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DEEL 1 Organisatievisie 2020: De WOW-factor!







SWOT-Analyse: Sterktes
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SWOT-Analyse Kloof:
Organisatie — Bestuur
WA VLT Organisatie — Samenleving
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Samenleving verandert in
hoog tempo

Organisatie niet optimaal in
conditie



https://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwi9qPyU3LTPAhXCORoKHe4dAUsQjRwIBw&url=https://nl.dreamstime.com/stock-fotografie-snelheidsmeter-op-witte-achtergrond-image36875112&bvm=bv.134052249,d.d2s&psig=AFQjCNGgBD8mwyO35PPlo5i37F3QT3j_vw&ust=1475243415256991
http://www.google.nl/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj7pfCs3LTPAhXCPRoKHQpMD0wQjRwIBw&url=http://tilburgers.nl/kloof/&psig=AFQjCNGcdCwMhFjXtlQcfXEQ68Cxv_IvyQ&ust=1475243469102520

de WOW-factor vergroten

Samenleving

Een samenleving waarin
de kracht van de
gemeenschap optimaal
benut wordt

Bestuur Medewerkers

Een omgeving waarin Een fitte organisatie met
bestuurders optimaal in ambitieuze medewerkers,
staat zijn om de

samenleving te dienen.




Samenleving

Goede dienstverlening

Proactief dingen mogelijk
maken,

Weten wat er leeft

Bestuur

Maatschappelijke opgaven
in kaart brengen.

Strategisch goed adviseren,

Resultaatgericht werken,

Medewerkers

Vertrouwen geven.

Ruimte bieden voor
persoonlike groel

Vergroten van energie en
vitaliteit




Toekomstbeeld: structuur

Bedrijis- O PEaven
voering centraal

Informatie
VOOIZIENIng




Toekomstbeeld: cultuur

Proactief samenwerken!
Inspirerende werkplek

Van intern naar extern !
Woerden en Oudewater centraal
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Toekomstbeeld: Medewerkers

v' Vertrouwen, vrijheid, verantwoordelijkheid
v Inzet op verjonging

v' 0Oog voor talent

v' Verbeteren van performance
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Toekomstbeeld: Bestuur
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Toekomstbeeld: bedrijfsvoering

v' Balans formatie en ambities
v' Betere concurrentiepositie
v' Relaxed in control

v' Verbetering van processen
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DEEL 2: UITVOERING ALGEMEEN




Strategische uitgangspunten:

- Doorgaan op ingeslagen weg

- Sturing op basis van visie

- Geen revolutie maar (stevige) evolutie
- Geloof in eigen kracht en ontwikkeling
- Viral change: 2 verandermotoren

- Concrete resultaten

- Focus en verantwoording




Werken aan resultaten: uitvoeringsplan

2017 12018 12019 12020 _

Samenleving
Verbeteren
dienstverlening

* Gebiedsgericht werken

* Enz

Bestuur

e Opgavegericht werken

* Versterken strategisch
vermogen

* Enz.

Medewerkers

e Nieuwe werken
* Leeromgeving
* Enz.



Werken aan houding en gedrag

flexibel

intern
extern

beheersing



Kernwaarden:

1. Eigenaarschap
— Verantwoordelijkheid nemen
— Constructief confronteren
— Resultaatgericht

2. Avontuur
— Lef en durf
— Buiten gebaande paden
— Experimenteren en leren




Welke aanpak kiezen we?

* Verander vanuit visie

« Creéer een ritme van verandering (sprints)
 Bouw aan een leidende coalitie

« Maak resultaten verandering zichtbaar
 Werk aan breed eigenaarschap

* Borg de afspraken

« Verander vanuit regie en overzicht
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Organisatie

 Leidende coalitie
— Directie en teammanagers
— Kopgroep FLOW
— Schaduw MD leden
— Ambassadeurs

e Sturing op programma
— Stuurgroep
— Programmamanager
— Trekkers per stakeholder
— Kerngroep sprints



Monitoring en voortgang

 Inhoudelijke resultaten

« Houding en gedrag

* Tevredenheid stakeholders

* |Inzichtelijk maken voortgang

« Waar nodig bijsturen

« 2X per jaar terugkoppeling raad

* Hoe betrokkenheid raad invulling geven?




Voorwaarden voor succes

« Urgentie

* Visie

e Capacitelt
* Vertrouwen
« Tid

« Continuiteit
* |nvestering
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DEEL 3: STAKEHOLDER SAMENLEVING

Organisatievisie 2020
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Onderwerpen Ontwikkelagenda dienstverlening

Ontwikkelagenda geeft uitvoering aan de volgende onderwerpen:

1. De organisatie wordt nader toegerust en ingericht op inwonergericht en vraaggericht werken in de

basale dienstverlening en de communicatie richting inwoners,
a) Door invoering klantgericht werken ( Introductie Zaakgericht werken);
b) Door verhoging van service en hospitality in de kanalen balie, telefoon, online (website en social media), post en mail;

De organisatie wordt nader toegerust en ingericht op inwonergericht en vraaggericht werken in het
mogelijk maken van inwonerinitiatieven,

Het tot stand brengen van gezamenlijk opgesteld beleid.




Stromen dienstverlening

60 26.500 100.000  22.000 370.000
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_Mogelljk_ rr_wtgktgn _ < > Basale dienstverlening
inwonerinitiatieven is in alle kanalen biedt

structureel belegd WOW factor
binnen de

organisatie

Samenleving

Organisatievisie 2020

Integrale toegang Gastheerschap Klantgericht werken Stadhuis is ontmoetingspunt



Onderwerp 1: Inwonersgericht en vraaggericht werken in de basale dienstverlening
en de communicatie richting de inwoners
a) Vormgeven klantgerichte organisatie (Door middel van Zaakgericht werken)

Wens/ Eenduidige Eenvoudig
Behoefte Informatie aanvragen

BNEEEE

Vrije Kanaal
Keuze

Zaakgericht werken

Klantgericht werken

Bevestiging Snelle Status Goed
van ontvangst afhandeling updates bewaard

g DOSSIER:
Q Sebsiraanviazg '
Taakar: 4122671 78 ‘

Wat is het:

. Eén klant contact systeem voor de gehele organisatie
. Alle processen gekoppeld

. Alle processen werken met standaard doorlooptijden
. Alle medewerkers werken alleen met dit systeem

Voordelen:

. Alle klantcorrespondentie beschikbaar in syteem per aanvraag
. Geen aanvragen die “kwijt” raken en niet worden uitgevoerd
. Status opdate direct beschikbaar

*  Teammanagers sturen op realisatie doorlooptijden

Hoe in te voeren:

* Alle processen en medewerkers door wasstraat “van taak naar zaak”
Processtappen

Doorlooptijden

Kwaliteisen

Medewerkers opgeleid in zaakgericht werken en denken
Managers opgeleid in resultaatgericht sturen
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Onderwerp 1: Inwonersgericht en vraaggericht werken in de basale
dienstverlening en de communicatie richting de inwoners

b) Door verhoging van service en hospitality in alle kanalen

* Service zuil

* Direct afspraken maken

* Direct doorlooptijden
bekend

* Direct status raadplegen

* Professionele uitstraling
medewerkers

* Klantgerichte communicatie

* Onderzoek openingstijden

* Stadhuis is ontmoetingspunt
voor vergaderingen of
bijeenkomsten inwoners,
platformen en ondernemers

* Inwoners voelen zich
welkom

* Inwoners worden direct
geholpen

* Wasstraat van taak naar
zaak

* klantgerichte communicatie
en voorschriften kleding

*80% van de
vragen direct

afhandelen

* Klantgerichte
communicatie

* Direct afspraken
maken

* Direct doorlooptijden
bekend

* Direct status
raadplegen

* Inwoners voelen zich
welkom

* Inwoners worden direct
geholpen

* Minder belasting back
office

* Wasstraat van taak naar
zaak

* klantgerichte
communicatie en
voorschriften kleding

* Eén website

* Subpagina’s
dezelfde uitstraling

* Eenduidige en
consequente informatie

* Direct afspraken
maken

* Direct doorlooptijden
bekend

* Direct status
raadplegen

* Interactie via chat en
call me now

* Eenvoudige e-aanvragen

* Social media (FB, twitter,
Linked in) structureel
ingezet

* Bewoners app

* Duidelijke informatie

* Inwoners worden sneller
geholpen door ontlasting
uitvoerende teams

* Minder belasting front-
en back office

» Wasstraat van taak naar
zaak met nadruk op
online communicatie
opgenomen

* Gastheer/gastvrouw

* Tot minimum beperkt

* Ontvangstbevestiging
<1dag

* Bij uitgaande post
communicatie over
verschillende kanalen

* Inwoners weten dat
aanvraag in
behandeling is

* Kanaalsturing mogelijk

* Minder belasting front
— en back office

* Wasstraat van taak
naar zaak met nadruk
op communicatie via
post opgenomen

(@]

*Centrale
ingang

* Ontvangstbevestiging
<1dag

* Direct
doorlooptijden

benoemen

* Bij uitgaande mail
communicatie over
verschillende kanalen

* Inwoners weten dat
aanvraag in
behandeling is

* Kanaalsturing
mogelijk

* Minder belasting
front — en back office

* Wasstraat van taak
naar zaak met nadruk
op communicatie via
mail opgenomen



Onderwerp 2: Mogelijk maken van inwonerinitiatieven
Onderwerp 3: Tot stand brengen van gezamenlijk opgesteld beleid

Wijkgericht

werken
Woerden

ia tenzij

Participatie
beleid

Gebiedsgericht werken Opgavegericht werken



Uitgangspunten

 Integrale toegang voor de basale
dienstverlening met uitzondering van
Woerden Wijzer

* Instemmen met invoeren klantgericht werken
(door middel van zaakgericht werken)

* Invoeren gastheerschap

« Stadhuis als ontmoetingspunt




S T
Planning dienstverlening

Implementeren Zaakgericht

Service en hospitality kanalen

Samenstellen en werking gebiedsgericht werken




