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Inleiding
In dit document staat beschreven hoe Opdrachtgever de kwaliteit van dienstverlening over de contractprestaties van het contract ‘Levering en onderhoud gladheidbestrijdingsmaterieel’ gaat monitoren, toetsen en vaststellen. Door de werkwijze vast te leggen ontstaat, zowel voor Opdrachtgever als Opdrachtnemer, vooraf duidelijkheid over de wijze waarop de Dienstverlening wordt gemonitord, getoetst en bijgestuurd.



1. 	Prestatiemeten
1.1 	Waarom prestatiemeten?
Om een langdurige leveranciersrelatie (‘goede samenwerking’) op te bouwen, de kwaliteit van de dienstverlening te kunnen monitoren en te kunnen sturen op de overeenkomst, heeft Opdrachtgever een systematiek van prestatiemonitoring ontwikkeld.

1.2 	Uitgangspunten voor toetsing
· De toetsing zoals beschreven in dit Toetsplan is gebaseerd op de contractperformance van Opdrachtnemer en Opdrachtgever over een afgebakende, achterliggende periode. De achterliggende periode betreft de periode vanaf de laatste toetsing tot het moment van 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 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. Een goed proces leidt immers tot een goed resultaat. Dit betekent dat wordt gekeken naar zowel de kwaliteit van het proces als de kwaliteit van uitvoering en het resultaat van het proces.

1.3 	Input voor de toetsing
De overeenkomst;
· Nota’s van inlichtingen;
· De inschrijfleidraad inclusief alle bijlagen ;
· De inschrijving.

1.4 	Wat wordt gemeten?
Er wordt onderscheid gemaakt tussen twee aspecten met bijbehorende meetmethode:

1.4.1	Gemeten prestatie

Dit betreft metingen op concreet meetbare eisen 
Meetinstrumenten:
· Systematiek prestatiemonitoring, zoals beschreven in hoofdstuk 2.

1.4.2	Beleefde prestatie

Dit betreft de door Opdrachtgever en Opdrachtnemer ervaren kwaliteit van dienstverlening. Meetinstrumenten:
· Tweezijdig uitgevoerde periodieke enquête ingevuld door een vaste groep functionarissen van zowel Opdrachtgever als Opdrachtnemer die een sleutelrol vertegenwoordigen in het contractbeheersproces.

1.5 Door wie wordt gemeten?
· Opdrachtnemer
Opdrachtnemer werkt met een kwaliteitszorgsysteem. Dit houdt in dat Opdrachtnemer haar eigen resultaten meet en expliciet maakt, zodat met managementinformatie kan worden aangetoond dat door toepassing van het kwaliteitszorgsysteem ook de gewenste kwaliteit wordt gerealiseerd.
· Opdrachtgever
Opdrachtgever meet de kwaliteit van de beleefde prestatie door middel van een periodieke afgenomen tevredenheidsenquête onder sleutelfunctionarissen van Opdrachtgever en Opdrachtnemer. Tevens voert zij steekproeven uit in het kader van quality monitoring (QM).






2. Prestatiemonitoring Levering en onderhoud gladheidbestrijdingsmaterieel

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;
· Consequenties bij het niet halen van de norm.

2.1 Werking van prestatiemonitoring

Prestatiemonitoring is de wijze waarop de Dienstverlening wordt bestuurd door Opdrachtgever. Drie resultaatgebieden vormen de basis voor prestatiemonitoring van dit contract:


· Resultaatgebied 1: Kwaliteit Dienstverlening (gemeten prestatie);
· Resultaatgebied 2: Tevredenheid Opdrachtgever (beleefde prestatie);
· Resultaatgebied 3: Managementinformatie en advies (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 op pagina 12 is de KPI-scorecard opgenomen welke in de uitvoeringsfase functioneert als sturingsdashboard ten aanzien van de leveranciersprestatie. Indien Opdrachtgever dit nodig acht, wordt de prestatiemonitoring in samenwerking tussen Opdrachtgever en Opdrachtnemer gedurende de looptijd van het contract verder ontwikkeld.


2.1.1  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 door Opdrachtgever.

Resultaatgebied 1 kent 1 KPI

KPI Service levels;
Hieronder wordt de wijze van monitoring op de KPI en onderliggende SLA’s uitgeschreven en wordt voor deze KPI en de daaronder hangende SLA’s de norm weergegeven.

KPI 1. Servicelevels
· Opdrachtnemer verantwoord zijn dienstverlening volgens aangegeven meetfrequentie middels een periodieke, eenvoudig leesbare rapportage over de overeengekomen
servicelevels zoals beschreven in tabel 3 op pagina 17. Met deze Servicelevel-rapportage
toont opdrachtnemer verifieerbaar aan in welke mate is voldaan aan de Servicelevels.
· Hieronder wordt per SLA aangegeven hoe monitoring en bijsturing op de prestatie
plaatsvindt.

	Norm KPI Servicelevels
Opdrachtnemer voldoet aan de norm voor KPI 1 als, voor alle SLA’s uit tabel 3 op pagina 12 wordt voldaan aan de daar gestelde norm



SLA Tijdige levering
· Opdrachtnemer levert jaarlijks op 2 momenten (1 week voor vlootschouw en 1 week na einde strooiseizoen) een rapportage aan met daarin een statusoverzicht van alle leveringen gesorteerd naar jaar. In deze rapportage moet de gerealiseerde prestatie zijn weergegeven. Daarbij is minimaal de absoluut gerealiseerde prestatie inzichtelijk gemaakt en de verhouding tot de gestelde prestatienorm weergegeven. Tevens is zichtbaar welke uitzonderingen zijn gemaakt op basis van artikel 6.1.2. lid 2 uit het PVE die ruimte geeft voor het overeenkomen van afwijkende leveringstermijnen indien en nadat opdrachtgever dit goedkeurt.
· Indien de norm voor de KPI tijdige levering niet wordt behaald geldt een boete van 0,5% van de koopprijs van het te laat geleverde voor elke werkdag vertraging tot een maximum van 10% van de koopprijs. Opdrachtnemer dient dit zelf te monitoren en direct op de aankoopfactuur te crediteren en als zodanig te specificeren.

SLA oplostijd storingen Categorie I en II
· Opdrachtnemer levert voor bovenstaande 2 sla’s maandelijks een integrale en verifieerbare rapportage aan waarin alle storingen op perceel niveau inzichtelijk zijn gemaakt met minimaal de gerealiseerde aanmeld/registratietijd en oplostijden gesorteerd naar categorie I en II storingen. (conform artikel 5.1.3 uit het PVE). Daarbij is minimaal de absoluut gerealiseerde prestatie inzichtelijk t.a.v. de SLA’s Categorie I en II storingen en is de verhouding tot de gestelde prestatienorm weergegeven.
· Gevallen waarin na overleg en goedkeuring door de daartoe bevoegde functionaris van Opdrachtgever wordt afgeweken van de SLA norm, worden niet in de SLA berekening opgenomen maar wel opgenomen in de rapportage. Dit geldt ook voor de gevallen waarbij binnen de normtijd een vervangend stuk materieel wordt ingezet.
· Indien niet aan de normen voor deze SLA wordt voldaan levert Opdrachtnemer een onderbouwing aan bij zijn rapportage waarin hij per SLA toelicht wat de oorzaken zijn van het niet halen van de norm inclusief een plan van aanpak waarin Opdrachtnemer beschrijft hoe zij ervoor zorgt dat zij de volgende maand voldoet aan de norm (verbeteren volgens PDCA cyclus).
· Indien Opdrachtnemer niet voldoet aan de norm vindt verrekening plaats voor het gedeelte niet ontvangen dienstverlening volgens de bepalingen zoals gesteld in artikel 5.1.3 van het PVE. Deze boetes zijn hieronder weergegeven.


	
	Strooiers Cat I
	Strooiers Cat II
	Ploegen Cat I
	Ploegen Cat 2

	Kortingen
	€2.500,- per overschrijding van de norm en €2.500,- voor elke daaropvolgende 24 uur overschrijding met een max van €10.000,-
	€250,- per overschrijding van de norm en €250,- voor elke daaropvolgende 24 uur overschrijding met een max van €1.500,-
	€1.000,- per overschrijding van de norm en €1.000,-voor elke daaropvolgende 24 uur overschrijding met een max van €5.000,-
	€250,- per overschrijding van de norm en €250,- voor elke daaropvolgende 24 uur overschrijding met een max van €1.500,-



· Opdrachtnemer brengt, indien aan de orde, in de rapportage het te crediteren bedrag per maand in beeld. Definitieve creditering vindt plaats op de factuur voor vast onderhoud die na afloop strooiseizoen wordt opgemaakt en betaald.



SLA schadeherstel
· Opdrachtnemer levert maandelijks een integrale en verifieerbare rapportage aan waarin alle schades inzichtelijk zijn gemaakt. Daarin zijn zowel schades onder de €2.500,- als boven de €2.500,- opgenomen. Voor zowel schades boven, als onder de €2.500,- is minimaal de absoluut gerealiseerde prestatie inzichtelijk gemaakt en de verhouding tot de gestelde prestatienorm weergegeven.
· Indien de norm voor deze KPI niet wordt behaald levert Opdrachtnemer een onderbouwing aan bij zijn rapportage waarin hij uitlegt wat de oorzaken zijn van het niet halen van de norm en de maatregelen die hij treft om de volgende maand aan de norm te voldoen.


2.1.2 Beoordeling resultaatgebied 2: Tevredenheid Opdrachtgever
Dit betreft de door Opdrachtgever beleefde prestatie. De tevredenheid wordt tweezijdig gemeten 
met behulp van een enquête over de, door Opdrachtgever en Opdrachtnemer, beleefde houding en gedrag van de samenwerking tussen beide partijen. De enquête wordt door Opdrachtgever uitgezet waarbij wordt gewerkt met vaste vragen en antwoordmogelijkheden zoals hieronder weergegeven. In onderstaande vragen is de vraagstelling aan Opdrachtgever weergegeven. In de daadwerkelijke enquête wordt gezorgd dat de tweezijdigheid ook in de vraagstelling wordt verwerkt door daar waar nodig de woorden Opdrachtgever en Opdrachtnemer om te draaien.

De voortgangsrapportage geeft een score over de beleefde prestatie op houding en gedrag van Opdrachtnemer op tactisch niveau. De rapportage wordt minimaal 2 jaarlijks en maximaal 1 keer per jaar ingevuld.

De periodieke tevredenheidsenquête bevat 3 vragen, welke gaan over de volgende onderwerpen:
a) Samenwerking;
b) Werkrelatie;
c) Vastlegging van informatie over de geleverde dienstverlening

Per vraag kent men 4 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
	Passief

	b
	4
	Reactief

	c
	7
	Actief

	d
	10
	Proactief


Tabel 1: Antwoordmogelijkheden


De prestatienorm Norm KPI tevredenheid opdrachtgever

	Scores door key-functionarissen van OG t.a.v. de uitvoering van het contract vormen samen een gemiddelde score van minimaal een 7. 



Vragen voor de periodieke voortgangsrapportage

a. Samenwerking.
Hoe heeft de Opdrachtgever de kwaliteit van de samenwerking met de Opdrachtnemer in de achterliggende periode ervaren?

Deze vraag is gericht op de wijze waarop de Opdrachtgever de wederzijdse werkrelatie in de achterliggende periode heeft ervaren. Ter onderbouwing van de beantwoording kunnen diverse informatiebronnen worden geraadpleegd zoals: tevredenheidonderzoeken, informatie van Opdrachtgever of Opdrachtnemer over de kwaliteit van het geleverde product, onderzoek naar de waardering van de gebruikers, complimenten en aanspraken op garanties.
a. Beide partijen behartigden alleen eigen belangen of weigerden uit de conflictsfeer te komen en communiceerden hier onvoldoende over.
b. Beide partijen konden zich verplaatsen in elkaars belangen en mogelijke problemen konden besproken worden. Bij het zoeken naar oplossingen kon echter de conflictsfeer niet vermeden worden.
c. Beide partijen konden zich verplaatsen in elkaars belangen en mogelijke problemen konden besproken worden. Bij het zoeken naar oplossingen werd ook veelvuldig samengewerkt.
d. Beide partijen voelden zich verantwoordelijk voor belangen van de andere partij. Daarvoor werd altijd de samenwerking opgezocht en werd op een proactieve wijze over mogelijke problemen gecommuniceerd.

b. Werkrelatie
Hoe kan de onderlinge werkrelatie in de achterliggende periode worden omschreven vanuit het perspectief van de Opdrachtnemer?

Deze vraag is gericht op de wijze waarop de Opdrachtgever de werkrelatie met de Opdrachtnemer in de achterliggende periode heeft ervaren. Uitgangspunt is dat een goede samenwerking en communicatie zorgen voor betere resultaten.

a. De werkrelatie was slecht. Discussies zorgden voor een niet-prettige sfeer en mogelijk zelfs irritatie. De Opdrachtnemer luisterde niet goed naar de wensen van de Opdrachtgever.
b. De werkrelatie was niet optimaal, maar wel werkbaar. Met moeite konden de wensen van de Opdrachtgever kenbaar gemaakt worden.
c. Er was sprake van een normale werkrelatie. De wensen van de Opdrachtgever konden kenbaar worden gemaakt en er werd redelijk naar gehandeld.
d. De samenwerking was professioneel. De wensen van de Opdrachtgever konden kenbaar gemaakt worden en er werd goed naar gehandeld. Discussies waren opbouwend.


c. Vastlegging van informatie over de geleverde dienstverlening
Hoe heeft de opdrachtnemer de registratie verzorgd van de geleverde dienstverlening in het Defecten Meldingen Systeem (DMS).

Deze vraag is gericht op de wijze waarop de Opdrachtnemer in de achterliggende periode heeft gezorgd voor een zorgvuldige, volledige en tijdige registratie van de geleverde inspanningen om ervoor te zorgen dat de contractdoelstellingen worden gerealiseerd. Hiermee zorgt Opdrachtnemer dat Opdrachtgever in control kan zijn over- en regie kan voeren op de uitbestede dienstverlening.

a. De registratie van alle inspanningen door Opdrachtnemer in het Defecten
Meldingen Systeem is onvolledig, onzorgvuldig en niet tijdig. Het is voor Opdrachtgever onmogelijk om de kwaliteit van dienstverlening te volgen en te beoordelen.
b. De registratie in het Defecten Meldingen Systeem is enigszins volledig, de zorgvuldigheid en tijdigheid laten te wensen over. Het is voor Opdrachtgever beperkt mogelijk om de kwaliteit van dienstverlening te volgen en te beoordelen.
c. De vastlegging in het Defecten Meldingen Systeem is van voldoende niveau en de zaken zijn tijdig vastgelegd. Het is voor Opdrachtgever mogelijk om de kwaliteit van dienstverlening te volgen. Om het goed te kunnen beoordelen is af en toe nadere informatie nodig van Opdrachtnemer.
d. De vastlegging in het Defecten Meldingen Systeem is zorgvuldig, volledig en actueel. Het is voor Opdrachtgever uitstekend mogelijk om de kwaliteit van dienstverlening te kunnen volgen en beoordelen.


2.1.3 Beoordeling resultaatgebied 3: Managementinformatie en advies

Dit resultaatgebied betreft het beheer en de levering van managementinformatie en een periodiek advies over verbetermogelijkheden door Opdrachtnemer aan Opdrachtgever.

KPI 1 Managementrapportage en advies

· Opdrachtnemer levert eenvoudig te interpreteren standaardrapportages en op verzoek aanvullende maatwerkrapportages voorzien van een advies waarin opdrachtnemer ingaat op verbetermogelijkheden.

De prestatienorm

	Norm KPI managementrapportage en advies

Opdrachtgever voldoet aan de prestatienorm als de informatie correct is, eenvoudig interpreteer baar en tijdig wordt geleverd in het gevraagde format.
Daarnaast is het advies relevant en concreet.






Norm KPI managementrapportage en advies

KPI scorecard Levering en onderhoud gladheidbestrijdingsmaterieel

	Resultaat gebied
	Omschrijving
	Prestatie indicator(en)
	Meetmethode
	Rapportage
	Prestatienorm
	Aanleveren data
	Frequentie

	Afgesproken resultaat gebieden
	Detail invulling van het resultaatgebied
	Basis waarop wordt gemeten binnen het resultaatgebied
	Hoe wordt de "data" van de prestatie-indicator gemeten?
	Op welke wijze wordt geregistreerd?
	Norm vaststelling
	Wie is verantwoordelijk voor het aanleveren van de "data"?
	Hoe vaak gemeten?

	Kwaliteit
Dienstverlening
	Service levels
	Het behalen van de door Opdrachtgever vastgestelde Servicelevels voldoen aan de gestelde Norm
	Aantoonbare en verifieerbare meting door Opdrachtnemer.
	Periodiek op te leveren SLA rapportage van de SLA’s uit tabel 3 van dit toetsplan
	Alle Servicelevels, zoals gedefinieerd in tabel 3 van dit toetsplan worden behaald.
	Opdrachtnemer
	Zie overzicht SLA’s in tabel 3

	Management informatie en advies
	Managementrapportage
	Managementinformatie en advies is correct en wordt overeenkomstig afspraken tijdig geleverd in het gevraagde format
	Check op tijdige levering door contractmanager Opdrachtgever
	Integrale rapportage met stuurinformatie over KPI’s in een met opdrachtgever afgestemd en goedgekeurd format
	Voldoende
	Opdrachtnemer
	Kwartaal en jaarrapportage worden geleverd binnen 2 weken na afloop periode als input voor kwartaal en jaarrapportage t.a.v. prestatiemeting en tactisch overleg


Tabel 2: KPI scorecard tactische sturing










Service level levering en onderhoud gladheidsmaterieel
	Tijdige Levering
	Definitie 
Meetfrequentie
Systeem
Norm
	De tijdsduur waarbinnen besteld materieel wordt geleverd2x per jaar, 1x in oktober na aanvang Strooiseizoen, 1x in mei na afloop StrooiseizoenExcel100% van al het bestelde materieel is binnen 12 weken op locatie met getekend overnameprotocol afgeleverd.

	Verhelpen van Storingen categorie I(Oplostijd)
	Definitie
Meetfrequentie
Systeem
Norm
	De tijdsduur waarbinnen een Storing categorie I is opgelost en afgehandeld gemeten vanaf tijdstip telefonische melding bij Opdrachtnemer en/of registratie in DMS systeem Per perceel 1x per maand in het Strooiseizoen
DMS
Categorie I storingen: 100% van alle categorie I Storingen is 24/7 binnen 18 uur na melding/registratie opgelost.

	Verhelpen van Storingen categorie II(Oplostijd)
	Definitie
Meetfrequentie
Systeem
Norm
	De tijdsduur waarbinnen een Storing categorie II is opgelost en afgehandeld gemeten vanaf tijdstip telefonische melding bij Opdrachtnemer en/of registratie in DMS systeem Per perceel 1x per maand in het Strooiseizoen.
DMS
Categorie II storingen: 100% van alle categorie II storingen is 24/7 binnen 48 uur na melding/registratie opgelost.

	Schade herstel
	Definitie Meetfrequentie Systeem 
Norm
	De tijdsduur waarbinnen schade hersteld wordt gemeten vanaf moment van opdrachtverlening. 
Per perceel 1x per maand in het Strooiseizoen
DMS
Bij schade onder €2.500,-: 100% is binnen 15 werkdagen hersteld gerekend vanaf registratie/meldingsdatum in DMS. Bij schade boven €2.500,- : 100% is binnen 15 werkdagen hersteld gerekend vanaf datum opdrachtverlening.


Tabel 3: service levels
image1.png
% PROVINCIE FLEVOLAND
v

LYY

Provincie
Noord-Holland





