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	Naam organisatie:
	Vastgoedorganisatie Utrecht, afdeling vastgoedmanagement

	Naam contactpersoon:
	Maarten van Putte

	Telefoonnummer
	06-16598475

	E-mailadres:
	Maarten.van.putte@utrecht.nl

	
	



Contactgegevens Afzender
Graag hieronder uw gegevens invullen, zodat indien de gemeente Utrecht vragen heeft over de door u 
gegeven antwoorden, zij gemakkelijk contact met u kan opnemen.

	
	

	Naam organisatie:
	

	Naam contactpersoon:
	

	Telefoonnummer
	

	E-mailadres:
	

	
	





Vragenlijst
	1. Is de scope zoals omschreven in de inschrijfleidraad van de gevraagde diensten duidelijk? Indien dit niet het geval is, kunt u dan aangeven waar de onduidelijkheden zitten? Heeft u onderdelen van de scope die u mist maar wel waardevol zouden kunnen zijn om de dienstverlening te verbeteren?


	Antwoord:






	

	2. In welke mate bent u in staat de gewenste dienstverlening zoals benoemd in hoofdstuk twee van de inschrijvingsleidraad te leveren? Op welke punten kunt u hier niet in voldoen en waarom niet?



	Antwoord:






	

	3. Beschrijf uw relevante ervaring met het behandelen van meldingen en storingen voor complexe vastgoedportefeuilles. Geef daarbij aan: omvang (aantal objecten, m², meldingen per jaar), type vastgoed, contractduur en bijzonderheden die relevant zijn voor deze opdracht.




	Antwoord:







	

	4. Beschrijf stap voor stap hoe een melding van binnenkomst tot afsluiting wordt afgehandeld, inclusief reactietijd, oplossingsduur, first time fix, klanttevredenheid, klachten en escalaties?

	Antwoord:









	5. Welke gemiddelde en maximale wachttijden hanteert uw organisatie bij telefonische bereikbaarheid. De VGU overweegt een maximale wachttijd van één minuut te hanteren. Is dit realistisch en haalbaar? Welke maatregelen neemt u om te waarborgen dat deze wachttijden structureel binnen maximaal één minuut blijven en of welke alternatieven of nuanceringen zou u voorstellen? 

	Antwoord:








	6. Kunt u toelichten over welke technische kennis (elektrotechnisch, werktuigbouwkundig en bouwkundig) uw medewerkers beschikken bij het aannemen en beoordelen van vastgoed gerelateerde storingen? Geef hierbij aan welke kennis minimaal aanwezig is per discipline?  En hoe borgt u continuïteit bij personeelsuitval zowel op capaciteit als wel op kennisbehoud?

	Antwoord:








	7. Welke technische en organisatorische maatregelen treft uw organisatie om persoonsgegevens te beschermen tijdens de registratie, verwerking en overdracht van meldingen? Licht toe welke vormen van encryptie, toegangsbeheer, logging, monitoring en authenticatie u toepast. Welke certificeringen (bijv. ISO 27001) heeft uw organisatie en hoe worden deze onderhouden? 

	Antwoord:






	

	8. Beschikt uw organisatie over eigen monteurs of serviceteams die (delen van) de gemelde storingen zelfstandig kunnen oppakken en afhandelen? Indien ja, kunt u aangeven voor welke typen (discipline) storingen, binnen welke responstijden en onder welke voorwaarden dit mogelijk is? Indien nee, hoe zou u dit organiseren?


	Antwoord:






	

	9. Welke innovaties en/of verbeteringen zijn er momenteel mogelijke en of worden de komende jaren verwacht op het gebied van meldingen en storingen, en hoe kan de vastgoed organisatie hier mogelijk rekening mee houden in de inschrijfleidraad?


	Antwoord:







	

	10. Heeft u naar aanleiding van deze marktconsultatie aanvullende opmerkingen c.q. aandachtspunten?


	Antwoord:
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