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Processen
Doelstelling:

Frocessen zijn zodanig gemodelleerd dat een concrete vertaling is gemaakt
van de Kritische kwaliteitskenrnerken in SPI's en normen. Medewetkers zijn
betrokken bij het maodelleren van processen,

De per proces opgenomen normen worden in 90% van de gevallen
gerealiseerd.

Froceseigenaren monitoren de gestelde normen en zorgen voor
aanpassingen en bijsturing:

“oor klanten is het proces op hoofdlijnen inzichtelijk.

De beheersing van processen levert een bijdrage aan eenhogere
klanttevredenheid.




Processen

Flanning:

Per 1 januarl 2007 gereed: wertaling KKK s in SPI's met normen
en procesbeschrijving meest voorkomende producten van de
hoofdprocessen. Yaststelling beschrijvingen in 2007 .

Werstrekken subsidies Yerstrakken documenten
warstrekken uitkeringen Registraties
warstrekken vergunningen meldlijn buurtbehesr

Per 1 januari 2008 gereed:

Flannen en beheersen Ontyikkelen beleid
Fatiliteren {inkoop) Bezwaarschriften
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Strategische beleidsvarming Flannen en beheersen
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kiezer Product
onderdaan ontwikkeling
afnemer incl.

projecten

« erstrekken vergunningen

sfanbieden voorzieningen

» Adviseren en informeren

sBeheren en onderhouden

= erstrekken witkeringen

= erstrekken subsidies
» Yerstrekken documenten

* Registreren
«_Cntwikkelen beleid

Advizeren
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Processtructuur

] Klantrollen
Kritische
5"3”‘5’3'_ ﬂ kwaliteits
ﬁ prestatic kenmerken
indicatoren
ander- Primaire Conditiane-
ﬁ steunande ﬁ proces d rande
processen processen
Hootd-
d processen
Hoofdproces
ﬁ stappen
Proces be-
d schrijuingen
(product]
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Werk- Standaard Gebruikers
ﬂ instructies ﬁ documenten ﬂ handlei-
dingen
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Verstrekken drank- en horecavergunning
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Verdeling Scores (lijn)
(Uitkeringen KTOQ)

1 2 3 4 s 6 7 8 2
totale Klanttevredenheid
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Hard Zacht

Snel Deskundig
Juist Begripvol

Goed geinformeerd

Bereidheid tot luisteren

Waarborg voor privacy

Vriendelijk en respectvol
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2003 2004 2005
Klachten 11 13 13
Samen met 6 8 7
klant
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