
 
 

Cases

Het ontwikkelen van een scorecard is een veelomvattend traject.  Ter inspirat ie bieden wi j  u 
onderstaande prakti jkervaringen aan. 

1. scorecard van een algemeen ziekenhuis  
2. persoonl i jke scorecard voor de thuiszorg  
3. indicatoren bi j  een inkoopafdel ing 
4. indicatoren bi j  een service afdel ing  
5. indicatoren bi j  een verkooporganisatie  
6. indicatoren bi j  een productie afdel ing 
7. indicatoren bi j  een onderhoud afdel ing  
8. indicatoren bi j  een inkoop afdel ing  
9. indicatoren bi j  een instal lat ie bedri j f  
10. indicatoren bi j  een productie bedri j f  
11. indicatoren bi j  een bank  
12. indicatoren bi j  een afdel ing p&o  
13. indicatoren bi j  een onderzoeksbureau  
14. indicatoren bi j  een marketingafdel ing  
15. indicatoren bi j  een detai lhandel  
16. indicatoren bi j  een uitzendbureau 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Over  PreSof t  

PreSof t  ontw ikkel t  innovat ieve  sof tw are ,  in terne t -  en in trane t  toepass ingen en  is  gespecia l iseerd  in  (management)  

in format ie  sys temen en da tabase op loss ingen.  Door  de  combina t ie  van hoogstaande bedr i j fskundige en 

technologische  kennis  z i jn  w i j  in  s taa t  op  de  prak t i jk  toegesneden oploss ingen aan  te  b ieden  w aar  een organ isa t ie  

ook  daadw erkel i jk  ie ts  mee kan.  Onze  k lanten  z i jn  te  v inden  in  de  bouw ,  log is t iek ,  zakel i jke  d iens tver lening,  

gezondheidszorg,  indust r ie  en  overhe id .



 
 
 
Voorbeeld van een scorecard van een algemeen ziekenhuis
 
Patiënten perspectief

• % Patiënten dat keurmerk belangri jk v indt  
• Doorloopti jd  
• % Afname toegangsti jd  
• % Afname wachtl i jst   
• Aantal  verzoeken transferverpleegkundige  
• Aantal  geregistreerde klachten  
• Adhaerentie  
• Score exi t  interviews 

Intern perspectief             

• % Patiënten probleemgeoriënteerd behandeld       
• % Special isten werkt probleemgeoriënteerd        
• % Gespecial iseerde verpleegkundigen     
•  Aantal  ui tgewerkte r icht l i jnen       
• Dossiers electronisch     
• % Mutat ies per planningsl i jst        
• Aantal  samenwerkingsverbanden extern           
• % Overwerkuren      
• Aantal  f te 's per verricht ing 

Innovatie perspectief

• % Maatschappen gevisi teerd  
• Aantal  aanpassingen richt l i jnen  
• Aantal  accredi tat iepunten  
• % Real iseren mi j lpalen invoering EPD  
• % Kunst- en hulpm. binnen 4 wk beschikb.  

Financieel perspectief      

• Toename extern budget     
• Toename overige inkomsten tov.  vorige per.      
• Resultaat 

Medisch ethisch handelen  

• Aantal  vergaderingen med.eth. commissie    
• Aantal  med.-eth. agendapunten stafverg.     
• Algemeen oordeel med.-eth.  commissie         
• % Statussen waarin beslui t  genomen       



 
 
 
Voorbeeld van een persoonlijke scorecard voor de thuiszorg
 
Doelmatigheid

• Gemiddelde caseload  
• Face to face t i jd  
• Overlegti jd  
• Verzuimuren 

Klanttevredenheid

• Vriendel i jk  
• Ti jdigheid  
• Zorgvuldigheid  
• Goed luisteren 

Kwaliteit

• Klachten  
• Oordeel col lega’s  
• Cl iëntendossiers  
• Resul taten schol ing 

Medewerkers tevredenheid

• Sfeer in team  
• Sti j l  van leidinggeven  
• Opleidingen  
• Variat ie in werk 



 

Voorbeelden van indicatoren bij verschillende bedrijfsonderdelen 
 
Inkoopafdeling  

• Snelheid van plaatsen bestel l ing  
• Retourneringen  
• Te laat leveren  
• Op t i jd beschikbaar z i jn van goederen  
• Contractswi jz igingen  

Technische service afdeling  

• Storingscal ls  
• Bereikbaarheid ( tel . / fax/emai l )  
• Snelheid van technische service  
• Vakbekwaamheid van de monteurs  
• Mate waarin toezeggingen worden nagekomen  

Verkooporganisatie 

• Beschikbaarheid van informatie bi j  showroombezoeken  
• Accuratesse m.b.t.  overeenkomsten en bi j lagen  
• Kwal i tei t  van de info m.b.t .  special  del iver ies  
• Offertes  
• Accountplannen  

Produktieafdeling 

• Bezett ingsgraad machines  
• Lozing/emissies/ incidenten  
• Work on hand  
• Afkeur/ui tval   
• Leveringsbetrouwbaarheid  

Onderhoudsafdeling 

• Klachten  
• Sti lstanduren t .g.v.  storingen  
• Wachtt i jden  
• Projectplanning  
• Niet-geplande niet-beschikbaarheid van produktieapparaat  

Inkoopafdeling  

• Gereal iseerde besparingen  
• Aantal  leveranciers (per productgroep)  
• Aantal  leveranciers dat 1 art ikel  levert   
• Leverbetrouwbaarheid (% te laat geleverde orders,  % orders waarvan teveel  /  te weinig 

werd geleverd)  
• De gemiddelde ordergrootte per leverancier  
• Gemiddelde administrat ieve doorloopti jd Inkoopdocumenten  
• % Afkeur leveranties i .v.m. kwal i tei tsgebreken  
• % Facturen te behandelen door Inkoop a.g.v. verschi l len tussen order/ leveringsbon 



 
 
 
Installatiebedrijf 

• Mate waarin afspraken met de klant worden nagekomen  
• Snelheid van ui tvoering van het werk  
• Bereikbaarheid ( tel . / fax)  
• Inlevingsvermogen in de wensen van de klant  
• Bekwaamheid van de monteurs  
• Aantal  en type klachten  
• Kosten/kwal i te i tsverhouding volgens de klant  
• Tevredenheid (over-al l )  van de klant 

Productiebedrijf 

• % Afkeur van leveranties  
• % Off-spec  
• Aantal /aard klachten  
• Leveringsbetrouwbaarheid  
• Kwal i tei tskosten  
• Omschakel t i jd  
• Storingen  
• Sti ls tandsti jd  
• Bezett ingsgraad 

Bank 

• Doorloopti jd kredietaanvraag  
• Doorloopti jd rekeningafschri f t   
• Deskundigheid bal iemedewerkers  
• Hulpvaardigheid bal iemedewerkers  
• Wachtt i jd bal ie  
• Bruikbaarheid adviezen krediet-afdel ing Verzekeringsbedri j f   
• Het aantal k lachten  
• De bereikbaarheid van de afdel ing Verkoop  
• De doorloopt i jd van de afhandel ing van een declarat ie  
• % Klachten-telefoontjes  
• % Steekproeffouten bi j  kennisgeving van ui tkering  
• % Fouten in de persoonl i jke gegevens van relat ies  
• % Uitbetal ingen van schadegeval len binnen een termi jn van vi j f  dagen 

Personeelsafdeling 

• Verloop  
• Ziekteverzuim in ci j fers  
• Doorloopti jd wervings- en select ieprocedure  
• Ondersteuning l i jnmanagement  
• Meedenken  
• Deskundigheid 



 
 
 
Onderzoeksbureau 

• Kwal i tei t  van de onderzoeksrapporten  
• Inhoud conform afspraak  
• Bruikbaarheid  
• Ti jdigheid  
• Toegankel i jkheid  
• Voorl icht ing 

Marketingafdeling 

• De bi jdrage aan het bedri j fsresul taat van nieuwe producten  
• Service-indicatoren  
• Deskundigheidsniveau  
• Tempo/reactiesnelheid  
• Informatie  
• Communicatie  
• Productpromotie 

Detailhandel 

• Ri jvorming bi j  de kassa (kassa-rapportages)  
• Klachten (codel i js t :  1 type; 2 verantwoordel i jkheid van)  
• Aantal len nee-verkopen  
• Omzet per afdel ing/art ikelgroep  
• Oordeel k lanten (meer systematisch) 

Uitzendbureau  

• Niet  gehonoreerde plaatsingsverzoeken  
• Plaatsingsaanvragen  
• Ingeschreven ui tzendkrachten  
• Tevredenheid van opdrachtgevers  
• Voort i jdig beëindigde uitzendingen 
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