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Status KPI’s 

	Dienstverlening

	Datum
	Huidige status
	Verandering t.o.v. vorige meting
	Opmerking

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	



	Samenwerking Opdrachtnemer en GVB 

	Datum
	Huidige status
	Verandering t.o.v. vorige meting
	Opmerking

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	



	MVO/Duurzaamheid

	Datum
	Huidige status
	Verandering t.o.v. vorige meting
	Opmerking

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	



	In te zetten personeel

	Datum
	Huidige status
	Verandering t.o.v. vorige meting
	Opmerking

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	



	Managementinformatie 

	Datum
	Huidige status
	Verandering t.o.v. vorige meting
	Opmerking

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
	

	
	Kies een item.	
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[bookmark: _Toc113020606]Algemeen
[bookmark: _Toc113020607]Opzet 
GVB en Opdrachtnemer hebben een Dienstverleningsovereenkomst gesloten met referentienummer 2022-46. De Service Level Agreement (SLA) beoogt een nadere uitwerking te geven aan de rechten en verplichtingen die zijn vastgelegd in de Overeenkomst. Indien er sprake is van strijdigheid tussen formuleringen in de Overeenkomst en in de SLA, dan prevaleert de formulering in de SLA als deze beoogt een uitwerking te vormen van de formulering in de Overeenkomst. In alle andere gevallen prevaleert de formulering in de Overeenkomst.

Wijzigingsvoorstellen voor deze SLA worden door GVB en Opdrachtnemer ingediend en gezamenlijk besproken in het tactische overleg. Na bekrachtiging van de wijziging wordt deze schriftelijk vastgelegd door GVB en na ondertekening door de daartoe bevoegde vertegenwoordigers van beide partijen, als bijlage bij de SLA toegevoegd of leidt tot een nieuwe versie van de SLA.

GVB en Opdrachtnemer zorgen gezamenlijk voor het actueel houden van de SLA. Het administratieve beheer van de SLA berust bij de Contractmanager van GVB. 

De looptijd van de SLA is in ieder geval gelijk aan die van de Overeenkomst en bovendien daaraan uitdrukkelijk gekoppeld. 

[bookmark: _Toc113020608]Doel
Opdrachtnemer voert in overeenstemming met de uitgangspunten in de Overeenkomst met bijlagen, waaronder het Programma van Eisen, de dienstverlening uit. Het doel van de SLA is het vastleggen van afspraken om kwaliteit en de continuïteit van de dienstverlening te waarborgen en de wijze van levering, bewaking en verbetering hiervan.

Indien GVB andere sturingselementen wil opnemen, dient Opdrachtnemer hieraan mee te werken en te hanteren.


[bookmark: _Toc113020609]Dienstverlening
[bookmark: _Toc113020610]Scope 
De scope van de gevraagde dienstverlening is omschreven in bijlage 2 Programma van Eisen 

[bookmark: _Toc113020611]Aansturing en planning werkzaamheden 

Rond de uitvoering van de dienstverlening ten behoeve van de simulatietool inclusief hosting gelden de volgende afspraken.
 
De service desk is bereikbaar per telefoon en e-mail op maandag tot en met vrijdag van 09.00 -17.00 en levert tenminste ondersteuning met betrekking tot:
· Foutmeldingen, incidenten, verstoringen et cetera;
· Vragen met betrekking tot werking van de software;
· Vragen m.b.t. het optimaal gebruik van de mogelijkheden van de software.
Voor de SaaS oplossing worden er minstens 3 prioriteitsniveaus van de meldingen aangegeven:
· Niet-beschikbaarheid van de hele Simulatietool is prioriteit 1;
· Niet-beschikbaarheid van delen van de Simulatietool is prioriteit 2;
· Andere meldingen zijn prioriteit 3.

De volgende responstijden gelden voor uitvoering van werkzaamheden.

	Soort dienst / melding / klacht
	Oplostijd 

	Prioriteit 1
	Voorlopige oplossing: < 2 dagen

	Prioriteit 1
	Definitieve oplossing: < 5 dagen

	Prioriteit 2
	Voorlopige oplossing: < 5 dagen

	Prioriteit 2
	Definitieve oplossing bij volgende versie

	Prioriteit 3
	Voorlopige oplossing: n.v.t.

	Prioriteit 3
	Definitieve oplossing: nieuwe versie plannen



In geval van niet-beschikbaarheid van de SaaS oplossing levert de Opdrachtnemer elke 4 uur een status rapport aan GVB.

In geval van ernstige verstoringen (Prioriteit 1, SaaS oplossing niet beschikbaar), levert de Opdrachtnemer binnen een week een Root Cause Analysis rapport.

Het onderhoudsvenster voor de Opdrachtnemer is beschikbaar van 18:00 tot 8:00. Al het geplande onderhoud en geplande wijzigingen zullen plaats vinden in dit onderhoudsvenster en zullen minstens 2 weken vooraf worden gerapporteerd aan de functionele applicatiemanager (= operationeel manager?) van GVB.


[bookmark: _Toc113020612]Bereikbaarheid Opdrachtnemer 
Opdrachtnemer is van maandag tot vrijdag bereikbaar, voor GVB, van ten minste 9:00 en 17:00 uur, via onderstaande contactgegevens: 
Telefoonnummer: (<telefoonnummer Opdrachtnemer>);
E-mail: (<e-mailadres Opdrachtnemer>). 
[bookmark: _Toc113020613]Overlegstructuur
Onderstaand schema is een beknopte weergave van de onderwerpen voor de communicatiemomenten en informatievoorziening tussen GVB en Opdrachtnemer. Opgevraagde rapportages en gespreksverslagen worden opgesteld door Opdrachtnemer en binnen vijf werkdagen digitaal ter beschikking gesteld ter goedkeuring van GVB.

	Niveau
	Betrokkenen Opdrachtnemer
	Betrokkenen GVB
	Frequentie

	Strategisch
	Nog invoegen  
	Nog invoegen  
	Nog invoegen  

	Tactisch
	Nog invoegen  
	Nog invoegen  
	Nog invoegen  

	Operationeel
	Nog invoegen  
	Nog invoegen  
	Nog invoegen  



De mogelijke bespreekpunten per niveau zijn als volgt: 
· Strategisch:	
· Evaluatie overall performance; 
· Contractuele zaken; 
· Ontwikkelingen intern/extern; 
· Tactisch:
· Financiële voortgang; 
· Beoordeling KPI’s; 
· Kwaliteit van de dienstverlening; 
· Knelpunten en verbeterpunten; 
· Klachtenregistratie- en behandeling; 
· Operationeel:
· Dagelijkse gang van zaken; 
· Onderstaande tabel geeft de contactgegevens weer van de contactpersonen.
	Type overleg
	Contactpersoon GVB
	Contactpersoon Opdrachtnemer 

	Strategisch 
	<Naam, telefoonnummer, e-mailadres>
	<Naam, telefoonnummer, e-mailadres>

	Tactisch
	<Naam, telefoonnummer, e-mailadres>
	<Naam, telefoonnummer, e-mailadres>

	Operationeel 
	<Naam, telefoonnummer, e-mailadres>
	<Naam, telefoonnummer, e-mailadres>



[bookmark: _Toc113020614]Managementinformatie 

De Opdrachtnemer levert minstens tweemaal per jaar een Service Level Report, met verslaglegging van:
· De service support processen;
· Aantal en aard (per niveau van verstoring) van open en gesloten tickets;
· De respons- en hersteltijden;
· Het beschikbaarheidspercentage van de SaaS oplossing;
· Het aantal uitgevoerde backups/ hersteloperaties.

[bookmark: _Toc113020615]KPI’s en monitoring 
[bookmark: _Toc113020616]Methodiek
GVB verwacht dat Opdrachtnemer een bijdrage levert aan het voortdurend optimaliseren van de dienstverlening tussen Opdrachtnemer en GVB met name op het gebied van kwaliteit en efficiency. 
Vier keer per jaar vindt tijdens het tactisch overleg een beoordeling van de geleverde prestaties van Opdrachtnemer plaats. De hieronder beschreven KPI’s zijn daarvoor maatgevend. 

Indien de prestaties van Opdrachtnemer niet aan de gestelde normeringen voldoen kan dit consequenties voor Opdrachtnemer hebben.
[bookmark: _Toc464805542][bookmark: _Toc4653577][bookmark: _Toc9843311][bookmark: _Toc384911705][bookmark: _Toc384911736][bookmark: _Toc387043808][bookmark: _Toc464060965]
GVB ziet de KPI’s als een dynamisch model en behoudt zich het recht voor om gedurende de looptijd van het contract wijzigingen aan te brengen in (onderdelen van) de KPI’s of te kiezen voor een andere methodiek. Dit gebeurt in overleg met Opdrachtnemer. 
[bookmark: _Toc15367372]
[bookmark: _Toc113020617]Dienstverlening
	KPI 
	Norm
	Meetmethodiek

	Opdrachtnemer voert de dienstverlening uit conform PvE en de Inschrijving van Opdrachtnemer
	Maximaal 2 gegronde klachten of afwijkingen per kwartaal
	Management rapportage Opdrachtnemer en input contractmanager GVB o.b.v. geregistreerde klachten.

	Procedure herstel norm
Indien in één kwartaal twee of meer gegronde klachten of afwijkingen worden geconstateerd, stelt Opdrachtnemer een verbeterplan op conform SMART principes en voegt deze toe bij de kwartaalrapportage. Een gegronde klacht wil zeggen dat een klacht betrekking heeft op de dienstverlening die is voorgeschreven in het Programma van Eisen, is aangeboden in de Inschrijving van Opdrachtnemer en is vastgelegd middels de Overeenkomst. Een afwijking wil zeggen dat een dienst of activiteit niet is uitgevoerd zoals voorgeschreven in het Programma van Eisen.

De kwartaalrapportage, inclusief het verbeterplan, wordt voorgelegd aan GVB en binnen tien werkdagen beoordeeld. Na goedkeuring dient het verbeterplan binnen één maand geïmplementeerd te worden.

Wanneer de norm drie keer niet wordt behaald (in één contractjaar of drie kwartalen aansluitend) en/of er geen verbetering zichtbaar is na implementatie van een verbeterplan, is er sprake van wanprestatie. GVB is gerechtigd de Overeenkomst deels of geheel te ontbinden.



	KPI 
	Norm
	Meetmethodiek

	Beschikbaarheid

	>98%

	Gemeten gedurende kantoortijden (Ma – vr tussen 08:00 en 18:00, behalve nationale feestdagen)
De beschikbaarheid wordt gemeten vanaf het portaal van de leverancier, per kwartaal en wordt als volgt berekend: [(theoretische beschikbaarheid tussen 8:00 en 18:00 – down-tijd)/theoretische beschikbaarheid tussen 8:00 en 18:00] x 100%.
Voorbeeld: kwartaal van 65 dagen met een 12 uur down-tijd geeft een beschikbaarheid van: [(65*10-12)/(65*10)] x 100% = 98,2%.

	



	KPI 
	Norm
	Meetmethodiek

	Responstijd

	In geval van een melding levert de contractor een ticket nummer binnen 1 uur
	Verstreken tijd tussen melding van niet-beschikbaarheid en het aanmaken van de ticket.


	



	KPI 
	Norm
	Meetmethodiek

	Hersteltijd

	Conform de responstijden van paragraaf 2.2

	Verstreken tijd tussen melding van niet-beschikbaarheid en beschikbaarheid van de voorlopige of definitieve oplossing.


	




	KPI 
	Norm
	Meetmethodiek

	Bereikbaarheid Service desk

	De service desk is bereikbaar per telefoon en e-mail op Ma – vr  van 09.00 -17.00
	Meldingen van niet bereikbaarheid per telefoon of uitblijven van ontvangstbevestiging van e-mails.

	





[bookmark: _Toc113020618]In te zetten personeel door Opdrachtnemer
Nog invoegen n.a.v. inschrijving Opdrachtnemer

[bookmark: _Toc113020619]Samenwerking Opdrachtnemer en GVB 
	KPI 
	Norm
	Meetmethodiek

	Samenwerking tussen Opdrachtnemer en het Rail Infra  Bedrijf van GVB. 
 
	Tijdens ieder operationeel overleg wordt het POEL-formulier ingevuld door Opdrachtnemer en GVB. POEL staat voor: Periodieke Operationele Evaluatie Leverancier. 
	Het POEL-formulier wordt ondertekend door Opdrachtnemer en GVB en als input gebruikt voor het tactisch overleg. 

	Procedure herstel norm
Opdrachtnemer stelt verbetermaatregelen op conform SMART principes indien: 
· Twee onderdelen uit het POEL-formulier onvoldoende (rood) zijn beoordeeld;
· Een onderwerp twee kwartalen opeenvolgend onvoldoende (rood) wordt beoordeeld. 
De verbetermaatregelen worden besproken tijdens het tactische overleg. Na goedkeuring dient het verbeterplan binnen één maand geïmplementeerd te worden.

Wanneer de norm vier keer (in één contractjaar of vier perioden aansluitend) niet wordt behaald en/of er geen verbetering zichtbaar is na implementatie van een verbeterplan, is er sprake van wanprestatie. GVB is gerechtigd de Overeenkomst deels of geheel te ontbinden.



[bookmark: _Toc113020620]Managementinformatie
	KPI 
	Norm
	Meetmethodiek

	Service Level Report
 
	2x per jaar, volledigheid

	Tijdig aanleveren van de SLR’s, waarin alle aspecten uit paragraaf 2.5 zijn opgenomen.


	





[bookmark: _Toc113020621]Beoordelingskader 
De boordeling per KPI kent vier mogelijke scores:

J Beter dan afgesproken
Toelichting: M.b.t. deze KPI overtreft de leverancier aan de overeengekomen eisen en afspraken ruim binnen gestelde termijnen, anticipeerde pro actief op afwijkingen en heeft hiervoor passende maatregelen genomen en werkwijzen aangedragen die een meerwaarde vormen. 

J Conform afspraak
Toelichting: M.b.t. deze KPI voldoet de leverancier aan de overeengekomen eisen en afspraken binnen de gestelde termijn, anticipeerde op afwijkingen en heeft hier passende maatregelen voor genomen.

K Op onderdelen niet volgens afspraak
Toelichting: M.b.t. deze KPI voldoet de leverancier deels niet aan de overeengekomen eisen en afspraken en/of de leverancier is de afspraken pas nagekomen na aangeven van GVB.

L Grotendeels niet volgens afspraak
Toelichting: M.b.t. deze KPI voldoet de leverancier grotendeels niet aan de overeengekomen eisen en afspraken. Ook na aangeven door GVB is de leverancier de afspraken eisen niet nagekomen. 



[bookmark: _Toc113020622]Beoordeling 
	Dienstverlening

	Performance conform PVE
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Beschikbaarheid
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Responstijd 
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Hersteltijd
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Bereikbaarheid Service Desk
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Samenwerking ON en GVB
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Service Level Report
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



[bookmark: _Toc84872959][bookmark: _Toc113020623]Periodieke beoordeling Leverancier Simulatietool
	Informatie algemeen 
	

	Algemeen
	Klik of tik om tekst in te voeren.
	Contract
	Klik of tik om tekst in te voeren.
	Ingevuld door GVB     (naam)
	[bookmark: Text10]Klik of tik om tekst in te voeren.        

	Leverancier                 (naam)
	Klik of tik om tekst in te voeren.
	Datum gesprek
	[bookmark: Kwartaal]      Datum Klik of tik om een datum in te voeren.



	Aanleveren , beheersen planning en uitvoering & voortgangsinformatie

	Leverde leverancier de (uitvoerings)planningen tijdig aan?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Is de aangeleverde planning van voldoende kwaliteit?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Heeft de leverancier zich gehouden aan de planning? 
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Heeft leverancier GVB goed geïnformeerd over de voortgang en is GVB tijdig geïnformeerd over afwijkingen in de planning?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Veiligheid & Omgeving

	De leverancier houdt zich aan alle relevante veiligheidsregels en procedures?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Houdt leverancier voldoende rekening met de omgeving waarin hij werkt (denk aan bereikbaarheid, overlast, tijdige communicatie over werkzaamheden)?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.





	Kennis & Ervaring


	Heeft leverancier medewerkers ingezet die geschikt waren voor de te verrichten taken?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Beheersing van risico's

	Anticipeert de leverancier op mogelijke problemen en risico’s?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Heeft leverancier risico’s en kansen benoemd en daarbij behorende beheersmaatregelen genomen/aangeboden?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Kwaliteitsmanagement & Klachtafhandeling

	De leverancier heeft de diensten uitgevoerd binnen de overeen gekomen kwaliteitseisen?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Worden afspraken nagekomen?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Worden klachten binnen de afgesproken tijd afgehandeld?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Worden de klachten op juiste wijze afgesloten?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.






	Documentatie & Rapportage

	Zijn de door leverancier opgeleverde documentatie en rapportages zijn tijdig aangeleverd en van voldoende  kwaliteit? 
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Ontwikkeling & Duurzaamheid
	De Leverancier anticipeert op gewijzigde behoefte bij GVB en komt met opties voor nieuwe functies	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	De leverancier anticipeert op het beheer en onderhoudsproces van GVB en komt met passende verbetervoorstellen	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	De Leverancier anticipeert op behoefte bij GVB m.b.t. verduurzaming en komt met opties voor passende oplossingen
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.





	Samenwerking & Communicatie

	Hoe handelde de Leverancier bij het doorvoeren door GVB van (voorgenomen) wijzigingen? 
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	[bookmark: Selectievakje4][bookmark: Selectievakje5][bookmark: Selectievakje6]+ |_|    = |_|    - |_|**

	Heeft leverancier zijn werkzaamheden gecoördineerd met GVB en andere stakeholders?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Hoe verloopt de samenwerking en heeft leverancier binnen de samenwerking oog voor de belangen van GVB?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Financiën 

	Heeft  Leverancier meerwerk of financiële tegenvallers tijdig gemeld bij GVB? 
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	De offertes, facturen en financiële overzichten die Leverancier verstrekt komen tijdig en zijn duidelijk
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.




	KPI’s

	Zijn de KPI’s nog up-to-date?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Klik of tik om tekst in te voeren.	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.




	Algemene indruk

	J |_|
	J |_|
	K |_|
	L |_|*

	+ |_|     = |_|     - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.




















[bookmark: _Toc84872960][bookmark: _Toc113020624]Periodieke beoordeling Opdrachtgever Simulatietool
	Informatie algemeen 
	

	Algemeen
	Klik of tik om tekst in te voeren.
	Contract
	Klik of tik om tekst in te voeren.
	Ingevuld door GVB     (naam)
	Klik of tik om tekst in te voeren.        

	Leverancier                 (naam)
	Klik of tik om tekst in te voeren.
	Datum gesprek
	      Datum Klik of tik om een datum in te voeren.



	Planmatig en volgens planning werken

	In hoeverre heeft GVB zich gehouden aan de projectstructuur?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Heeft GVB zich gehouden aan de planning?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Veiligheid & Omgeving

	In hoeverre biedt GVB een werkomgeving aan waarin het mogelijk is volgens alle relevante veiligheidsregels en procedures te werken?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Hoe heeft GVB de communicatie over de veiligheid op haar locaties verzorgd?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Houdt GVB bij het inplannen van werkzaamheden in het projectgebied met raakvlakken richting leverancier voldoende rekening belangen leverancier (denk aan bereikbaarheid, overlast, tijdige communicatie etc.)?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.





	Kennis & Ervaring


	Heeft GVB medewerkers ingezet die geschikt waren voor de te verrichten taken?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Beheersing van risico's

	Anticipeert GVB op mogelijke problemen en risico’s?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Heeft GVB goed invulling gegeven aan de risico’s die zij zelf moet beheersen en daarbij behorende beheersmaatregelen genomen/aangeboden?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Kwaliteitsmanagement & Klachtafhandeling

	In hoeverre heeft GVB aan haar verplichting jegens leverancier voldaan m.b.t. het tijdig goed of afkeuren van aangeleverde ontwerpen en plannen?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	In hoeverre heeft GVB goed opvolging gegeven aan verbetervoorstellen en klachten van  leverancier? 
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.






	Facturatie, Documentatie & Rapportage

	In hoeverre heeft GVB zich gehouden aan haar verplichtingen m.b.t. tijdig betalen van Leverancier?

	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	In hoeverre heeft GVB zich gehouden aan haar verplichting m.b.t. het tijdig goed of afkeuren van aangeleverde revisiestukken?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.



	Ontwikkeling & Duurzaamheid
	 Is GVB in staat om haar behoefte m.b.t. nieuwe of andere oplossingen goed over te brengen aan Leverancier?   	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.





	Samenwerking & Communicatie

	Hoe handelde de GVB bij het doorvoeren door Leverancier van (voorgenomen) wijzigingen? 
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Heeft GVB zijn werkzaamheden gecoördineerd met Leverancier?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Hoe verloopt de samenwerking en heeft GVB binnen de samenwerking oog voor de belangen van Leverancier?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.




	KPI’s

	Zijn de KPI’s nog up-to-date?
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Klik of tik om tekst in te voeren.	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Algemene beoordeling
	J |_|   J |_|   K |_|   L |_|*
	+ |_|    = |_|    - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.




	Algemene indruk

	J |_|
	J |_|
	K |_|
	L |_|*

	+ |_|     = |_|     - |_|**

	Geef een reden (voorbeeld/ compliment/ klacht) en voeg de gemaakte verbeterafspraken in (indien van toepassing)
Klik of tik om tekst in te voeren.





De totaalbeoordeling komt als volgt tot stand:


	Totaalbeoordeling
	 Score per KPI

	Beter dan afgesproken
	Minimaal 10 x J
Maximaal  2 x K
Geen              L

	Conform afspraak
	Maximaal  3 x K
Geen              L

	Op onderdelen niet volgens afspraak
	Maximaal 4 x  K 
Of 
Maximaal 2 x L
Of 
Maximaal 2 x  K en
Maximaal 1 x  L

	Grotendeels niet volgens afspraak
	Meer dan 4 x  K 
Of
Meer dan 2 x  L
Of 
1 of meer x     K en
Maximaal 2 x  L
Of 
3 of meer x     K en
Maximaal 1 x  L
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Als op een KPI niet aan de overeengekomen eisen en afspraken wordt voldaan worden hierover verbeterafspraken gemaakt die worden ingevuld op het beoordelingsformulier.
Wanneer de KPI ook bij de opvolgende beoordeling niet wordt behaald stelt Leverancier een verbeterplan op conform SMART principes en voegt deze toe bij de voortgangsrapportage. 

De voortgangsrapportage, inclusief het verbeterplan, wordt voorgelegd aan GVB en binnen tien werkdagen goedgekeurd. Na goedkeuring dient het verbeterplan direct geïmplementeerd te worden. Indien sprake is van onvolledige diensten of leveringen worden deze alsnog met terugwerkende kracht uitgevoerd/geleverd. 

Wanneer de KPI drie keer op rij  (in anderhalf contractjaar aansluitend) niet wordt behaald en/of er geen verbetering zichtbaar is na implementatie van een verbeterplan, is er sprake van wanprestatie. GVB is dan gerechtigd de Overeenkomst deels of geheel te ontbinden.
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