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Kritische Proces Indicator

Resultaat KPI

Een resultaat KPI is een KPI gekoppeld aan een
concreet jaardoel en is op langer termijn meetbaar.
Een resultaat KPIl wordt veelal maandelijks of per

Resultaat KPI
Operationele KPI
Ramp-up
SMART

Gedrag

Operationele KPI

Een operationele KPI is een KPI die op kort termijn (dag,
week, weken) resultaat laat zien. Een operationele KPI
kan gekoppeld zijn aan een resultaat KPl maar ligt

dicht bij de werkvloer. Medewerkers zien snel het
resultaat van hun handelen

kwartaal bekeken. Soms is een resultaat KPI
hetzelfde als een concrete doelstelling
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WERK MET EEN ‘RAMP-UP’

E GEDRAG VOLGT STRUCTUUR
o ¢@ Maak het gedrag specifiek wat
; % " gewenst is maar ook wat ongewenst

gedrag is bij een KPI

Een ramp-up is een kort-cyclische
aanpak om een Operationele KPI te
verbeteren. Het team werkt in
kleine stapjes aan de verbetering
zodat er niet een te groot gat ligt
tussen doel en de huidige situatie

@ Stuur KPI of doelstelling
KI 30% i
aatiosname met (grel] Welk gedrag hoort bij deze KPI?

Medewerkers staan klanten vriendelijke te
g Resultaat KPI woord en klant voelt zich gehoord

Klanttevredenheid; 80% scoort 8 of hoger Wat zien we medewerkers dan doen?

Operationele target

Medewerkers begroeten de klant,
medewerker blijft rustig en laat de klant zijn
zegje doen. Medewerker luistert geeft een
samenvatting van wat hij gehoord heeft van
de klant en checkt of dit klopt
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