Inge & Sandra - Gemeente Land van Cuijk UAN

PItstop: Servicepakket voor procesverbeteringen

Uitdaging

We zijn een jonge organisatie en de grootste gemeente van Brabant. We hebben een enorme
schaalvergroting doorgemaakt. Duidelijkheid in functies, taken, afspraken en processen zijn daardoor steeds
belangrijker. Waren we in het begin alleen bezig om eenvoudige processen te beschrijven, nu verschuift het

steeds meer naar (complexe) procesverbeteringen.

Aanpak
We zien graag dat het continue verbeteren van werkzaamheden en klantgerichte processen in het DNA van
onze collega’s komt. Daarvoor hebben we een servicepakket ontwikkeld: De Pitstop.

We onderscheiden 4 verschillende pakketten, die elk staan voor een andere aanpak. En die aanpak betekent
ook wat voor de inzet van de teams. Bij de projectmatige aanpak, werken we nauw samen met onze collega’s
van dienstverlening. Samen met hen houden we regelmatig klantreizen om zo tot mooie procesverbeteringen
te komen.

Waarom we voor de Pitstop hebben gekozen? In een pitstop gebeurt niets wat overbodig of niet van belang
1s. Het is snel, teamgericht en het resultaat is belangrijk. Ook sta je samen even stil om vervolgens te kunnen
accelereren en goed te presteren.
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Laura & Jacqueline - |Jsselheem /.sse[(wm

Organisatorische verandering met programma
Sneller uit- en inhuizen van bewoners

Uitdaging

Binnen de 15 woonlocaties van |Jsselheem vindt in 51% van de gevallen de uit- en inhuizing van bewoners
niet plaats binnen de vergoede 13 mutatiedagen, wat jaarlijks €500.000 kost. | Jsselheem kampte in 2023
met 1484 onbetaalde leegdagen tegenover 1511 betaalde mutatiedagen en wil de leegstand terugdringen.
Ondertussen wachten 320 mensen op een plek met 24-uurs zorg, wat een efficientere doorstroom
noodzakelijk maakt. De financiéle druk wordt verder vergroot door dalende tarieven en stijgende loonkosten.

Aanpak

1. Het huidige proces is eerst in Engage Process uitgewerkt, waarbij informatie van betrokkenen is verzamelad
om knelpunten te identificeren.

2. Op basis hiervan zijn gerichte interventies ontwikkeld om de cliéntreis te stroomlijnen en de
verantwoordelijkheden van medewerkers te verduidelijken. Voorbeelden van interventies zijn:

- De zorgconsulent coordineert de planning en bewaakt de doorstroom.

- De technische dienst inspecteert vooraf en organiseert middelen en ondersteuning op de dag van overlijden.

- Afspraken over de laatste levensfase en het sterven worden tijdig afgestemd met cliénten en hun netwerk,
ondersteund door de Handreiking Waardig Afscheid Nemen, wat het verwachtingsmanagement versterkt.

Resultaat

Begin oktober is op locatie Nieuwe Haven een pilot gestart om de nieuwe werkwijze te testen. Het proces is
opgedeeld in fasen, met checklists om overzicht te behouden en de multidisciplinaire samenwerking te
verbeteren. Het doel is om het aantal betaalde mutatiedagen te verlagen van 18 naar 13 en het percentage
tijdige wisselingen te vernogen van 22% naar 80%. Bij succes wordt deze aanpak in 2025 uitgerold naar
andere locaties.

Visgraatdiagram (knelpuntenanalyse)
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O regiebehandelaar of Zorgbehoefte Stervensfase kan starten uit- en inhuizen

O Noteren type overlijden (overnemen rapportage regiebehandelaar)

O start zorgpad Stervensfase; maak de Zorgbehoefte Stervensfase in LableCare aan

O Licht zorgconsulent in over cliént in stervensfase

O Bespreek vermoeden terminale fase (<3 maanden) met regieverpleegkundige en
behandelend arts
O Rapporteer hetgeen besproken is in de rapportage

QO Observeer, evalueer en rapporteer in Zorgbehoefte Stervensfase

...Contactverzorgende

QO Aanpassen zorgleefplan op basis van gewijzigde behoeften

O Plannen, uitvoeren en vastleggen gesprek wensen levenseinde en sterven. Gebruik hierbij
de Handreiking_Waardig_afscheid nemen ter voorbereiding en als gespreksleidraad.

O Maak een melding via het Servicedeskportaal (Aanvraag en Melding, Technische Dienst)
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Op zoek naar uitgebreide werkinctructies en detaile?

Raodpleeq hier het proces

Percentage tijdige uit- en inhuizingen binnen de woonlocaties
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Dennis & Emiel - JASA Packaging Solutions / ProcesDOEN ProcesDOEN!

DOEN: Samen kom je verder!
Goede werkafspraken voor toekomst JASA

Uitdaging
JASA Is de afgelopen jaren sterk gegroeid als toonaangevend producent van verpakkingsmachines.
De kwalitelt van machines, structuur in de organisatie, mensen en werkprocessen zijn daarin de basis.

Wie is waarvan? Hoe zetten we systemen beter in? Hoe vangen we afwijkingen in ons proces beter op?
Welke werkafspraken maken ons klaar voor de verdere groei?

Aanpak

Naast de inzet van de Engage Process als hulpmiddel, draait Project DOEN om het betrekken van mensen.
et succes zit in mensen en werkafspraken. Door Brown Paper Sessies, snel uitwerken van procesplaten en
de vloer op' te gaan heeft onze aanpak geleid tot meer draagvlak en bewustwording over het werkproces.

(

Brown Paper Sessies Procesflows uitwerken Uitvoeren en opvolgen
Bespreken huidige werkprocessen. Jitwerken van duidelijke Implementeren van
Achterhalen knelpunten en orocesplaten voor inzicht werkafspraken en opvolgen van
verbeterkansen te ontdekken. en eerste werkafspraken. resultaten in cijfers en gedrag.

Resultaat
De aanpak heeft geleid tot meer betrokkenheid en de volgende voorbeelden:

e Borgen van werkafspraken en overdracht (wat doe jij, wat doe ik?)

e Minder procesafwijkingen. Oplossen van ontbrekende postcodes met behulp van Al.

e Een centrale plek voor procesbeschrijvingen en werkinstructies

nzicht in proceswensen en functionaliteiten voor optimalisatie automatisering Sean voor de
Verlagen van faalkosten van herstelwerkzaamheden van de machineproductie Volledige case

Betrekken van medewerkers Uitwerken procesflows
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Wachten op Goederen op geleverd
leveringsbevestiging zetten

4 Reactie toevoegen

Uitvoerende processen

20-08-2024 8:56:18 Ulrike

2.2.13.8 wat is met de loop b.v.
international/leverancier van de machine?

@ Reageren

20-08-2024 8:52:31 Ulrike

2.3. Wachten op reactie van de klant
Spelregels vastleggen voor het opvolgen van
offertes. Voorstel offertes > € 1.000 opvolgen,
alle RSPL offertes opvolgen (...)

@ Reageren

Uitwerken procesarchitectuur Effectief reacties verzamelen
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Marjolijn & Marcel - \Vebego Vebe g O")’C

Slimmer Bestellen bij Vebego
Optimalisatie bestelproces door robotisering

Uitdaging
@ Vebego had te maken met veel repetitieve administratieve handelingen in het

vestelproces, zoals het handmatig overnemen in SAP van alle velden uit elke
nestelaanvraag. Deze stappen waren noodzakelijk, maar niet geschikt voor
automatisering via APl's, wat resulteerde In inefficientie en tijdverlies.

Aanpak
Het bestelproces is gedetailleerd in kaart gebracht met behulp van Engage Process,

waarbij een beschrijving werd gegeven van wat er precies moest gebeuren (niveau 3).
@ Vervolgens werd dit proces verder uitgewerkt tot gedetailleerde werkinstructies

(niveau 4), waarin nauwkeurig werd omschreven hoe de robot de processtap dient uit
te voeren. Door deze stappen te automatiseren, kreeg de RPA-robot 'Mario' duideli]
instructies om routinematige taken over te nemen, zoals het invullen van specifieke
velden bij bestellingen. Dit resulteerde in minder fouten en een efficiénter proces.

Resultaat

De Implementatie van RPA en implementatie van de robot '"Mario' heeft geleid tot
aanzienlijke verbeteringen:

e Fen tijdsbesparing van 492 uur (7,5 uur per week) in het bestelproces waarbij
vestelaanvragen worden omgezet naar bestellingen.

Medewerkers kunnen zich richten op taken die meer waarde toevoegen, wat hun
tevredenheld verhoogt.

Robot 'Mario' heeft al 5.904 aanvragen succesvol verwerkt, sinds juli 2023.

-en vermindering van de proceskosten, dankzij geoptimaliseerde handelingen en
minder fouten.

Een gedeelte van het RPA proces op level 4

> —

23. Openen
transac tie ME21N
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SIGNIFICANT
GROEP

® Immigratie- en Naturalisatiedienst
8 Ministerie van Justitie en Veiligheid

Nina & Vincent - IND/Significant

S

Overzicht, efficiéntie en betrouwbaarheid in de Asielprocedure:
het succes van het Bedrijfsbureau

Uitdaging
De Immigratie- en Naturalisatiedienst (IND) kampt met lange doorlooptijden in de asielprocedure en
DIt geeft grote druk om de kritische behandelcapaciteit

een grote voorraad van wachtende aanvragers.
van hoor- en beslismedewerkers zo goed mogelijk te benutten, het beheer van dossiers adeqguaat in te

richten, inzicht in de voorraad te krijgen en een efficient planningsproces in te richten. Om hierin de
benodigde verbeteringen te realiseren, heeft de IND besloten het bedrijfsbureau op te zetten.

Aanpak

Door gebruik te maken van Engage Process brachten we de huidige processen in kaart. Samen met alle
betrokkenen bepaalden we welke administratieve taken van hoor- en beslismedewerkers onder te
orengen in het bedrijfsbureau. Ook stelden we nieuwe, gestroomlijnde processen op die de rol van het
nieuwe bedrijfsbureau integreren.

Resultaat

De nieuwe verbeterde processen leidden tot meer overzicht, efficientie en betrouwbaarheid in het

asielproces en positieve opbrengsten voor de:

e Aanvrager: Duidelijkheid over de termijn waarop de zaak behandeld gaat worden, minder
herplannen van zaken en betere communicatie.

e Medewerkers: Meer ruimte voor de kerntaak horen en beslissen, meer stabiliteit en rust in de
uitvoering van het werk en afwisselender werk voor ondersteuners.

e Organisatie als geheel: Hogere kwaliteit van asielbesluiten, meer overzicht en inzicht in de voorraad,
meer uniform werken, beter benutting van de kritische behandelcapaciteit, meer efficiéntie in het
plannings- en behandelproces en hogere datakwaliteit.

e Stakeholders: Betere bereikbaarheid, tijdigere afhandeling van verzoeken, klachten en
dwangsommen, meer betrouwbaarheid.

Verbeterde sturing binnen A&B

Met de oprichting van de Verkeerstoren, het Centraal Bedrijfsbureau (CBB) en het Lokaal Bedrijfsbureau (LBB) werkt
de directie A&B van de IND aan verbeterde sturing, beheer op dossiers van wachtende aanvragers en administratieve
ondersteuning van het asielproces. Onderstaand landschap geeft aan de hand van de stappen in het asielproces de
kerntaken weer van de Verkeerstoren, CBB en LBB en de koppelvlakken daartussen.

De Verkeerstoren voorspelt het werkaanbod en de beschikbare
netto capaciteit, verdeelt het werk over de locaties en monitort de
realisatie. De Verkeerstoren vergroot daarmee de voorspelbaarheid
en creéert inzicht in de actuele en reéle in-, door- en uitstroom. De
Verkeerstoren stemt vanuit haar regisseursrol met het CBB af over
welke zaken over te hevelen naar de locaties.

CBB Aanmeldfase

Op de dossiers van deze wachtende aanvragers is
beheer nodig, hiervoor is het CBB Aanmeldfase
verantwoordelijk. Dit is nodig voor de datakwaliteit

en het uitvoeren van de benodigde controles en
werkzaamheden. De Verkeerstoren en het CBB
Aanmeldfase stemmen met elkaar af over welke

zaken in welke volgorde het aanmeldproces doorlopen.

i
w

LBB Asielfase

Start Asielprocedure

Asielzoekers reizen op tal van manieren naar

Nederland. Bij aankomst melden ze zich aan in

een aanmeldcentrum. Daar vindt de identificatie en

registratie plaats waarna aanvragers in de wacht komen
r een aanmeldgehoor. Dit gebeurt omdat er meer

aanvragen zijn dan de IND in behandeling kan nemen.

LBB Aanmeldfase

Het LBB Aanmeldfase ondersteunt bij
de uitvoering van het aanmeldproces

door het uitvoeren van administratieve

taken op de diverse aanmeldlocaties.
Zo kunnen hoormedewerkers van de
aanmeldbalie zich richten op hun
primaire taak van horen. Het LBB
Aanmeldfase draagt na afronding van
het aanmeldproces het beheer van de
zaak over aan het CBB Asielfase.

CBB Asielfase

Het CBB Asielfase richt zich op het beheer van de centrale

werkvoorra

communic

van de as

ad (450-bak), het compleet en planbaar maken van zaken
en het overhevelen van de za
eert proactief naar de aanvra

ielaanvraag, zo

ken naar de locaties. Het CBB Asielfase
ger over de behandeltermijn
rgt voor complete dossiers voor de hoor- en

beslismedewerker en creéert voor de Verkeerstoren inzicht in de
aantallen wachtende aanvragers en de status van hun dossier

1)

EngageProcess

ondersteunend

Het LBB Asielfase voert administratieve en

e werkzaamheden uit en pakt het
lokaal zaakbeheer op zodra de zaak naar de locatie is
overgeheveld. Zo kunnen hoor- en beslismedewerkers
zich op hun primaire taak van horen en beslissen
richten en hebben ondersteuners een gevarieerder en
uitdagender takenpakket. Ondersteuners werken op
elke locatie uniform en kunnen hie
worden opgelei
ondersteunen bij drukte.

rdoor centraal
d evenals elkaar op andere locaties

Afronding Asielprocedure

Er zijn twee uitkomsten:

1. De aanvrager krijgt een
verblijfsvergunning voor bepaalde tijd.

2. De aanvrager krijgt geen asiel en de
terugkeerprocedure zal starten.
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lllona, Olga en Jorieke - Gemeente Oss GEMEENTE ‘ Oss

Procesarchitectuur in de praktijk
Processen verbinden met GEMMA

Uitdaging

Het ontwikkelen van een procesarchitectuur die aansluit op de
GEMMA-standaarden is een uitdaging. Vaak wordt GEMMA als te abstract
ervaren voor het dagelijkse werk. Het doel is daarom processen te beschrijven op

een toegankelijk niveau, zonder het strategische aspect uit het oog te verliezen.

Aanpak

We hebben onze procesarchitectuur vertaald naar een mappenstructuur in Engage,
ogebaseerd op het organogram van de organisatie. Tabellen in Engage koppelen elke
modellering direct aan de procesarchitectuur, wat integratie met de Enterprise

Architectuur tot stand brengt.

Resultaat
Dankzl] deze aanpak biedt Engage helder inzicht in alle processen binnen onze

organisatie. De medewerker kan het proces makkelijk vinden en beter plaatsen

waaraan het proces een bijdrage levert.
-nterprise- en informatiearchitecten hebben snel toegang tot actuele en volledige

orocessen, wat de samenhang en integratie binnen onze organisatie versterkt.
DIt bevordert een efficiéntere werkwijze en ondersteunt de groel naar

orocesgericht werken.
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