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Dit document bevat alle opdracht-specifieke eisen die de Aanbestedende dienst stelt aan inschrijving op de Opdracht (‘Programma van Eisen’ of: PvE).
Indien Inschrijver over de inhoud van de gestelde eisen in deze paragraaf vragen heeft kan hij tijdens de Nota van Inlichtingen fase (zie paragraaf 3.3 leidraad) een verzoek ter verduidelijking indienen. Het is uiteindelijk de Aanbestedende dienst die bepaalt of een voorgestelde wijziging wordt doorgevoerd.
De Aanbestedende dienst kan besluiten een aangepast document als Herziene Documentatie met de Nota van Inlichtingen beschikbaar te stellen aan alle Inschrijvers.
Daarna geldt de inhoud als minimumeis: het niet akkoord gaan met de inhoud (van de laatste verstrekte versie) betekent uitsluiting van de aanbestedingsprocedure.
 
Door inschrijving gaat de Inschrijver akkoord met de inhoud van dit document conform de laatste Nota van Inlichtingen.


	1. Eisen  Accountmanagement en Communicatie

	1.1
	Accountmanager
	Opdrachtgever krijgt een vaste beslissingsbevoegde contactpersoon (accountmanager) bij Opdrachtnemer toegewezen voor alle vragen en/of opmerkingen met betrekking tot de Overeenkomst en de uitvoering van de Opdracht. De contactpersoon dient tijdens kantooruren telefonisch en per e-mail bereikbaar te zijn, waarbij deze binnen twee werkdagen inhoudelijk reageert op e-mail, telefonisch contact en/of voicemailberichten. 

	1.2
	Penvoerder
	In geval van een Samenwerkingsverband (combinatie) wordt een van de combinanten aangesteld als penvoerder. Alle communicatie over de Raamovereenkomst en Nadere overeenkomsten, wordt uitsluitend gevoerd door de penvoerder van een combinatie. 

	1.2
	Vervanging accountmanager
	Opdrachtgever krijgt, indien de vaste contactpersoon (accountmanager) langer dan vijf werkdagen afwezig is, een vaste gelijkwaardige vervangend beslissingsbevoegde contactpersoon bij Opdrachtnemer toegewezen voor alle vragen en/of opmerkingen met betrekking tot de Raamovereenkomst en de uitvoering van de opdracht. Aan de bereikbaarheid van deze vervangende contactpersoon worden dezelfde voorwaarden gesteld als aan die van de vaste contactpersoon.

	1.3
	Nederlandse taal
	Voor de uitvoering van de opdracht dient de accountmanager de Nederlandse taal machtig te zijn. De door Opdrachtnemer op te stellen documenten worden in de Nederlandse taal opgesteld, tenzij anders overeengekomen met Opdrachtgever.

	1.4
	Communicatiestrategie- en beleid
	De communicatiestrategie, de uitgangspunten participatie en het communicatiebeleid van de provincie Noord-Holland zijn leidend bij de opzet van de communicatie en participatie.

	1.5
	Huisstijl
	Alle communicatie gebeurt in de huisstijl van de provincie en in lijn met de schrijfwijzer en de beeldstrategie van de provincie.

	1.6
	Communicatiekanalen
	Voor de communicatie wordt gebruik gemaakt van de al bestaande communicatiekanalen van de provincie, zoals de corporate website, sociale media, intranet, magazines, etc. Alleen wanneer deze corporate kanalen niet voorzien in de gevraagde (technische) mogelijkheden, kunnen na een positief advies van de afdeling Communicatie nieuwe communicatiekanalen worden ontwikkeld. Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de begeleiding en inhoud van (digitale) bijeenkomsten, denk hierbij aan kaartmateriaal, 3D visualisaties, impressietekeningen e.d. Dit moet vooraf worden afgestemd met de communicatieadviseur van de provincie. De provincie organiseert eventuele bijeenkomsten en verzendt de uitnodigingen. Het projectteam van de provincie is aanwezig bij de bijeenkomsten om vragen over te beantwoorden.

	1.7
	Overlegstructuur
	Opdrachtnemer zet de volgende overlegstructuur op voor de duur van de Overeenkomst:
- Operationeel overleg: Projectleider Opdrachtgever en Opdrachtnemer;
- Tactisch overleg (4x per jaar): accountmanager Opdrachtgever en Accountmanager Opdrachtnemer;
- Evaluatie overleg (1x per jaar)

	1.8
	Management informatie

	Opdrachtnemer levert jaarlijks vóór het evaluatiegesprek een managementrapportage met daarin aangegeven:
1. knelpunten, problemen bij uitvoering van de Overeenkomst;
2. stand van zaken en planning in relatie tot capaciteit voor uitvoering in het komende jaar;
3. financiële rapportage  met betrekking tot uitgevoerde werkzaamheden in de orderportefeuille;
4. voortgang op het gebied van het inkoopbeleid van Opdrachtgever; 
5. KPI’s.

	1.9
	Meldingen
	Meldingen van bewoners/gebruikers/buren/passanten van percelen worden binnen 5 dagen afgehandeld.




	2. Eisen aan personeel

	2.1
	Capaciteit
	Opdrachtnemer dient ervoor te zorgen dat er voldoende personele capaciteit beschikbaar is om uitvoering te geven aan de Overeenkomst. 

	2.2
	Medewerkers
	Het door de Opdrachtnemer in te zetten medewerkers heeft aantoonbare kwalificaties en vaardigheden die passend zijn bij de uit te voeren projecten

	2.3
	Samenwerken
	Opdrachtnemer is bereid samen te werken met de door de Opdrachtgever aangewezen personen en/of bedrijven.

	2.4
	Dienstverlening
	De Opdrachtnemer dient zijn dienstverlening op vakbekwame wijze ononderbroken uit te voeren. 

	2.5
	Houding & gedrag
	Door Opdrachtnemer in te zetten personeel gedraagt zich:
- proactief, alert, professioneel en klantgericht;
- onthoudt zich van discriminatie en gaat niet in op discriminerende verzoeken en draagt dit uit;
- vakbekwaam;
- kan zich te allen tijde legitimeren conform de wettelijke eisen;
- draagt representatief, herkenbare, schone en hele bedrijfskleding van Opdrachtnemer;
- is opgeleid in hun vakgebied en heeft de voor hen relevante trainingen gevolgd en up-to-date kennis.

	2.6
	Integriteit
	Opdrachtnemer zorgt ervoor dat uitsluitend in te zetten medewerkers, waarvan geen twijfel bestaat ten aanzien van hun integriteit, worden ingezet. Dit betekent dat de Opdrachtnemer zich vóór de aanbieding vergewist moet hebben van de integriteit van de medewerkers.  

	2.7
	Onderaannemer
	Indien Opdrachtnemer bij uitvoering van de Opdracht gebruik maakt van onderaanneming, geldt Opdrachtnemer als hoofdaannemer. Hoofdaannemer is te allen tijde enig aanspreekpunt voor Opdrachtgever en is volledig verantwoordelijk en aansprakelijk voor de nakoming van de Overeenkomst. Opdrachtnemer is ervoor verantwoordelijk dat ieder door hem in te zetten Onderaannemer kennis heeft van en voldoet aan de voorwaarden en de eisen uit de Overeenkomst die horen bij de werkzaamheden waar de Onderaannemer op wordt ingezet. Het inschakelen en inzetten van Onderaannemers geschiedt voor rekening en risico van Opdrachtnemer en doet niets af aan de aansprakelijkheid of de verantwoordelijkheid van Opdrachtnemer ter zake van de juiste uitvoering van de Overeenkomst. 

	2.8
	Vertrouwelijkheid
	De Opdrachtnemer verklaart gegevens die de Opdrachtnemer in het kader van de uitvoering van de werkzaamheden ziet of ontvangt vertrouwelijk te behandelen en geen gegevens te delen met anderen dan aangegeven door Opdrachtgever. 




	3. Eisen aan de uitvoering dienstverlening

	3.1
	Wet- en regelgeving
	Opdrachtnemer voldoet gedurende de gehele contractperiode- voor alle te leveren diensten- aan de geldende wet- en regelgeving. Indien er voor de dienstverlening gedurende de contractperiode aanvullende wettelijke eisen worden gesteld, wordt Opdrachtgever hiervan zo spoedig mogelijk op de hoogte gesteld. 

	3.2
	Beeldkwaliteit
	Onderhoudswerkzaamheden worden uitgevoerd conform de eisen van CROW Beeldkwaliteitscatalogus niveau B (wegen) en niveau B (recreatief).

	3.3
	Boom veiligheid
	Boomverzorging en controle op boomveiligheid wordt uitgevoerd conform de normen van NEN2767, VTA

	3.4
	Bosbeheer
	Voor werkzaamheden in het kader van bosbeheer dient Opdrachtnemer dan wel de uitvoerend onderaannemer te beschikken of een geldig ErBo certificaat.

	3.5
	Biomassa
	Minimaal 30% van de vrijgekomen biomassa wordt hergebruikt in de regionale keten.

	3.6
	Maaien
	Minimaal 10% van de maaivlakken blijft jaarlijks ongemaaid ten behoeve van bloemrijke randen.

	3.7
	Schouwsloten
	Schouwsloten dienen te worden onderhouden conform de geldende waterschapsverordening en in overeenstemming met de keur en legger van het betreffende waterschap.

	3.8
	Calamiteiten
	Voor calamiteiten (bijvoorbeeld stormschade, waterschade, etc.) is Opdrachtnemer na melding binnen 4 uur ter plaatse.




	4. Eisen aan het in te zetten materieel

	4.1
	Emissie werktuigen
	Minimaal 75% van de draaiuren/bedrijfstijd van ingezette werktuigen en voertuigen bestaat vanaf 1 januari 2027 uit zero-emissie werktuigen.

	4.2
	Emissie overig materieel
	Voor overig materiaal aangedreven met dieselmotoren geldt een eis van 100% gebruik van HVO 100 diesel

	4.3
	Rapportage uitgevoerde werkzaamheden
	Opdrachtnemer levert na afloop van uitgevoerde werkzaamheden foto’s van de situatie bij aanvang van de werkzaamheden en foto’s van de situatie na afloop van de werkzaamheden.




	5. Eisen KPI’s en managementinformatie 

	5.1
	
	

	5.2
	Kritieke Prestatie Indicatoren (KPI’s) 
	Opdrachtgever meet de prestaties van Opdrachtnemer middels Kritieke prestatie indicatoren (KPI). Het niet voldoen aan deze indicatoren kan (uiteindelijk) een van de redenen zijn van tussentijdse beëindiging van de Overeenkomst, indien Opdrachtgever vaststelt dat geen verbetering naar tevredenheid optreedt

	5.3
	KPI 1:  Kwaliteitsscore CROW beeld
	Opdrachtnemer dient een minimale score van 75% te behalen voor CROW Beeld. Per contractjaar wordt minimaal vijf (5) keer een steekproefcontrole gedaan op uitgevoerde werkzaamheden aan een willekeurig perceel. Controle vindt plaats aan de hand van de door opdrachtnemer geleverde foto’s na afloop van uitgevoerde werkzaamheden (zie eis 4.3). De beoordeling wordt gedaan per perceel/locatie waar de werkzaamheden zijn uitgevoerd.

	5.4
	KPI 2: Afhandeling meldingen
	Meldingen als bedoeld in eis 1.9 wordt in 95% van de gevallen binnen 5 dagen afgehandeld, gemeten per contractjaar. 

	5.5
	Hersteltijd 
	Indien uit de prestatiemeting blijkt dat Opdrachtnemer onvoldoende presteert, zal Opdrachtnemer een verbeterplan opstellen met daarin SMART verbetermaatregelen en opvolgingsafspraken om geconstateerde tekortkomingen binnen een redelijke termijn te herstellen en in de toekomst te voorkomen.
De hersteltermijn is afhankelijk van de soort en mate van de tekortkoming en de hersteltijd die dat met zich meebrengt. Partijen treden in overleg op welke termijn herstel plaats dient te vinden. Indien Partijen geen overeenstemming krijgen over de termijn waarbinnen het herstel plaats zal vinden, zal Opdrachtgever een redelijke termijn stellen waarbinnen het herstel uitgevoerd moet zijn.
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