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Bijlage II

Tabel 2
Aantal instellingen in de verzekeringsbranche in Nederland, H

2000 2002 2.8 1 prtis
Levensverzekeraars 118 05 98 83
Ondememingspens e S0 850 511 754
Bedrifstakpensoanio b= 100 02 0B
Overige pensioenton 16 18 16 %
831 548 1 511
11 405 6970 5855 & 820
az :
30 30 25

Bron: PVK, OBS, 8ER, Ziskeniondyaad

% in bezit van vergunning of verklerng en inclusief viijgestelde onderiings w
F Omvat de fondsen dis onder toezicht stazn higevoige de Pensioan- en §
deshering in een bercepspensioceregeing.
Tabel 2.1
Aantal banen van werknemers in de verzekeringsbranche

dsprwet on o Wet varpiichie

SEaa 15895 2000 243 e
® 100
85
543 552 568 55,2
87202 Assurantistussenparsonsn B3 347 339 338
753 el 378 384 407 41,5
Totasl 1284 I2RE 288 1313
Brom: CBS.
Tabel 2.2
Beleggingen van de verzekeringsbranche per ultime
2000 200 2002 2008
min awe
S48 888 SRER08 258 880 2/E TS
4438 488 435383 £33 080 SWET4
287 & 204 850 280183 [OB 839
187888 @274 123 888 138 854
Fass 17888 Ham 17381
2818 11188 18 188 G Es

FORBYE BIG 060 BU8TES Feaeer




Bijlage III

Act:witeit en en subprocessen

4.2.2

Beschtijving

In dit subpréces wﬁrden alle blnnenkamende dvcumanfen gescand en
gei ndexeerd. Mk de ont br ekende gegevens.

Ma het indexerenis bekend of de gegevens het opstartenvan een proces
tot gevol g hebben of dat het gaat om ont br ekende gegevens. |n het
eerste geval wordt een proces gestart (of freren, accepteren ni eune
toetreder, verwerken uitdi ensttredi ng, ete) . 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 procesmodel:
"Scannen en indexeren".

Verbindingen uit

Bewerken

Beséhrijving

in de processen die hier zijn b&schrevnn word@n alle 1nh0udelljke
bewerkingen op de gevallen uitgevoerd.

pit kan zijn:

-~ Offeren

- Accepteren

- Beheren van conbracten/mutaties

Verbindingen in

Scannen en indexeren

Agenderen rappelleren

Verbindingen uit

afgshandeld

Verwerken output

Agenderen rappelleren

In dit proces is beschyreven hoe de rappeloyclus voor alle
rappelleesractisg 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. Al's de gegevens ni et binnen zijn
voor de gestel de wachttijd, vindt een herinneringsactie plaats. Dt
kan zijn een nelding dat de tijd is overschreden of een brief die
aut onat i sch geopend wordt. Al's de gegevens wel op tijd binnenzijn
wordt de rappel autonatisch uitgezet.

Ot proces kan vanuit verschillende activiteiten en subprocessen
opgest art wor den.

fa dit proces ziju geen rallen tosgekend omdat federeen di e een zaak
agendeert toegang heeft tot dit proces. De gebruiker die wanuit het
hoofdproces mag agenderen zi et in zi | n agendabak de door hem
geagendearde zaken.

Verbindingen in

Bewerken

Verbindingen uit

Bewerken

‘Eéséhrijving

In dit praces«is beschreven hoe de 'collectieve’ en de 'individuele:
outpul wordt gemeakt, gecontroleerd en verzonden.

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

* individusle output
Verwerken output werknemer

Verbindingen in

Bewerken

Verbindingen uit

afgehandeld




Activiteiten en SprI’ ocessen:

4.2.3

Beschri;v:ng Ontvangen, openmaken, sorteren, voorlooppagina Loevoegen, SCANNEN.
Uitgangspunt: de poststukken voor NNBP en PBI worden geschedden. Alleen
de document en voor NNBP worden gescand door de medewerker wvan de
postkamer.

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

Rol postkamer medewerker

Verbindingen in

pOst

Verbindingen uit

klaar voeor indexeren

Beschrijving

Een combinatie van pagi na' s vornt een docunent O basis van de
geindexeerde gegevens kunnarn documenten laksr teruggezocht wordsn en
aan een dossi er wor den t oegekend.

Het i ndexeren geschi edt op basis van envel oppen. De gebrui ker krijgt de
i nhoud van een envel op gepresenteerd en bepaalt i n wel k dossi er de
docunent en t hui shoren. Indien nodi g wordt eerst een dossi er aangemaakt .

I ndexer en op basi s van uni eke dossiers zonder de rel ati e van de envel op
is niet goed nogel ijk, ondat de docunenteni n een envel op een bepaal de
sanenhang hebben. vaak zal pas na inzicht i n de sanenhang bekend zij n
waas de stukkem thuishoren.

Rol

admni stratief nedewer ker

Verbindingen in

kl aar voor i ndexeren

Verbindingen uit

pepalen vervol gacti es

Beschrijving

Na het indexeren wordt een relatie gelegd met de processen Cp ba3| S
yan het documenttype en het dossi er waarin het docunent geplaatst |S,
worde de vervolgactie bepaal d. Hiervoor IS het noodzakelijk bij te
houden el ke documenttypes welk proces kunnen opstarten. HK proces
kent 1 of nmeerdere opstartdocumeriten. Daarnaast nod bijgehsuden
wor den i n wel k dossi er het docunent zit om het juiste proces te
‘triggerent .
In deze activiteit wordt een *triggerapplicatie’ gepresenteerd aan de
gebriiker.
De nogel i j ke vervol gacti es zi jn:

start een woces
- geef een melding 'ontbrekend bericht is binnen'. (agenda)
-~ geef een melding 'post binnen'

Rol

administratief medewerker

Verbindingen in

indexeren en toevoegen aan dossier

Verbindingen uit

keuze gemaakt

Begschrijving

Op het moment dat er sen niesuw procas gestart wordt dan dient in VOS
cen nieuwe opdracht aangemaakt te worden en RSL wordt ook gevuld.
Er worden verschillende gegevens vastgelegd:
- NAW gegevens aanvraag/offerte/mutatie
- opdrachtnummer/offertenummer
- polisnummer
- tp nummrer
- bf nummer
- dat umont vangen
- aantal uit te brengenoffertes
soort offerte (nieuw, verhogi ng, onzetti ng)
I—Et opdr acht nummer wor dt door gegevenaan het op te starten proces in
Ccosa. zodat het door mel denvan het stationin VG5 vanuit GCBA
aut onat i sch kan pl aat svi nden.

De admini strati ef nedewerker di ent ook op te geven voor wel ke teamen
regi o het proces wordt gestart en voor nutatieprocessenof het een
bel eggi ngspost of Europost betreft.

Rol

adminigtratief medewerker

Verbindingen in

keuze gemaakt

Verbindingen uit

trigger: opstarten proces

Beschfijving

Als de Qntbrekendu gegevens blnnen 213n, zal een melding gegeven mosten




wordenaan degene die de zaak in de wacht heeft gezet. Zie verder
proces Agenderen/rappelleren.

Ver bi ndi ngen in

keuze gemaakt

gistiek
eschrijving

T T R R T T
Eahinne

s N
Alsg er een document binnenkomt waarvoor wel een zaak in behandeling is,
maar geen agenda is gezet, dan wordt een melding aan de zaakbehandelaar

{proceseigenaar) gegsven.

Verbindingen in

keuze gemaakt

 Logistiek

Beschrijving

Het -juiste

GG,

proces wordt opgestart

Verbindingen in

Aammaken VOS opdracht




Activiteiten en subprocessen: 4 2 4

Baxhruwhg‘

| Offreren . ==

30 % van de offertcs wor den door de bi'"s en tp's afgehandald. Het IS
ook hun verant woor del i j kheid. Moeilij ke of f eri e-aanvr agenwor den door
NNRP af gehandel d. Hoe dit in zijn werk gaat is hier beschreven.

Bi nnen het of f ert eproceskunnen ook de of fertes voor verhogi ngen en
onzet ti ngen af gehandel d wor den.

De vol gende triggers kunnen het of ferteproces starten:

- offerte voor ni euw contract/toetreder

- NNBP ver hogi ngen

- onrettenvan xia? naar i ndi vi dueel

- onzettenvan i ndi vi dueel naar NNBP

- onzett envan gul dens naar bel eggi ngenof ander som
- overigen |

Beschrijving

Accepteren bestaat ult tw2e noofdstromen en heeft betrekking op nieuwe
kl ant en:

Accept er enni euwcont r act

Accept er enni euwe t oet r eder

De acceptatie van ni euwe contracten en ni eune toetreders wordt geheel

| os van el kaar uitgevoerd. D't betekent een verandering tov de hui di ge
werksituatie. I n het werkproces dat net GCBA onder st eund wor dt, wor dt
eerst de ni euwe toetreder geaccept eerd en worden de col | ecti eve
gegevens i ngevoerd di e sarmen het contract vonnen. Al's dat is af gerond
wor den de af zonderl i j ke werkneners ingevoerd i n de systenen. Het WAO
gat dat voor heendoor de acceptant coll ectief werd i ngevoerd kan nu
door iedereendie net 2a33 cmkan gaan wor den i ngevoer d.

Accepterenen of frerenvan het ayw hiaat zijn aparte processen.

De processen Accept er en salarismutatie collectief/individueel en
Accept erenonzet ti ngi ndi vi dueel wordenni et net sa3s af gehandel d.
Gegevens wor den dan rechtstreeks i n de VTA's i ngevoerd.

| Subproces

o

Bahm van contracten/mutaties

Beschrijving

Beheren van contracten bestaat Uit v1er ondsr&elen

- verwer ken overlij den

- verwerken ui tdi ensttredi ng

- verwer ken i nkonende waar de-over dr acht en
- verwer ken ui t gaande waar de-over dr acht en
- verwerken overige nutaties

- verwer ken informatieverzoek

Be Jvi Q'

Br wordt een agénda gezet voor de onthrekende gegevens.

Verbindingeg in

brief schrijven




Activiteiten

“Beschrijvi ng

In dit proces Is
verwerkc.

ééééﬁrijblng

Beschri;v:ng

2% i i ik b CREE TRARR & 7 % S G % % 5
Inkomende waardeoverdrachten betreft het over te nemen kapitaal van een
collega verzekeraar. De toskomstige deeinemer wil zijn NNBP gaan
onderbrengen bij N8 (owdat hij van werkgever | S veranderd
bijvoorbeeld).

Een inkomende waardeoverdracht Sart ma een verzoek van de toekomstige
deelnsmer.

\ Beschrijving

| Een uLtgaande waardecverdracht start met hst verzoek van een collega-

verzekeraar om de overdrachtsgegevens te overhandigen.
Als de kl ant =zijn waarde wi| overdragen wordt hij uit de systenen
gehaald.

Een ui t gaande waar de-over dr acht heeft vaak te nmaken net een

ui tdi ensttredi ng waar voor ook al een proces ' Verwer ken
witdiensttreding' kan lopen. Op het moment dat de waarde-overdracht
eerder dan de uitdiensttreding definitief word: gemaakt, dan wordt het
proces 'Uitdiensttreding! beéindigd.

: Snbg_xocez,

verwerken overige mutaties - @

Beschrijving

pit proces Wordt gestart voor het werwerken van alle mataties met
ui t zonderi ng van de speci fi eke nut ati e-processen:

- verwer ken ui tdi ensttredi ng

- verwerken overlijden

- i nkonende waar de-over dr acht en
- ui t gaande waar de-over dr acht en
- verwerkennelding invaliditeit
- salarismutaties

- onzettingen

voor overige nutaties wordt geen onder schei d gemaakt i n een col | ecti ef
en i ndi vi dueel deel vanwege het adhoc kar akter van de nutati e.

Qveri ge nut ati es wor den verwer kt door de accept ant en i ndi vi dueel .

“Peschrijving

In dit proces worden mutaties met betrekking tot de collectisve ANW
WAO-hiaat verzekeringen afgebandeld.

Het betreft onder andere:

- aanvraag/mutatie voor portaal wap

- aanvraag/mutatie VOOr portaal Awmw

- verwerken ui tdi ensttredi ngen overlijdenwap

= verwerken ui.tdiensttreding en overli|den ANW

- accepteren nieuwe deelnemer ANW

- verwerken annulatie WAP

- verwerken annulatie ANW

- verwerken omzettingen WAP/ANW (hoofdregeling of individueel)
- etc..

Beschrijving Dit proces wordt gestart wanneer er een informatieverzosk ’let op: dit
proces betreft ni et offerbetrajecten) binnenkomt voor een bepaald
contract. Bijvoorbeel d de tussenpersoonbelt op net het verzoek om een
kopi e van een polis op te sturen. B worden in dit proces dan ook geen
mut ati es uit gevoerd.

| | nf or mat i ever zoekenwor denver wer kt door de accept ant en i ndi vi dueel .
_Subproces informatieverzoek incasso , .
Beschrijving Dit proces wordt gestarb wanneer =r een lnfurmatlev@récek voor de
|dneazes medewerkers binnenkomt




Bi j voorbeel d de tussenpersoon belt op net het verzoek om inzicht in de
openst aande premi es of an een verzoek om betalingsregeling. Ook een
verzoek om ni euwe nota's uit te draaien wordt via dit proces

af gehandel d.

| nf or mat i ever zoeken i ncasso wor den verwerkt door de incassonedewerkers.

Beschrijwving

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: 4251

Machtigen .

Beschrljvmg

De mutatie wordt gecontrol eerd op corrpfl eet he| d EvencueLe ont br ekende

gegevens wordesn wia het agendeerproces opgevraagd: | ndien het esen
WAP /ENW-mutatie betreft wordt het. proces 'Verwerken overige mutaties
WAR/BNW' opgestart.

Rol

acceptant individueel maken

Verbindingen in

Overige mutatie

Verbindingen uit

opstellen brief

compleet

trigger: Overige mutaties WAR/ANW

Basis ‘opstelien br

Beschrijving Een brief voor het opvragen van de ontbrekende gegevens wordt opgesteld
en verstuurd.

Rol acceptant individueel maken

Verbindingen in

controleren compleetheid

Verbindingen uit

trigger: agenderen rappelleren

[Togistiek [trigger: Ov : ,

Beschrijwving Van alle mutaties wordt een melding aan collectlef gegeven. Collectief
verwerkt eventuele aanpassingen tengevolge van WAP en ANW.

Rol acceptant collectief maken

Verbindingen in

controleren complestheid

Verbindingen uit

einde proces

Beschrijving

Verbindingen in

Béschrijviné

De accepLanL bepaalt of de mutatie geaccepteerd wordt eventaeel

gebruikmakend van esen offerte/rekenaar voor een berskening. Er wordt
ook bepaald of een nedische becordeling nodig is. Ben medische
bepordeling is nodig indien het om een ocud contract gaat {(contract
v6Sr van Boxtel) en de salarisgrens {»25% of > 30.000 of » WAO-grens)
ig overschreden. In het geval dat er een medische beoordeling ncdig is,
wordt het subproces 'Medische beoordeling' opgestart.

Rol

acceptant individueel maken

Verbindingen in

complest

Verbindingen uit

klaar voor invoer

trigger: naar medische bevordeling

te berekenen

Beschrigviné

Verbindingen in

trigger: Overige nmutaties WAP/ANW

Beschrijving Indien er outpub wurd* geqenereerd/aangemaakt wcrdt aat bimmen dﬁaa'
activiteit verwerkt.
Rl acceptant individueel maken

Verblndlngen in

mutatie verwsrkt

Verbindingen uit

klaar voor invoer

[ Logistiek =~~~ 1

Beschrijving

trigger: naar n

In het proces dfhddd&l@n medische acceptatle is beschreven hoe de
acceptatie van de 'niet gladde gesvallen' verwerki wordt. Hst resultaat
van de medische beoordeling kan zijn {zie subproces): 1- geheel
afwijzen, 2- accepteren, 3- agcepteren maar nog esn 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
sergt naar de offerte/rekenaar gestuurd.

Verbindingen in

bepalen vervolg

Verbindingen uit

klaar voor invoer

te berekenen

Beschrijving

De offerte/rekenaar voert op verzﬁek van de acceptant berekenlnqen ULt

Rol

offerte/rekenaar maken

10



Verbindingen in

} te berekenen

Ver bi ndi ngen uit

f control eren berekeni ng

.Beschrijving

Controle van de bereken}ngen.

Rol

offerte rekenaar controleren

Verbindingen in

uitvoeren berekeningen

Verbindingen uit

te berekenen

klaar voor invoer

fnwoéxren VA

“Beschrijving

Mutatieg worden doorgevoerd in de bérrgffende systemem

Rol

acceptant individueel maken

Verbindingen in

klaar voor invoer

Verbindingen uit

controleren invoer

Beéchrij%ing

| controleren invoer
De invoer wordt 9econtroleerd

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

mutatis verwerkt

11




Bijlage IV

rerige Mutaties 20050103 | 20050201] 20050301 20050404 | 20050502 20050601 20050713 | Gemiddeld Percentage
mdsmutatie 1 2 0,1%
shoorte 9 6 7 19 25 36 37 20 Q 5%
welijk 87 53 38 50 56 67 79 61 1,6%
yopsom 45 9 9 9 9 8 4 13 0,3%
QpEOm Ni euwe 12 12 14 16 24 21 25 18 0,5%
yopeom bestaand 5 C 3 3 3 3 4 4 0,1%
remietermiinwij ziging 41 41 40 34 33 34 36 37 1,0%
sheiding 74 76 78 89 87 81 B1 81 2k
i wijziging 419 219 227 228 310 364 518 326 9%
remievakanti e o o 0 0 0 0 0 0 0%
© 126 196 120 154 267 254 267 198 5%
:rhoging 10 19 28 30 27 48 67 33 A%
arlaging 30 27 34 26 22 25 39 29 1%
ijziging parttime % 75 73 6l 72 80 89 86 77 2%
i versen 2085 2162 2232 2370 2503 2620 3120 2442 649
1illissement 418 390 369 382 484 600 572 459 12%
waliditeit 9 16 13 23 16 14 12 15 0,4%
tpiratie 1 3 3 9 9 8 8 6 0,2%
itaal 3449 3307 3276 3514 3955 4273 4955 3820 100%

12



Kennerken en cijfers werkstroom Overige nutatie: Diversen

668 2442

Kenmerk diversen records records Percentage
Naar Collectief 165 594 24%
Contract beéindiging 115 414 17%
Premieachterstand/Premievrij

maken 26 94 4 Y%
Herstelmutatie (contract) 25 90 4 9%
Regelingwijziging 21 76 3%
Voortzetting (PBI) 23 83 3%
Conversie 9 32 1,3%
Omzetting/Wij zi gi ng

Ver zekeri ngnemer 9 32 1,3%
(Her zi eni ng) medi sch advies 4 14 1%
Rekeni ngnummer wi j zi gi ng 2 7 0,3%
Pol i swij zi gi ng 2 7 0,3%
Dekki ngbevesti gi ng st uren 2 7 T 0,3%
Geen opstarten proces 2 7 0,3%
Incasoocode wijziging 2 7 0,3%
Uitzoeken betaling 1 4 0,1%
Fusie 1 4 0,1%
Adreswijziging 1 4 0,1%
Begunstigde 1 4 0,1%
Offerte (gezondheidsverklaring) i 4 0,1%
Voorportaal regeling 1 4 0,1%
Totaal 413 1487 61%
Naanswi jzging 10 36 194
| nbr angzaken 7 25 1%
L osse boeki ngen 6 22 | %
VTA Signaal 10 36 | %
Omzetting 6 22 196




Bijlage V

14
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Bijlage VI
Aternatief 1: Wjziging dekking (uitgebreid)

Nor nen bij deze werkstroombestaan uit:

MVaken i nvoer : 26 M nuut
Control eren i nvoer : 24 m nuut
MVaken ui t voer : 20 m nuut
Ver zenden : 23 mnuut

Tot aal : 93 m nuut
| nput

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

Bewer ki ngstijd
93 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatti ng, geen exacte
cijfer bekend) .

Bezet t i ngsgr aad
U = tbe/ ta
U=293/ 98
U=0,94 = 94 %

Vari ati ecoéfficiént aankonsttijd
ca®=i want het is een negatief exponentiele verdeling

Variatiecoé&fficiént bewerkingstijd
Cbe® - cbe’/tbhe®

Cbe® = 5%/ 932

Coe® = 0, 0029

Alternatief 1: Wjzi gi ng dekki ng (eenvoudi g)

Nor nen bij deze werkstroombestaan uit:

Maken i nvoer : 21 m nuut
Control eren i nvoer : 19 m nuut
MVaken 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
aankonst en = 80 m nuten gem ddel d {schatting, geen exacte cijfer
bekend)

Bewerkingstijd
75 mnuten net een spreiding van s mnuten (schatti ng, geen exacte
cijfer bekend).

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



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

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

Cbe? = 57/ 757

Cbe® = 0, 0044

Aternatief 1. Admnistratievew jziging

Nor men bij deze wer kstroombestaan uit :

Maken i nvoer : 16 m nuut
Control ereni nvoer : 16 m nuut
MVaken ui t voer : 15 m nuut
Ver zenden : 16 mnuut

Tot aal : 63 m nuut
| nput

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

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

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

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

Vari ati ecoéf fici ént bewerkingstijd
Che® = obe?/t be?

Cbe® = 5%/ 637

Cbe? = 0, 0063

Aternatief 1: vTa signaal

Nor nen bij deze werkstroom bestaan uit:

MVaken i nvoer : 25 m nuut
Control eren i nvoer : 25 mnuut
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 (schatti ng, geen exacte cijfer bekend]

Bewerkingstijd



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

Bezet ti ngsgraad
U = tbe / ta
U =90 / 95
U=20,94 = 94 %

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

Vari atiecoéfficiént bewerkingstijd
Cbe? = cbe?/the?

Cbe? = 5%/ 902

Cbe? = 0, 0030

Aternatief 1: Faillissenent

Nor nen bij deze werkstroombestaan uit.

Maken i nvoer : 25 m nuut
Contr ol eren i nvoer : 15 m nuut
Maken ui tvoer : 15 m nuut
Ver zenden - 15 m nuut

Tot aal : 70 m nuut
| nput

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

Bewer ki ngstijd

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

Bezet t i ngsgr aad

=tbe/ta
U=70/75
U=20,93 = 93 %

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

Vari ati ecoéffici ént bewerkingstiid
Cbe® - obe?/tbe?

Cbe’® 5%/ 70°

Cbe? = 0, 0051

Aternatief 2: Qverige mnutatie kort

VWr nen bij deze wer kst room bestaan uit:

Maken i nvoer : 12 m nuut
Control eren i nvoer : 15 m nuut
Maken ui tvoer : 13 m nuut
Ver zenden : 15 mnuut

Tot aal : 56 m nuut

| nput



1465 / 24 (weken) = 61,04 / 5 (dagen) = 12,20 keer per dag, tijd
t ussen aankomsten = 61 m nuten gem ddel d (schatti ng, geen exacte
ci j f er bekend)

Bewer ki ngstijd

56 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatti ng, geen exacte
ci jfer bekend).

Bezet t i ngsgr aad

U= tpe / ta

U= 56 /61

U=120,91 =91 %

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

Vari ati ecoefficient bewerkingstijd
Cbe® = obe?/t be?

Cbe® = 5°/ B

¢be® = 0, 0079

Aternatief 2: Qverige mutatie m ddel

Nor nen bij deze werkstroombestaan uit :

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

Tot aal : 72 m nuut
| nput

1674 / 24 (weken)
tussen aankomsten
cijfer bekend)

€9,75 / 5 (dagen) = 13,95 keer per dag, tijd
77 m nut en gem ddel d (schatti ng, geen exacte

Bewer ki ngstijd

72 minuten net een spreiding van 5 m nuten (schatti ng, geen exacte
cij fer bekend).

Bezet t i ngsgr aad

U = e / ta

U=156 /61

U=0,93 =93 %

Vari ati ecoeffici ent aankonsttijd
Ca’*= 1 want het is een negatief exponentiel e verdeling

Vari ati ecoef fi ci ent bewerki ngstijd
Cbe® = obe?/t be?

Cbe® = 5%/ 7

The® = 0, 0048

Aternatief 2: QOverige nutatie | ang

Nor nen bij deze werkstroombestaan uit :
Maken i nvoer - 40 m nuut
Control eren i nvoer - 34 m nuut



Maken ui t voer : 27 m nuut

Ver zenden : 30 m nuut
Tot aal - 131 m nuut
| nput

384 / 24 (weken) = 16 / 5 (dagen) = 3,2 keer per dag, tijd tussen
aankonsten = 136 m nuten gem ddel d (schatti ng, geen exacte cijfer
bekend)

Bewer ki ngstijd
131 mnuten net een spreidingvan 5 mnuten(schatting, geen exacte
ci j fer bekend).

Bezet t i ngsgr aad
U

:tbs/ta
U =256 /61
U=0.96 = 96 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
ca®*= 1 want het is een negatief exponenti el e verdel i ng

Vari ati ecoéf fici ént bewerkingstijd

Cbe® - obe?/t be?

Cbe® = 5% / 727

Cbe® = 0, 0014

Aternatief 31 Overige mutati e eenvoudi g

Normen bij deze werkstroombestaan uit:

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

Tot aal : 60 m nuut
| nput

2023 / 24 (weken)
t ussen aankonst en
cijfer bekend)

84.29 / 5 (dagen) = 16,85 keer per dag, tijd
65 m nut en gem ddel d (schatti ng, geen exacte

Bewer ki ngstijd

60 mnuten met een spreiding van 5 nmnuten (schatting, geen exacte
cij fer bekend).

Bezet ti ngsgr aad

U=tbe/ta
U=60/ 65
U=20,92 =92 %

Vari ati ecoéffici ént aankonsttijd
Q&' = 1 want het is een negatief exponenti el e verdel i ng

Vari ati ecoéf fici ént bewerkingstiijd
Che? - obe?/the?

Cbe®’ = 5' / 60°

Cbe? = 0, 0069



Alternatief 3: Overige mutati e conpl ex

Nor nen bij deze werkstroombestaan uit :

Maken i nvoer : 26 M nuut
Control eren i nvoer : 23 mnuut
Mvaken ui t voer r 20 m nuut
Ver zenden . 22 M nuut

Tot aal : 91 m nuut
I nput

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

Bewer ki ngstijd
91 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cijfer bekend).

Rezettingsgraad
U = tpe / ta
U= 91/ 9
U=20,94 =94 %

Vari atiecoéfficiént aankonsttijd
ca®= 1 want het is een negatief exponentiel e verdeling

Variatiecoéfficiént bewerkingstijd
Cbe? = cbe?/tbhe?

Cbe? = 5%/ 912

Cbe? = 0, 0030

Aternatief 3: Herstelnutati es

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 r 30 m nuut
Totaal : 130 m nuut
| nput

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

Bewer ki ngstijd

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

Bezet ti ngsgr aad

U = Tre / ta

U= 130 / 135

U=10,96 =96 %

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



Vari ati ecoéffi ci ént bewerkingstijd
Coe? obe? [t be?

Che? 52/ 136°

Cbe® = 0, 0014

won

Aternatief 3: Faillissenent

Nor nen bi j deze wer kst room best aan ui t:

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

Tot aal : 70 m nuut
| nput

419 / 24 (weken) = 17,45 / 5 (dagen) = 3,49 keer per dag, tijd
t ussen aankonsten = 75 m nut en gem ddel d (schatti ng, geen exacte
ci j fer bekend)

Bewer ki ngstij d

70 mnuten net een spreiding van 5 mnuten (schatting, geen exacte
cijfer bekend).

Bezet t i ngsgr aad

U

="tbe/ ta
U=70 / 75
U= 0,93 = 93 %

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

Vari ati ecoéf fici ént bewerkingstijd
Che® - obe?/tbe?

Cbe® = 5%/ 70°

Cbe® = 0, 0051



Bijlage V31 Interviews

Interview : Saskia Jansen Doel : Oriéntatie Datum 23 nei 2005
Al genene vragen:
Vraag I

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

Saskia is Acceptant NNBP, nmuteren en aanpassenvan de pol i ssen.
Vraag 2

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

Mensen bi nnen de af del i ng hebben te wei ni g kenni s van zaken. De
syst enen wer ken ni et goed/snel.

Vraag 3

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

gesl aagd?)

Bezi g net opleidingstrajecten

N euw managenent, openhei d, nmen i s bezi g met verbeteren van de

syst enen.

Vr aag4:

Vat zijn de visie en de m ssie van NN?

Vr aag5i

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

Kl ant t evr edenhei d

Vr aag6:

I n 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 werkstronen zijn er binnen de afdeling NNBP?

Onhgeveer 16

Vraag 8

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

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

overzi chtelijk.

Vraag 9

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

1 werkstroomper nutatie

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

Vraag 101

Ervaart u problemen 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
i ets kl ei ns zijn naar ook heel conpl ex. Processen zijn al s gedaan
maar ni et afgenel d. Je weet niet bij wel ke nutatie het proces hoort.
De processen worden ni et goed opgestart.

Vraag 11

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen, nensen gaan ni et goed net de
werklij St nanager om

Vraag 12

Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstronmen noeten deze
dan zijn?
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Vraag 13

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

-herstelmutaties

-r'i si co ver zekeri ngen

-nabestaandenpensioen meeverzekeren

Vraag 14:

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

Zel f de pr ogr amma gebr ui ken!

Vraag 15

VWt is het huidige volune van deze werkstroom en hoeveel wvolume npet
deze straks hebben?

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

Vraag 16
Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
best e toepassen bi nnen de af deli ng mht. medewer kers, de

organi sati e al s geheel en het management?

Het hui di ge syst eemwekt goed, dus het is niet nodi g omeen ni euw
syst eemt e gebrui ken. Echter er noet beter uitgel egd worden aan de
nmedewer kers. Men noet het belang van dit duidelijk | aten zien en

ner ken.

Vraag 17:

Heeft u andere i deeén of suggesties?

Het opstarten van processenis heel belangrijk. Als nen dit niet
goed doet, heeft het al snog geen zi n omdeze werkstroomte ontl eden.
Vént dit gel dt ook voor andere wer kst ronen.

24



Interview Saskia Dolle Doel: Oiéntatie Datum 26 mei 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 nuteren en
beheren. Verder werkt ze de ni euwe nmedewerkers in.

Vraag 2

Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knelpunten?

Loopt zeer stroef, ondui delijkheden bi nnen de teans. Afspraken

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

Vi ni g ervaren nedewer kers. Kenni s ni veau ni et optinmaal .

Vraag 3:

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

gesl aagd?)

Veel overl eggen en ol ei di ngstr aj ect en.

Vr aag4:

Wat zijn de visie en de missie van N\?

Kl ant t evr edenhei d, wi nst gevende pr oduct en, kl antt evr edenhei d.
Vraag5:

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

Zij isniet direct bezig net kl anttevredenhei d. Maar de afdeling
wel . ok kostenreductieniet zo veel als je ziet hoeveel polispapier
j e gebrui kt voor een nutati e.

Vr aag6:

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

De afdeling is bezig omde kl anten tevreden te stell en, door goed
genmut eerde stukken te sturen. Dt heel snel te doen. Qut put-ok
systeem Leveri ngstijdengoed.

Vragen over de werkstromen:

Vraag 7

Hoeveel werkstronmen zijm er binnen de afdeling NNBP?

6

Vraag 8

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

Anderen al | enaal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Verkstromen vrij gestandaardi seerd. All enaal op zel fde nani er.

1 processoort. 1 nutatie. Qo naam Ceen neerdere nutatie. Standaard
werkwi j ze. Duidelijk en de acties die verricht noet worden zijn al
bekend. Kl ei ne maak. Definitie bekend.

Vraag 10:

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

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
i ets kl ei ns zi j n maar ook heel conpl ex. Processen zijn al s gedaan
nmaas ni et afgenel d. Je weet niet bij wel ke nutatie het proces hoort.
De processen worden ni et goed opgestart.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

N et duidelijk, niet volledi g aangel everd.

Vraag 12



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

4/ 5

Vraag 13

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

Cui del i j ke definities, goed uitkl eden.

Vraag 14

Deze werkstronmen nmoet en nmeet baar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantal en, wverwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroom neten?

Productiviteitsneter.

I nstroom heel noeilijk te bepal en.

Vraag 15:

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

(Onhgeveer 50 procent is overige nutatie. 25 procent noet deze straks
hebben.

Vraag 16
Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
beste t oepassen bi nnen de af del i ng mht. medewer kers, de

organi sati e al s geheel en het nmnagenent?

Bet er noet uitgel egd worden aan de nedewer kers. Men noet het bel ang
vandit duidelijk | aten zi en en nerken. De benoem ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Meten nmakkel ijker worden. Instructies geven.
Een presentatieis gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt
door de nedewerkers ondat nen bekend is net deze mutaties. De
nedewer kers zel f erbij trekken.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

VA noet en neer duidelijker zijn. Beter vastl| eggen.

Dgitaal instroomis ideaal. Dan heb j e ook geen voor behandel i ng
nodi g. VWrkt beter.

Vol | edigheid van i nfforrmatie i s heel bel angrijk



Interview | Danielle StolkvDoel | Oiéntatie Datum 23 nei 2005

Al genene vragen:

Vraag 1L

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?
Danielle is Acceptant (adm nistratieve beheerder) NMNBP, 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 nodi g voor deze nensen.
Gaat nu beter qua werkverdelingetc.

Waag 3

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

gesl aagd?)

Kop-start teans gemaakt net 1 ervaren nedewer ker en paar onervaren
nmedewer ker s.

Vr aag4:

WAt zijn de visie en de nissie van NN?

Al's beste naar buiten treden

Vr aagb:

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

Vr aagb6:

I n hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de nissie en visie van
NN?

Kl ant t evr edenhei d

Vragen over de werkstronen:

Vraag 7

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeli ng NNBP?
(Ohgeveer 5

Vraag 8

Wel ke van de deze werkstromen (anders dan overi ge mutatie)zijn wel

of niet overzichtelijk?

Ander en al | emaal overzichtelijk.

Vraag 9

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

1 werkstroomper nutatie

is overzichtelijk.

I s duidelijk.

Vraag 101

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

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 naar ook
hal f uur duren.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

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

Vraag 12:

Als wij deze werkstroom ontl eden, hoeveel werkstromen noeten deze
dan zijn?

4/ 5

Vraag 13

Deze wer kstronen noet en herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan

het beste benoenmen?



Echt een naamgeven. Duidelijk zijn.

- Achter st and.

- herstel mutaties

- overlijden

- kind erbij

- nabest aandenpensi oenneever zeker en

Vraag 14:

Deze werkstronmen noet en neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
normtijden, aantal en, wverwerkingstijden, de hoeveel heid i nstroom en
te verwachten uitstroomneten?

Zel f de programma gebr ui ken!

Vraag 15:

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

De grootste en ondui del i j kste. Heeft geen i dee hoeveel .

Vraag 16:

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

organi sati e al s geheel en het nanagenent ?

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
nedewer kers. Men noet het bel ang van dit duidelijk | aten zien en
ner ken. De benoem ng noet echt goed zij n. Duidelijk zijn.

Wraag 17

Heeft u andere i deeén of suggesties?

Bij werkvoor berei di ng noeten duidelijk zijnwat deze overige
nutaties zijn.



Interview - Rob Gosenm Doel: Oiéntatie Datum 23 nei 2005

Al genene vragen:

Vraag 1l:

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

Rob i s Seni or Acceptant NNBP, rmut eren en aanpassen van de pol i ssen.
Veder is hij bezig net beheerwerk en opl ei di ngen. Qok is de

wer kver del i ng een van zi jn taken en hij fungeert als 1®* aanspreekpunt
bi nnen de af del i ng.

Vraag 2

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

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

B is wel gebrek aan ervaring en kenni s. Heeft ni ks neet fl exforce
te naken. All e nedewerkwers zi jn ni et goed opgel ei d.

Vraag 31

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

gesl aagd?)

BIa. pl ei dingentraj ecten. Kenni stoetst Masterclass. Maar is niet
voor i edereen.

Vr aag4:

VWt zijn de visie en de missie van NN?

Nurmmrer 1 in de markt wl worden en tot top 3 behoren.

Vr aag5l

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

Verplicht achter te staan.

Vr aagb6:

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

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

Vragen over de werkstronen:

Vraag 71

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?

Vordt genail d. Ongeveer 30.

Vraag 8

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

Ander en al | enaal overzichtelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Werkstronen vrij gestandaardi seerd. All enaal op zel fde mani er.
Vraag 10:

Ervaart u probl enmen net 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 conpl ex. Een proces kan 10 nmaar ook
hal f uur duren. Geen werkverdeling. Systenen 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, Gebrek aan ervaring. Systenen
ni et ingericht. Mensen zi j n weggegaan. D vers.



Vraag 12

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

4/ 5

Vraag 13:

Deze wer kstromenmoet es herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan
het beste benoenen?

Echt een naamgeven. Duidelijk zijn.

- Acht er st and.

- herstelmutati es

- overlijden

- ki nd erbij

- nabest aandenpensi oen neever zeker en

Vraag 14

Deze werkstronen noeten nmeetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
normtijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroom neten?

Zel f de programma gebr ui ken!

Vraag 15:

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

50% en ongeveer 20%

Vr aag 16:
Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
best e toepassen bi nnen de af deling mht. medewer kers, de

organi sati e al s geheel en het management ?

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

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Bij werkvoorberei dingnoeten duidelijk zijn wat deze overige
nutaties zijn.

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

Al genene vragen:

Vraag I

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

Marcel i s de tean ei der bi nnen het Euro-team

Vraag 2

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



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 medewerkers. Tot juni noet alle

acht er st anden weggewer kt zi j n.

Het systeemi s oud.

Waag 3

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

gesl aagd?)

Het is lastig. ol ei di ngenetc.

Vr aag4:

Vat zijn de visie en de missie van N\?

De driedoel stellingvan N\t kostenreducti e, kl anttevredenhei den
W nst gevende pr oduct en.

Vr aag5s!

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

Bewust neebezi g.

Vr aagb6|

I n hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de m ssie en visie van
NIN?

Achter deze doel stel lingen. Spoedherstel, output ok, flexforce

m nder .

Vragen over de werkstronen:

Vraag 7

Hoeveel werkstronen 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 | enaal overzichtelijk.

Vraag @

Boe kant dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk?

Wr kstronmen vrij gestandaardi seerd. Al |l enaal op zel f de mani er.

1 processoort. 1 nutatie.

Vraag 10

Ervaart u problenen 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
i ets kl ei ns zi jn naar ook heel conpl ex. Een proces kan 10 m n maar
ook hal f uur duren. Geen werkverdeling. Systenmen 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. Gebrek aan ervaring. Systenen
ni et ingericht. Mensen zij n weggegaan. D vers.

Vraag 12

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

4/ 5

Vraag 13

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

Echt een naamgeven. Duidelijk zijn.

- Achterstand.

- herstelnutaties

- overlijden



- ki nd erbij

- nabest aandenpensi oenneever zeker en.

Vraag 14

Deze wer kstronen noet en neetbaar zijn, dus hoe kunnen w | de
normntijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroom neten?

Zel f de programma gebrui ken! Norntijdenzijnal vastgesteld.

Vraag 15

Vét is het huidige volunme van deze wer kstroom en hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

3100 mutaties. 20 %

Vraag 16:
Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom} het
best e toepassen bi nnen de af deling mht. nmedewer kers, de

organi sati e al s 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 | aten zien en
ner ken. De benoemng noet echt goed zijn. Duidelijkzijn. Meten
nmakkel i j ker worden. Instructies geven. Een presentatie is gewenst.
Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt door de nedewer kers ondat
men bekend is net deze mutati es.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

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



Interview : Arjan Rienks Doel: Oiéntatie Datum 25 nei 2005

Al genene vr agen:

Vraag 1:

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

Arjan i s acceptant. Hj houdt zich bezig met beheren en nuteren van
pensi oenver zeker i ngen.

Vraag 2

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

Het gaat beter, wat betekent dat het niet altijdgoed is geweest.
Veel achterstanden. Nu redelijk onder control e. Te veel flexforce,
wei ni g aandacht voor vaste nedewerkers. Veel ervaren medewer kers

zi j n weggegaan (naar andere afdel i ngen). V&inig kennis. Het systeem
IS oud.

Vraag 3

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

gesl aagd?)

ol ei di ngtraj ecten, fl exforce.

Vr aag4:

WAt zijn de visie en de m ssie van NN?

M ssi e: kl antt evr edenhei d.

Visie: De driedoel stellingvan NN kost enreducti e, kl antt evredenhei d
en w nst gevende producten hal en. G- ote controle, Meteni s weten.

Met ingen!

Vr aag5:

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

staat positief tegenover. Aan behal en van de doel stel | i ngen wor dt

bi nnen de af del i ng hard gewer kt .

Vr aag6:

INn hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de nissie en visie van
NN?

Kc' steamopgeri cht, kl ant en wor den snel | er behandel d, Qut put

syst eemom f out en te voor konen.

Vragen over de werkstromen:

Vraag 7

Hoeveel werkstronmen zijn er binnen de afdeling NNBP?

7 (acceptatie)

Vraag &

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

Anderen al | emaal overzichtelij k.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Wrkstronen vrij gestandaardi seerd. A | emaal op zel f de nani er.

1 processoort. 1 nutatie. Qo naam Geen neerdere nutati e.

Vraag 10:

Ervaart u probl enen nmet de werkstroomoverige nmutatie, 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 naar
ook hal f uur duren. Geen werkverdel i ng. Systenenkunnen dit ni et
ondersteunen. Zijnniet gestandaardi seerd. Veel twjfels.

Vraag 11:

Waar door is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door acht erstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systenen
ni et ingericht. Mensen zi j n weggegaan. D vers.



Vraag 12

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

4/ 5

Vraag 131

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

Echt een naamgeven. Duidelijk zijn.

- Acht er st and.

- herstel nutati es

- overlijden

- ki nd erbij

- nabest aandenpensi oenneever zeker en.

Vraag 14

Deze wer kstronen noet en neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantal en, wverwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroom neten?

Zel f de pr ogr anma gebr ui ken! Normtijden zijn al vastgestel d.

Vraag 151 :

WAt i s het huidige volume van deze wer kstroom en hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

Hj weet het niet hel enrmal zeker. Hj denkt 20 tot 30 procent.
Vraag 161

Hoe kunnen wij deze verandering {ontleden van de werkstroom) het
beste toepassen binnen de afdeling mb.t. nedewerkers, 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
medewer kers. Men noet het bel ang van dit duidelijk |aten zien en
ner ken. De benoening 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 nedewer kers onuat
men bekend i s net deze nmutati es.

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Benoem ng heel erg bel angri j k!



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

Al genene vragen:

Vraag 1:

Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven?
Annsmarie i s senior acceptant. Zij houdt zich bezig net beheren en
muteren. Zij is verder verantwoordelijk voor directiekl achten,
producti e en control e.

Waag 2:

WAt vindt u van de huidi ge gang van zaken op uw afdeling en wat zijn
de knel punt en?

N euwe product en | open ni et soepel. Doel stellingenen deadl i nes

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

U t spraken over besli ssingen durente | ang.

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

Is ar intern al wat aan de knel punt en gedaan? (waarom ni et

gesl aagd?)

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

VWt zijn de visie en de nmissie van NN?

kl ant t evr edenhei d.

Knal iteit

productiviteit

Vr aag5|

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

Producti egeri cht. Onervaren nedewer kers snel | aten producer en gaat
ten koste van kwaliteit. VWi ni g ervaren nensen.

Vraag6l

I n hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de nmissie en visie van
NIN?

Kc's teamopgeri cht, kl ant en worden snel | er behandel d. Qut put
systeemom fouten te voor kormen. Snel | er berei kbaar zij n voor

kl ant en. Jui st e nensen, goed voor behandel en. Als iets niet klopt

et een reageren. Extra aandacht voor kriti sche werkstronen.

Vragen over de werkatromen:

Vraag 7

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?

15 tot 20

Vraag 8:

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

Anderen al | emaal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9:

Hoe komt dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?

\VWr kstronen vrij gestandaardi seerd. Al l emaal op zel f de nani er.

1 processoort. 1 nutatie. Qo naam Ceen neerdere mutati e. Standaard
werkwi] ze.

Vraag 10:

Ervaart u probl enen 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 zi jn naar ook heel conpl ex. Een proces kan 10 m n maar
ook hal f uur duren. Geen werkverdel i ng. Systenenkunnen dit ni et
onder steunen. Zijn niet gestandaardi seerd. Veel tw jfels. Probl emen
net codrdinatie.



Vraag 1L

Waar door is deze situatie ontstaan bi nnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systemnen
ni et ingericht. Mensen zijn weggegaan. N et veel aandacht besteed
aan ui tsplitsenvan de werkstronen.

Vraag 12

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

Rond 10 wer kst ronen.

Vraag U

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

Echt een naamgeven. Duidelijk zijn.

- Acht er st and.

- herstel nutaties

- overlijden

- kind erbij

- nabest aandenpensi oenmeever zeker en.

Vraag 14

Deze werkstromen noeten neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
normtijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroom nmeten?

Verkl i j st manager .

Vraag 15:

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

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

st raks hebben.

Vraag 16:
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroon) het
best e t oepassen bi nnen de afdeling mht. nedewer kers, de

organi sati e als geheel en het managenent ?

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

Vraag 17:

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Overige nutatie is een bottl eneck. Als di e uitgesplitst wordt, wordt
ook deze bottl eneck opgel ost.

Er var en nedewer kers zi j n gewenst. Jui ste nmensen op juiste nutatie
zetten.

N euw syst eem Sapwor kf | ower nanager !

Interview Connie Verneulen Doel: Oiéntatie Datum 25 nei 2005

Al genene vragen:

Vraag I

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

Connie i S acceptant. Zij houdt zich bezig net beheren en muteren.
Wraag 2

VWt 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 conver si e nog sl echt er gewor den.

U t spraken over beslissingenduren te |ang.



Informati e 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
tijdi g bekend nmaken.

Vraag4:

Vt zijn de visie en de m ssie van N\?

Kl ant geri cht hei d

kl ant t evr edenhei d.

Kwal i teit

Vraag51

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

Gonni e vindt het prina, naar denkt dat men noet niet alleen maar de
kl ant en ki j ken naar ook de medewer ker s nodi ge aandacht geven.
Vraag6i

I n hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de m ssie en visie van
NIN?

Kc's teamopgeri cht, kl ant en wor den snel | er behandel d. -eut put
systeemom fout en te voor kormen. Snel | er berei kbaar zi jn voor

kl ant en. Jui st e nensen, goed voor behandel en. Al's iets niet Kkl opt

net een reageren. Extra aandacht voor kritische werkstronen.

Vragen over de werkstromen:

Vraag 7:

Hoeveel werkstronen zijn er binnen de afdeling NNBE?

10 tot 15

Vraag 8

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

Anderen al | enaal overzichtelijken duidelijk.

Vraag 9

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

1 processoort. 1 nutatie. op naam Ceen neerdere nutatie. Standaard
wer kwi j ze. Conni e denkt ook de systemen kunnen problemen

ver oor zaken. Al s de systemnen ni et goed werken, dan heeft dit ook
geen zin.

Vraag 10:

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

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 werkverdel i ng. Systenen kunnen dit ni et
onder steunen. Zijn niet gestandaardi seerd. Veel twjfels. Probl enen
net coordinatie.

Vraag 11:

Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systenen
ni et ingericht. Mensen zij n weggegaan. N et veel aandacht besteed
aan ui tsplitsen van de wer kst ronen.

Vraag 121

Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen npeten deze
dan zijn?

Rond 5 wer kst ronen.

Wraag 131

37



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

Echt een naamgeven. Duidelijk zijn. Gonpact zijn.

- Acht er st and.

- herstel mutati es

- overlijden

- ki nd erbij

- nabest aandenpensi oenneever zeker en.

Vraag 14

Deze wer kstronen noet en nmeet baar zijn, dus hoe kunnen wij de
normtijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
te verwachten uitstroomnmeten?

Normtijden werken ni et goed. Want bi nnen een wer kst roomkan
voorkonen dat een nutatie 10 mn duurt naar een andere 1 uur o

| anger. I's dus zeer af hankelijk van nutatiesoort!

Vraag 15:

Vit is het huidige volunme van deze werkstroomen hoeveel vol ume noet
deze straks hebben?

Oongeveer 50 procent is overige mutatie. 10-20 procent noet deze

st raks hebben.

Vraag 16:
Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroon) het
beste toepassen binnen de af del i ng mht. medewer kers, de

organi satie als geheel en het managenent?

\oor behandel en noet goed zij n!

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

Wraag 17

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Vanaf stap 1 duidelijke nutatiekeuze naken. Goed opstarten van
processen bij de werkvoor ber ei di ng.



Interview 1 Mchel Miulder Doel: Oriéntatie Datum | 25 nei 2005
Al genene vragen:

Vraag 1:

Kunt u een beschrijving van uw functi e en de afdeling geven?

Mchel is senior acceptant. Hj houdt zich bezig nmet beheren en

nut eren. Andere proj ect en zoal s wor kf | owranager, pl anni ng.

Vraag 2

Wat vindt u van de huidi 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 muteren. Gerichter werken.

Men is echter neer all een bezig en mnder bi nnen een team Te weini g
nmensen op ni veau. M nder kenni s. V¢i ni g ervaren nedewer ker s.

Vraag 3:

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

Men i s vol op nmeebezig. Maar het is |lastig.

Men heeft geen vervol g aangegeven aan de ver zoeken.

Vel bezig net opl ei di ngentraj ect en.

Vr aag4:

WAt zijn de visie en de m ssie van N\?

Kl ant geri cht hei d

Kl ant t evr edenhei d, kl ant cont act

Knal i teit

Mar kt | ei der zijn/weer worden.

Vraag5:

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

Mchel vindt dat kwaliteit terug te halenis. Kostenreductie is wat
nen op nmanagenent ni veaunee bezig i s, zoal s wegst uren van fl exforce
etc.

Vr aag6:

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

Knaliteit en dienstverl eningzijn ook bel angrijk bi nnen de af del i ng.
D't konmt dus zeker terug.

Kc's teamopgeri cht, kl ant en wor den snel | er behandel d. Qut put
systeemom f out en t e voor korren. Snel | er ber ei kbaar zijn voor

kl ant en. Jui st e mensen, goed voor behandel en. Al's iets niet klopt

nmet een reageren. Extra aandacht voor kritische werkstronen.

Vragen over de werkstromen

Vraag 7

Hoeveel werkstronmen zijn er binnen de afdeling NNBP?

15-20

Vraag 8

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

Anderen al | enaal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?

Vér kstromen vrij gestandaardi seerd. Al l emraal op zel fde mani er.

1 processoort. 1 nutatie. op naam Geen neerdere nutati e. Standaard
werkwi j ze. Duidelijk en de acties die verricht noet worden zijn al
bekend.

Vraag 10:

Ervaart u problemen net de werkstroomoverige nutatie, zo ja waarom
en wel ke probl emren?



Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan
iets kleins zijn nmaar ook heel conpl ex. Een proces kan 10 m n maar
ook hal f uur duren. Geen werkverdel i ng. Systenen kunnen dit ni et
onder steunen. Zijn niet gestandaardi seerd. Veel tw jfels. Probl enen
net coodrdinatie. Te weinig definitie aan neegegeven. Het is op
contract ni veau. S echt e voor behandel i ng.

Vraag 11:

Waar door is deze situatie ontstaan bi nnen de afdeling?

Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systenen
ni et ingericht. Mensen zijn weggegaan. N et veel aandacht besteed
aan uitsplitsenvan de werkstronen. Wij nieuw product maar geen

ei gen syst eem Geen goede voor behandel i ng. Sl echte sturing etc.
Vraag 12

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

Rond 25 wer kst ronen.

Vraag 13:

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

Op naam Geen overi ge bi nnen overi ge!

Vraag 141

Deze werkstronen noet en neet baar zijn, dus hoe kunnen wij de
normntijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroomen
te verwacht en uitstroom nmeten?

Normtijden zi j n bekend.

Vraag 15:

WAt is het huidige volune van deze werkstroom en hoeveel vol une noet
deze straks hebben?

Ohgeveer 50 procent is overige nutatie. 5-10 procent noet deze

st raks hebben.

Vraag 161
Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
beste toepassen bi nnen de af deling mhbt. nmedewer kers, de

organi sati e al s geheel en het management?

Bet er noet uitgel egd wor den aan de nedewer kers. Men noet het bel ang
van dit duidelijk laten zi en en nerken. De benoem ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Meten makkelijker worden. Instructies geven.
Een presentatieis gewenst. Het wordt snel opgepakt door de

nedewer ker s ondat nen bekend is net deze nutati es. De medewer kers
zelf erbij trekken.

Vraag 171

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Overl eggen net WorkFlowManager. Ze zij n onder andere bezi g net
overige nutati e voor PBl.



Interview Michiel Ruiter Doel: Oiéntatie Datum 25 mei 2005

Al genrene vragen:

Vraag I

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

Michiel i s externe medewerker. Hj houdt zich bezig net het naken
van staten voor team eiders. Hj naakt Excel formulieren aan. H j
maakt dus de i nformati e beschi kbaar voor anderen.

Vraag 2:

VWt vindt u van de huidi 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 kpr ocessen.
Excel heeft zijn beperkingen. Je kunt ni et alles nee doen.

Vraag 3:

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

gesl aagd?)

Er kont een ander systeem

Vr aag4:

VWVt zijn de visie en de mssie van N\?

Kl ant geri cht heid

Kl ant t evr edenhei d, kl ant cont act

Knaliteit

Goed prestatie

Vr aag5:

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

Hj vindt dat nmen heel goed bezi g omkl anten weer tevredente
houden.

Vr aagb6:

In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de nissie 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 voor r aad.

Vragen over de werkstronen

Vraag 7

Hoeveel werkstronmen zijn er binnen de afdeling NNBP?

20

Vraag 8

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

Anderen al | enaal overzichtelijken duidelijk.

Vraag 9

Hoe kont dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
V¢rkstromen vrij gestandaardi seerd. All enaal op zel fde nani er.

1 processoort. 1 nutatie. Qo naam Ceen neerdere nutatie. Standaard
werkwi j ze. Duidelijk en de acties die verricht noet worden zijn a
bekend. Kl ei ne maak. Definitie bekend.

Vraag 10

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

Hj werkt niet bij de productie dus hij kan vrij weinig ervaring net
overige miutatie.

Vraag 11

Waar door is deze situatie ontstaan binnen de afdeling?

Heeft ni ets te naken voorbehandel en. Vént zij weten het al. De
overige nutati e had in begi n wei ni g 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 r onen.

Vraag 13

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

Cui del i j ke definities, goed uitkl eden.

Wraag 14

Deze wer kstronmen noeten neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantal en, verwerkingstijden, de hoeveel heid instroom en
t e verwachten uitstroom neten?

Via zijn systeem kan deze gemet en wor den, hoewel de instroomvia
een i ndi rect e nmet hode berekend wordt, want het is |astig omdeze te
met en.

Vraag 15:

Wat is het huidige vol ume van deze wer kstroom en hoeveel vol ume noet
deze straks hebben?

(Onhgeveer 50 procent is overige nutatie. 5-10 procent noet deze '
st raks hebben.

Vraag 16|

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

organi satie als geheel en het managenent ?

Bet er noet uitgel egd worden aan de medewer kers. Men noet het bel ang
vandit duidelijk |aten zien en nmerken. De benoem ng noet echt goed
zijn. Duidelijk zijn. Meten makkelijker worden. I nstructies geven.
Een presentatieis gewenst. Kort |aten zien. Het wordt snel opgepakt
door de nedewer kers ondat nen bekend i s net deze mutaties. De
nmedewer kers zel f erbij trekken.

Vraag 171

Heeft u andere ideeén of suggesties?

Overl eggen net WorkFlowManager. Ze zijn onder andere bezi g net
overige rmutatie voor PBI.

Dgitaal instroomis ideaal. Dan heb j e ook geen voor behandel i ng
nodi g. Veérkt beter.



Interview - Anniek v/id Leer Doel: Oiéntatie Datum 26 nmei 2005

Al genene vragen:

Vraag 1:

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

Anni ek is accept ant beheer, Zij houdt zich bezig net nuteren en
beheren. Verder werkt ze de ni euwe nmedewerkers in.

Vraag 2

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

Vi ni g ervar en nmedewer kers. Kenni s ni veau ni et opti naal .

Vraag 3

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

gesl aagd?)

Opleidingstrajecten.

Vr aag4i

Wat zijn de visie en de missie van NN?

Kl ant t evr edenhei d

Vr aag5:

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

goed bezi g net kl anttevredenhei d.

Vr aag61

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

De afdeling is bezig omde kl anten tevreden te stell en, door goed
genut eer de st ukken te sturen. D't heel snel te doen. Qut put-ok
syst eem Leveringstij den goed.

Vragen over de werkstromen:

Vraag 71

Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP?

8

Vraag &

Wel ke van de deze werkstronmen (anders dan overi ge mutatie)zi-gn wel
of niet overzichtelijk?

Anderen al | emaal overzichtelijk en duidelijk.

Vraag 9

Hoe komt dat deze werkstroomis wel (of niet) overzichtelijk?
Verkstromen vrij gestandaardi seerd. A | emaal op zel fde nani er.

1 processoort. 1 mutatie. @ naam Geen neerdere nutatie. Standaard
werkwi j ze. Duidelijk en de acties die verricht noet worden zijn al
bekend. Kl eine maak. Definitie bekend.

Vraag 101

Ervaart u problenen net de werkstroomoverige mutatie, 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. Processen zijn al s gedaan
maar niet afgeneld. Je weet niet bij wel ke nutatie het proces hoort.
De processen worden ni et goed opgestart.

Vraag 111

Waardoor is deze situatie ontstaan bi nnen de afdeling?

Heeft ni ets te naken voor behandel en. Vént zij weten het al. De
overige nutatie had i n begi n wei ni g processen en nu gewoon veel te
veel .

Maag 12|

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

4/ C



Vraag 13:

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

Cui del i j ke definities, goed uitkl eden.

Vraag 14:

Deze wer kstronen noet en neetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de
norntijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveel hei d instroom en
te verwachten uitstroom neten?

Productiviteitsneter.

Vraag 15

Wat is het huidige volunme van deze werkstroom en hoeveel vol ume npet
deze straks hebben?

(Onhgeveer 50 procent is overige nutatie. 5-10 procent noet deze

st raks hebben.

Waag 16:
Hoe kunnen wij deze verandering (ontl eden van de werkstroom) het
best e toepassen bi nnen de af del i ng mht. medewer kers, de

organi sati e al s geheel en het managenent ?

Bet er noet uitgel egd wor den aan de nedewer kers. Men noet het bel ang
van dit duidelijk laten 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 nen bekend is net deze mutaties. De
nedewer kers zel f erbij trekken.

Vraag 17:

Heeft u andere i deeén of suggesties?

VA noet en neer dui delijker zijn. Beter vastl eggen.

D gitaal instroomis ideaal. Dan heb je ook geen voor behandel i ng
nodi g. Wérkt beter.



