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Een goed beheerplan maakt
deel uit van het veranderproces.
We gaan meer gegevens
vastleggen, uitwisselen en
beheren. Daarbij gaan we meer
in ketens samenwerken. Er

Common Ground

Common Ground is een samenstel van gezamenlijke afspraken die
nodig zijn om ontsluiting van gegevens in onze registraties foutloos,
flexibel en betaalbaar te houden. In onze informatiesamenleving
worden steeds meer gegevens digitaal opgeslagen en gebruikt, ook bij
de overheid. Opslag en gebruik van deze gegevens moet wel foutloos,
beheersbaar en aanpasbaar gebeuren. Hiertoe wordt op landelijk
niveau een nieuw stelsel ontwikkeld. Barneveld omarmt de
uitgangspunten van Common Ground en past haar principes toe bij het
inrichten van zaakgericht werken.

beheerfase die met voldoende
capaciteit en kennis moeten
worden ingevuld! Ook voor de
doorontwikkeling is het
belangrijk dat eigenaarschap en
slagkracht voldoende belegd

Privacy en informatieveiligheid
Zowel burgers als overheden werken veel digitaal en delen
daarbij belangrilke gegevens. Sommige gegevens zijn geschikt
voor breed gebruik (bijvoorbeeld open data), andere zijn zeer
persoonsvertrouwelijk. Daarom is het belangrijk dat overheden

Jin zorgvuldig met deze gegevens en informatie omgaan. N e | o) D R

V66r implementatie van een zaaksysteem moet een grondige
analyse plaatsvinden om te bepalen wie welke

(persoons)informatie mag raadplegen in relatie tot de uitvoering

van wettelijke taken. Daarnaast moet de software volledig e
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Relatie met overige projecten

Breed draagvlak
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Definitie zaakgericht werken: een werkwijze om processen af te

handelen op een

manier. Kenmerk hiervan is dat je een centrale plek cregert waar je
gegevens vastlegt, je deze kunt raadplegen of bewerken en kunt
verspreiden naar afnemers. Het is niet meer dan een middel, een
bouwsteen om invulling te geven aan een omni-channel strategie;
vanuit de centrale plek kunnen alle kanalen bediend worden met
dezelfde informatie!

Ook leg je centraal de verbinding tussen afdelingen en in de keten.
Hierdoor kun je op een gestructureerde manier samenwerken aan

een zaak.
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Functioneel gezien verbindt een centrale, zaakgerichte manier van werken de diverse afdelingen van
een gemeente met elkaar. Backoffice applicaties kunnen worden gekoppeld waardoor je zaken daar
kunt blijven afhandelen, maar de zaakinformatie wél centraal wordt geregistreerd. Verschillende
kanalen kunnen vanuit één centrale plek van de juiste (zaak)informatie worden voorzien. Hiermee
kan de digitale dienstverlening verder worden verbeterd en de persoonlijke gemeentepagina vanuit
&én bron worden gevoed. Ook kunnen klantcontacten direct bij de betreffende zaak worden
geregistreerd en geraadpleegd. Je gaat centraal regie voeren op procesafhandeling.
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Zaakgericht werken in samenhang

met wat. an regelgeving, producten, projecten en ontwikkelingen

Doordat een zaakgerichte manier van werken de
verbinding maakt tussen applicaties en processen, kent
het ook veel relaties met andere projecten. Denk hierbij
onder andere aan het project invoering Office 365, de
implementatie van GT-connect en de doorontwikkeling
van de (digitale) werkplek. De samenhang tussen deze
projecten zal gedurende het project geborgd moeten
blijven in afstemming tussen projectleiders.

Daarbij zal bij de inrichting en implementatie van het
een brede i
vanuit de organisatie betrokken moeten zijn. Het is met
nadruk géén ICT-feestje, maar de adoptie van een andere
manier van werken voor de gehele organisatie!

OVERHEID, DIGITALISEREN DOE JE SAMEN!
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Leidende principes zaakgericht werken

g g Nationale
We stellen de burger centraal in onze dienstverlening om
continu vanuit het perspectief van de klant te redeneren
over inrichting en verbetering van de digitale
dienstverlening

Veranderende rol overheid  klant

De rol van de overheid verandert. De samenleving vraagt om
een overheid die transparant is en faciliterend, en inwoners
in staat stelt meer zelf te kunnen regelen. Dit betekent rat
gemeenten moeten bewegen richting een Open Over
die transparant is in haar informatievoorziening en im
in staat stelt meer regie te nemen over hun eigen geg
en te regelen voorzieningen.

Uit voorgaande trajecten blijkt dat het noodzakelijk is om
het opdrachtgeverschap zo hoog mogelijk te beleggen.
Zonder drijvende kracht vanuit het management is de
kans van slagen om deze verandering in de manier van
werken door te voeren zeer gering. Ook moet er tijdens
het project vanuit de diverse afdelingen voldoende
capaciteit en kennis geleverd worden om te werken aan
de nieuwe inrichting en aan te sluiten op de wensen van
de vakafdelingen.

Er is een duidelijke voorkeur voor een gefaseerde implementatiestrategie. Hierdoor houd je de doorlooptijd beperkt, zie je al
snel resultaten, kunnen de kinderziekten sneller worden opgelost en kan er flexibeler worden omgegaan met tussentijdse
ontwikkelingen. Ook kan er lering worden getrokken uit eerdere fases. Kritieke succesfactoren zijn:

+ Collectieve werkafspraken en je hieraan houden!

* Het beheer van de omgeving moet meegroeien met het gebruik hiervan

* Klantreizen uitwerken om tot optimale procesinrichting te komen

* Heldere communicatie gedurende het traject; verwachtingenmanagement

Knelpunten:
Op dit moment ondervindt Barneveld hinder van de
versplintering van haar informatielandschap; iedere
vakafdeling heeft haar eigen informatie en er is geen
centraal punt waar dit samen komt. Hierdoor krijgen
Klanten andere informatie terug vanuit diverse plekken,
terwijl je als één organisatie met &n gezicht naar buiten
wilt treden. Daarbij sluiten afdeling overstijgende
processen niet goed op elkaar aan; er moet op een andere
manier gewerkt gaan worden met meer centrale regiel

Gemeente Barneveld zet in op het verbeteren van haar dienstverle:
De komende jaren gaat er hard gewerkt worden aan proactieve

i gebaseerd op . Hierbij wordt ingezet
op steeds meer digitaal waar dat kan, maar ook juist persooni
moet. Op een grotere mate van zelfredzaamheid en participatie door
processen opnieuw te bekijken vanuit de klant én met de klant, en uit te
werken in klantreizen. En op betere samenwerking in de keten door
transparante informatievoorziening en een centraal knooppunt. Om deze
doelen te bereiken gaan we op een zaakgerichte manier processen

afhandelen.
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Ambitie Barneveld met Dienstverlening

Veel meer denken vanut levensgebeurtenissen
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Ambities Barneveld:

1. We bieden een uitstekende kwaliteit van dienstverlening via een
samenhangend en geintegreerd digitaal platform voor het verzamelen
en delen van informatie en diensten (Strategische Visie Barneveld

2030).

2. We zijn niet langer alleen beleidsmaker of beleidsregisseur; we
ontwikkelen ons tot één van de netwerkpartners. Dat betekent ook dat
de ambtelijke organisatie hiervoor wordt toegerust en dat

Klantcontact heeft verschillende
verschijningsvormen. Veel vormen zijn volop in
beweging, het aantal kanalen waarmee contact kan
zijn tussen klant en gemeente neemt toe. Er is een
duidelijke verschuiving van vraag-product
combinaties naar dialoog en participatie, met steeds
meer aandacht voor de klantreis. Centraal hierin
staat de informatie die over de burger / het bedrijf
beschikbaar is. Een integraal klantbeeld helpt om
vanuit alle kanalen en afdelingen dezelfde, juiste
informatie beschikbaar te hebben van én voor de
klant. Daarbij laten we de klant kiezen via welk kanaal
contact wil; we geven immers dezelfde informatie
ongeacht het kanaal! Dit heet een Omni-channel
strategie.

Blij met
Barneveld!

zich meer en meer opstellen als netwerk- of
relatiebeheerder. (coalitieakkoord 2018-2022).

3. De rol die we hierbij moeten aannemen verandert. Kernwaarden die
deze rol kenmerken zijn Gastvrij, Ondernemend,
Wendbaar (Organisatievisie Blij met Barneveld).

4. Dit betekent in de praktijk dat we moeten weten wat er speelt, we
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Zaakgericht werken is een manier om (dienstverlenings)processen gestructureerd in te richten. Waarbij
gegevens over het proces, de klant, de termijnen, etc. centraal worden
vastgelegd en gedeeld. Ook documenten die tijdens deze processen worden gecreéerd, leg je centraal
vast bij de zaak. Hierdoor wordt het mogelijk de processen die door een zaaksysteem worden
ondersteund, digitaal te archiveren. Zaakgericht werken helpt bij het verkrijgen van een volledig
klantbeeld. Welke contacten heeft een inwoner met de gemeente gehad? En welke zaken heeft deze
inwoner met de gemeente gedaan? Door informatie centraal te verzamelen en vast te leggen, is de
gemeente beter in staat ook proactief de klant te ondersteunen bij levensgebeurtenissen, de vraag achter
de vraag achterhalen, en door deze manier van werken de klant zo goed mogelijk te ondersteunen.

G heeft in plaat de tussen de op diverse terreinen en
aakgericht werken in beeld gebracht. Voor veel toepassingen is een zaakgerichte manier van werken en
informatie uitwisselen het uitgangspunt.

ons slim kunnen aanpassen als de omgeving daarom vraagt (Beleid en
uitvoeringplan Digitaal Werken 2019-2022).

werken, we zijn en enwe
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Als burger kan ik mijn gemeente op verschillende manieren benaderen voor
vragen, informatie, diensten en producten (e-mail, mijnOverheid.nl, het digitale
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werken en werken is niet hetzelfde. De vorm waarin je Om e vrandesing
samenwerkt kan bij alle varianten totaal anders zijn. Het is van belang dat voorafgaand aan P rienl L L
implementatie helder is welke vormen Barneveld onderscheidt, met welke tools deze vormen worden | &=
ondersteund en hoe deze met elkaar samenhangen. Hierbij hoort een goede set aan toe te passen

collectieve werkafspraken om de juiste informatie op de juiste plaats te krijgen.

Realisatie?

werken met i oor werken vereist meer dan ooit ook aandacht voor de menskant van de verandering.
Medewerkers doorlopen een aantal fases in een verandertraject. Voor iedere fase in dit traject moet aandacht zijn om succesvol te veranderen. Uiteindelijk is de
oplossing z0 goed als hij gebruikt gaat worden volgens de gemaakte collectieve werkafspraken. Om daar te komen zal men zich heel erg bewust moeten zijn van de
noodzaak tot de andere manier van werken. Hierbij is het benadrukken van deze boodschap door het management een enorm belangrijke succesfactor.
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Projectstructuur & Opleveren scope en

projectgroepen Uitwerken Klantreizen

Stappen projectfase

fasering implementatie

Uitwerken integraal
Klantbeeld

Pakket van wensen en
eisen opstellen
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Ioket en social media). Een handgeschreven brief of persoonlijk gesprek is ook
nog steeds mogelijk. Via internet kan ik op de ‘mijnBarneveld™-pagina meer
details zien over welke informatie er over en voor mij is vastgelegd. Il kan dien
welke producten en diensten ik heb aangevraagd, wat de status hiervan iz =n
welke ik i het verleden heb afgenomen. Ook kan ik gegevens aanvullen of

documenten toevoegen aan een zaak.

De inzet van een zaaksysteem betekent niet dat de bestaande vakafdelingsystemen overbodig worden. Juist de integratie van
deze systemen met een zaaksysteem zorgt ervoor dat de kracht van beide maximaal benut kan worden. Specifieke processen
worden afgehandeld in vakafdelingsystemen maar de weerslag en voortgang wordt centraal gebracht in één zaaksysteem.
Hierdoor ontstaat een integraal beeld van alles wat rondom een inwoner speelt en kun je vanuit én plek deze informatie delen
met belanghebbenden. De afhandeling van specifieke processen blijt plaatsvinden bij de specifieke vakafdelingen. De
documenten die worden gecregerd in de vakapplicaties, worden digitaal opgeslagen in het zaaksysteem. Hiermee werken we
toe naar vervanging van analoge archiefvorming, substitutie genoemd.
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Om goed invulling te kunnen geven aan de Omni-
channel strategie, toont bovenstaande plaat de
samenhang in vast te leggen gegevens. Deze
gegevens worden digitaal uitgewisseld naar een
MijnBarneveld-portaal, waar de burger heel
transparant kan zien welke gegevens van hem/haar
vastgelegd zijn. Deze gegevens moeten in de
werkprocessen dan wel worden vastgelegd door de
gemeente Barneveld!
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Aanbesteden software

Implementatie software:
inrichting, koppelingen
vakapplicaties,
procesoptimalisatie

Adoptie en
ondersteuning
eindgebruikers bij
ingebruikname

In fases verbeteren
processen en uitbreiden
diensten

Beheerfase met

beheerteam en
doorontwikkelteam




