Bijlage 9 – Kritische prestatie indicatoren
	KPI:
	Tijdige terugkoppeling na consult

	Definitie:
	Minimaal 98% van de terugkoppelingen na een consult wordt binnen 2 werkdagen aangeleverd en bevatten alle gevraagde onderdelen uit het PvE.

	Meetmethodiek:
	Rapportage Opdrachtnemer

	Norm (waarde):
	Behaald / niet behaald

	Verantwoordelijkheid:
	Opdrachtnemer

	KPI score bepaling per:
	Per half jaar



	KPI:
	Rapportages

	Definitie:
	100% van de rapportages (conform het gestelde in punt 14 van het Programma van Eisen) bevat alle gevraagde onderdelen en wordt tijdig opgeleverd.

	Meetmethodiek:
	Rapportage Opdrachtnemer

	Norm (waarde):
	Behaald / niet behaald

	Verantwoordelijkheid:
	Opdrachtnemer

	KPI score bepaling per:
	Per half jaar



	KPI:
	Wachttijd tot een consult

	Definitie:
	De wachttijd tot een consult bedraagt maximaal 3 weken in 95% van de gevallen.

	Meetmethodiek:
	Rapportage Opdrachtnemer

	Norm (waarde):
	Behaald / niet behaald

	Verantwoordelijkheid:
	Opdrachtnemer

	KPI score bepaling per:
	Per half jaar



	KPI:
	Klanttevredenheidsonderzoek middels enquête 

	Definitie:
	Gemiddelde tevredenheidsscore op de enquête gehouden onder medewerkers, participanten, leidinggevende en casemanager/jobcoach over de dienstverlening is minimaal 7,5 op een schaal van 1-10. (onderwerpen die worden uitgevraagd zijn onder andere maar niet uitsluitend a.) algemene tevredenheid b.) bereikbaarheid en communicatie en c.) deskundigheid.
Opdrachtnemer dient deze enquête 1x per jaar uit te zetten. 

	Meetmethodiek:
	Rapportage Opdrachtnemer

	Norm (waarde):
	Behaald / niet behaald

	Verantwoordelijkheid:
	Opdrachtnemer

	KPI score bepaling per:
	Per half jaar



Procedure herstel (norm wordt niet behaald)
Indien Contractant 2x de norm per KPI niet behaald, stelt Contractant een verbeterplan op en legt deze binnen 10 werkdagen voor aan Werkom. Na goedkeuring dient dit verbeterplan binnen één (1) maand geïmplementeerd te worden. Contractant voert na één (1) kwartaal een hermeting uit op de betreffende KPI.

Indien vervolgens blijkt dat de norm wederom niet wordt behaald, is Werkom gerechtigd om een boete van 3% van de (gemiddelde, dan wel de te verwachte) jaaromzet onder deze raamovereenkomst, op te leggen aan Contractant. De boete kan door Werkom per KPI worden opgelegd.
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