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Voorbeeld Beslisboom Vragen over monitoring

Algemeen
[naam woningcorporatie] werkt samen met [aantal] verschillende toeleveranciers van monitoringsystemen. Met alle partijen is afgesproken dat huurders met vragen en klachten over het monitoringssysteem contact kunnen opnemen met [partij, afhankelijk van SLA].

Belangrijk voor onze organisatie is de beslisboom of route als een klant in eerste instantie een vraag of klacht wil melden bij [naam woningcorporatie]. Voor de routing van een vraag of klacht dient in [naam ERP-systeem] op adresniveau voor de NOM-woningen opgenomen te worden welke aanbieder en toeleverancier bij welk adres behoort voorzien van contactgegevens zodat naar de juiste aanbieder kan worden doorverwezen.

Stappenplan
Stap 1:
Als een vraag of klacht over de monitoring van een NOM-woning gemeld wordt bij [naam woningcorporatie], raadpleegt de medewerker klantcontactcentrum (KKC) welke aanbieder/toeleverancier behoort bij de woning van de klant, zodat de klant naar deze partij doorverwezen kan worden met zijn vraag of klacht.

Stap 2:
Als een klant contact op neemt met [naam woningcorporatie] omdat zijn vraag of klacht niet in behandeling wordt genomen of dat hij ontevreden is over de afhandeling van zijn vraag of klacht door de aanbieder/toeleverancier van de monitoring wordt deze zaak doorgezet aan de projectleider [naam afdeling].

Stap 3:
De projectleider [naam afdeling] neemt de zaak in behandeling en neemt binnen 24 uur contact op met de klant.

Stap 4:
De projectleider [naam afdeling] stelt zo nodig een onderzoek in en vraagt hiervoor input bij de aanbieder/toeleverancier als data bij [naam woningcorporatie] niet beschikbaar is. 

Stap 5:
De projectleider [naam afdeling] neemt contact op met klant en presenteert het onderzoekresultaat. Afhankelijk van het resultaat wordt aanbieder in kennis gesteld en gevraagd herstelwerkzaamheden uit te voeren of een regeling met de klant te treffen.

Stap 6:
De projectleider [naam afdeling] sluit de zaak als aanbieder/toeleverancier de herstelwerkzaamheden gereed heeft gemeld of een regeling met de klant heeft getroffen.
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