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Terugblik 



Iets meer dan het paspoort...  
 
400 producten en diensten 
•  Afval & reiniging 
•  Belastingen 
•  Bezwaarschriften 
•  Leerplicht 
•  Projecten en beheer (meldingen) openbare ruimte 
•  Projecten ruimte 
•  Publieksdiensten, waaronder het Klant Contact 

Centrum (KCC) 
•  Sociaal 
•  Subsidies 
•  Toezicht & handhaving 
•  Vergunningen 

Adequate dienstverlening 
Wat is het precies? Hoe doen we het nu? Wat willen we bereiken? Wat gaan de inwoners ervan merken? 



Publieksdiensten zaaktypen 
–  Digitaal aangifte overlijden 
–  Binnen verhuizing   
–  Vervolginschrijving 
–  Aanvragen Geboorteakte 
–  Aanvragen Huwelijksakte 
–  Aanvragen Echtscheidingsakte 
–  Aanvragen Overlijdensakte 
–  Aanvragen Partnerschap akte 
–  Uittreksel BRP 
–  Vermissing reisdocumenten 

 

Adequate dienstverlening 
Wat is het precies? Hoe doen we het nu? Wat willen we bereiken? Wat gaan de inwoners ervan merken? 

MOR (ruimte) zaaktypen 
–  Afval     
–  Begraafplaatsen      
–  Bruggen en tunnels      
–  Container / afvalpas 
–  Dode dieren en ongedierte   
–  Groenvoorziening 
–  Haven 
–  Wijkbeheer 
–  Openbare verlichting     
–  Overlast, schade, vandalisme 
–  Persriool   
–  Sloten en vaarwegen 
–  Speelvoorzieningen      
–  Speelvoorz./straatmeubilair 
–  Straat, Stoep 
–  Verkeer 



Adequate dienstverlening 
Wat is het precies? Hoe doen we het nu? Wat willen we bereiken? Wat gaan de inwoners ervan merken? 

Nu	

Wisselende	kwaliteit,	
geen	zicht	op	status,	
niet	uniform,	soms	
traag,	niet	altijd	
gastvrij	



Adequate dienstverlening 
Wat is het precies? Hoe doen we het nu? Wat willen we bereiken? Wat gaan de inwoners ervan merken? 

Nu	

Wisselende	kwaliteit,	
geen	zicht	op	status,	
niet	uniform,	soms	
traag,	niet	altijd	
gastvrij	

Straks	

Constante	kwaliteit,	
altijd	inzage	status,	
uniform,	binnen	
termijnen	en	soms	
sneller,	gastvrij	



Adequate dienstverlening 
Wat is het precies? Hoe doen we het nu? Wat willen we bereiken? Wat gaan de inwoners ervan merken? 

Proces	

Mensen	

ICT	

Proces	

Mensen	

ICT	

Nu	 Straks	

Ook:	managementinformatie	+	
statusinformatie	

Zaakgericht	
Werken:	burger	
regie	geven	



Adequate dienstverlening 
Wat is het precies? Hoe doen we het nu? Wat willen we bereiken? Wat gaan de inwoners ervan merken? 

tm	2018:		~150	
zaaktypes	volledig	

digitaal	
	

2018:	50%	van	de	
vragen	afhandelen	
in	eerste	contact	

2018:	Zaakgericht	
Werken	voor	top8	

processen	
	

2018:	Gastvrijheid	
Voor	top8	processen:	
luisteren,	inleven	

Wat	we	willen	bereiken	is	dat	de	inwoners	de	dienstverlening	van	de	gemeente	
positief	ervaren	als	het	gaat	om	gemak,	snelheid,	kwaliteit,	transparantie	en	

gastvrijheid.		

Burgerzaken,	
Meldingen	Openbare	
Ruimte,	
Vergunningen,	
Individuele	
Voorzieningen	Jeugd	
en	WMO,	Leerplicht,	
Subsidieverlening,	
Belastingen	en	
Klachten/	bezwaar.	

2017:	21	



Adequate dienstverlening 
Wat is het precies? Hoe doen we het nu? Wat willen we bereiken? Wat gaan de inwoners ervan merken? 



Adequate dienstverlening 
Wat is het precies? Hoe doen we het nu? Wat willen we bereiken? Wat gaan de inwoners ervan merken? 

Standaard	Zaakproces	Systeem	

Web	

Inloggen	

Documentcreatie	
(Xential)	

Archivering	(Corsa)	

Vakapplicaties	

Zaakregie	(Excellence)	

Proces

Zaakfunctionaliteit

Status 1 Status 2 Status 3 Status 4Checklist

1 Uitgevoerd?
2 Uitgevoerd?
3 Uitgevoerd?
4 Uitgevoerd?
5 Uitgevoerd?

Checklist

7 Uitgevoerd?
8 Uitgevoerd?
9 Uitgevoerd?

10 Uitgevoerd?
11 Uitgevoerd?

Checklist

13 Uitgevoerd?
14 Uitgevoerd?
15 Uitgevoerd?
16 Uitgevoerd?
17 Uitgevoerd?
18 Uitgevoerd?
19 Uitgevoerd?
20 Uitgevoerd?
21 Uitgevoerd?
22 Uitgevoerd?

Inkomend 
document

Relevant 
document

Relevant 
document

Relevant 
document

Stap 1

Stap 2

Stap 3

Stap 6

Stap 10

Stap 11

Stap 9

Stap 12

Stap 13

Stap 14

Stap 18

Stap 19

Stap 23

Stap 17

Mogelijke
vervolgzaak

Post

Web

Balie

Telefoon

Webservice

Stap 4

Stap 5

Mijlpaal

Stap 7

Stap 8

Document

Stap 15

Stap 16
Stap 20

Stap 21

Stap 22



Meldingen openbare ruimte; Waar komen we vandaan. 
 



Meldingen openbare ruimte; Waar staan we nu 



Meldingen openbare ruimte; Waar staan we in de zomer van 2018 



Financieel 

Op	grond	van	
verleden	 2%	~	€480k	(geheel,	75%=€360k)	

Benodigd	
(400	zaaktypes)	 €606.750	 ICT	€257.500	

Besturing	€349.250	

Alternatief	60%	
(240	zaaktypes)	 €414.217	 ICT	€204.667	

Besturing	€209.550	

ons	advies:	zet	eerste	stap	voor	2018	
147	zaaktypes,	vervolgstap	via	taskforce.	



•  Wat kunnen we concluderen n.a.v. 
de discussie van vandaag? 

•  Volgende keer, 12/12, over 
toekomst dienstverlening naar 
bestuur, medewerkers, aanpak, 
specials en financieel. 

Conclusies en vervolgafspraken 



Verleden – heden – toekomst  

Toekomst	

Heden	

Trajecten	uit	het	
verleden:	doelen,	kosten,	
baten?	
A1.	2006-2014	
A2.	2015-heden	

B2.1	Wanneer	klaar	met	
ontwikkelen?	Wat	is	
nut	en	noodzaak	van	
ontwikkeling?	Hoe	
staat	de	organisatie	
er	voor?	

B2.2	Verhouding	vast/	
inhuur?	

C1.	 	Visie.	Organisatie	
over	5	jaar?	

C2.	 	Doelen?	Juiste	
focus?	Basis	of	luxe?	

C3.	 	Wat	is	nodig?	
Structureel	en	
breed?	Effect	
bijstellen	
bestuurlijke	
ambities?	

C4. 	TM’s	bij	zelfsturing?	

Verleden	



Adequate dienstverlening 

Organisatie	

Bestuur	
(raad	+	
college)	

Samenleving	

Dienstverlening	
Feedback	

Behoefte	van	en		
trends	uit	samenleving	

W
etgeving	

Conditie	van	de	organisatie	
-  Mensen		
-  Processen	
-  ICT	
-  Organisatie	

Wetgever	

Participatie/	invloed	



Financieel - benodigd 
2017 2018 2019 2020

Dienstverlening/	Zaakgericht €	257.500 €	227.500 €	247.500
Webformulieren €	62.500 €	62.500 €	62.500
Koppelen	vakapplicaties €	100.000 €	100.000 €	100.000
Beheer €	20.000 €	40.000
Voorbereiden	koppelingen €	15.000
Woerden	app €	15.000 €	10.000 €	10.000
Websites	herinrichten	 €	30.000 €	15.000 €	15.000
Organisatie	opleiden €	20.000 €	20.000 €	20.000
Communicatiemiddelen €	15.000

Besturing	Dienstverlening €	349.250 €	349.250 €	349.250
Programma-	en	projectmanagement €	250.031 €	250.031 €	250.031
Communicatie	medewerker €	27.000 €	27.000 €	27.000
Mensen €	40.219 €	40.219 €	40.219
Processen €	32.000 €	32.000 €	32.000

Kengetallen Totaal
Aantal	gedigitaliseerde	zaaktypes 21 126 127 126 400
Aantal	webformulieren 10 63 63 63 200



Financieel – alternatief 60% 
2017 2018 2019 2020

Dienstverlening/	Zaakgericht €	204.667 €	143.267 €	157.867
Webformulieren €	36.667 €	36.667 €	36.667
Koppelen	vakapplicaties €	73.000 €	73.000 €	73.000
Beheer €	14.600 €	29.200
Voorbereiden	koppelingen €	15.000
Woerden	app €	15.000 €	3.000 €	3.000
Websites	herinrichten	 €	30.000 €	6.000 €	6.000
Organisatie	opleiden €	20.000 €	10.000 €	10.000
Communicatiemiddelen €	15.000

Besturing	Dienstverlening €	209.550 €	209.550 €	209.550
Programma-	en	projectmanagement €	150.019 €	150.019 €	150.019
Communicatie	medewerker €	16.200 €	16.200 €	16.200
Mensen €	24.131 €	24.131 €	24.131
Processen €	19.200 €	19.200 €	19.200

Kengetallen Totaal
Aantal	gedigitaliseerde	zaaktypes 21 73 73 73 240
Aantal	webformulieren 10 37 37 37 120


