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1. In leid ing

Processen vormen de spil van de gemeente en de gemeentelijke dienstverlening in het bijzonder.
Niet voor niets wordt het overschakelen van activiteitoriëntatie naar procesoriëntatie in het op het
INK-model gebaseerde “plateaudenken” beschouwd als één van de belangrijkste stappen naar
een betere dienstverlening aan burgers en bedrijven.

EGEM i-teams ondersteunt de gemeenten bij het realiseren van de elektronische overheid met
GEMMA, de GEMeentelijke Model  Architectuur.  Belangrijke onderdelen van GEMMA zijn  een
proces-  en  een  informatiearchitectuur.  Belangrijke  actuele  ontwikkelingen  op  landelijk  en
gemeentelijk niveau zijn aanleiding voor het vernieuwen van deze architecturen.

Dit document beschrijft de GEMMA-procesarchitectuur, onderdeel van de gemeentelijke model
Architectuur  (GEMMA).  Naast  deze  procesarchitectuur  bestaat  er  tevens  een  GEMMA-
informatiearchitectuur.  De  thema's  en  kernprincipes  die  aan  deze  documenten  ten  grondslag
liggen  staan  in  het  document  'GEMMA  Thema's  en  kernprincipes'.  Dit  wordt  schematisch
weergegeven in afbeelding 1.

Afbeelding 1: Opzet en documenten van de GEMMA-proces- en informatiearchitectuur

1.1. Doel s tel l i ng en  GEMMA-p ro c es arc h i t ec tu u r  
De doelstelling van de in dit document beschreven GEMMA-procesarchitectuur is drieledig. De
GEMMA-procesarchitectuur: 
1. geeft gemeenten kaders en richting bij het digitaliseren, ontwerpen en inrichten van de eigen

dienstverleningsprocessen; 
2. is  een  hulpmiddel  voor  het  maken  van  afspraken  over  ketensamenwerking  met  andere

overheidsorganisaties  (bijvoorbeeld  NUP-programma’s)  over  inrichtingprincipes  voor
processen, serviceniveaus, standaarden en bijbehorende onderwerpen;
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3. vormt het kader voor de e-processen zoals worden uitgewerkt en beschikbaar gesteld door
EGEM i-teams.

De GEMMA-procesarchitectuur heeft als voornaamste doelgroep diegenen die binnen gemeenten
verantwoordelijk zijn voor het verbeteren van de (digitale) dienstverlening en het inrichten van de
bijbehorende  processen,  bijvoorbeeld  gemeentelijke  processpecialisten,  programmamanagers
dienstverlening,  hoofden  informatievoorziening,  procesontwerpers,  informatieanalisten,
organisatieadviseurs, etc.

In hoofdstuk 5 wordt verder ingegaan op het gebruik van de GEMMA-procesarchitectuur.

1.2. Hi s t o r i e
De  GEMMA-procesarchitectuur  is  een  doorontwikkeling  en  een  aanvulling  op  verschillende
producten van EGEM i-teams.

Allereerst  vervangt  deze  GEMMA-procesarchitectuur  het  procesdeel  van  het  EGEM
architectuurproduct  Architectuurmodel  gemeentelijke  e-dienstverlening  versie  0.9 van  24  mei
2006.  

Verder is de GEMMA-procesarchitectuur een aanvulling op de e-processen. Deze e-processen
zijn volgens een bottom-up benadering opgesteld binnen het EGEM project e-formulieren en e-
processen. Deze GEMMA-procesarchitectuur biedt voor nieuw te ontwikkelen e-processen een
overkoepelend kader. 

1.3. Ui t g an g sp u n t en  en  af b ak en i n g  GEMMA-p ro cesar ch i t ec tu u r
Deze paragraaf beschrijft  de afbakening en de belangrijkste uitgangspunten die ten grondslag
liggen aan de GEMMA-procesarchitectuur. 

� De GEMMA-procesarchitectuur richt zich op de primaire gemeentelijke processen.
� De  onderliggende GEMMA-procesarchitectuur en de GEMMA-e-processen zijn momenteel

toegespitst  op dienstverleningsprocessen.  Dit  zijn processen die gestart  worden met een
klantaanvraag of -verzoek en als resultaat een product, dienst of informatieverstrekking aan
een klant hebben. Uitgegaan wordt van een meerkanaalsdienstverlening.

� De GEMMA-procesarchitectuur richt zich in NORA-termen ('granulariteit procesarchitectuur')
op  het  beschrijven  van  bedrijfsprocessen.  Het  beschrijven  van  de  administratieve
organisatie, het dieper uitwerken van werkprocessen c.q. processtappen valt hier buiten. 

� De procesarchitectuur moet voldoende generiek zijn, zodat ze bruikbaar is voor meerdere
processen en voor meerdere gemeenten. Tegelijkertijd  moet  het niet  te generiek zijn en
voldoende  kaders  en  richting  geven  aan  het  inrichten  van  gemeentelijke
dienstverleningsprocessen.  De organisatie-inrichting van gemeenten in  de zin van taken,
verantwoordelijkheden,  bevoegdheden  verschilt  sterk  bij  gemeenten.  De  organisatie-
inrichting en structurering in die termen valt buiten de GEMMA-procesarchitectuur.

� De GEMMA-procesarchitectuur sluit aan op de GEMMA-informatiearchitectuur.  
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2. St ruc tuur  GEMMA-procesarch i tec tuur

2.1. In ho u d  GEMMA-p ro c es ar c h i t ec tuu r
Afbeelding 2 geeft een overzicht van de hoofdbestanddelen van de GEMMA-procesarchitectuur:
� doelstellingen en uitgangspunten
� hiërarchisch procesmodel
� basisplaat procesarchitectuur dienstverlening
� procesprincipes per thema
� modelleerconventies
� generiek procesmodel dienstverlening

De doelstellingen en uitgangspunten vormen een belangrijk deel van de procesarchitectuur. Ze
geven aan waarop de inhoud is gebaseerd en waartoe deze is opgesteld. Deze zijn aan bod
gekomen in hoofdstuk 1. 

In  het  hiërarchisch  procesmodel  worden  gemeentelijke  processen  gecategoriseerd  op
verschillende  niveaus.  Deze  indeling  wordt  vooral  gebruikt  voor  de  scopeafbakening  in  de
procesarchitectuur  en  het  onderkennen  van  clusters  soortgelijke  gemeentelijke
dienstverleningsprocessen. 

De basisplaat procesarchitectuur dienstverlening toont de verschillende procesbouwstenen op het
gebied van dienstverlening in samenhang. Deze basisplaat is onderwerp van hoofdstuk 4.

De procesarchitectuurprincipes in hoofdstuk 3 vormen het hart van de procesarchitectuur. Het zijn
doorvertalingen van de algemene GEMMA-thema's en - kernprincipes naar de procesarchitectuur.
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De modelleerconventies  in  hoofdstuk  6 geven richtlijnen voor  het  ontwerpen en tekenen van
procesmodellen. Deze zijn gericht op het teken- en modelleertechnische aspect van processen en
worden gebruikt als basis voor de GEMMA-e-processen.

Het  laatste  onderdeel  van  de  GEMMA-procesarchitectuur  is  het  generieke  procesmodel
dienstverlening.  Dit  generieke  procesmodel,  beschreven  in  paragraaf  4.2 beschrijft  het
gemeentelijke  dienstverleningsproces  op  generieke  wijze,  dat  wil  zeggen  over  alle
productgroepen  heen.  Qua  abstractieniveau  beschrijft  dit  procesmodel  het  gemeentelijke
dienstverleningsproces op het hoogste niveau. 

2.2. Samenh ang  GEMMA-p ro cesar ch i t ec tu u r  en  and ere
ar c h i t ec t uu rp ro du c ten
De GEMMA-procesarchitectuur  sluit  aan op de definities,  uitgangspunten en principes,  uit  de
paragraaf  over  procesarchitectuur  in  de  NORA.  De  GEMMA-procesarchitectuur  kan  hierdoor
worden gezien als een verbijzondering van de NORA voor het gemeentelijke domein.

 
Zoals uit afbeelding 3 blijkt, staat een procesarchitectuur niet op zichzelf, maar maakt het deel uit
van een bedrijfsarchitectuur  en heeft  het relaties met andere deelarchitecturen, met name de
informatiearchitectuur. Deze relaties zijn hieronder nader beschreven.

2.2.1. Relatie architectuurgebied diensten 
Bedrijfsprocessen van gemeenten zorgen ervoor dat producten en diensten worden aangeboden,
kunnen worden aangevraagd, afgehandeld en beheerd. Voor producten en diensten zijn twee
standaarden binnen de GEMMA opgenomen. Deze zijn:
� e-formulierspecificaties
� zaaktypecatalogus
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GEMMA-e-formulierspecificaties
Voor  het  aanvragen  van  de  belangrijkste  gemeentelijke  producten  en  diensten  zijn  er  e-
formulierspecificaties.  Deze  GEMMA-e-formulieren  bestaan  uit  specificaties  van  de
aanvraagformulieren  voor  de  belangrijkste  gemeentelijke  producten  en  diensten  voor  een
gemeentelijke  website.  Om  de  ingevoerde  aanvraaggegevens  geautomatiseerd  te  kunnen
verwerken is voor elk e-formulierspecificatie ook een berichtspecificatie (StUF-EF) opgesteld.

GEMMA-zaaktypecatalogus
De GEMMA-zaaktypecatalogus bestaat uit een lijst met vrijwel alle gemeentelijke producten en
diensten. Het betreft zowel externe producten en diensten alsmede interne. Een gemeente zou
voor elk zaaktype een procesmodel moeten hebben waarin staat hoe het betreffende zaaktype tot
stand komt en kan worden afgerond. Meerdere zaaktypen kunnen echter eenzelfde proces delen.

2.2.2. Relatie architectuurgebied organisatie
De  GEMMA-procesarchitectuur  is  een  referentiearchitectuur.  Een  referentiearchitectuur  is
geschikt  voor  meerdere  gemeenten.  Elke  gemeente  kan  deze  referentiearchitectuur
verbijzonderen naar een eigen procesarchitectuur. 

Waar het voor processen nog mogelijk is om te standaardiseren over verschillende gemeenten, is
dit  voor  organisatie-inrichting  vrijwel  ondoenlijk.  Organisatie-inrichtingskenmerken  zoals
taakstellingen, verantwoordelijkheden en bevoegdheden kunnen niet generiek worden vastgesteld
en maken daarom geen deel uit van de GEMMA-architectuur. 

De relatie met de organisatiearchitectuur is daarom ontkoppeld van organisatie-inrichting middels
rollen. In de procesmodellen komen deze rollen terug. De rollen zijn beschreven in hoofdstuk 6.

2.2.3. Relatie architectuurgebied medewerkers en applicaties
Het  uitvoeren  van  processen  wordt  ondersteund  door  informatiefuncties  c.q.  services.  Deze
worden geleverd door logische informatiesystemen. Bij  het  modelleren van de processen zijn
deze services meegenomen. Met andere woorden: processen zijn afnemer van services die door
logische informatiesystemen worden geleverd.

2.2.4. Relatie architectuurgebied berichten
Informatiesystemen ontvangen, verwerken en leveren berichten aan andere informatiesystemen.
Soms  gaat  het  om  interne  informatiesystemen  en  soms  om  externe  informatiesystemen.
Informatiesystemen verwerken en leggen informatie vast. 

Om kennis en informatie binnen en tussen organisaties met elkaar te delen is het essentieel dat
dezelfde  betekenis  en  definities  worden  gebruikt.  Binnen  GEMMA  zijn  de  belangrijkste
gemeenschappelijke basisgegevens van een gemeente gestructureerd en gedefinieerd in twee
gegevensmodellen en twee gegevenscatalogi. Dit zijn:
� Referentiemodel Stelsel Gemeentelijke BasisGegevens (RSGB)
� Referentiemodel Gemeentelijke Basisgegevens Zaken (RGBZ)

Deze twee gegevensmodellen en gegevenscatalogi zijn omgezet naar berichtenspecificaties voor
berichtenverkeer tussen informatiesystemen. Dit gebeurt in XML-schema en de XML-standaarden
en leidt tot twee StUF-sectormodellen:

8



� Sectormodel  StUF  BG  vanuit  Referentiemodel  Stelsel  Gemeentelijke  BasisGegevens
(RSGB)

� Sectormodel  StUF  ZKN  vanuit  Referentiemodel  Gemeentelijke  Basisgegevens  Zaken
(RGBZ)

2.3. Hiër ar c h i s c h  p r o cesm o d el  en  s c o pe
Een van de onderdelen van de GEMMA-procesarchitectuur is een hiërarchisch procesmodel. Het
procesmodel geeft de verschillende gemeentelijke processen weer en kan worden gebruikt voor
afbakening in discussies over gemeentelijke processen. Een hiërarchisch procesmodel kan op
basis van verschillende criteria worden ingedeeld. De “beste” indeling is afhankelijk van het doel
waarvoor het procesmodel is opgesteld. In dit document is gekozen voor een indeling in functie
van  het  duidelijk  kunnen  afbakenen  van  de  scope  van  de  procesmodellen  en  het  kunnen
identificeren van soortgelijke dienstverleningsprocessen over de verschillende sectoren heen. Dit
model is daarom niet normatief.

De eerste indeling bestaat uit besturende, primaire en ondersteunende processen, zie Afbeelding
4. 

Afbeelding 4: Hoofdindeling processen

De focus van de GEMMA-procesarchitectuur ligt op de primaire processen. Deze kunnen worden
onderverdeeld in een hiërarchisch procesmodel. In afbeelding 5 staat deze weergegeven. Het
betreft hier een procesmodel voor de gemeentelijke ambtelijke organisatie, dus zonder de politiek.
Het geel gearceerde deel komt overeen met de scope van deze procesarchitectuur.

Binnen  de  primaire  processen  wordt  een  onderscheid  gemaakt  tussen  de  twee  groepen
processen uit de beleidscyclus: beleidsontwikkeling en beleidsuitvoering. De beleidsontwikkeling
betreft  het  niet-strategische  deel.  De  strategische  beleidsontwikkeling  zelf  valt  onder  de
besturende processen. 

Onderliggend document gaat vooral over de beleidsuitvoering en meer bijzonder op het leveren
van producten en het verlenen van diensten. Deze dienstverlening kan worden geïnitieerd door
een trigger van een klant, in de vorm van een aanvraag voor een product of dienst of een verzoek
om  informatie,  of  door  de  gemeente  zelf.  Dit  laatste  is  'proactieve  dienstverlening'.  De
onderliggende procesarchitectuur richt zich voorlopig op processen waarbij de klant het initiatief
neemt.
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Het laagste niveau is dat van de verschillende procesclusters. Deze clusters zijn geïdentificeerd
op basis  van de gelijkheid van de afhandelprocessen.  Voor  elke procesgroep zijn  of  worden
generieke GEMMA-e-processen opgesteld.   

Gemeenten  kennen  veel  unieke  dienstverleningsprocessen  die  niet  door  een  generiek
procesmodel afgedekt kunnen worden. Deze dienstverleningsprocessen vallen in afbeelding 5 in
de  groep  'overige  zaken'.  Omdat  deze  processen geen  gelijksoortige  processen  kennen,  zal
hiervoor per product een proces opgesteld moeten worden.
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3. Procesarch i tec tuur  p r i nc ipes

Dit  hoofdstuk  beschrijft  de  vertaling  van  de  GEMMA-thema's  en  -kernprincipes  (uit  het
gelijknamige  document)  naar  principes  voor  de  procesarchitectuur.  Deze  procesarchitectuur
principes vormen de basis voor de procesarchitectuur. Deze principes worden verderop in dit
document geconcretiseerd in de basisplaat en de daaruit volgende procesmodellen.  

De 7 thema's zijn:
1. zaak- en procesgericht werken
2. ontsluiten en gebruiken van basisgegevens
3. naast koppelen ook kantelen en generiek maken
4. de gemeente ontwikkelt zich tot de poort tot de overheid
5. aansluiten op e-overheidsvoorzieningen (volgens NUP)
6. ketensamenwerking en de federatieve overheid
7. groeipad naar serviceoriëntatie

3.1. Th em a 1:  zaak - en  p r ocesg er i ch t  w erken
Onze gemeente geeft invulling aan zaak- en procesgericht werken door bij procesinrichting en
(her)ontwerp door de volgende principes toe te passen: 
P.1.1. Onze gemeente richt de processen in als onderdeel van complete ketens. 
P.1.2. Onze gemeente ontwerpt processen vanuit de behoefte van burgers, bedrijven en overige

belanghebbenden in de samenleving.
P.1.3. Onze gemeente hanteert proces- en zaakgericht werken bij verbetering en ontwikkeling

van de gemeentelijke dienstverlening en de gemeentelijke organisatie.
P.1.4. Onze gemeente geeft burgers en bedrijven inzicht in de statuswijzigingen van

elke zaak.
P.1.5. Onze  gemeente  maakt  bij  herontwerp  of  herinrichting  van  processen  gebruik  van

overeenkomstige  processen  of  deelprocessen  en  doet  dit  door  middel  van  de
productgroep geörienteerde procesmodellen (GEMMA-e-processen) of met delen van de
bestaande procesmodellen.

P.1.6. Onze  gemeente  volgt  voor  het  ontwerpen  en  modelleren  van  processen  de
modelleerconventies uit de GEMMA-procesarchitectuur.

P.1.7. Onze  gemeente  schakelt  voor  iedere  zaak  na  de  kanaalafhankelijke  intake  zo  snel
mogelijk over op een kanaalonafhankelijke afhandeling.

3.2. Th em a 2:  o n t s l u i t i ng  en  g eb r u i k  van  b as i sg egev ens
De  volgende  procesarchitectuurprincipes  geven  invulling  aan  het  thema  'ontsluiten  en
gebruiken van basisgegevens':

P.2.1. Onze  gemeente  voert  de  processen  zodanig  uit  dat  burgers  en  bedrijven  niet  naar
(basis)gegevens  worden  gevraagd  die  al  bekend  zijn  binnen  de  vastgestelde
basisregistraties.

P.2.2. Onze gemeente maakt gebruik van het Burger Service Nummer (BSN).
P.2.3. Onze  gemeente  zorgt  ervoor  dat  de  vermeende  onjuistheden  in  basisgegevens

teruggemeld worden aan de desbetreffende bronhouder van de basisgegevens.
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P.2.4. Onze  gemeente  heeft  voor  het  gebruiken  van  de  vastgestelde  basisgegevens
deelprocesmodellen  uitgewerkt  die  in  de  diverse  dienstverleningsprocessen  worden
hergebruikt.

3.3. Th em a 3:  n aas t  k op p el en  oo k  k an tel en  en  g ener i ek  m aken
Voor het thema 'naast kantelen ook kantelen en generiek maken' gelden de volgende principes:
P.3.1. Onze  gemeente  richt  de  processen  ten  behoeve  van  intake  en  leveren  van  zaken

product(groep)onafhankelijk in en los van de vakinhoudelijke behandeling. 
P.3.2. Onze  gemeente  onderkent  een  zogenaamde  orkestratierol  die  de  overkoepelende

besturing m.b.t. de levering van een product of dienst verzorgt en die los staat van de
gespecialiseerde uitvoering (behandelen en besluiten).

P.3.3. Onze  gemeente  richt  de  processen  m.b.t.  het  registeren  van  zaken,  kanaal-  en
productgroeponafhankelijk in.

P.3.4. Onze gemeente richt een apart proces in voor het integraal behandelen en besluiten van
samengestelde producten of diensten.

P.3.5. Onze  gemeente  brengt  de  processen,  rollen  en  functies  ten  behoeve  van
procesmanagement niet onder bij de vakspecialistische organisatieonderdelen.

P.3.6. Onze gemeente houdt rekening bij het kantelen en generiek maken van haar processen
met  haar  volwassenheidsniveau  en  de  ambities  volgens  de  plateauaanpak
dienstverlening (PAD).

3.4. Th em a  4:  d e  gem een te  o n t w i k kel t  zi c h  to t  d é  p o o r t  t o t  d e
ov erh eid
Gemeenten ontwikkelen zich volgens de visie van de commissie Jorritsma tot dé poort tot de
overheid. Onderstaande principes helpen de processen in deze richting te sturen:
P.4.1. Onze  gemeente  heeft  de  gemeentelijke  onderdelen  die  zich  met  klantcontact  bezig

houden  ondergebracht  in  een  herkenbare  eenheid,  hier  verder  genoemd KCC (Klant
Contact Centrum).

P.4.2. Onze  gemeente  handelt  eenvoudige  vragen  af  via  het  KCC  zonder  andere
organisatieonderdelen in te schakelen.

P.4.3. Onze gemeente is  via  meerdere kanalen bereikbaar en de op de aanvraag volgende
processen worden zoveel mogelijk via één kanaal afgehandeld.

P.4.4. Onze gemeente maakt gebruik van klantcontactmedewerkers die inzicht  hebben in de
status van alle zaken binnen de gemeente én de zaken die door ketenpartijen worden
behandeld, maar waarvoor de aanvraag via onze gemeente is binnengekomen.

P.4.5. Onze gemeente heeft een proces 'informeren', waarin het merendeel van alle producten
en diensten van de overheid bekend zijn, zodat men haar klanten gericht doorverwijst.

3.5. Th em a  5:  aan s lu i t en  op  e-o ver hei ds vo o r zi en i n g en  (v o l gen s
NUP)
Aansluiten op e-overheidsvoorzieningen is een belangrijke vereiste die voortkomt uit het Nationaal
Uitvoeringsprogramma (NUP). Bij dit thema horen de volgende principes:
P.5.1. Onze gemeente sluit aan op de landelijke e-overheidsvoorzieningen uit het NUP.
P.5.2. Onze  gemeente  wil  aansluitrisico's  minimaliseren  door  het  volgen  van  de  GEMMA-

architectuurafspraken  over  (deel)producten,  diensten,  processen,  procesmodellering,
semantiek en notatiewijze.
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P.5.3. Onze gemeente neemt de aansluiting en het gebruik van de NUP-voorzieningen expliciet
op in haar procesmodellen.

P.5.4. Onze gemeente houdt, bij  het aansluiten op de NUP-voorzieningen rekening met haar
volwassenheidsniveau en de ambities volgens de plateauaanpak.

P.5.5. Onze gemeente heeft  voor elke procesmatige aansluiting op de NUP-voorziening een
serviceniveau  beschikbaar  met  tenminste  als  kenmerken:  procesmatige  aansluiting,
responstijd, beschikbaarheid, openstelling, support, contactpersoon, escalatie.

3.6. Th em a 6:  k et ens amenw erk i ng  en  d e f eder at i ev e ov er heid
Belangrijke procesprincipes voor ketensamenwerking zijn:
P.6.1. Onze gemeente voert de intake en levering uit voor een aantal vastgestelde producten en

diensten van andere organisaties uit de publieke sector.
P.6.2. Onze gemeente laat voor een aantal vastgestelde producten en diensten de intake en/of

levering verzorgen door een andere ketenpartner.
P.6.3. Onze gemeente en haar ketenpartners voeren ketenprocessen uit conform afgesproken

serviceniveaus  en  leggen  deze  afspraken  vast  in  een  serviceniveauovereenkomsten,
inclusief de afspraken over proces, input, output, tussenresultaten (status), besturing en
informatie-uitwisseling. 

3.7. Th em a 7:  g r oei pad  n aar  s erv i ceo r i ën t at i e
Serviceoriëntatie  is  een thema dat  ook  impact  heeft  op de  gemeentelijke  procesarchitectuur.
Deelprocessen kunnen als services worden beschouwd. De volgende principes geven richting
aan een groeipad naar serviceoriëntatie:
P.7.1. Onze  gemeente  ontkoppelt  autonoom  uitvoerbare  (deel)processen  door  middel  van

services.
P.7.2. Onze  gemeente  deelt  haar  processen  op  tot  logische  autonoom  uitvoerbare

componenten.
P.7.3. Onze  gemeente  maakt  gebruik  van  medewerkers  die  processen  ontwerpen  of

optimaliseren,  met  inzicht  en  kennis  van  de  vastgestelde  services  die  landelijk  en
gemeentelijk beschikbaar zijn.

P.7.4. Onze  gemeente  onderkent  generieke  processen  die  in  meerdere
dienstverleningsprocessen kunnen worden gebruikt en legt van deze processen de in- en
output uniform vast in standaard servicespecificaties.

P.7.5. Onze gemeente laat soortgelijke processen afhandelen in één uniform generiek proces,
waarbij men gedeelde bedrijfsmiddelen gebruikt.
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4. GEMMA-procesarch i tec tuu rmodel  d iens tver len ing

4.1. Bas i s p l aat  p ro cesar ch i t ec tu u r  d i en s t v er l en i n g

Afbeelding 6 toont de basisplaat van de GEMMA-procesarchitectuur. Het toont de verschillende
bouwstenen voor de dienstverleningsprocessen in samenhang. De bouwstenen zijn gegroepeerd
op logisch bij elkaar horende bouwstenen. In de onderste helft van de afbeelding zijn de groepen
procesbouwstenen van de ketenpartners opgenomen.

In  de  GEMMA-procesarchitectuur  onderscheiden  we  vijf  rollen,  te  weten:  klant,  klantcontact,
dienstverleningsmanager (orkestrator), vakspecialist en ketenpartner.

In de bovenste rij en de drie kolommen in de basisplaat staan de rollen:
� Klantcontact:  de rol  die  tijdens  het  informeren,  aanvragen,  of  leveren  van (tussentijdse)

resultaten het contact met de klant verzorgt.  Dit  kan een baliemedewerker zijn, maar ook
iemand in het klantcontactcentrum, op de postkamer of een telefonist; 

� Dienstverleningsmanagement  (Orkestrator): de rol die de verbindende schakel is tussen
klantcontact  (in  verschillende  kanalen)  en  behandelend  of  besluitend  specialist  en  de
uitvoering van het dienstverleningsproces coördineert;

� Vakspecialist: de rol die verantwoordelijk is voor de vakinhoudelijke behandeling van een
aanvraag,  de  besluitvorming  hieromtrent,  of  het  uitvoeren  van  een  ander  generieke
procesbouwsteen. 
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De onderste rij staat de rol van  'ketenpartner'. Deze rol wordt gebruikt in processen die deels
buiten  de  gemeente  worden  afgehandeld.  Denk  bijvoorbeeld  aan  een  bedrijf  dat  paspoorten
produceert of een orgaan dat indicatiestellingen voor de WMO uitvoert. 

Hierbij  is  het  belangrijk  nogmaals  op  te  merken  dat  het  hier  gaat  om  rollen,  en  niet  om
organisatieonderdelen of functies. 

In de basisplaat staan 9 groepen met procesbouwstenen:

1. informeren en intake
2. leveren
3. besturen
4. beheren zaak
5. bewaken
6. behandelen
7. besluiten
8. generieke procesbouwstenen
9. integraal behandelen en besluiten

Ieder  type  dienstverleningsproces  kan  worden  samengesteld  uit  bovenstaande
procesbouwstenen.  Niet  alle  procesbouwstenen  zijn  nodig  voor  ieder  proces.  'Integraal
behandelen en besluiten' is bijvoorbeeld alleen maar nodig voor meervoudige aanvragen.

De  groep  procesbouwstenen  'bewaken'  is  weergegeven  met  een  gestippelde  lijn,  omdat  het
bouwstenen  bevat  die  weliswaar  cruciaal  zijn  voor  het  goede  verloop  van  de
dienstverleningsprocessen,  maar  niet  zoals  de  andere  bouwstenen  op  een  vast  aanduidbare
plaats in de dienstverleningsprocessen voorkomt, maar meer overkoepelend over alle lopende
zaken heen wordt uitgevoerd.

Hieronder volgt een korte beschrijving van elke procesbouwstenen per groep.

4.1.1. Informeren en Intake
Deze groep procesbouwstenen heeft als start altijd een verzoek/aanvraag van een klant. 

De processen voor informeren en intake zijn deels kanaalafhankelijk.  Bij  'synchrone kanalen',
zoals telefoon, balie en elektronische formulieren kan bijvoorbeeld direct de volledigheid van een
aanvraag  worden  bekeken  en  bewaakt  en  kan  een  klant  direct  geïnformeerd  worden.  Bij
'asynchrone' kanalen, zoals post en e-mail moet dit op een later tijdstip gebeuren.

Procesbouwstenen:
� Ontvangen &  classificeren:  het  klantverzoek  wordt  ontvangen,  bekeken  en  (grof)

geclassificeerd. Indien het een aanvraag voor een gemeentelijk(e) product of dienst, of een
informatievraag waarop niet direct antwoord gegeven kan worden betreft, wordt het verzoek
als aanvraag voor een zaak geclassificeerd.

� Informeren: de klant wenst informatie die direct door het betreffende kanaal geleverd kan
worden.

� Persoonsgebonden informeren: de klant krijgt informatie die betrekking heeft op zijn of haar
eigen situatie. Om de klant te kunnen informeren moet hij of zij eerst geauthenticeerd worden.
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Het beantwoorden van een vraag om statusinformatie valt hier ook onder, voor zover deze
direct gegeven kan worden.

� Intake op  zaak: wanneer het klantverzoek een aanvraag voor een gemeentelijk product of
dienst betreft, wordt een intake op de zaak gedaan, zodat alle benodigde gegevens worden
verzameld. Dit proces eindigt met een gestructureerd vastgelegde en volledige aanvraag voor
een bepaald type zaak. Na het grof classificeren is nu een exacte classificatie gemaakt naar
aangevraagd gemeentelijk product. Deze gestructureerd vastgelegde aanvraag bevat voor elk
kanaal  dezelfde gegevens,  zodat  hierna gestart  kan worden met de kanaalonafhankelijke
verwerking. Vragen die niet direct beantwoord kunnen worden doorlopen ook dit deelproces
en worden hierna zaakgericht afgehandeld.

� Ontvangen  aanvullende info  op  lopende zaak:  gedurende het  afhandelproces van een
zaak  kan  het  nodig  zijn  dat  de  klant  nog  aanvullende  informatie  levert,  bijvoorbeeld
ontbrekende gegevens of documenten, of (spontaan) een wijziging op een lopende aanvraag
doorgeeft. Mutaties en stopzettingen van bijvoorbeeld vergunningen of subsidies, nadat het
aanvraagproces is afgerond, worden als afzonderlijke zaken beschouwd.

4.1.2. Leveren
Deze groep bevat de procesbouwstenen die te maken hebben met het leveren van informatie of
producten  en  diensten  aan  de  klant.  Dit  kan  zijn  het  'eindproduct'  van  de  zaak,  zoals  een
vergunning of een paspoort (leveren/verstrekken zaak), maar ook het mededelen in het kader van
een lopende zaak valt hieronder. Ook het zaakgericht informeren (wanneer de klant antwoord
krijgt op een eerder gestelde informatievraag, en de vraag dus niet direct door de rol klantcontact
afgehandeld kon worden) is een bouwsteen uit het cluster van leveren. 

Procesbouwstenen:
� Leveren/verstrekken zaak: het eindproduct van een zaak, bijvoorbeeld een beschikking (bv.

vergunning),  een  product  (bv.  een  rolstoellift)  of  informatie  (bv.  wat  de  gemeente  gaat
ondernemen als gevolg van de melding openbare ruimte) wordt geleverd aan de klant. 

� Mededelen: informatie die aan klanten wordt doorgegeven tijdens de afhandeling van een
zaak,  zoals  statusinformatie,  het  aanpassen  van  de  behandeltermijn,  het  (al  dan  niet)
ontvankelijk verklaringen, verzoeken om aanvullende informatie, etc.

� Zaakgericht informeren: al dan niet persoonsgebonden informatievragen waarop niet direct
een antwoord gegeven kan worden, worden behandeld en geleverd als een zaak. In het geval
van asynchrone communicatiekanalen (post, e-mail) is dit altijd het geval.

4.1.3. Besturen
De afhandeling van een gestructureerd vastgelegde aanvraag vanuit  de klantcontact-rol  moet
worden bestuurd. Na de kanaalafhankelijke klantcontactprocessen is dit een bouwsteen voor de
kanaalonafhankelijke afhandeling. Dit wordt uitgevoerd door de orkestrator-rol.

Deze  rol  kan  op  verschillende  manieren  worden  ingevuld,  zie  bijlage  1.  In  de  GEMMA-
procesarchitectuur  gaan  we  uit  van  een  orkestrator  als  'dienstverleningsmanager'  die  de
afhandeling van het proces coördineert en verantwoordelijk is voor een snelle, tijdige, juiste en
duidelijke afhandeling van het dienstverleningsproces, maar niet voor de inhoud van een zaak. De
orkestrator voert hiertoe regie over het hele proces en zorgt dat de specialisten tijdig opleveren.

Bouwstenen:
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� Toewijzen  actoren/resources:  Op  basis  van  de  gestructureerd  vastgelegde  aanvraag,
bepaalt de orkestrator aan welke actor(en) of organisatieonderde(e)l(en) de afhandeling van
de  aanvraag  wordt  toegewezen.  Ook  kunnen  zaken  aan  een  ketenpartner  worden
toegewezen.

� Ontleden  &  bundelen  zaken:  wanneer  er  meerdere  actoren  of  organisatieonderdelen
betrokken zijn bij de afhandeling van een aanvraag, moet deze op de juiste manier worden
verdeeld, en moeten de deelresultaten weer gebundeld worden tot één eindresultaat.

� Routeren:het  doorspelen  van  de  (deel)  zaak  aan  de  juiste  actor  of  het  juiste
organisatieonderdeel.

4.1.4. Beheren zaak
Dit  is de groep procesbouwstenen die de registratie van zaakgegevens bijhoudt.  Bouwstenen
binnen deze groep zijn:
� Registeren  zaak: een gestructureerd vastgelegde en volledige aanvraag wordt in ontvangst

genomen van het betreffende kanaal en over de kanalen heen uniform geregistreerd als zaak
van een bepaald type. Indien nodig, wordt de grove classificering van voor de intake hierbij
dus verder gespecialiseerd.

� Leveren  Statusinformatie:  deze  bouwsteen  verzamelt  en  levert  statusinformatie  (aan
internet klanten/systemen). Dit kan gebeuren naar aanleiding van een klantverzoek via een
kanaal,  maar  ook  het  batchgewijs  publiceren  van  statusinformatie  op  een  persoonlijke
internetpagina valt hieronder.

� Afsluiten & archiveren zaak: wanneer een zaak is afgehandeld, zorgt deze bouwsteen voor
het afsluiten en archiveren van de zaak.

4.1.5. Bewaken
Naast het besturen en beheren van de zaak, moet de afhandeling van een zaak worden bewaakt
of gemonitord door de orkestrator. Indien nodig moet het afhandelingsproces worden bijgestuurd
of moet er worden geëscaleerd. 

Zoals eerder aangegeven is het cruciaal voor een goede afhandeling van het proces dat het ook
bewaakt  wordt,  maar  dit  bewaken  komt  niet  op  een  eenduidig  aanwijsbare  plaats  in  een
individueel dienstverleningsproces voor. Daarom is deze groep gestippeld weergegeven.  
Procesbouwstenen zijn:
� Bewaken  voortgang  (monitoring):  wanneer  de  afhandeling  van  een  (deel)zaak  is

toegewezen aan een actor of afdeling, moet er gemonitord worden of de uitvoering hiervan
volgens  de  afgesproken  condities  verloopt.  Er  moet  bijvoorbeeld  in  de  gaten  gehouden
worden of de juiste doorlooptijden wel gehaald worden.

� Bijsturen: wanneer de orkestrator detecteert dat er iets dreigt mis te gaan in een proces,
moet het proces bijgestuurd worden. Een voorbeeld hiervan is het verhogen van de prioriteit,
of het organiseren van een overleg.

� Escalatieproces: wanneer het bijsturen niet lukt,  dan moet er geëscaleerd worden. Deze
escalatieprocessen kunnen op verschillende niveaus worden ingericht.  Escalatieprocessen
zijn erg belangrijk wanneer er meerdere partijen betrokken zijn bij het afhandelingsproces,
omdat in deze gevallen escalatie in de lijn vaak niet afdoende is.

4.1.6. Behandelen
Het behandelen van een zaak gebeurt veelal door de rol van vakspecialist. Bouwstenen die hierbij
horen zijn:
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� Toetsen indieningsvereisten: nadat  een  aanvraag  als  volledig  is  bestempeld,  kan  het
voorkomen dat toch niet aan de indieningsvereisten wordt voldaan. Bijvoorbeeld omdat er een
verkeerd  geluidsbelastingsrapport  bij  een  vergunningaanvraag  zit.  Deze  toets  moet
uitgevoerd worden door een vakspecialist.

� Inhoudelijk  behandelen: Hierin wordt een aanvraag inhoudelijk behandeld, dat wil zeggen
dat deze wordt beoordeeld en een ontwerpbesluit wordt vastgesteld. De vakspecialist kan een
beroep doen op een andere specialist, bijvoorbeeld een toets doen door een jurist.

� Produceren/opmaken: als  resultaat  van  het  inhoudelijk  behandelen  moet  er  nog  een
document of beschikking geproduceerd worden. Denk bijvoorbeeld aan een vergunning met
de set bijbehorende bepalingen.

4.1.7. Besluiten
Naast het behandelen van een zaak is dit een tweede groep procesbouwstenen dat door de rol
vakspecialist wordt uitgevoerd. Omdat de formele beslissingsbevoegdheid vaak elders is belegd
dan het behandelen, is dit een aparte groep. Bouwstenen zijn:
� Besluiten:  op  basis  van  het  ontwerpbesluit,  formeel  besluiten  (door  één  iemand  die

gemandateerd is) over een zaak. 
� Accorderen: een bijzondere variant op het besluiten is het accorderen, waarbij  meerdere

personen  volgens  een  vooraf  opgesteld  protocol  toestemming  moeten  verlenen  op  een
besluit.

4.1.8. Generieke procesbouwstenen
Binnen de processen besluiten en behandelen komen vaak generiek herbruikbare deelprocessen
voor. Omdat herbruikbaarheid één van de speerpunten van de procesarchitectuur is, staan deze
bouwstenen hier expliciet benoemd. Voorbeelden hiervan zijn:
� Vorderen  en  crediteren:  het  sturen  van  facturen  voor  bijvoorbeeld  de  leges  bij

vergunningaanvragen en het uitbetalen van bijvoorbeeld uitkeringen.
� Publiceren:  het  publiceren  van  diverse  aanvragen  in  bijvoorbeeld  de  gemeentelijke

stadskrant.
Deze generieke procesbouwstenen vormen essentiële en bedrijfskritische deelprocessen binnen
meerdere  dienstverleningsprocessen.  Als  de  uitvoering  ervan  verstoort,  zal  het  gehele
dienstverleningsproces stagneren.  

4.1.9. Integraal behandelen en besluiten
Het  integraal  behandelen  en  besluiten  van  een  zaak  omvat  het  afhandelingsproces  waarbij
meerdere vakdisciplines betrokken moeten worden. Het gaat om ingewikkelde of samengestelde
diensten. Een typisch voorbeeld is de WABO.

De afhandeling bestaat uit procesbouwstenen:
� Integraal behandelen: de behandeling van een 'samengestelde' zaak die wordt opgesplitst in

meerdere deelzaken waarbij elke deelzaak door een eigen vakdiscipline wordt behandeld. De
afhandeling van de samengestelde zaak moet als één geheel worden bestuurd en bewaakt.

� Integraal  besluiten:  de  besluitvorming  waarbij  de  adviezen  of  ontwerpbesluiten  van  de
afzonderlijke deelzaken worden gecombineerd tot één afgewogen en samenhangend besluit.
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4.2. Gen er i eke p r o ces mo d el  d i en s t v er l en i n g
In afbeelding 7 staat op hoog niveau een generiek procesmodel weergegeven op het abstracte
niveau van de groepen procesbouwstenen uit de basisplaat.

In de GEMMA-procesarchitectuur wordt, zoals eerder beschreven, onderscheid gemaakt in negen
procesgroepen en vijf rollen. Deze negen procesgroepen zijn in onderstaande afbeelding in een
logische volgorde geplaatst en gecombineerd met de vier binnengemeentelijke rollen. Duidelijk
wordt  dat  veel  (gedigitaliseerde)  diensten  op  een  gestandaardiseerde  manier  en  zaakgericht
kunnen worden afgehandeld.  Het verder ontwerpen van de dienstverleningsprocessen -  zoals
vergunningen,  subsidiebeschikkingen,  uitkeringen  en  belastingen  -  volgen  in  hoofdlijnen  dit
generieke procesmodel. 
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Afbeelding 8: Generiek procesmodel met rollen
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5. Gebru ik  van  de GEMMA-procesarch i tec tuu r

In  een  gemeente  is  het  (her-)ontwerpen),  verbeteren  en  (her-)  inrichten  van  processen  en
organisatie niet een eenmalige exercitie maar een continu proces. De GEMMA-procesarchitectuur
geeft hiertoe modellen, principes en standaarden. De toepassing hiervan leidt tot het meer en
breder gebruik van dezelfde inrichtingsprincipes, structuren, begrippen en standaarden binnen
gemeenten. Dit resulteert in meer flexibiliteit, snellere aanpasbaarheid van de organisatie en de
processen.  Voorts  kan  een  gemeente  door  het  toepassen  van  de  procesarchitectuur  sneller
procesontwerpen maken en is communicatie en kennisdeling makkelijker. 

Voor  ketensamenwerking  met  andere  overheidsorganisaties  (bijvoorbeeld  NUP-programma’s)
kunnen  snel  de  afspraken  worden  gemaakt  over  inrichtingprincipes  voor  processen,
serviceniveaus,  standaarden  en  bijbehorende  onderwerpen.  Tot  slot  biedt  procesarchitectuur
handvatten  voor  het  (her)inrichten  van  de  informatievoorziening.  Kortom,  de  GEMMA-
procesarchitectuur biedt een kader voor meerdere doelgroepen en doeleinden. De belangrijkste
doelgroepen zijn:  

� gemeenten die procesontwerp en -verbetering als een continu proces willen uitvoeren;
� gemeenten die deze procesarchitectuur willen verbijzonderen en uitbreiden naar een eigen

gemeentelijke procesarchitectuur;
� NUP-programma’s  die  procesmatig  beter  aan  willen  sluiten  op  de  processen  van  de

gemeenten.  Hiervoor  voert  EGEM  i-teams  samen  met  NUP-programma’s  en
voorhoedegemeenten een roadmap uit. Deze bestaat uit scans en pilotprojecten die moeten
leiden  tot  een  toerusting  van  de  programma’s  en  adviseurs  zodat
kerninfrastructuurvoorzieningen  en  voorbeeldprojecten  goed  aansluiten  op  gemeenten  en
snel en soepel ingevoerd kunnen worden.

� adviseurs van gemeenten die zich bezig houden met procesverbetering en organisatie advies
� ICT-leveranciers die zich ook met de implementatie van processen bezig houden;
� proces  en  ICT-ontwikkelaars  die  hoog geautomatiseerde processen en ICT-voorzieningen

ontwerpen. Hierbij is de inrichting van processen en die van de informatievoorziening of ICT
niet los van elkaar te zien. Slechts de afhandeling van bijvoorbeeld moeilijke beslissingen of
de fysieke overdracht van een product is nog menselijk tussenkomst noodzakelijk.

De  GEMMA-procesarchitectuur  ondersteunt  diegenen die  binnen  gemeenten  werken  aan het
verbeteren van de (digitale) dienstverlening bij: 
� het modelleren en inrichten van de (digitale) dienstverleningsprocessen ten behoeve van. het

verbeteren van de (digitale) dienstverlening;
� het  creëren  van  uniformiteit  tussen  en  binnen  verschillende  productgroepen  door  het

aanreiken van een overkoepelend kader voor procesontwerp;
� het afstemmen van het applicatielandschap op de gemeentelijke processen door een op de

procesarchitectuur afgestemde informatiearchitectuur;
� het inzichtelijk maken van de te maken keuzes bij de inrichting van digitale dienstverlening;
� het  in  het  perspectief  van  organisatievolwassenheid  plaatsen  van  de  gekozen  inrichting

middels de plateauaanpak dienstverlening (PAD);
� het identificeren van verschillende typen dienstverleningsprocessen en het onderkennen van

samenhangende productgroepen hierin;
� het kunnen implementeren van dienstverleningsprocessen door leveranciers met behulp van

de standaardprocesarchitectuur en standaardprocesmodellen.
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Op  basis  van  de  in  dit  document  beschreven  procesarchitectuur  ontwikkelt  GEMMA  ook
standaard  procesmodellen  voor  dienstverleningsprocessen,  de  zogenaamde  GEMMA-e-
processen.  In  Afbeelding  9  wordt  dit  schematisch  weergegeven.  Bij  het  opstellen  van  deze
procesmodellen wordt uitgegaan van de procesarchitectuur. 

Afbeelding 9: Gebruik van de procesarchitectuur

Deze  productgroep  georiënteerde  procesmodellen  kunnen  hierna  -indien  noodzakelijk-  als
sjabloon of ‘template’ worden gebruikt om standaard dienstverleningsprocessen per individueel
product  op  te  stellen.  Er  wordt  dus  eerst  een  procesmodel  gemaakt  voor  de  productgroep
‘vergunningen’. Afhankelijk van het resultaat en de behoeftes kan deze later worden uitgewerkt in
productspecifieke processen voor bijvoorbeeld de kapvergunning of de parkeervergunning.

Om de GEMMA-e-processen te kunnen implementeren, moet de link worden gelegd tussen de
activiteiten in de procesmodellen en de hiervoor benodigde applicatiefunctionaliteit. In een later
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stadium  wordt  dit  gedaan  middels  een  servicecatalogus  in  de  vorm  van  een  matrix  of
“kruisjestabel”. Hierin wordt aangegeven welke services benodigd zijn voor het uitvoeren van een
bepaalde activiteit.  In  een tweede matrix  wordt  aangegeven welke applicatie  uit  de GEMMA-
informatiearchitectuur  deze  services  kan  leveren.  Hiernaast  kunnen  de  berichten  in  de
procesmodellen ook vertaald worden naar standaard StUF-berichten.

Gemeenten  kunnen  de  GEMMA-e-processen  als  basis  gebruiken  voor  de  eigen
gemeentespecifieke procesmodellen. Hierin kunnen de activiteiten en rollen uit  de GEMMA-e-
processen verder worden verbijzonderd naar de gemeentespecifieke situatie m.b.t. lokaal beleid,
organisatiestructuur, rollen en applicatielandschap.
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6. Model l eerconven t ies  GEMMA-procesmodel l en

6.1. A l g emen e ei sen  p r oc es m o del l er i n g
De algemene eisen die voor het modelleren van processen zijn als volgt:
� De  procesmodellen  moeten  zonder  tool  presenteerbaar  zijn,  zodat  het  gebruik  van  de

standaard GEMMA-procesmodellen geen bepaalde tool vereist.
� De processen moeten op een duidelijk  omschreven manier  en volgens de standaard taal

(BPMN) beschreven worden.
� De  procesarchitectuur  en  procesmodellen  moeten  toegankelijk  en  leesbaar  zijn  voor  niet

procesmodelleurs.

6.2. Pro c es sen  w o rden  gemo del l eer d  i n  BPMN
Business Process Modeling Notation (BPMN) wordt internationaal gezien als de standaard proces
modelleringstaal en wordt door de NORA vereist.  Veel BPM applicaties ondersteunen BPMN.
Meer  informatie  over  BPMN  is  te  vinden  op  www.BPMI.org en
http://www.bpmn.org/Documents/BPMN%20V1-0%20May%203%202004.pdf.  BPMN  is  echter
niet op alle punten duidelijk en laat nog ruimte over voor interpretatie. In bijlage 2 worden enkele
aanvullende  modelleerconventies  weergegeven  die  in  de  GEMMA-e-processen  worden
gehanteerd. In de GEMMA-procesarchitectuur gaan we uit van BPMN versie 1.0.

6.3. Mo del l er en  v an  r o l l en
Elk proces bevat minimaal één rol. De GEMMA-procesarchitectuur gaat uit van in totaal 5 rollen,
te weten Klant, Klantcontact, Orkestrator, Vakspecialist en Ketenpartner. Zie ook de omschrijving
in paragraaf 4.1.

De activiteiten van de processen die in de rollen klantcontact en orkestrator vallen worden volledig
gemodelleerd.  De activiteiten van de overige rollen worden minimaal  gemodelleerd.  Enkel  de
hoofdactiviteiten die van belang zijn voor het verloop van het proces worden gemodelleerd. Welke
stappen er allemaal gezet moeten worden bij het behandelen van een bepaald type zaak is niet
het beoogde doel van de GEMMA-e-processen.

Rollen  worden  aangegeven  met  behulp  van  ‘swimmingpools'.  In  de  GEMMA-e-processen  is
ervoor gekozen om de rollen elk in een afzonderlijke 'swiming pool' weer te geven, ook indien ze
(klantcontact, orkestrator, vakspecialist) binnen eenzelfde organisatie vallen. Dit is gedaan om zo
de berichtuitwisselingen tussen de verschillende rollen expliciet te maken, zodat deze in een later
stadium kunnen worden doorvertaald naar (StUF-)berichten. 

Afbeelding 10 geeft een overzicht van de vier belangrijkste rollen en de bijbehorende swimming-
pools.  
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Afbeelding 10: Rollen, swimmingpools en berichtuitwisselingen
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Bi j l age 1:  Toel i ch t i ng  op  veelgebru i k te Begr i ppen  

Een aantal van de termen gebruikt in dit document verdienen enige toelichting, zodat het voor de
lezer duidelijk wordt hoe GEMMA deze termen interpreteert en heeft ingezet. 

BPMN: Business  Process  Modeling  Notation,  opgezet  door  BPMI.org  als
internationale standaard voor notatie. Deze notatie richt zich alleen op het
weergeven van processen, niet op het uitwisselen van modellen tussen
applicaties.

Proces: Een  proces  is  een  geordende  van  (in-)directe  waarde  toevoegende
handelingen  en  oordelen  door  een  mens  of  machine  gericht  op  een
bekend resultaat (NORA 2.0, p. 96). 

Rol: In de processen wordt uitgegaan van rollen. Wij spreken hier van rollen
en niet van functies, omdat we onafhankelijk van de organisatie-inrichting
willen modelleren.  De rollen zijn niet persoon- of  plaatsgebonden. Het
kan in de praktijk daarom ook voor komen dat één persoon meerdere
rollen vervult, of dat meerdere personen samen één rol vervullen. 

Orkestrator: De  processen  zijn  opgebouwd  rond  het  concept  van  een  centrale
orkestrator-rol. Deze ontvangt een aanvraag van de klantcontact-rol, zet
deze  uit  bij  de  juiste  vakspecialist  in  de  organisatie,  bewaakt  de
voortgang,  houdt  de  zaakregistratie  bij  en  zorgt  dat  het  resultaat
teruggekoppeld wordt naar de klant. Deze rol fungeert als het ware als
coördinator  tussen de  kanalen  in  de  frontoffice  en  de  vakinhoudelijke
(backoffice) afdelingen. 

Uit  onderzoek is  gebleken dat door  de processen rond deze rol  op te
bouwen,  gemeenten  met  een  verschillende  organisatie-inrichting  toch
eenzelfde proces kunnen volgen door  de rol  op een andere plaats  te
belegen..

Door deze orkestrator-rol in alle processen te onderkennen, kan ook heel
gemakkelijk worden omgegaan met meervoudige aanvragen.

De orkestratorrol kan op verschillende manieren worden ingevuld.  Drie
inrichtingsvarianten zijn:
a. Orkestrator als 'draaischijf'

� Hierbij wordt er enkel gerouteerd; de orkestrator fungeert
louter als doorgeefluik.

� De  orkestrator-rol  heeft  geen  overzicht  over  het  hele
proces.

� De  orkestrator-rol  voert  geen  regie  op  het  proces/doet
niet aan voortgangsbewaking.

� De  orkestrator-rol  is  enkel  verantwoordelijk  voor  het
routeren, dus dat de aanvraag tijdig bij de juiste, vooraf
bekende specialist belandt.
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b. Orkestrator als dienstverleningsmanager
� De dienstverleningsmanager is verantwoordelijk voor een

tijdige  afhandeling  van  het  dienstverleningsproces;  niet
voor de inhoud van een zaak.

� De  orkestrator-rol  heeft  overzicht  over  het  hele  proces
van afhandeling van de zaak.

� De orkestrator-rol voert regie op het hele proces en zorgt
dat de specialisten tijdig opleveren.

� De orkestrator-rol kan (in beperkte mate) zelf bepalen aan
welke  resources  de  zaak  wordt  toegewezen  en  kan
escaleren waar nodig.

c. Orkestrator als hoofdaannemer
� Hierbij is de orkestrator ook inhoudelijk verantwoordelijk

voor het afhandelen/leveren van een zaak.
� Hierbij  kunnen  delen  van  het  dienstverleningsproces,

zoals door de orkestrator worden uitgevoerd en andere
delen  worden  uitbesteed  aan  gespecialiseerde
behandelaars, die de orkestrator zelf kan selecteren.

� Als  hoofdaannemer is  de  orkestrator  ook  inhoudelijk
verantwoordelijk voor het leveren van de zaak.

In  de  GEMMA-procesarchitectuur  en  de  GEMMA-e-processen  wordt
uitgegaan van variant b. Orkestrator als dienstverleningsmanager.

Klantcontact: Klantcontact is de rol die het eerstelijns contact tussen de gemeente en
de  klant  uitvoert.  Dit  kan  geschieden  via  verschillende  kanalen.  De
klantcontact-rol kan voor elk van deze kanalen elders belegd zijn (balie,
postkamer,  callcenter,  administratie),  al  is  dit  niet  aan  te  raden.  De
klantcontact-rol  kan  (voor  sommige  kanalen  meer  dan  voor  andere
kanalen) deel geautomatiseerd worden uitgevoerd, bijvoorbeeld met een
webformulier. Bij binnenkomst van de aanvraag zorgt deze rol voor het
bekomen van een gestructureerd vastgelegde aanvraag.  Ook verzorgt
deze rol de communicatie met de klant over bijvoorbeeld status en nog
ontbrekende stukken, en levert ze het uiteindelijke product.

Bedrijfsproces: Een bedrijfsproces  is  een geordende  reeks  werkprocessen die  binnen
één organisatie wordt uitgevoerd met als doel om een (combinatie van)
dienst(en) te leveren aan een burger, bedrijf of andere organisatie (NORA
2.0, p. 96).

Dienstverleningsproces:Een  dienstverleningsproces  is  een  speciaal  type  bedrijfsproces  dat
gericht is op het voortbrengen van een product of dienst voor een klant.
Wanneer  er  meerdere  partijen  betrokken zijn  bij  het  leveren  van  een
dienst, dan is het een soort ketenproces.
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Bi j l age 2:  Aanvu l l i ng  op  BPMN-notat i ew i j ze

Deze principes  zijn  aanvullingen en  verbijzonderingen op de  algemene BPMN-notatiewijze  of
elementen hieruit die bijzondere aandacht behoeven.

� Informatie-uitwisseling tussen rollen: informatie-uitwisseling tussen rollen wordt vastgelegd
door middel van een pijl met een onderbroken lijn (zie afbeelding 11). 

� Legenda: ieder procesmodel wordt geleverd met een standaard legenda met daarin minimaal
de gebruikte symbolen, het versienummer en het aantal modellen (aantal pagina's).

� Procesmodellen hebben altijd een start en een eind: ieder (deel)proces in een swimming-
pool heeft altijd een eigen start- en eindpunt. Dit is zeker van belang wanneer er meerdere
deelprocessen  binnen  eenzelfde  swimmingpool  getekend  staan.  Indien  omwille  van  de
overzichtelijkheid start- en eind-events weggelaten worden, dient dit in de legenda vermeld te
staan.  Omdat  het  proces  binnen  de  orkestrator-rol  de  uitvoering  van  het  gehele
dienstverleningsproces coördineert zijn de start en het einde in deze pool wel cruciaal.

� Proces in orkestrator-rol loopt steeds door: voor de invulling van de orkestrator-rol kiezen
we  voor  dienstverleningsmanager.  Deze  heeft  een  overzicht  over  het  gehele
dienstverleningsproces, dus het proces in de orkestrator-rol loopt door met één begin en eind.
Het 'wachten op antwoord' van andere rollen wordt weergegeven met een 'intermediate event'
met een bericht erin. 
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� Het hoofdproces bestaat uit hooguit 10 stappen: het hoofdproces bestaat idealiter uit niet
meer dan 10 stappen. 

� Processen in  plaats  van  beslisbomen: uitzonderingen worden enkel gemodelleerd indien
belangrijk  voor  de  verloop  van  het  gehele  proces.  Veel  'lussen'  en  beslispunten  t.g.v.
uitzonderingen dienen vermeden te worden. Het proces moet geen beslisboom worden.

� Gebruik  van  hoofd-  en  subprocessen:  een  hoofdproces  kan  zelf  uit  meerdere
(sub)processen bestaan, deze worden aangegeven met een subproces teken ‘+’. Door deze
subprocessen te modelleren op een aparte pagina, kunnen grote processen toch leesbaar
blijven. 

 

Afbeelding 13: Uitwerking van subproces

� Componentisering en subprocessen: de indeling in subprocessen wordt indien mogelijk zo
gekozen, dat de subprocessen overeen komen met herbruikbare procescomponenten.

� Bewaken  versus  besturen: activiteiten  uit  de  groep  'besturen'  worden  wel  in  de
procesmodellen  opgenomen;  activiteiten  uit  de  groep  'besturen',  waaronder  ook  het
afhandelen van 'uitzonderingen' valt, niet.

� Statusinformatie vastleggen: binnen een proces kan er behoefte zijn om statusmomenten
vast te leggen. Een status in het proces wordt aangegeven met het volgende symbool:

Afbeelding 14: Statusmoment

� Timers:  in  de  processen  worden  termijnen  die  wettelijk  gelden  opgenomen.  Denk
bijvoorbeeld aan de termijn die geldt voor het verstrekken van de vergunning of de termijn
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waarbinnen de klant aanvullende informatie kan leveren. Er zijn twee manieren waarop timers
in processen kunnen voorkomen:

1. met behulp van een timer op een processtap

Afbeelding 15: Timer op processtap

2. als losse timer op het proces om aan te geven dat een timer wordt gezet of gestopt

� Parallelle Processtappen:  indien een processtap leidt  tot  een splitsing in parallellopende
activiteiten, dan dienen deze activiteiten ook parallel gemodelleerd te worden en op een juiste
wijze weer samen te komen in een processtap. Hieronder is aangegeven hoe twee groepen
processtappen parallel kunnen lopen en weer bij elkaar dienen te komen.

Afbeelding 17: Parallelle processtappen
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Afbeelding 16: Losse timer
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