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B i j l a g e  III 

Activitef ten en subprocessen: 4.2.2 

geïndexeerd. Ook de ontbrekende gegevens. 

Ma het indexeren is bekend of de gegevens het opstarten van een proces 
tot gevolg hebben of dat het gaat om ontbrekende gegevens. In het 
eerste geval wordt een proces gestart (offreren, accepteren nieuwe 
toetreder, verwerken uitdiensttreding, etc) . In het tweede geval 
wordt een melding gegeven aan de medewerker die de taak geagendeerd 
heeft of aan de behandelaar van het dossier. 

In een rappelcyclus wordt de zaak altijd in de wacht gezet, omdat op 
ontbrekende gegevens gewacht wordt. Als de gegevens niet binnen zijn 
voor de gestelde wachttijd, vindt een herinneringsactie plaats. Dit 
kan zijn een melding dat de tijd is overschreden of een brief die 
automatisch geopend wordt. Als de gegevens wel op tijd binnen zijn 
wordt de rappel automatisch uitgezet. 

Dit proces kan vanuit verschillende activiteiten en subprocessen 
opgestart worden. 

fa dit, praces zi jn geen rallen toagekend omclat iedemen die een zaak 
agendeert toegang haft tot dit proces. De gebruiker die wanuit het 

proces mag agenderen ziet in zijn agendabak de door hem 

collectieve output 
Verwerken output WAP 
Verwerken output ANW 



Activiteiten en subprocessen: 4.2.3 

enten voor NNBP worden gescand door de medewerker van de 

I Beschrijving I Een combiratie van pagina's vormt een document. Op basis van de 1 
geindexeercPe gegevens kunnen d o c m m t m  latcr teruggezor.'m worden en 
aan een dossier worden toegekend. 

Het indexeren geschiedt op basis van enveloppen. De gebruiker krijgt de 
inhoud van een envelop gepresenteerd en bepaalt in welk dossier de 
documenten thuishoren. Indien nodig wordt eerst een dossier aangemaakt. 

Indexeren op basis van unieke dosslers zonder de relatie van de envelop 
is niet goed mogelijk, omdat de documenten in een envelop een bepaalde 
samenhang hebben. vaak zal pas na lnzlcht in de samenhang bekend zijn 
waas de atukkem thuishwem, 

I Beschrijving 1 Na het indexeren wordt een relatie gelegd mec de processen. Cp basis I 

Rol 
Verbindingen i n  
Verbindingen uit 

vari het dommenttype en het dossier waarin h& document geplaatst Is, 
wordf. de -~?mLgattle bepaald. Wiernar is het noodzakelijk bij te 
blouden welke dommmEtypeti welk pruoes kamen opstartm, Elk proces 
kent 1 of meerdere opstaFtdocmerlten. Daarnaast moet bîjgehouSlen 
worden in welk dossier het document zit om het juiste proces te 

administratief medewerker 
klaar voor indexeren 
oepalen vervolgacties 

'triggerc?n3. 
In deze activiteit wordt een 'triggerapplicatie' qepresenteerd aan de - - 
g~bruikes . 
De mogelijke vervolgacties zijn: 
- start een wroces 

- opdrachtnummer/offerlenummer 
- polisnumer 
- tp nummer 
- bf nummer 
- datum ontvangen 
- aantal uit te brengen offertes 
- soort offerte (nieuw, verhoging, omzetting) 
Het opdrachtnummer wordt doorgegeven aan het op te starten proces 
COSA.  zodat het doormeldenvan het station in VOS vanuit COSA 
automatisch kan plaatsvinden. 

De administratief medewerker dient ook op te geven voor welke team en 
regio het proces wordt gestart en voor mutatieprocessenof het een 
beleggingspost of Europost betreft. 



Verbindingen in 

wordenaan degene d i e  de zaak i n  de wacht heeft gezet .  Zie verder 
proces w gen deren/ rappeil eren. 
keuze gemaakt 



Activiteiten en subprocessexl: 4.2.4 

Beschrijving 1 9 0  % van de offertcs worden door de bi's en tp's afgeharideld. H e t  is I 
ook hun verantwoordeli j kheid. Moeili j ke of f erie-aanvragen worden door 
NNRP afgehandeld. Hoe dit in zijn werk gaat is hier beschreven. 
Binnen het offerteproceskunnen ook de offertes voor verhogingen en 
omzettingen afgehandeld worden. 
De volgende triggers kunnen het offerteproces starten: 
- offerte voor nieuw contract/toetreder 
- NNBP verhogingen 
- omzetten van NNBP naar individueel 
- omzettenvan individueel naar NNBP 
- omzettenvan guldens naar beleggingenof andersom 

klanten : 
Accepterennieuw contract 
Accepterennieuwe toetreder 

De acceptatie van nieuwe contracten en nieuwe toetreders wordt geheel 
los van elkaar uitgevoerd. Dit betekent een verandering tov de huidige 
werksituatie. In het werkproces dat met COSA ondersteund wordt, wordt 
eerst de nieuwe toetreder geaccepteerd en worden de collectieve 
gegevens ingevoerd die samen het contract vonnen. Als dat is afgerond 
worden de afzonderlijke werknemers ingevoerd in de systemen. Het WAO- 
gat dat voorheendoor de acceptant collectief werd ingevoerd kan nu 
door iedereen die met BASS cm kan gaan worden ingevoerd. 
Accepteren en offreren van het ANW hiaat zijn aparte processen. 

De processen Accepteren salarismutatie collectief/individueel en 
Accepterenomzetting individueel worden niet met BASS afgehandeld. 
Gegevens worden dan rechtstreeks in de VTA's ingevoerd. 

- verwerken overli j den 
- verwerken uitdiensttreding 
- verwerken inkomende waarde-overdrachten 
- verwerken uitgaande waarde-overdrachten 
- verwerken werige mutaties 
- verwerken informatieverzoek 



Activiteiten en subprocessen: 4.2.5 

I Beschrijving I In dit proces is beschreven hoe een melding 'uiridienstLredingt wordt I 

collega verzekeraar, De toekanstige deelneaer wil aiSn N& gaan 
&erbrengen bij NN torndat hij vm wei-kgevrtr is VeraiKaefd 
bLjvmrbeeld). 
Ben irUc.oiwade watlrdeoverclracht Start met een verzoek rma de toekomstige 

I Als  ae klant zijn marde wil overdragen w o r d t  hij uit de systemen 
gehaald. 

Een uitgaande waarde-overdracht heeft vaak te maken met een 
uitdiensttreding waarvoor ook al een proces 'Verwerken 
uitdiensttxedíng* kan lopen. Op heet moment dat de marde-overdracht 

inie pxmes wordt gestart v a r  het verwerkcm van a l l e  nnttatiea met 
1 I uitzondering van de specifieke mutatie-processen: I 

- verwerken uitdiensttreding 
- verwerken overlijden 
- inkomende waarde-overdrachten 
- uitgaande waarde-overdrachten 
- verwerken melding invaliditeit 
- salarismutaties 
- omzettingen 

l voor overige mutaties wordt geen onderscheid gemaakt in een collectief en individueel deel vanwege het adhoc karakter van de mutatie. I I Overige mutaties worden verwerkt door de acceptanten individueel. I 

1 1 incasso medewerkers bUmenkornt. i 

Et 

Het betreft onder andere: 

- aanvraag/mutatie voorportaal WAP 
- aanvraag/mutatie voorportaal AMW 
- verwerken uitdiensttreding en overlijden WAP 
- verwerken uitdiensttreding en overli j den ANW 

I process betreft niet offertetrajecten1 bim&aml. voor een 'bepaald 
contract. Bijvoorbeeld de tussenpersoon belt op met het verzoek om een 
kopie van een polis op te sturen. Er worden h dit proces dan ook geen 
mutaties uitgevoerd. 

Informatieverzoekenworden verwerkt door de acceptanten individueel. 



Bijvoorbeeld de tussenpersoon belt op met het verzoek om inzicht in de 
openstaande premies of an een verzoek om betalingsregeling. Ook een 
verzoek om nieuwe nota's uit te draaien wordt via dit proces 
afgehandeld. 

Informatieverzoeken incasso worden verwerkt door de incassomedewerkers. 

specifiek behandelproces nodig i s .  

Deze post wordt verwerkt door de acceptanten individueel. 



Activiteiten en subprocessen: 4.2.5.1 
- 

I Beschrijving I De mutatie wordt gecontroleerd op compleetheid. Evencue12 ontbrekende I 
gegevens wolidesi vfa het agendeerproc@s apgevraagd, Indien het een 
wAP/APuB-mutatie betreft wordt het proces 'Verwerken overige mutaties 



Verbindingen i  n I te berekenen 
Verbindingen uit f controleren berekening 



Bijlage IV 
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Kenmerken en cijfers werkstroom Overige mutatie: Diversen 

Contract beëindiging 
Premieachterstand/Premievrij 

Herstelmutatie(contract) 

Regelingwijziging 
Voortzetting (PBI) 

Omzett ing/Wi j z iging 
Verzekeringnemer 
(Herziening) medisch advies 

Rekeningnummer wijziging 
Poliswi j ziging 
Dekkingbevestiging st 
een opstarten proces 

Naamswi j zging 
Inbrangzaken 
Losse boekingen 
VTA Signaal 
Omzetting 

10 3 6 1% 

7 2 5 1 % 

6 2 2 l % 
10 3 6 l % 
6 2 2 1% 



Bijlage V 









Bij lage  V1 

Alternatief 1: Wijziging dekking (uitgebreid) 

Normen bij deze werkstroom bestaan uit: 
Maken invoer : 26 minuut 
Controleren invoer : 24 minuut 
Maken uitvoer : 20 minuut 
Verzenden : 23 minuut 
Totaal : 93 minuut 

Input 
1151 / 24 (weken) = 48 / 5 (dagen)= 9 , 6  keer per dag, tijd tussen 
aankomsten = 98 minuten gemiddeld schatting, geen exacte cijfer 
bekendl 

Bewerkings t i j d 
93 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
c i j  £er bekend) . 

Bezettingsgraad 
U = t& / ta 
U = 93 / 98 
U = 0,94 = 94 % 

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
ca2 = i want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiënt bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = 5 2  / 93' 
cbe2 = 0,0029 

Alternatief 1 : Wij ziging dekking (eenvoudig) 

Normen bij deze werkstroom bestaan uit: 
Maken invoer : 21 minuut 
Controleren invoer : 19 minuut 
Maken uitvoer : 15 minuut 
Verzenden : 20 minuut 
Totaal : 75 minuut 

Input 
1221 / 24 (weken) = 51 / 5 (dagen)= 10,2 keer per dag, tijd tussen 
aankomsten = 80 minuten gemiddeld <schatting, geen exacte cijfer 
bekend) 

Bewerkingcti jd 
7 5  minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
cijfer bekend). 

Bezettingsgraad 
U tbc / ta 
U = 75 / 80 
U =  0,93 = 93 % 



Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
ca2 = 1 want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiënt bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = / 752 
cbe2 = 0,0044 

Alternatief 1: Administratieve wijziging 

Normen bi j deze werkstroom bestaan uit : 
Maken invoer : 16 minuut 
Controleren invoer : 16 minuut 
Maken uitvoer : 15 minuut 
Verzenden : 16 minuut 
Tot aal : 63 minuut 

Input 
559 / 24 (weken) = 23 / 5 (dagen) = 4 , S  keer per dag, tijd tussen 
aankomsten = 68 minuten gemiddeld (schatting, geen exacte cijfer 
bekend) 

Bewerkingst i j d 
63 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
cij £er bekend). 

Bezettingsgraad 
U ttbe / t a  

U = 63 / 68 
U = 0 , 9 2  = 92 % 

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
caa = 1 want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiënt bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = 5' / 63' 
cbe2 = 0,0063 

Alternatief 1: VTA signaal 

Normen bij deze werkstroom bestaan uit: 
Maken invoer : 2 5  minuut 
Controleren invoer : 2 5  minuut 
Maken uitvoer : 25 minuut 
Verzenden : 15 minuut 
Totaal : 90 minuut 

Input 
35 / 24 (weken) = 1/46 keer per week, tijd tussen aankomsten = 95 
minuten gemiddeld (schatting, geen exacte cijfer bekend] 

Bewerkingstij d 



90 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
cijfer bekend). 

Bezettingsgraad 
t b e  / ta 

U = 90 / 95 
U = 0,94 = 9 4  % 

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
ca2 = 1 want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiënt bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = 5' / 902 
cbe2 = 0,0030 

Alternatief 1: Faillissement 

Normen bij deze werkstroom bestaan uit. 
Maken invoer : 25 minuut 
Controleren invoer : 15 minuut 
Maken ui tvoer : 15 minuut 
Ver z enden 1 15 minuut 
Totaal : 70 minuut 

Input 
419 / 24 (weken) = 17,45 / 5 (dagen) = 3,49 keer per dag, tijd 
tussen aankomsten = 75 minuten gemiddeld (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) 

Bewerkingst i j d 
70 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) . 
Bezettingsgraad 
w t b e  / t a  

U = 70 / 75 
U = 0,93 = 93 % 

variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
Ca2 = l want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiënt bewerkingsti-jd 
Cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = s2  / 702 
cbe2 = 0,0051 

Alternatief 2: Overige mutatie kort 

Wormen bij deze werkstroom bestaan uit: 
Maken invoer : 12 minuut 
Controleren invoer : 15 minuut 
Maken ui tvoer : 13 minuut 
Ver z enden : 15 minuut 
Totaal I 56 minuut 

Input 



1465 / 24 (weken) = 61,04 / 5 (dagen) = 12,20 keer per dag, tijd 
tussen aankomsten = 61 minuten gemiddeld (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) 

Bewerkingstijd 
56 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) . 
Bezettingsgraad 
U = tbc / t a  
U = 56 / 61 
U = 0,91 = 91 % 

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
ca2= l want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoefficient bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = s2 / 56' 
cbe2 = 0,0079 

Alternatief 2: Overige mutatie middel 

Normen bi j deze werkstroom bestaan uit : 
Maken invoer : 22 minuut 
Controleren invoer : 17 minuut 
Maken uitvoer : 15 minuut 
Verzenden : 18 minuut 
Totaal : 72 minuut 

Input 
1674 / 24 (weken) = 6 9 , 7 5  / 5 (dagen) = 13,95 keer per dag, tijd 
tussen aankomsten = 77 minuten gemiddeld (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) 

Bewerkingst ij d 
72 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) . 
Bezettingsgraad 
fS = t b e  / t a  

U = 56 / 61 
u =  0 , 9 3  = 93 % 

Variatiecoefficient aankomsttijd 
ca2 = 1 want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoefficient bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

~be' = s2 / RI 
cbe2 = 0,0048 

Alternatief 2: Overige mutatie lang 

Normen bi j deze werkstroom bestaan uit : 
Maken invoer : 40 minuut 
Controleren invoer I 34 minuut 



Maken uitvoer : 27 minuut 
Verzenden : 30 minuut 
Totaal : 131 minuut 

Input 
384 / 24 (weken) = 16  / 5 (dagen) = 3,2 keer per dag, tijd tussen 
aankomsten = 136 minuten gemiddeld (schatting, geen exacte cijfer 
bekend) 

Bewerkings t i j d 
131 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) . 

Bezettingsgraad 
U = t b a  / ta 
U = 5 6  / 61 
U =  0.96 = 96 % 

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
ca2 = 1 want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiënt bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

me2 = 5' / 72' 
Cbe2 = 0,0014 

Alternatief 3: Overige mutatie eenvoudig 

Normen bij deze werkstroom bestaan uit: 
Maken invoer : 15 minuut 
Controleren invoer : 16 minuut 
Maken uitvoer : 13 minuut 
Verzenden : 16  minuut 
Totaal : 60 minuut 

Input 
2023 / 24 (weken) = 84.29 / 5 (dagen) = 16,85 keer per dag, tijd 
tussen aankomsten = 6 5  minuten gemiddeld (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) 

Bewerkings t i j d 
60 minuten met een spreiding van 5  minuten (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) . 
Bezettingsgraad 
fT = t b e  / ta 

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

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
Ca" = 1 want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiënt bewerkingstijd 
cbez = obe2 /tbe2 

cbe2 = 5" / 602 
cbe2 = 0,0069 



Alternatief 3: Overige mutatie complex 

Normen bi j deze werkstroom bestaan uit : 
Maken invoer : 26 minuut 
Controleren invoer : 23 minuut 
Maken uitvoer r 20 minuut 
Ver zenden : 22 minuut 
Totaal : 91 minuut 

input 
907 / 24 (weken) = 37,79 / 5 (dagen) = 7,55 keer per dag, tijd 
tussen aankomsten = 96 minuten gemiddeld (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) 

Bewerkingst i jd 
91 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
cijfer bekend). 
~ezettingsgraad 

= tbe / t a  

U = 9 1  / 96 
U = 0,94 = 94 % 

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
ca2 = 1 want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiëntbewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = 5 2  / 91' 
cbe2 = 0,0030 

Alternatief 3: Herstelmutaties 

Normen bij deze werkstroom bestaan uit: 
Maken invoer : 35 minuut 
Controleren invoer : 35 minuut 
Maken uitvoer : 30 minuut 
Ver z enden r 30 minuut 
Totaal : 130 minuut 

Input 
140 / 24 (weken) = 5 , 8 3  / 5 (dagen) = 1,16 keer per dag, tijd tussen 
aankomsten = 135 minuten gemiddeld (schatting, geen exacte cijfer 
bekend) 

Bewerkingst i j d 
130 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
ci j f er bekend) . 
Bezettingsgraad 
U = tbc / ta 
U = 130 / 135 
U =  0 , 9 6  = 96 % 

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
caZ = l want het is een negatief exponentiele verdeling 



Variatiecoëfficiënt bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = 52 / 130' 
cbe2 = 0,0014 

Alternatief 3: Faillissement 

Normen bij deze werkstroom bestaan uit: 
Maken invoer : 25 minuut 
Controleren invoer : 15 minuut 
Maken uitvoer : 15 minuut 
Verzenden : 15 minuut 
Totaal : 70 minuut 

Input 
419 / 24 (weken) = 17,45 / 5 (dagen) = 3 , 4 9  keer per dag, tijd 
tussen aankomsten = 75 minuten gemiddeld (schatting, geen exacte 
cijfer bekend) 

Bewerkingsti j d 
70 minuten met een spreiding van 5 minuten (schatting, geen exacte 
c i j f er bekend) . 
Bezettingsgraad 
U = t-.be / t a  

U = 70 / 75 
U = 0,93 = 93 % 

Variatiecoëfficiënt aankomsttijd 
ca" l want het is een negatief exponentiele verdeling 

Variatiecoëfficiënt bewerkingstijd 
cbe2 = obe2 /tbe2 

cbe2 = 5" /o2 
cbe2 = 0,0051 



Bijlage V31 Interviews 

Interview : Saskia Jansen Doel : Oriëntatie Datum: 23 mei 2005 
Algemene vragen: 
Vraag 1: 
Itunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Saskia is Acceptant NNBP, muteren en aanpassenvan de polissen. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Mensen binnen de afdeling hebben te weinig kennis van zaken. De 
systemen werken niet goed/snel. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd? 1 
Bezig met opleidingstrajecten 
Nieuw management, openheid, men is bezig met verbeteren van de 
systemen. 
Vraag4 I 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Vraag5 I 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling? 
Klanttevredenheid 
Vraag6 : 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
Klanttevredenheid 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 7: 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling E€MBP? 
Ongeveer 16 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatielzijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Kc's, je weet niet welk jaar het is, voor de rest allemaal 
overzichtelijk. 
Vraag 9: 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
1 werkstroom per mutatie 
Opstarten van het systeem. Moet goed opgestart worden. Anders heeft 
het geen nut. Ligt aan de mensen. 
Vraag 101 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Processen zijn als gedaan 
maar niet afgemeld. Je weet niet bij welke mutatie het proces hoort. 
De processen worden niet goed opgestart. 
Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 

Door achterstanden, te veel processen, mensen gaan niet goed met de 
werkli j stmanager om. 
Vraag 12: 
Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 



3 /4 
Vraag 13: 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 
-herstelmutaties 
-risico verzekeringen 
-nabestaandenpensioenmeeverzekeren 
Vraag 14: 
Deze werks tromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkiligstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Zelfde programma gebruiken! 
Vraag 15: 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
Op dit moment is 4220. Veel te veel moet 10% worden. 
Vraag 16: 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen binnen de af deling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het managment? 
Het huidige systeem wekt goed, dus het is niet nodig om een nieuw 
systeem te gebruiken. Echter er moet beter uitgelegd worden aan de 
medewerkers. Men moet het belang van dit duidelijk laten zien en 
merken. 
Vraag 17 : 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Het opstarten van processen is heel belangrijk. Als men dit niet 
goed doet, heeft het alsnog geen zin om deze werkstroom te ontleden. 
Want dit geldt ook voor andere werkstromen. 



Interview: Saskia Dolle Doel: Oriëntatie Datum: 26 mei 2005 
Al gemene vragen 1 

Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Saskia is acceptant beheer, Zij houdt zich bezig met muteren en 
beheren. Verder werkt ze de nieuwe medewerkers in. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Loopt zeer stroef, onduidelijkheden binnen de teams. Afspraken 
worden wel gemaakt maar vervolgens worden weinig mee gedaan. 
Weinig ervaren medewerkers. Kennis niveau niet optimaal. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd? 1 
Veel overleggen en Opleidingstrajecten. 
Vraag4 : 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Klanttevredenheid, winstgevende producten, klanttevredenheid. 
Vraag5 I 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling? 
Zij is niet direct bezig met klanttevredenheid. Maar de afdeling 
wel. Ook kostenreductie niet zo veel als je ziet hoeveel polispapier 
je gebruikt voor een mutatie. 
Vraag6 I 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
De afdeling is bezig om de klanten tevreden te stellen, door goed 
gemuteerde stukken te sturen. Dit heel snel te doen. Out put-ok 
systeem. Leveringstijden goed. 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 7: 
Hoeveel werkstromen z i j n  er binnen de afdeling NNBP? 
6 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatielzijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichteli j k en duidelijk. 
Vraag 9: 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
1 processoort. 1 mutatie. Op naam. Geen meerdere mutatie. Standaard 
werkwijze. Duidelijk en de acties die verricht moet worden zijn al 
bekend. Kleine maak. Definitie bekend. 
Vraag 10: 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Processen zijn als gedaan 
maas niet afgemeld. Je weet niet bij welke mutatie het proces hoort. 
De processen worden niet goed opgestart. 
Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Niet duidelijk, niet volledig aangeleverd. 
Vraag 12: 



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

4/5 
Vraag 13: 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 
Duidelijke definities, goed uitkleden. 
Vraag 14: 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Productiviteitsmeter. 
Instroom heel moeilijk te bepalen. 
Vraag 15: 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
Ongeveer 50 procent is overige mutatie. 25 procent moet deze straks 
hebben. 
Vraag 16: 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen binnen de af deling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Beter moet uitgelegd worden aan de medewerkers. Men moet het belang 
van dit duidelijk laten zien en merken. De benoeming moet echt goed 
zijn. Duidelijk zijn. Moeten makkelijker worden. Instructies geven. 
Een presentatie is gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt 
door de medewerkers omdat men bekend is met deze mutaties. De 
medewerkers zelf erbij trekken. 
Vraag 17: 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
VA moeten meer duidelijker zijn. Beter vastleggen. 
Digitaal instroom is ideaal. Dan heb je ook geen voorbehandeling 
nodig. Werkt beter. 
Volledigheid van informatie is heel belangrijk 



Interview I Daniellle StolkWoe1 I Oriëntatie Datum: 23 mei 2005 
Algemene vragen : 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Danielle is Acceptant (administratieve beheerder) W P ,  muteren en 
aanpassen van de polissen. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Drukte op de afdeling. Flexforce. Meer tijd nodig voor deze mensen. 
Gaat nu beter qua werkverdeling etc. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd?) 
Kop-start teams gemaakt met 1 ervaren medewerker en paar onervaren 
medewerkers. 
Vraag4 I 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Als beste naar buiten trede 
Vraag5 : 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling? 
Klantgericht/Klanttevredenheid/kwaliteiteit 
Vraag6 : 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
Klanttevredenheid 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 7: 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP? 
Ongeveer 5 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatielzijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichteli j k. 
Vraag 9: 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of n i e t )  overzichtelijk? 
1 werkstroom per mutatie 
is overzichtelijk. 
Is duidelijk. 
Vraag 10 I 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Een proces kan 10 maar ook 
half uur duren. 
Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Door achterstanden, te veel processen. Gegevens van half jaar gelden 
opvragen etc. 
Vraag 12 : 
Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 
4/5 
Vraag 13: 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 



Echt een naam geven. Duidelijk zijn. 
- Achterstand. 
- herstelmutaties 
- overlijden 
- kind erbij 
- nabestaandenpensioenmeeverzekeren 
Vraag 14: 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Zelfde programma gebruiken! 
Vraag 15: 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
De grootste en onduidelijkste. Heeft geen idee hoeveel. 
Vraag 16: 
Hoe kunnen w i j  deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen binnen de afdeling m . b . t .  medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Het huidige systeem wekt goed, dus het is n i e t  nodig om een nieuw 
systeem te gebruiken. Echter er moet b e t e r  uitgelegd worden aan de 
medewerkers. Men moet het belang van dit duidelijk laten zien en 
merken. De benoeming moet echt goed z i  j n .  Duideli j k zij n. 
Vraag 17: 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Bij werkvoorbereiding moeten duidelijk zijn wat deze overige 
mutaties zijn. 



Interview 1 Rob Gosen Doel: Oriëntatie Datum: 23 mei 2005 
Algemene vragen : 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Rob is Senior Acceptant NNBP, muteren en aanpassen van de polissen. 
Veder is hij bezig met beheerwerk en opleidingen. Ook is de 
werkverdeling een van zijn taken en hij fungeert als 1" aanspreekpunt 
binnen de afdeling. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Het gaat beter, wat betekent dat het niet altijd goed is geweest. 
Veel achterstanden. Nu redelijk onder controle. 6 jaar niet goed 
gegaan. Nu wat beter. 
Er is wel gebrek aan ervaring en kennis. Heeft niks meet flexforce 
te maken. Alle medewerkwers zijn niet goed opgeleid. 
Vraag 31 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd? ) 
BIA. Opleidingentrajecten. Kennistoetst Masterclass. Maar is niet 
voor iedereen. 
Vraag4 : 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Nummer 1 in de markt wil worden en tot top 3 behoren. 
Vraag5 I 
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 missie en visie van 
NN? 
Het is een strategische missie en is beetje ver van de afdeling. 
Maar men is wel bezig met kwaliteit. Binnen de afdeling is men 
bewust om tot top 3 te behoren. 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 71 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP? 
Wordt gemaild. Ongeveer 30. 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatie)zijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichteli j k. 
Vraag 9: 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
Vraag 10: 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Een proces kan 10 maar ook 
half uur duren. Geen werkverdeling. Systemen kunnen dit niet 
ondersteunen. Zijn niet gestandaardiseerd. 

Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Door achterstanden, te veel processen, Gebrek aan ervaring. Systemen 
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. Divers. 



Vraag 12: 
Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 

4/5 
Vraag 13: 
Deze werkstromenmoetes herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 
Echt een naam geven. Duidelijk zijn. 
- Achterstand. 
- herstelmutaties 
- overlijden 
- kind erbij 
- nabestaandenpensioen meeverzekeren 
Vraag 14: 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Zelfde programma gebruiken! 
Vraag 15 I 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
50% en ongeveer 20% 
Vraag 16: 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
bes te toepassen binnen de af deling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Het huidige systeem wekt goed, dus het is niet nodig om een nieuw 
systeem te gebruiken. Echter er moet beter uitgelegd worden aan de 
medewerkers. Men moet het belang van dit duidelijk laten zien en 
merken. De benoeming moet echt goed zijn. Duidelijk zijn. 
Vraag 17: 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Bij werkvoorbereiding moeten duidelijk zijn wat deze overige 
mutaties zijn. 

Interview: Marcel v/d Sanden Doel: Oriëntatie Datum: 25 mei 2005 
Algemene vragen: 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling gaven? 
Marcel is de teamleider binnen het Euro-team. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 



Het gaat beter, wat betekent dat het niet altijd goed is geweest. 
Veel achterstanden. Nu redelijk onder controle. Te veel £lexforce, 
weinig aandacht voor vaste medewerkers. Tot juni moet alle 
achterstanden weggewerkt zijn. 
Het systeem is oud. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd?) 
Het is lastig. Opleidingen etc. 
Vraag4 : 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
De driedoelstelling van NN: kostenreductie, klanttevredenheid en 
winstgevende producten. 
Vraag5 I 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling? 
Bewust meebezig. 
Vraag6 I 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
Achter deze doelstellingen. Spoedherstel, output ok, flexforce 
minder. 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 7: 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP? 
15 tot 20 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatielzijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichtelijk. 
Vraag 9: 
Boe kant dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
1 processoort. 1 mutatie. 
Vraag 10: 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Een proces kan 10 min maar 
ook half uur duren. Geen werkverdeling. Systemen kunnen dit niet 
ondersteunen. Zijn niet gestandaardiseerd. 
Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 

Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systemen 
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. Divers. 
Vraag 12: 
Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 

4/5 
Vraag 13: 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 
Echt een naam geven. Duidelijk zijn. 
- Achterstand. 
- herstelmutaties 
- overlijden 



- kind erbi j 
- nabestaandenpensioen meeverzekeren. 
Vraag 14: 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Zelfde programma gebruiken! Normtijden zijn al vastgesteld. 
Vraag 15: 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
3100 mutaties. 20 % 
Vraag 16: 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstrom) het 
bes te toepassen binnen de af deling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Het huidige systeem wekt goed, dus het is niet nodig om een nieuw 
systeem te gebruiken. Echter er moet beter uitgelegd worden aan de 
medewerkers. Men moet het belang van dit duidelijk laten zien en 
merken. De benoeming moet echt goed zijn. Duidelijk zijn. Moeten 
makkelijker worden. Instructies geven. Een presentatie is gewenst. 
Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt door de medewerkers omdat 
men bekend is met deze mutaties. 
Vraag 17 I 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Eigen proces, naam geven! Benoeming heel erg belangrijk! 



Interview : Arjan Rienks Doel: Oriëntatie Datum: 25 mei 2005 
Algemene vragen: 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
A r j a n  is acceptant. Hij houdt zich bezig met beheren en muteren van 
pensioenverzekeringen. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Het gaat beter, wat betekent dat het niet altijdgoed is geweest. 
Veel achterstanden. Nu redelijk onder controle. Te veel flexforce, 
weinig aandacht voor vaste medewerkers. Veel ervaren medewerkers 
zijn weggegaan (naar andere afdelingen). Weinig kennis. Het systeem 
is oud. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd?) 
Opleidingtrajecten, flexforce. 
Vraag4 I 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Missie: klanttevredenheid. 
Visie: De driedoelstelling van NN: kostenreductie, klanttevredenheid 
en winstgevende producten halen. Grote controle, Meten is weten. 
Met ingen ! 
Vraag5 I 
Boe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling? 
staat positief tegenover. Aan behalen van de doelstellingen wordt 
binnen de afdeling hard gewerkt. 
Vraag6 : 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
Kc's team opgericht, klanten worden sneller behandeld, Out put 
systeem om fouten te voorkomen. 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 7: 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBF? 
7 (acceptatie) 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatielzijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichtelijk. 
Vraag 9: 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
i processoort. 1 mutatie. Op naam. Geen meerdere mutatie. 
Vraag 10: 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Een proces kan 10 min maar 
ook half uur duren. Geen werkverdeling. Systemen kunnen dit niet 
ondersteunen. Zijn niet gestandaardiseerd. Veel twijfels. 
Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systemen 
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. Divers. 



Vraag 12: 
Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 

4/5 
Vraag 131 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 
Echt een naam geven. Duidelijk zijn. 
- Achterstand. 
- herstelmutaties 
- overlijden 
- kind erbij 
- nabestaandenpensioen meeverzekeren. 
Vraag 14: 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Zelfde programma gebruiken! Momtijden zijn al vastgesteld. 
Vraag 151 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
Hij weet het niet helemaal zeker. Hij denkt 20 tot 30 procent. 
Vraag 16 I 
Hoe kunnen wij deze verandering {ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen binnen de afdeling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Het huidige systeem wekt goed, dus het is niet nodig om een nieuw 
systeem te gebruiken. Echter er moet beter uitgelegd worden aan de 
medewerkers. Men moet het belang van dit duidelijk laten zien en 
merken. De benoeming moet echt goed zijn. Duidelijk zijn. Moeten 
makkelijker worden. Instructies geven. Een presentatie is gewenst. 
Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt door de medewerkers omdat 
men bekend is met deze mutaties. 
Vraag 17: 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Benoeming heel erg belangrijk! 



Interview: Wemarie v/d Merwe Doel: Oriëntatie Datum: 25 mei 05 
Algemene vragen: 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Annemarie is senior acceptant. Zij houdt zich bezig met beheren en 
muteren. Zij is verder verantwoordelijk voor directieklachten, 
productie en controle. 
Vraag 2 : 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
d e knelpunten? 
Nieuwe producten lopen niet soepel. Doelstellingen en deadlines 
worden niet gehaald. Praktijk loopt toch anders dan theorie, 
Uitspraken over beslissingen duren te lang. 
Informatie wordt niet direct aan mensen gegeven. Duurt te lang. 
Vraag 3: 
Is ar  intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd?) 
Men is volop meebezig. Maar het is lastig. Men moet informatie 
tijdig bekend maken. Zoals een nieuwe release van een systeem e.d. 
vraag4 : 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
klanttevredenheid. 
Kwaliteit 
productiviteit 
Vraag5 I 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling? 
Productiegericht. Onervaren medewerkers snel laten produceren gaat 
ten koste van kwaliteit. Weinig ervaren mensen. 
Vraag6 I 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
Kc's team opgericht, klanten worden sneller behandeld. Out put 
systeem om fouten te voorkomen. Sneller bereikbaar zijn voor 
klanten. Juiste mensen, goed voorbehandelen. Als iets niet klopt 
meteen reageren. Extra aandacht voor kritische werkstromen. 
Vragen over de whsrkstrumea: 
Vraag 7: 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling W P ?  
15 tot 20 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatie)zijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichteli j k en duidelijk. 
Vraag 9 : 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
1 processoort. 1 mutatie. Op naam. Geen meerdere mutatie. Standaard 
werkwi j ze. 
Vraag 10 : 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Een proces kan 10 min maar 
ook half uur duren. Geen werkverdeling. Systemen kunnen dit niet 
ondersteunen. Zijn niet gestandaardiseerd. Veel twijfels. Problemen 
met coördinatie. 



Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systemen 
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. Niet veel aandacht besteed 
aan uitsplitsen van de werkstromen. 
Vraag 12: 
Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 
Rond 10 werkstromen. 
Vraag U: 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 
Echt een naam geven. Duidelijk zij n. 
- Achterstand. 
- herstelmutaties 
- overlijden 
- kind erbij 
- nabestaandenpensioenmeeverzekeren. 
Vraag 14: 
Deze werkstramen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Werklijstmanager. 
Vraag 151 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
Ongeveer 50 procent is overige mutatie. 10-20 procent moet deze 
straks hebben. 
Vraag 16 I 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen binnen de afdeling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Beter moet uitgelegd worden aan de medewerkers. Men moet het belang 
van dit duidelijk laten zien en merken. De benoeming moet echt goed 
zijn. Duidelijk z i j  n. Moeten makkelijker worden. Instructies geven. 
Een presentatie is gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt 
door de medewerkers omdat men bekend is met deze mutaties. De 
medewerkers zelf erbij trekken. 
Vraag 17: 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Overige mutatie is een bottleneck. Als die uitgesplitst wordt, wordt 
ook deze bottleneck opgelost. 
Ervaren medewerkers zijn gewenst. Juiste mensen op juiste mutatie 
zetten. 
Nieuw systeem: Sapworkflowermanager! 

Interview: Connie Vermeulen Doel: Oriëntatie Datum: 25 mei 2005 
Algemene vragen: 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Connie is acceptant. Zij houdt z ich  bezig met beheren en muteren. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Systemen werken niet goed. Na de conversie nog slechter geworden. 
Uitspraken over beslissingen duren te lang. 



Informatie wordt niet direct aan mensen gegeven. Duurt te lang. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd? ) 
Men is volop meebezig. Maar het is lastig. Men moet informatie 
t i j dig bekend maken. 
Vraag4 I 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Klantgerichtheid 
klanttevredenheid. 
Kwaliteit 
Vraag51 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t . a . v .  uw afdeling? 
Connie vindt het prima, maar denkt dat men moet niet alleen maar de 
klanten kijken maar ook de medewerkers nodige aandacht geven. 
Vraag6 I 

In hoeverre i s  uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
Kc's team opgericht, klanten worden sneller behandeld. -Out put 
systeem om fouten te voorkomen. Sneller bereikbaar zijn voor 
klanten. Juiste mensen, goed voorbehandelen. Als iets niet klopt 
meteen reageren. Extra aandacht voor kritische werkstromen. 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 7 :  
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP? 
10 tot 15 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatielzijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichtelijk en duidelijk. 
Vraag 9: 
Roe komt dat deze werkstroom is wel (of nie t )  overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
1 processoort. 1 mutatie. .p naam. Geen meerdere mutatie. Standaard 
werkwi j ze. Connie denkt ook de systemen kunnen problemen 
veroorzaken. Als de systemen niet goed werken, dan heeft dit ook 
geen zin. 
Vraag 10 1 

Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problamen? 

Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex, Een proces kan 10 min maar 
ook half uur duren. Geen werkverdeling. Systemen kunnen dit niet 
ondersteunen. Zijn niet gestandaardiseerd. Veel twijfels. Problemen 
met coördinatie. 
Vraag 111 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systemen 
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. Niet veel aandacht besteed 
aan uitsplitsen van de werkstromen. 
Vraag 12 I 

Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 
Rond 5 werkstromen. 
Vraag 13 I 



Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 
Echt een naam geven. Duidelijk zijn. Compact zijn. 
- Achterstand. 
- herstelmutaties 
- overlijden 
- kind erbij 
- nabestaandenpensioenmeeverzekeren. 
Vraag 14: 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Normtijden werken niet goed. Want binnen een werkstroom kan 
voorkomen dat een mutatie 10 min duurt maar een andere 1 uur of 
langer. Is dus zeer afhankelijk van mutatiesoort! 
Vraag 15: 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
ongeveer 50 procent is overige mutatie. 10-20 procent moet deze 
s t raks hebben. 
Vraag 16 I 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen bilmen de af deling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Voorbehandelen moet goed zijn! 
Beter moet uitgelegd worden aan de medewerkers. Men moet het belang 
van dit duidelijk laten zien en merken. De benoeming moet echt goed 
zijn. Duidelijk zijn. Moeten makkelijker worden. Instructies geven. 
Een presentatie is gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt 
door de medewerkers omdat men bekend is met deze mutaties. De 
medewerkers zelf erbij trekken. 
Vraag 17: 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Vanaf stap l duidelijke mutatiekeuze maken. Goed opstarten van 
processen bij de werkvoorbereiding. 



Interview I Michel Mulder Doel: Oriëntatie Datum I 25 mei 2005 
Algemene vragen: 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Michel is senior acceptant. Hij houdt zich bezig met beheren en 
muteren. Andere projecten zoals workf lowmanager, planning. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Vrij rustig, men is bezig om de contracten goed schoon te houden. 
Goed te muteren. Gerichter werken. 
Men is echter meer alleen bezig en minder binnen een team. Te weinig 
mensen op niveau. Minder kennis. Weinig ervaren medewerkers. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd?) 
Men is volop meebezig. Maar het is lastig. 
Men heeft geen vervolg aangegeven aan de verzoeken. 
Wel bezig met opleidingentrajecten. 
Vraag4 : 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Klantgerichtheid 
Klanttevredenheid, klantcontact 
Kwaliteit 
Marktleider zijn/weer worden. 
Vraag5 : 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw af deling? 
Michel vindt dat kwaliteit terug te halen is. Kostenreductie is wat 
men op managementniveaumee bezig is, zoals wegsturen van flexforce 
etc. 
Vraag6 : 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
Kwaliteit en dienstverlening zijn ook belangrijk binnen de afdeling. 
Dit komt dus zeker terug. 
Kc's team opgericht, klanten worden sneller behandeld. Out put 
systeem om fouten te voorkomen. Sneller bereikbaar zijn voor 
klanten. Juiste mensen, goed voorbehandelen. Als iets niet klopt 
meteen reageren. Extra aandacht voor kritische werkstromen. 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 7: 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP? 
15 -2 O 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatie)zijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichtelijk en duidelijk. 
Vraag 9: 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
1 processoort. 1 mutatie. Op naam. Geen meerdere mutatie. Standaard 
werkwijze. Duidelijk en de acties die verricht moet worden zijn al 
bekend. 
Vraag 10: 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 



Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Een proces kan 10 min maar 
ook half uur duren. Geen werkverdeling. Systemen kunnen dit niet 
ondersteunen. Zijn niet gestandaardiseerd. Veel twijfels. Problemen 
met coördinatie. Te weinig definitie aan meegegeven. Het is op 
contractniveau. Slechte voorbehandeling. 
Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Door achterstanden, te veel processen. Gebrek aan ervaring. Systemen 
niet ingericht. Mensen zijn weggegaan. Niet veel aandacht besteed 
aan uitsplitsen van de werkstromen. Vrij nieuw product maar geen 
eigen systeem. Geen goede voorbehandeling. Slechte sturing etc. 
Vraag 12: 
Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 
Rond 25 werkstromen. 
Vraag 13 I 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste f>esna 
Op naam. Geen overige binnen overige! 
Vraag 141 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Normtij den zij n bekend. 
Vraag 15 I 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
Ongeveer 50 procent is overige mutatie. 5-10 procent moet deze 
straks hebben. 
Vraag 16 I 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen binnen de af deling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Beter moet uitgelegd worden aan de medewerkers. Men moet het belang 
van dit duidelijk laten zien en merken. De benoeming moet echt goed 
zijn. Duidelijk zijn. Moeten makkelijker worden. Instructies geven. 
Een presentatie is gewenst. Het wordt snel opgepakt door de 
medewerkers omdat men bekend is met deze mutaties. De medewerkers 
zelf erbij trekken. 
Vraag 171 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Overleggen met WorkFlowManager. Ze zijn onder andere bezig met 
overige mutatie voor PBI. 



Interview: Miehiel Ruiter Doel: Oriëntatie Datum: 25 mei 2005 
Algemene vragen: 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Michiel is externe medewerker. Hij houdt zich bezig met het maken 
van staten voor teamleiders. Hij maakt Excel formulieren aan. Hij 
maakt dus de informatie beschikbaar voor anderen. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Er is geen andere t001 voor inzichtelijk maken van de werkprocessen. 
Excel heeft zijn beperkingen. Je kunt niet alles mee doen. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waar= nie t  
geslaagd? ) 
Er komt een ander systeem. 
Vraag4 : 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Klantgerichthe 
Klanttevredenheid, klantcontact 
Kwaliteit 
Goed prestatie 
Vraag5 : 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling? 
Hij vindt dat men heel goed bezig om klanten weer tevreden te 
houden. 
Vraag6 : 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
m? 
NNBP heeft de zaken best goed op orde. De afdeling heeft de 
achterstanden weggewerkt en heeft weinig voorraad. 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 7: 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling NNBP? 
20 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatielzijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichtelijk en duidelijk. 
Vraag 9: 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
1 processoort. 1 mutatie. Op naam. Geen meerdere mutatie. Standaard 
werkwijze. Duidelijk en de acties die verricht moet worden zijn al 
bekend. Kleine maak. Definitie bekend. 
Vraag 10: 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Hij werkt niet bij de productie dus hij kan vrij weinig ervaring met 
overige mutatie. 

Vraag 11: 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Heeft niets te maken voorbehandelen. Want zij weten het al. De 
overige mutatie had in begin weinig processen en nu gewoon veel te 
veel. 



Vraag 12: 
Als wij daze werkstroom ontleden, hoeveel wsrketrornen moeten deze 
dan zijn? 
Rond 15 werkstromen. 
Vraag 13: 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het besta benoemen? 
Duidelijke definities, goed uitkleden. 
Vraag 14: 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingatijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Via zijn systeem, kan deze gemeten worden, hoewel de instroom via 
een indirecte methode berekend wordt, want het is lastig om deze te 
meten. 
Vraag 151 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
Ongeveer 50 procent is overige mutatie. 5-10 procent moet deze 
straks hebben. 
Vraag 16 I 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen binnen de afdeling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Beter moet uitgelegd worden aan de medewerkers. Men moet het belang 
van dit duidelijk laten zien en merken. De benoeming moet echt goed 
zijn. Duidelijk zijn. Moeten makkelijker worden. Instructies geven. 
Een presentatie is gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt 
door de medewerkers omdat men bekend is met deze mutaties. De 
medewerkers zelf erbij trekken. 
Vraag 17 I 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
Overleggen met WorkFlowManager. Ze zijn onder andere bezig met 
overige mutatie voor PBI. 
Digitaal instroom is ideaal. Dan heb je ook geen voorbehandeling 
nodig. Werkt beter. 



Interview Anniek v/d Leer Doel: Oriëntatie Datum: 26 mei 2005 
Algemene vragen: 
Vraag 1: 
Kunt u een beschrijving van uw functie en de afdeling geven? 
Anniek is acceptant beheer, Zij houdt zich bezig met muteren en 
beheren. Verder werkt ze de nieuwe medewerkers in. 
Vraag 2: 
Wat vindt u van de huidige gang van zaken op uw afdeling en wat zijn 
de knelpunten? 
Weinig ervaren medewerkers. Kennis niveau niet optimaal. 
Vraag 3: 
Is er intern al wat aan de knelpunten gedaan? (waarom niet 
geslaagd?) 
Opleidingstrajecten. 
Vraag4 I 
Wat zijn de visie en de missie van NN? 
Klanttevredenheid 
Vraag5 : 
Hoe kijkt u tegen de visie van NN t.a.v. uw afdeling? 
goed bezig met klanttevredenheid. 
Vraag6 I 
In hoeverre is uw afdeling een spiegeling van de missie en visie van 
NN? 
De afdeling is bezig om de klanten tevreden te stellen, door goed 
gemuteerde stukken te sturen. Dit heel snel te doen. Out put-ok 
systeem. Leveringsti j den goed. 
Vragen over de werkstromen: 
Vraag 71 
Hoeveel werkstromen zijn er binnen de afdeling -P? 
8 
Vraag 8: 
Welke van de deze werkstromen (anders dan overige mutatie)zijn wel 
of niet overzichtelijk? 
Anderen allemaal overzichteli j k en duidelijk. 
Vraag 9: 
Hoe komt dat deze werkstroom is wel (of niet) overzichtelijk? 
Werkstromen vrij gestandaardiseerd. Allemaal op zelfde manier. 
1 processoort. 1 mutatie. Op naam. Geen meerdere mutatie. Standaard 
werkwijze. Duidelijk en de acties die verricht moet worden zijn al 
bekend. Kleine maak. Definitie bekend. 
Vraag 10 I 
Ervaart u problemen met de werkstroom overige mutatie, zo ja waarom 
en welke problemen? 
Te veel processen worden eronder gezet, je weet niet wat het is. Kan 
iets kleins zijn maar ook heel complex. Processen zijn als gedaan 
maar niet afgemeld. Je weet niet bij welke mutatie het proces hoort. 
De processen worden niet goed opgestart. 
Vraag 11 I 
Waardoor is deze situatie ontstaan binnen de afdeling? 
Heeft niets te maken voorbehandelen. Want zij weten het al. De 
overige mutatie had in begin weinig processen en nu gewoon veel te 
veel. 
Vraag 12 I 
Als wij deze werkstroom ontleden, hoeveel werkstromen moeten deze 
dan zijn? 
4 /C 



Vraag 13 I 
Deze werkstromen moeten herkenbaar zijn, dus hoe kunnen wij deze dan 
het beste benoemen? 
Duidelijke definities, goed uitkleden. 
Vraag 14: 
Deze werkstromen moeten meetbaar zijn, dus hoe kunnen wij de 
normtijden, aantalen, verwerkingstijden, de hoeveelheid instroom en 
te verwachten uitstroom meten? 
Productiviteitsmeter. 
Vraag 15: 
Wat is het huidige volume van deze werkstroom en hoeveel volume moet 
deze straks hebben? 
Ongeveer 50 procent is overige mutatie. 5-10 procent moet deze 
straks hebben. 
Vraag 16 I 
Hoe kunnen wij deze verandering (ontleden van de werkstroom) het 
beste toepassen binnen de afdeling m.b.t. medewerkers, de 
organisatie als geheel en het management? 
Beter moet uitgelegd worden aan de medewerkers. Men moet het belang 
van dit duidelijk laten zien en merken. De benoeming moet echt goed 
zijn. Duidelijk zijn. Moeten makkelijker worden. Instructies geven. 
Een presentatie is gewenst. Kort laten zien. Het wordt snel opgepakt 
door de medewerkers omdat men bekend is met deze mutaties. De 
medewerkers zelf erbi j trekken. 
Vraag 17: 
Heeft u andere ideeën of suggesties? 
VA moeten meer duidelijker zijn. Beter vastleggen. 
Digitaal instroom is ideaal. Dan heb je ook geen voorbehandeling 
nodig. Werkt beter. 


