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“The belief, especially in
public service, Is that we can
legislate errors, loss, and
embarrassment out of our
organizations.”

Peter Block



De ‘medewerker’: mag iedere medewerker dit? Wie mag wat niet?

In een team mag iedereen alles, maar er is vaak een ‘i
juniors mogen minder beslissen.

rmele coach’ en

Wat is zijn problematiek / situatie? Wat zijn zijn inkomsten?
Heeﬂ hij. gl een erkenning van een handicap (Bij ons of bij

aakt hij al ?ebmlk van onze diensten, en zo|ja, welke en wanneer
was de laatste 'dit
Z-jn dmnéten al afgewezen in het verleden omgat hij geen recht

Heeft hij schulden aan dghan of omgekeerd?

Is er een ‘wachtende aanvraag’

ZI)n er onlangs wijzigingen opge!reden in uw
Verwachtu in de nal ‘toekomst-wijzi glnge

Gaat het om een kwetsbare klant7 Ja, wi

uatie?
Uw-situatie
uw r.ontac(personen’

Incl opsomming van wat er nodig is om
een aanvraag volledig in te dienen

Medewerker creeert

Dit wordt door dghan zelf op de achtergrond geregeld met de betrokken maatschappijen (water, gas/elek,

gemeent B
emeent
Doe Istelling: eind 2015 geen afgeleide producten m:

tes (ocmw’s) moeten handiflux gebruiken om nr te zoeken of persoon recht heeft

eer n
300 mensen die niet matchen met identificatie (daklozen wschlk, toch matchen met id’s bij ziekenfondsen etc)

Afsluiting contact
en proces

1 ROBOTFOTO Is het een urgente situatie (medisch of |nkomslen of... attest en geeft
O_ i Is de begunstigde/voogd (rekeningnr), contactgegevens, ... ok? °pdr3cehr§t%m fette ¥
\ ren PR —
|
Burger wengt Il e Burger dient —f—>o
informatie| | i Medev:erker geeft > webatlg via
] — S Indiening
: | infocmatieen SOt Afsluiting contact aanvraag via
] Medewerker legf en proces website
! = H klant uit wat er ing om
O_ i Mveedrze:;':l:r ; Formulier-vorm van attestjuctgnm !i‘;‘d:aﬂmom —— L ] e —>
Burger heeft Hulp ! omeiceE | ene Basis product?  Beschikt by r verefste info? Mmm'“ .wiﬂ! 'ml
=] g
nodig | klant : 5:3,produd lktburger-aver;vere e Info) Door sociaal assistent?
DGHAN I
Burger contacteert 1 ‘burger en ; b’:;gﬁkew Kent vraag door aan Ul
! regl Medewerker eaft Infqrmatie / hul dienstes > ——Partner dienstes burger uit waar hi Medewerker vat ewerker vraagt
O—’ i averzlchl over alles qrmaxle / hul klant ult wnt h|] knn B onthmkende i resultaat contact klant naar zijn
Burger wil klafht A i e | ! bt en en wat el mun e diertvedening
| e e
neerlegger Via rt prpces informatie. i MeXa glensten warden i daarvoor moet mail of via brief). en sluit contact af |
. Is er een, H Medewerker vi Burger info?
Eﬁ aroan, ! resultaat contact
E-mail | ﬁgr'g's"'?z'ﬁ?a"f,'r’n'é?éﬁ'roon > ' R0 eI B ik norH Saack van ke Afsluiting contact
g 3 lachty ck van
Bcger ol sitan nat b g Medewerker registreert alles. Afsluiting proces
0 ij ‘Wat v t ? reg! 8 & i
Consultatleburélaus Is hij reeds klapt van DGHAN? y burger? en qu! uit wat Ts het een Klacht, of kla;‘gt hij alleen? Afsluiting proces
i ermee gebeurt - Financieel verkeerd bedrag overgemaakt Medewerker
| Medewerker | | - verkeerd behandeld door collega (admin of medisch) handelt klacht af en
®  bevraagt klant - verkeerde beslissing genomen vat resultaat samen
Burger meldt DGHAN contacteert \ ts al meermaals gevraagd en nog niet ontvangen \
wijzigende burger, vraagt om * parkeerkaart kwljt en belanfd dat ze er zou zijn, maar is er nog niet Afsluiting proces S
> VA en legt I - vonnis » maar nog niet edewetker
O_j gevolgen wijziging e a han2al: firect vragers TS pPdate (Roar Kiachtendienst - | erwerkt feedback
o E- mall indien telefoonnummer Medewerker legt Door medewerker te expertlseprocese iy
Wijzigingsbericht ikbaar => opbellen. Indien | > vervgl bl :,;‘ kan als
via derden (niet- A geen telefoonnummer, vragen o o i ke p| _Klachtniet | medewerkers betrokken A
ksz) iernaar via reply Whziging gaatkfacht? s?“m;ngzlendu\ | zijn
Syste rkt (=~ Waarvoor neemt kiant contact op? * - b
O_> — | SVS sﬂelr:‘v,e"rwe M, partners &l onze ifo zien? Slkuatleneel hulp in omgeving, |
ljziging . ) verplaatsingsmogelijkheden, ... Incl rlann!ng, ena e
wuziglngsbericht lant van partner Financieel: Inkomsten? Geldnood? en klant o| Afh. Van aard
z Geautomatiseerd verwerken? 1 Reeds financiele steun? 7 Ll vervolgstap...
_____________ i e e e e N e e s el Kan vervolgstap nemen? Proces dat
Partner wil » voortvioeit uit
: vervolgstap
O—» ——»{ _aanvraag van (Medewerker van ) R
Part burger reg| partner geeft I ot?
s \—p{ informatie over s g Gewijzigde feiten i ,ﬁ"‘ B
con (;HAQI: (Waarvogr? burger door aan Nieuwe feiter| verzamelen? verzamelen > bl aat mntut
Partner wil burger nee feedbadn van kz:nt,
breed informeren Afsluiting contact registreert alles.
over recht Afsluiting proces Afsluiting contact
DGHAN do Hed
prospectie| Medewerker spoort m::d’ t" a;dew;r:er 4 Recht bepalen
| die geen aan: gerediiigden npll > contactiet
e 2a ""‘m om aanvraag in te
O hebben ingedie e promotiemateriaal

DGHAN
informeert de
burgers

DGHAN
informeert
derden

biliseren: gaat er iets wijzigen in uw situatie, contacteer ons
nt om aanvragen blnnen bepaalde tijd te behandelen

Communiceer commitme!
Verbeter de toegankelijkheid van de infol

loedig het opnemen van gerechtigde beneﬂts aan richting klanten en klant verte enwoordlgers

Ev via partner communicatie informeren via
lelende artsen, K&G, ..

Waarom dienen rechthebbenden geen aanvraa

ia posters en leaflets o
op hun informatieplicht wijzen: hoe kunnen zij rechthebbenr%en opsporen en doorverwijzen?

op publieke sleutelplaatse:

in, welke barieres kunnen verminderd wo

[ rg|ers informeren over afgeleide producten waar hij ook recht op heeft, maar die hij expliciet moet vragen
ensi

met de vraag of het mogelijk impact heeft en of er alternatieven bestaan.

Pas de wijze van informeren aan aan de lokale bevolkingssamenstelling (buurt met veel daklozen, buurt met veel rusthuizen, ...)

Registratie
aanvraag door
medewerker




« C’est une erreur
fondamentale de penser
gue les processus
déterminent les pratiques.
C’est l'art des praticiens
de savoir gérer
habilement les situations

imprévues qui produit la
stabilité apparente des
processus. »

David Wastell







Communication

‘ Compétences §> ‘ Motivation »
( Supervision §> ( Coordination §>

Sensibilisation
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CAR VOTRE AVIS NOUS TIENT A COEUR
INSCRIVEZ-VOUS: WWW.HANDICAP.FGOV.BE
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Engager des conversations citoyennes :
rassembler ensemble un grand groupe
d'usagers, de partenaires et de collegues 4
dans une nouvelle forme

N dialogue...Surmonter les peurs et les
resistances de chacun.

W — it St






~ Donner ensemble un sens & des

_nouvelles idées et gérer de fagon
. productive les tensions que les
nouvelles facons de voir les choses
suscitent.
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Définir ensemble une vision partagee et
s’accorder sur des nouvelles fagons de faire.
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Ce que nous avons appris

Le plus grand capital que nous avons sont les
citoyens. Une fois que nous pensons a eux comme
des atouts, ce qui semble au depart impossible
devient possible.

Il ne s’agit pas de créer des services nouveaux mais
de faire en sorte que ce qui existe fonctionne de
facon coordonnée et connectée.

Tout est dans la relation.
Nous devons en tant que professionnels et citoyens
approfondir nos capacites relationnelles.

La culture du contrble dans nos organisations
constitue un frein puissant a la prise d’initiatives et
aux alliances nécessaires pour créer interactions
positives dans I'ensemble du systeme.
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La Direction générale Personnes Handicapées

Correspondant
Communication

Appui politique

Secrétariat CSNPH et BDF

Correspondant B&GC

Correspondant RH

ICT

Team Management

Correspondant Logistique

Assistance en Management

Centre de Contact Centre de traitement —
les usagers
Centre de gestion WS 27 WS 77
des documents

Cellule de Soutien

Service de
paiement

Paiements
des allocations

Recouvrements

Paiements des
créances
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Equipe de base

Equipe spécialisée
ou de soutien



Savoirs partagé
Non hiérarchiques

espect mutuel
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"We need more fellowship, not more leadership”

Gianpiero Petriglieri



