Doel van de kritieke prestatie indicatoren
De kritieke prestatie indicatoren (KPI’s) zijn opgesteld om de kwaliteit van de geleverde applicatie structureel te monitoren en te verbeteren. Door het meten van prestaties kunnen kosten worden verlaagd en risico’s beheersen.

Eisen aan de gestelde kritieke prestatie indicatoren:  

Frequentie en datum bespreken KPI’s
De KPI’s worden jaarlijks geëvalueerd, te beginnen één jaar na de ingangsdatum van de overeenkomst. De beoordeling vindt plaats tijdens een evaluatiegesprek tussen de contractmanager van de gemeente Utrecht en de contractmanager van de leverancier.

Beoordeling
Elke KPI wordt beoordeeld op een schaal van 1 tot 10:
· 1 = zeer ondermaatse prestatie
· 10 = uitmuntende prestatie
Indien een KPI een score lager dan 6 krijgt:
· Heeft de gemeente Utrecht het recht de samenwerking per direct te beëindigen;
· Indien de samenwerking wordt voortgezet, dient de leverancier binnen één maand een schriftelijk verbeterplan aan te leveren;
· Wordt binnen één jaar geen voldoende (≥6) behaald, dan kan de samenwerking alsnog worden beëindigd.

De KPI’s :
1. Samenwerking met de leverancier: 

“De samenwerking wordt beoordeeld op basis van vier objectieve criteria over communicatie, betrouwbaarheid en oplossingsgerichtheid. Het gemiddelde cijfer van beide beoordelaars vormt de KPI-score.”

Doel: Met deze KPI wordt de kwaliteit van de samenwerking tussen de opdrachtgever en leverancier beoordeeld, op basis van objectieve, meetbare criteria.
Beoordelingsmethode: Het cijfer komt voort uit het gemiddelde cijfer van twee personen die betrokken zijn bij deze overeenkomst, namelijk: de contractmanager van de gemeente Utrecht, de operationele manager van de gemeente Utrecht. De score wordt bepaald op basis van de volgende vier sub criteria. Elk sub criterium wordt beoordeeld op een schaal van 1 t/m 10. 
Sub criteria:
1. Reactietijd op vragen en verzoeken
Norm: 90% van de standaard service verzoeken via e-mail of tickets worden binnen 1 werkdag afgehandeld.
· Score 10 = ≥ 95% binnen norm;
· Score 6 = ≥ 80% binnen norm;
· Score <6 = <80% binnen norm.
2. Nakomen van afspraken en deadlines
Norm: 95% van afgesproken oplevermomenten worden binnen de afgesproken termijn gerealiseerd.
· Score 10 = ≥ 98% nagekomen; 
· Score 6 = ≥ 6% nagekomen;
·  Score <6 = <60% nagekomen.
3. Aantal escalaties
Norm: Maximaal 2 escalaties per jaar waarbij de contractmanager moet ingrijpen richting de voorkeurleverancier.
· Score 10 = 0 escalaties;
· Score 6 = 2 escalaties;
· Score <6 = >2 escalaties.
4. Kwaliteit van communicatie en samenwerking
· Beoordeling over de pro activiteit, duidelijkheid en oplossingsgerichtheid van de voorkeurleverancier.
· Score = Gemiddelde van beide beoordelingen.
Scorebepaling: Het gemiddelde van deze scores vormt de KPI-score.

2. Gebruiksvriendelijkheid van de applicatie:

“De gebruiksvriendelijkheid wordt jaarlijks gemeten via een korte enquête onder minimaal vier gebruikers, met vragen over navigatie, snelheid en duidelijkheid. De gemiddelde score vormt de KPI.”

Doel: Met deze KPI wordt de gebruiksvriendelijkheid van de applicatie beoordeeld.
Beoordelingsmethode: De score komt voort uit het gemiddelde cijfer van vier personen ((die regelmatig gebruik (gebruiker)) maken van het portaal en per gebruiker de gebruiksvriendelijkheid van de applicatie beoordelen. De enquête bevat vijf vaste stellingen, elk beoordeeld op een schaal van 1 t/m 10:
· Navigatiegemak (hoe eenvoudig is het om door de applicatie te bewegen?);
· Vindbaarheid van informatie (hoe makkelijk is het om tekeningen of documenten te vinden?);
· Snelheid van de applicatie (laadtijden, reactiesnelheid);
· Visuele duidelijkheid en consistentie van de interface;
· Algemene tevredenheid over de gebruiksvriendelijkheid van de applicatie.
Scorebepaling:
Het gemiddelde van alle scores van alle respondenten over de vier stellingen vormt de KPI-score.
· Score 10 = gemiddeld ≥ 9;
· Score 6 = gemiddeld ≥ 6;
· Score <6 = gemiddeld <6.

3. Beschikbaarheid van de applicatie

“De beschikbaarheid van de applicatie wordt jaarlijks gemeten door het aantal storingsdagen”

Doel: Met deze KPI wordt de beschikbaarheid van de applicatie beoordeeld. 
       	Beoordelingsmethode: 
· Elke werkdag waarop de applicatie langer dan 1 uur ongepland niet beschikbaar is, wordt geregistreerd als storingsdag.
· Voor elke dergelijke storing dag wordt 1 punt afgetrokken van een startscore van 10.
· Geplande onderhoudsmomenten tellen niet mee, mits minimaal 48 uur van tevoren aangekondigd.
Scorebepaling:
· Score 10 = 0 storingsdagen;
· Score 6 = maximaal 4 storingsdagen;
· Score <6 = meer dan 4 storingsdagen.

Aanlevering:
De leverancier levert jaarlijks een overzicht aan van de beschikbaarheid, inclusief datum, duur en oorzaak van eventuele storingen. Dit overzicht wordt uiterlijk één maand voor het evaluatiegesprek aangeleverd.

4. Incidentafhandeling en supportrespons

“Bij kritieke incidenten  wordt binnen 1 werkuur inhoudelijk gereageerd en binnen 8werkuren opgelost. Voor elk incident waarbij deze norm niet wordt gehaald, wordt 0,5 punt afgetrokken van een startsaldo van 10.”

Doel: Het meten van de snelheid en effectiviteit van de leverancier bij het afhandelen van incidenten en supportverzoeken.
Beoordelingsmethode: De score wordt bepaald op basis van de afhandeling van kritieke incidenten .
Norm: 90% van de incidenten met prioriteit “hoog” wordt binnen 8 werkuren opgelost.
De leverancier levert jaarlijks een overzicht aan van alle incidenten, inclusief prioriteit, reactietijd en oplostijd.
Scorebepaling:
· Score 10 = ≥ 95% binnen norm 0 incidenten;
· Score 6 = ≥  Maximaal 8 incidenten;
· Score <6 = < 85% binnen norm, meer dan 8 incidenten.

5. Kwaliteit van documentbeheer

“Tekeningen bevat correcte en volledige metadata (zoals versienummer, datum, type en locatie). Bij elke gecontroleerde willekeurige tekeningen onder deze norm wordt 1 punt afgetrokken van een startsaldo van 10. De controle vindt plaats via een jaarlijkse steekproef van minimaal 100 tekeningen.”

Doel: Het meten van de volledigheid en juistheid van de metadata en classificatie van tekeningen.
Beoordelingsmethode: Jaarlijkse steekproef van minimaal 100 willekeurige tekeningen uit het systeem. De steekproef wordt uitgevoerd door of namens de gemeente Utrecht.
Scorebepaling:
· Score 10 = ≥  Geen ontbrekende metadata op de gecontroleerde willekeurige tekeningen waargenomen;
· Score 6 = ≥ 1 tot 4 gecontroleerde willekeurige tekeningen bevatten ontbrekende metadata;
· Score <6 = Meer dan 4 gecontroleerde willekeurige tekeningen bevatten ontbrekende metadata.


