Om de dienstverlening op waarde te kunnen schatten heeft Facility Care voor gemeente Beesel het volgende KPI-model ontwikkeld. 
	Onderwerp
Het onderwerp waar het om gaat. 
	Kritische Prestatie Indicator Waar ga je op meten? Toelichten waar het om gaat. 
	Consequentie       Hier wordt de consequentie aangegeven van het niet behalen van de KPI
	Outputmodel
Welke vorm van rapportage?
	Realisatie
	Toelichting realisatie

	
	
	
	
	Q1
	Q2
	Q3
	Q4
	Totaal per jaar haalbare score
	 

	Kwaliteitsborging
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	VSR KMS
	Periodiek controleren van alle 3 locaties, 4 maal per jaar (1 controle per locatie per kwartaal)
	De totale score is 50 (verdeeld over 3 locaties, 4 controles per jaar). Per afkeur worden 2 punten van het totaal afgetrokken. Ook afgekeurde herkeuringen bezorgen 2 punten aftrek.
	Rapportage VSR KMS
	12,5
	12,5
	12,5
	12,5
	50
	Bij meer dan 1 keer afkeur per controleronde worden 5 punten van het geheel afgetrokken.

	DKS
	VSR DKS
	Per kwartaal 2 punten te verdienen. Bij ontbreken 0 punten voor betreffende kwartaal
	Managementinformatie
	2
	2
	2
	2
	8
	 
 
 
 

	Communicatie
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Managementinformatie
	Het aanleveren van de managementinformatie conform aanbestedingsleidraad
	Per kwartaal 2 punten te verdienen. Bij ontbreken 0 punten voor betreffende kwartaal
	Managementinformatie
	2
	2
	2
	2
	8
	 
 
 
 

	Overleg (notulen)
	Plannen en notuleren overleggen door opdrachtnemer conform aanbestedingsleidraad
	Per kwartaal 1 punt te verdienen. Bij ontbreken 0 punten voor betreffende kwartaal
	Managementinformatie
	1
	1
	1
	1
	4
	 
 
 
 




	Onderwerp
Het onderwerp waar het om gaat. 
	Kritische Prestatie Indicator Waar ga je op meten? Toelichten waar het om gaat. 
	Consequentie       Hier wordt de consequentie aangegeven van het niet behalen van de KPI
	Outputmodel
Welke vorm van rapportage?
	Realisatie
	Toelichting realisatie

	Financieel
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Correctheid facturen
	Facturen conform inschrijving
	Per kwartaal 1 punt te verdienen. Bij ontbreken 0 punten voor betreffende kwartaal
	Managementinformatie
	1
	1
	1
	1
	4
	 
 
 

	Extra werk
	Facturen conform inschrijving
	Per kwartaal 1 punt te verdienen. Bij ontbreken 0 punten voor betreffende kwartaal
	Managementinformatie
	1
	1
	1
	1
	4
	 
 
 

	Personeel
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Tevredenheid medewerkers
	Belevingsonderzoek medewerkers
	Het behaalde resultaat wordt als totaliteit meegenomen als score.
	Rapportage belevingsonderzoek medewerkers
	10
	10
	Indien het gemiddelde cijfer lager dan 5,5 is, dan ontvangt de opdrachtnemer hier 0 punten voor. 

	SVS
	De medewerkers dienen conform aanbestedingsleidraad SVS geschoold te zijn.
	Per kwartaal 1 punt te verdienen. Bij ontbreken 0 punten voor betreffende kwartaal
	Managementinformatie
	1
	1
	1
	1
	4
	 
 
 

	Klachtenopvolging
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	

	Klachtenafhandeling
	Klachten worden binnen de gestelde termijn verholpen conform aanbestedingsleidraad
	Per kwartaal 2 punten te verdienen. Bij ontbreken 0 punten voor betreffende kwartaal
	Managementinformatie
	2
	2
	2
	2
	8
	 
 
 


Bij een score van 80 of hoger is de dienstverlening conform inkoop.
Bij een score lager dan 80 maar hoger dan 70 dient de schoonmaakorganisatie binnen 1 jaar haar dienstverlening op orde te brengen (score 80 of hoger).
Bij een score lager dan 70 levert de schoonmaakorganisatie een wanprestatie. 
Bovenstaande KPI’s zullen tijdens de communicatiemomenten besproken en geëvalueerd worden.


Schoonmaakkwaliteit

1. VSR KMS
Naast de beleving hecht gemeente Beesel waarde aan het technisch kwaliteitsniveau van de schoonmaakdienstverlening. Vandaar dat gemeente Beesel door een onafhankelijke derde VSR KMS controles laat uitvoeren. De schoonmaakdienstverlener dient ervoor te zorgen dat van deze VSR KMS controles niet meer dan 1 per jaar per locatie een afkeur scoort. Een afkeur wordt behaald wanneer één van de ruimtecategorieën in de VSR KMS afgekeurd wordt. 
a. Indien een VSR KMS een afkeur scoort, dan zal de schoonmaakdienstverlener binnen 10 dagen na ontvangst van de rapportage ervoor zorgen dat het technisch kwaliteitsniveau weer op orde is. De onafhankelijke derde zal 10 dagen na versturen van de rapportage een herkeuring uitvoeren. De kosten voor deze herkeuring zijn voor rekening van de schoonmaakdienstverlener. 
Indien de herkeuring wederom een afkeur scoort, dan zal wederom 10 dagen na ontvangst van de rapportage een herkeuring (voor rekening schoonmaakdienstverlener) uitgevoerd worden. Indien deze herkeuring wederom een afkeur scoort, dan spreekt gemeente Beesel van een wanprestatie en is gemeente Beesel gerechtigd de overeenkomst op te zeggen. Tevens is gemeente Beesel gerechtigd de schoonmaakdienstverlener een boete op te leggen van € 250,00.
b. Tijdens de jaarevaluatie wordt beoordeeld hoeveel VSR KMS controles een afkeur hebben gescoord. Indien meer dan 2 VSR KMS controles een afkeur hebben gescoord, dan heeft de schoonmaakdienstverlener niet voldaan aan het uitgevraagde kwaliteitsniveau. Gemeente Beesel is gerechtigd de overeenkomst te ontbinden.

2. Managementinformatie
Gemeente Beesel hecht veel waarde aan stuurinformatie en verwacht deze te krijgen in de managementinformatie. In het Programma van Eisen (bijlage 4) zijn alle eisen en randvoorwaarden benoemd m.b.t. de managementinformatie. De schoonmaakdienstverlener dient ervoor te zorgen dat de managementinformatie in definitieve vorm binnen 1 maand na het aflopen van het kwartaal aangeleverd is bij gemeente Beesel. Om geen discussie te krijgen over de inhoud van de managementinformatie dient de schoonmaakdienstverlener gedurende het eerste kwartaal van de overeenkomst een conceptversie op te stellen waarop gemeente Beesel schriftelijk akkoord dient te geven. Deze geaccordeerde versie dient als format voor alle komende versies. 

3. Facturatie
De schoonmaakdienstverlener zorgt ervoor dat de facturatie op orde is en tijdig wordt uitgevoerd. De schoonmaakdienstverlener zorgt ervoor dat de facturatie volledig voldoet aan de eisen beschreven in het Programma van Eisen bijlage 3. Indien minder dan 98% van de facturatie goed is verlopen, dan is gemeente Beesel gerechtigd om tijdens de jaarevaluatie, aan de schoonmaakdienstverlener een boete van € 50,00 op te leggen. Indien minder dan 70% van de facturatie goed is verlopen, dan spreekt gemeente Beesel van een wanprestatie en is gemeente Beesel gerechtigd de overeenkomst te ontbinden.

4. Beleving schoonmaakmedewerkers
Een fijne plek om te werken. Dit geldt ook voor de schoonmaakmedewerkers. De schoonmaakdienstverlening heeft hier invloed op. Gemeente Beesel eist dan ook dat de schoonmaakmedewerkers die bij gemeente Beesel werkzaam zijn, hun werk waarderen met minimaal het rapportcijfer 7.
Eén keer per jaar voert de schoonmaakdienstverlener voor gemeente Beesel een medewerkerstevredenheidsonderzoek (MTO) uit onder de schoonmaakmedewerkers. Gemeente Beesel zal in overleg met de schoonmaakdienstverlener komen tot een aantal vragen die gesteld zullen worden in het MTO.
Het resultaat van het MTO dient te zijn dat het gemiddelde rapportcijfer minimaal een rapportcijfer 7 is.
a. Indien het gemiddelde rapportcijfer lager dan of gelijk aan het rapportcijfer 5,5 is, dan heeft de schoonmaakdienstverlener een wanprestatie geleverd. Gemeente Beesel ziet geen mogelijkheid meer om dit te herstellen en heeft geen vertrouwen in de schoonmaakdienstverlener. De overeenkomst met de schoonmaakdienstverlener kan beëindigd worden (met een opzegtermijn van 6 maanden).
b. Indien het gemiddelde rapportcijfer hoger is dan het rapportcijfer 5,5 maar lager dan het rapportcijfer 7, dan is de schoonmaakdienstverlening niet conform het uitgevraagde niveau. Gemeente Beesel is gerechtigd de schoonmaakdienstverlener een boete op te leggen van € 250,00. De schoonmaakdienstverlener dient het bedrag van de boete in te zetten om de tevredenheid van de medewerkers te verhogen. De schoonmaakdienstverlener krijgt 3 maanden de tijd om te voldoen aan het uitgevraagde niveau. Indien na 3 maanden het uitgevraagde niveau niet is bereikt, dan zal gemeente Beesel conform a. verder handelen.




