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Scriptie behorende bij deze bijlagen, vind je door te klikken op onderstaande link:

http://145.85.7.12/co/scriptie/bijlagen/FHCS1015HermesGroepNV.pdf
Bijlage 1
Begrippenlijst

Aanbesteden
Openbare, achteraf controleerbare, procedure waarbij bedrijven in de gelegenheid worden gesteld te bieden op het leveren van een product of dienst.

CAO 



Collectieve Arbeidsovereenkomst.

Concessie
Het recht om met uitsluiting van anderen openbaar vervoer te verrichten in een bepaald gebied, gedurende een bepaald tijdvak.

Concessiehouder
Vergunninghoudend bedrijf waaraan de concessie is verleend.

Concessiegebied

Het gebied waarop de concessie betrekking heeft.

Concessieverlener
De (decentrale) overheid die bevoegd is tot het verlenen van een concessie voor het verrichten van openbaar vervoer als bedoeld in de Wet personenvervoer 2000.

Concessievoorschriften
Alle eisen en verplichtingen opgenomen in, of voortvloeiend uit, de concessie en de bijlagen.

CVOV
Centrum Vernieuwing Openbaar Vervoer, ondersteunt de OV-autoriteiten door het verlenen van kennis en adviezen.

Dienstregeling
Voor een ieder kenbaar schema van reismogelijkheden waarin zijn aangeduid de halteplaatsen waartussen en de tijdstippen waarop openbaar vervoer wordt verricht.

Dru’s (dienstregelinguren)
Jaarlijkse som van de rijtijden van dienstregelingritten, inclusief stilstanden op tussenhalten tot en met 2 minuten.

Exploitatievergoeding
De vergoeding die de concessieverlener aan de concessiehouder verstrekt voor het uitvoeren van het openbaar vervoer in het concessiegebied. 

Gunning
De handeling van de OV-autoriteit waarmee de opdracht aan één van de deelnemende vervoerbedrijven, op basis van gunningscriteria, wordt gegund.

Gunningscriteria
Criteria ten behoeve van het kiezen uit de aanbiedingen. Aan de aanbieder die het hoogste scoort op de gunningscriteria wordt de concessie gegund.

OV-autoriteiten
De (decentrale) overheden die op grond van artikel 20 van de Wp2000 zijn bevoegd tot het verlenen van concessies.

Voorzieningenniveau
Het totaal aan openbaar vervoer dat de concessiehouder aan de reizigers aanbiedt in het kader van deze concessie.

Wp2000


Wet personenvervoer 2000. (Verdere uitleg in bijlage 2)


Bijlage 2
Wet personenvervoer 2000 (Wp2000)

Een terugblik

Het openbaar vervoer beweegt zich in een spanningsveld tussen wat maatschappelijk wenselijk en wat financieel mogelijk is. Openbaar vervoer kan de files bestrijden, is milieuvriendelijk en biedt iedereen de mogelijkheid te reizen. Zo bekeken moet het openbaar vervoer zoveel mogelijk tegemoet komen aan de wensen van de reiziger. Ook moeten de prijzen redelijk zijn. Aan de andere kant zijn de beschikbare financiële middelen en mogelijkheden schaars. De Tweede Kamer en de regering zijn van mening dat de overheid geen onbeperkte hoeveelheden geld in de exploitatie van het openbaar vervoer moet pompen. Het beschikbare geld moet zo efficiënt mogelijk worden besteed. Daarom is het belangrijk dat het openbaar vervoer beter wordt afgestemd op de wensen van de reizigers. Het openbaar vervoer is flink in beweging. In de afgelopen jaren is begonnen met een ingrijpende herstructurering. De herstructurering van het openbaar vervoer moet enerzijds bijdragen aan een groei van het openbaar vervoer in gebieden met veel congestie en anderzijds aan een substantiële verbetering van de kostendekkingsgraad. Dat noemen we de dubbeldoelstelling.

Op tal van punten bleek dat de sector openbaar vervoer toe was aan een andere organisatie. De Wet personenvervoer 2000 voorziet hierin. Daarnaast worden in deze wet ook voorstellen gedaan voor de verdere liberalisering van het besloten busvervoer. Het ontstaan van het wetsvoorstel kent een lange historie. De oorsprong ligt in de adviezen van de commissie Brokx. Deze commissie bepleitte een herstructurering van de sector openbaar vervoer. Deze zou onder andere moeten bestaan uit de herverdeling van taken en bevoegdheden tussen de rijksoverheid, de provincies en de kaderwetgebieden, de introductie van marktprikkels, de ontvlechting en verzakelijking van de relatie tussen decentrale overheid en vervoerbedrijf en tot slot de intensivering van de infrastructuurspanningen. Het kabinet heeft eerst de adviezen van de commissie Brokx in grote lijnen overgenomen. Een aantal aspecten is daarna nader uitgewerkt. Dit is met de Tweede Kamer besproken. Vervolgens is in 1999 het wetsvoorstel Wet personenvervoer 2000 ingediend bij de Tweede Kamer. Dat is in mei 2000, met een aantal wijzigingen, door de Tweede Kamer aanvaard en in juli 2000 door de Eerste Kamer.

Decentralisatie van het regionaal openbaar vervoer

De verantwoordelijkheid voor het interlokaal openbaar vervoer per bus, tram en metro is per 1 januari 1998 gedecentraliseerd van het rijk naar de provincies en kaderwetgebieden. Gemeenten waren reeds verantwoordelijk voor het lokale openbaar vervoer. In de komende jaren zal ook een groot aantal regionale treindiensten worden gedecentraliseerd. Het doel hiervan is de kwaliteit en de efficiency van het openbaar vervoer te verbeteren. De decentrale overheden hebben namelijk een beter zicht op hoe het openbaar vervoer in de regio gebruikt wordt, dan het ministerie van Verkeer en Waterstaat vanuit Den Haag. Bovendien kunnen zij het openbaar vervoer inpassen in hun regionaal verkeer- en vervoersbeleid. Kortom: zij zitten dichter bij de dagelijkse praktijk en kunnen dus beter beoordelen hoe het regionaal openbaar vervoer zou moeten worden ingericht.

Marktwerking, niet los van andere maatregelen

De dubbeldoelstelling, meer reizigers en een hogere kostendekking, kan alleen worden gehaald met een samenhangend pakket van maatregelen dat in het openbaar vervoer wordt geïntroduceerd. Een succesvol openbaar vervoer is altijd een gevolg van een samenspel van factoren en maatregelen, waaronder marktwerking, die elkaar ondersteunen en versterken.

Concessies

De Wet personenvervoer 2000 schrijft voor dat een vervoerder moet beschikken over een concessie om het openbaar vervoer te mogen verzorgen. De concessie geeft hem het exclusieve recht op een bepaald gebied of op een bepaalde vervoersverbinding. Deze exclusieve positie is echter maar tijdelijk. De competitie tussen de vervoerders vindt plaats vindt plaats bij de inschrijving op een aanbesteding. De Wet personenvervoer 2000 introduceert zogezegd concurrentie om de weg. Aan de hand van selectie- of gunningscriteria bepaalt de overheid aan welke vervoerder zij het vervoer gunt. Bij aanbestedingen is het belangrijk dat de overheid grip houdt op het product openbaar vervoer. In de Wet personenvervoer 2000 is hierin voorzien: de aanbestedende overheden zijn verplicht een Programma van Eisen op te stellen ten behoeve van de aanbesteding. Hierin staat waaraan het vervoer, en dus de vervoerder, dient te voldoen. Daarnaast moet de concessie voorschriften bevatten over de volgende zaken: 

De onderwerpen waarover en de wijze waarop de concessiehouder de consumentenorganisaties om advies vraagt;

· Informatie aan de concessieverlener ten behoeve van de controle op uitvoering van de concessie;

· De tariefstelling;

· De dienstregeling;

· De financiële verantwoording;

· Eisen aan toegankelijkheid van het openbaar vervoer ten behoeve van reizigers met een handicap;

· Eisen ten aanzien van veiligheid ten behoeve van zowel de reizigers als het personeel.

· De concessieverlener kan naast de bovengenoemde voorschriften ook nog andere voorschriften opstellen.
De concessietermijn
De decentrale overheden mogen zelf bepalen voor hoe lang ze een concessie verlenen, echter met een maximale termijn van zes jaar. Ervaringen in het buitenland hebben aangetoond dat met een periode van vijf tot zeven jaar een optimale situatie wordt bereikt. Deze periode biedt een goede balans tussen innovatie in aanbestedingen en continuïteit van het openbaar vervoer. Een langere concessietermijn zou de dreiging van competitie verminderen, waardoor de concessiehouder minder wordt aangespoord om een ze klantgericht mogelijk product te bieden. Een te korte concessieduur is ook niet wenselijk, omdat bedrijven dan minder bereid zullen zijn te investeren, bijvoorbeeld in materieel.

Voor meer informatie zie:

http://www.minvenw.nl/dgp/wetpersonenvervoer/nl/home/index.aspx

Bijlage 3
Organogram Hermes Groep NV 





Organogram afdeling Business Development

Bijlage 4
Gunningscriteria

De gunningscriteria beoordelen de aanbiedingen van de inschrijvers op de dienstverlening, zoals beschreven in het bestek. De beoordeling van de offerte aan de hand van de gunningscriteria bepaalt uiteindelijk aan welke inschrijver de concessie wordt verleend. De structuur en inhoud van het Programma van Eisen bepalen welke gunningscriteria in de beoordelingsprocedure worden opgenomen. 

De twee te hanteren gunningsmethodieken zijn achtereenvolgens:

· de laagste prijs, of

· de economisch meest voordelige aanbieding.

De laagste prijs

De laagste prijs is aan te bevelen bij een Programma van Eisen waarbij de ontwikkelfunctie niet bij de vervoerder, maar volledig bij de OV-autoriteit ligt. Het Programma van Eisen schrijft in dat geval tot in detail voor welke dienstverlening door de vervoerder zal moeten worden verzorgd. De prijs is in dit geval het enige criterium om offertes te vergelijken en te beoordelen. Deze methode wordt binnen het aanbesteden van het openbaar vervoer weinig gehanteerd.

De economisch meest voordelige aanbieding

De economisch meest voordelige aanbieding wordt gehanteerd wanneer de ontwikkelfunctie (voor een groot deel) bij de vervoerder wordt neergelegd. In dat geval worden er in het Programma van Eisen bijvoorbeeld minimum eisen meegegeven aan de lijnvoering, het netwerk en de dienstregeling en is dat wat de vervoerder op dit gebied meer biedt te beoordelen als een gunningscriterium. Bij het hanteren van de meest voordelige aanbieding wordt de beoordeling van de gunningscriteria in de praktijk veelal vormgegeven met een puntensysteem. 

De opzet van de offertebeoordeling

De opzet van de beoordeling voor de twee categorieën van beoordelingscriteria is identiek. Deze opzet kan als volgt gestructureerd worden weergegeven:

1. Beoordelingscriteria

2. Benodigde informatie

3. Vorm waarin informatie wordt aangeleverd

4. Beoordelingsmethodiek

Ad 1 vaststellen beoordelingscriteria;

De OV-autoriteit bepaalt welke selectie en gunningscriteria hij aan de hand van het vastgestelde Programma van Eisen gaat gebruiken in zijn beoordelingsprocedure;

Ad 2 vaststellen van de benodigde informatie; 
De OV-autoriteit bepaalt welke informatie hij van een inschrijver nodig heeft omtrent de vastgestelde beoordelingscriteria om een gedegen beoordeling per criterium te realiseren;

Ad 3 vaststellen van de vorm waarin de informatie moet worden aangeleverd;

Aan de hand van de benodigde informatie en de beoordelingsmethodiek stelt de OV-autoriteit per beoordelingscriterium vast hoe hij de informatie zo gestructureerd en overzichtelijk mogelijk kan ontvangen, zodat de beoordeling zo efficiënt als mogelijk kan worden vormgegeven en plaatsvinden met een optimale onderlinge vergelijkbaarheid van de ingediende informatie. Hierbij kan gedacht worden aan standaard invulformulieren als bijlage aan het bestek, die door de inschrijver in zijn beantwoording van gestelde vragen ingevuld moet worden.

Ad 4 vaststellen van de beoordelings methodiek; 

De OV-autoriteit stelt per beoordelingscriterium vast wat de te hanteren beoordelingsmethodiek zal

zijn. Dit kan variëren van binaire beoordeling (óf er wordt aan voldaan, óf er wordt niet aan voldaan) tot systemen op basis van een puntenverdeling of onderling samenhangende wegingsfactoren.

Tijdens het uitvoeren van de beoordelingsprocedure is het overigens voor de OV-autoriteit mogelijk om aanvullende informatie op te vragen als een offerte niet volledig is of niet alle wenselijk geachte informatie bevat.
Hantering puntensysteem in de beoordeling

In de beoordelingsprocedure wordt voor de beoordelingscriteria, die aan de hand van een puntensysteem worden beoordeeld, aangegeven welke maximale puntenscore er kan worden toegekend. In de praktijk wordt veelal 100 punten over de selectie- en de gunningscriteria verdeeld. Dus over beiden 100 punten en los van elkaar. Dit betekent dat de maximale totaalscore op zowel de selectie- als op de gunningscriteria dus 100 punten bedraagt. De verdeling van deze punten over de verschillende criteria geeft de onderlinge weging aan tussen de gehanteerde criteria. De beoordeling dient volgtijdelijk plaats te vinden. Op basis van de scores op de selectiecriteria worden inschrijvers geselecteerd die doorgaan naar de gunningscriteria. Behaalde scores op de selectiecriteria dienen dus niet opgeteld te worden bij behaalde scores op de gunningscriteria. Deze structuur kan als volgt worden weergegeven:

(Selectie of gunnings) Maximale score (weging) 

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Criterium A 40 X

Criterium B 30 Y

Criterium C 30 Z

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Totaalscore 100 X + Y + Z

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Het bepalen van de weging van de verschillende selectie- en gunningscriteria is een belangrijk onderdeel in het opbouwen van de uiteindelijke beoordelingsprocedure. Deze weging per hoofdcriterium kan vervolgens worden uitgewerkt naar de verdeling van de te scoren punten over de eventueel gespecificeerde subcriteria per hoofdcriterium. Deze structuur van hoofdcriterium met weging en bijbehorende subcriteria kan als volgt worden weergegeven:

Handreiking selectie- en gunningscriteria

Handreiking selectie- en gunningscriteria

Criterium Omschrijving Maximale score (weging)

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

1 Criterium A 60

– Subcriterium A1 40 K

– Subcriterium A2 20 L

2 Criterium B 40

– Subcriterium B1 20 M

– Subcriterium B2 10 N

– Subcriterium B3 10 O

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Totaalscore 100 K+L+M+N+O

. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .

Publicatie van de weging van de criteria

Op grond van recente jurisprudentie op het gebied van Europees aanbestedingsrecht verdient het de aanbeveling voorshands de weging van zowel de selectie- als de gunningcriteria bekend te maken en op te nemen in de  aankondiging en het bestek. Door het openbaar maken van de wegingscriteria krijgt de inschrijver meer inzicht in de beoordeling van zijn offerte, waardoor hij de mogelijkheid krijgt zijn aanbieding kwalitatief hoogwaardiger samen te stellen en toe te spitsen op de vraag van de OV-autoriteit.



Voor meer informatie zie: www.cvov.nl

Bijlage 5
Strategisch managementmodel


















                                                                                










































































































































































































































































































































































































































































































































































Bijlage 6
Communicatiedoelstellingen Hermes Groep NV

Stap 1: informeren (= kennis)

Het informeren van de passagier speelt in 2005 een belangrijke rol. Allerlei aspecten van het openbaar vervoer moeten gecommuniceerd worden. Van tariefinformatie en abonnementen tot communicatie rondom wijzigingen en omleidingen. Deze stap zal een groot deel van het jaar in beslag nemen. Zowel bestaande als potentiële reizigers moeten geïnformeerd worden. Gebleken is dat de informatievoorziening naar reizigers voor verbetering vatbaar is. 

Stap 2: stimuleren tot gebruik product (= gedragsbeïnvloeding)

Het stimuleren tot het daadwerkelijke gebruik van het openbaar vervoer, kan eigenlijk pas plaatsvinden op het moment dat (potentiële) reizigers bekend zijn met de mogelijkheden en onmogelijkheden van het product. Vandaar dat stap 1 de meeste aandacht in 2005 zal krijgen. Probeerkaartjes zijn een voorbeeld van hoe je een reiziger kunt prikkelen gebruik te maken van het openbaar vervoer. 

Stap 3: positieve houding creëren en houding opbouwen (= houding)

Zodra de informatievoorziening voldoende is en men het product eens geprobeerd heeft, ontstaat er een houding t.o.v. het product openbaar vervoer. Het streven is uiteraard om deze houding positief te krijgen en vervolgens te houden.  

Stap 4: vasthouden bestaande en nieuwe reizigers (= gedragsbeïnvloeding) 

De bestaande reizigers en nieuwe reizigers moeten vastgehouden worden door een intensieve (en indien mogelijk persoonlijke) relatie met deze groep te onderhouden.


Bijlage 7
Spinnenwebmodel (gewenste identiteit)

De Spinnenwebmethode is een eenvoudige techniek, die als hulpmiddel kan worden gehanteerd om bij het management van een bedrijf tot consensus te komen over de gewenste identiteit. Teneinde de besluitvorming hierover te vereenvoudigen, wordt voorgesteld stapsgewijs met de voltallige directie (en eventueel andere relevante betrokkenen) enkele punten in een werksessie door te nemen. Het is wenselijk dat een dergelijke sessie gehouden wordt met een groep van minimaal acht en maximaal twaalf personen. Iedereen wordt verzocht bij aanvang van de groepsbijeenkomst kort aan te geven hoe men tegen het eigen bedrijf aankijkt, hoe men bij kennissen en zakenrelaties het bedrijf beschrijft, etc. Vervolgens wordt iedereen individueel uitgenodigd een lijst met kenmerken op te schrijven die men als typerend voor de onderneming ziet. Deze lijstjes worden ingezameld en allemaal overgenomen op grote vellen papier, die vervolgens aan de muur worden opgehangen. Gemiddeld komen uit zo’n bijeenkomst een kleine zes to acht kenmerken per persoon. In totaal dus vaak een kleine 70-100. Dit is natuurlijk veel te veel. De Spinnenwebmethode dwingt tot het maken van een selectie uit deze lange lijst van maximaal acht kenmerken. Dit gebeurt door iedereen, wederom individueel, een lijstje te laten maken met een eigen top acht. Nadat de lijstjes weer zijn ingenomen, worden de acht kenmerken die in totaal het meest genoemd zijn overgenomen. 

Zodra duidelijk is welke acht kenmerken al meest wezenlijk worden gezien, krijgt iedere deelnemer aan de groepsdiscussie een formulier waarop de acht kenmerken moeten worden ingevuld en voorzien van een schoolcijfer voor de ‘feitelijke’ en de ‘gewenste’ score. Vervolgens wordt snel uitgerekend wat het groepsgemiddelde is wat betreft ‘feitelijke’ en ‘gewenste’ situatie, en wordt een grafische weergave van de resultaten gegeven in de vorm van een ‘spinnenweb’ van lijnen, dat door een wiel met acht spaken loopt. Iedere ‘spaak’ vormt een 10-puntsschaal, met het nulpunt in het midden en de tien aan het uiteinde. Wij gebruiken hier een simpel Excel-programma voor, waarmee snel een juiste berekening en een correcte grafische weergave kan worden geproduceerd. 











Spinnenweb: na de discussie

Op basis van deze ‘cijfers en plaatjes’ moet een discussie gestimuleerd worden om uiteindelijk de rode draad vast te stellen in het streven naar de gewenste situatie op het gebied van organisatie identiteit. De Spinnenwebmethode van Bernstein is een geschikte techniek om de ideeën die de diverse managers van een bedrijf in hun hoofd hebben, expliciet te maken. Interne conflictpunten binnen het management kunnen zo ook boven water worden gehaald. De belangrijkste functie van deze methode is dat de termen waarin managers impliciet plegen te denken, expliciet worden gemaakt en ook dat de door het management gewenste identiteit ondubbelzinnig wordt vastgesteld. In eerste instantie meet deze methode echter het ideaalbeeld dat de managers van hun bedrijf hebben. Het is totaal niet uitgesloten dat dit nogal kan verschillen van wat er werkelijk op de werkvloer of bij de doelgroepen gebeurt. En dat is tegelijk het zwakke punt van deze methode: de identiteit van een onderneming als zodanig, zoals die nu feitelijk aanwezig is, wordt niet gemeten. Het is vooral een methode die bruikbaar is om een discussie over de doelstellingen van een organisatie op gang te brengen. 

Bijlage 8
Prisma voor merkidentiteit









Prisma voor merkidentiteit

Het merkidentiteitsprisma van Kapferer geldt als een hulpmiddel om de identiteit van een merk inzichtelijk te maken
. Door de 6 "facetten" van het prisma in te vullen, krijg je op overzichtelijke wijze inzicht in de verschillende aspecten van het merk. In het model worden zes elementen van merkidentiteit genoemd, en daarvan is de fysieke realiteit van het product of de dienst er maar één; de andere vijf zijn persoonlijkheid, relatie, cultuur, reflectie en zelfbeeld. Identiteit is (dus) een overkoepelend begrip
. Dat maakt het tegelijk ook zo lastig te sturen. Nike kan nog zoveel geld hebben gestoken in identiteitsbepalende campagnes, het negatieve beeld van een Vietnamees kind dat voor een paar dollarcent per uur sportschoenen zit te stikken, draagt stevig bij aan de identiteit van deze merkgigant. Idem voor Shell en de negatieve associaties met en BrentSpar, idem voor Brits rundvlees en de negatieve associatie met BSE. Wie beroepshalve bezig is met de creatie van corporate identiteiten, moet zich altijd verplaatsen in de situatie van de gebruiker. In bovenstaand model worden daarom ook het beeld van de ontvanger en het beeld van de zender genoemd. Wat verwacht je dan van producten c.q. leveranciers? In steekwoorden: herkenbaarheid, consistentie, betrouwbaarheid, geschiktheid, toepasbaarheid, helderheid en benaderbaarheid. Daarnaast zijn de woorden internalisatie en externalisatie opgenomen. De facetten persoonlijkheid, cultuur en zelfbeeld hebben een meer interne focus (internalisatie). Zij zijn afgeleid van de identiteit van de organisatie. Een merk weerspiegelt altijd in bepaalde mate de organisatie. In deze facetten komt dat het meest duidelijk tot uitdrukking. Onder persoonlijkheid worden die kenmerken verstaan die bij Hermes als persoon horen. Bij de cultuur komt tot uitdrukking bij welke soort mensen Hermes hoort, hetgeen wel moet aansluiten bij de cultuur die binnen Hermes heerst. Onder zelfbeeld verstaan we de manier waarop Hermes wil overkomen bij haar doelgroepen. De elementen fysiek, relatie en reflectie worden vooral gezien vanuit de klant (externalisatie). Onder fysiek verstaan we de fysieke, tastbare realiteit van het merk. In de relatie staat de relatie die de klant met het merk heeft centraal. Reflectie geeft weer hoe de klant het merk ziet in relatie tot zijn eigen normen en waarden.
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Beeld van de ontvanger
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� C. van Riel, Identiteit en imago, 2003, Schoonhoven


� Mosman en van der Vorst, Het merk als ondernemingsmotor
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� www.marketing-online.nl
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