Prestatiemanagement
Opdrachtgever stelt KPI’s op om de volgende redenen: 
Vastleggen van het gewenste en geleverde niveau van dienstverlening;
Vastleggen van de wijze van kwaliteitsbeheersing;
Afbakenen van de taken en verantwoordelijkheden tussen de partijen;
Op basis van de gemaakte afspraken systematisch de prestaties van Opdrachtnemer beoordelen en toetsen of deze voldoen aan de eisen zoals vastgesteld door Opdrachtgever.
Opdrachtgever ziet de KPI’s als een dynamisch model en behoudt zich het recht voor om gedurende de looptijd van het contract wijzigingen aan te brengen in (onderdelen van) de KPI’s of te kiezen voor een andere methodiek. Dit gebeurt in overleg met Opdrachtnemer. 
Gedurende de gehele contractperiode dient Opdrachtnemer te voldoen aan de gestelde KPI’s. Indien de prestaties van Opdrachtnemer niet aan de gestelde normeringen voldoen kan dit consequenties voor Opdrachtnemer hebben. 
 Verbindt
	
	KPI
	Norm
	Meetmethodiek

	1.
	Tevredenheid Opdrachtgever-/opdrachtnemer relatie
	Minimaal een 7 aan zowel Opdrachtgever als Opdrachtnemer zijde. 
	Een enquête, eenmaal per jaar. De inhoud van de enquête wordt tijdens de implementatie periode gezamenlijk met Opdrachtnemer bepaald.

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald)
Wanneer de norm voor tevredenheid niet behaald wordt, organiseert Opdrachtnemer, in overleg met Opdrachtgever, kosteloos een kennissessie met alle betrokken rollen om de oorzaken van de ontevredenheid/klachten te verdiepen en op te lossen.

	2.
(SDG17)
	Verbetervoorstel ketensamenwerking
	Minimaal 1 voorstel per jaar.
	Rapportage door keten/opdrachtnemer.

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald)
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen vijf werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen één maand geïmplementeerd te worden.


 Verbetert
	
	KPI
	Norm
	Meetmethodiek

	3.
	Kwaliteitsbeoordeling
	Voldoende score op alle gemeten elementen.

	Voorbeelden van meetmethodieken:
· VSR-KMS meting
· HACCP-meting
· Operationele audit 
· Beschikbaarheidspercentage (bijv. van automaten)

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald)
1. Initiële meting onvoldoende: hermeting op kosten Opdrachtnemer, binnen 2 weken;
2. Hermeting onvoldoende: hermeting op kosten Opdrachtnemer, binnen 2 weken;
3. Tweede hermeting onvoldoende: Opdrachtgever gerechtigd 15% over maandbedrag van betreffende locatie in te houden. Tevens heeft Opdrachtgever recht tot opzeggen contract of locatie met Opdrachtnemer.

	4.
	Storingen/meldingen
	Maximaal 15 storingen/meldingen per kwartaal.
	Rapportage door Opdrachtnemer.

	5.
	Respons-/oplostijden
	95% conform gestelde eisen.
	Rapportage door Opdrachtnemer.

	6.
(SDG9)
	Innovatie voorstel
	Minimaal 1 voorstel per jaar.
	Beknopte business case door Opdrachtnemer, waarin ten minste de volgende onderdelen zijn opgenomen:
· Een concrete innovatieve maatregel
· Passend binnen de opdracht
· Tijdsplanning
· Eventueel benodigd innovatiebudget

Tegenover een door Opdrachtgever geaccepteerd voorstel staat een bonus van €XXX. 

	7.
	Contract audit 
	95% voldoende
	Verplichtingendocument, op initiatief van Opdrachtgever. Na de implementatie zal een nulmeting worden uitgevoerd.

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald)
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen vijf werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen één maand geïmplementeerd te worden.

Na implementatie van het verbeterplan behoudt Opdrachtgever zich het recht voor opnieuw een meting uit te voeren. Wanneer de norm twee keer niet gehaald wordt, volgt een ingebrekestelling. Wanneer de norm drie keer niet wordt behaald en/of er twee keer geen verbetering zichtbaar is na implementatie van een verbeterplan, is er sprake van wanprestatie. Opdrachtgever is dan gerechtigd de overeenkomst deels of geheel te ontbinden.


 Verduurzaamt
	
	KPI
	Norm
	Meetmethodiek

	8.
(SDG8)
	Sociale impact
	Inzet van XX% social return t.o.v. de omzet per jaar.
	Bouwblokkenmethode door Opdrachtnemer.

	9.
(SDG13)
	CO₂ reductie
	Vermindering van 2% per jaar.
	Registratie door Opdrachtnemer conform de CO₂-Prestatieladder of vergelijkbare methodiek.

	10.
(SDG12)
	Afvalvermindering/ verspilling
	Een scheidingspercentage van minimaal 80% òf een jaarlijkse reductie van restafval met X%. 
	Rapportage door Opdrachtnemer.

	11.
(SDG12)
	Aandeel circulaire producten/middelen
	Minimaal 30% circulaire producten/middelen, waarbij jaarlijks een verhoging geldt van X%. 
	Productoverzicht of leveranciersverklaring door Opdrachtnemer, eenmaal per half jaar.

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald) 
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen vijf werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen zes weken geïmplementeerd te worden. 
Als de norm twee keer niet wordt behaald, dient Opdrachtnemer het bedrag wat dit (niet-behaalde) percentage vertegenwoordigt te crediteren aan Opdrachtgever.


 Bevlogen ProRailers
	
	KPI
	Norm
	Meetmethodiek

	12.
	Gebruikers tevredenheid 
	Een half jaar na ingang overeenkomst wordt een nulmeting uitgevoerd. Daarna dient het cijfer jaarlijks minimaal een 0,5 te stijgen, totdat het cijfer van een 7,5 is behaald (score 1-10).
	KTO door Opdrachtgever één keer per jaar of een belevingsmeting.

	13.
	Tevredenheid medewerkers Opdrachtnemer
	Minimaal een 7 (score 1-10).
	KTO/eNPS score door Opdrachtnemer één keer per jaar.

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald) 
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen tien werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen één maand geïmplementeerd te worden. Het verbeterplan dient specifiek toe te zien op de uitkomsten van de desbetreffende KTO.

Na implementatie van het verbeterplan behoudt Opdrachtgever zich het recht voor opnieuw een meting uit te voeren. Wanneer de norm twee keer niet gehaald wordt, volgt een ingebrekestelling. Wanneer de norm drie keer niet wordt behaald en/of er twee keer geen verbetering zichtbaar is na implementatie van een verbeterplan, is er sprake van wanprestatie. Opdrachtgever is dan gerechtigd de overeenkomst deels of geheel te ontbinden.


Betaalbaar spoor
	
	KPI
	Norm
	Meetmethodiek

	14.
	Efficiëntie voorstel / kostenbesparing
	Minimaal 1 voorstel per jaar.
	Een voorstel door Opdrachtnemer, passend binnen de opdracht. Efficiëntie/kostenbesparingen mogen nooit ten koste gaan van kwaliteit.

Tegenover een door Opdrachtgever geaccepteerd voorstel staat een bonus van €XXX.

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald)
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen vijf werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen één maand geïmplementeerd te worden.

	15.
	Mutatieproces
	Alle wijzigingen worden conform paragraaf XX verwerkt.
	Rapportage/calculatie door Opdrachtnemer.

	Procedure herstel (norm wordt niet behaald) 
Opdrachtnemer stelt een verbeterplan op conform SMART principes, binnen tien werkdagen na rapportage. Dit verbeterplan dient te worden voorgelegd aan Opdrachtgever en na goedkeuring (uiterlijk binnen tien werkdagen) dient het plan binnen één maand geïmplementeerd te worden. 
Als de norm niet wordt behaald, is Opdrachtgever gerechtigd om 5% van het maandbedrag in te houden.



