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1  Management Summary 

Bi j  x xxxxxxx z i jn  i n totaa l  xxxxx moni tor ings u i tgevo erd.  De gemoni torde 
gesprekk en z i jn  afko mstig u i t  de p er iode van xxxxxx  to t en m et xxxxxxxxx  2xxx.  

1 .1  Conclus ie  1 :  gemiddelde to ta le  accuracy  

De gemiddelde to tale accuracy  i s  i n  xxxxxxx xx%. Di t  i s  een st i jging van xx 
procentpunt ten opz ichte van xxxxxxx.  

1.2  Conclus ie 2:  gemiddelde scores  op  categor ie 

De gemiddelde score van de dr ie categor ieën i s  a l s  vo lgt:  

•  Te lefo onet iquet te xx% 

•  Begr ip  en s t ructuur  x x% 

•  To egevo egde waarde xx% 
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2  Scores voorbeeld 2006 

2.1  Totaa lc ij fe rs  op  itemniveau 

De gemiddelde to tale accuracy  van xx% i s  u i t  te  sp l i tsen naar de volgende 
ci j fers op  i tem niveau: 

Totaalcijfers oktober 2006
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H iero nder vo lgt een toe l icht ing van de opval lende scores:  

•  Gebruik  naam k lant 

Hoewel o p di t  i tem een winst  van x  pro centpunt i s  gebo ekt  ten opz ichte van 

xxxxxx,  gaat het gebruik  van de naam van de k lant  vaak n iet vo lgens de 

afsp rak en.  Ver schi l lende m edewerk ers l i jk en  h ier  mo eite m ee te hebb en. 

Wanneer de naam van de k lant wel  geno emd wordt,  k l inkt dat b i j  sommige 

medewerk er s onnatuur l i jk .  

•  Pro efa fs lu i t ing 

Als naar aanleid ing van de pro efa fs lu i t ing het  gesprek weer op gang 

gekom en i s ,  wordt vaak de tweede (o f derde) pro efafs lu i t ing vergeten.  Di t  i s  

de b elangr i jk ste oorz aak van de lage sco re op dit  i tem. 

•  Leid ing /  ef f ic iënt ie 

Op di t  i tem wordt voor de v ierde achtereenvolgende maand ho ger gescoord 

dan de m aand ervoor.  I n  het  a lgem een wordt in de categor ie b egr ip en 

structuur  iedere maand b eter  gescoord.   
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2.2  Totaa lc ij fe rs  op  itemniveau per team 

2.2.1  Team A 

Team A sco orde een tota le  gemiddelde accuracy  van xx% in xxxxxxxxx.  

Team A oktober 2006
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2.2.2  Team B 

Team A sco orde een tota le  gemiddelde accuracy  van xx% in ok tob er.  

Team B oktober 2006
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2.2.3  Team C 

Team A sco orde een tota le  gemiddelde accuracy  van xx% in ok tob er.  

Team C oktober 2006
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3  Trend xxxxx t/m xxxxxxx 

3.1  T rend  tota le gemiddelde accuracy 

De trend over  de afgelop en maanden in  de totale  gemiddelde accuracy i s  a l s  
vo lgt:  

Trend totale gemiddelde accuracy
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3.2  T rend  op  categorieniveau 

3.2.1  Telefoonetiquet te 

In  de categor ie Telefoonetiquette i s  een du idel i jk e spro ng gemaak t ten opz ichte 

van xxxxxx.  Met nam e het i tem Geb ruik  naam k lant i s  verantwoordel i jk  voor  dez e 
st i jging.  

Trend telefoonetiquette
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3.2.2  Begr ip en leid ing 

De s t i jging in  de categor ie Begr ip en  leid ing wordt gel i jk el i jk  veroorzaakt door 
een st i jging van al le i tems in dez e categor ie.  

Trend begrip en leiding
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3.2.3  Toegevo egde waarde 

Ook binnen de categor ie To egevoegde waarde wordt de st i jging veroorzaak t 

doordat op al le i tem s in deze categor ie ho ger i s  gescoord.  

Trend toegevoegde waarde
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3.3  Opva l lende scores t rend  per team 

3.3.1  Toegevo egde waarde 

Team C heeft dez e maand een opval lend hogere score b ehaald  in de categor ie 

Toegevo egde waarde. De afgelop en maanden b ehaalde het  team duidel i jk  

lagere sco res dan b eide andere team s.  Dez e m aand i s  de score in To egevo egde 
waarde wel i swaar nog de laagste,  maar b eduidend dichter  b i j  de andere team s.  

Trend toegevoegde waarde per team
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3.3.2  Telefoonetiquet te 

Trend telefoonetiquette per team
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