
KPI nr. Onderwerp: Uitvoering 
Wie dient KPI aan te 

tonen?
Bewijs aanleveren? Norm Per halfjaar

Scorings-
mogelijkheden

Score Q4 
+ Q1

Score
Score 

Q2+Q3
Score

Score Q4 
+ Q1

Score
Score 

Q2+Q3
Score Opmerking CIZ

Opmerking 
leverancier

De uitkomst van de enquête is een 7 of hoger 6,0 n.v.t. n.v.t. 0 n.v.t. n.v.t. 0

De uitkomst van de enquête is lager dan een 7 0,0 n.v.t. n.v.t. 0 n.v.t. n.v.t. 0

Voor iedere onvoldoende tijdig een plan. 3,0 0 0 0 0

Niet voor iedere onvoldoende een plan. 0,0 0 0 0 0

Opdrachtnemer voldoet aan de eis. 5,0 0 0 0 0

Opdrachtnemer voldoet niet aan de eis. 0,0 0 0 0 0

Alle toezeggingen zijn uitgevoerd en nagekomen. 15,0 0 0 0 0

Eén van de toezeggingen is niet uitgevoerd/nagekomen. 7,0 0 0 0 0

Twee of meer van de toezeggingen zijn niet 
uitgevoerd/nagekomen.

0,0 0 0 0 0

29 0 0 0 0

KPI nr.
Onderwerp: Storing & 
klachten

Wie dient KPI aan te 
tonen?

Bewijs aanleveren? Norm Per halfjaar
Scorings-

mogelijkheden
Score Q4 

+ Q1
Score

Score 
Q2+Q3

Score
Score Q4 

+ Q1
Score

Score 
Q2+Q3

Score Opmerking CIZ
Opmerking 
leverancier

De beschikbaarheid van de automaten is >96%. 5,0 0 0 0 0

De beschikbaarheid van de automaten is 96%. 3,0 0 0 0 0

De beschikbaarheid van de automaten is <96%. 0,0 0 0 0 0

Opdrachtnemer voldoet aan de eis. 10,0 0 0 0 0

Opdrachtnemer voldoet niet aan de eis. 0,0 0 0 0 0

15 0 0 0 0

KPI nr.
Onderwerp: Communicatie 
en evaluatie

Wie dient KPI aan te 
tonen?

Bewijs aanleveren? Norm Per halfjaar
Scorings-

mogelijkheden
Score Q4 

+ Q1
Score

Score 
Q2+Q3

Score
Score Q4 

+ Q1
Score

Score 
Q2+Q3

Score Opmerking CIZ
Opmerking 
leverancier

Alle evaluaties zijn uitgevoerd en genotuleerd. Daarnaast zijn de 
actiepunten uitgevoerd door leverancier.

5,0 0 0 0 0

Maximaal twee overleggen gemist of niet genotuleerd of 
actiepunten niet uitgevoerd.

0,0 0 0 0 0

De rapportage is tijdig verstuurd. Alle onderwerpen zijn 
opgenomen en/of onderbouwd.

5,0 0 0 0 0

De rapportage is niet tijdig verstuurd of niet alle onderwerpen zijn 
opgenomen/onderbouwd.

0,0 0 0 0 0

10 0 0 0 0

KPI nr. Onderwerp: Financieel
Wie dient KPI aan te 

tonen?
Bewijs aanleveren? Norm Per halfjaar

Scorings-
mogelijkheden

Score Q4 
+ Q1

Score
Score 

Q2+Q3
Score

Score Q4 
+ Q1

Score
Score 

Q2+Q3
Score Opmerking CIZ

Opmerking 
leverancier

Alle facturen zijn tijdig en correct. 10,0 0 0 0 0

Eén of meerdere facturen niet tijdig of correct. 0,0 0 0 0 0

Minimaal één effiencyvoorstel wordt ingediend conform norm. 5,0 0 n.v.t. n.v.t. 0 n.v.t. n.v.t.

Geen effiencyvoorstel wordt ingediend. 0,0 0 n.v.t. n.v.t. 0 n.v.t. n.v.t.

15 0 0 0 0

Maximale score
Score Q4 

+ Q1
Score

Score 
Q2+Q3

Score
Score Q4 

+ Q1
Score

Score 
Q2+Q3

Score Opmerking CIZ
Opmerking 
leverancier

TOTAAL SCORE 69 0 0 0 0

Score per halfjaar 0% 0% 0% 0%

2 Verbeterplannen Odrachtnemer / CIZ Ja
Bij onvoldoende op een (externe) controle levert leverancier binnen 
één week een verbeterplan aan.

De automaten worden dagelijks onderhouden door Opdrachtnemer. 
Hierbij horen onder andere de volgende werkzaamheden: 
• bijvullen ingrediënten in de warme drankenautomaten;
• schoonmaken
• kleine reparaties uitvoeren indien noodzakelijk;
• overige voorraad bijvullen van bijvoorbeeld de suiker, melk, 
zoetjes, roerstaafjes en de theedispensers.

Nee3 Verzorging Opdrachtnemer & CIZ

Contractafspraken

Storingen

Totaal uitvoering

•	Eerste lijnstoringen: onder eerste lijnstoringen wordt verstaan: 
haperingen van de automaat waardoor de gewenste consumptie 
(inclusief inhoud) niet of niet juist verkregen wordt door de gebruiker. 
Het niet verkrijgen van de gewenste consumptie door een storing 
wordt gezien als een eerste lijnstoring. Deze storingen worden zo 
spoedig mogelijk maar uiterlijk binnen acht (8) Kantooruren 
verholpen. 
•	Tweede lijnstoringen: De opdrachtnemer heeft een ingewikkelde 
storing die niet gelijk kan worden opgelost, binnen zestien (16) 
Kantooruren na melding opgelost al dan niet door het plaatsen van 
een (tijdelijk) vervangende automaat. Opdrachtnemer meldt binnen 
8 kantooruren aan Opdrachtgever of deze binnen de zestien (16) 
kantooruren al dan niet gerepareerd kan worden. Indien een 
automaat binnen twee (2) werkdagen niet gerepareerd kan worden, 
wordt een tijdelijk vervangend automaat geplaatst.

6 Opdrachtnemer Ja

Alle toezeggingen die door leverancier zijn gedaan in de 
beantwoording van de open vragen worden nagekomen door 
leverancier. Deze KPI wordt na definitieve gunning uitgewerkt.

5 Beschikbaarheid automaten
Opdrachtnemer dient per kwartaal te zorgen voor een 
beschikbaarheid van minstens 96% van de automaten (2e lijns).

Opdrachtnemer Ja

NeeOpdrachtnemer & CIZ4

Bijlage 9. KPI-scoringsmodel Warme Drankenautomaten - CIZ
Looptijd contract: 29 september 2025 - 28 september 2030. Optiejaren: 3 x 1 jaar

Opdrachtnemer / leverancier: <>
2025/2026

1 Klanttevredenheid Opdrachtnemer Ja
Opdrachtnemer dient jaarlijkse enquête af te nemen bij CIZ, waarbij 
de uitkomst minimaal een 7 is.

2026/2027 2027/2028

Opdrachtnemer stelt jaarlijks een effiencyvoorstel op, waarbij het 
doel is om de dienstverlening te verbeteren tegen minimaal 
gelijkblijvende kosten, dan wel lagere kosten.

Nee

Nee

Opdrachtnemer9 Correcte facturering De facturen zijn tijdig ingediend en correct gefactureerd. 

Opdrachtnemer Ja

Totaal storing & klachten

Totaal communicatie en evaluatie

Totaal financieel

Zie het Programma van Eisen  voor de werking van het KPI-model.

7 Evaluaties en verslaglegging
Overleg vindt plaats zoals beschreven in de aanbestedingsleidraad. 
Opdrachtnemer initieërt, plant en notuleert deze overleggen. De 
actiepunten worden daarnaast uitgevoerd door leverancier.

CIZ

Nee
De managementrapportage zoals beschreven in eis 63 van het 
Programma van Eisen wordt tijdig en volledig aangeleverd.

8 Managementrapportage CIZ

10 Effiencyvoorstel


