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Wat is een proces?

ÁEen kwalitatief proces 

Á Heeft een stabiele output die voldoen aan de verwachtingen 
van de klant (standaard ïnorm ïafspraken )

Á Is transparant, herhaalbaar, beheerst, 

Á Is onafhankelijk van een specifieke persoon (flexibiliteit)

Á Bevat maximaal toegevoegde waarde
de verliezen zijn weggewerkt of beperkt tot een minimum
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output KLANToutput

Een proces = opeenvolging van 

handelingen, beslissingen, ... die 
leiden naar een resultaat voor 
een klant



Kwaliteit is: 

producten afleveren die níet terugkomen, 
aan klanten die wél terugkomen

Procesmatig denken
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Proceskwaliteit
Kwaliteit in het proces

Á Processtappen zijn gedefinieerd, vastgelegd, beschreven

Á Proces is geïmplementeerd, geborgd & verbeterd

Á Betrokkenen zijn opgeleid & empowered

Á Resultaat wordt gemeten of gemonitord & bijgestuurd

Á Output is kwaliteitsvol in de ogen van de klant

Á Processen zijn gelinkt
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Traditionele aanpak

Stap 1 Stap 2 Stap 3 ?

Kwaliteit in het proces

Stap 1 Stap 2? ? ?

KLANT

KLANT
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Proces model: Hoofdprocessen

Verkoop proces

idee

vraag bestelling

Product
dienstInnovatie proces

Administratief proces

instructie levering

bestelling

Operationeel proces

instructie

betalinglevering Financieel proces

Ondersteunende processen

Sturende processen 

Verbeter proces
Realisatie
Oplossing

idee
frustratie
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Cultuur change:
Afdelingsgericht <> Procesgericht
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4 fasen model

Niet transparant
Onbenoemd

Niet beheerst

Verantwoordelijkheden en 
bevoegdheden onduidelijk
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Proceskenmerken Betrokkenheid

Duidelijk / transparant
Voorspelbaar

KPI: benoemd / opgevolgd

Verantwoordelijkheden en 
bevoegdheden gekend en 

opgenomen

KPI: analyse + communicatie
Systematische verbeterwerking

Alignering

Ownership ingevoerd en 
opgenomen tot op 1 e

leidinggevend niveau

Gestroomlijnd en gealigneerd 
met de supply chain

KPI: op World Class Niveau

Ownership op uitvoerend 
niveau Ą autonome teams

CHAOS
25%

STABIEL
50%

EXCELLEREN
5%

GROEI
20%
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