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Nationale-Nederlanden
VOORWOORD

Dit onderzoeksrapport i s geschreven naar aanl ei di ng van een
onder zoek naar de werkstroom"overige nmutatie" binnen de afdeling
NNBP Nati onal e Neder | anden.

I k heb nmet veel plezier aan het onderzoek gewerkt. Vooral het
feit dat je als 'onafhankelijke' een hele ander kijk op de zaken
krijgt, was erg interessant. De interviews brachten veel zaken
naar boven di e brui kbaar waren voor het onderzoek

M jn dank gaat uit naar de vol gende personen en instellingen
Nati onal e Nederl anden , in het bijzonder dhr. A van der
Klugt en dhr. H Determan en de personen di e nmeegewer kt
hebben aan het verstrekken van de benodi gde informati e,
zowel schriftelijk als via interviews.

Hogeschool van Urecht, faculteit Techni sche Bedrijfskunde,
in het bijzonder Mv. M Stout en Mv L. Nederl of.

| k hoop dat Nati onal e Neder| anden de resul taten van het onderzoek
kan gebrui ken, nu en in de toekonst.
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Netionale-Nederlanden
Managenent sanenvatti ng

Nat i onal e- Neder | anden i s een t oonaangevende, geint egreerde

fi nanci él e di enstverl ener. De bedrijfsmissie is dat Nationale-
Neder | anden hel pt al s t oonaangevende geint egreerde di enstverl ener
op innovatieve wjze haar klanten hun anbities te realiseren

Het probl eemdat bi nnen Nati onal e- Neder| anden heerst, is dat

bi nnen de afdel ing de werkstroom "overige mitatie" niet
overzichtelijk is qua verwerkingstijd, doorlooptijd, hoeveel heid
instroomen uitstroom De doelstelling van het onderzoek is tot
opl ossi ngen te komen op de dri e aandacht spunten (Deze werkstroom
overzichtelijk nmaken, deze werkstroom beheersbaar en best uurbaar
maken, deze werkstroomherkenbaar en neet baar maken). Er wordt
beoogd op basis van de informatie uit studi e en onderzoek, een
goed advies uit te kunnen brengen over deze werkstroombi nnen de
af del i ng.

Aan de hand van procesbeschrijving zijn de huidige processen in
kaart gebracht, vervol gens zijn de probl eengebi eden beschreven
Deze probl enen zijn vol gens de wachttheorie gestructureerd. Op
basi s van deze infornati e werd een kader neergezet die
richtlijnen gaf voor nogelijke oplossing. De alternatieven werden
ver gel eken met het opgestel de kader en gewaardeerd ten opzichte
van el kaar. De uiteindelijke oplossing werd gekozen

Op basi s van het onderzoek kunnen de vol gende aanbevel i ngen

wor den gedaan:

-Omde werkstroomoverige nutatie beter beheersbaar en
best uur baar te nmaken, kan nen de werkstroomverder ontledenin 5
verschi |l | ende subwer kstromen. Hi erdoor kan inzicht verkregen

wor den in de verwerkingstijd, de hoeveel heid instroom en

ui t st oom

-Zorg dat al s deze opl ossi ng gebrui kt wordt, nmen de aansturing en
cobrdinati e van de werkstromen op een juiste nmani er doet. De

pl anni ng van de werkvoorraad i s eveneens heel belangrijk en nmen
noet zich ervan bewust zijn ook hier heel zorgvuldig nee omte
gaan.

-Wanneer nen deze opl ossing gaat gebrui ken, noet dit goed worden
ui tgel egd aan de nedewerkers. Zij noeten het belang zien en

mer ken.

-Het opstarten van processen i s heel belangrijk. Al's nen dit niet
goed doet, heeft het geen zin de werkstroomte ontl eden

- De medewer kers noeten actief bij het proces betrokken worden

- Het beter vastl eggen van gegevens i s van groot bel ang.
-Digitale instroomis ideaal. Dan heeft men ook geen

voor behandel i ng nodi g.

-Vol | edi gheid van informatie is heel belangrijk

-Exvaren nmedewerkers zijn gewenst. Dan kan nen de jui ste nensen
op de juiste nmutatie zetten

-Zorg ervoor dat de cultuur binnen de afdeling aansluit bij de
ni euwe doel stel lingen van National e Neder | anden.
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| NLEI DI NG

De aanleiding van het onderzoek

De pensioenwereld is behoorlijk in beweging. Zo zijn er in de

| aat ste j aren neerdere wetsw j zi gi ngen geweest. Enkel e van deze
wet swi j zi gi ngen, zoals de wet fiscal e behandeling van pensi oenen
en het vervallen van de overhevel i ngst oesl ag, hebben hun weer sl ag
gehad op het pensi oenvraagstuk en het einde is nog niet in zicht.

Cezi en de vel e en aanzienlijke veranderingen di e op ons af konen
i s het wenselijk omde pensi oenproducten nog eens goed onder de
| oep te nenmen en, daar waar nodi g, aan te passen
Zo ook het NN-Bedrijfspensioen, het sem -collectieve
pensi oenpr oduct van Nati onal e- Neder| anden. Daaromheeft National e
Neder | anden dit onderzoek verricht, omzo binnen de afdeling N\BP
de werkstroom"overige nutatie" overzichtelijk te maken
De kernaandacht spunten zijn dan ook:
e Deze werkstroomoverzichtelijk nmaken
e Deze werkstroombeheersbaar en best uurbaar nmaken

e Deze werkstroomher kenbaar en neet baar nmaken

De doelstelling van het onderzoek

De doel stelling van het onderzoek is tot opl ossingen te konmen op
de dri e bovenstaande aandacht spunten. Er wordt beoogd op basis
van de informatie uit studi e en onderzoek, een goed advies uit te
kunnen brengen over deze wer kstroombi nnen de afdeling.

Werkwijze

Het onderzoek is uitgevoerd aan de hand van het ProjectPlan. Het
nodel is te verdelen in vier fases, nanelijk: oriéntati efase,

pr obl eemanal ysef ase, constructi ef ase en de advi esfase. Het
resultaat hiervan is dit rapport dat als handvat kan di enen omde
adviezen in uitvoer te brengen. Naast het Project Plan nodel is
er gebrui k gemaakt van literatuur, zijn er interviews af genonen
bij National e Nederl anden en i s docunent ati e geraadpl eegd. Om één
en ander te structureren is het Effect-Cause-Effect-model
gebr ui kt .

I nhoud r apport

I n hoofdstuk 1 wordt beschreven wat Nati onal e Neder| anden voor
een onder nenmi ng is.Hoofdstuk 2 geeft weer wat het probleemis. De
proj ectopdracht Is te vinden in hoofdstuk 3. Hoofdstuk 4 geeft
het huidige situatie weer. In hoofdstuk 5 worden de probl enen
gestructureerd. De opl ossingal ternati even worden i n hoof dst uk 6
behandel d en keuze uit deze alternatieven wordt in hoofdstuk 7
beschreven. De consequenti e van de genonen keuze besproken in
hoof dstuk 8. Confrontati e probleem.oplossing is te vindenin

hoof dst uk 9. hoof dst ukken 10 en 11 geven de inplenentati e weer.
In het | aatste hoofdstuk is het advies opgenonen.
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Nationale-Nederlanden
| . NATI ONALE- NEDERLANDEN

1.1 WAt doet National e- Neder| anden?

Nat i onal e- Neder| anden i s een t oonaangevende, geintegreerde
financi €l e dienstverl ener. Het bedrijf maakt deel uit van de | NG
G oep, die over de hele wereld actief is. Ze bieden financiéle

t ot aal opl ossi ngen, zowel zakelijk als particulier. Nationale-
Neder | anden is een internedi ai rnmaat schappij en werkt bij de

ver koop van haar producten en di ensten nauw sanen net het

i nt er medi ai re kanaal .

12 Mssie

Nat i onal e- Neder | anden heeft nedi o 2000 een ni euwe koers
uitgestippeld, met als central e thema ' Denken, durven, doen'.
Deze koers is de horizon en de uitdaging. Alles wat National e-
Neder | anden de konende j aren gaat doen, noet direct of indirect
bi j dragen aan het verwezenlijken van deze ni euwe koers. Op grond
van een aantal basi suitgangspunten, is de vol gende m ssie

gef or mul eer d:

Nat i onal e- Neder | anden hel pt al s t oonaangevende gei nt egr eer de
di enstverl ener op innovatieve w jze haar klanten hun anbities te
real i seren.

13 Visie

Nat i onal e- Neder | anden bi edt een conbi nati e van verzekeri ngen en
bancai re producten / di ensten vanuit de gedachte dat National e-
Neder | anden een onder nenende partner in business is.

De visie is in onderstaande strategi sche doel stellingen vertaal d.

1.4 Strategie
De strategi e van National e- Neder| anden wordt uitgebreid
beschreven op de interne website (intranet). In dit rapport is
deze strategie gestructureerd vol gens de theorie van Bloemers®.
Waaromde t heorie van Bl oeners betrekki ng heeft op National e-
Neder | anden i s, onmdat men voortdurend de effectiviteit van de
gef ormul eerde strategi eén control eert en het bedrijf inspeelt op
de snel veranderde ongevi ngsfactoren en brancheontw kkel i ngen,
etc. De organisatiestrategieis sterk gericht op positionering
ten opzi chte van de concurrent en of sanenwerking met andere
organi saties (Add value). Intern wordt er constant aangepast aan
de te voeren strategie. Herbij valt te denken aan; structuur,
cul tuur en personeel sbest and.
Vol gens dhr. Bl oeners bestaat een organisatiestrategieuit drie
el enenten. Te weten

1. De doel en van een organi sati e;

2. De wijze waarop deze doel en berei kt di enen te worden;

3. De hul pm ddel en waar mee dat di ent te gebeuren

' Bron: Managenent organi satie en gedrag, B oerners

onderdeet van | NG i
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Aan de hand van deze drie elenmenten is de strategie van
Nat i onal e- Neder | anden i ngedeel d.

De doel en van Nati onal e- Neder| anden

Kl ant t evr edenhei d en Ver ant woorde groei van de organisatie
Ver koop van wi nst gevende product en

Kost enr educti e (Een onderdeel daarvan i s productsanering)
Crosg-selling en ui tbouw van | eadposities

Kost enef fi ci ency en rendenent sver hogi ng

W j ze waarop de doel en berei kt di enen te worden

Client focus: de eindklant staat centraal in denken en doen
Qperational excellence: TOP-kwaliteit in alles wat ze doen
Rendenent : Rendenent boven vol une

Samenwer ki ng nmet andere bedrijven

Nat i onal e- Neder | anden zal nopeten vol doen aan de eisen die
opdracht gevers stellen op het gebied van kwaliteit,

prof essionaliteit en betrokkenheid.

Door actief en opl ossingsgericht financi &€l e concepten aan
te bi eden

Ut te blinken door een excellente kwaliteit van

di enst ver| eni ng

De hul pm ddel en waar nee dat di ent te gebeuren

15

Door probl enen inzichtelijk te nmaken, bijvoorbeeld

kl antt evredenhei d neten (inventarisatie), te anal yseren
waar om zoveel kl anten tevreden of ontevreden zijn
(bewustwording), na te gaan hoe dat in de praktijk optinmaal
gestructureerd kan worden (rationalisatie) en op wel ke

Wi jze de organisatie hier in de praktijk zel fstandi g nee
verder kan (operationalisatie).

De nmensen bi nnen Nati onal e- Neder | anden zul | en zi ch hi ervoor
noeten i nzetten

Door heel zorgvul dig net productsanering omte gegaan. A's
het af stoten van een product tot gevol g heeft dat andere,
wél W nstgevende, producten niet nmeer worden verkocht of
verl engd, spant nmen het paard achter de wagen. Bij

pr oduct managenent |igt het accent op w nstgevende
producten. Er zal daartoe een gedifferentieerde
targettering worden i ngevoerd.

Organi sati estructuur

Omeen duidelijk beeld te krijgen van de structuur bi nnen
Nat i onal e- Neder | anden is er een organogramgenaakt (zie bijlage

I,

Het geeft een duidelijk overzicht van de hi érarchi sche

i ndeling vanuit de top van National e- Neder| anden. De
organi sati estructuur van National e- Nederl anden i s een
mat ri xor gani sati e, waarbij onderscheid wordt geraakt in:

onderded van ING (i



Nationale-Nederlanden
Regi o's:
De verzekeringsadvi seurs worden vanuit acht regio's integraa
onder st eund.
Landelij ke Accounts:
Intermediairs die | andelijk opereren of een afw jkende werkw jze
hebben, worden onder st eund door de afdelingen Landelijke
Accounts.
Marktgroepen:
De Regi 0's en Landelijke Accounts worden pernanent gevoed door de
Mar kt gr oepen.

St af di enst en:

De stafdi ensten ondersteunen de Regio's, Landelijke Accounts en
Mar kt gr oepen. Hun aandacht sgebi eden zijn marketing, conmunicati e,
opl ei di ngen, personeel szaken, automatisering en juridische en
fiscal e zaken.

1.6 Ontw kkelingen binnen National e- Neder| anden

De af gel open jaren zijn er binnen National e-Neder| anden een
aantal ontw kkel i ng aan de gang. Onderstaand zijn er een aantal
verder uitgel egd:

e (Organisatieontw kkel i ng al gemeen
Er hebben neerdere herinrichtingen van de verschill ende
Lines of Business pl aat sgevonden.

Naamswijzigingen di verse afdelingen
Ei nd 2004 i s Nati onal e- Neder| anden opgenonen in de divisie
I ntermediair van | NG G oep.

e Productverni euw ng
Per 1 januari 2005 1s het vernieuwde product nNN-
Bedriifspensioen geintroduceerd. De aanl eiding van het
ni euwe product XN-BedrijfsPensioen IS de gewiizigde wet- en
regelgeving.

1.7 Bedrijfscul tuur
Openhei d en inspraak zijn bel angrijke kenmerken van de
bedrijfscul tuur bij National e- Nederl| anden.

De theorie die het beste bij National e-Nederl anden aansluit ten
aanzi en van de cultuur is de theorie van Harrison®. Vol gens
Harrison heeft National e-Nederl anden een cultuur die te typeren
I's al s een persoonscul tuur. H erbij staat het individu centraal.
Zi jn conpetenties, behoeften en vaardi gheden vornen het

ui t gangspunt voor de organi sati e.

Het werk wordt dan ook verdeel d en georgani seerd op basis van
persoonlij ke voorkeuren en wensen. Het succes van de organisatie
valt sanen nmet het succes van het individu. Hi er vornmen

i ndi vi duel e ei genschappen de basis van het succes van de

onderded van ING 2
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organi satie. National e- Nederl| anden werkt net bepaal de nornen
(regel s ontrent gedrag, wat behoort nmen te doen i n een bepaal de
situatie en wat vooral niet)en waarden. \Waarden waarin de
geneenschappel i j ke i deeén over wat goed i s en wat ni et worden
vast gel egd, zoals kwaliteit, betrouwbaarheid, en

kl antvri endel i j khei d. De nmedewer kers wor den geacht deze nornmnen en
waar den na te | even

Het nmanagenent heeft daarbij een voorbeeld functie, waarvan
verwacht wordt dat nmen zi ch daarvan bewust is. De ondernem ng
staat bekend al s een betrouwbare ondernemng en wil ook een
bet r ouwbar e wer kgever zijn.

De cul tuur noet tevens aansluiten bij de nieuwe koers van

Nati onal e Neder| anden en noet tot uiting konmen i n de mani er
waarop nen net el kaar, het werk en de klant ongaat. El ke
nmedewer ker van Nati onal e Neder| anden kan wat doen omde cul tuur
te veranderen, bijvoorbeel d door te gaan

Van Naar

Angst Lef

Af wacht end Onder nemend

Al'i bi cul tuur Ver ant woor del i j khei dsgevoe
Def ensi ef Of fensief

Probleemzoekend Opl ossi ngsgeri cht

Vol gend I nnovat i ef

Tabel 1. Cul tuuronsl ag

1.8 Ceografische markt

Nat i onal e- Neder | anden opereert door heel Nederland. E wordt
st eeds gekeken of het productrendenent en de inzetbaarhei d passen
bi nnen de strategi e van de onder nem ng.

1.9 De Verzekeringsbranche

De verzekeringsbranche bestaat uit particulierelevens- en
schadever zeker aars, pensi oenfondsen, het verzekeringsinternediair
en soci al e-verzekeringsi nstel lingen. Tabel 2 geeft het aantal
instellingen in de verzekeringsbranche per 1 januari 2004 (zie
bijlage 22 tabel 2).

Er bestaan verschill ende typen pensi oenfondsen; het onder nem ngs-
pensi oenfonds en het bedrijfstakpensi oenfonds. De eerste is

ver bonden aan een bepaal de onder nem ng, de tweede voert de

pensi oenregeling uit voor een gehele bedrijfstak. De

ver zekeri ngsbranche was in 2002 goed voor 131 duizend banen (zie
bijlage 2: tabel 2.1).De total e | angl opende bel eggi ngen aan het
ei nd van 2003 bedroegen bijna 770 mljard euro (bijlage 2: tabe
2.1).

1.10 onschrijving

Bi nnen de verzekeringsbranche zijn verschillende (sem -)
over hei dsorgani saties en particuliere (belangen)organisaties

10
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actief. Zo zijn er bel angenbehartigers van de verzekeraars,
pensi oenf ondsen, soci al e ver zekeri ngsor ganen, tussenpersonen,
gevol nachti gde agenten en experts. Sanen nmet de overheid en de
Ver zekeringskaner zijn zij allen verantwoordelijk voor een
speci fi ek facet bi nnen de verzekeri ngsbranche (Assurantiegids).

1.11 Positie

NN heeft een sterke positie in de markt, maar deze staat onder
druk, de combinatie Amersfoortse/Stad Rotterdamis een

bel angrij ke concurrent. Qok Aegon, Amev en Delta Lloyd zijn

bel angrij ke concurrenten. Men verwacht dat het intermediair (het
ver koopkanaal , ook wel Verzekeringsadvi seurs of VA s genoend) het
aantal verzekeraars waarmnmee zij werken zal verm nderen. De kleine
kant oren vol gen i n een bedui dend | ager tenpo, naar vormen evenwel
nog steeds het grootste deel van de narkt. Verder neent het

aant al eenmanskantoren verder af en is er een af name van de focus
op alleen particulieren of alleen bedrijven binnen de
vest i gi ngen.

11
onderded van ING fid



Nationale-Nederlanden

2. Het probleem

21 Wat is het probleen?

Het probl eemdat binnen National e- Nederl anden heerst, is dat

bi nnen de afdeling N\BP (Bedrijfspensioenen)er een groot aantal
wer kst ronen zi j n waaronder de weskstroom"overige nutatie". Deze
werkstroomis niet overzichtelijk.

2.2 \Waar kont het probl eem vandaan?

NNBP i s een product dat door National e Nederlanden op de markt is
gebracht omte vol doen aan de wensen van de kl anten. Het product

I s negen jaar gel eden geintroduceerd als een reactie op een
soortgelijk product dat op de markt werd gebracht door AEGON
Omdat dit product zo snel op de markt npest worden gezet, was er
geen tijd omeen eigen adm ni strati esysteemop te zetten net alle
probl enen van dien. lets dat o.a. naar voren kwamin de | ange

| evertijden van ni eune polissen en de trage behandeling van
allerlei soorten mutaties. Kl anten bleven weg ondat het hen
allemaal te lang ging duren en nen vond dat de af handel i ng van
nutaties e.d. ook veel te |lang duurde en ook nog eens vaak niet
goed af gehandel d waren

2.3 Urgentie omhet probleemop te | ossen?

De probl enen gaan ten koste van de productie en de klant-
tevredenheid. Het is daarombel angrijk omzo snel nogelijk
inzicht te krijgen in de werkstronmen. Wanneer dit is gerealiseerd
zal deze beter beheersbaar en bestuurbaar zijn. Tevens zijn er
een aantal projecten bezig die op het resultaat van dit onderzoek
wacht en.

2.4 \Wat is er al intern aan gedaan?

Intern zijn er een aantal projecten geweest omde werkstroomte
ontl eden en inzichtelijk te maken. B is nonenteel bijvoorbeeld
een project dat hetzelfde doet voor de salarismutatie Vi a het
digitale nedium In de toekomst wil nmen dit ook doen net de
overige nutaties, echter dit staat |os van dit onderzoek.

2.5 Wel ke afdelingen zijn het neest betrokken bij het
probl eenf?

De afdeling die het neest betrokken is bij het probleemis de
afdeling N\BP, de heren A van der Kl ugt en H Determan.

2.6 WAT | C HET GEWENSTE El NDRESULTAAT?

Het gewenste eindresultaat is omde werkstroomoverzichtelijk te
maken zodat er beter gestuurd kan worden op een efficiént en
kwal i tatief goed proces. Deze ternmen houden i n dat de werkstronen
bi nnen de overige nutati e beperkt, herkenbaar (definiéring) en
neet baar (bewerkingstijden en doorl ooptijden, instroomen

ui tstroom noeten zijn

12
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3. De projectopdracht

3.1 Effect-Cause-Effect-Model?

Het Effect-Cause-Effect-nodel geeft weer wat de kernprobl enen
zijn. Vervol gens worden deze gekoppel d aan de synpt onen wel ke een
rol spelen. Ook de doelstellingen, die in overleg net Nationale-
Neder | anden zijn geformul eerd, zijn terug te vinden in het nodel
Aan de hand van het gehel e nodel is vervol gens de opdracht

gef or mul eerd.

3.2 Stuatiebeschrijving:

Bi nnen de afdeling I ndividueel Pensicen/Nationale-Nederlanden
BedrijfsPensioen zijn er een aantal werkstronen, waaronder de
wer kstroom" overige nutati es". Deze weskstroombesl aat ongeveer
50 procent van alle werkstronen.

3.3 Probleenstelling
Ut het intakegesprek is de probl eenstelling naar voren gekonen:

" Het managenent van de afdeling | ndividueel Pensicen/Nationale-
Nederlanden BedrijfsPensiocen heeft op dit nonment geen inzicht in
de verwerkingstijd, de hoeveel heid instroomen de te verwachten
ui tstroomvan deze werkstroom H erdoor (grote diversiteit) is
deze wer kstroom ni et beheersbaar/ best uurbaar™.

Deze ternmen houden eveneens in dat de werkstronen bi nnen de
overige nutatie beperkt, herkenbaar (definiéring) en neetbaar
(bewer ki ngstijden en doorl ooptijden, instroomen uitstroon
noeten zijn.

De vol gende stap die genonen is, is het onderzoeken van
verschil |l ende i nformati ebronnen. Er is gebrui k gemaakt van twee
infor mati ebronnen, namelij k:

e Interviews binnen National e- Neder| anden

e Docunenten via National e- Neder| anden ver kregen, zoals:
j aarversl agen en overzichten etc

Ut het Effect-Cause-Effect-nodel komen drie kernprobl emen naar
voren, nanelijk:

e Product te snel op de marKkt
e Systenen ni et geschi kt
e Foutieve en trage behandeling van nutati es

Ker nprobl enen zijn probl emen waar alle synptonen uit voortkonen
Synpt onen zi jn de verschijnsel en waar door "de ziekte" zich
verraadt .

“ Bron: dictaat, J. Goedegebuur
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Doelstellingen
Figuur 1: Effect- Cause-Eff ect - nodel g
Werkstroom Kwaliteit:
Beheersbaar en Output Ok
bestuurbaar
maken
y A 4 A X 7'} 7 W \
Omslachtig : —
informatie Niveau/kwaliteit
Te veel verhouding
A systemen
. y A
Minder A
(ervaren) Achterstanden
personeel
A 7} y 3
Symptomen
Product Systemen Foutieve en
te snel niet trage
op de geschikt behandel i ng van
markt mutaties Kernproblemen
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3.4 oOpdrachtomschrij Vi Ng:

Onder zoek de wer kstroomdoor deze te ontl eden en in een aantal
onder | i ggende wer kstromen onder te verdel en net als doel het
beheer sbaar nmaken van het total e vol une van de werkstroom
Aan dit onderzoek zijn een aantal eisen verbonden:

e Het aantal werkstromen bi nnen de overige nmutatie noeten 4 3

5 werkstronen zijn

De werkstromen noeten herkenbaar zijn

De wer kstronen noeten neetbaar zijn

De onderl i ggende wer kstronmen noeten een vol unme hebben van

maxi maal 25% van de total e werkstromen

e Het inplenentatieplanis een essentieel deel van de
opdracht (de werkstroomnoet inpl enenteerbaar zijn)

o De werkstronen noeten out put-ok3zijn

3.4.1 Deel opdrachten:

e Beschrijf de huidige situatie

e Anal yseer de huidige situatie en stel probl eenporzaken
(Effect-Cause-Effect-model) vast

e Zoek naar alternatieve opl ossi ngen voor deze probl enen

e Ontw kkel samen net het managenent de best passende
opl ossi ng

e Schrijf een inplenentatieplan

3.5 Randvoor waar den:

e Het project dient voor 15 augustus 2005 afgerond te zijn
e Er zal geen informati e worden door gespeel d aan derden

e Mdgelij ke oplossingsalternatieven dieneninlijn te |liggen
met de hui di ge/ toekonstige NN-strategie

3.6 Afbakening:

r De uit het onderzoek voortkonmende aanbevel i ngen | i ggen qua
ui t voer baar hei d bi nnen de nogel i j kheden van de afdeli ng.

e Het inplenentatieplan zal gericht zijn op de gefaseerde
weer gave van de (hoofd)activiteiten en het opsommen van
ger el at eer de kost enaspecten (zonder financiél e uitwerking
op detail niveau). Waar nogelijk worden de activiteiten
uitgezet in een tijdspad.

e De inplenentatie zelf maakt geen deel uit van de opdracht.

*:output-ok I's een extra control e nonent (een systeemn) Voordat
gemuteerde St ukken (polissen) verzonden wor den.

onderdeel van ING %
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3.7 De interdisciplinaire aspecten:
e (O ganisatiekunde
0 Management en organisati e:
I nzi cht verwerven in de structuur van Nationale-
Neder | anden voor af st udeerversl agen en voor het
opzetten van het inplenentatieplan.
O Communicati e:
De communicatie tussen de afdelingenis zeer
bel angrij k. Deze afdel i ngen behoren goed sanen te
werken. H ervoor noet je bepaal de skills hebben (en
kunnen gebrui ken) zoal s comuni catief zijn,
or gani satori sch goed onderl egd zijn, goed kunnen
pl annen enz.
0 Cultuur:
Qok de cul tuur binnen het bedrijf, met nanme bi nnen de
afdeling is van groot belang. Men i s van neni ng dat het
probl eemo.a. door de huidige cultuur i s ontstaan en/of
ni et opgel ost kan worden. Daaromis het noodzakelijk
deze cul tuur te anal yseren.
o0 Manier van organiseren van werk en veranderkunde:
Anal yseren wat de veranderingen zullen zijn voor de
organisatie (als geheel) en het managenent (van de
af del i ng) .
e |nfomatiemanagement
oDe mani er waarop i nformatiestronen (werkstronen)
ui tgewi ssel d en gerapporteerd worden tussen de
verschi | | ende af del i ngen noet en worden geanal yseerd en
gestructureerd ominformatieverlies te vermjden.
oDe hui dige i nformati esystenen (bi nnen de afdeling) in
kaart brengen en event uel e aanpassi ngen advi seren
e Logistiek
o Planning en besturing van de werkstronen. Hoe worden
deze werkstronen bestuurd en gepl and. Deze kunnen
wor den geanal yseerd en gestructureerd om een betere,
overzichtelijke werkstroomte krijgen.

3.8 Projectplanning

On de bovenst aande probl eenstelling te realiseren zijn de
vol gende fasen door gel open:
e Orisntatiefase:Beschrijving, nadruk |igt op het verzanel en
en bestuderen van literatuur en jaaroverzichten
e Probl eemanal yse: H er zullen aan de hand van de opgedane
kennis in de oriéntati efase de probl emren geanal yseerd en
worden en zull en er interviews worden af genonen
Constructiefase: In deze fase zal gezocht worden naar
opl ossi ngen en net de opdracht gever een passende opl ossi ng
ont wi kkel d wor den.
e Adviesfase: In deze fase zal het rapport geschreven worden.
De advi ezen wor den opgenonen en er wordt een
i mpl erent at i epl an sanengest el d.

16
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Samenvatting deel 1

Nat i onal e- Neder | anden i s een t oonaangevende, geintegreerde
financi él e di enstverl ener. National e- Neder| anden bi edt een
conbi nati e van verzekeringen en bancaire producten / diensten
vanuit de gedachte dat Nati onal e- Neder| anden een onder nenende
partner in business is.

Het probl eemdat bi nnen National e- Neder| anden heerst, is dat

bi nnen de afdeling NNBP werkstroom"overige nutatie niet
overzichtelijk is qua verwerkingstijd, doorlooptijd, hoeveel heid
i nstroomen uitstroom

Met het Effect-Cause-Effect-model i s de kernprobl enen
weer gegeven. Vervol gens i s de opdracht gefornul eerd.

17
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4. Hui di ge situatie

4.1 Methode van onderzoek
Met hoden voor gegevensver zanel i ng:

Voor het verzanel en van de gegevens voor het onderzoek zijn
verschi |l | ende net hoden beschi kbaar. De nethoden participatie,
observatie en netingen nenen zeer veel tijd in beslag. De

nmet hoden i ntervi ews en documentatie passen het beste bij het
onder zoek. H ernee zal geprobeerd worden een goed beeld te
krijgen van de interne gang van zaken, nmmar ook van eventuel e
knel punten en probl emen. Qok is het bel angrijk van de nedewer kers
en managers te horen wat vol gens hen de beste oplossing is en hoe
zij de invulling hiervan zien. Zo kan nen gebrui k maken van de

i nterne expertise en wordt er tegelijk ook draagvl ak gecreéerd

bi nnen de ondernem ng. Zie voor neer informatie de
literatuurlijst en de interviews in bijlage V1

4.2 Procesbeschrijving
In de vol gende paragrafen is een beschrijving opgenonmen van de
bedrij fsprocessen van N\BP.

Al'l e vervaar di gde docunent en wor den t oegevoegd aan het

el ektroni sch dossier. Dit dossier wordt net behul p van een

wor kf | owmanager steeds bij de juiste nmensen 'aangeneld . In de
werklijst van de nedewer ker staat steeds wat hij noet doen net
het betreffende dossier

In paragraaf 4.2.1 i s een processtructuur weergegeven van de
processen bij de afdeling N\NBP. Het geeft een totaal overzicht
van de processen weer. Paragraaf 4.2.2 geeft de Processchena's
weer .

Er is gekozen om behal ve het proces overige nutatie ook een
aant al andere processen weer te geven zodat er een breder
overzicht ontstaat waarin nmen de relaties onderling kan zien. Dt
Is terug te vinden respectievelijk in de paragrafen 4.2.3, 4.2.4
en 4.2.5.

De probl eengebi eden zijn in de | aat ste paragraaf van dit

hoof dst uk opgenonen.

4.2.1 Processtructuur

H eronder is de processtructuur weergegeven. De pijlen geven aan
dat deze processen in de vol gende paragraf en worden behandel d.

19
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Figuur 2: processtructuur

4,2.2 Processchema's
De processen binnen NNBP zijn onderverdeeld in verschillende
groepen:

| - Scannen en indexeren
2- Bewer ken

3- Verwerken out put

4- Agenderen/rappelleren

onderdeel van ING .



Nationale-Nederlanden

De vol gende processen konen al s subproces in verschill ende
processen Vvoor :

Agenderen/rappelleren, verzenden out put werkgever, verzenden
out put wer knerrer

Het vervol gen van het hoof dproces wordt in het hoof dproces
aangegeven door een trigger op een toestand (vaak: trigger
ont br ekende gegevens of docunent)

'{Wa Scannen en
® indexeren

| _
__C—J__ﬁ/// \

WD ﬁj Agenderen
[ 4 opvragen aa rappelleren >
\\
.
N
N wel output
i
geen output N
Verwerken output
@ 5,>
s a
e /
e

afgehandeld

Fi guur 3. processchenays

In de bijlage 111 zijn de activiteiten en beschrijvingen van de
subpr ocessen opgenonen. H erin zijn ook de onderlinge rel aties
weer gegeven. Zie bijlage 111 voor neer informatie.

4.2.3 Scannen en i ndexeren

In dit subproces worden al | e bi nnenkonende docunent en gescand en
gei ndexeerd. ok de ont brekende gegevens. Na het indexerenis
bekend of de gegevens het opstarten van een proces tot gevol g
hebben of dat het gaat omontbrekende gegevens. In het eerste
geval wordt een proces gestart (offreren, accepteren ni eune
toetreder, verwerken uitdiensttreding, etc) . In het tweede geval
wor dt een nel di ng gegeven aan de nedewer ker di e de taak
geagendeerd heeft of aan de behandel aar van het dossier

<1 post
e fscannen
s

1 .
' aar voor indexsran

) Indexeren en
amn
i vervolgacties

’ ' t:otlza gemaakt

N TN
/ N Mg
opstartenproces \ -
/ \ -
y \ ~

/ \ =N
-+ Aanmaken VO! % Y
C] opdracht  7aak goagendserd "~ lopende zaak
\ \\\\
5,

B% banch s bimennd Gio vadr zaakst Birmen
|5 jbsricht is bimen" §§ voor zaak"

Figuur 4. processchena scannen en i ndexer en
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4.2.4 Bewerken

In de processen die hier zijn beschreven worden alle inhoudelijke
bewer ki ngen op de geval |l en uitgevoerd.

Dit kan zijn:

- Offeren

- Accepteren
- Beheren van contracten/mutaties

4.2.4.1 Offreren

E offerteaanvraag
¥ jot 1 brief - -
Controleren nigl P . | brief schrijven
compleetheid . e iy

compleet i
/ Tio Tigger: agenderen

I~ ontbrekende
!“ gegevens / % @& rappelleren

b N .klaar voor offerte //'
'_-_ /
/

" ontor. geg.

berekenen en
ﬂ opstellen offerte

foute berekening
' onlbr. geg.
L \j coniroleren offerte

goedgekeurd

Fi guur 5: processchena of freren

4.2.4.2 Accepteren

nieuw

/B accepteren
Gaa—  contract

ANW offerte nodig

medische medische beoordeling ¥E__ accepleren  nieuws B ANW  hiaat
5 beoordeling g loetreder G offreren/accepteren
!
~~ i
T | WAP eniof ANW

t
i lrigger  overge
% mutaties  WAP/ANW

BE_ accepleren  ealans-
Gas®  mutatie  collectief

|
B accepleren  salals-
A mutatie  individueel

accepteren
omzetting individueel

Fi guur 6: processchema accepteren
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4.2.5Beheren van contracten/mutaties

Beheren van contracten bestaat uit o.a. vol gende onderdel en:
e verwerken uitdiensttreding
e verwerken overige nutaties

4.2.5.1 Overigenutatie
Dit proces wordt gestart voor het verwerken van alle nutaties net
ui t zondering van de specifieke nmutatie-processen

U t onderzoek (dagbestanden) blijkt dat van gem ddel d 12057
best anden er gem ddel d 3820 best anden oftewel 32% gekenner kt
wordt al s overige mutatie.(zie bijlage 1v).
De werkstroomoverige nutati e bestaat uit de vol gende
subpr ocessen:
. Echt schei di ng
Fondsnutati e (Switch/verdeelsleutel)
Aanvul | ende koopsom storting
Koopsom
Koopsom best aand
. Koopsom ni euw
.Intermediair wjziging (VA-wjziging, TP w jziging)
. Premetermjn wjziging
Mel di ng kind/geboorte
Prem evakanti e
Losse boeki ng
Si gnaal VTA overig, herberekening lijfrente
Wnstcorrectie
Parttime percentage W j zi gi ng
Huwelijk/partner/samenwonen
Naamswijziging wg (statutair)
W zi gi ng verzekeri ngnener
U t gaande waar deover dr acht

©® 3o UTAWN -

NRPRRRRRRR P
CLNoUTAWNEO

Ver hogi ng
Ver | agi ng
21. Losse boeking
22. Diversen

Processen apart:

23. Fai |l | i ssenent
24. Expiratie
25. Invaliditeit

a. Arbei dsongeschi kt hei d ni euw
b. Arbei dsongeschi kt hei d hercontrol e
c. Arbeidsongeschiktheid reintegratie
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4.2.5.2 Overigenutati e subproces diversen

Ut onderzoek blijkt dat gem ddel d 64% van de total e onvang van
de werkstromoverige nmutatie bestaat uit de kenmerk "D versen”
Zie bijlage IV

In totaal zijn er 668 voorraadbestanden (één voor één)
onderzocht. Er blijkt dat 39% van de nutaties nmet het kennerk
di versen al in andere bestaande nut ati ekenner ken kunnen wor den
onderverdeel d. H erdoor blijft (gem ddel d) 61% (van het kennerk
di versen) dan ook daadwerkelijk gekennerkt als diversen:

.Naar Col |l ecti ef

.Contract beéi ndi gi ng
.Pramieachterstand/Premievrij maken
.Herstel nutatie(contract)
.Regelingwij zi gi ng

.Voortzetting (PBI)

Conversi e

.Omzetting/Wijziging Ver zekeri ngnener
. (Her zi eni ng) nedi sch advi es
10.Rekeningnummer W j Zi gi ng

11. poliswijzi gi ng
12.Dekkingbevestiging sturen

13.Geen opstarten proces

14. 1 ncassocode W j zi gi ng

15. U t zoeken betaling
16.2Adreswij zi gi ng

17.Begunstigde

18.0fferte (gezondhei dsverkl ari ng)
19.vVoorportaal regeling

O NGOG W

Zoal s boven reeds verneld blijkt dat er gem ddel d 2442 best ande
of t ewel 64% gekennerkt wordt als diversen. Hiervan zijn 668
best anden onderzocht. Om enigszins een verhouding te maken is

n

besl ot en om een verhoudi ng van 3,6 aan te houden. Zie bijlage IV

voor neer informatie.

onderded van ING &
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E Overige mutatie
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Figuur 7: Fkocesschena overige mutatie

De nutatie begint, net als bij nieuwe contracten, op het nonent
dat het proces in de voorbehandel bak van de werklij st manager
verschijnt. De voorbehandel aar bekijkt of alle gegevens aanwezig
zijnomte muteren en neld de nutati e door naar het vol gende
station.

4.3 Pr obl eengebi eden
Ut onderzoek (interviews: bijlage vii) is gebl eken dat het
probl eemrond de werkstroom"overige nutaties" ontstaat door

e Te veel processen: te veel processen worden onder de
ver zamel naamoverige nutati e gezet ondat nmen ni et weet wat
het wel noet zijn. Dt kunnen eenvoudi ge of juist heel
conpl exe mutaties zijn. Sons zijn processen al gedaan, maar
ni et afgeneld of weet nmen niet bij wel ke mutatie het proces
hoort. Soms ook worden processen ni et goed opgestart
waardoor er in een |ater stadi umprobl enmen ontstaan
Te wei ni g ervaren nedewer kers
Beperki ng i n aansturing, planning, diversiteit: geen
wer kverdel i ng. Systenen kunnen dit ni et ondersteunen. De
nutaties zijn niet gestandaardi seerd en daaroml everen ze
veel problenmen op net de coordinatie.
e Tijd: een proces kan 10 mintuten maar ook een hal f uur

dur en.
e Te weinig definitie aan processen gegeven.

e Sl echt voorbehandel i ng.
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5. Pr obl enen gestructureerd

51 | nl ei di ng

I n dit hoofdstuk worden de probl emen gestructureerd. De structuur
wor dt bepaal d. En de kernprobl enen worden aangegeven. Dit wordt
o.a. gedaan vanuit de wachttijdtheorie®. Deze theorie wordt
gebrui kt ondat deze net hoden nen in staat stellen eenvoudi ge
configuraties van bedrijfsprocessen die nmen nodelleert als een
wachtrijsysteemdoor te rekenen om bel angrijke procesvari abel en
te bepal en. Het onderzoeken van wachtrijsystenen is in het

al gemeen zeer conplex en nen zal al snel gebrui k noet naken van
benaderi ngsnet hoden omeen indruk te krijgen van het systeem
gedr ag.

De techni eken di e hier behandel d worden zijn geschi kt omin
bepaal de geval l en inzicht te krijgen in het systeengedrag. A's
bet er beheersbaar en bestuurbaar maken van de werkstronmen €én van
de doel en zijn van de NN\BP {zie paragraaf 2.1) en uit onderzoek
bl ij kt dat problenen rond de wer kst oomoverige nutatie ontstaat
door dat men te veel processen kennerkt als overige nutatie
waari n men ni et kan aangeven hoel ang een proces duurt (zie
paragraaf 4.3), is deze theorie zeer bruikbaar. Ordat nen zal

ki j ken naar verschijnselen en de oorzaken van deze
verschijnsel en. De oorzaken di e ervoor zorgen dat processen en
conbi nati es van processen zich niet zo gedragen zoal s nmen dat
wil.

Men zal zien dat afw jkingen van het regel mati ge gedrag in
oper ati onel e processen ver oor zaakt worden door variaties in
aankonstinterval |l en van de af zonderlij ke el enenten waaruit de

wer kstroomi s opgebouwd en/of door variaties in bewerkingstijden
die het gevolg zijn van de transformatie die ieder elenment uit de
wer kst room ondergaat. Qok zal nen zien, waardoor de variaties in
wer kst ronen en bewer ki ngstij den ontstaan en wat voor maatregel en
men kan nemen omdeze variaties te beperken of zelfs te

el i m neren.

Paragraaf 5.2 geeft een overzicht van de bel angrij kste begri ppen
van deze theorie weer. Paragraaf 5 3 geeft de huidige situatie
van M\BP door m ddel van een aantal fornules weer.

5.2 Beschrijving van operationele processen

Er wordt nu gekeken naar operationel e processen waarvan de i nput
en out put bestaat uit de aanvoer en afvoer van immateriéle en
materi €l e stronen. Een operationeel proces is opgebouwd uit twee
deel processen, nanelijk het aankonst proces en het
bewer ki ngsproces. Tezanmen vor nmen deze twee processen een
wachtrijproces. Dit proces is dus opgebouwd uit de 2 genoente
deel processen en een buffer waarin de verschillen tussen i nput en
out put opgevangen kunnen wor den
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Processen bestaan uit reeksen activiteiten of transformaties (in
het vervol g worden deze bewer ki ngen genoend) di e worden
ui tgevoerd op de af zonderlij ke objecten

Bewer ki ngen wor den ui t gevoerd door operators. Deze bewerki ngen
kosten tijd en deze tijd wordt de bewerkingstijd genoend.

Al's laatste is er een grootheid nodi g waarnee nen op el k nonent
de status of toestand van het systeemkan beschrijven. aAls nen
naar een operationeel proces kijkt dan ziet nen dat 2 factoren
bepal end zijn voor het gedrag van het proces.

Deze factoren zijn:

1. Het aantal producten (objecten) dat per tijdseenheid
(gem ddel d) wordt aangevoerd. Dit wordt de (gem ddel de)
aankonstintensiteit of aanvoersnel heid genoend. Het synbool
dat men voor de aankonstintensiteit gebruikt is r,.
De tijd tussen 2 opeenvol gende aankonst en wordt net t,
aangegeven. Als er nu r. per tijdseenheid arriveren dan is de
| engte van het interval tussen 2 aankonsten gelijk aan
ta=1/r,.

2. Het maxi mal e aantal producten (objecten) dat per tijdseenheid
(gem ddel d) kan worden bewerkt. Dit wordt de effectieve
bewer ki ngscapaciteit of kortweg ry, gencemd. Men zi et dat de
ef fecti eve (gem ddel de) capaciteit van het werkstation gelijk
is aan 1/tge.

5.2.1 Bezetti ngsgraad

Bezettingsgraad is gelijk aan de verhoudi ng van de gem ddel de
ef fecti eve bewerkingstijd per product en de gem ddel de

beschi kbare tijd per product.

Voor de bezettingsgraad gebrui kt nmen de letter u van utilization.

In formule

Ordat nen gezien heeft dat ty. = 1/ zwe ent, =1/7r, geldt ook

5.2.2 Variatie

Men ziet in operationel e processen en systenen dat zowel de input
al s de output varieert in de tijd. Producten konen niet net
gelij ke tussenpozen beschi kbaar, er is sprake van sons grote
tijdverschillen. Dit verschijnsel dat zeer al gemeen voor kont
wordt variabiliteit (variatie) genoend.

In de systenen en processen gebrui kt e groot heden kunnen

gekar akt eri seerd worden door het gem ddel de en de vari ati e of
st andaar ddevi ati e van de betrokken groot hei d.

ot
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Formeel hoort daar de kansverdeling nog bij maar vaak is deze
ni et nodig. El ke procesvariabel e kan op deze w jze worden

weer gegeven maar daar heeft nen niet zoveel aan ondat nmen deze
vari abel en ni et goed onderling kan vergelijken. Daarom heeft nmen
behoefte aan een groot hei d waar nee nen vari abel en net een
verschil |l end gem ddel de en sigma wel net el kaar kunnen
vergelijken. Dit wordt gerealiseerd door de standaarddevi atie van
een vari abel e te del en door het gem ddel de. Deze ver houdi ng wor dt
de Variati ecoéfficiént (VC) genoend.

Op grond van theoreti sche overwegi ngen noent men een vari abel e
met een VC gelijk aan 1 een vari abele net een will ekeurige
verdeling. Dat wil zeggen dat als men b.v. een bewerkingstijd
heeft net een vC van 1, nmen te nmaken heeft net een will ekeurige
verdel i ng van de bewerki ngstijden. El ke bewerkingstijd wordt

vol konen door het toeval bepaal d. El ke bewerkingstijdis vol konen
onaf hankel i j k van zi jn voorgangers. Men zegt vaak dat een
dergelijk proces geheugenl oos is. De kansverdeling die hierbij
hoort, heet Negati ef Exponenti él e Verdeling ({(n.e:v:) en voor
deze kansverdeling gel dt dat het gem ddel de gelijk is aan de

st andaar ddevi ati e. Deze verdel i ng wordt toegepast in het

t heoreti sche wachtrijnodel. In dit wachtrijnodel is de verdeling
van de aankonsttijden (input) evenals de bewerkingstijden
negat i ef exponenti eel

5.2.2.1 Wachtrijsystenen
In het verleden zijn er verschillende classificatiesystenen
bedacht waarvan het systeemvan Kendall wel de bekendste is.

Het systeemis gebaseerd op een drietal kenmerken, het
aankontt proces A, het bewerki ngsproces B en het aantal identieke
wer kpl ekken i n een werkstation, aangedui d door C

Een wachttijdfornul e die nen kan gebruiken is de z.g. vUT-
formule; ze is opgebouwd uit drie termen: €én waarin de VC's
voorkomen(V), één waarin all een de bezettingsgraad voorkont (U)
en één termdie all een maar bestaat uit de effectieve
bewer ki ngstijd (T).

Ut de formule valt af te | ezen dat als de vC's, de
bezettingsgraad en de effectieve bewerkingstijd bekend zijn, men
de wachttijd kan berekenen. Qok als de effectieve bewerkingstijd
ni et bekend zou zijn dan nog kan nen een ver houdi ng
"wachttijd/bewerkingstijd" uitrekenen.

5.3 Vergelij king

On een zo goed nogel ij ke beeld te geven van de hui dige situatie
voor NNBP wordt er twee werkstromen vergel eken. Deze vergelijking
heeft als doel omaan te geven dat de werkstroom"overige
nutatie" inderdaad niet optinmaal is opgesteld.
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De eerste werkstoomis de werkstxoomuitdiensttredi ng en de
tweede werkstroomis overige nutaties. In de interviews (zie
bijlage VI1) was de werkstroomuitdi ensttredi ng het neest genoend
al s een gest andaar di seerde wer kstroom Daaromwordt er net deze
werkstroom ver gel eken.

5.3.1 Wt di ensttredi ng:

De nornmbewerkingstijden zijn tot stand gekomen op basis van
schatting van ervaren nmedewer kers en t eanmanagers van de afdeling
NNBP.

Nor nen bij deze werkstroombestaan uit:

Maken i nvoer : 50 m nuut
Control eren i nvoer : 15 m nuut
Maken uitvoer : 10 m nuut
Ver zenden : 10 m nuut
Tot aal : 85 mi nuut

| nput

17 keer per dag.

Ti jd tussen aankonsten = 90 m nuten gem ddel d (schatti ng, geen
exacte cijfer bekend) .

Bewer ki ngstijd
85 m nuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen
exacte cijfer bekend)

Bezet ti ngsgraad
Uztbe/ ta
U=2385 /90
U= 0,95 =95 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
ca’*= 1 want het is een negatief exponentiele verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd
Cbe’ = obe? /tbe?

Cbe® = 5%/ 85°

Cbe? = 0, 0035

Gem ddel de wachttij d:

T = ((Ca? + Cbe?) /2) * (U/(1-u))*tbe

T = ((L + Q0035)/2) * (0,95/(L- 0,95) * 85
T =0,5018 * 19 * 85

T = 810,41

5.3.2 Overige nutaties

Ook voor deze werkstroom gel dt dat de nornbewerki ngstijden tot
stand zijn gekomen op basis van schattingen van ervaren
medewer kers en teanmanagers van de afdeling NNBP.

29
onderded van ING &



Nationale-Nederlanden

Normen bij deze werkstroombestaan uit:

Haken i nvoer : 90 m nuut
Control eren i nvoer - 30 m nuut
Maken ui t voer : 20 m nuut
Ver zenden : 25 m nuut
Tot aal : 165 m nuut

| nput

52 keer per dag.

Tijd tussen aankonsten = 170 m nuten gem ddel d (schatting, geen
exacte cijfer bekend).

Bewer ki ngstij d
165 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen
exacte cij far bekend)

Bezet ti ngsgr aad
U = tpe / ta

U= 165 / 170
U=10,97 =97 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
ca’= 1 want het is een negatief exponentiel e verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd

Cbe? = obe?/the?
Cbe? = 5% / 1652
Che? = 0, 0010

Gem ddel de wachttij d:

T = ((Ca® + Cbe?) /2) * (U/(l-u))*tbe

T =((1+0,0010/2) * (0,97/(L~ 0,97) * 165
T =0,5005 * 32,33 * 165

T = 2669,89

5.4 Kernprobl enmen

De probl emen bi nnen de werkstroom overige nutaties ontstaan net
name doordat nen te veel processen van uiteenl opende definities
onder dit proces hangt. Men weet niet wat het is.

De norntijden dat nmen hi ervoor vastgestel d heeft, zijn dan ook

onderling heel afw jkend. Een nutatie kan een duur hebben van 30

m nut en naar ook 145 m nuten. H erdoor heeft nmen probl enen net
het aansturen, plannen en net de werkverdeling. Systenen kunnen

dit niet ondersteunen. De nutaties zijn niet gestandaardi seerd en

daarom | everen ze veel problenen op net de coérdinatie.

onderded van ING #¢
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0. Mut at i eal t ernati even

Nadat de probl enen gestructureerd zijn, blijft de vraag wel ke
alternatieve opl ossingen er zijn voor dit probleem In dit

hoof dst uk wor den deze al ternatieven uitgewerkt. De ei sen van de
opdracht gever zijn vastgesteld en het veranderpotentieel is
bepaal d.

6.1 Ei sen

Om een of neer van de al ternatieve opl ossingen te kiezen, is het
verstandig om naar de eisen te kijken. Deze zijn belangrijk voor
de uiteindelijke keuze. De eisen en wensen van de opdracht gever
zijn reeds vastgesteld in hoofdstuk 2. Deze eisen zijn:

e Aantal werkstromen binnen de overige nutatie noeten 4 4 5
wer kstronen zijn

e De werkstronmen noeten herkenbaar zijn
De wer kstronmen noeten neetbaar zijn

e De werkstrornen noeten een vol une hebben van maxi maal 25%
van de total e werkstronen

e Het inplenentatieplan is een essentieel deel van de
opdracht ( de werkstroomnoeten inpl enment eer baar zijn)

e De werkstromen noeten out put-okzijn

6.2 Doel st el | i ngen

De afdeling NNBP wi|l de werkstroomoverige nutaties
overzichtelijk, beheersbaar en bestuurbaar naken. Dat is de

doel stelling. Daaromis er voor gekozen om het aantal werkstronen
bi nnen de stroomoverige nutaties te beperkentot 4 4 5
werkstromen. Een andere doel stelling van de afdeling is dat de
wer kst ronen goed en dui delijk gedefinieerd noeten kunnen wor den.
Zoal s in de vorige hoof dst ukken ook vernel d, met beheersbaar en
best uur baar maken van de wer kst xonen wordt bedoel d dat deze

vol doen aan de bovenst aande ei sen. Deze wer kstronen noeten dus
ook neetbaar zijn. Dit houdt in dat nen in staat noet zijn omde
aant al en, de bewer ki ngstijden en de doorl ooptijden te kunnen
bepalen. Dat is op dit nonent niet het geval. Men weet niet wat
de aant al en, bewerkingstijden en doorl ooptijden zijn. Daaromis
ook dit punt opgenonen als één van de doel stellingen.

6.3 Alternatief 1:0verige nutaties: splitsing in

kenmer kende gestel dheid van nutaties
In het eerste alternatief zijn de processen in 5 verschillende
nmut at i ekenner ken verdeel d, nanelij k:

e Wjziging dekking (uitgebreid)
e W/ ziging dekki ng (eenvoudi g)
e Admnistratieve w jzigingen

e VTA signaal
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+ Faillissenent

Deze indeling is tot stand gekonen na dat er onderzocht is wat
voor nutaties onder de werkstroomoverige nutaties vallen. Er is
gebl eken dat bepaal de nut ati es de dekki ng van de verzekering

W | zi gen en andere juist geen w jziging van dekki ng i nhouden. Ook
bij faillissenenten wijzigt altijd de dekking. Maar het is een
aparte stroomondat de verwerking heel erg afwijkt van de
"nornal e werkstronmen. De vol |l edi ge af handel i ng kan zel fs wel een
paar jaar in beslag nenen. Als je de faillissenenten in de

wer kst roomoverige nutaties net W jzi gi ng dekki ng zou opnenen zou
je bij die werkstroom dus altijd een aantal (heel) oude zaken in
j e voorraad hebben, waarbij je steeds npet uitzoeken of dat
"terechte' oude zaken zijn. Het is daaromveel handi ger omdeze
stroomapart inzichtelijk te maken. De werkstroomVTA signalen is
een aparte stroomondat dit nutaties (kunnen) zijn die

voortvl oeien uit een signaal datumdie in de VTA
(VerzekeringsTechnische Adm nistratie) i s nmeegegeven. Het is

wel l['icht in de toekonst nogelijk omdeze stroomautonmati sch aan
te | everen aan de workflowmanager, dus ook deze stroomkan beter
apart behandeld worden. 1In dit alternatief kijkt nmen naar de
conpetentie van de nutaties. Dt houdt in dat nen kijkt naar
capaciteit van de nmedewerkers en kenmerkende gestel dheid van de
nutati es en zo nmaakt nmen een indeling omte bepal en wel ke
nmedewer ker in staat is wel ke mutatie te behandel en

Maken Controleren| Maken | Verzenden| Totaal
invoer invoer uitvoer Aantal l %

Wijziging dekking (Uitgebreid)
Echtscheiding 60 50 30 30 170 81 2%
35 30 30 30 125 221 1%
Inbrengzaken 20 20 15 15 70 251 1%
10 15 15 15 55 33] 1%
10 15 15 15 55 29 1%
Premievakantie 20 15 15 15 65 0 0
(herziening) medisch advies 20 15 15 15 65 14| 1%
voorportaal regeling 20 20 20 20 80 4] 0,1%
Overgang naar collectief 20 15 15 20 701 594| 24%
Koopsomverzekeringen 60 45 45 60 210 35| 1%
25 30 10 30 95 61| 1,6%
15 15 15 15 60 32| 1%
Totaal 315 285 240 2801 1120] 930] 33%

Gemiddeld 26 24 20 23 93

Wijziging dekking (eenvoudig)
Meeverzekerenkind 15 20 15 15 65 20| 0,5%
15 15 15 15 60| 198 5%
Fondsmutatie 20 15 15 20 70 2] 0,1%
Contract beéindiging 15 20 10 20 65| 414| 17%
Premievrij maken 25 15 15 20 75 94| 4%
Wijziging parttime % 15 20 10 20 65 771 2%
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Voortzetting {PB1) 45 30 25 30 130 83 3%
Regeling wijziging 20 15 15 20 70 76| 3%
Totaal 170 150 120 160 600] 962| 35%
Gemiddeld 21 19 15 20 75
Administratievewijziging
Adreswijziging 10 15 15 15 55 4] 0,1%
Naamswijziging 10 15 15 15 55 36| 1%
Wijziging verzekeringnemer/omzetting WM 15 15 15 15 60 32| 1,3%
Omzetting 35 30 30 30| 125 221 1%
Begunstigingwijziging 25 15 10 15 65 41 0,1%
Premietermijnwijziging 15 20 10 20 65 37| 1%
Incassowijziging 10 15 15 15 55 7| 0,3%
Rekeningnummer wijziging 10 15 15 15 55 7] 0,3%
Intermediair wijziging 10 10 10 10 401 326| 9%
Losse boeking 15 15 15 15 60 22 1%
Geen proces opstarten 35 30 25 30 120 7] 0,3%
Dekkingsbevestigingsturen 10 10 10 10 40 71 0,3%
Offerte (gezondheidsverklaring) 10 10 10 10 40 4] 0,1%
Uitzoeken betaling 20 10 to 10 50 4| 0,1%
Totaal 230 225 205 225| 885( 518] 16%
Gemiddeld 16 16 15 16 63
VTA signaal
VTA signaal o5 | o5 25 15 90| 36| 1%
Totaal o5 | 25 25 15 90 36| 1%
Gemiddeld 25 25 25 15 90
Faillissement
Faillissement 25 15| 15 15 70| 459| 12%
Totaal 25 15 15 15 70 459 12%
Gemiddeld 25 15 15 15 70
Totaal: 765 700f 605 695| 2765| 2870| 96%

Tabel 2: Alternatief 1

6.3.1De doorlooptijd
Werkstroom o

eid)

| Doorlooptiid

1120 minuten

Wijziging dekking (uitgebr Totaal
Gemddeld : 93 mnuten
W j ziging dekki ng (eenvoudi g) Tot aal : 600 m nuten
fGemddeld : 75 minuten
Admi ni stratieve w jzi gi ngen Tot aal 885 mi nuten
Gemddeld : 63 mnuten
VTA si gnaal Tot aal : 90 m nuten
CGemddeld : 90 m nuten
Fail | i ssenment: Tot aal : 70 mnuten
Gemiddeld : 70 m nuten

De doorlooptijd in de nieuwe situatie is:

Tabel

doorlooptijd

6.3.2De Bewerki ngstijd
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De bewerkingstijden in de nieuwe situatie is:
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W zi gi ng dekki ng (uitgebreid) en invoer:
Tot aal : 313 mnuten
CGem ddel d : 26 m nuten
Control eren i nvoer:
Tot aal : 285 mnuten
CGem ddel d : 24 mnuten
Maken ui tvoer:
Tot aal 240 m nut en
CGem ddel d : 20 m nuten
Ver zenden:
Tot aal 280 m nut en
Cem ddel d - 23 mnuten
W j zi gi ng dekki ng (eenvoudi g) Maken i nvoer:
Tot aal 120 m nuten
Cem ddel d : 21 mnuten
Control eren invoer:
Tot aal : 150 m nut en
CGem ddel d 19 m nuten
Maken ui tvoer
Tot aal 120 minuten
Cem ddel d 15 m nut en
Ver zenden:
Tot aal : 160 m nuten
CGem ddel d : 20 m nuten
Administratieve wifjzigingen Maken invoer:
Tot aal : 230 m nuten
CGem ddel d 16 m nuten
Control eren invoer:
Tot aal : 225 m nuten
CGem ddel d 16 m nuten
Maken ui tvoer
Tot aal : 205 m nuten
CGem ddel d 15 m nut en
Ver zenden:
Tot aal : 225 m nuten
CGem ddel d 16 m nuten
VTA signaal Maken i nvoer :
Tot aal : 25 m nuten
CGem ddel d : 25 mnuten
Control eren i nvoer:
Tot aal : 25 mnuten
CGem ddel d : 25 mnuten
Maken ui tvoer
Tot aal : 25 mnuten
CGem ddel d : 25 m nuten
Ver zenden:
Tot aal 15 m nut en
Cem ddel d 15 m nut en
Faillissement: Maken 1 nvoer:
Totaal : 25 mnuten
CGem ddel d : 25 m nuten
Control eren invoer:
Tot aal : 15 m nuten
CGem ddel d 15 m nut en
Maken ui tvoer:
Tot aal 15 m nut en
CGem ddel d 15 m nut en
Ver zenden:
Tot aal 15 m nuten
Cem ddel d 15 m nut en
Tabel 4: Doorlooptijd
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6.3.3Instroom

On de instroomte kunnen bepal en, is er gebrui kt gemaakt van de
gegevens die i n een systeemzijn bijgehouden door de afdeling. In
de bijlage Vis een overzicht opgenonen van het eerste en tweede
kwartaal waarin te zien is wat de begi nvoorraad, instroom

ui tstroomen ei ndvoorraad is.

Deze gegevens zijn gebrui kt ondat de gegevens over de total e
onvang van de werkstroomoverige nutati e eveneens deze kwartal en
betreffen. Men kan op deze nani er dan een betere verhoudi ng
aangeven.

De instroomin deze twee kwartal en i s gem ddel d:
3355 + 3621 = 6976 / 2 = 3488

B e T

1151 (33%

Wijziging dekking (uitgebreid) Gemiddeld: van 3488)
Wijziging dekking (eenvoudig) Gemiddeld: 1221 (35% van 3448)
Adm ni strati eve w j zi gi ngen Gem ddel d: 559 (16%van 3448
VTA signaal Gemiddeld: 35 (1% wvan 3448)
Fail |l i ssenent: | Gemi ddel d: 419 (12% van 3448)

Tabel 5: Instroom

6.3.4U0itstroom

De uitstroomkan nen op dezel fde nmani er bepal en als de i nstroom
Men gebrui kt dus de gegevens die reeds in het systeemop de
afdeling zijn opgenonen. Zie bijlage V voor neer infornatie.

De uitstoomin deze twee kwartal en i s gem ddel d:
3336 + 2811 = 6147 / 2 = 3074

; BT T e w ««{’,; G - . '::,;,»,: . .

W] zi gi ng dekki ng (uitgebreid) Gem ddel d: 1014 (33%van 3074)
W zi gi ng dekki ng (eenvoudi g) CGem ddel d: 1076 (35%wvan 3074)
Adm ni strati eve w j zi gi ngen Gem ddel d: 492 (16%van 3074)
VTA signaal Gemiddeld: 31 (1% van 3074)
Faillissenent: | Gem ddel d: 369 (12% van 3074)

Tabel 6: U tstroom

6. 3. 5 Gem ddel de wachttijd

De gem ddel de wachttijd wordt net behul p van de al genene

benaderi ngsformul e van Pollaczek/Kingman bepaal d. Voor de
onder | i ggende gegevens waarover deze wachttijd i s berekend, wordt
naar bijlage vi verwezen.

Wijziging dekking (Ui tgebreid)
Gem ddel de wachttij d:

T = ((Cca® + cbe®) /2) * (U (1-u))*tbe

T =((1 € 0,0029)/2) * (0,94/ (1- 0,94) * 93
T, = 0,5015 * 15,66 * 93

T, = 730,37

36
anderdeel van |NG 5



Nationale-Nederlanden

wijziging dekki ng (eenvoudi g)
Gem ddel de wachttij d:

T, = ((Ca? + Cbe?) /2) * (U/(l-u)) *tbe

T. = ((1+ 0,0044)/2) * (0,93/(1- 0,93) * 75
T = 0,5022 * 13,29 * 75

T, = 500,57

Administratieve W | zi gi ng
Gem ddel de wachttij d:

T = ((ca®t Cbe?) /2) * (U/(1-u))*tbe

T = ((1L +0,0063)/2) * {0,93/(1- 0,93) * 63
T =0,5031 * 11,50 * 63

T = 364,49

VTA si gnaal

Gem ddel de wachttijd:

T = ((Ca® + Cbe?) /2) * (U (1-u))*tbe

T. = ((1f 0,0030)/2) * (0,94/(1- 0,94) * 90
T = 0,5015 * 15,66 * 90

T = 706,81

Faillissement

Gem ddel de wachttijd:

T = ((Ca® + Cbe?) /2) * (U (l-u))*tbe

T = ((1L +0,0051)/2) * (0,93/(1- 0,93) * 90
T =0,5025* 13,29 * 70

T = 467,47

6.3.6De mn- en pluspunten

Onde mn- en pluspunten van dit alternatief aan te geven, wordt
onder andere gekeken naar de eisen, naar de indeling, naar de
bewer ki ngs- en doorl ooptijd en de gem ddel de wachttijd. Deze

punt en wor den dan vervol gens gebrui kt omeen definitieve keuze te
kunnen nmaken. Tevens wordt er een vergelijking germaakt net de

wer kst romen ui tdi ensttredi ng en overige nmutatie in de huidige
situatie (zie hoofdstuk 5).

B sen

e Indit alternatief is de werkstroomoverige nutatie
i ngedeeld in 5 werkstromen. H ernee vol doet dit alternatief
aan de eis.

e De benoem ng van de werkstromen vol doet ook aan de eis:
wer kst romen noet en herkenbaar zijn. Owat dit punt van
groot belang kan zijn voor de medewerkers, is hier ook naar
hun neni ng gevraagd. Ze vonden het ook herkenbaar

e De werkstromen zijn meetbaar. Men kan direct de totale en
gem ddel de bewerki ngstijd, de doorlooptijd zien. ok is het
aantal nutaties en een percentage hiervan te zien.

e Deze werkstromen hebben een vol unme van 249%/(2870 best anden
van gem ddel d 12057 best anden).
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e Ondat de inpl enent eer baar hei d van de wer kst ronmen ook een
van de eisen is, zijn de nmedewerkers hi ernaar gevraagd om
hun nening te geven. Er blijkt vol doende steun te zijn.

e Men heeft nu een beter overzicht van de werkstronen waar nee
men de kwaliteit goed kan beheersen

I ndel i ng

De indeling is op zodani ge mani er ingericht dat nen de kenmerk
"diversen" niet nmeer gebruikt en er een betere verhoudi ng
ont st aat tussen de werkstronen,

Vergel ijking: Bewerkingstijd, doorlooptijd en gem ddel de
wachttijd

I n hoofdstuk 5 kan nmen zi en dat de werkstroomuitdi ensttredi ng
wor dt vergel eken nmet de werkstroomoverige nmutatie. In dit
gedeel t e worden eveneens de ni euwe wer kstromen vergel eken net de
wer kst roomui tdi ensttredi ng en overige nutatie.

Bewerkingstijd Totale
Doorlooptijd
85 85
165 1030
93 1120
75 600
63 885
90 90
70 70

;: Véfgelljklng

I n hoofdstuk 5 kan nen dus zi en dat de werkstroom
uitdiensttreding al s een naat st aaf aangel egd wordt. Uit deze
tabel kan nen dan ook afl ei den dat de ni euwe werkstromen in
vergelijking net de werkstroomuitdiensttredi ng qua
bewer ki ngstijd en gem ddel de wachttijd goed of zelfs beter zijn.

6.4 Alternatief 2 Overige nutaties: splitsing in
door | ooptijd

In dit alternatief kijkt nen naar de nornbewerki ngstijden van de
mutaties. In dit alternatief zijn de subprocessen van overige
nmutaties in 3 verschillende categori eén verdeel d. El ke categorie
heeft een tijdsduur gekregen, nanelijk:

kort

middel
... lang
Deze indeling is gemaakt op basis van maken invoer. Men Kijkt
naar bewerkingstijd van een nutatie. Een bewerkingstijdtot 15
m nuten pl aatst nen bi nnen de categorie kort. Een bewerkingstijd
tot 25 m nuten hoort bij de categorie m ddel en een
bewer ki ngstijd tot 60 m nuten behoort tot de categorie lang. Op
deze manier is nmen in staat een onderscheid te nmaken tussen de
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door | ooptijden. Men nmaakt geen onderschei d tussen de nutati es.
Alle nutaties zijn even bel angrijk. Hoewel de nutaties in de
indeling overige nutatie | ang de voorkeur heeft dat ze behandel d
wor den door een ervaren nedewer ker.

Keuni ng (1996) geeft aan dat men ook het prioriteitsregels toe
kan passen. Mutati es uitvoeren vol gens de vastgestel de
prioriteiten en de te benutten capaciteiten. Prioriteitsregels
kunnen bijvoorbeeld zijn: Korte nmutaties eerst, First in First

out, de oudste nutaties eert afwerken etc.
Maken | Controleren | Maken | Verzenden | Totaal
invoer | invoer uitvoer Aantal %
154 51 = 10} 77 2%
’ ’ B 37 1%
40| 326 9%
- 60| 198 5%
. 55 29 1%
55 29 1%
55 7 0,3%
55 7|  03%
551 36 1%
. 685 20 1%
65 414 17%
55 4 0,1%
Conversie . -~ - 80| 32 1%
Dekkingbevestiging sturer g0 7| 03%
{gezor 40 4 0,1%
, 1 15 . 80 32 1,3%
4 I 60 22 1%
. Towal]  210] | 9s50] 1281 42%
emiddeld| 12 I 56
: 4 0,1%
459 12%
61 2%
18 0,5%
13 0,3%
4 0,1%
594 24%
2 0,1%
94 4%
76 3%
0 0%
14 1%
4 0,1%
4 0,1%
36 1%
1382 48%
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15 0,2%

15 0,4%

81 2%

22 1%

83 3%

7 0,3%

90 4%

312 11%

Totaal 815 - 745] 6401 740| 2940| 2974| 100%|

Tabel 8: Alternatief 2

6. 4. 1 Door | ooptijd
De doorlooptijdin de nieuwe situatie is:

Overige nutatie kort Tot aal 950 m nut en

Gem ddeld : 56 m nuten
Overige mutatie m ddel Tot aal : 1075 m nut en

Cem ddeld : 72 minuten
Overige nutatie |ang Tot aal : 915 m nuten

Gem ddeld : 131 minuten

Tabel 9: doorl ooptijd

6.4.2De Bewerkingstijd
De bewerkingstijdenin de nieuwe situatie is:

onderded van | NG #é
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Werkstroom = rkingstij
Overige mutatie kort Maken i nvoer:
Tot aal : 210 m nut en
Cemddeld : 12 mnuten
Control eren invoer:

Tot aal : 260 m nut en
Cemddeld : 15 m nuten

Haken ui tvoer:

Tot aal : 225 mnuten

Cemddeld : 13 mnuten

Ver zenden:

Tot aal : 255 m nut en

Cenmiddeld : 15 minuten
Overige nutatie m ddel Maken i nvoer:

Tot aal : 325 m nut en

Cemddeld : 22 mnuten
Control eren invoer:

Tot aal : 250 m nut en
Cemddeld : 17 m nuten
Maken ui tvoer:

Tot aal : 225 mnuten

Cenmiddeld : 15 minuten

Ver zenden:

Tot aal : 275 mnuten
| Cemddeld : 18 m nuten
Overige mutatie |ang Maken invoer:

Tot aal : 280 mnuten

Cem ddeld : 40 m nuten
Control eren invoer:

Tot aal : 235 mnuten
Cem ddeld : 34 mnuten
Maken uitvoer:

Tot aal : 190 m nuten
Cem ddeld : 27 mnuten
Ver zenden:

Tot aal : 210 m nut en

; Cemddeld : 30 m nuten
Tabel 10: Bewerkingstijd

6.4.3Instroom
Onde instroomte kunnen bepal en, is wederom gebrui kt genaakt van
de gegevens die in het systeembijgehouden waren door de

af del i ng.

De instroomin deze twee kwartal en i s gem ddel d:

3355 + 3621 = 6976 / 2 = 3488

Werkstroom

Instroom

Overige mutatie kort [ Gemiddeld: 1465 (42% van 3488) |
| Overige nutatie ni ddel | Gemiddeld: 1674 (48%van 3448) |

| Overige nutatie |ang | Gemiddel d: 384 (11%van 3448)
Tabel 11: |nstroom
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6.4.4Uitstroom
De ui tstroomkan men op dezel fde mani er bepalen als instroom Men
gebrui kt dus de gegevens di e reeds in het systeemvan de afdeling
war en opgenonen

De uitstoomin deze twee kwartal en i s gem ddel d:
3336 + 2811 = 6147 / 2 = 3074

| Werk s . | Uitstroom ..
Overige nutatie kort | Gem ddel d: ( ovan 3074)
Overige nutatie m ddel [ Gemiddeld: 1476 (48%van 3074)
Overige nutatie lang | Gemiddel d: 338 (11% van 3074)

Tabel 12: Uitstroom
6.4.5De gem ddel de wachttijd

Overi ge mutatie kort

Gem ddel de wachttij d:

((Ca® + Cbe?) /2) * (U/(1-u))* the

((1L + 0,0079)/2) * (0,91/(1- 0,91) * 56
0,5039 * 10,11 * 56

285,28

i

—A— A

erige mutati e m dde

1 ddel de wachttij d:

((ca® + cbe?) /2) * (U/(1-u))* tbe

((1 + 0,0048)/2) * (0,93/(1- 0,93) * 72
= 0,5024 * 13,28 * 72

= 480,37

5

P
w3

— =3

D

rige mutatie | ang

m ddel de wachttij d:

= ({(ca* + ¢cbe?) /2) * (U(1-u))* the

= ({1 + 0,0014)/2) * (0,96/(1- 0,96) * 131
= 0,5007 * 24 * 131

= 1574,20

-—|-—|-—|QQ — —

=
E3

6.4.6De min- en pluspunten
Ei sen

e Indit alternatief is de werkstroomoverige nmutatie
i ngedeel d in 3 werkstromen. Hi ernmee voldoet dit alternatief
dus niet aan de eis.

e De benoening van de werkstronmen vol doet ook ni et aan de
ei s: werkstronen noeten i nmers herkenbaar zijn. Omdat dit
punt van groot bel ang kan zijn voor de nedewerkers, is hier
ook naar hun neni ng gevraagd. Ze vonden het ook ni et
her kenbaar .

e De werkstronen zijn nmeetbaar. Men kan direct de totale en
gem ddel de bewerki ngstijd, de doorlooptijd zien. Qok is het
aantal mutaties en een percentage hiervan te zien.
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e Deze werkstronmen hebben een vol une van 258 (2974 best anden
van gem ddel d 12057 best anden) .

e Qmdat de inpl enent eerbaarhei d van de werkstronen ook een
van de eisenis, zijn de nmedewerkers hiernaar gevraagd om
hun mening te geven. Er blijkt vol doende steun te zijn.

e ©Men heeft nu een beter overzicht van de werkstronmen waar nee
men de kwaliteit goed kan beheersen

7

I ndel i ng
ok hier is de indeling op zodanig mani er ingericht dat nen het
kenmer k' di ver sen” ni et nmeer gebrui kt en dat qua percentage ook

een betere verdeling wordt gemaakt.

Vergelijking: Bewerkingstijd, doorlooptijd en gem ddel de
wachttijd

Zoal s bij het hiervoor beschreven alternatief te lezenis, in
hoof dstuk 5, kan nmen zi en dat de werkstroomuitdi ensttredi ng

wor dt ver gel eken net de werkstroomoverige nmutatie. In dit
gedeel t e worden eveneens de ni euwe wer kst ronen ver gel eken net de
wer kst roomui tdi ensttredi ng en overige nutatie.

Bewerkingstijd Totale
Doorlooptijd
85 85
165 1030
56 950
72 1075
131 915

Tabel 13: vergelij ki ng
Ut de tabel kan nmen afl ei den dat de nieuwe werkstronen in
vergelijking net de werkstroomuitdi ensttredi ng qua
bewer ki ngstijd en gem ddel de wachttijd niet hel emaal naar wens
is. De bewerkingstijd van de werkctroomoverige nutatie lang is
te | ang evenal s de gem ddel de wachttij d.

6.5 Aternatief 3: Splitsing in eenvoudi gheid en/of
conplexiteit

In het derde alternatief zijn de processen in 4 verschillende

mutatiekenmerken verdeel d, namelij k:

e Overige nutatie eenvoudig
e Overige nutatie conpl ex

e Herstelnutatie

e Faillissenent

In dit alternatief kijkt nmen naar de conplexiteit van de
mutaties. Dit houdt wederomin dat nmen kijkt naar de kennis {van
het systeen) en ervaring van de nedewerkers. Er zijn geen
criteria verbonden aan de ternen eenvoudi ge nutaties en/of

conpl exe nutatie, maar nen heeft uit ervaring gel eerd dat
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bepaal de nut ati es eenvoudi g te behandel en zijn.

De eenvoudi ge

nmut at i es wor den door ni euwe (m nder ervaren) nensen behandel d en
ander e nmeer conpl exe nut ati es worden door ervaren nedewerkers i n

behandel i ng genonen.

De indeling van dit alternatief ten opzichte van alternatief 1 is
op de werkstroom"herstel nutatie"

alternatief 1 anders nmakt

i s dat

na, praktisch hetzel fde. \Wat
indit alternatief het aantal
wer kstronen, de definiering van de werkstronmen en de werkstroom
herstel mutati e apart opgenonen zijn.

De werkstroomherstel nutati e wordt binnen alternatief 1 verspreid

over alle nutatiesoorten.

Dt houdt

in dat nen de

correcties/herstelmutaties via hetzel fde nutati ekennerk opstart
en uitvoert en dus niet via een aparte werkstroom.

Maken | Controleren| Maken | Verzenden| Totaal
invoer |invoer uitvoer Aantal %Yo

Overige mutatie eenvoudig
Premietermijn wijziging 15 20 10 20 65 37 1%
incassowijziging 10 15 15 15 55 7 0,3%
Rekeningnummer wijziging 10 15 15 15 55 7 0,3%
Wijziging parttime % 15 20 10 20 65 77 2%
Fondsmutatie 20 15 15 20 70 2 0,1%
Naamswijziging 10 15 15 15 55 36 1%
Meeverzekeren kind 15 20 15 15 65 20 0,5%
uwo 15 15 15 15 60 198 5%
Overgang naar
collectief 20 15 15 20 70 594 24%
Contractbeéindiging 15 20 10 20 65 414 17%
Premievrijmaken 25 15 15 20 75 94 4%
Adreswijziging 10 15 15 15 55 4 0,1%
Wijziging verzekeringnemer 15 15 15 15 60 32 1%
Dekkingsbevestiging sturen 10 10 10 10 40 7 0,3%
Begunstigingwijziging 25 15 10 15 65 4 0,1%
Offerte (gezondheidsverklaring) 10 10 10 10 40 4 0,1%

Totaal 240 250 210 260 960 1536 58%

Gemiddeld 15 16 13 16 60
Overige mutatie Complex
Koopsomverzekeringen 60 45 45 60 210 35 1%
Omzetting 35 30 30 30 125 22 1%
Regeling wijziging 20 15 15 20 70 76 3%
Huwelijk 25 30 10 30 95 61 1,6%
Intermediair wijziging 10 10 10 10 40 326 o2%0)
Echtscheiding 60 50 30 30 170 81 2%
Conversie 15 15 15 15 60 32 1%
Verhoging 10 15 15 15 55 33 1%
Verlaging 10 15 15 15 55 29 1%
Premievakantie 20 15 15 15 65 0 0
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Voortzetting (PBI) 45 30 25 30 130 83 %
VTA Signaal 25 25 25 15 90 36 1%
Geen proces opstarten 35 30 25 30 120 7 0,3%
(herziening) medisch advies 20 15 15 15 65 14 1%
Uitzoeken betaling 20 10 10 10 50 4 0,1%
Losse boeking 15 15 15 15 60 22 1%
Voorportaal regeling 20 20 20 20 80 4 0,1%
Totaal 445 385 335 375 540 864 26%
Gemiddeld 26 23 20 22 a1
Herstelmutatie/correctie
Herstelmutatie 35 350 30 30| 130 90 4%
Totaal 35 35 30 30 130 90 4%
Gemiddeld 35 35 30 30 130
Faillissement
Faillissement 25| 15 15 15 70 459 12%
Totaat 25 15 15 15 70 459 12%
Gemiddeld 25 15 15 15 70
Totaal: 745 685| 590 680 2700 2949 100%

Tabel 14: Alternatief 3

6.5.1De doorl ooptijd
De doorlooptijd in de nieuwe situatie is:

Werkstroom ... .

Overige mutatie eenvoudig Totaal : 960 minuten
Gem ddeld : 60 m nuten

Overige nutatie conpl ex Tot aal : 1540 m nuten
Gemiddeld : 91 m nuten

Her st el mutatie/correctie Tot aal - 130 mi nuten
Gem ddeld : 130 m nuten

Fail li ssement: Tot aal : 70 m nuten
Gemiddeld : 70 m nuten

Tabel 15: Doorl ooptijd

6.5.2De Bewer ki ngstijd
De bewerkingstijden in de nieuwe situatie is:
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Werkstroom

_Bewer ki ngstijd

Overige nutatie eenvoudig

Maken i nvoer :

Tot aal : 240 m nuten
CGCenmddeld : 15 m nuten
Control eren invoer:

Tot aal : 250 m nuten
CGCenmddeld : 16 m nuten
Maken uitvoer:

Tot aal : 210 m nuten
Cemddeld : 13 m nuten
Ver zenden:

Tot aal : 260 m nuten

CGCemddeld : 16 m nuten

Overige nutati e conpl ex

Maken i nvoer:

Tot aal : 445 m nut en
Cemddeld : 26 m nuten
Control eren invoer:

Tot aal : 385 ninuten
Cemddeld : 23 m nuten
Maken ui tvoer :

Tot aal : 335 minuten
Cemddeld : 20 m nuten
Ver zenden:

Tot aal : 375 mnuten

Cemddeld : 22 m nuten

Her st el mutatie/correctie

Maken i nvoer :

Tot aal : 35 mnuten
Cenmddeld : 35 m nuten
Control eren invoer:

Tot aal : 35 m nuten
CGenmddeld : 35 m nuten
Maken ui t voer :

Tot aal : 30 m nuten
Cemddeld : 30 m nuten
Ver zenden:

Tot aal : 30 m nuten

m
Cemddeld : 30 m nuten

Faillissement:

Maken i nvoer:

Tot aal : 25 mnuten
Cemddeld : 25 mnuten
Control eren invoer:

Tot aal : 15 m nuten
CGCenmddeld : 15 m nuten
Maken ui tvoer:

Tot aal : 15 mnuten
Cemddeld : 15 mnuten
Ver zenden:

Tot aal : 15 m nuten

Cemddeld : 15 m nuten

Tabel 16: Bewerkinstijd

onderded van ING i

40




6.5.3Instroom

On de instroom te kunnen bepal en,
gebrui kt gemaakt van de gegevens d
bijgehouden door de afdeling.
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is ook in dit alternatief
ie in het systeem waren

De instroom in deze twee kwartalen is gem ddel d:

3355 + 3621 = 6976 / 2 = 3488

Overige mutatie eenvoudia

8%van 3488)

Gem ddel d: 2023 (5
Overige mutatie complex CGemi ddel d: 907 (26%van 3448)
Herstel nutaties Geniddeld: 140 (4%van 3448
Faillissenent: Gem ddel d: 419 (12% van 3448)
Tabel 17: Instroom

6,5.4Uitstroom
De uitstroom kan men in dit altern
bepal en al s instroom Men gebruikt

atief op dezel fde manier
de gegevens die reeds in het

systeem op de afdeling waren bijgehouden.
De uitstoom in deze twee kwartalen is gem ddel d:
3336 + 2811 = 6147 / 2 = 3074

T

Overige mutatie eenvoudia | Gemiddeld: 1783 (58%van 3074)
Overige nutati e conpl ex Gem ddel d: 799 (26%van 3074)
Herstel nutaties Cem ddel d: 123 (4%van 3074)
Fail | i ssenent: CGenmi ddel d: 369 (12%van 3074)
Tabel 18: U tstroom
6.5.5De gemiddelde wachttijd
Overige mutatie eenvoudig
Gem ddel de wachttij d:
T = ((Ca? + Cbe?) /2) * (Ul (1-u))* tbe
T = ({1 + 0,0069)/2) * (0,92/(1- 0,92) * 60
T, = 0,5034 * 11,50 * &0
T, = 347,35
Overige mutati e complex
Gem ddel de wachttij d:
T = ((Ca? *+ Cbe?) /2) * (Ul (1-u))* tbe
T. = ((1+ 0,0030)/2) * (0,94/(1- 0,94) * 91
T, = 0,5015 * 15,66 * 91
T, = 714,66
Herstelmutaties
Gem ddel de wachttij d:
((ca® + cbe?) /2) * (U/(1-u))}* tbe
, = ((1 + 0,0014)/2) * (0,96/(1- 0,96) * 130

0,5007 * 24 * 130
1562, 18
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Faillissement

Gemiddelde wachttijd:

= {(Ca®? + Cbe?) /2) * (U/(l-u))* tbe

= ({1 + 0,0051}/2) * (0,93/(1- 0,93) * 70
= 0,5025 * 13,28 * 70

= 467,12

e

6.5.6De min- en pluspunten
Eisen

e |Indit alternatief is de werkstroom overige mutatie
ingedeeld in 4 werkstromen. Hiermee voldoet dit alternatief
aan de eis.

e De benoeming van de werkstromen voldoen niet helemaal aan
de eis: werkstromen moeten herkenbaar zijn. Omdat dit punt
van groot belang kan zijn voor de medewerkers, is er naar
hun mening gevraagd. Ze vonden met name de term eenvoudig
en complex niet herkenbaar.

e De werkstromen zijn meetbaar. Men kan direct de totale en
gemiddelde bewerkingstijd, de doorlooptijd zien. Ook is het
aantal mutaties en een percentage hiervan te zien.

e Deze werkstromen hebben een volume van 25% (2949 bestanden
van gemiddeld 12057 bestanden).

* Omdat de implementeerbaarheid van de werkstromen ook een
eis is, zijn de medewerkers hiernaar gevraagd an hun mening
te geven. Er blijkt onvoldoende steun te zijin. Men Is van
mening dat dit alternatief te veel op het eerste
alternatief lij kt.

e Men heeft nu een beter overzicht van de werkstromen waarmee
men de kwaliteit goed kan beheersen.

Indeling

De indeling is op zodanige manier ingericht dat men het kenmerk
"diversen"™ niet meer gebruikt en qua percentage sluit de eerste
werkstroom (overige mutatie eenvoudig) niet goed aan wat betreft
de verhouding tussen de werkstromen.

Vergelijking: Bewerkingstiijd, doorlooptijd en gemiddelde

wachttijd
Bewerkingstijd Totale
Doorlooptijd

85 85

, « ) 165 1030
Overige mutatie eenvoudig 60 960
Overige mutatie mamplex 91 1540
Herstel mutatie , 130 130
Pajllissement \ 70 70

Tabel 19: Vergelijking
Met uitzondering van de werkstroom herstelmutatie, zijn deze dan

ook goed.
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7. Keuze uit alternatieven

7.1 Prioriteit opdrachtgever

Voor de afdeling NNBP staat het beheersbaar en bestuurbaar naken
van de werkstroom overi ge nutatie voorop. Randvoorwaarde is dat
de (ni eune-) werkstromen implementeerbaar noeten zijn en dat ze
een hoge kwaliteit noeten hebben.

7.2 \\gi ngmet hode

Omervoor te zorgen dat er net alle factoren goed rekeni ng wor dt
gehouden in de te nenen keuzes, is er voor gekozen gebruik te
maken van een wegingmethode. | n deze wegi ngnet hode wor dt rekeni ng
gehouden net de factoren zel f, maar ook net de zwaarte van de
verschill ende factor.

7.3 \egi ng

Ontot een definitieve keuze uit de alternatieven te konen, is
het van cruci aal bel ang om hel der voor ogen te hebben wel ke
eisen/selectiefactoren van bel ang zijn en hoe deze zich ten
opzi chte van el kaar verhouden. De factoren wel ke het managenent
van bel ang acht bij de beslissing zijn de vol gende:

Eisen/Selectiefactor |Wegingsfactor

4 4 5 werkstronen 5
Her kenbaar 5
Meet baar 5
125% vol urre 3
Implementeerbaar 3
OQutput-ok/kwaliteit | 4

Tabel 20: Végi ngsfact oren

Vanzel fsprekend zijn niet alle selectiefactoren even bel angrijk.
Daar omwor den wegi ngsf act oren t oegekend aan de verschil |l ende
factoren. Deze wegi ngsfactoren vindt nmen terug i n bovenst aande
tabel. Her is te zien dat voor het managenment neetbaarheid en
her kenbaar hei d samen net een beperkt aantal werkstromen zeer
belangrijk zijn. Dit is overeenkonstig de probl eenstel | i ng ondat
opl ossen van het probl eemgelijk staat aan het overzichtelijk
maken van de hui di ge werkstroomoverige nutatie. Tevens is de
kwaliteit van de nutaties zeer belangrijk. Tenslotte is het

vol une en de inplenentatie van de werkstronen bel angrij k.

On een keuze te nmaken op basi s van deze factoren, worden de

al ternati even vol gens de sel ecti ef act oren gewaar deerd. Deze

waar deri ng geschi edt op een schaal van 1 tot 10, zodat het
nogel i j k is onderscheid te nmaken tussen de alternatieven.

Ver neni gvul di gi ng van de wegi ngsfactoren net de waardering | evert
de gewogen waarde op. Gesommeerd | everen deze gewogen waar den de
total en per opl ossingsalternatief op. Vergelijking van de total en
geeft de doorslag in de beslissing.
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H eronder staan twee tabellen. De eerste tabel |aat de gem ddel de
resul taten zi en vol gens de nedewerkers van de afdeling. De tweede
tabel | aat de waardering zi en vol gens de berekeni ngen en
vergelijkingen die in hoofdstuk 6, respectievelijk in de
paragrafen 6.3.6, 6.4.6 en 6.5.6 zijn gemaakt.

b . L . e L

1 2.1 3 o .2 3
4 4 5 werkstronen 6 5 5 5 30 25 25
Herkenbaar 7 5 5 5 35 25 25
Meet baar 7 6 5 5 35 30 25
258 vol une 6 5 5 3 18 15 15
Implementeerbaar 7 7 5 3 21 21 15
Output-ok/kwaliteit 7 7 5 4 28 28 20
Tot aal | | 167 [ 144 [ 125

Tabel 21: Afdelingsresultaat

Eisen/selectiefactor| Altern gsfactor | Gewogen waardering

_ waards \ ‘

T - > -
4 45 werkstronen . 10 5 9 5 50 25 45
Herkenbaar [ 10 4 3 5 50 20 15
Meet baar 9 6 5 5 45 30 25
25% vol une 9 9 9 3 27 27 27
Implementeerbaar 8 8 3 3 24 24 9
Output-ok/kwaliteit 8 6 5 4 32 24 20
Tot aal | | 228 | 150 | 141

Tabel 22: Berekeni ngsresul t aat

7.4 Keuze

Ut de tabellen kan nen afl eiden dat alternatief 1 de voorkeur
heeft boven de andere twee alternatieven. Dit alternatief vol doet
aan all e ei sen. Daarnaast geni et keuze B een wat hogere score dan
keuze c.
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8 Consequenti es keuze oplossingsalternatief

81 Inleiding

In dit hoofdstuk wordt de consequentie van de genomen keuze in
hoof dst uk 7 besproken. Dit wordt gedaan door een systenatische
besckrijving vanuit verschill ende i nval shoeken, te weten: tijd,
geld, kwaliteit, informatie en organi satie. Deze vijf uit-
gangspunt en dwi ngen tot formul eri ng van de gevol gen van het
gekozen alternatief op de verschill ende gebi eden van de af del i ng.
Onder tijd wordt zowel de inplenmentatietijd verstaan als de tijd
die nodig is omeen eennmaal geinpl enenteerde oplossing uit te
voeren. Geld onvat alle kosten en opbrengsten van de opl ossi ng.
Onder kwaliteit verstaat nmen de aansluiting op de ei sen, ofwel:
hoe goed werkt het alternatief, hoe effectief is het? Zo
verkrijgen we informati e over de invloed van een specifiek
alternatief op de informatiestronmen/ managementinformatie.

O ganisatie tenslotte, vertegenwoordi gt de invloed op bestaande
structuren van de afdel i ng.

8.2 Alternatief 1 splitsing in kenmerkende gestel dheid

8.2.1 De consequentie van dit alternati ef

Tijd. De inplenentatie van dit alternatief is in principe niet
noeilijk. Ut onderzoek is gebl eken dat het toevoegen van ni eune
wer kstromen i n het hui di ge systeemniet ingew kkeld is. Men kan
dit dus gemakkelijk toepassen

Gl d. Aangezi en de opl ossing aansluit bij de huidige structuur,
zijn de kosten in eerste instantie relatief |aag. Echter voor de
i npl erentati e zijn nensen nodi g di e de opl ossi hg gaan

i npl enent eren. Maar ondat in de huidige situatie de werkstronen
ni et beheersbaar en/of bestuurbaar zijn, worden deze werkstronen
met dit alternatief beter beheersbaar en bestuurbaar waardor men
nmeer inzicht heeft op het instroom uitstroom bewerkingstijd,
doorl ooptijd van de nutaties. H erdoor kan nen een goede pl anni ng
maken, beter coordi neren en sturen.

Kwaliteit. Wanneer dit alternati ef eennaal geimplementeerd i s,
zal de effectiviteit hoog zijn. Vanzel fsprekend hangt dat sanen
nmet de capaciteit van de nedewerkers di e deze nut ati es behandel en.
Dt betekent in praktijk dat de juiste mensen op de juiste posities
gezet noeten worden. Men noet door m ddel van opl ei di ngen de
nmedewer kers op het gewenste ni veau brengen

Informatie. De informatiestromen/managementinformatie zull en
beter en neer overzichtelijk worden. Het hogere nmanagenent en de
af del i ngsmanager s kunnen hi erdoor hun bel eid beter vaststellen,
ze kunnen sturen en codrdi neren.

O ganisatie. De afdeling zal uiterlijk weinig veranderen. Mar
intern zal de verhoudi ng anders zijn. Qmat nen een beter
overzicht krijgt van de nutati es en hun verhoudi ng ten opzichte
van de andere wer kstronmen, kan nmen de jui ste mensen op de juiste
pl aats zetten. H erdoor zal bovendi en de kwaliteit van de
behandel de nut ati es verbet er en.
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9 Confrontati e probleem/oplossing

Indit hoofdstuk wordt de confrontatie besproken tussen de

probl eenstel ling en de gekozen opl ossi ng/ het gekozen
alternatief. Doel van dit hoofdstuk is een evaluatie te geven van
het total e onderzoek en aan te geven in hoeverre er aan de

probl eenstel ling i s vol daan

Wanneer we de gekozen oplossing in het licht van de

probl eenstel | i ng houden, |evert dat een aantal inzichten op

Toelichting op de probleenstelling en de

opdracht omschri j vi ng

Ut de probleenstelling en opdrachtonschrijving blijkt
onbeheer sbaar hei d en onbest uur baar hei d van de wer kstronen het
centrale probleemte zijn. Deze ternen zijn in hoofdstuk 7

ui t gel egd.

De opdrachtonschrijving geeft de eisen weer die er aan het

onder zoek zijn gesteld:

U teindelijk noet het onderzoek | eiden tot een enkel alternatief
waar mee de probl eenstel | i ng wordt opgel ost.

Confrontatie net eis 1

Het gekozen alternatief is in 5 verschill ende werkstronen
verdeeld. Dit voldoet aan de eis. Allereerst zijn de nutaties
bi nnen de werkstroomoverige nutati e geanal yseerd en vervol gens
i s de ni euwe indeling genmaakt.

Confrontatie net eis 2

Ordat uit onderzoek en interviews blijkt dat de definiéring van
de werkstronen heel belangrijk is, is deze heel zorgvuldig
benoend. Men noet de werkstronmen kunnen her kennen en er eenvoudig
mee kunnen wer ken. Derhal ve zijn deze werkstronmen door

nmedewer kers van de afdeling geverifieerd. De vraag was of ze deze
wer kst ronen konden herkennen. Want deze nedewerkers zijn degenen
di e straks hi ernmee gaan werken. Ze konden zich in deze

benoem ngen vi nden.

Confrontatie net eis 3

Ordat de werkstronen op dit nonment onbeheer sbaar en onbest uur baar
zijn, zijn de werkstronen door het overzichtelijk maken van de
bewer ki ngstijden, doorl ooptijden en wachttijden, neetbaar
genmaakt. Men heeft nu vol doende i nformati e om besli ssingen te
kunnen nenen en de afdeling beter te kunnen besturen

Confrontatie net eis 4

Ordat nen wil dat de nieuwe situatie overzichtelijkis en blijft,
heeft men de eis gesteld dat de 5 subwerkstromen 25%van de
total e werkstromen bi nnen de af del i ng bedragen. Ook aan deze eis
i s vol daan.
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Confrontatie net eis 5

De werkstromen noeten straks i n het systeem geimplementeerd

wor den. Daar om noet en deze werkstronen i npl enenteerbaar zijn. Dt
houdt in dat de benoem ng juist is, het aantal niet te veel is,
de ver houdi ng noet kl oppen en dat ze een | ogi sche sanenhang
hebben. De werkstromen vol doen aan al deze eisen

Confrontatie met eis 6

Men wil dat de werkstromen van hoge kwaliteit zijn. Dit betekent
dat ze output-ok zijn. Doordat nmen nu een beter inzicht heeft in
de werkstronen, kan nmen de output-ok sneller en makkelijker
controleren en wel licht ingrijpen.

Confrontatie net de probl eenstelling
Het gekozen alternatief zal |eiden tot:
e Beter en neer inzicht in verwerkingstijd, doorlooptijd,
hoeveel heid instroomen te verwachten uitstoom
e Einde van de grote diversiteit c.q. verscheidenheid binnen
de werkstroomoverige nutatie
e Betere beheersbaarheid en bestuurbaarheid van de
wer kst roomoverige nutatie

Concl usi e

Het onderzoek heeft geleid tot een verantwoorde keuze voor een
alternatief. Met het gekozen alternatief wordt het belangrijkste
doel van dit onderzoek, het beheersbaar en bestuurbaar naken van
de werkstroom gerealiseerd.
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Sanenvatting deel 2

Aan de hand van procesbeschrijving zijn de huidi ge processen in
kaart gebracht, vervol gens zijn de probl eengebi eden beschreven.
Deze probl enmen zijn vol gens de wachttheorie gestructureerd.

Op basis van deze informati e werd een kader neergezet die
richtlijnen gaf voor nogelijke opl ossing.

De alternatieven werden vergel eken met het opgestel de kader en
gewaar deerd ten opzichte van el kaar. De uiteindelijke oplossing
werd gekozen.

De consequenti e van deze keuze bepaal d. Dit werd gedaan door een
systemati sche beschrijving vanuit verschill ende i nval shoeken, te

weten: tijd, geld, kwaliteit, informati e en organisatie.

Het probl eemen het gekozen alternatief werden geconfronteerd. Er

bl eek dat dit alternati ef aan de genoemde eisen vOldeed.

onderded van ING |
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10. Fasering

Nu bekend is wel k alternatief nmen kan gebrui ken, zal dit naar de
praktijk vertaald noeten worden. Ondit proces in goede banen te
| ei den, vol gt daaromin dit hoof dstuk een nadere uitwerking van
de opl ossing. Deze uitwerking vornt de basis voor het overleg
over de concreet te nenen stappen. Deze wordt in het vol gende
hoof dst uk beschreven. Teven wordt daar een tijdsplan voor de

i mpl erent ati e beschreven. Omeen systemati sche uitwerking van de
opl ossing te verkrijgen, noet nen de opl ossing eerst faseren. Dit
wordt in de vol gende paragraf en gedaan

| npl ement ati es waar aan bi nnen het project invulling wordt gegeven
zijn gericht op het realiseren van de vol gende doel stellingen

e \Verbetering en efficiency
De opl ossing wordt ingericht op een efficiénte verwerking.

e \Voortdurende verbetering
De opl ossing wordt voorzien van informati e en processen om
de ei gen procesgang te beheersen, te controlerenen te
ver bet er en.

e Verhogen van de betrouwbaarhei d van door| ooptijden en het
hal en van normtij den.

e \erbeteren van de beheersi ng van wer kvoorraden op basis van
bi j behor ende stuurinformati e waardoor werk eenvoudi ger kan
wor den geprioriteerd en verdeeld over de beschi kbare
capaciteit.

De inplenmentatie van het alternatief wordt als geslaagd beschouwd
al s aan de volgende criteria is vol daan.

e Het nanagenent beschi kt over managenent informatie
e De normtijd i s bekend en wordt toegepast
e Medewer kers kunnen vol gens het standaardpri nci pe wer ken

e Medewer kers kunnen eventueel vol gens het
prioriteitsoverzicht werken

10.1 sStart/aanpak
De opl ossing kan al s een project beschouwd worden. Er zijn
verschi | | ende mani eren omeen project te faseren. Een gangbare
manier is

e \Voorbereiding (testen, opleiden)

e Realisatie (inplenentatie)

e Nazorg

Het implementatieplan heeft betrekki ng op de testen en de

I npl enentatie, Herin zijn op hoofdlijnen vier onderdelente
onder schei den: testen, opleiden, inplenentatie en nazorg.

H erna wordt per onderdeel ingegaan op de strategie.

Testctrategi e
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De kwaliteitsattributen, het rel ati eve bel ang van de

kwal iteitsattri buten en wel ke testsoort zich op welk

kwal iteitsattribuut richt, zijn vastgesteld. De bel angrijkste
kwal iteitsattributen zijn inpasbaarheid, bedrijfszekerheid,
beschi kbaar hei d, inzichtelijkheid, tijdgedrag en m ddel enbesl ag.
Deze noet en getest worden

Opl ei di ngstrategi e

Voor de opl ei ding voor alle gebruikers wordt vooral snog uitgegaan
van een kl assi kal e opl eiding van 1 dagdeel waarin een introductie
en een presentatie aan bod konen. Voor de teamn eiders en

event ueel een aantal senior nedewerkers wordt een extra dagdeel
opl ei di ng gepl and gericht op de begel ei di ng van de ni euwe
werkwi j ze in hun team

Implementatiestrategie
Bel angri j k uitgangspunt bij de inplenentatieis dat er geen
acht er st anden bestaan op het nonent van de feitelijke uitrol

Nazorgstrategi e
Nazorg vi ndt gedurende de inpl enmentati eperi ode pl aat s.

10.2 Voor berei di ng

Al s voorbereiding op de testfase: "l aatste voorbereiding" worden
de vol gende projectresul taten net bijbehorende verantwoordelijken
onder schei den:

I n onderstaande tabel is horizontaal weergegeven op wel ke fase
het resultaat betrekking heeft en verticaal in wel ke fase het
resul taat wordt gerealiseerd.

Fase |Resultaat Realisatie |Testen |Implementatie
Test |Testplan en draai boek J

Test |Testen J

Test |OM ei den testers J

Test |Opl ei den i npl enent at or en J

Test |Opl ei den gebr ui kers J J
Test |Ow ei den teanl ei ders Jd d
Test |Qpl ei den nanager s J

Test |Opl ei di ngen naken J J

Test |Opleidingsplan J J

Test |Communicatieplan v

Imp |Implementatieplanning v J

Imp |l npl enent ati epl an ] 3 J
Inp |l npl enent eren J
Imp [Nazorg v
Imp |Communicatieplan | v

Tabel 23: Resul t aat over zi cht
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10. 3 Consequenti es
De inpl ement ati e van deze opl ossi ng zal de vol gende consequenti es
hebben:

Commercieel
De opl ossing | evert vanuit commerci eel perspectief een
bel angrij ke bijdrage aan de verbetering van de kl ant servi ce.

Organisati e
M ni mal e veranderingen in de organi satie. B worden verder geen
or gani sat ori sche consequenti es voor zi en

Per soneel

Met het oog op het personel e aspect worden m ni nal e ver anderi ngen
verwacht, behal ve dat nen een dagdeel opleiding krijgt omnmet de
ni euwe wer kstromen te kunnen werken.

Fi nanci eel
De kosten van de opl ossi ng korren in het vol gende hoof dst uk naar
vor en.

IAf ormati e

De opl ossing draagt op het gebied van infornati e zorg voor
verbeterde ontsluiting van de (management)bedrijfsinformatie
doordat een ieder die daartoe geautoriseerd is toegang krijgt tot
beheerde i nformati e.

Technologie
Het hui di ge systeemis geschi kt omde ni eune werkstromen toe te
passen.

Huisvesting
Er vinden binnen dit project geen daadwerkel i j ke aanpassi ngen in
de hui svesting en op het gebi ed van neubilair plaats.

Juridi sch
Er worden verder geen juridi sch consequenties voor zi en.

10.4 Nazorg

het is in dit geval niet echt eenvoudig omaan te geven wanneer
de realisatiefase overgaat in de nazorgfase. Het projectresultaat
noet uiteindelijk |eiden tot het overzichtelijk maken van de

wer kstromen. Het kan echter enige tijd duren voordat de effecten
neet baar worden. I n principe begint de nazorgfase pas wanneer
deze effecten te neten zijn en vol doende bevonden wor den

De nazorgfase is vooral bel angrijk ondat onstandi gheden
voortdurend veranderen. Daaromis het wenselijk omde eisen die
aan het project gesteld worden naar verloop van tijd opni euw af
te stemmen op de veranderde onst andi gheden.
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11. Implementatieplan

In dit hoofdstuk wordt de aanzet tot de feitelijke verandering
beschreven. Waar in het vorige hoof dstuk gesproken werd over

wel ke fasering er genmaakt noest worden, behandelt dit hoof dst uk
concreet wat er noet gebeuren en wanneer dat noet gebeuren
Voor af gaand daar aan wor den de aspecten van ver ander kunde

beschr even.

11.1 Veranderen

Deel 3 draagt de naam"verandering". Dat |ijkt eenvoudi g nu nen
weet wat er veranderd dient te worden, maar de praktijk toont aan
dat dit vaak het noeilijkste deel van het traject is. Figuur 8 is
van de hand van Keuni ng (1996) en geeft de projectfase vanuit het
oogpunt van ver anderi ng weer.

guasi- \ Quasi-
evenw cht I mpul s Unfreezing/ Moving / Consol idatie evenwicht

FHguur: 8: Projectfase

Wanneer de organisatie zich in een situatie bevindt waar er
uiterlijk niets lijkt te veranderen wordt dit Quasi -

evenwi cht genoend. De inpuls vond plaats op het nonment dat het
managenent ont dekte dat nmen geen inzicht had in de werkstroom
overige nmutatie en besloot dit probleemop te gaan | ossen. De
"unfreezing fase staat zowel voor het inw nnen van informatie
over het probleem dit rapport bijvoorbeeld, als voor het
voor ber ei den van al | e betrokkenen op de verandering. |In de
‘moving’ fase worden de werkstronmen ontl eed en vindt ook de

i npl enentatie plaats. In de consolidatiefase zal iedereen zich
neerl eggen bij de nieuwe situatie. Dan breekt een nieuw gquasi-
evenw cht aan.

11. 2 Beheersi ng

I n de vol gende paragrafen wordt de inpl enent ati ebeheersi ng
besproken waarin vooral de tijd en risicoaspecten uitgebreider
zijn dan de andere aspecten

Geld

De financi él e beheersing van de i npl enentatie vindt plaats op
basi s van een inschatting van de kosten van de nedewerkers di e
zor gdragen voor inplenentatie,

O gani sati e

Voor de begel eiding en uitvoering van de

(project) implementatieactiviteiten Wordt een (ki eine)
pr oj ect organi sati e opgezet.
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Tijd

Voor het maken van een tijdpad is het enerzijds belangrijk de
activiteiten snel te laten vol gen omzodoende zo snel nogelijk af
te rekenen net het probleem Anderzijds is het van bel ang om
vol doende tijd per activiteit te reserveren, zodat de
activiteiten grondi g gedaan kunnen worden en herpl anni ng zoveel
nogel i j k wordt vernmeden. De voorberei dende fase start in de
eerste week van septenber 2005 en duurt tot | aatste week van
sept enber 2005. De realisatiefase begint in eerste week van
okt ober 2005 en duurt tot |aatste week van novenber. De

hi ergenoende data zijn indicatief. De werkelijke start is

af hankel i j k van de werkelijke doorl ooptijd van de voor af gaande
fasen en de beschi kbaar hei d van de i npl enent ati enedewer kers.

‘Fase

| sep-05  oki-05 | now05  dec05 jan-06 feb-06 mit-06 | apr-06 | mei-06
Voorbereiden - ~

Realisatie

Nazorg

Tabel 24: tijdpad

Informatie

Tabel 25. Overlegmomenten

Naam overleg Frequentie
Implementatoren overleg Wekelijks
Implementatie overleg Wekelijks
Communicatie overleg Vierwekelijks
Test enopleidingsoverleg Tweewekelijks
QA overleg Vierwekelijks
Kwal i teit

Borgi ng van de kwaliteit geschi edt op de vol gende nmani eren
e Het systematisch control eren of de in het plan gemaakte
af spraken ook worden gevol gd.
e Het uitvoeren van een faserings-review door inplenentatoren
en het nanagenent bij afrondi ng van el ke fase.

R si comanagenent

Om zoveel nogelijk te anticiperen op problenen die tijdens de
i npl enentati e de kop op zouden kunnen steken, is een

ri si coanal yse noodzakelijk. Er is gebrui k gemaakt van het
gangbar e ri si comanagenent document dat bi nnen NNBP gebr ui kt
wordt. Project risico's worden nede op basis van tabel..
gemanaged.
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Bet r okkenhei d medewer ker s
Techni sche real i sati e StuurInformatie M| L | Toetsen beschrijving, opstellen en P H
(SlI) en ManagementInformatie (M) is t oet sen ont wer p.
ni et haal baar Bet r okkenhei d expertise.
N euwe werkwijze en introductie zijn H|H 1. Continue communicatie over en 1P M
voor nedewerkers te grote veranderi ng bet rekken van vertegenwoordi gers
inte korte tijd. bij project - ‘continucus selling’.
2. Inplenentatie per team zodat
geanti cl peerd kan wor den.
N et juist blijken cq. strijdig zijn M| H | Maken van harde af spraken omeen en | P M
van randvoor waar den, uitgangspunten en ander te borgen en voortdurend
richtlijnen noni toren van de j ui st hei d van
zowel de afspraken als de invulling
daar van.
Cekwal i fi ceerde resources (incl. H| M | Onhderkennen wel ke resources nodi g P H
medewerkers) zijn niet (tijdig) zijn, tijdig resources aanvragen,
beschi kbaar . prioriteiten |laten stellen.
Hard- en Software niet toereikend H|H 1.tijdig aanvragen 2.prioriteiten P H
stellen 3. escal eren 4.huur
Wjziging is niet, niet tijdig of niet M{M | Plan, Juiste fasering, Communicatie |P H
vol | edi g ui t gevoerd over de fasering en consequenties
Hui svestingis niet, niet tijdig of H| H | Benodi gde hoeveel hei d bepal en, P M
ni et vol |l edi g voor handen, net ver zoeken omreservering en
consequenti es voor onder andere t oekenni ng
communi cati e richting gebruikers
Per f ormance i s ont oer ei kend. H{M | Utvoeren stress en perfornance P M
test enerzijds en anderzijds
fasering en nonitoring tijdens
uitrol, Communi cati e naar
gebr ui kers over voortgang probl enen
Qude voorraad is vooraf gaand aan H|M | Mnitoren voortgang programma en P M
i npl enentati e ni et weggewer kt anti ci peren.
Bet rokkenheid team eiders i s H|M | Vergroten betrokkenhei d door P M
onvol doende. betrekken van Tl's bij project,
regel mati g verzorgen van updat es
tijdens TL-overl eg
N euwe werkw j ze beklijft niet of L|M | Additionele aandacht voor blijvend P M
onvol doende. effect tijdens inplenmentatie en
nazorg enerzijds en anderzijds
tij dens
overdracht en d.mv. afspraken
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gevolgen voor project. daar op.
Te wei ni g aandacht voor M[M | Qpstellen goede testprocedures en - | P M
ui t zonderi ngsgeval | en tij dens geval | en
realisatie en test
Tekort budget, tiid en prioriteit voor M[M | Zorgen voor voldoende capaciteit en |P M
het opl ossen van producti eprobl emen begeleiding tij dens de
tijdens inplenmentatie i mpl enent at i ef ase
Instellen van een
escal ati eprocedure via de PBG
Veér kvoor ber ei di ng heeft bi j H|H | Vvéor de inplementatie wordt voor de | P M
i npl enentatie niet het juiste niveau wer kvoor ber ei di ng een
gewenni ngsperi ode i ngestel d.
De wer kvoor ber ei di ng noet goed
opgel ei d wor den
Tabel 26: R si comanagenent
( * ) = . .- .
(H)oog: cruciaal voor de doorl ooptijd;
(M)yiddel: interne uitloop kent nogelijk gevol gen voor de ei nddat um
(Lyaag: interne uitloop geen gevol gen voor ei nddatum
(¥*) =
{H)oog: >70%;
(M)iddel: 30%<x<=70%;
{L)aag: ;0%<x<=30%.
(***) —
(P): Preventi ef
{(R): Repressi ef
(*****) =
(Hoog: >70%;
(M)i ddel : 30%<x<=70%;
{L)aag: 0%<c<=30%.
62

onderdee! van ING




12,

Nationale-Nederlanden
Concl usi e en Aanbevel i ngen

In dit hoofdstuk wordt de concl usi e weergegeven die uit de

voor gaande hoof dst ukken af te leidenis. Er zullen tevens in dit
hoof dst uk verschill ende verbetervoorstellingen/aanbevel ingen
aangedr agen worden. Dit hoofdstuk geeft dus een antwoord op de
probl eenst el I i ng.

Ut het onderzoek kan geconcl udeerd worden dat:

Men te veel processen onder de werkstroom"overige mutatie
heeft gezet. H erdoor gingen kwaliteit (output- ok) en
over zi cht verloren

Men niet neer weet wat de en duur van een nutatie is.

De werkstroomoverige nutati e ni et gestandaardi seerd is.
Men een hel e hoge voorraad nmet overige nutaties heeft.

Gem ddel d 32% gekennerkt wordt als overige nutatie.

Gem ddel d 64%gekenner kt wordt al s di versen bi nnen de

wer kst roomoverige nutati e.

De instroomen uitstroomvan de werstroomoverige nutatie
al l een op hoof dni veau te vinden is, dus niet per kennerk
van deze wer kstroom

Er weinig ervaren nedewerkers zijn.

In vergelijking met de werkstroomuitdiensttredi ng de

wer kstroomoverige nutatie i nderdaad ni et overzichtelijk
is. Dt kan nen o.a. zien aan de hand van de berekeni ngen:
ui tdiensttredi ng heeft een gem ddel de wachttijd van 810,41
mnuten terwijl overige nutati e een gem ddel de wachttijd
heeft van 2659,89 m nut en.

De hui di ge systeemgoed werken, dus het is niet nodig om
een ni euw systeemte gebrui ken.

Aanbevel i ngen:

On de werkstroom overige nutatie beter beheersbaar en
best uur baar te nmaken, kan nen de wer kstroom verder ontl eden
in 5 verschill ende sub-werkstronen. H erdoor kan inzicht
ver kregen worden i n de verwerkingstijd, de hoeveel hei d

I nstroomen uitstoom Doordat men geen grote diversiteit
neer heeft, kan nen een gelijkmati ge verdel i ng naken tussen
de nutati es.

Zorg dat als deze opl ossi ng gebrui kt wordt, dat nen de
aansturing en coordi nati e van de werkstronen op een juiste
nmani er doet. De pl anning van de werkvoorraad i s eveneens
heel bel angrijk en nen noet zich ervan bewust zijn ook hier
heel zorgvul dig nee omte gaan

Wanneer nen deze opl ossi ng gaat gebrui ken, noet dit goed
wor den ui t gel egd aan de nedewerkers. Zij noeten het bel ang
zi en en nerken
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onderded van ING

Nationale-Nederlanden

Bet opstarten van processen is heel belangrijk. Als men dit
niet goed doet, heeft het geen zin de werkstroom te
ontleden.

De medewerkers noeten actief bij het proces betrokken
worden.

Het beter vastleggen van gegevens is van groot belang.
Digitale instroom is ideaal. Dan heeft men ook geen
voorbehandeling nodig.

Volledigheid van informatie is heel belangrijk

Ervaren medewerkers zijn gewenst. Dan kan men de juiste
mensen op de juiste mutatie zetten.

Zorg ervoor dat de cultuur binnen de afdeling aansluit bij
de nieuwe doelstellingen van Nationale Nederlanden. De
medewerkers moeten aangemoedigd worden deze cultuur (indien
nodig) te veranderen. Van " excuses maken" naar
"verantwoordeli jkheid nemen” bijvoorbeeld.
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Nationale-Nederlanden = "

Samenvatting deel 3

Nu dat de opl ossi ng bekend i s, noet nmen de vertaal sl ag maken naar
de praktijk. Daartoe werd het project gefaseerd.

On de gekozen opl ossing te gebrui ken , dient nen rekening te
houden net aspecten uit veranderkunde.

De inplenentatie is een project op zich. Men noet met veel dingen
zorgvul di g mee ongaan.

Er kan geconcl udeerd worden dat nmen te veel processen onder de
wer kstroom" overige nutatie" heeft gezet. H erdoor gingen
kwal iteit (output- ok) en overzicht verloren

Onder andere de vol gende aanbeveling i s gedaan:

On de werkstroomoverige nutati e beter beheersbaar en best uurbaar
te maken, kan nen de werkstroomverder ontledenin 5
verschi | | ende subwer kstronen. H erdoor kan inzicht verkregen
worden i n de verwerkingstijd, de hoeveel heid i nstroomen
uitstoom Doordat nen geen grote diversiteit neer heeft, kan nen
een gelijkmatige verdeling maken tussen de nutaties
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o Nationale-Nederlanden /.
Af st udeer beschrij vi ng
Naam Angar Barekozy 1127096

Deze af studeerperiode dient omaan te tonen dat de student de
kenni s en kunde van een techni sche bedrijfskundige in praktijk
kan brengen. De opdracht noet dan ook een interdisciplinair
kar akt er hebben, waardoor op techni sche bedrijfskundi ge kennis
en vaar di gheden een beroep gedaan wordt. Deze zijn ook bij het
vol brengen van deze opdracht noodzakelijk gebl eken.

In het begin van dit project heb ik vooral naar

or gani sat i ekunde van het bedrijf gekeken. .Voornanelijk de

cul tuur en de strategie van dit bedrijf is bestudeerd en
geanal yseerd. De veranderkunde wat op het | aatste onderdee
van dit project namelijk het inplementatieplan te naken heeft,
goed zijn naar voren gebracht.

Doordat veel mensen zijn geinterviewd en ze hierbij betrokken,
I s tussen de verschill ende groepen binnen de afdeling een
draagvl ak gecreéerd om m scomuni cati es te voorkomnen.

Naast op de breed opgedane kennis van Techni sche

Bedrij fskunde, i s een aspect die technische bedrijfskunde
kenner kt naar voren gekonen. Narelijk het snel inwerken en
i nzi cht krijgen p"de gang van zaken op het bedrijf, de
activiteiten, processen en bijhorende vaktechni sche kenni s
wel ke nodig is om.tot een goed resultaat te konen. Er is

i nzi cht verkregen in verschillende informatiesystenen die
bi nnen de af del i ng worden gebrui kt.

Ondat deze opdracht in een adm ni stratieve ongevi ng pl aat svond
waar ik de werkstronmen noest anal yseren en in kaart brengen en
overzichtelijk maken, heb ik de planning en besturing van de
wer kst romen goed onder zocht. De werkstromen zijn nu
gestructureerd, de bewerkingstijden, doorl ooptijden en
wachttijden zijn overzichtelijk gemaakt.

Qok is er op de vaardigheid 'projectmatig werken' wel ke
overi gens geen specifiek bedrijfskundi ge vaardigheidis, een
ber oep gedaan. In een beperkte tijd is het traject van het
vormen van de probl eenstelling tot het vol brengen van de
opdracht, met deze scriptie als eindresultaat, tot stand
gekonen.

Deze af studeeropdracht had niet tot dit resultaat kunnen
| ei den zonder de kenni s en kunde van een techni sche
bedrij f skunde.
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Bijlage II

Tabel 2
Aantal instellingen in de verzekeringsbranche in Nederland, 1 januari

2000 2002 2008 2004
Levensverzekeraars 118 105 a8 a3
Ordememingspensioentondsen 2 10 350 §11 759
Bedrifstekpensoenfondsen U3 a3 100 102 103
Owerige pensicenfondsen 7' 16 18 18 6
Schedeverzekeraars 831 548 521 511
Assurarfietussenpersanen ¥ 11 405 6970 5985 8420
Utwoeringsorganen socials zekerheid 32 . .

Zigkentondsen X 30 25

Bron: PVK, CBS, SER, Ziskenfondsraad

% In bezit van vergunning of verklaring en inclusief viijgesteide onderiings waarborgmaatschappien.
2 Onder toezicht stzands fondsen.
# Omvat de fondsen die onder toezicht staan ngevoige de Pensioen- en Spaarfondsenwet en de Wet verplichte
deeneming in een berpspspensicenregeling.
Tabel 21
Aantal banen van werknemers in de verzekeringshranche

SEEE 1255 2000 1 2002
x 1 300
85 Levensverzekarasrs, schadeverzekeraarns
en pensioenfondsen 543 552 58 58,2
87202 Asswrantistussenpersonan 383 347 338 338
753 Socisle verzskeringsingelingen 378 384 44,1 415
Totaal 1284 1283 1288 1313
Brom: CBS.
Tabel 2.2

Beleggingen van de verzekeringsbranche per ultimo

2000 2061 2002 2003
min swro
Verzekeringsconcerns ¥ 243999 252 508 2565680 268713
Pensibenfondsen 443458 435383 430 060 485174
WY
Bedrifspensioenfondsen 297 631 294950 280 153 328 833
Ondernemingspensicenfondsen 127 858 122748 123633 138954
Overige pensicenfondsan 17 969 17685 15974 17 381
Socizgle verzekeringsinstaliingen 8916 11169 12 165 18065
Totaz 708373 598 060 £98 785 769922

Bror: CBS.



Bijlage IIT

Activiteiten en subprocessen:
Scannen en indexeren

Beschrijving

4.2.2

In dit subproces worden alle binnenkomende documenten gescand en
gei ndexeerd. Qok de ont br ekende gegevens.

Ma het indexeren is bekend of de gegevens het opstarten van een proces
tot gevol g hebben of dat het gaat om ont brekende gegevens. |n het
eerste geval wordt een proces gestart (offreren, accepteren ni eune
toetreder, verwerken uitdi ensttredi ng, etc) I n het tweede geval

wor dt een nel di ng gegeven aan de nedewer ker di e de taak geagendeerd
heeft of aan de behandel aar van het dossi er.

Voor een detail beschrijving wordt verwezen naar het procesnodel :
¥Scannen en i ndexeren".

Ver bi ndi ngen ui t

Bewer ken

Beschrijving

In de processen die hier zijn beschreven worden alle inhoudelijke
bewerkingen op de gevallen uitgevoerd.

Dit kan zijn:

- Offeren

- Accepteren

- Beheren van contracten/mutaties

Verbindingen in

Scannen en indexeren

Agenderen rappelleren

Verbindingen uit

afgehandeld

Verwerken output

Agenderen rappelleren

[ Subproces

| Bgenderen rappelleren

B

Beschrijving

In dit proces is beschreven hoe de rappelcyclus voor alle
rappelleeracties eruit ziet.

I n een rappel cycl us wordt de zaak altijd i n de wacht gezet, ondat op
ont br ekende gegevens gewacht wordt. A's de gegevens niet binnen zijn
voor de gestelde wachttijd, vindt een herinneringsactie plaats. Dt
kan zijn een nelding dat de tijd is overschreden of een brief die
aut omat i sch geopend wordt. Al's de gegevens wel op tijd binnen zijn
wordt de rappel automatisch uitgezet.

Dit proces kan vanuit verschillende activiteiten en subprocessen
opgestart worden.

In dit proces zijn geen rollen toegekend omdat iedereen die een zaak
agendeert toegang heeft tot dit proces. De gebruiker die vanuit het
hoofdproces mag agenderen ziet i'n zijn agendabak de door hem
geagendeerde zaken.

Verbindingen in

Bewerken

Verbindingen uit

Bewerken

Beschrijving

In dit proces is beschreven hoe de 'collectieve' en de 'individuele'
output wordt gemaakt, gecontroleerd en verzonden.

* col | ecti eve out put
Ver wer ken out put WAP
Ver wer ken out put ANW

* individuele output
Verwerken output werknemer

Verbindingen in

Bewerken

Verbindingen uit

afgehandeld




Act iviteiten en subprocessen 4.2.3

Beschrljving

Ontvangen openmaken,

sorteren, voorlooppagina toevoegen, scannen.
Uitgangspunt: de poststukken voor NNBP en PBI worden gescheiden. Alleen
de documenten voor NNBP worden gescand door de medewerker van de
postkamer.

Per enveloppe komt er een batch-voorlooppagina. Per document een
document voorlooppagina. Alle pagina's worden vervolgens gescand.

Rol

postkamer medewerker

Verbindingen in

post

Verbindingen uit

klaar voor indexeren

Beschrijving

Een combinatie van pagina's vormt een document. Op basis van de
gefndexeerde gegevens kunnen documenten latear teruggezocht worden en
aan een dossi er wor den t oegekend.

Het i ndexer en geschi edt op basis van envel oppen. De gebruiker krijgt de
inhoud van een envel op gepresenteerd en bepaalt in wel k dossier de
docurrent en t hui shoren. Indien nodi g wordt eerst een dossier aangenaakt .

I ndexeren op basi s van uni eke dogsiers zonder de rel ati e van de envel op
is niet goed nogelijk, ondat de docunenten i n een envel op een bepaal de
sanmenhang hebben. vaak zal pas na inzicht in de sanenhang bekend zijn
waar de stukken thuishoren.

Rol

administratief medewerker

Verbindingen in

klaar voor indexeren

Verbindingen uit

bepalen vervolgacties

Beschrijving

Na het indexeren wordt een relatie gelegd met de processen. Op basis

van het documenttype en het dossier waarin het document geplaatst is,
wordt de vervolgactie bepaald. Hiervoor is het noodzakelijk bij te
houden welke documenttypes welk proces kunnen opstarten. Elk proces
kent I of nmeerdere opstartdocunenten. Daarnaast noet bi | gehouden
worden i n wel k dossi er het docunment zit omhet juiste proces te
'triggeren’'.
In deze activiteit wordt een *triggerapplicatie' gepresenteerd aan de
gebruiker.
De nogel i j ke vervol gacti es zijn:
- start een proces
- geef een nel ding 'ontbrekend bericht i s binnen'. (agenda)
- geef een melding 'post binnen'

Rol administratief medewerker

Verbindingen in

indexeren en toevoegen aan dossier

Verbindingen uit

keuze gemaakt

| Basis , Banmaken VOS opdracht ,
Beschrijving Op het moment dat er een nieuw proces gestart wordt dan dlent in VOS
een nieuwe opdracht aangemaakt te worden en RSL wordt ook gevuld.
Er worden verschillende gegevens vastgelegd:
- NAW gegevens aanvraag/offerte/mutatie
- opdrachtnummer/offertenummer
- pol i snummer
- tp nummer
- bf nummer
- dat um ont vangen
- aantal uit te brengen offertes
- soort of ferte (nieuw, verhogi ng, onzetting)
Het opdracht nunmer wor dt door gegeven aan het op te starten proces in
Cosha. zodat het doormel den van het station in VOGS vanuit OOSA
aut onat i sch kan pl aat svi nden.
De adm ni strati ef nedewerker dient ook op te geven voor wel ke team en
regi o het proces wordt gestart en voor nutatieprocessen of het een
bel eggi ngspost of Buropost betreft.
Rol administratief medewerker

Verbindingen in

keuze gemaakt

Verbindingen uit

trigger: opstarten proces

'Beschrijv1ng

- e L
zal een melding gegeven moeten

Als de ontbrekende gegevens binnen zijn,




wor den aan degene di e de zaak i n de wacht heeft gezet. Zie verder
proces Egenderen/rappelleren.

Ver bi ndi ngen in

keuze genmaakt

 Logistiek
Beschrijving

Als er een document binnenkomt waarvoor wel een zaak in behandeling is,

maar geen agenda is gezet, dan wordt een melding aan de zaakbehandelaar
(proceseigenaar) gegeven.

Verbindingen in

keuze gemaakt

Beschrijving

Verbindingen in

Aanmaken VOS opdracht




Activiteiten en subprocessen: 4.2.4

Subproces

Beschrijving

Offreren ' ::'
30 % wvan de offertcs worden door de bi's en tp's afgehandeld. Het IS

ook hun verantwoordel i j kheid. Meilijke offerie-aanvragen worden door
NNRP af gehandel d. Hoe dit in zijn werk gaat is hier beschreven.

Bi nnen het of ferteproces kunnen ook de of fertes voor verhogi ngen en
onzet ti ngen af gehandel d wor den.

De vol gende triggers kunnen het offerteproces starten:

- offerte voor ni euw contract/toetreder

- NNBP ver hogi ngen

- onzetten van mwaP naar indivi dueel

- onzetten van i ndi vi dueel naar NNBP

- onzetten van gul dens naar bel eggi ngen of ander som

- overigen |

Beschrijving Accepteren bestaat uit tw2e noofdstromen en heeft betrekking op nieuwe
kl ant en:
Accept er en ni euw cont r act
Accept er en ni euwe t oet r eder
De acceptatie van ni eune contracten en ni euwe toetreders wordt geheel
| os van el kaar uitgevoerd. D't betekent een verandering tov de huidi ge
werksituatie. | n het werkproces dat net OOBA onder st eund wor dt, wordt
eerst de ni euwe toetreder geaccepteerd en worden de col |l ectieve
gegevens i ngevoerd di e sarmen het contract vornen. Als dat is af gerond
wor den de af zonderl ij ke werknemers ingevoerd i n de systenen. Het WAO
gat dat voorheen door de acceptant collectief werd i ngevoerd kan nu
door iedereen die net 2a33 om kan gaan worden i ngevoerd.
Accepteren en of freren van het aNw hiaat zijn aparte processen.
De processen Accepteren salarismutatie collectief/individueel en
Accept eren onzetting i ndi vi dueel worden ni et nmet 2a33 af gehandel d.
Gegevens wor den dan rechtstreeks i n de VTa's i ngevoerd.
Subproces : Beheren van contracten/mutaties . r !
Beschrijving Beheren van contracten bestaat uit vier onderdelen:
- verwerken overlijden
- verwerken ui tdi ensttreding
- verwer ken i nkonende waar de-over dr acht en
- verwer ken ui t gaande waar de-over dr acht en
- verwerken overige mutaties
- verwer ken i nf or mat i ever zoek
| Logistiek : en . .
Beschrijving Er wordt een agenda gezet voor de ontbrekende gegevens.
Verbindingen in brief schrijven




Activiteiten en subpr ocessen: 4.2.5

In d1t proces is beschreven hoe een meidlng.'ultdlensttredlng wordt
verwerkt.

Beschrijving

Inkomende waardeoverdrachten betreft het over te nemen kapltaal van een
collega verzekeraar. De toekomstige deelnemer wil zijn NNBP gaan
onderbrengen bij NN (omdat hij van werkgever is veranderd
bijvoorbeeld) .

Een inkomende waardeoverdracht start met een verzoek van de toekomstige
deelnemer.

Beschrijving

Een uitgaande waardeoverdracht start met het verzoek van een collega—
verzekeraar om de overdrachtsgegevens te overhandigen.

Als de klant zijn waarde wil overdragen wordt hij uit de systemen
gehaald.

Een ui t gaande waar de-overdracht heeft vaak te nmaken net een
uwitdiensttreding waarvoor ook al een proces ' Verwerken
uitdiensttreding' kan lopen. Op het moment dat de waarde-overdracht
eerder dan de uitdiensttreding definitief wordt gemaakt, dan wordt het
procesg 'Uitdiensttreding' beéindigd.

Beschrijving

verwerken overige mutaties ’
Dit proces wordt gestart voor het verwerken van alle mutatles met
uitzondering van de specifieke nutatie-processen:

- verwerken ui tdi ensttredi ng

- verwerken overlijden

- i nkorrende waar de-over dracht en
- ui t gaande waar de-overdracht en
- verwerken nelding invaliditeit
- salarismutaties

- onzettingen

voor overige mutaties wordt geen onderschei d gemaakt i n een collecti ef
en individueel deel vanwege het adhoc karakter van de mutatie.

Overige nutaties worden verwer kt door de acceptanten indivi dueel .

Subproces
Beschrijving

verwerken overige mutaties WAP/ANW
In dit proces worden mutaties met betrekking tot de collectieve ANW- en
WAO-hiaat verzekeringen afgehandeld.

Het betreft onder andere:

- aanvraag/mutatie voorportaal WAP

- aanvraag/mutatie voorportaal AMNV

- verwer ken ui tdi ensttredi ng en overlijden WAP

- verwerken ui tdi ensttredi ng en overlijden ANW

- accept eren nieuwe deel nemer ANW

- verwerken annulatie WAP

- verwerken annulatie ANW

- verwer ken onzet ti ngen wap/anNw (hoof dregel i ng of individueel)
- etc. .

‘Beschrijving

Dit proces wordt gestart wanneer er een informatieverzoek (let op: dit |
proces betreft niet offertetrajecten) binnenkomt voor een bepaald
contract. Bijvoorbeel d de tussenpersoon belt op net het verzoek om een
kopi e van een polis op te sturen. B worden in dit proces dan ook geen
nmut ati es ui t gevoerd.

I nf or nmat i ever zoekenwor den verwer kt door de accept ant en i ndi vi dueel .

Beschrijving

informatieverzaoek incasso . .
Dit proces wordt gestart wanneer er een 1nformat1everzoek voor de
incasso medewerkers binnenkomt.




Bi j voor beel d de tussenpersoon belt op nmet het verzoek ominzicht in de
openst aande prem es of om een verzoek om betalingsregeling. Qok een
verzoek omnieuwe nota's uit te draaien wordt via dit proces

af gehandel d.

I nformati ever zoeken i ncasso wor den verwer kt door de incassonedewerkers.

IR
Beschrijving Dit proces wordt gestart wanneer er post binnenkomt waarvoor geen
speci fi ek behandel proces nodig is.

Deze post wordt verwerkt door de acceptanten individueel.




Activiteiten en subprocessen:

4.2.5.1

Machtigen

controleren compleetheid ~ ‘ _
De mutatie wordt gecontroleerd op compleetheld Eventuele ontbrekende

Beschrijving
gegevens worden via het agendeerproces opgevraagd. Indien het een
WAP/ANW-mutatie betreft wordt het proces 'Verwerken overige mutaties
WAP/ANW' opgestart.

Rol acceptant individueel maken

Verbindingen in

Overige mutatie

Verbindingen uit

opstellen brief

compleet

trigger: Overige mutaties WAP/ANW

Beschrijving

e

Een brlef voor het opvragen van de ontbrekende gegevens wordt opgesteld

en verstuurd.
Rol acceptant individueel maken

Verbindingen in

controleren compleetheid

Verbindingen uit

trigger: agenderen rappelleren

Van alle mutaties wordt een meidlng'aan collectlef gegeven Collectlef

Beschrijving
verwerkt eventuele aanpassingen tengevolge van WAP en ANW.
Rol acceptant collectief maken

Verbindingen in

controleren compleetheid

Verbindingen uit

einde proces

Beschr1jv1ng

Verbindingen in

Besdﬁrijving

De acceptant'bepaalt of de mutatie geaccepteerd wordt eventueel
gebruikmakend van een offerte/rekenaar voor een berekening. Er wordt

ook bepaald of een medische beoordeling nodig is. Een medische
beoordeling is nodig indien het om een oud contract gaat (contract
v66r van Boxtel) en de salarisgrens (»25% of > 30.000 of > WAO-grens)
is overschreden. In het geval dat er een medische beoordeling nodig is,
wordt het subproces 'Medische beoordeling' opgestart.

Rol

acceptant individueel maken

Verbindingen in

compleet

Verbindingen uit

klaar voor invoer

trigger: naar medische beoordeling

te berekenen

Beschri]v1ng

Verbindingen in

trigger: Overige mutaties WAP/ANW

| Verbindingenin

Beschrijving Indien er output wordt gegenereerd/aangemaakt wordt dat binnen deze
activiteit verwerkt.
RO acceptant individueel maken

mutatie verwerkt

Ver bi ndi ngen ui t

klaar voor invoer

Beschrijving

trigger: naar medische beocordeling .
In het proces afhandelen medische acceptatle is beschreven hoe de
acceptatie van de 'niet gladde gevallen' verwerkt wordt. Het resultaat
van de medische beoordeling kan zijn (zie subproces): 1- geheel
afwijzen, 2- accepteren, 3- accepteren maar nog een berekening door
offerte/rekenaar, 4- afwijkende aanbieding. Voor de gevallen 1,2 en 4
kan verder worden gegaan met de invoer. In geval 3 wordt het dossier
eerst naar de offerte/rekenaar gestuurd.

Verbindingen in

bepalen vervolg

Verbindingen uit

klaar voor invoer

te berekenen

Beschrijving

uitvoeren berekeningen
De offerte/rekenaar voert op verzoek van de acceptant berekeningen uit.

Rol

offerte/rekenaar maken
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Verbindingen in

te berekenen

Ver bi ndi ngen uit

control eren berekening

Basis _controleven bevekening ..
Beschrijving Controle van de berekeningen.
Rol offerte rekenaar controleren

Verbindingen in

uitvoeren berekeningen

Verbindingen uit

te berekenen

klaar voor invoer

Beschrijving

invoeren VTA
Mutaties worden doorgevoerd in de betreffende systemen.

Rol

acceptant individueel maken

Verbindingen in

kl aar voor invoer

Verbindingen uit

control eren i nvoer

Beschrijving

controleren invoer
De invoer wordt gecontroleerd.

Rol

acceptant individueel controleren

Verbindingen in

invoeren VTA

Verbindingen uit

klaar voor invoer

mutatie verwerkt

Beschrijving

Het proces eindigt als er geen uitvoer wordt geproduceerd.

Verbindingen in

mutatie verwerkt
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Bijlage |V

rerige Mutati es 20050103 | 20050201 | 20050301 | 20050404 | 20050502 | 20050601| 20050713 | Gemiddeld Percentage
ndsmutatie 3 1 2 0,1%
9 6 7 19 25 36 37 20 0,5%
87 53 38 50 56 67 79 61 1 ,6%
45 9 9 9 9 8 4 13 O, 3%
Qpsom niguwe 12 12 14 16 24 21 25 18 0, 5%
»opsom bestaand 5 C 3 3 3 3 4 4 Q1%
cemietermijnwijziging 41 41 40 34 33 34 36 37 1,0%
74 76 78 89 87 81 B1 81 2%
> W | ziging 419 219 227 228 310 364 518 326 9%
cemievakantie O (e} 0 0 0 0 0 0 0%
126 196 120 154 267 254 267 198 5%
10 19 28 30 27 48 57 33 1%
30 27 34 26 22 25 39 29 1%
ijziging parttime % 75 73 51 72 80 89 86 77 2%
2085 2162 2232 2370 2503 2620 3120 2442 649
1illissement 418 390 369 382 484 600 572 459 1294
waliditeit 9 16 13 23 16 14 12 15 0,4%
1 3 3 9 9 8 8 6 0,2%
3449 3307 3276 3514 3955 4273 4955 3820 100%)
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Kennerken en cijfers werkstroom Overige mutatie: Diversen

668 2442
Kenner k di versen records |[records Per cent age
Naar Col | ecti ef 165 594 24%
Contract beéi ndigi ng 115 414 17%
Premieachterstand/Premievrij
maken 26 94 494
Herstelmutatie (contract) 25 90 494
Regelingwijziging 21 76 3%
Voortzetting (PBI) 23 83 3%
Conver si e 9 32 1,3%
Omzetting/Wij zi gi ng
Ver zeker i ngnener 9 32 1,3%
(Her zi eni ng) medi sch advies 4 14 1%
Rekeni ngnumer wi j zi gi ng 2 7 0,3%
Poliswij zi gi ng 2 7 0,3%
Dekki ngbevesti gi ng sturen 2 7 0,3%
Geen opstarten proces 2 7 0,3%
I ncasoocode wij zi gi ng 2 7 0,3%
Ui t zoeken betaling 1 4 0,1%
Fusie 1 4 0,1%
Adresw j zi gi ng 1 4 0,1%
Begunstigde 1 4 0,1%
O ferte (gezondhei dsverkl aring) 1 4 0,1%
Voorportaal regeling i 4 0,1%
Totaal 413 1487 61%
Naamswi j zging 10 36 1%
| nbr angzaken 7 25 1%
L osse boeki ngen 6 22 1%
VTA Signaal 10 36 1%
Omzetting 6 22 199
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Bijlage V
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Bijlage VI
Alternatief 1: W)jziging dekking (uitgebreid)

Nor men bij deze wer kstroom bestaan uit:

Maken i nvoer : 26 m nuut
Cont rol eren i nvoer : 24 m nuut
Maken ui t voer : 20 m nuut
Ver zenden : 23 m nuut

Tot aal : 93 m nuut
| nput

1151 / 24 (weken) = 48 / 5 (dagen)= 9,6 keer per dag, tijd tussen
aankomsten = 98 m nuten gemddel d schatting, geen exacte cijfer
bekend)

Bewer ki ngstijd
93 mnuten nmet een spreiding van 5 m nuten (schatti ng, geen exacte
cij fer bekend) .

Bezet ti ngsgr aad
U = Cpe / €a
U=093/ 98
U=0,94 =94 %

Vari ati ecoéfficiént aankonsttijd
Ca?= 1 want het is een negatief exponentiel e verdeling

Variatiecoéfficiént bewerkingstijd
Cbe® = obe®/tbe?

Cbe® = 5%/ 93?

Cbe® = 0, 0029

Alternatief 1: Wjziging dekki ng (eenvoudi g)

Nor nen bij deze werkstroom bestaan uit:

Maken i nvoer - 21 m nuut
Control eren i nvoer : 19 m nuut
Maken ui t voer : 15 m nuut
Ver zenden : 20 m nuut

Tot aal - 75 m nuut
| nput

1221 / 24 (weken) = 51 / 5 (dagen)= 10,2 keer per dag, tijd tussen
aankonsten = 80 mnuten gem ddel d {schatting, geen exacte cijfer
bekend)

Bewerkingstij d
75 mnuten met een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend).

Bezet ti ngsgr aad
U = Lpe / Ca
U=75/ 80
U=0,93 =93 %



Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
Ca’= 1 want het is een negatief exponentiele verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd
Cbe’ = cbe?® /tbe?

Cbe? = 5° / 757

Cbe® = 0, 0044

Aternatief 1. Admnistrati eve wj zi gi ng

Nor men bij deze wer kstroom bestaan uit:

Maken i nvoer : 16 m nuut
Control eren i nvoer - 16 m nuut
Maken ui tvoer : 15 m nuut
Ver zenden : 16 m nuut

Tot aal : 63 minuut
| nput

559 / 24 (weken) = 23 / 5 (dagen)= 4,6 keer per dag, tijd tussen
aankonst en = 68 m nuten gem ddel d (schatting, geen exacte cijfer
bekend)

Bewer ki ngstijd
63 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend) .

Bezet ti ngsgr aad
U = tbe/ ta
U=63 / 68
U= 0,92 = 92 %

Vari ati ecoéfficiént aankonsttijd
ca’=1 want het is een negatief exponentiel e verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd
Cbe* = obe?/tbe?

Cbhe® = 5%/ 63°

Cbe? = 0, 0063

Alternatief 1: vTA signaal

Nor nen bij deze werkstroom bestaan uit:

Maken i nvoer - 25 m nuut
Control eren i nvoer : 25 m nuut
Maken ui t voer : 25 m nuut
Ver zenden : 15 m nuut

Tot aal : 90 m nuut
| nput

35 / 24 (weken) = 1/ 46keer per week, tijd tussen aankonsten = 95
m nut en gem ddel d (schatting, geen exacte cijfer bekend]

Bewer ki ngstijd



90 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend) .

Bezet ti ngsgr aad

U = tbe/ ta
U =90 / 95
U=0,94 = 94 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
Ca’= 1 want het is een negatief exponentiel e verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd
Cbe? = cbe?/tbe?

Cbe? = 5%/ 902

Cbe? = 0, 0030

Aternatief 1: Faillissement

Nor men bij deze werkstroom bestaan uit:

Maken i nvoer : 25 m nuut
Control eren i nvoer - 15 m nuut
Maken ui t voer : 15 m nuut
Ver zenden - 15 m nuut

Tot aal : 70 m nuut
I nput

419 / 24 (weken) = 17,45 / 5 (dagen) = 3,49 keer per dag, tijd
tussen aankonsten = 75 m nuten gem ddel d (schatti ng, geen exacte
cij fer bekend)

Bewer ki ngstijd

70 m nuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend) .

Bezet ti ngsgr aad

U = tbe/ Ea

u=70/75

U=20,93 =93 %

vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
ca’®= 1 want het is een negatief exponentiel e verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstiid
Cbe® = obe? [t be?

Cbe® = 5%/ 707

Cbe® = 0, 0051

Alternatief 2: Cverige nutatie kort

Wrmen bij deze werkstroom bestaan uit:

Maken i nvoer : 12 m nuut
Control eren i nvoer : 15 m nuut
Maken ui t voer : 13 m nuut
Ver zenden : 15 m nuut

Tot aal : 56 m nuut

| nput



1465 / 24 (weken)
tussen aankomsten
ci j fer bekend)

61,04 / 5 (dagen) = 12,20 keer per dag, tijd
61 mnuten gem ddel d (schatting, geen exacte

Bewerkingstiijd

56 mnuten nmet een spreiding van 5 m nuten (schatting, geen exacte
cijfer bekend).

Bezet ti ngsgr aad

U = tbe/ ta

U=56 /61

U=10,91 =91 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
Ca’= 1 want het is een negatief exponentiele verdeling

Variatieco&fficiént bewerkingstijd
Cbe® = obe?/t be?

Cbe® = 5%/ 56°

Cbe® = 0, 0079

Aternatief 2: Overige nutatie m ddel

Nor men bij deze werkstroombestaan uit:

Maken i nvoer - 22 m nuut
Control eren i nvoer : 17 m nuut
Maken ui t voer : 15 m nuut
Ver zenden : 18 m nuut

Tot aal : 72 m nuut
I nput

1674 / 24 (weken) £§9,75 / 5 (dagen) = 13,95 keer per dag, tijd
tussen aankomsten = 77 mnuten gem ddel d (schatting, geen exacte
cij f er bekend)

Bewer ki ngstijd

72 mnuten net een spreiding van 5 m nuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend).

Bezet ti ngsgr aad

U = tbe/ ta

U=256 /61

u 0,93 = 93 %

Vari ati ecoefficient aankonsttijd
Ca’= 1 want het is een negatief exponentiele verdeling

Vari ati ecoefficient bewerkingstijd
Cbe® = obe?/tbe?

Cbe® = 5°/ 72

Cbe® = 0, 0048

Alternatief 2: Overige nutati e lang
Nor nen bij deze werkstroom bestaan uit:

Maken i nvoer - 40 m nuut
Contr ol eren i nvoer - 34 m nuut



Maken ui t voer : 27 m nuut

Ver zenden : 30 m nuut
Tot aal : 131 m nuut
I nput

384 / 24 (weken) = 16 / 5 (dagen) = 3,2 keer per dag, tijd tussen
aankonsten = 126 mnuten gemddel d (schatting, geen exacte cijfer
bekend)

Bewer ki ngstijd
131 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend).

Bezet ti ngsgr aad
U = tbe / ta
U=56 /61
U= 0,96 = 96 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
ca’= 1 want het is een negati ef exponentiel e verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd
Cbe® = obe? /t be?

Cbe? 52 / 722

Cbe? = 0, 0014

Aternatief 3: Overige nutatie eenvoudig

Nor men bij deze werkstroom bestaan uit:

Maken i nvoer : 15 m nuut
Control eren i nvoer : 16 m nuut
Maken ui t voer : 13 m nuut
Ver zenden : 16 m nuut

Tot aal : 60 m nuut
I nput

2023 / 24 (weken) 84.29 / 5 (dagen) = 16,85 keer per dag, tijd
tussen aankonsten = 65 m nuten gem ddel d (schatti ng, geen exacte
cij fer bekend)

Bewer ki ngsti jd

60 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatti ng, geen exacte
cij fer bekend).

Bezet ti ngsgr aad

U = tbe/ ta
U=60 / 65
U= 0,92 = 92 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
ca’=1 want het is een negatief exponentiele verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd
Cbe? obe? /tbe?

Cbe® 5%/ 60°

Cbe® = 0, 0069



Alternatief 3: Overige nutatie conpl ex

Nor men bij deze wer kstroombestaan uit:

Maken i nvoer : 26 m nuut
Control eren i nvoer : 23 m nuut
Maken ui t voer - 20 m nuut
Ver zenden . 22 m nuut

Tot aal : 91 m nuut
I nput

907 / 24 (weken) = 37,79 / 5 (dagen) = 7,55 keer per dag, tijd
t ussen aankonsten = 96 m nuten gem ddel d (schatti ng, geen exacte
cij fer bekend)

Bewerkingstijd
91 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend) .

Rezettingsgraad
U = tpe / ta
U =91/ 96

U=20,9 =94 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
ca’= 1 want het is een negatief exponentiele verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd
Cbe? = obe?/tbe?

Cbe? = 5%/ 912

Cbe? = 0, 0030

Aternatief 3: Herstelnmutaties

Nor nen bij deze werkstroombestaan uit:

Maken i nvoer : 35 m nuut
Control eren i nvoer : 35 m nuut
Maken ui t voer : 30 m nuut
Ver zenden - 30 m nuut
Totaal : 130 m nuut
I nput

140 / 24 (weken) = 5,83 / 5 (dagen) = 1,16 keer per dag, tijd tussen
aankonsten = 135 m nuten gemddel d (schatting, geen exacte cijfer
bekend)

Bewer ki ngsti jd

130 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend).

Bezet ti ngsgr aad

U = tbe/ ta

U= 130 / 135

U= 0,96 =96 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
Ca® = 1 want het is een negatief exponentiel e verdeling
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Vari ati ecoéffici ént bewerkingstijd
Cbe? = abe? /tbe?

Cbe® = 52/ 1302

Cbe® = 0, 0014

Aternatief 3: Faillissenent

Nor nen bij deze werkstroom bestaan uit:

Maken i nvoer : 25 m nuut
Control eren i nvoer : 15 m nuut
Maken ui t voer : 15 m nuut
Ver zenden : 15 m nuut

Tot aal : 70 m nuut
I nput

419 / 24 (weken) = 17,45 / 5 (dagen) = 3,49 keer per dag, tijd
tussen aankonsten = 75 m nuten gem ddel d (schatting, geen exacte
cij fer bekend)

Bewer ki ngstij d

70 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatti ng, geen exacte
cij fer bekend) .

Bezet ti ngsgr aad

U = tbe/ ta

U =70/ 75

U= 0,93 = 93 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
Ca’ = 1 want het is een negatief exponentiele verdeling

Vari ati ecoéffici ént bewerki ngstijd
Cbe® = cbe? /tbe?

Cbe® = 5%/ 70°

Cbe®* = 0, 0051



Bijlage VII Interviews

Interview : Saskia Jansen Doel : Oiéntatie Datum 23 nei 2005
Al genene vragen:
Vraag 1:

Kunt U een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?

Saskia i s Acceptant NNBP, muteren en aanpassen van de pol i ssen.
Vraag 2

VWat vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de kmelpunten?

Mensen bi nnen de af del i ng hebben te wei ni g kenni s van zaken. De

syst emen werken ni et goed/snel.

Vraag 3:

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waarom ni et

gesl aagd?)

Bezi g net opl ei di ngstraj ecten

N euw nanagement, openheid, nen i s bezig met verbeteren van de

syst enen.

Vr aag4:

WAt zijn de visie en de missie van NN?

Vr aag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NNt.av. uw afdeling?

Kl ant t evr edenhei d

Vr aag6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de mssie en visie van
NN?

Kl ant t evr edenhei d

Vragen over de wer kst ronen:

Vraag 7

Hoeveel werkstronen zijn er binnen de afdeling NNBP?

Ohgeveer 16

Vraag 8

Wl ke van de deze werkstronmen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Kc's, je weet niet welk jaar het is, voor de rest all enaal

over zi chtel ij k.

Vraag &

Hoe kom dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk?

1 werkstroomper nmutatie

pstarten van het systeem Mbet goed opgestart worden. Anders heeft
het geen nut. Ligt aan de nensen

Vraag 10:

Ervaart u probl emen met de werkstroomoverige mutatie, zo ja waarom
en wel ke probl enen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn naar ook heel conplex. Processen zijn al s gedaan
maar niet afgeneld. Je weet niet bij wel ke nutati e het proces hoort.
De processen worden ni et goed opgestart.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan bi nnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen, nmensen gaan ni et goed net de
wer Kkl i j st manager om

Vraag 12

Al's wij deze werkstroom ontl eden, hoeveel werkstromen moeten deze
dan zijn?
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Vraag 13:

Deze werkstromen noeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoenmen?

-herstelmutaties

-ri sico verzekeringen

-nabest aandenpensi oen neever zeker en

Vraag 14:

Deze wer kstromen noet en neet baar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid i nstroom en
te verwachten uitstroom neten?

Zel f de pr ogr amma gebr ui ken!

Vraag 15:

WAt is het huidige volume van deze wer kst room en hoeveel volume noet
deze straks hebben?

Qo dit nonent is 4220. Veel te veel noet 10% worden.

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom het
best e t oepassen bi nnen de afdeling mbh.t. nedewerkers, de

organi sati e al s geheel en het management?

Het hui di ge syst eem wekt goed, dus het is niet nodig omeen ni euw
systeemte gebrui ken. Echter er noet beter uitgel egd worden aan de
nmedewer kers. Men noet het bel ang van dit duidelijk laten zien en
ner ken.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Het opstarten van processen is heel belangrijk. Als nen dit niet
goed doet, heeft het al snog geen zin omdeze werkstroomte ontl eden.
Want dit gel dt ook voor andere werkstronen.
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Interview Saskia Dolle Doel: Oiéntatie Datum 26 nei 2005

Al genmene vragen:

Vraag 1

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?

Saskia i s acceptant beheer, Zij houdt zich bezig net muteren en
beheren. Verder werkt ze de ni euwe nedewerkers in.

Vraag 2

WAt vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knelpunten?

Loopt zeer stroef, onduidelijkheden bi nnen de teans. Afspraken

wor den wel geraakt maar vervol gens worden wei ni g nee gedaan.

Vi ni g ervaren nmedewer kers. Kenni s niveau niet optinaal.

Vraag 3:

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waarom ni et

gesl aagd?)

Veel overl eggen en pl ei di ngstraj ect en.

Vr aag4:

Wat zijn de visie en de missie van N\?

Kl ant t evr edenhei d, w nst gevende product en, kl anttevredenheid.
Vraag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw af del i ng?

Zij is niet direct bezig nmet klanttevredenheid. Maar de afdeling

wel . Ook kostenreductie niet zo veel als je ziet hoeveel polispapier
j e gebrui kt voor een nutati e.

Vraag6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de mssie en visie van
NIN?

De afdeling is bezig omde klanten tevreden te stellen, door goed
genut eerde stukken te sturen. Dt heel snel te doen. Qut put-ok
systeem Leveringstijden goed.

Vragen over de werkstronen:

Vraag 7.

Hoeveel werkstronmen zijm er bi nnen de afdeli ng NNBP?

6

Vraag 8

Wl ke van de deze werkstronen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | emaal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9

Hoe kom dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Veérkstromen vrij gestandaardi seerd. Al enaal op zel fde nanier.

1 processoort. 1 nutatie. o naam GCeen neerdere nutatie. Standaard
werkwi j ze. Duidelijk en de acties die verricht noet worden zijn al
bekend. Kl eine nmaak. Definitie bekend.

Vraag 10:

Ervaart u probl enen met de werkstroomoverige nutatie, zo ja waarom
en wel ke probl emen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn nmaar ook heel conpl ex. Processen zijn als gedaan
maas ni et afgeneld. Je weet niet bij wel ke nutatie het proces hoort.
De processen worden ni et goed opgestart.

Vraag || :

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

N et duidelijk, niet volledi g aangel everd.

Vraag 12:



Al's wij deze werkstroomontl eden, hoeveel werkstronmen noeten deze
dan zijn?

4/ 5

Vraag 13

Deze werkstromen noeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoenen?

Dui del i j ke definities, goed uitkl eden.

Vraag 14

Deze wer kstronen noeten neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroommeten?

Productiviteitsneter.

I nstroom heel noeilijk te bepal en

Vraag 15

Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel vol ume noet
deze straks hebben?

Ongeveer 50 procent is overige nutatie. 25 procent noet deze straks
hebben.

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
best e t oepassen bi nnen de afdeling mb.t. nedewerkers, de

organi sati e al s geheel en het managenent ?

Bet er noet uitgel egd worden aan de nedewerkers. Men noet het bel ang
van dit duidelijk laten zien en nerken. De benoem ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Meten makkel ijker worden. Instructies geven.
Een presentatie is gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt
door de nedewer kers ondat nen bekend is nmet deze nutaties. De
nmedewer kers zel f erbij trekken.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

VA noeten neer duidelijker zijn. Beter vastl eggen.

Dgitaal instroomis ideaal. Dan heb je ook geen voorbehandel i ng
nodi g. Wrkt beter.

Vol | edi gheid van informatie i s heel belangrijk



Interview : Danielle StolkvDoel : Oriéntatie Datum: 23 nei 2005

Al genene vr agen:

Vraag 1:

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?
Danielle is Acceptant (adm ni strati eve beheerder) NyBP, nuteren en
aanpassen van de pol i ssen.

Vraag 2

Wat vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punt en?

Drukte op de afdeling. Flexforce. Meer tijd nodig voor deze nensen.
Gaat nu beter qua werkverdeling etc.

Vraag 3

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waar om ni et

gesl aagd?)

Kop-start teans genaakt met 1 ervaren nedewerker en paar onervaren
medewer ker s.

Vr aag4:

WAt zijn de visie en de m ssie van NN?

Al's beste naar buiten treden

Vr aag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling?
Klantgericht/Klanttevredenheid/kwaliteit

Vr aag6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de m ssie en visie van
NN?

Kl ant t evr edenhei d

Vragen over de werkstronen:

Vraag 7:

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?
Ongeveer 5

Vraag 8

Wl ke van de deze werkstronen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel

of niet overzichtelijk?

Anderen al | emaal overzichtelijk.

Vraag 9

Hoe kom dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk?

1 werkstroomper nutatie

is overzichtelijk.

I's duidelijk.

Vraag 10:

Ervaart u probl enen nmet de werkstroomoverige nutatie, zo ja waarom
en wel ke probl emen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn naar ook heel conplex. Een proces kan 10 naar ook
hal f uur duren.

Vraag 11:

Waar door is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Gegevens van half jaar gel den
opvragen etc.

Vraag 12:

Al's wi ] deze werkstroom ontl eden, hoeveel werkstronmen noeten deze
dan zijn?

4/5

Vraag 13:

Deze wer kst romen noet en herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoenmen?
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Echt een naam geven. Duidelijk zijn.

- Acht er st and.

- herstelnutaties

- overlijden

- kind erbij

- nabest aandenpensi oen neever zeker en

Vraag 14:

Deze wer kstromen noeten neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
normtijden, aantal en, wverwerkingstijden, de hoeveel heid i nstroomen
te verwachten uitstroom neten?

Zel f de progranmma gebr ui ken!

Vraag 15

Wat is het huidige volume van deze wer kstroomen hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

De grootste en onduidelijkste. Heeft geen idee hoeveel.

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom het
best e t oepassen bi nnen de afdeling m.b.t. nedewerkers, de

organi sati e als geheel en het nmanagenent?

Het hui di ge systeemwekt goed, dus het is niet nodi g omeen ni euw
systeemte gebrui ken. Echter er noet beter uitgel egd worden aan de
medewer kers. Men noet het belang van dit duidelijk laten zien en
nmer ken. De benoem ng noet echt goed zijn. Duidelijk zijn.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Bij werkvoorbereiding noeten duidelijk zijn wat deze overige
mutaties zijn.



Interview : Rob Gosen Doel: Oiéntatie Datum: 23 nei 2005

Al germene vr agen:

Vraag 1:

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?

Rob is Senior Acceptant NNBP, muteren en aanpassen van de poli ssen.
Veder is hij bezig net beheerwerk en opleidingen. Qok is de

wer kverdel i ng een van zijn taken en hij fungeert als 1° aanspreekpunt
bi nnen de af del i ng.

Vraag 2

Wat vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punten?

Het gaat beter, wat betekent dat het niet altijd goed i s geweest.
Veel achterstanden. Nu redelijk onder controle. 6 jaar niet goed
gegaan. Nu wat beter

E is wel gebrek aan ervaring en kennis. Heeft niks nmeet flexforce
te maken. All e medewerkwers zijn niet goed opgel ei d.

Vraag 3:

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waar om ni et

gesl aagd?)

BIA. pleidingentrajecten. Kennistoetst Masterclass. Maar is niet
voor i edereen.

Vr aag4:

WAt zijn de visie en de missie van NN?

Nummrer 1 in de nmarkt wil worden en tot top 3 behoren.

Vr aag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling?

Verplicht achter te staan.

Vraag6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de m ssie en visie van
NN?

Het is een strategi sche mssie en is beetje ver van de afdeling.
Maar men is wel bezig met kwaliteit. Binnen de afdeling is men
bewust omtot top 3 te behoren.

Vragen over de werkstronen

Vraag 7:

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?

Wrdt gemaild. Ongeveer 30.

Vraag 8

Vel ke van de deze werkstromen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | eraal overzichtelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Werkstromen Vrij gestandaardi seerd. Al emaal op zel fde manier.
Vraag 10:

Ervaart u problemen net de werkstroom overige nutatie, zo ja waarom
en wel ke probl enen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn naar ook heel conplex. Een proces kan 10 nmaar ook
hal f uur duren. Geen werkverdeling. Systenen kunnen dit ni et

onder steunen. Zijn niet gestandaardi seerd.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen, Gebrek aan ervaring. Systenen
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. D vers.
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Vraag 12

Al's wij deze werkstroomontl eden, hoeveel werkstronen noeten deze
dan zijn?

4/ 5

Vraag 13:

Deze wer kstromen moeten her kenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoenen?

Echt een naamgeven. Duidelijk zijn.

- Acht er st and.

- herstelnutaties

- overlijden

- kind erbij

- nabest aandenpensi oen neever zeker en

Vraag 14:

Deze werkstromen noeten neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
normtijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid i nstroom en
te verwachten uitstroomneten?

Zel f de progranma gebr ui ken!

Vraag 15:

Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel vol ume noet
deze straks hebben?

50% en ongeveer 20%

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het
best e toepassen bi nnen de afdeling mbt. medewerkers, de

organi sati e al s geheel en het managenent ?

Het hui di ge systeemwekt goed, dus het is niet nodi g omeen ni euw
systeemte gebrui ken. Echter er noet beter uitgel egd worden aan de
nmedewer kers. Men noet het belang van dit duidelijk | aten zien en
nmer ken. De benoem ng noet echt goed zijn. Duidelijk zijn.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Bi j wer kvoor berei di ng noeten duidelijk zijn wat deze overige
nutaties zijn.

Interview Marcel v/d Sanden Doel: Oriéntatie Datum 25 mei 2005

Al genmene vragen:

Vraag 1

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling gaven?

Marcel i S de teamn ei der binnen het Euro-team

Vraag 2

Wat vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punten?



Het gaat beter, wat betekent dat het niet altijd goed is geweest.
Veel achterstanden. Nu redelijk onder controle. Te veel flexforce,
wei ni g aandacht voor vaste nedewerkers. Tot juni noet alle
acht er st anden weggewer kt zi j n.

Het systeemi s oud.

VWaag 3

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waarom ni et
geslaagd?)

Het is lastig. Opleidingen etc.

Vr aag4:

Wat zijn de visie en de missie van NN\?

De driedoel stelling van NN kost enreducti e, kl anttevredenhei d en
W nst gevende product en.

Vr aag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.av. uw afdeling?

Bewust neebezi g.

Vr aagb6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de nm ssie en visie van
NN\?

Acht er deze doel stel | i ngen. Spoedherstel, output ok, flexforce

m nder .

Vragen over de werkstromen

Vraag 7.

Hoeveel werkstronmen zijn er binnen de afdeling NNBP?

15 tot 20

Vraag 8

Wl ke van de deze werkstromen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | emaal overzichtelijk.

Vraag 9

Boe kont dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk?
Veérkstromen vrij gestandaardi seerd. Al enmaal op zel fde mani er.

1 processoort. 1 nutatie.

Vraag 10

Ervaart u probl enmen net de werkstroomoverige nmutatie, zo ja waarom
en wel ke probl enmen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn maar ook heel conplex. Een proces kan 10 mn naar
ook hal f uur duren. Geen werkverdeling. Systemrmen kunnen dit ni et
onder st eunen. Zijn ni et gestandaardi seerd.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Cebrek aan ervaring. Systenen
ni et ingericht. Mensen zijn weggegaan. Divers.

Vraag 12

Al's W] deze werkstroom ontl eden, hoeveel werkstromen npeten deze
dan zijn?

4/ 5

Vraag 13:

Deze wer kstronmen noeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wj deze dan
het beste benoenen?

Echt een naam geven. Duidelijk zijn.

- Acht er st and.

- herstel nutaties

- overlijden



- ki nd erbij

- nabest aandenpensi oen meever zeker en.

Vraag 14

Deze werkstromen noeten neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantal en, wverwerkingstijden, de hoeveel heid i nstroomen
te verwachten uitstroom neten?

Zel f de programra gebrui ken! Norntijden zijn al vastgesteld.

Vraag 15

VWt is het huidige volune van deze wer kstroom en hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

3100 nutaties. 20 %

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het
best e toepassen bi nnen de afdeling mb.t. nedewerkers, de

organi sati e als geheel en het managenent?

Het hui di ge systeem wekt goed, dus het is niet nodig omeen ni euw
systeemte gebrui ken. Echter er noet beter uitgel egd worden aan de
nmedewer kers. Men noet het belang van dit duidelijk laten zien en
mer ken. De benoem ng noet echt goed zijn. Duidelijk zijn. Meten
makkel i j ker worden. Instructies geven. Een presentatie is gewenst.
Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt door de nedewerkers ondat
men bekend is met deze nutati es.

Vraag 17:

Heeft u andere i deeén of suggesties?

Ei gen proces, naamgeven! Benoem ng heel erg bel angri j k!



Interview : Arjan Rienks Doel: Oiéntatie Datum 25 nei 2005

Al genene vragen:

Vraag 1:

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?

Arjan i s acceptant. H | houdt zich bezig net beheren en nuteren van
pensi oenver zekeri ngen.

Vraag 2

Wt vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punten?

Het gaat beter, wat betekent dat het niet altijd goed is geweest.
Veel achterstanden. Nu redelijk onder controle. Te veel flexforce,
wei ni g aandacht voor vaste nedewerkers. Veel ervaren nedewerkers

zi j n weggegaan (naar andere afdelingen). Winig kennis. Het systeem
s oud.

Vraag 3

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waarom ni et

gesl aagd?)

ol ei di ngtraj ecten, flexforce.

Vr aag4:

Wat zijn de visie en de mi ssie van NN?

M ssi e: kl antt evredenhei d.

Visie: De driedoel stellingvan N\ kostenreductie, kl anttevredenhei d
en w nst gevende producten halen. G ote controle, Meten i s weten.

Met ingent

Vraag5:

Boe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling?

staat positief tegenover. Aan behal en van de doel stel |l ingen wordt

bi nnen de afdel i ng hard gewerkt .

Vraag6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de m ssie en visie van
NN?

Kc's teamopgericht, klanten worden snel |l er behandel d, Qut put
systeemom fouten te voor komen.

Vragen over de werkstronen:

Vraag 7:

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?

7 (acceptatie)

Vraag 8:

Wl ke van de deze werkstromen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | enmal overzichtelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Veérkstromen vrij gestandaardi seerd. Al emaal op zel fde manier.

1 processoort. | nutatie. o naam GCeen neerdere nutatie.

Vraag 10:

Ervaart u problenmen net de werkstroomoverige nutatie, zo ja waarom
en wel ke probl enen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn nmaar ook heel conplex. Een proces kan 10 m n naar
ook half uur duren. Geen werkverdeling. Systenen kunnen dit niet
ondersteunen. Zijn ni et gestandaardi seerd. Veel twjfels.

Vraag 11:

Waar door is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systenen
ni et ingericht. Mensen zijn weggegaan. D vers.



Vraag 12

Als wij deze werkstroomontl eden, hoeveel werkstronen noeten deze
dan zijn?

4/ 5

Vraag 13:

Deze wer kstromen noeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoenen?

Echt een naam geven. Duidelijk zijn.

- Acht er st and.

- herstel nutaties

- overlijden

- ki nd erbij

- nabest aandenpensi oen nreever zeker en.

Vraag 14

Deze werkstronmen noet en nmeet baar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantalen, wverwerkingstijden, de hoeveel heid i nstroom en
te verwachten uitstroomnmeten?

Zel f de programma gebrui ken! Normtijden zijn al vastgesteld.

Vraag 15:

Wat i s het huidige volune van deze werkstroom en hoeveel vol unme noet
deze straks hebben?

Hj weet het niet hel enaal zeker. Hj denkt 20 tot 30 procent.
Vraag 16:

Hoe kunnen wi j deze verandering {ontl eden van de werkstroom) het
best e toepassen bi nnen de afdeling m.b.t. nedewerkers, de

organi sati e al s geheel en het nmanagenent?

Het hui di ge systeemwekt goed, dus het is niet nodig omeen ni euw
systeemte gebrui ken. Echter er noet beter uitgel egd worden aan de
nmedewer kers. Men noet het belang van dit duidelijk |l aten zien en
nmer ken. De benoem ng noet echt goed zijn. Duidelijk zijn. Meten
nmakkel i j ker worden. Instructies geven. Een presentatie i s gewenst.
Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt door de medewer kers ondat
men bekend i s net deze nutaties.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Benoem ng heel erg bel angrij k!



Interview Annemarie v/d Merwe Doel: Oiéntatie Datum 25 nei 05

Al gemene vragen:

Vraag 1:

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?
Annemarie i S senior acceptant. Zij houdt zich bezig net beheren en
muteren. Zj is verder verantwoordelijk voor directieklachten,
productie en control e.

Vraag 2:

WAt vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punten?

N euwe producten | open ni et soepel. Doel stellingen en deadlines

wor den ni et gehaald. Praktijk |oopt toch anders dan theori e,

U t spraken over beslissingen duren te | ang.

Informati e wordt niet direct aan nmensen gegeven. Duurt te | ang.
Vraag 3

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waarom ni et

gesl aagd?)

Men i s vol op neebezig. Maar het is lastig. Men noet infornatie
tijdi g bekend maken. Zoal s een ni euwe rel ease van een systeeme.d.
Vraag4:

Wat zijn de visie en de missie van NN?

kl ant t evr edenhei d.

Kwaliteit

productiviteit

Vraag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling?

Producti egericht. Onervaren nedewerkers snel | aten produceren gaat
ten koste van kwaliteit. V&inig ervaren nensen.

Vr aagb6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de mi ssie en visie van
NN?

Kc's teamopgericht, kl anten worden snel | er behandel d. Qut put
systeemom fouten te voorkonen. Snel |l er berei kbaar zijn voor

kl anten. Jui ste nmensen, goed voorbehandel en. Al's iets niet klopt
nmet een reageren. Extra aandacht voor kritische werkstromnen.

Vragen over de werkstromen:

Vraag 7.

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?

15 tot 20

Vraag 8:

Wl ke van de deze werkstronen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | eraal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9:

Hoe komt dat deze werkstroom i s wel (of niet) overzichtelijk?
Veérkstromen vrij gestandaardi seerd. Al enaal op zel fde nanier.

1 processoort. 1 nmutatie. O naam GCeen neerdere nutatie. Standaard
werkwij ze.

Vraag 10:

Ervaart u probl enen net de werkstroomoverige nutatie, zo ja waarom
en wel ke probl emen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn maar ook heel conpl ex. Een proces kan 10 m n maar
ook half uur duren. Geen werkverdeling. Systemen kunnen dit niet
ondersteunen. Zijn niet gestandaardi seerd. Veel twijfels. Probl emen
met coordinatie.
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Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systenen
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. N et veel aandacht besteed
aan uitsplitsen van de werkstromnmen

Vraag 12

Al's wij deze werkstroomontleden, hoeveel werkstromen noeten deze
dan zijn?

Rond 10 wer kstronen

Vraag 13

Deze werkstromen noet en herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoenen?

Echt een naam geven. Duidelijk zijn.

- Acht er st and.

- herstel nutaties

- overlijden

- kind erbij

- nabest aandenpensi oen neever zeker en.

Vraag 14:

Deze werkstromen npeten neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
normtijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroomen
te verwachten uitstroomneten?

Veér kl i j st manager .

Vraag 15:

Wat is het huidige volunme van deze werkstroom en hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

(hgeveer 50 procent is overige nutatie. 10-20 procent noet deze

st raks hebben.

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroon) het
beste toepassen bi nnen de afdeling mbt. nedewerkers, de

organi satie als geheel en het nmanagenent ?

Bet er noet uitgel egd worden aan de nedewerkers. Men noet het bel ang
van dit duidelijk I aten zien en nerken. De benoenm ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Moeten nmakkelijker worden. Instructies geven.
Een presentatie is gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt
door de nedewer kers ondat men bekend is net deze nutaties. De
nmedewer kers zel f erbij trekken.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Overige mutatie is een bottleneck. Als die uitgesplitst wordt, wordt
ook deze bottl eneck opgel ost.

Er varen nedewerkers zijn gewenst. Jui ste nensen op juiste nutatie
zetten.

N euw syst eem Sapwor kf | oner nanager !

Interview Connie Verneulen Doel: Oiéntatie Datum 25 mei 2005

Al genene vragen:

Vraag 1

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?

Connie i S acceptant. Zij houdt zich bezig met beheren en mnuteren.
Wraag 2

Vt vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punten?

Syst enmen wer ken ni et goed. Na de conversie nog sl echter geworden.

U t spraken over beslissingen duren te | ang.



Informatie wordt niet direct aan nensen gegeven. Duurt te |ang.
Vraag 3.

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waarom ni et

gesl aagd?)

Men is vol op meebezig. Maar het is lastig. Men noet informatie
tijdig bekend nmaken.

Vr aag4:

Wit zijn de visie en de m ssie van NN?

Kl ant geri cht hei d

kl ant t evr edenhei d.

Knaliteit

Vraag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling?

Conni e vindt het prina, naar denkt dat nen noet niet alleen nmaar de
kl ant en ki j ken maar ook de nedewer kers nodi ge aandacht geven.

Vr aag6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de m ssie en visie van
NN?

Kc's teamopgericht, klanten worden sneller behandel d. -out put
systeemom fouten te voor konen. Snell er berei kbaar zijn voor

kl ant en. Jui ste nensen, goed voorbehandel en. Als iets niet klopt

net een reageren. Extra aandacht voor kritische werkstronen.

Vragen over de werkstronen:

Vraag 7:

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?

10 tot 15

Vraag 8

Vel ke van de deze werkstronen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | emaal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Vérkstromen vrij gestandaardi seerd. Al emaal op zel fde nanier.

1 processoort. 1 mutatie. Oop naam Ceen neerdere nutatie. Standaard
wer kwi j ze. Gonni e denkt ook de systenen kunnen problemen
veroorzaken. Al's de systenen niet goed werken, dan heeft dit ook
geen zin.

Vraag 10:

Ervaart u probl emen net de werkstroomoverige nutatie, zo ja waarom
en wel ke preblanen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn naar ook heel conpl ex, Een proces kan 10 m n naar
ook hal f wuur duren. Geen werkverdeling. Systenen kunnen dit niet
onder steunen. Zijn niet gestandaardi seerd. Veel twijfels. Problenen
met coodrdinati e.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systenen
ni et ingericht. Mensen zijn weggegaan. N et veel aandacht besteed
aan uitsplitsen van de werkstromnmen

Vraag 12:

Al's Wi deze werkstroom ontl eden, hoeveel werkstromen nveten deze
dan zijn?

Rond 5 wer kst ronen.

Vraag 13:
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Deze werkstronen noeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoemen?

Echt een naamgeven. Duidelijk zijn. Conpact zijn.

- Acht er st and.

- herstel nutaties

- overlijden

- ki nd erbij

- nabest aandenpensi oen neever zeker en.

Vraag 14

Deze wer kstromen noeten nmeet baar zijn, dus hoe kunnen w j de
normtijden, aantal en, verwerkingstijdemn, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroomneten?

Normtijden werken ni et goed. want bi nnen een werkstroom kan

voor kormen dat een mutatie 10 mn duurt nmaar een andere 1 uur of

| anger. |Is dus zeer afhankelijk van nmutatiesoort!

Vraag 15:

WAt is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel wolume noet
deze straks hebben?

Ongeveer 50 procent i S overige nutatie. 10-20 procent noet deze

st raks hebben.

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom het
beste toepassen binnen de afdeling mb.t. nedewerkers, de

organi sati e al s geheel en het managenent ?

Voor behandel en noet goed zijn!

Bet er noet uitgel egd worden aan de medewer kers. Men noet het bel ang
van dit duidelijk | aten zien en nerken. De benoem ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Meten nakkelijker worden. Instructies geven.
Een presentatie is gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt
door de nedewer kers ondat nmen bekend is net deze nutaties. De
nmedewer kers zel f erbij trekken.

Vwraag 17

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Vanaf stap 1 duidelijke mutatiekeuze maken. Goed opstarten van
processen bij de werkvoor berei di ng.
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Interview - Mchel Miulder Doel: Oiéntatie Datum : 25 nei 2005
Al gemene vragen:

Vraag 1:

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?

M chel is senior acceptant. Hj houdt zich bezig net beheren en

nmut eren. Andere projecten zoal s wor kf | owranager, pl anni ng.

Vraag 2

Wat vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punt en?

Vrij rustig, nen is bezig omde contracten goed schoon te houden.
Goed te nuteren. Gerichter werken.

Men is echter meer alleen bezig en mnder binnen een team Te weinig
nmensen op niveau. M nder kennis. \inig ervaren medewerkers.

Vraag 3

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waar om ni et

gesl aagd?)

Men is vol op neebezig. Maar het is lastig.

Men heeft geen vervol g aangegeven aan de ver zoeken.

V¢l bezig net opl eidi ngentraj ecten.

Vr aag4:

Wat zijn de visie en de m ssie van NN?

Kl ant geri cht hei d

Kl ant t evr edenhei d, kl ant cont act

Knaliteit

Mar kt | ei der zijn/weer wor den.

Vraag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NNt.av. uw afdeling?

Mchel vindt dat kwaliteit terug te halen is. Kostenreductie is wat
nmen op nanagenent ni veau nee bezig is, zoal s wegsturen van fl exforce
etc.

Vr aagb6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de nissie en visie van
N\P?

Kwaliteit en dienstverlening zijn ook belangrijk binnen de afdel i ng.
D't konmt dus zeker terug.

Ke'g teamopgericht, klanten worden snell er behandel d. Qut put
systeemom fouten te voorkonen. Snell er berei kbaar zijn voor

kl ant en. Jui ste mensen, goed voor behandel en. Als iets niet klopt
nmet een reageren. Extra aandacht voor kritische werkstromen.

Vragen over de werkstronen:

Vraag 7

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeli ng NNBP?

15-20

Vraag 8

Wl ke van de deze werkstronmen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | eraal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Veérkstromen vrij gestandaardi seerd. Al enaal op zel fde nanier.

1 processoort. 1 nmutatie. o naam GCeen neerdere nutatie. Standaard
werkwi jze. Duidelijk en de acties die verricht noet worden zijn al
bekend.

Vraag 10:

Ervaart u probl enen net de werkstroomoverige nmutatie, zo ja waarom
en wel ke probl enen?



Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn maar ook heel conpl ex. Een proces kan 10 m n naar
ook hal f uur duren. Geen werkverdeling. Systenen kunnen dit niet
ondersteunen. Zijn niet gestandaardi seerd. Veel tw jfels. Problenen
net coodrdinatie. Te weinig definitie aan neegegeven. Het is op
contract ni veau. Sl echte voorbehandel i ng.

Vraag 11:

Waar door is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systenen
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. N et veel aandacht besteed
aan ui tsplitsen van de werkstronen. Vrij ni euw product naar geen

ei gen systeem Ceen goede voor behandeling. Sl echte sturing etc.
Vraag 12

Al's wij deze werkstroomontl eden, hoeveel werkstronen noeten deze
dan zijn?

Rond 25 wer kst ronen.

Vraag 13:

Deze werkstronmen noeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wj deze dan
het beste benoemen?

Op naam GCeen overi ge bi nnen overi ge!

Vraag 14:

Deze werkstromen noeten neet baar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroomen
te verwachten uitstroomnmeten?

Norntij den zijn bekend.

Vraag 15:

Wat is het huidige volune van deze werkstroom en hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

Ongeveer 50 procent is overige nutatie. 5-10 procent noet deze
straks hebben.

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
beste toepassen bi nnen de afdeling mb.t. nedewerkers, de

organi satie als geheel en het management?

Bet er noet uitgel egd worden aan de nmedewer kers. Men noet het bel ang
van dit duidelijk laten zien en nerken. De benoem ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Meten makkelijker worden. Instructies geven.
Een presentatie is gewenst. Het wordt snel opgepakt door de

nmedewer kers ondat nen bekend is net deze nutaties. De nedewerkers
zel f erbij trekken.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Overl eggen net WorkFlowManager. Ze zijn onder andere bezi g net
overige nmutatie voor PBI.



Interview Michiel Ruiter Doel: Oiéntatie Datum 25 nei 2005

Al genene vragen

Vraag L

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?
Michiel i s externe nedewerker. Hj houdt zich bezig met het naken
van staten voor teameiders. Hj maakt Excel fornulieren aan. Hij
nmaakt dus de informatie beschi kbaar voor anderen.

Vraag 2:

Wat vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punt en?

Er is geen andere tool voor inzichtelijk maken van de wer kprocessen.
Excel heeft zijn beperkingen. Je kunt niet alles nee doen.

Vraag 3

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waarom niet

gesl aagd?)

Er kont een ander systeem

Vraag4:

Wat zijn de visie en de missie van N\?

Kl ant geri cht hei 4

Kl ant t evr edenhei d, kl ant cont act

Knaliteit

Goed prestatie

Vraag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.av. uw afdeling?

Hj vindt dat nmen heel goed bezig omkl anten weer tevreden te
houden.

Vr aagb6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de m ssie en visie van
NN?

NNBP heeft de zaken best goed op orde. De afdeling heeft de
acht er st anden weggewer kt en heeft wei ni g voorraad.

Vragen over de werkstronen

Vraag 7

Hoeveel werkstronen zijn er binnen de afdeling NNBP?

20

Vraag 8

Vel ke van de deze werkstromen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al |l enaal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?

Vér kstromen vrij gestandaardi seerd. Al enaal op zel fde nanier.

| processoort. 1 nutatie. @ naam Geen neerdere nutatie. Standaard
werkwi j ze. Duidelijk en de acties die verricht noet worden zijn al
bekend. Kl eine naak. Definitie bekend.

Vraag 10:

Ervaart u problenmen net de werkstroom overige nmutatie, zo ja waarom
en wel ke probl enen?

Hj werkt niet bij de productie dus hij kan vrij weinig ervaring met
overige nutatie.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Heeft niets te maken voor behandel en. Vnt zij weten het al. De
overige nutatie had in begin weinig processen en nu gewoon veel te
veel .



Vraag 12:

Al's wij daze werkstroomontl| eden, hoeveel werkstromen noeten deze
dan zijn?

Rond 15 wer kst ronen

Vraag 13

Deze werkstromen noeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het besta benoenen?

Dui del i j ke definities, goed uitkleden.

Wraag 14:

Deze wer kstronen noeten neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid i nstroom en
t e verwachten uitstroom neten?

Via zijn systeem kan deze gemneten worden, hoewel de instroomvia
een i ndirecte net hode berekend wordt, want het is |astig omdeze te
et en.

Vraag 15:

Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

(hgeveer 50 procent is overige nmutatie. 5-10 procent noet deze

st raks hebben.

Vraag 16:

Hoe kunnen wi j deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
best e t oepassen bi nnen de afdeling m.b.t. nmedewerkers, de
organisatie al s geheel en het managenent ?

Bet er noet uitgel egd worden aan de nedewerkers. Men noet het bel ang
van dit duidelijk | aten zien en nerken. De benoenm ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Meten nmakkelijker worden. Instructies geven.
Een presentatie is gewenst. Kort |aten zien. Het wordt snel opgepakt
door de medewer kers ondat men bekend is met deze nutaties. De
medewer kers zel f erbij trekken.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Over |l eggen net WorkFlowManager. Ze zijn onder andere bezi g net
overige nutatie voor PBI

Digitaal instroomis ideaal. Dan heb je ook geen voorbehandel i ng
nodi g. Wrkt beter.



Interview - Anniek v/d Leer Doel: Oiéntatie Datum 26 nei 2005

Al genene vragen:

Vraag 1:

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?

Anni ek i s acceptant beheer, Zij houdt zich bezig net nmuteren en
beheren. Verder werkt ze de ni euwe medewerkers in.

Vraag 2

Wat vindt u van de hui di ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punten?

Vi ni g ervaren nedewer kers. Kenni s niveau niet optimaal .

Vraag 3

Is er intern al wat aan de knel punten gedaan? (waarom ni et

gesl aagd?)

Opleidingstrajecten.

Vr aag4:

WAt zijn de visie en de m ssie van NN?

Kl ant t evr edenhei d

Vr aag5:

Hoe kijkt u tegen de visie van NN t:a.v. uw afdeling?

goed bezi g net kl anttevredenhei d.

Vraagb6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van
NIN?

De afdeling is bezig omde klanten tevreden te stellen, door goed
genut eerde stukken te sturen. Dt heel snel te doen. Qut put-ok
syst eem Leveringstijden goed.

Vragen over de werkstronen:

Vraag 7:

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?

8

Vraag 8

Vel ke van de deze werkstronen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | emaal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Verkstromen vrij gestandaardi seerd. Al ermaal op zel fde mani er.

1 processoort. 1 nutatie. @ naam Ceen neerdere nutatie. Standaard
werkwi j ze. Duidelijk en de acties die verricht noet worden zijn al
bekend. Kl eine naak. Definitie bekend.

Vraag 10:

Ervaart u probl emen net de werkstroomoverige nmutatie, zo ja waarom
en wel ke probl enen?

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn nmaar ook heel conplex. Processen zijn als gedaan
maar niet afgeneld. Je weet niet bij wel ke nmutatie het proces hoort.
De processen worden ni et goed opgestart.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan bi nnen de afdeling?

Heeft niets te naken voor behandel en. Vént zij weten het al. De
overige nmutati e had in begi n wei ni g processen en nu gewoon veel te
veel .

Vraag 12:

Als wij deze werkstroom ontl eden, hoeveel werkstronen noeten deze
dan zijn?

4/5
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Vraag 13:

Deze wer kstronen noeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoenen?

Dui del i j ke definities, goed uitkleden.

Vraag 14:

Deze wer kst ronmen noet en neet baar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroom meten?

Productiviteitsmeter.

Vraag 15:

Wat i s het huidige volune van deze werkstroom en hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

(hgeveer 50 procent is overige nutatie. 5-10 procent noet deze
straks hebben.

Vraag 16:

Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
best e t oepassen bi nnen de afdeling mb.t. nmedewer kers, de

organi sati e al s geheel en het managenent ?

Bet er noet uitgel egd worden aan de nmedewer kers. Men noet het bel ang
van dit duidelijk Iaten zien en merken. De benoem ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Meten nakkelijker worden. Instructies geven.
Een presentatie is gewenst. Kort l|aten zien. Het wordt snel opgepakt
door de nedewerkers ondat men bekend is net deze nutaties. De
nmedewer kers zel f erbij trekken.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

VA noeten neer duidelijker zijn. Beter vastl| eggen.

D gitaal instroomis ideaal. Dan heb je ook geen voorbehandel i ng
nodi g. Verkt beter.



