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en workflow managementsysteem, ook wel business pro-

cess routing genoemd, ondersteunt de organisatie om het

juiste werk geautomatiseerd op het juiste moment bij de

juiste medewerker te krijgen. Implementatie van een der-
gelijk systeem brengt veranderingen voor de medewerker en het
management met zich mee.

Het schema in figuur 1 geeft op hoofdlijnen inzicht in de workflow
managementoplossing. Het systeem zorgt ervoor dat de mede-
werker het juiste werk krijgt toegewezen uit de beschikbare werk-
voorraad. Wat het juiste werk is, wordt bepaald door de inge-
stelde vaardigheden van de medewerker en de prioriteitstelling
van de beschikbare werkvoorraad. De rol van werkverdeling/traf-
fic is ervoor te zorgen dat de prioriteitstelling van werk correct
is ingesteld en dat daarmee de werkvoorraden op het juiste niveau
blijven wat betreft de aard en ouderdom hiervan.

In dit artikel wordt verder ingegaan op de toegevoegde waarde
voor de medewerkers, de invalshoek vanuit werkvoorraden, en
ook de veranderingen in de operationele besturing.

MEDEWERKER

Essentieel in workflow management is dat werk wordt aangebo-
den aan een medewerker met de vereiste kennis. Dit is simpel
gesteld, maar het vergt vaak een forse stap om deze kennis goed
inzichtelijk te maken. Het systeem kan dan vervolgens alle taken
die digitaal beschikbaar zijn automatisch aan de juiste medewer-
kers toewijzen en zorgt dan tegelijk dat alle vaardigheden (skills)
van medewerkers inzichtelijk zijn. Een belangrijke consequentie
voor de medewerker is dat hij nu geen favoriet werk meer kan
regelen bij een collega. Daar staat tegenover dat de medewerker
op al zijn vaardigheden wordt aangesproken, wat meer diversi-
teit in het werk met zich mee brengt. Het blijkt dat medewerkers
dit in de praktijk als afwisselend en uitdagend ervaren.

Workflow management biedt de gebruiker meerwaarde indien
onder handen taken ook van herinneringen of notificaties wor-
den voorzien. Het systeem waarschuwt de medewerker voor de
overschrijding van tijdlijnen of signaleert dat een collega een
noodzakelijke actie heeft afgerond. Hoewel hierin het risico schuilt
dat de medewerker zich sterk gecontroleerd voelt blijkt in de
praktijk dat de medewerker het workflow managementsysteem
als een persoonlijke assistent ervaart. Het systeem ondersteunt
bij het houden van overzicht over de eigen werkzaamheden, wat
zowel helpt in de acceptatie van het systeem als ook bij de ver-
beterde beheersing van de doorlooptijden van voorraden en het
onder handen werk. Dit laatste is direct merkbaar voor de klant.

Een valkuil voor de invoering van workflow management is het
ontstaan van een extra systeem met veel extra handelingen voor
gebruikers. Zeker bij kortcyclisch werk, dus waarvan veel stuk-
ken per uur worden afgewikkeld, is dit een belangrijk punt. In de
ontwerpfase dient hier expliciet rekening mee te worden gehou-
den. Dit is oplosbaar door bijvoorbeeld bij de routinematige han-
delingen, per keer dat nieuw werk wordt opgevraagd grotere aan-
tallen werk uit te reiken. Eén van de andere mogelijkheden is om
de systemen zodanig te integreren, dat direct vanuit de toegeken-
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de taak de juiste gegevens in het bronsysteem aan de gebruiker
worden getoond.

WERKVOORRADEN

Organisaties die nog geen workflow managementoplossing gebrui-
ken, verwerken voorraden veelal door centraal te bepalen welke
voorraad waar wordt afgehandeld (productiesturing). In deze si-
tuatie staan dergelijke voorraden veelal niet in één centrale werk-
voorraad, maar in allerlei losse overzichten/bestanden. Dat leidt
er toe dat losse lijsten als werkopdrachten naar medewerkers wor-
den gestuurd.

Prioritering over alle werkzaamheden heen wordt mogelijk in-
dien alle lijsten en werkopdrachten, dus van uitvallijst tot com-
plexe correctie en van eenvoudige mutatie tot klacht, in één sys-
teem opgeslagen worden. Invoering van workflow management
biedt mogelijkheden om niet op basis van productiesturing, maar
op basis van voorraad en doorlooptijd te sturen. De organisatie
bepaalt dan boven alles welk werk volgens welke bepaalde prio-
riteitstelling wordt afgehandeld en niet langer waar en wanneer
dat precies gebeurt. Cruciaal is dat de prioriteiten per werkstroom
goed zijn ingesteld, waardoor het vertrouwen in het workflow
managementsysteem snel gaat toenemen.
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Figuur 1 Workflow voor administratieve taken

Om goede controle over de workflow te behouden is het nood-
zakelijk om realtime inzicht in de voorraden te hebben. Dergelij-
ke realtime rapportages geven direct en actueel inzage in de op-
bouw en ouderdomsstructuur van de voorraad en zijn essentieel
voor het proces van continue bijsturing door (centrale) traffic.
Bijsturing kan door de prioriteiten tussen werkstromen aan te
passen. Door per werkstroom de prioriteiten in de tijd te wijzi-
gen, wordt de ouderdomsstructuur beinvloed. Centrale werkver-
deling bewaakt vanaf nu de voorraadstructuur, die weergeeft hoe-
veel stukken van welke werkstroom en welke ouderdom aanwe-
zig zijn. Daarmee ontstaat een vergelijkbare situatie als in het te-
lefoniekanaal. Workflow/business
proces routing opent de deur

om administratieve stromen
op soortgelijke wijze te
besturen als het telefo-
niekanaal.
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BESTURING

Invoering van workflow management zorgt ervoor dat produc-
tiecijfers en voorraadcijfers van medewerkers meer en meer in-
zichtelijk raken. Willekeur in het toewijzen van werk door colle-
ga’s wordt vervangen door een objectieve toekenning van werk
op basis van ingestelde vaardigheden bij medewerkers. Doordat
alle medewerkers alle soorten werk op basis van ingestelde vaar-
digheden aangeboden krijgen, worden de performancecijfers per
team beter vergelijkbaar.

Bij geautomatiseerd workflow management is het belangrijk om
rekening te houden met retourstromen. Het komt voor dat werk
van een verkeerde titel is voorzien en op grond daarvan aan de ver-
keerde persoon wordt toegewezen. In de situatie van handmati-
ge werkverdeling komt deze situatie uiteraard ook voor en de be-
nodigde work-arounds zijn geaccepteerd en cijfermatig is de re-
tourstroom vaak niet goed inzichtelijk. Zodra workflow manage-
ment is geintroduceerd, wordt de omvang van de retourstroom snel
inzichtelijk en ook bestuurbaar. Medewerkers verwachten dan op-
lossingen voor deze retourstromen en blijven de gehanteerde work-
arounds niet accepteren. Het inzicht in de omvang van de retour-
stroom is dan veelal een goed startpunt om processen verder te op-
timaliseren. In voorraad- en oudersdomsrapportages zijn dit soort ta-
ken veelal zichtbaar als uitschieters in de doorlooptijden/ouderdom.

Rapportage
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Figuur 2 Diagram operationele sturing

De taak om werkstromen te prioriteren ligt bij (centrale) traffic.
Daarmee is traffic verantwoordelijk voor de openstaande voor-
raad. Zodra werk is uitgereikt aan een medewerker heeft het team-
management (uiteraard samen met de medewerkers) de verant-
woordelijkheid om het werk ook binnen de geldende tijdlijnen af
te handelen. Om dit mogelijk te maken is het ook de verantwoor-
delijkheid van het teammanagement om alle medewerkers zo veel
als mogelijk op alle vaardigheden in te zetten. Tegelijkertijd blijft
centraal inzichtelijk hoeveel werk en met welke ouderdom in de
gehele operatie onder handen is. Dit alles leidt ertoe dat er tussen
het teammanagement en de (centrale) traffic een gezond span-
ningsveld over onder handen werk en centrale voorraden ontstaat.
Indien dit goed is georganiseerd staat de dienstverlening aan de
klant daarbij centraal. De klant is daar al met al indirect bij gebaat.

TOEKOMST
De toenemende mogelijkheden om systemen te integreren maakt
dat de techniek al langere tijd zover is om workflow management
(business proces routing) te ondersteunen. Dit kan zowel in de

vorm van eigen ontwikkeling, bijvoorbeeld door dit soort toe-
passing in een intranet site op te nemen, als in de vorm van pak-
ketoplossingen. De sleutel tot succes ligt in de organisatie en in
mindere mate in de techniek. De techniek is een belangrijke rand-
voorwaarde.

Als workflow management eenmaal is ingeregeld kan nog een ex-
tra stap worden gezet. Alle informatie is namelijk aanwezig om
afhandeltijden van administratieve taken te meten en inzichte-
lijk te krijgen. Daarmee ontstaat een gemiddelde afhandeltijd per
soort werk. Dit rechtvaardigt de stelling dat workflow manage-
ment zorgt voor besturing van administratieve stromen alsof het
telefonische klantcontacten zijn. Er zijn zonder meer uitdagin-
gen om dit daadwerkelijk te realiseren.

SAMENVATTING

Klantenservice is meer dan alleen het directe klantcontact tussen
bedrijf en klant. Vervolgacties na het contact bepalen de door-
looptijd en tevredenheid vanuit de klant gezien. Workflow mana-
gement helpt de organisatie om deze vervolgacties in de juiste
volgorde af te handelen. Sturing op werkvoorraden vindt plaats
bij (centrale) traffic. Het teammanagement is verantwoordelijk
voor de juiste inzet van medewerkers, zodat iedereen de juiste
werkzaamheden kan oppakken. Ook is zij verantwoordelijk voor
de bewaking op doorlooptijden van onder handen werk en de
kwaliteit van de afhandeling.

Voor medewerkers betekent dit dat zij via een systeem werk toe-
gewezen krijgen. Het feit dat iedereen op al zijn vaardigheden
wordt aangesproken maakt dat medewerkers dit veelal positief
ervaren. Gecombineerd met een herinneringsfunctie op openstaan-
de taken wordt het workflow managementsysteem meer en meer
de persoonlijke assistent van de medewerker. Het helpt om de
klant snel en adequaat antwoord te geven.

Ook de besturing van de organisatie wijzigt. Sturing op produc-
tie (wat wordt waar afgehandeld) verandert naar sturing op de
voorraadstructuur (dat werk in de bepaalde volgorde wordt af-
gehandeld). De voorraadstructuur is direct en actueel inzichte-
lijk naar soort en ouderdom en direct bij te sturen door (centra-
le) traffic. Het teammanagement is ervoor verantwoordelijk dat
toegewezen voorraden binnen het team vlot en goed worden af-
gehandeld. Dit leidt tot een nieuwe dynamiek in de organisatie.
Om dit goed te laten werken is goed inzicht in de eigen proces-
sen en prioriteiten van groot belang.

Uiteindelijk leidt workflow management ertoe dat administratie-
ve werkprocessen op een vergelijkbare manier als telefonie wor-
den bestuurd en gerouteerd. In de ultieme situatie ontstaat zelfs
exact inzicht in de administratieve afthandel- en doorlooptijden.
Zowel de efficiency als de klantgerichtheid van de organisatie
zijn daarbij gebaat. ccm

[1] Zie voor het vorige artikel CCM 2009 nr. 4.
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