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[bookmark: _Toc64898781]Inleiding
In dit document is beschreven hoe Opdrachtgever de kwaliteit van dienstverlening voor het leveren van Diesel en Propaan gaat meten. Door de werkwijze vast te leggen ontstaat, zowel voor Opdrachtgever als Opdrachtnemer, vooraf duidelijkheid over de wijze waarop de Dienstverlening wordt gemonitord en getoetst. 
 


[bookmark: _Toc64898782]Waarom prestatiemonitoren
Om een langdurige leveranciersrelatie (‘partnership’) op te bouwen, de kwaliteit van de dienstverlening te kunnen monitoren en te kunnen sturen op de Raamovereenkomst, heeft Opdrachtgever een systematiek van prestatiemonitoring ontwikkeld. 

[bookmark: _Toc64898783]Uitgangspunten voor toetsing
· De toetsing is gebaseerd op de performance, zoals hierna beschreven in de KPI-scorecard, over een afgebakende, achterliggende periode. De achterliggende periode betreft de periode vanaf de laatste toetsing tot het moment van de nieuwste toetsing.
· De uitkomst van de toetsing wordt beargumenteerd op basis van objectieve, of in het geval van de beleefde prestatie door geobjectiveerde, gegevens.
· De toetsing is niet vrijblijvend. Terugkoppeling ervan vindt plaats via reguliere voortgangsgesprekken op tactisch/ strategisch niveau. Indien nodig, resulteert dit in afspraken over bijsturing. Het management van zowel Opdrachtgever- als Opdrachtnemer, zetten zich actief in voor de toepassing van deze vorm van toetsing en de hiervoor benodigde documentatie en communicatie.
· Opdrachtnemer werkt volgens een kwaliteitzorgsysteem of gelijkwaardig.
· Er wordt in hoofdzaak getoetst of Opdrachtnemer werkt volgens dit kwaliteitzorgsysteem. De gedachte hierbij is, dat een goed proces leidt tot een goed resultaat. Dit betekent, dat wordt gekeken naar zowel de kwaliteit van het proces als de kwaliteit van uitvoering van het proces.
[bookmark: _Toc64898784]Input voor de toetsing
· Het Beschrijvend Document; 
· Inschrijving van de Opdrachtnemer;
· De KPI-scorecard(tabel 2) waarin onder andere de prestatie indicatoren, de wijze van meten en rapporteren, de prestatienormen en de meetfrequentie zijn opgenomen
· De minimale Servicelevels (tabel 3) waarin het minimaal te behalen afgesproken prestatieniveau per onderwerp als overzicht is weergegeven.

[bookmark: _Toc64898785]Wat wordt er gemeten
Er wordt onderscheid gemaakt tussen de volgende twee aspecten met bijbehorende meetmethode:

De gemeten prestatie
Dit betreft metingen op concreet meetbare eisen. 
Meetinstrumenten: Systematiek prestatiemonitoring, zoals beschreven in hoofdstuk 2.
Audit door een onafhankelijke gecertificeerde auditinstelling.

De beleefde prestatie
Dit betreft de door Opdrachtgever ervaren kwaliteit van Dienstverlening.
Meetinstrument: Periodieke voortgangsrapportage ingevuld door een vaste groep functionarissen, bestaande uit de contractmanager van Opdrachtgever en een vertegenwoordiging van de afroepers/bestellers.

[bookmark: _Toc64898786]Door wie wordt er gemeten?
· Opdrachtnemer.
Opdrachtgever gaat er, op basis van de voor dit contract gestelde eisen, vanuit dat Opdrachtnemer werkt met een kwaliteitzorgsysteem. Dit houdt in, dat Opdrachtnemer haar eigen resultaten meet en expliciet maakt, zodat met managementinformatie kan worden aangetoond, dat door toepassing van het kwaliteitzorgsysteem ook de gewenste kwaliteit wordt gerealiseerd.

· Opdrachtgever.
Opdrachtgever meet de kwaliteit van de beleefde prestatie door middel van een periodieke voortgangsrapportage naar aanleiding van een periodiek af te nemen voortgangsrapportage onder de afroepers/bestellers.

· Onafhankelijke auditinstantie.
Opdrachtnemer zorgt jaarlijks voor een certificering c.q. een accountantsverklaring, afgegeven na uitvoering van een audit met een positief resultaat. De uitkomsten van deze uitgevoerde audits zijn bindend.



[bookmark: _Toc64898787]Prestatiemonitoring
Dit hoofdstuk beschrijft: 
· De werking van prestatiemonitoring;
· De resultaatgebieden waarop de monitoring van prestaties zich richt en de Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s) die daarbij horen;
· De normering waaraan Opdrachtnemer minimaal moet voldoen.

[bookmark: _Toc64898788]Werking van prestatiemonitoring
cc Prestatiemonitoring is de wijze waarop de Dienstverlening wordt bestuurd door Opdrachtgever. Onderstaande vijf resultaatgebieden vormen de basis van prestatiemonitoring:

· Resultaatgebied 1: Kwaliteit Dienstverlening (gemeten prestatie);
· Resultaatgebied 2: Financiële aspecten (gemeten prestatie);
· Resultaatgebied 3: Tevredenheid Opdrachtgever (beleefde prestatie);
· Resultaatgebied 4: Managementinformatie en advies (gemeten prestatie).
· Resultaatgebied 5: Maatschappelijk verantwoord ondernemen (gemeten prestatie).

Een resultaatgebied bestaat uit 1 of meerdere prestatie-indicatoren; met per indicator minimaal een beschrijving van de basis waarop wordt gemeten, een Norm waaraan Opdrachtnemer dient te voldoen en de frequentie van de rapportage.

In tabel 2 is de KPI scorecard en in tabel 3 de KPI’s met Servicelevels opgenomen waarmee wordt gestart. Deze tabellen worden in de implementatiefase door Opdrachtgever geactualiseerd en worden, indien nodig, in samenwerking tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer gedurende de looptijd van het contract verder ontwikkeld. Hieronder worden per KPI: 
a) de werkwijze, 
b) de norm waaraan opdrachtnemer dient te voldoen en 
c) de consequentie wanneer niet aan de norm wordt voldaan 
beschreven.

[bookmark: _Toc64898789]Beoordeling resultaatgebied 1: Kwaliteit Dienstverlening
Het betreft hier de technische kwaliteit van de Dienstverlening. Opdrachtnemer dient voor alle KPI’s van dit resultaatgebied aan de gestelde norm te voldoen. Of de norm van een KPI wel of niet is gehaald, wordt bepaald aan de hand van de resultaten van eigen metingen van Opdrachtnemer, de bevindingen van een onafhankelijke en gecertificeerde auditinstantie of door een steekproefsgewijze periodieke audit in opdracht van Opdrachtgever.

Resultaatgebied 1 kent 2 aandachtsgebieden: 

· Kwaliteitszorg;
· Leveringsbetrouwbaarheid
 
KPI Kwaliteitszorg
· Periodiek wordt een geldig kwaliteitscertificaat overlegd uit de internationale normenreeks ISO 9001 of gelijkwaardig, dat is afgegeven na een nieuwe toetsing door een onafhankelijke geaccrediteerde certificeringsinstantie. Een audit resulteert in een geldig certificaat voor de periode van een jaar. 
· De Opdrachtnemer is zelf verantwoordelijk voor het tijdig laten uitvoeren en bekostigen van de audit of het kwaliteitsplan.

De Norm
De opdrachtnemer voldoet aan de prestatienorm wanneer de jaarlijks te verstrekken managementinformatie een kopie van het (geldige) certificaat bevat.







KPI Leveringsbetrouwbaarheid

Door Opdrachtgever zijn eisen gesteld aan de termijn van levering maar ook aan de aard van de levering, deze zijn opgenomen in het programma van eisen bij het aanbestedingsdocument en vertaald naar Servicelevels. Deze zijn in dit document opgenomen in tabel 3. Input voor deze KPI zijn besteldata en afleverbewijzen.


De Norm
De opdrachtnemer voldoet aan de prestatienorm, wanneer voldaan wordt aan de eisen voor tijdige en volledige aflevering 





[bookmark: _Toc64898790]Beoordeling resultaatgebied 2: Financiële aspecten
Dit betreft de mate waarin Opdrachtnemer aan de eisen die met betrekking tot de facturatie en daarmee samenhangende informatie heeft voldaan. Deze eisen staan vermeld in het aanbestedingsdocument en zijn vertaald naar Servicelevels (opgenomen in tabel 3). 


De Norm
De opdrachtnemer voldoet aan de prestatienorm wanneer volledig aan de eisen wordt voldaan.






[bookmark: _Toc64898791]Beoordeling resultaatgebied 3: Tevredenheid Opdrachtgever
Dit betreft de door Opdrachtgever beleefde prestatie. De tevredenheid wordt gemeten aan de hand van de door Opdrachtgever beleefde houding en gedrag van Opdrachtnemer. Deze klantbeleving wordt periodiek beoordeeld door invulling van een voortgangsrapportage (VGR). Hierbij wordt gewerkt met vaste vragen en antwoordmogelijkheden. 

De voortgangsrapportage geeft een score over de beleefde prestatie op houding en gedrag van Opdrachtnemer op tactisch niveau. De rapportage wordt 1 keer per jaar ingevuld. 

De voortgangsrapportage bevat vier vragen, welke gaan over de volgende onderwerpen:

a) Levering;
b) Gevraagd profiel
c) Samenwerking;
d) Overall beeld dienstverlening.

Per vraag kent men 5 antwoordmogelijkheden te weten: a, b, c of d.
In tabel 1 zijn de antwoordmogelijkheden, de bijbehorende scores en betekenis weergegeven.

	Antwoord
	Score
	Houding en gedrag

	a.
	1
	Zeer ontevreden

	b.
	3
	Ontevreden

	c.
	5
	Neutraal

	d.
	7
	Tevreden

	e.
	10
	Zeer tevreden


Tabel 1: Antwoordmogelijkheden

De prestatienorm
De scores vormen samen een gemiddelde score, waarbij de Norm na het eerste jaar minimaal een 6 moet zijn. 
Het format van de voortgangsrapportage is als bijlage aan dit document toegevoegd.

De Norm
Opdrachtnemer voldoet aan de prestatienorm als de gemiddelde score
in het eerste jaar minimaal een 6 bedraagt en in de daaropvolgende jaren minimaal een 7.







[bookmark: _Toc64898792]Beoordeling resultaatgebied 4: Management informatie en advies
Dit resultaatgebied betreft het beheer en de levering van managementinformatie en een periodiek advies door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever.



KPI Managementrapportage

· Opdrachtnemer levert eenvoudig te interpreteren standaard- en maatwerkrapportages, waarmee wordt voldaan aan de eisen C2 en C5 uit het Beschrijvend document (programma van eisen). 

De Norm
Opdrachtgeer voldoet aan de prestatienorm als de informatie correct en  eenvoudig interpreteerbaar is en tijdig wordt geleverd in het gevraagde format.






[bookmark: _Toc64898793]Beoordeling resultaatgebied 5: Maatschappelijk Verantwoord Ondernemen
Dit resultaatgebied betreft de invulling van de in het PvE gevraagde inspanningsverplichting ten aanzien van het leveren van minimaal milieubelastende brandstoffen en het gebruik van een dito wagenpark. Inspanningen en aanbevelingen dienen te worden opgenomen in de gevraagde jaarrapportage.

De Norm
Opdrachtgever voldoet aan de prestatienorm als de genoemde onderwerpen in de jaarrapportage worden behandeld. 
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Tabel 2: KPI scorecard aanvangssituatie contract

[bookmark: _Toc64898795]SLA Overzicht




	Service levels

	Levering binnen 24 uur
	> 97%

	Levering volgens wettelijke normen
	> 97%

	Opvolgen van klachten binnen 10 werkdagen
	> 90%

	Facturatie

	Correct en tijdig ontvangen facturen
	> 97%

	Correct en tijdig ontvangen afleverbewijzen
	> 97%

	Rapportages

	Verbeterplan beschikbaar
	Uiterlijk 3 maanden na start werkzaamheden

	Maandrapportage
	5e werkdag van de maand volgend op

	Jaarrapportage
	Einde 1e kwartaal van het jaar volgend op
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	3 matig
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	Opdrachtnemer zoekt bij het vinden van oplossingen naar de samenwerking. 
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	Opdrachtnemer staat open voor het bespreken van problemen. 
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	Bij scores matig, ontevreden en zeer ontevreden altijd een toelichting vermelden
	 
	 
	 

	 
 
 
 
 
 
 



