden. Voor deze beoordeling wordt gebruik gemaakt van onderstaande tabel.

	Score
	Beoordeling

	100%
	Bonus: 2% van de vergoeding aan Opdrachtnemer

	> 99%
	Bonus: 1% van de vergoeding aan Opdrachtnemer

	> 98%
	Voldaan aan gewenste kwaliteitsniveau

	> 97%
	Boete: 1% van de vergoeding aan Opdrachtnemer

	> 96%
	Boete: 2% van de vergoeding aan Opdrachtnemer

	> 95%
	Boete: 3% van de vergoeding aan Opdrachtnemer

	=< 95%
	Boete: 4% van de vergoeding aan Opdrachtnemer



Wanprestatie
Indien de berekende score kleiner is dan 90% is sprake van een wanprestatie. In dat geval krijgt Opdrachtnemer gedurende de 6 maanden volgend op de beoordeelde periode de tijd om de score te verbeteren en vindt een tussentijdse beoordeling plaats. Indien de score niet is verbeterd, volgt ontbinding van de overeenkomst. 

Toetsing programma van eisen
Jaarlijks zal de dienstverlening worden getoetst aan het Programma van Eisen en Wensen waar Opdrachtnemer zich aan heeft geconformeerd.

Evaluatie
Jaarlijks wordt de werking van de SLA gezamenlijk geëvalueerd door Opdrachtgever en Opdrachtnemer,  waarbij de opzet, inhoud en wijze van de beoordeling en de boetebepaling desgewenst aangepast kunnen worden.
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