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	Definitie
	Leverbetrouwbaarheid: de berouwbaarheid dat de afgesproken levertijden worden nagekomen.

Levertijd is de periode tussen het moment van versturen van de schriftelijke opdracht door de Opdrachtgever en het moment waarop de geleverde goederen volledig en conform bestelling door de Opdrachtgever in ontvangst zijn genomen op de overeengekomen locatie.

	Norm
	De leverbetrouwbaarheid houdt in dat minimaal 95% van alle leveringen binnen de afgesproken levertijd worden uitgevoerd en dat de producten inzetbaar zijn.

De opdrachtgever hanteert de afgesproken levertijd, conform het Programma van Eisen.
De afgesproken tijd (tevens maximale levertijd) voor leveringen voor producten uit assortiment bedraagt voor:
• producten regulier is 8 weken
• producten aangemerkt als Soft Seating is 12 weken 


	Meetmethodiek
	Startpunt
Het meettraject start op het moment dat de Opdrachtnemer de schriftelijke opdracht heeft ontvangen van de Opdrachtgever. De Opdrachtnemer registreert dit tijdstip vermeld op de inkooporder van de Opdrachtgever als het officiële startmoment van de bestelaanvraag.

Eindpunt: aflevering van alle bestelde goederen op de locatie van het MUMC+. 
Het meettraject eindigt op het moment dat de Opdrachtnemer alle bestelde goederen op locatie bij het MUMC+ heeft afgeleverd. Hierbij wordt de afleverdatum gehanteerd die de Opdrachtnemer heeft vermeld op de afleverbon.
Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het juist registreren van dit moment.


	Score
	(Het resultaat van de meting wordt vergeleken met de norm)

	Meetfrequentie
	De levertijd van elke bestelling wordt door de Opdrachtnemer geregistreerd.

	Verantwoordelijke
	Opdrachtnemer

	Rapportagefrequentie en vorm
	De Opdrachtnemer verstrekt per kwartaal een overzicht in Excel van alle geplaatste bestellingen, inclusief de feitelijke afleverdata en de doorlooptijd. Op basis van dit overzicht wordt beoordeeld in hoeverre de vastgestelde levertijden worden nageleefd.

	Evaluatie
	 4x per jaar tijdens het tactisch overleg.

	Consequentie niet behalen KPI 
	Het niet behalen van de KPI zal op de volgende manieren opgepakt worden:
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op om de prestatie te verbeteren.



	KPI 2: Reparatie gereed

	Definitie
	Reparatie gereed heeft betrekking op de doorlooptijd van service - en reparatieaanvragen die door de Opdrachtgever bij de Opdrachtnemer worden ingediend.

	Norm
	De Opdrachtnemer hanteert de afgesproken service- en reparatietijden die zijn afgesproken in het Programma van Eisen.

	Meetmethodiek
	Startpunt
Het meettraject start op het moment dat de Opdrachtgever een service- of reparatieaanvraag naar de Opdrachtnemer verstuurt. De Opdrachtnemer registreert dit tijdstip als het officiële startmoment van de servicemelding.

Meetpunt 1: Initiële responstijd Opdrachtnemer
De eerste meetwaarde is het moment waarop de Opdrachtgever van de Opdrachtnemer een bevestiging ontvangt dat:
I. technisch personeel op locatie wordt gestuurd, of
II. een vervangend product geleverd zal worden.

De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor het tijdig en aantoonbaar versturen van deze bevestiging. De tijd tussen startpunt en meetpunt 1 wordt gemeten als de initiële responstijd. Deze bedraagt maximaal 48 uur tijdens werkdagen.

Meetpunt 2: On-site responstijd / levering vervangend product.
Het tweede meetmoment betreft de daadwerkelijke afhandeling/uitvoering: het moment waarop het technisch personeel van de Opdrachtnemer op locatie is gearriveerd en ter plaatste een begin maakt met de werkzaamheden of het vervangend product fysiek is geleverd bij de Opdrachtgever. Dit wordt geregistreerd als de on-site responstijd. 

Eindpunt: Voltooiing van de service- of reparatieaanvraag.
Het meettraject eindigt op het moment dat de service- of reparatieaanvraag volledig is afgehandeld, en het product of de dienst hersteld is conform de overeengekomen productspecificaties of servicestandaarden. De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de registratie van dit moment.  De maximale tijd voor voltooiing van de service/reparatieaanvraag bedraagt 4 weken.

	Score
	(Het resultaat van de meting wordt vergeleken met de norm)

	Meetfrequentie
	De doorlooptijd van elke service -en reparatieaanvraag wordt door de Opdrachtnemer geregistreerd.

	Verantwoordelijke
	Opdrachtnemer

	Rapportagefrequentie en vorm
	De Opdrachtnemer verstrekt per kwartaal een overzicht in Excel van de ingediende reparatieverzoeken en de bijbehorende afhandelingstijden/ afleverdata en doorlooptijd. Op basis hiervan wordt beoordeeld of de Opdrachtnemer zich houdt aan de overeengekomen reparatie- en servicetijden.

	Evaluatie
	 4x per jaar tijdens het tactisch overleg.

	Consequentie niet behalen KPI 
	Het niet behalen van de KPI zal op de volgende manieren opgepakt worden:
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op om de prestatie te verbeteren.



	KPI 3: Opleverdatum projecten

	Definitie
	De opleverdatum, uitsluitend van toepassing op projecten, richt zich op de datum waarop de Opdrachtgever en Opdrachtnemer gezamenlijk het project zonder gebreken en binnen de afgesproken termijn hebben opgeleverd.

	Norm
	De Opdrachtnemer hanteert de afgesproken opleverdatum, welke bij de aanvraag van een nieuw project wordt afgesproken tussen de Opdrachtgever en Opdrachtnemer.

	Meetmethodiek
	Startpunt:
Het meettraject start op het moment dat de Opdrachtnemer de schriftelijke opdracht heeft ontvangen van de Opdrachtgever. De Opdrachtnemer registreert dit tijdstip vermeld op de inkooporder van de Opdrachtgever als het officiële startmoment van de bestelaanvraag.

Eindpunt: De oplevering op de door de Opdrachtgever aangegeven locatie, na akkoord van de Opdrachtgever, geldt als het officiële eindpunt van het meettraject. Als opleverdatum wordt de datum aangehouden die is vastgelegd op de door de Opdrachtnemer opgestelde opleverbon.

 De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de registratie van dit moment.

	Score
	(Het resultaat van de meting wordt vergeleken met de norm)

	Meetfrequentie
	De opleverdatum van elk project wordt door de Opdrachtnemer geregistreerd.

	Verantwoordelijke
	Opdrachtnemer

	Rapportagefrequentie en vorm
	De Opdrachtnemer verstrekt per kwartaal een overzicht in Excel van de datums van opgeleverde projecten i.r.t. de afgesproken opleverdatum.  
Op basis hiervan wordt beoordeeld of projecten zonder gebreken binnen de afgesproken termijn worden opgeleverd.

	Evaluatie
	 4x per jaar tijdens het tactisch overleg.

	Consequentie niet behalen KPI 
	Het niet behalen van de KPI zal op de volgende manieren opgepakt worden:
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op om de prestatie te verbeteren.



	KPI 4: Gebreken

	Definitie
	Een gebrek is ieder verschil tussen afgesproken product en geleverd product

	Norm
	Bij een oplevering mag het percentage gebreken maximaal 2% van het totaal aantal te leveren producten bedragen 

	Meetmethodiek
	Startpunt:
Het meettraject start op het moment van levering. De geregistreerde gebreken worden vastgelegd door de opdrachtnemer in aanwezigheid van de adviseur inrichting en/of gebruiker van de opdrachtgever. 

 De Opdrachtnemer is verantwoordelijk voor de registratie van de mogelijke gebreken.

	Score
	Het resultaat van de meting wordt vergeleken met de norm

	Wegingsfactor
	2

	Meetfrequentie
	Het percentage gebreken wordt bij elke oplevering door de Opdrachtnemer geregistreerd.

	Verantwoordelijke
	Opdrachtnemer

	Rapportagefrequentie en vorm
	De Opdrachtnemer verstrekt per kwartaal een overzicht in Excel van het werkelijke percentage gebreken i.r.t. de afgesproken norm.  


	Evaluatie
	 4x per jaar tijdens het tactisch overleg.

	Consequentie niet behalen KPI 
	Het niet behalen van de KPI zal op de volgende manieren opgepakt worden:
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op om de prestatie te verbeteren.



Evaluatie KPI's:

De geleverde prestaties worden vier keer per jaar besproken tijdens het Kwartaaloverleg, waarbij de KPI's worden gebruikt om continue verbetering te realiseren. Na het meten van de resultaten worden de KPI's geëvalueerd en, indien nodig, aangepast.

Als blijkt dat de Opdrachtnemer onvoldoende scoort op een KPI('s) dan wordt er binnen twee
weken een verbeterplan aangeleverd voor deze KPI('s). De verbeteractie(s) dienen binnen
vier weken na aanlevering van het verbeterplan daadwerkelijk te zijn geëffectueerd.

KPI’s aan te reiken door de inschrijver (zie kwalitatief gunningscriterium 12):

Welke KPI's (maximaal drie), in aanvulling op de hierboven genoemde 4 KPI’s (ook gemeld in PvE) stelt u voor te gaan toetsen en hoe gaat u deze KPI's inhoudelijk qua meet- en frequentiemethodiek aanleveren? 

Werk de KPI's SMART uit conform onderstaande punten:
· Definitie;
· Norm;
· Meetmethodiek;
· Meetfrequentie;
· Verantwoordelijke;
· Rapportagefrequentie en vorm;
· Evaluatie;
· Consequentie niet behalen KPI.

Gebruik voor uw antwoord maximaal 3 enkelzijdige A4 pagina's (dus 1 pagina per KPI).
