Bijlage 14 Use cases
Casus 1: Aanvraag en toekenning uitkering levensonderhoud (Participatiewet)
Casusbeschrijving (fictief)
Samira (34 jaar) is een alleenstaande, gescheiden moeder van twee kinderen (8 en 11 jaar). Haar tijdelijke arbeidscontract is niet verlengd en ze heeft geen inkomsten meer. Ze ontvangt wel alimentatie van haar ex-partner. Samira dient via het digitale loket van de gemeente een aanvraag in voor een uitkering levensonderhoud.
De aanvraag wordt in behandeling genomen door consulent Inkomen Peter, die Samira uitnodigt voor een gesprek en beoordeelt of zij recht heeft op bijstand. Na een positief besluit wordt de aanvraag doorgezet naar Abdul van de uitkeringsadministratie, die zorgt voor correcte berekening en uitbetaling. Omdat Samira voor het eerst een uitkering ontvangt, krijgt werkcoach Sara een signaal om het re-integratietraject op te starten.
Functioneel beheerder Miriam heeft de digitale aanvraag, workflows, sjablonen en autorisaties ingericht en zorgt voor verantwoording richting CBS en het plannen van uitkeringsruns.
Betrokkenen
	Rol
	Naam
	Verantwoordelijkheid

	Inwoner
	Samira
	Aanvrager uitkering

	Consulent Inkomen
	Peter
	Intake, beoordeling, toetsing en besluitvorming

	Medewerker Uitkeringsadministratie
	Abdul
	Berekening uitkering en betalingen

	Werkcoach
	Sara
	Re-integratie

	Functioneel beheerder
	Miriam
	Autorisaties, workflows, sjablonen, verantwoording


Use cases die wij minimaal zelf willen doorlopen
Als Consulent Inkomen (Peter):
· Ontvang ik de nieuwe aanvraag als zaak in mijn werkvoorraad
· Start ik de zaak, plan ik een afspraak in en verstuur ik een uitnodiging naar de aanvrager
· Raadpleeg ik relevante bronnen (Suwinet, BRP) vanuit het dossier
· Stel ik een gespreksverslag op met behulp van ingerichte sjablonen
· Beoordeel ik de aanvraag op rechtmatigheid en volledigheid
· Stel ik een rapport op en neem een besluit
· Pas ik het vier-ogenprincipe toe bij het accorderen van besluiten
· Zet ik de aanvraag na besluitvorming door naar de uitkeringsadministratie
Als Medewerker Uitkeringsadministratie (Abdul):
· Ontvang ik geaccordeerde aanvragen in mijn werkvoorraad
· Open ik de betreffende zaak en controleer en verwerk ik de gegevens in het dossier
· Bereken ik de uitkering op basis van de vastgestelde norm en inkomsten (alimentatie)
· Wordt er een beschikking opgesteld en uitgeprint
· Zet ik de betaling klaar voor de uitkeringsrun
· Maak ik de uitkeringsspecificatie
Als Werkcoach (Sara):
· Ontvang ik een signaal wanneer een inwoner voor het eerst een uitkering ontvangt
· Plan ik een afspraak in voor een intakegesprek re-integratie
· Stel ik een plan van aanpak op samen met de inwoner
· Registreer ik afspraken en trajecten in het dossier
· Monitor ik de voortgang van het traject
Als Functioneel beheerder (Miriam):
· Kan ik op basis van een handleiding bij een bestaand proces een processtap aanpassen of toevoegen
· Kan ik op basis van een handleiding een documentsjablonen voor een afspraakbrief maken en deze aan een processtap koppelen
· Kan ik op basis van een handleiding de huidige autorisaties aanpassen bij een specifieke functiegroep (bijv. consulent inkomen)
· Genereer ik verantwoordingsrapportages (DKD, SRG)

Casus 2: Gecombineerde aanvraag Wmo en Jeugdhulp
Casusbeschrijving (fictief)
Maria (68 jaar) woont in een eengezinswoning en heeft progressieve mobiliteitsproblemen door artrose. Haar kleinzoon Dylan (9 jaar) woont sinds kort bij haar omdat haar dochter niet voor hem kan zorgen. Maria heeft het gezag via de rechter over Dylan gekregen. Dylan vertoont gedragsproblemen op school en heeft specialistische ondersteuning nodig. Maria heeft hulp nodig bij huishoudelijke taken én jeugdhulp voor Dylan. Maria ontvangt op dit moment ook bijzondere bijstand.
Maria meldt zich bij de balie van de gemeente. Frontoffice medewerker Linda registreert beide meldingen en maakt een kort verslag. De werkverdeler (bijv. een praktijkbegeleider of gedragswetenschapper) verdeelt de zaak over jeugdconsulent Kevin en Wmo-consulent Emma, omdat het een gecombineerde aanvraag betreft. Kevin en Emma zien in het dossier dat Maria ook bijzondere bijstand ontvangt en dat Peter de betrokken casemanager vanuit Inkomen is.
Kevin plant een keukentafelgesprek bij Maria thuis, dat hij samen met Emma uitvoert. Ze stellen een integraal ondersteuningsplan op, inclusief huishoudelijke hulp voor Maria en gedragstherapie voor Dylan. Na ondertekening door Maria en evt toetsing door collega wordt het dossier overgedragen aan de backoffice voor administratieve verwerking en toewijzing aan zorgaanbieders.
Functioneel beheerder Miriam heeft de workflows, sjablonen en autorisaties ingericht en monitort het berichtenverkeer met zorgaanbieders.
Betrokkenen
	Rol
	Naam
	Verantwoordelijkheid

	Inwoner
	Maria
	Aanvrager Wmo (voor zichzelf) en Jeugdhulp (voor Dylan)

	Frontoffice medewerker
	Linda
	Intake, vraagverheldering, eerste beoordeling

	Jeugdconsulent
	Kevin
	Beoordeling jeugdhulpvraag, afstemming jeugdhulpaanbieders

	Wmo-consulent
	Emma
	Beoordeling Wmo-aanvraag

	Functioneel beheerder
	Miriam
	Autorisaties, workflows, sjablonen, berichtenverkeer


Use cases die wij minimaal willen doorlopen
Als Frontoffice medewerker/werkverdeler (Linda):
· Registreer ik een melding in het systeem
· Verhelder ik de vraag en maak ik een kort verslag
· Zie ik of de inwoner al bekend is en welke voorzieningen actief zijn
· Zet ik de melding door naar de werkvoorraad van de praktijkbegeleider of wijs ik deze direct toe aan een consulent
· Heb ik inzicht in caseload
Als Jeugdconsulent (Kevin):
· Ontvang ik toegewezen meldingen in mijn werkvoorraad
· Zie ik welke andere voorzieningen en betrokken medewerkers er zijn binnen het huishouden
· Plan ik een afspraak in voor een keukentafelgesprek
· Nodig ik collega's (bijv. Wmo-consulent) uit voor een gezamenlijk gesprek
· Stel ik een gespreksverslag op met behulp van ingerichte sjablonen
· Stel ik een (integraal) ondersteuningsplan op, eventueel samen met de Wmo-consulent
· Bied ik het ondersteuningsplan ter ondertekening aan bij de inwoner
· Kan ik zaken van collega’s toetsen en accorderen
· Draag ik na ondertekening de zaak over aan de backoffice voor toewijzing
· Neem ik een besluit en maak een beschikking
Als Wmo-consulent (Emma):
· Ontvang ik toegewezen meldingen in mijn werkvoorraad
· Zie ik welke andere voorzieningen en betrokken medewerkers er zijn binnen het huishouden
· Neem ik deel aan een gezamenlijk keukentafelgesprek met de jeugdconsulent
· Voeg ik mijn bevindingen toe aan het gespreksverslag
· Stel ik, eventueel samen met de jeugdconsulent, een (integraal) ondersteuningsplan op
· Kan ik zaken van collega’s toetsen en accorderen
· Draag ik na ondertekening de zaak over aan de backoffice voor toewijzing
· Neem ik een besluit en maak een beschikking

Als Backoffice medewerker:
· Ontvang ik de overgedragen zaken
· Maak ik de dossiers aan
· Verstuur ik toewijzingsberichten naar zorgaanbieders via het berichtenverkeer (iWmo/iJw)
· Verwerk ik ontvangen berichten van zorgaanbieders (acceptatie, start zorg, declaratie)
Als Functioneel beheerder (Miriam):
· Kan ik op basis van een handleiding een workflow inrichten voor Wmo en Jeugd in en pas ik deze aan
· Kan ik op basis van een handleiding beheer ik documentsjablonen (meldingsverslag, gespreksverslag, ondersteuningsplan, beschikking)
· Kan ik op basis van een handleiding autorisaties per rol inrichten zodat medewerkers alleen hun eigen taken kunnen uitvoeren
· Kan ik op basis van een handleiding signaleringsregels instellen (bijv. wanneer einddatum indicatie nadert)
· Kan ik op basis van een handleiding het berichtenverkeer monitoren en identificeer ik fouten
· Kan ik op basis van een handleiding productcodes en tarieven beheren conform de landelijke standaarden


