N.a.v. 1e NvI gewijzigde Bijlage 10.A Programma van Eisen (PvE) Perceel 1 Pakketbezorging
Wijzigingen zijn in rode tekstkleur weergegeven.
1. Algemene Eisen
1.1 De opdrachtnemer dient een in Nederland geregistreerde rechtspersoon te zijn en aantoonbare ervaring te hebben met pakketbezorging.
1.2 De opdrachtnemer dient minimaal 3 jaar ervaring te hebben met pakketbezorging voor zakelijke of overheidsklanten.
1.3 De opdrachtnemer dient alle wettelijke vergunningen en certificeringen te hebben, zoals NIWO-vergunning (indien van toepassing).
1.4 De opdrachtnemer dient te voldoen aan de Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG) bij de verwerking van klantgegevens.
2. Dienstverlening en Prestatienormen
2.1 Opdrachtnemer haalt de te bezorgen pakketten op gedurende werkdagen (maandag t/m vrijdag) tussen 15.30 en 16.15 uur op de hoofdlocatie bij Opdrachtgever (of op een andere locatie in Arnhem op een in overleg vast te stellen tijdslot).
2.2 Aangezien de volumes van de te bezorgen pakketten (in 2025 betreft dit dagelijks 4 tot 10 postkarren; deze aantallen zullen in de toekomst groter worden) op voorhand niet bekend zijn, hanteert Opdrachtnemer geen (knellende) volumebeperkingen.
2.3 De opdrachtnemer dient als standaardbezorging van de pakketten één (werk)dag aan te houden. Voor bezorgingen in het buitenland en bezorgingen in de weken 46 t/m 52 wordt de standaard verlaagd naar 95%
2.4 Minimaal 99,5 % van de pakketten moet binnen de afgesproken termijn worden bezorgd.
2.5 Opdrachtnemer garandeert dat er gedurende het bezorgproces minder dan 0,5 % van de pakketten zoekraakt.
2.6 Het percentage beschadigde pakketten mag niet hoger zijn dan  0,1%.
2.7 Track & trace-functionaliteit moet real-time beschikbaar zijn voor opdrachtgever en ontvangers.
2.8 De opdrachtnemer moet klachten over niet bezorgde of beschadigde pakketten binnen 10 werkdagen naar goeddunken van AD hebben afgehandeld.
3. Logistiek en Dekking
3.1 De opdrachtnemer dient een landelijke dekking te garanderen, inclusief levering op de Waddeneilanden.
3.2 De opdrachtnemer is in staat om pakketten te bezorgen in dié landen die op het bij deze aanbesteding behorende bijlage 11.A prijzenblad worden genoemd en waarvan de bezorging op het prijzenblad beprijst dient te worden. 
3.2 De opdrachtnemer dient pakketten te kunnen bezorgen bij zakelijke en particuliere adressen en servicepunten.
3.3 De opdrachtnemer dient retourzendingen te faciliteren via een eenvoudig en transparant proces.
3.4 De opdrachtnemer moet kunnen faciliteren dat bij mislukte bezorgpogingen minimaal 1 (één)  herbezorgmoment kan worden aangeboden.
4. Duurzaamheid
4.1 Opdrachtnemer zet voertuigen in die voldoen aan de emissieklasse Euro 6 (zie in dit verband ook het kwalitatief gunningscriterium K5 (perceel 1).
4.2 De opdrachtnemer moet CO₂-uitstoot per pakket meten en hierover jaarlijks rapporteren.
4.3 De opdrachtnemer dient mee te werken aan initiatieven voor duurzame stadslogistiek (bijvoorbeeld hubs, fietskoeriers).
4.4 Hergebruik van verpakkingsmaterialen en recyclingprogramma’s zijn een pré.
5. ICT en Integratie
5.1 De opdrachtnemer dient een API of webservices te bieden voor integratie met het IT-systeem van de opdrachtgever (PICQER)
5.2 De track & trace-functionaliteit moet in real-time updates geven over de status van pakketten.
5.3 De opdrachtnemer dient digitale leverbewijzen te kunnen verstrekken (handtekening, foto bij aflevering, etc.).
5.4 Data over bezorgprestaties moet periodiek worden gedeeld in rapportages.
6. Beveiliging en Betrouwbaarheid
6.1 De opdrachtnemer moet voldoen aan alle relevante veiligheidsnormen voor transport en opslag.
6.2 Medewerkers van de opdrachtnemer moeten een VOG (Verklaring Omtrent Gedrag) kunnen overleggen indien vereist.
6.3 Bij gevoelige of waardevolle zendingen moeten aanvullende beveiligingsmaatregelen getroffen worden, zoals handmatige controle bij aflevering.
7. Evaluatie en Monitoring
7.1 De opdrachtnemer dient periodiek (bijvoorbeeld per kwartaal) een prestatie-evaluatie te houden met de opdrachtgever.
7.2 KPI’s zoals leverbetrouwbaarheid, schadepercentages en klanttevredenheid moeten worden gerapporteerd.
7.3 De opdrachtnemer dient continu verbeteringen voor te stellen om de dienstverlening te optimaliseren.
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