Bijlage 2: Programma van Eisen 

	Programma van Eisen Energieloket Lelystad

	Nr.
	Algemene eisen

	1. 
	Dit programma van eisen heeft betrekking op het Energieloket van Opdrachtgever. Opdrachtnemer garandeert dat hij deze diensten kan leveren en dat voldaan wordt aan de gestelde eisen zoals beschreven in de aanbestedingsdocumenten.

	2. 
	Opdrachtnemer garandeert strategische adviesdiensten te kunnen leveren aan Opdrachtgever.

	3. 
	Opdrachtnemer garandeert dat de dienstverlening in alle opzichten voldoet aan de gestelde eisen van wet- en regelgeving.

	4. 
	De persoon die Opdrachtnemer vertegenwoordigt tijdens de aanbestedingsprocedure is daadwerkelijk bevoegd om de onderneming te vertegenwoordigen.

	Nr.
	Eisen aan de uitvoering van de opdracht

	5. 
	Opdrachtnemer gaat ermee akkoord dat Opdrachtgever geen verplichting heeft tot het afnemen van een bepaald volume aan uren voor wat betreft het afnemen van adviesdiensten. Aan de in de Aanbestedingsdocumenten genoemde aantallen kunnen geen rechten worden ontleend.

	6. 
	Opdrachtnemer informeert Opdrachtgever tijdig over ontwikkelingen binnen de eigen organisatie die van belang zijn voor Opdrachtgever. Denk aan reorganisaties, fusies, overnames, impact wettelijke maatregelen en dergelijke. Dergelijke ontwikkelingen kunnen aanleiding zijn voor Opdrachtgever om de Overeenkomst te beëindigen.

	7. 
	Er mag geen sprake mag zijn van belangenverstrengeling tussen de publieke opdracht en de private functie. Hierbij wordt gekeken naar wat de aard en de omvang is van de publieke opdracht en de bestaande private functie. De artikelen 25a t/m 25f van de Mededingingswet worden hierbij in acht genomen. Hier staan bruikbare gedragsregels in ter voorkoming van belangenverstrengeling en de controle daarop, met betrekking tot de te houden administratie.

	8. 
	Er is een verbod op kruissubsidiëring, om te voorkomen dat de publieke middelen voor het gemeentelijk energieloket worden ingezet voor private taken en daarmee de concurrentie verstoren. Het is verboden om financiële middelen en andere bedrijfsmiddelen, die zijn toegekend voor de publieke taak, in te zetten voor commerciële doeleinden.

	Nr.
	Eisen met betrekking tot duurzaamheid

	9. 
	Opdrachtnemer is verplicht om 5% van de totale opdrachtwaarde van verstrekte adviesdiensten in te zetten voor SROI.

	10. 
	Opdrachtnemer zet duurzame vervoersmiddelen in voor de ingezette professionals. Onder duurzame vervoersmiddelen wordt verstaan:
· Het gebruik van (elektronische) fietsen;
· Het gebruik van het openbaar vervoer;
· Het gebruik van emissieloze/-arme voertuigen.

	Nr.
	Eisen met betrekking tot personeel

	11. 
	Opdrachtnemer zorgt ervoor dat het in te zetten personeel deskundig is met strategische adviesdiensten. Opdrachtgever verwacht dat het personeel te allen tijde bekwaam en geschoold is en ervaring heeft met strategische adviesdiensten.

	12. 
	Het uitvoerende personeel van Opdrachtnemer dat contacten onderhoudt met Opdrachtgever beheerst de Nederlandse taal in woord en geschrift op een adequaat niveau.

	13. 
	Opdrachtnemer zet personeel in dat in loondienst is bij Opdrachtnemer. 

	14. 
	Opdrachtnemer zorgt ervoor dat het in te zetten personeel over een verklaring omtrent het gedrag (VOG) beschikt. Op verzoek van Opdrachtgever moet deze inzichtelijk zijn.

	15. 
	Opdrachtnemer zorgt ervoor dat het in te zetten personeel vertrouwelijk omgaat met informatie van Opdrachtgever en zorgt dat het personeel een geheimhoudingsverklaring tekent. 

	Nr.
	Eisen met betrekking tot de website

	16. 
	De website bevat in ieder geval ‘no-regret’ bouwtechnische en installatietechnische maatregelen. Opdrachtgever heeft invloed op de typen technieken die worden aangeboden via de website.

	17. 
	De website biedt informatie over lokale, regionale en nationale subsidies op gebied van verduurzaming van woningen.

	18. 
	De website biedt informatie over financieringsmogelijkheden op verschillende niveaus.

	19. 
	Op de website zijn doorverwijzingen naar lokale en regionale duurzame bedrijven voor verschillende energiemaatregelen te vinden.

	20. 
	De website bevat informatie over gemeentelijk beleid zoals de Volgorde der Wijken, wijkuitvoeringsplannen, proeftuinen aardgasvrij en is makkelijk toegankelijk en inzichtelijk voor bewoners.

	21. 
	De website bevat een communicatiekalender met daarop inkoopacties, wijkaanpakken, webinars, openingstijden van het Warmteloket  en gemeentelijke bijeenkomsten voor de warmtetransitie.

	22. 
	De website bevat duidelijke weergave(n) van digitale voorbeeldwoningen, reeds uitgevoerde EPA-scans en resultaten van warmtescans.

	23. 
	Op de website zijn doorverwijzingen naar energiecoöperaties en -initiatieven te vinden. 

	24. 
	De website moet op verzoek van Opdrachtgever binnen vijf werkdagen kunnen worden aangepast.

	25. 
	Content op de website moet op een voor iedereen te begrijpen niveau Nederlands geschreven zijn.

	26. 
	Het online energieloket sluit aan op de huisstijl van de gemeente Lelystad en de communicatieaanpak ‘Op weg naar nieuwe energie’.

	27. 
	Via de website kunnen ook andere partijen die handelingsperspectief bieden getoond worden.

	28. 
	Naast het opzetten, onderhouden en het doorontwikkelen van de website is ook het volgende in de jaarlijkse kosten inbegrepen: 
· Marketing en communicatie met als doel het vergroten van naamsbekendheid en bezoek/gebruik van het energieloket in de gemeente; 
· Koppeling met lokale en regionale (duurzame) aanbieders;
· Klantvolgsysteem;
· Periodiek overleg.

	Nr.
	Eisen met betrekking tot het klantcontactcentrum (KCC)

	29. 
	Via alle contactmogelijkheden (online en telefonisch) moet het KCC zowel eerstelijns als tweedelijnsadvies kunnen geven. Dit betekent dat de medewerkers zowel algemene vragen kunnen beantwoorden als ook bouw- en installatietechnische vragen.

	30. 
	Het KCC moet de vaak technische onderwerpen op een passende manier voor de klant begrijpelijk maken. 

	31. 
	Informatie die wordt gegeven via het KCC sluit aan op de persoonlijke klantreis van de bewoner en is gebaseerd op het ‘no-regret’ principe (zie eis 43).

	32. 
	Komt de bewoner in een vervolgfase van zijn/haar klantreis, dan moet het KCC advies geven dat aansluit op de stappen die reeds zijn gezet zijn in de klantreis. Dit vraagt o.a. om een up-to-date en goed uit te lezen goed klantvolgsysteem.

	33. 
	De kwantiteit van eerstelijns en tweedelijns medewerkers in het KCC is voldoende om aan de toename in klantcontacten in Lelystad te kunnen voldoen. Telefonisch is de gemiddelde wachttijd maximaal 2 minuten.

	34. 
	KCC-medewerkers hebben actuele kennis over klantreizen, subsidieregelingen, financieringsinstrumenten, gemeentelijk beleid voor de warmtetransitie en hebben kennis over aanpalende thema’s als de circulaire economie en klimaatadaptatie.

	35. 
	KCC-medewerkers moeten bewoners kunnen doorverwijzen naar organisaties die hen verder kunnen helpen in hun persoonlijke klantreis, bijvoorbeeld ambassadeurs in wijken en/of energiecoaches, lokale buurtinitiatieven, energiecoöperaties, duurzame aanbieders en andere partijen die handelingsperspectief bieden.

	Nr.
	Eisen met betrekking tot het klantvolgsysteem

	36. 
	Opdrachtnemer monitort de klanttevredenheid in ieder geval op gebied van:
· Responsetijd;
· Professionaliteit medewerkers;
· Het gegeven handelingsperspectief.

	37. 
	Opdrachtnemer monitort (website)gegevens op gebied van het aantal (unieke) bezoekers en klantcontacten; zowel op fysieke locaties, via de telefoon en online (o.a. bouncepercentage, populaire webpagina's en gemiddelde bezoekduur).

	38. 
	Opdrachtnemer monitort de klantreis van bezoeker waaronder het gegeven advies via de website en het callcenter, energiescans, de aangevraagde offertes, de uiteindelijke uitvoering van energiemaatregelen en het verloop van de klantreis voor verdergaande verduurzaming van de woning.

	39. 
	De informatie die voortkomt uit verschillende adviesdiensten en andere partijen die handelingsperspectief bieden, is gekoppeld met het centrale klantvolgsysteem. Denk aan laagdrempelig professioneel advies van duurzame aanbieders en andere bij het energieloket aangesloten partijen die handelingsperspectief bieden.

	40. 
	Opdrachtnemer verwerkt klantreisinformatie geautomatiseerd in live dashboards en/of in maandelijkse overzichten, met voldoende aandacht voor gegevens op wijkniveau.

	41. 
	Op aanvraag van Opdrachtgever levert Opdrachtnemer specifieke klantreisinformatie binnen 5 werkdagen aan.

	42. 
	De informatie die wordt verzameld via het klantvolgsysteem van het centrale energieloket is intellectueel eigendom van Opdrachtgever. 

	Nr.
	Eisen met betrekking tot adviesdiensten

	43. 
	Uitgangspunt bij het bieden van handelingsperspectief is dat Opdrachtnemer geen onrendabele investeringen adviseert die niet terugverdiend kunnen worden, geen investeringen adviseert die niet aansluiten op reeds gedane energiemaatregelen, en/of niet efficiënt samengaan met het voorkeurswarmtealternatief voor de wijk. Onafhankelijk van het voorkeurswarmtealternatief voor de wijk, adviseert Opdrachtnemer ‘altijd goed’-maatregelen. ‘Altijd goed’-maatregelen zijn maatregelen die vooruitlopend op wijkuitvoeringsplannen getroffen kunnen worden en die bijdragen aan een soepele overgang naar aardgasvrij wonen.

	44. 
	Gemeenten zijn al bezig met het opstellen van de eerste wijkuitvoeringsplannen voor wijken. Opdrachtnemer heeft ervaring met wijken waarvoor wijkuitvoeringsplannen worden opgesteld en heeft ervaring met hoe zij de gemeente kunnen ondersteunen in deze wijkuitvoeringsplannen, o.a. door het bieden van een aansluitend handelingsperspectief voor woningeigenaren en huurders.

	45. 
	Opdrachtnemer ondersteunt in grote mate de organisatie van collectieve inkoopacties. Deze collectieve inkoopacties verlopen in een logisch stramien die meerjaarlijks kan worden herhaald. Zoals voor- en najaarsrondes voor isolatie, warmtepompen en inductiekookplaten met vaste momenten van inschrijven.

	46. 
	Het energieloket kan energiecoaches opleiden én coördineren.

	Nr.
	Eisen met betrekking tot communicatie en rapportage

	47. 
	In alle communicatieve uitingen vanuit het energieloket is duidelijk dat het energieloket onder regie van de gemeente Lelystad staat en in het kader van ‘Op weg naar nieuwe energie’ wordt georganiseerd.

	48. 
	Opdrachtnemer onthoudt zich van marketing- en acquisitieactiviteiten binnen de organisatie van Opdrachtgever, tenzij vooraf besproken en goedgekeurd door Opdrachtgever.

	49. 
	Opdrachtnemer dient op werkdagen tijdens kantooruren, van 08.30 tot 17.30 uur, telefonisch en per e-mail bereikbaar te zijn voor Opdrachtgever.

	50. 
	Opdrachtgever hecht waarde aan het hebben van een single point of contact. Opdrachtnemer garandeert één aanspreekpunt voor (medewerkers van) Opdrachtgever gedurende de looptijd van de Overeenkomst.

	51. 
	Opdrachtgever behoudt het recht om een vervangende contactpersoon te vragen indien de samenwerking, naar het oordeel van Opdrachtgever, niet goed verloopt.

	52. 
	Opdrachtnemer draagt er zorg voor dat de aangewezen contactpersoon een toereikende volmacht heeft om afspraken te maken voor alle onder Opdrachtnemer vallende en deelnemende ondernemingen c.q. samenwerkingsverbanden rechtsgeldig zijn.

	53. 
	Opdrachtnemer informeert Opdrachtgever tijdig indien er sprake is van opvolging/vervangen van de aangewezen contactpersoon. Bij tijdelijke afwezigheid zoals verlof of ziekte dient er te allen tijde een vervanger te worden aangewezen die op de hoogte is van de gemaakte afspraken.

	54. 
	Opdrachtnemer gaat ermee akkoord dat er overleg plaatsvindt tussen de contactpersoon van Opdrachtnemer en de contractmanager van Opdrachtgever. De frequentie van het overleg zal tijdens de implementatiefase van het contract in gezamenlijkheid worden bepaald.

	55. 
	Opdrachtgever wenst minimaal één keer per jaar een evaluatie van de samenwerking te hebben met Opdrachtnemer.

	56. 
	Alle gesprekken die gevoerd zullen worden in het kader van relatie- en/of contractmanagement van deze Overeenkomst dienen kosteloos te zijn voor Opdrachtgever en worden geacht bij de overeengekomen tarieven te zijn inbegrepen. De gesprekken zullen, tenzij anders is overeengekomen, op locatie van Opdrachtgever gehouden worden. Opdrachtnemer maakt de gespreksverslagen. 

	Nr.
	Eisen met betrekking tot de coördinatie activiteiten netwerk

	57. 
	Het centrale energieloket kan goed samenwerken met andere partijen die handelingsperspectief bieden.

	58. 
	Op basis van het klantvolgsysteem heeft de gemeente inzicht in de activiteiten van het netwerk geïnitieerd door het centrale energieloket en van andere partijen die aangesloten zijn bij het energieloket en die handelingsperspectief bieden. Het inzicht geeft de gemeente voldoende grip om te kunnen sturen op de activiteiten die worden georganiseerd.

	Nr.
	Eisen aan de exit-strategie

	59. 
	Aan het eind van de looptijd van de Overeenkomst dient Opdrachtnemer, indien hij niet wordt aangemerkt als de nieuwe Opdrachtnemer, bereidwillig en kosteloos mee te werken aan een goede overdracht van kennis, ervaring en dossiers van lopende zaken aan een volgende opdrachtnemer.  
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