5 
Programma van Eisen
5.1       
Algemeen

1.         
Dit hoofdstuk bevat de uitgangspunten en de eisen voor de OV-Taxi Noord-Holland Noord. 

2.         
De Inschrijver dient middels een Standaardformulier aan te geven dat hij voldoet aan deze eisen. Ook dient hij, waar dit in het genoemde Standaardformulier is aangegeven, te beschrijven hoe hij hieraan gaat voldoen en hoe hij ervoor zorgt dat de eisen worden nageleefd. 

3.         
Het voldoen aan de uitgangspunten en eisen is een gunningcriterium met uitsluitend karakter.

Voldoet men aan minimaal 1 eis niet, dan komt de inschrijving niet voor gunning in aanmerking.

5.2       
Vervoersgebied

1.         
Het Vervoersgebied van de OV-Taxi Noord-Holland Noord bestaat uit het grondgebied van de gemeenten: Alkmaar, Andijk, Anna Paulowna, Bergen, Castricum, Den Helder, Drechterland, Enkhuizen, Graft-De Rijp, Harenkarspel, Heerhugowaard, Heiloo, Hoorn, Koggenland, Langedijk, Medemblik, Niedorp, Opmeer, Schagen, Schermer, Stede Broec, Wervershoof, Wieringen, Wieringermeer en Zijpe.
2.
De gemeenten Alkmaar, Andijk, Bergen, Castricum, Drechterland, Enkhuizen, Graft – de Rijp, Heerhugowaard, Heiloo, Hoorn. Koggenland, Langedijk, Medemblik, Opmeer, Schermer, Stede Broec en Wervershoof participeren in de OV-taxi waarbij de OV-Taxi wordt gebruikt als collectieve vervoersvoorziening ingevolge de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (hierna te noemen Wmo). 
3.         
Voor de gemeenten Anna Paulowna, Den Helder, Harenkarspel, Niedorp, Schagen, Wieringen, Wieringermeer en Zijpe geldt dat het Wmo-vervoer niet binnen dit contract valt. Inwoners van de gemeente Anna Paulowna, Den Helder, Harenkarspel, Niedorp, Schagen, Wieringen, Wieringermeer en Zijpe met een Wmo indicatie kunnen niet tegen Wmo tarief met de OV-Taxi reizen. Indien zij willen reizen met de OV-Taxi betalen zij het OV tarief of, indien van toepassing, het reductietarief
5.3    
Productbeschrijving

5.3.1
Soort vervoer

1.         
De OV-Taxi is een collectief vraagafhankelijk vervoersysteem, waarvan zowel valide passagiers als Wmo-geïndiceerde passagiers van de onder 5.2 lid 2 genoemde gemeenten gebruik kunnen maken.
2.
De Vervoerder is verplicht om passagiers zonder overstap zittend te vervoeren van en naar elk gewenst punt in Nederland (m.u.v. Waddeneilanden), bereikbaar via de openbare weg,  zover het vertrek- dan wel aankomstpunt binnen het Vervoersgebied ligt. De OV-Taxi Reiziger betaalt voor ritten van meer dan 6 zones een hoger zonetarief. 

3.         
Het combineren van ritten is mogelijk. Bij combinatieritten mag de omrijdtijd niet meer dan 150% van de geplande rittijd bedragen.

4.      

De OV-Taxi omvat geen kamer tot kamervervoer en liggend ziekenvervoer.

5.3.2    
Bedieningstijd

1.         
Maandag t/m zondag 06.00-24.00 uur en op oudejaarsdag dezelfde bedieningstijd als het overige openbaar vervoer. 

2.         
Tot en met de aankomst of vertrek van de laatste trein volgens de dienstregeling van de desbetreffende dag vanuit alle richtingen op alle NS stations in het Vervoersgebied is vervoer respectievelijk naar of van het NS station mogelijk. 
5.3.3    
Ritbestelling

1.         
De OV-Taxi moet door of namens de Reiziger worden besteld:

a.         Voor alle vertrekpunten met uitzondering van aansluitritten op en vanuit het openbaar vervoer (daar geldt een half uur vooraanmeldtijd), minimaal 1 uur van te voren telefonisch of per teksttelefoon of per fax of e-mail.

b.
Voor bestelling per e-mail dient de Vervoerder een sluitend protocol voor te stellen
c.         Vanaf de NS-stations Alkmaar, Bovenkarspel-Grootebroek, Den Helder, Castricum, Heiloo, Hoorn en Schagen en de daartoe door de Opdrachtgever aangewezen overstaphaltes, met aansluitgarantie vanuit het openbaar vervoer, minimaal 30 minuten daarvoor telefonisch of  ter plaatse via de bestelknop op de (schuil)zuil.

2.         
Het vervoer van één Reiziger kan maximaal drie maanden met een maximum van 10 ritten van tevoren worden vastgelegd. De Vervoerder biedt de mogelijkheid om vaste ritten van passagiers met een gelijk vertrek- en aankomstadres en gelijke gewenste tijd te combineren, mits dit bij het bestellen van de rit door de Reiziger aan de Vervoerder wordt gemeld.. Hiervoor zullen geen extra kosten gerekend worden aan de Reiziger of de Opdrachtgever.
3.         
Bij hoge piekbelasting mag de telefonist de Reiziger een afwijkend voorstel doen inzake het vertrek- of aankomsttijdstip. Wanneer de Reiziger niet wenst in te gaan op het voorstel, dan dient de Vervoerder overeenkomstig de wensen van de Reiziger, met inachtneming van voornoemde marges, het vervoer uit te voeren. Dit biedt de Vervoerder de gelegenheid op piektijden wat te schuiven en niet teveel reservecapaciteit in te bouwen, wat mogelijk kostenverlagend werkt. Dit geldt niet voor fax- of e-mail bestellingen.
5.3.4    
Voorrijdmarge

1.         
Het voertuig mag maximaal vijftien (15) minuten voor of maximaal vijftien (15) minuten na het afgesproken tijdstip voor staan. Dit tijdstip zal geregistreerd worden door de taxameter op het moment dat de Vervoerspas (Wmo-geïndiceerde) wordt doorgehaald of een knop wordt ingedrukt voor OV-Reizigers.

2.         
Voor zover vervoer met aansluitgarantie op het openbaar vervoer is besteld, mag de Reiziger maximaal vijftien (15)  minuten en minimaal zeven (7) maar bij voorkeur 10 (10) minuten voor het opgegeven tijdstip worden afgezet bij een overstaphalte van het openbaar vervoer.

3.         
Voor zover vervoer met aankomstgarantie (begrafenis, crematie, rouwdienst, trouwdienst, theater,  schouwburg en/of bioscoop ) is besteld, mag de Reiziger ten hoogste 15 minuten voor het opgegeven tijdstip worden afgezet bij de afgesproken bestemming.
5.3.5
Eisen aan Reizigers

1 .        
De Reiziger wordt geacht zich bij de hoofd in-of uitgang van het vertrekadres gereed te houden voor vertrek. 
2.
Indien de Reiziger zich niet gereed houdt, zal de chauffeur na vijf (5) minuten gewacht te hebben, gerekend vanaf het moment dat de chauffeur zich kenbaar heeft gemaakt bij de reiziger danwel de servicebalie van de instelling, weg mogen rijden. De chauffeur dient dan wel een kennisgeving achter te laten. Vertrekken zonder de Reiziger is alleen mogelijk als de Vervoerder op tijd voorstaat binnen de productformule (15 minuten voor of na de gewenste tijd). 

De Vervoerder draagt er zorg voor dat de Reiziger hier schriftelijk op wordt aangesproken.
3.         
De Reiziger wordt opgehaald, c.q. afgezet direct voor de deur van het herkomst c.q. bestemmingsadres (hoofd in- of uitgang) of zo dicht mogelijk daarbij.

4.         
De Reiziger dient in alle gevallen in staat te zijn zelfstandig te kunnen reizen, tenzij hij/zij op medische indicatie vergezeld moet zijn van een valide meerderjarige begeleider.

5.         
De Reiziger wordt desgewenst, door de chauffeur begeleid vanaf de deur van het vertrekadres tot in het voertuig en vanuit het voertuig tot aan de deur van het bestemmingsadres en, indien gewenst, door de chauffeur geholpen bij het in- en uitstappen.

5.3.6    
Terugbelservice

1.         
Tussen de tien en vijf minuten vòòr het tijdstip dat het voertuig bij de Reiziger arriveert is de mogelijkheid dat de Reiziger wordt teruggebeld. De Vervoerder biedt de Reiziger deze optie altijd aan. Terugbellen gebeurt op verzoek van de Reiziger, als hij/zij heeft aangegeven gebruik te willen maken van de terugbelservice. Het telefoonnummer van de Reiziger wordt geregistreerd in het systeem van de Centrale.

2.         
De Vervoerder dient in zijn Offerte de technische details over de terugbelservice te specificeren.
3.  

De terugbelservice is bedoeld voor zowel vaste als mobiele telefoonnummers.
5.3.7
OV-Taxizuilen 

1.         
Op punten in het Vervoergebied, waar veel bestemmingen en herkomsten van ritten liggen (herkenningspunten bij ziekenhuizen, winkelcentra) komen vaste OV-Taxi oproepzuilen (meetingpoints). Deze vaste punten worden na een inventarisatieperiode in overleg met de Vervoerder, Opdrachtgever, betreffende gemeenten en de belangenorganisaties bepaald onder andere aan de hand van het rittenpatroon. De Opdrachtgever zal in samenwerking met de Vervoerder de communicatie naar de gebruikers van de OV-Taxi over de vaste instappunten verzorgen.

2.         Bij de NS-stations Alkmaar, Bovenkarspel-Grootebroek, Den Helder, Castricum, Heiloo, Hoorn en Schagen zullen als zodanig herkenbare halteplaatsen, (schuil)zuilen, zijn voor de OV-Taxi met aansluitgarantie op het openbaar vervoer van en naar de in het Vervoersgebied genoemde NS-stations.  

5.4       
Voertuigen

5.4.1    
In te zetten Voertuigen

1.         
Elk van de in te zetten Voertuigen mag niet ouder zijn dan zes (6) jaar.
2.
Als gebruik gemaakt wordt van een personenauto, ingericht voor het vervoer van maximaal vijf (5) personen inclusief bestuurder mag de vervoerder dit voertuig inzetten voor het vervoer van maximaal drie (3) reizigers in combinatie.

3.         
Voertuigen die ingezet worden voor het vervoer van rolstoelen of scootmobielen 
dienen voorzien te zijn van een slipvaste hellingbaan of liftvoorziening (richtlijnen KBOH en VVR Veilig Vervoer Rolstoelinzittenden), alsmede een adequaat werkend systeem (richtlijnen KBOH en VVR Veilig Vervoer Rolstoelinzittenden) om de rolstoelen en scootmobielen vast te zetten.

4.         
Voertuigen dienen te zijn voorzien van een goed werkende klimaatsregelaar, die op elke zitplaats een comfortabele temperatuur kan leveren.

5.         
Ten hoogste 3% van het vervoer mag zonder elektronische ritregistratie worden uitgevoerd.

6.         
De zitplaats naast de chauffeur in een voertuig voor meer dan vier (4) personen (inclusief bestuurder) is toegankelijk d.m.v. de voordeur, indien mogelijk uitgevoerd met een extra trede.

7.         
De overige zitplaatsen in het voertuig voor meer dan vier (4) personen (inclusief bestuurder), zijn te bereiken d.m.v. een (schuif-)deur en voorzien van een (bij voorkeur vaste) trede indien de te overwinnen hoogte hoger is dan 200mm., 

8.         
De Voertuigen voor meer dan vier (4) personen (inclusief bestuurder) dienen voorzien te zijn van sta-, grip en geleidestangen bij voorkeur in zwavelgele kleur en op nader aan te geven plaatsen van een greepprofiel en of kinbescherming te worden voorzien.

9.       
Alle in te zetten Voertuigen dienen voorzien te zijn van gordels aan de zitting en dienen een goede vering en comfortabele stoelen te hebben.

10.       
Alle in te zetten Voertuigen dienen een instap te hebben die geschikt is voor Wmo geïndiceerden.

11.       
De Vervoerder moet middels het op aanvraag overleggen van onderhoudsrapporten aan kunnen tonen, dat de Voertuigen in optimale technische staat verkeren. Dit geldt ook voor het motorisch onderhoud.

12.       
De Vervoerder garandeert een zitplaats voor elke te vervoeren Reiziger.

13.       
De Vervoerder is verplicht om het liftsysteem van de wagens die geschikt zijn voor scootmobielen en elektrische rolstoelen minimaal elk halfjaar te laten keuren.

14.       
De Vervoerder verklaart zich bereid, gedurende de looptijd van het contract aan te sluiten bij eventueel in de toekomst tot stand komende voorschriften of normen op het gebied van veiligheid en rolstoelvastzetsystemen (naast de richtlijnen van KBOH en VVR).

15.       
Wmo-geïndiceerden moeten vervoerd worden inclusief hun geïndiceerde hulpmiddelen zoals rollators, rolstoelen, scootmobielen en blindengeleide- en  SOHO- honden. Het vervoer van deze hulpmiddelen is gratis.

16.       
Onder handbagage zijn zaken toegelaten die een Reiziger als gemakkelijk mee te voeren, draagbaar, dan wel met de hand verrijdbaar bij zich heeft en geen zitplaats innemen. Vervoer van bagage die niet tot handbagage kan worden gerekend moet door de Reiziger bij bestellen van de rit worden aangemeld. 
17.       
Bij gebruik van de OV-Taxi in combinatie met Aansluitgarantie op het reguliere OV dienen de Voertuigen geschikt te zijn voor het meenemen van huisdieren.

18.       
De Vervoerder moet rolstoelen tot 1,45 meter in lengte en 0,92 in breedte en/of tot 
400 kg. meenemen. Passagiers mogen niet zittend in hun scootmobiel vervoerd worden.
19.       
Voertuigen zijn herkenbaar als OV-Taxi (naam product). De Inschrijver wordt uitgenodigd om naar eigen inzicht een herkenbaarheidsplan op te stellen.

20.       
Voertuigen die worden ingezet voor het product OV-Taxi mogen, indien de productformule stipt wordt uitgevoerd, ook overig taxivervoer verrichten. 

21.       
Reclame-uitingen, anders dan de naam van de Vervoerder en/of de productnaam van de OV-Taxi, zijn op de Voertuigen of op de vervoerbewijzen niet toegestaan. 

22.       
Circa 7% procent van de OV-Taxi is rolstoelvervoer. De Vervoerder dient voor een vergelijkbaar percentage rolstoelbussen in te zetten. Het overige OV-taxi vervoer dient verricht te worden met vierpersoonsvoertuigen en bij een combinatie rit van meer dan drie Reizigers mag de Vervoerder vier- tot achtpersoonsvoertuigen inzetten. De Vervoerder moet beschikken over voldoende Voertuigen met plaats voor één of twee  rolstoelplaatsen of één scootmobiel. De Reiziger moet altijd in een voor hem/haar geschikt voertuig vervoerd worden.

23.       
In alle Voertuigen geldt een rookverbod.

24.       
Alle in te zetten Voertuigen dienen schoon te zijn van binnen en van buiten.

25.       
Alle in te zetten Voertuigen zijn voorzien van warmtewerend glas.

5.4.2    
Communicatie

Voertuigen dienen te beschikken over goed werkende communicatiemiddelen, waarmee op elk gewenst ogenblik contact kan worden opgenomen met de taxicentrale. Tevens moet de chauffeur van het voertuig op elk gewenst moment i.v.m. de Aansluitgarantie op het reguliere OV-busvervoer in Noord-Holland Noord. contact kunnen opnemen met de verkeersleiding van de desbetreffende Concessiehouder.

5.5       
Personeelseisen

5.5.1    
Dienstverlening Personeel

  1.       
Het Personeel moet de Nederlandse taal beheersen.

  2.       
Het Personeel dient kennis van het reglement van de OV-Taxi-systeem te hebben en deze conform de gemaakte afspraken tussen de Opdrachtgever en de Vervoerder uit te voeren.

  3.       
Het Personeel dient een servicegerichte houding te hebben.

  4.      
De Vervoerder dient in de Offerte een plan op te stellen hoe de servicegerichtheid en Reizigervriendelijkheid in het algemeen en in het bijzonder naar Reizigers met een functiebeperking naar een hoog niveau kan worden getild en op dit niveau gehandhaafd blijft.

  5.       
Het Personeel moet op de hoogte zijn van de snelste en/of kortste routes in de vervoersregio Noord-Holland Noord en deze routes toepassen op de door de verkeersleiding uitgegeven ritplanning.

  6.       
De chauffeur dient representatief gekleed te zijn en tijdens het vervoer herkenbaar te zijn d.m.v. een naamplaatje voorzien van het logo van het vervoersysteem.

  7.       
De chauffeurs dienen te beschikken over de voor het taxivervoer benodigde passen en voor zover van toepassing het vereiste diploma.

8. De chauffeur dient in het bezit te zijn van een geldig EHBO-diploma. In het eerste jaar geldt dat de chauffeur dit diploma binnen een half jaar moet behalen. 

9. 
aanvullende eisen naast een EHBO diploma.

· Certificaat voor Levensreddend Handelen

· Certificaat voor hartreanimatie of soortgelijk
In het eerste jaar geldt dat de chauffeur dit diploma binnen een half jaar moet behalen. 

10.      
De chauffeur helpt de Reiziger desgewenst met in- en uitstappen en het begeleiden tot of vanaf de deur.

11.       
De chauffeur zorgt voor het veilig vastzetten van rolstoelen en scootmobielen, rollators en bagage, indien deze voorwerpen zich in het passagierscompartiment bevinden. 
12.       
De chauffeur is gerechtigd indien de Reiziger tegen het gereduceerde tarief vervoerd wenst te worden, een legitimatie te vragen. Indien de Reiziger deze weigert te tonen, dan is de chauffeur gerechtigd het volle tarief in rekening te brengen

13.       
De chauffeur dient zorg te dragen voor veilig en comfortabel vervoer van de Reiziger en dient tevens de orde en rust in het voertuig te handhaven, zet desgevraagd de passagier met autogordel vast en dient een eventueel aanwezige mobiele telefoon handsfree te bedienen.

14.       
De chauffeur moet er desgewenst, voor zover binnen de redelijkheid kan worden verlangd, op toezien dat de Reiziger bij aankomst wordt opgevangen. Dit mag niet leiden tot een langere dan toegestane wachttijd. Er mag niet langer dan vijf minuten verstrijken tussen het uitstappen van de passagier en het wegrijden van het voertuig. Uitgangspunt is immers dat de Reiziger zelfstandig moet kunnen reizen.

5.6       Telefoon- en meldcentrale

5.6.1    Centrale en telefoonnummer

1.         
De Vervoerder heeft de beschikking over een centraal 0900- bestelnummer dat door de Opdrachtgever ter beschikking is gesteld. Na afloop van de gunningperiode komt dit nummer weer ter beschikking van de Opdrachtgever. 

2 .        
Voor een efficiënte exploitatie van de OV-Taxi beschikt de Vervoerder over een meld- en regiecentrale.

5.6.2    Uitvoeringseisen

1.         
Telefoonkosten € 0,10 p/m (vanaf een vast nummer). Telefoontarieven mogen aangepast worden op eventuele nieuwe tarieven van de telefoon provider conform de regels en normen van de OPTA.

2.         
De Centrale is dagelijks 24 uur telefonisch bereikbaar. Voor de Reiziger is de Centrale bemand vanaf minimaal een uur voor aanvangstijd van de operationele uren tot en met de sluitingstijd van het vervoer of zoveel later als noodzakelijk is i.v.m. nog aanwezige Reizigers binnen het vervoerssysteem. Buiten de operationele uren van de meldcentrale moet een antwoordapparaat in werking zijn, die alleen informatie verstrekt over de bedieningstijden van het systeem.

3.         
Voor het telefoonnummer geldt dat 80% van de gesprekken binnen 20 seconden en de overige binnen 60 seconden worden opgenomen .   
4.         
De gesprekken dienen qua lengte tot een noodzakelijk minimum beperkt te blijven.

5.         
De Centrale dient te beschikken over een goed werkende teksttelefoon

6         
De Vervoerder dient bij de Offerte een “protocol” voor de telefonische afhandeling van een rit in. Hierin dient minimaal gevraagd te worden naar de  naam , het eventuele pasnummer, het herkomst- en bestemmingsadres, het gewenste afhaaltijdstip en of de Reiziger gebruik maakt van hulpmiddelen om zich te verplaatsen (rollator/scootmobiel/e.d.). De Vervoerder dient de persoonsgegevens op te slaan in het systeem van de Centrale en te kunnen oproepen bij een volgende ritaanvraag van dezelfde Reiziger. Bij het bestellen van de rit mag de Vervoerder in overleg met de Reiziger het gewenste voorrijdtijdstip met ten hoogste een kwartier wijzigen. In het klantenbestand van de Vervoerder dient het burgerservicenummer van de Reiziger te worden gekoppeld aan het pasnummer
7.         
Tevens meldt de telefonist aan de Reiziger het aantal zones waarover gereisd wordt en de kosten van de rit.

8.         
De Centrale dient tijdens de operationele uren voortdurend in verbinding te kunnen staan met de in het systeem aanwezige Voertuigen

9.        
Te verwachten afwijkingen in vertrek- of aankomsttijd als gevolg van Overmacht, die groter zijn dan 15 minuten, dienen (indien de Reiziger telefonisch bereikbaar is) tijdig telefonisch door de centrale aan de Reiziger doorgegeven te worden.

10.      
De Vervoerder moet ervoor zorgen, dat de Centrale beschikt over dynamische ritplanningssoftware, die in staat is de kortste route te bepalen en zoveel mogelijk passagiersritten met zo min mogelijk taxi’s uit te voeren.

11.       
De Vervoerder moet ervoor zorgen dat de Centrale beschikt over agendasoftware, die zowel in staat is eenmalige ritten als reeksen van ritten op te slaan en in te plannen op het moment dat deze ritten actueel worden

 

5.7       Reizigertarieven

5.7.1    Tariefstructuur

1.         
Het te berekenen tarief is, voor zolang het systeem van Nationale vervoersbewijzen van kracht is in Noord-Holland,  gebaseerd op de door het Ministerie van Verkeer en Waterstaat vastgestelde zonering voor het Stads- en streekvervoer. Er is geen sprake van een instaptarief. 

2.         
Er bestaan drie tariefsoorten: voltarief, reductietarief en Wmo tarief

3.         
Het reductietarief geldt voor kinderen van 4 t/m 11 jaar, 65-plussers op vertoon van een geldig legitimatiebewijs, houders van OV-jaarkaarten (m.u.v. OV-studentenjaarkaart) en houders van een OV-Taxi kortingskaart.

4.         
Strippenkaarten en sterabonnementen van het Nationaal Tariefsysteem zijn niet geldig

5.         
Wmo-geïndiceerden reizen tegen het door de Opdrachtgever vastgestelde Wmo-tarief. 
Tarieven prijspeil 2008 onder voorbehoud

Zones  
           Wmo-tarief     

 OV-tarief        
reductietarief

1          
            € 0,60             

 €   2,40                       
€  1,50

2          
            € 0,90             
 
 €   2,40                       
€  1,50

3          
            € 1,20             
 
 €   4,80            

€  3,25

4          
            € 1,50              

 €   7,20            

€  5,00

5          
            € 1,80              

 €   9,60            

€  6,75

6          
            € 3,00              

 € 12,00            

€  8,50
Daarna € 5,00 extra per zone

7.         Wmo-geïndiceerden met begeleiderindicatie mogen maximaal één valide meerderjarige begeleider gratis meenemen. 
8.         
Maximaal twee inwonende gezinsleden van Wmo-geïndiceerden mogen tegen Wmo-tarief meereizen.

9.         
Wmo-geïndiceerden dienen een pas aan te vragen bij de gemeente waarin zij woonachtig zijn.

10.       
De OV-Taxi kortingskaart dient door een Reiziger aangevraagd te worden bij de Vervoerder. Deze pas kost de Reiziger € 45,38. Houders van jaarabonnementen voor het stads- en streekvervoer (inclusief studenten jaarkaarthouders) betalen € 22,69. De Reiziger kan met deze pas voor het reductietarief reizen. De opbrengst van de 
verkochte OV-Taxi kortingskaart(en) wordt door de Vervoerder afgedragen aan de Opdrachtgever.

11.       
Ritten van kinderen tot 4 jaar worden niet in rekening gebracht. Kinderen moeten onder begeleiding van een persoon van 12 jaar of ouder worden vervoerd.

5.7.2    Vervoerspas

1.         
De Vervoerder dient zelf de lay-out van het vervoerbewijs, de Wmo pas en de OV-Taxi Noord-Holland Noord kortingskaart te ontwikkelen

2.         
De Vervoerder beheert een eigen geautomatiseerd systeem voor registratie van gegevens van pashouders. 
3.         
De Vervoerder verzorgt de aanmaak en verstrekking van passen en verzorgt het pasbeheer en de pasmutaties. De Vervoerder moet aangeven hoe hij dat gaat doen.  De kosten hiervan komen voor rekening van de Vervoerder.

4.         
De Vervoerspas is persoonsgeboden en voorzien van pasfoto, heeft het formaat van een bankpas en is door middel van brailletekens herkenbaar voor blinden en slechtzienden.

5.         
De verstrekking van de Vervoerspas gaat vergezeld van een door de Opdrachtgever en Vervoerder ontwikkelde folder en gebruiksinstructie herkenbaar voor blinden en slechtzienden.

6.         
De Vervoerder en al diegenen die de Vervoerder bij de uitvoering van het contract heeft betrokken, nemen de bepalingen van de Wet Bescherming Persoonsgegevens in acht.
7.
De Vervoerspas wordt voorzien van een geldigheidsduur en is ten hoogste geldig voor de duur van de contractperiode

8.
De Vervoerder is verantwoordelijk voor het bijhouden van de geldigheid van de Vervoerspas
5.8       Klachtenregeling

De Vervoerder werkt een klachtenprotocol nader uit.
5.8.1    Klachtennummer

1.         
De Opdrachtgever stelt een centraal telefonisch meldpunt in waar Reizigers klachten en suggesties in kunnen dienen over het functioneren van het vervoer. De kosten komen voor rekening van de Opdrachtgever.

2.         
Dit 0900-nummer (€ 0,10 p.m.) is telefonisch bereikbaar op werkdagen van 08.30–21.00 uur en op zaterdag van 09.00-18.00 uur. Buiten deze uren is een antwoordapparaat ingeschakeld.
3.
Het klachtennummer wordt beheerd door een onafhankelijk call-center

4. 
De Opdrachtgever biedt tevens de mogelijkheid tot het indienen van klachten via internet. 

5. 
De binnengekomen klachten en suggesties bij het onafhankelijk call-center worden rechtstreeks door het call-center ter afhandeling doorgestuurd naar de afdeling klantenservice van de Vervoerder.
6.
De Vervoerder draagt zorg voor een elektronische applicatie waardoor klachten en suggesties rechtstreeks door de  medewerkers van het call-center kunnen worden ingevoerd en direct zichtbaar worden voor Opdrachtgever en Vervoerder.

5.8.2.
Klachtenafhandeling

1.        
De ingediende klachten dienen binnen vijf werkdagen na binnenkomst bij de Vervoerder in behandeling te worden genomen. De indiener van de klacht ontvangt binnen deze termijn schriftelijk een ontvangstbevestiging. 

2.         
Wanneer de Opdrachtgever een schriftelijke klacht ontvangt wordt de brief binnen vijf werkdagen doorgestuurd naar de Vervoerder.  

3.         
Uiterlijk drie weken (15 werkdagen) na ontvangst van de klacht bij de Vervoerder, ontvangt de indiener van de klacht een reactie van de Vervoerder, die in ieder geval bevat: een terugmelding, het resultaat van een eventueel onderzoek, de oorzaak van de klacht en eventueel getroffen maatregelen om herhalingen te voorkomen. 

4.         
De Vervoerder is vrij om naar eigen inzicht de klacht telefonisch, schriftelijk en/of persoonlijk af te handelen. Wanneer een klacht schriftelijk is binnengekomen, dient de Vervoerder de klacht echter ook schriftelijk af te handelen. 

5.         

Indien een klacht naar oordeel van de Reiziger niet goed is afgehandeld, kan de klacht door de indiener worden voorgelegd aan de Landelijke Geschillencommissie Taxivervoer te Den Haag, Postbus 90600, 2509 LP Den Haag. De uitspraak van deze commissie is bindend.
5.8.3
Terugmelding

1.
De Vervoerder is verplicht de volgende gegevens te registreren : (geboorte)naam, burgerservicenummer en pasnummer, datum van binnenkomst klacht, onderwerp/inhoud klacht, datum en tijdstip van de rit en de datum en wijze van afhandeling

2.
De binnengekomen klachten en suggesties worden door de Vervoerder maandelijks inclusief de wijze van afhandeling naar de Opdrachtgever gezonden en besproken
5.8.4    Geschillen tussen Vervoerder en Opdrachtgever

De Vervoerder dient op elke met een Reiziger te sluiten vervoersovereenkomst de algemene voorwaarden voor Taxivervoer, gedeponeerd door Koninklijk Nederlands Vervoer, ter griffie van de arrondissementsrechtbank te ’s-Gravenhage op 20 maart 2003, aktenummer 31/2003, van toepassing te verklaren. Deze algemene voorwaarden zijn van toepassing tenzij de ter zake gesloten overeenkomst met de Opdrachtgever hiervan afwijkt. De Vervoerder moet geregistreerd staan bij het registratiebureau Geschillencommissie Taxivervoer te Den Haag. Het reglement Landelijke Geschillencommissie Taxivervoer is verkrijgbaar bij de Stichting Geschillencommissies voor consumentenzaken, Postbus 90600, 2509 LP Den Haag.

5.9       Administratie ritten en facturering

5.9.1    Rittenoverzicht

1.         
De Vervoerder verplicht zich om een deugdelijke registratie bij te houden van de        ritbestellingen en uitgevoerde Reizigersritten.

2.         
De bovengenoemde administratie is dusdanig ingericht dat deze voor een registeraccountant controleerbaar is op juistheid en volledigheid.

3.         
De administratie dient maandelijks, digitaal en kosteloos aan de Opdrachtgever te worden verstrekt.

4.         
De Opdrachtgever bepaalt vervolgens aan de hand van deze gegevens het gerealiseerde kwaliteitsniveau.

5.         
Elke maand ontvangen de deelnemende gemeenten digitaal alle gegevens over alle ritten van de Vervoerder (dus ook no-show ritten e.d.)

5.9.2
Facturen

Facturering van de uitgevoerde ritten etc. zal nader worden uitgewerkt in verband met gewijzigde regelgeving.
5.10     Kwaliteitsbewaking

1. De Opdrachtgever heeft een kwaliteitsbarometer ontwikkeld, waarbij iedere maand het kwaliteitsniveau wordt gemeten.

2.         
De Opdrachtgever ontvangt elke maand een overzicht van de afgehandelde klachten

3.         
De Vervoerder dient in de Offerte een opzet voor een reizigersbarometer op te 
zetten. Reizigers maken daarbij deel uit van een panel die de normering voor zaken 
als netheid en reizigervriendelijkheid bepalen. Op enigerlei wijze (bijv. enquête, 
mystery guests en/of rapporten van het reizigerspanel) kan zo de 
reizigertevredenheid bepaald worden.

5.11     Informatie-uitwisseling

De Vervoerder sluit zich met haar OV-Taxi aan bij 9292 Openbaar Vervoer Reisinformatie B.V. (OVR)

5.11.1 Informatie Vervoerder-Opdrachtgever

1.         
Elke maand ontvangt de Opdrachtgever digitaal alle ritgegevens, zoals verwoord in “Eisen dataproductie” van de Offerteaanvraag, over de maand ervoor van de Vervoerder. Aan de hand van deze gegevens destilleert de Opdrachtgever het uiteindelijke kwaliteitsniveau.

2.         
Elke maand ontvangt de Opdrachtgever een overzicht met daarin: het totaal aantal ritten (incl. onderverdeling), op tijd percentage, afhandelingoverzicht van de  ingediende klachten door Reizigers.
3. 
Elke maand vindt er een opdrachtgeversoverleg plaats tussen Opdrachtgever en Vervoerder, waarin de managementinformatie en actuele zaken aan de orde komen. 
4.         
Elk jaar voor 1 mei ontvangt de Opdrachtgever een accountantsverklaring over het in het voorgaande jaar door de Vervoerder ontvangen reizigersbijdrage.

5.11.2 
Informatie Vervoerder – Wmo-gemeenten

1.         
Binnen 2 weken na afloop van een kalendermaand verstrekt de Vervoerder kosteloos aan de gemeenten onderstaande managementinformatie: 
a.
totaal aantal verreden Reizigersritten
b.
aantal verreden zones

c.
geïnde reizigersbijdragen
d.
stiptheid(te laat/te vroeg)
e.
daadwerkelijk reistijd

f.
omrijtijden
g.
combinatiegraad
h.
aantal geannuleerde ritten

i.
factuuroverzichten
j.
aantal no-shows
k.
het totaal aantal klachten en een afhandelingoverzicht van de klachten
l.
het totaal aantal klachten van pashouders per gemeente

Deze gegevens zullen digitaal worden verzonden naar de gemeenten.

2.         
Potentieel Wmo-gerechtigden kunnen bij hun gemeenten terecht voor een eventuele pas. De gemeente zal de gegevens van de Wmo-gerechtigden afstaan aan de Vervoerder voor het maken van de pas.

3.         
Eventuele mutaties in de persoonsgegevens dient de gemeente aan de Vervoerder kenbaar te maken.

4.         
De Vervoerder verstrekt een keer per maand digitaal een recent overzicht van pashouders aan de gemeenten. Voor de gemeenten ligt dan de taak om dit overzicht te actualiseren op bijvoorbeeld nieuwe indicaties, verhuizingen en overleden mensen. 
5.11.3 
Informatie Vervoerder – Reiziger

1.         
De Opdrachtgever en Wmo-gemeenten verzorgen en bekostigen de brochures over de OV-Taxi Noord-Holland Noord herkenbaar voor blinden en slechtzienden.

2.         
De Vervoerder en de Opdrachtgever stellen gezamenlijk een voorlichtingscampagne op. De Vervoerder levert de nodige medewerking aan deze activiteiten.

5.11.4  
Participatie consumentenorganisaties

Ingevolge artikel 6 lid 2 van het Besluit Personenvervoer 2000 zal participatie van consumentenorganisaties plaatsvinden. De bestaande Commissie Consumentenoverleg Openbaar Vervoer Noord-Holland Noord zal worden uitgebreid met een afvaardiging uit het participatieoverleg individuele WMO-voorzieningen. Dit overleg heeft dezelfde bevoegdheden als de bestaande overleggen.  

1.         Dit overleg vindt minimaal iedere kwartaal plaats. 

2.         Naast de Vervoerder en de consumentenorganisaties zijn hier tenminste aanwezig één ambtenaar van openbaar vervoer van de provincie, één ambtenaar openbaar vervoer van één gemeente en twee ambtenaren Wmo van twee gemeenten. 
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