
RAADSVOORSTEL 
17R.01052 

17R.01052 

Indiener: Co l lege van burgemeester en we thouders 

Datum: 19 december 2017 

Portefeui l lehouder(s) : Burgemeester Molkenboer 

P o r t e f e u i l l e ( s ) : organisat ieontwikke l ing 

C o n t a c t p e r s o o n : K. L indhout 

Tel.nr.: 06 -24601265 E - m a i l a d r e s : l indhout .k@woerden.n l 

Onderwerp : 

Organisat ieontwikke l ing 

Samenva t t ing : 
Wij stel len de raad voor o m te investeren in het verder ontwikke len van d ienstver len ing voor de 
samenlev ing . Concreet gaat het o m het zaakger icht inr ichten van 126 processen. Deze 126 
processen leveren 126 producten en d iensten. O m dit te kunnen doen is een invester ing benodigd in 
processen, mensen en ICT. Met deze 126 processen in 2018 en de al gereal iseerde 21 processen in 
2017 maken we de 8 belangr i jkste c lusters van d ienstver len ingsprocessen zaakger icht en geven 
daa rmee een belangr i jke impuls aan de kwali teit van onze d ienstver len ing. 

G e v r a a g d beslui t : 

De raad besluit: 

1. In te s t emmen met het zaakger icht inr ichten van 8 belangr i jkste d ienstver len ingsprocessen; 
2. Hiervoor een bedrag van C 3 4 9 . 2 5 0 ^ besch ikbaar te stel len en dit bedrag ten laste te 

brengen van de a lgemene reserve; 
3. Het bedrag wa t al in de begrot ing staat à C 2 5 7 . 5 0 0 , - vrij te geven. 

Inleiding 

W a a r o m word t dit voorste l nu voorge legd? 
Dit jaar heeft de organisat ieontwikkel ing een stevige impuls gekregen met het u i tvoer ingsprogramma 
de W O W factor! Hierin staat centraal het verbeteren van onze d ienstver lening aan de samenlev ing . 
Wi j verwachten vooral heel veel te bereiken voor de samenlev ing door het verder invoeren van het 
zaakger icht we rken . 

Dit is ju ist nu van belang omdat : 
- Dit jaar al veel is ge ïnvesteerd in het voorbere iden van het verder doorvoeren van het zaakger icht 
werken . Onder andere is gekozen voor de her inr icht ing van b i jbehorende ICT sys temen en zijn de 
eerste d iens tver len ingsprocessen zaakger icht ingericht; 
- Mensen in de organisat ie zi jn voorbere id en staan met en thous iasme klaar o m deze manier van 
we rken in te voeren ; 
-Voo ra l belangri jk is dat met de invoer ing van Zaakger ich t W e r k e n de dienstver lening aan de burger 
sterk zal verbeteren. Wach ten op het real iseren van deze verbeter ing betekent in feite achteru i tgang 
omda t de v ragen vanui t samen lev ing , bestuur en wetgever bl i jven ontwikke len en de organisat ie met 
de d ienstver len ing achterbl i j f t . 

Par t ic ipa t ieproces 
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Hoe is dit voorstel tot s tand gekomen? 
De achtergrond van dit voorste l is de organisat ievis ie 2020: De W O W factor! en het b i jbehorende 
u i tvoer ingsprogramma. Centraal hierin staat het verbeteren van de d ienstver lening aan de inwoner, 
onder andere door het verder invoeren van het zaakger icht we rken . In het jun iover leg zijn 
voorstel len gedaan voor invester ingen in d ienstver lening en organisat ieontwikkel ing. De raad heeft 
toen aangegeven graag meer inzicht te kri jgen in hoe deze gevraagde invester ingen daadwerkel i jk 
tot resultaat gaan leiden. Met dit voorstel wi l len wi j daar in voorz ien. 

Wat wil len w e b e r e i k e n ? 

Wat is zaakger icht we rken? 
Met de invoer ing van zaakger ich t werken word t de kwaliteit van de d ienstver lening aan de 
samenlev ing aanzienl i jk beter. Door de centra le registrat ie van alle informat ie rondom een aanvraag 
zal er geen aanvraag meer tussen de wal en het schip verdwi jnen of informat ie ontbreken. Col lega's 
kunnen prob leemloos zaken ove rnemen en alti jd de inwoner te woord staan of het 'dossier ' 
ove rnemen . De d ienstver len ing kan ook beter centraal gestuurd worden omda t het zaaksys teem te 
al len t i jde inzicht geef t in de status en door loopsnelhe id . Tot slot kan krijgt de inwoner un i forme 
informat ie over haar of zijn aanvraag: op vaste momen ten met vooraf gedef in ieerde statusinformat ie 
of meer in detai l naar behoef te . 

Hoe gaat het nu? 
De kwaliteit van de ge leverde d ienstver lening is w isse lend. W e kunnen stel len dat w e op het 
momen t niet altijd vo ldoen aan het n iveau van d ienstver lening wat de W o e r d e n s e samenlev ing mag 
verwach ten . A ls een inwoner of ondernemer een vergunning aanvraagt b i jvoorbeeld dan heeft hij/ zij 
geen zicht op wat er vervo lgens met de aanvraag gebeurt . Vervo lgens is de inwoner afhankel i jk van 
wie de aanvraag in behandel ing heeft voor de snelheid van de afhandel ing. Als inwoners t i jdens het 
proces worden ge ïn fo rmeerd over de voor tgang, gebeur t dit niet op un i forme wi jze. Wannee r een 
inwoner navraag doet over de stand van zaken van een aanvraag dan is niet e lke medewerker in 
staat o m dit terug te koppelen. De kwaliteit van de dienstver lening is op dit m o m e n t dus nog 
onvo ldoende geborgd in het proces. De oorzaken voor de huidige situatie zi jn te v inden in het 
proces, ICT en de mensen . Het proces is niet vo ldoende eenduid ig / eff iciënt georgan iseerd . ICT is 
teveel een verzamel ing losse sys temen en vormt nog onvo ldoende één geheel . Bovendien word t er 
te wein ig gebruik gemaak t van de funct ional i te i ten die de sys temen b ieden. Medewerke rs zi jn z ich 
nog onvo ldoende bewust van het feit dat elke handel ing die zij doen een effect heeft op de beleving 
van onze inwoners en ondernemers over de kwaliteit van de d ienstver lening die w e als geheel 
b ieden. 
Doordat bovens taande oorzaken is de cont inu ïteit van d ienstver lening niet gegarandeerd . Hier komt 
bij dat er nog geen sprake is van een goede en f requente feedback van onze d ienstver lening. W e 
kennen wel de formele k lachten en incidentele feedback als inwoners bij burgerzaken geweest zi jn. 
Maar w e weten onvo ldoende hoe het met de k lant tevredenheid is geste ld. Ook goede informat ie 
over te le fonische bere ikbaarheid en door loopt i jden van processen is nog onvo ldoende. 

Wat wi l len w e bere iken? 
De concrete doelstel l ing voor d ienstver lening luidt: de samenlev ing ervaart de kwali tei t van de 
d ienstver lening als verbeterd. Dit betekent het bed ienen van de samenlev ing op het n iveau dat van 
de gemeen te mag worden verwacht . Dat is wa t ons betreft geen luxe, maar een noodzakel i jk n iveau 
van passende d ienstver len ing. W e zijn daa rmee nog geen Coolb lue en beogen dat ook niet te 
worden . We l is het zo dat door de Coolb lue 's in deze were ld de verwacht ingen van inwoners over 
adequate d ienstver len ing is veranderd . W a s v i j f j aa r ge leden een s ta tusupdate van een aanvraag 
heel bi jzonder, tegenwoord ig hoort dat er gewoon bij. Wi j moeten als organisat ie in staat zijn snel en 
f lexibel te reageren op dergel i jke verander ingen. W a t w e wi l len bereiken is dat de inwoners de 
d ienstver lening van de G e m e e n t e posit ief ervaren als het gaat o m gemak, snelheid, kwaliteit, 
t ransparant ie en gastvr i jheid. Het doel is dat w e dit als organisat ie laten z ien! 

Wat gaan w e daarvoor d o e n ? 
Concreet wi l len w e eind 2018 147 producten en d iensten digitaal zaakger icht kunnen leveren (126 in 
2018 en 21 al in 2017) . A ls dit klaar is zul len de 8 belangr i jkste d iens tver len ingsprocessen 1 aan de 

1 In dit document wordt gerefereerd aan de top8 van dienstverleningsprocessen. Hiermee verwijzen we in feite naar clusters van 
processen. Een van die clusters is bijvoorbeeld burgerzaken. Binnen het cluster Burgerzaken worden meerdere producten en 
diensten geleverd. Elk product/ dienst wordt weer geleverd via een apart proces. Denk hierbij aan het verstrekken van 
rijbewijzen, huwelijk, verhuizingen, etc. Voor 2018 betreft het 8 clusters van processen en 126 processen. 
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samenlev ing zi jn geautomat iseerd . Het gaat daarbi j o m de groep producten en d iensten waar het 
meest f requent o m word t gevraagd en daa rmee de meeste posi t ieve impact heeft. Het betreft 
meld ingen openbare ru imte (MOR) , ve rgunn ingen , indiv iduele voorz ien ingen Jeugd en W M O , 
belast ingen, subs id iever len ing, leerpl icht, bezwaarschr i f ten en burgerzaken. 

Argumenten 

Het col lege kiest voor dit voorste l omdat : 

1.1 Het college graag de kwaliteit van de dienstverlening naar de samenleving wil verbeteren. Een 
belangrijke basis hiervoor is de invoering van het zaakgericht werken. 

W e kunnen stel len dat w e op het m o m e n t niet alti jd vo ldoen aan het n iveau van d ienstver len ing wat 
de W o e r d e n s e samen lev ing mag ve rwach ten . Zie ook h ierboven bij 'Hoe gaat het nu?' . 

Wa t w e wi l len bereiken is dat de inwoners gemak, snelheid, kwaliteit, t ransparant ie en gastvr i jheid 
ervaren bij de d ienstver len ing van de Gemeen te . Eén van de belangr i jkste pijlers o m dit te 
real iseren is het invoeren van het Zaakger ich t W e r k e n (ZGW) . Z G W is een werkwi jze waarbi j de 
informat ie die t i jdens het proces van aanvraag en afhandel ing van een aanvraag en afhandel ing 
van een d ienst word t on tvangen of gecreëerd , samen met informat ie over het proces, wordt 
geregist reerd als 'zaak' zodat deze uni form kan worden onts loten naar al le bet rokkenen. Anders 
geste ld zorgt Z G W ervoor dat een zaak zoals een vergunn ingsaanvraag gedurende het 
aanvraagproces goed gevo lgd kan worden zodat de status voor de burger (en de organisat ie) altijd 
inzichtel i jk is. W e hebben met Z G W als doel een situatie te bieden waarbi j de inwoner na or iëntat ie 
op de webs i te een d ienst kan aanvragen . De inwoner maakt z ich waar nodig bekend met DigiD of 
E-herkenning. Na veri f icat ie wo rden de gegevens van de aanvrager automat isch ingevuld. 
Eventuele beta l ingen kunnen hier ook worden vo ldaan. Het unieke z a a k n u m m e r word t direct aan 
de inwoner bekend gemaak t waarna automat isch een digitaal k lantdossier word t aangemaak t . Al le 
gegevens worden doorgestuurd naar de vakappl icat ies binnen de teams waar deze automat isch 
worden verwerk t en de aanvraag in behandel ing kan worden genomen . Medewerkers behandelen 
de aanvraag overeenkomst ig de vas tge legde processtappen en b innen de door loopt i jden van het 
proces. A ls de medewerke r een processtap heeft a fgerond wordt de inwoner op de hoogte 
gehouden van de fases van het proces. Bij tussent i jdse navraag is de medewerke r goed bereikbaar 
en levert een gastvr i je a fwikkel ing van de status navraag. Met andere woorden : gemak, snelheid, 
kwaliteit en t ransparant ie nemen toe met een hoge mate van gastvr i jheid. Het invoeren van 
Zaakger icht we rken hanteren w e als katalysator o m de vol ledige d ienstver lening vanui t t eams naar 
de inwoner te verbeteren. Deze e lementen snelheid van afhandel ing, bere ikbaarheid en 
gastvr i jheid wo rden bij de implementat ie van Z G W m e e g e n o m e n . 

1.2 Invoeren van zaakgericht werken werkt belangrijk kwaliteitsverhogend voorde dienstverlening: 
Woerden telt in totaal 400 zaaktypen2. De gevraagde investering heeñ betrekking op 126 
zaaktypen. Samen met de 21 zaaktypen uit 2017 vormen ze de top8 clusters van 
dienstverleningsprocessen. Deze processen worden voorgesteld omdat deze top8 het grootste 
volume betreft van onze dienstverlening. 

O m te beginnen wi l len w e in 2018 aan de slag met de 8 belangr i jkste processen: meld ingen 
openbare ru imte (MOR) , vergunn ingen, indiv iduele voorz ien ingen Jeugd en W M O , belast ingen, 
subs id iever len ing, leerpl icht, bezwaarschr i f ten en burgerzaken. W e hebben deze processen 
prioriteit gegeven omda t dit de processen zijn waar de mees te winst te behalen is. A ls 
Gemeente l i j ke organisat ie gaan w e met de invoering van Z G W mee in de maatschappel i jke trend 
van digi tal iser ing en de richtl i jnen vanui t het Rijk in de Digitale Agenda 2020. O m d a t de webs i te 
s teeds meer mogel i j kheden biedt o m aanvragen in te d ienen zal er behoef te ontstaan contact te 
hebben met de Gemeen te t i jdens het aanvraagproces . De websi te zul len w e dan ook interact iever 
maken . Ook worden n ieuwe (social) media meer en breder ingezet als communica t ie middel met de 

Een zaaktype is een compleet proces met begin en eind. Dit proces wordt gestart met een verzoek of aanvraag en eindigt met 
het leveren van een product of dienst. Een bijvoorbeeld is het aanvragen van een vergunning voor een straatfeest. Om een 
dergelijke vergunning te kunnen leveren volgt na de aanvraag een proces welke leidt tot een besluit. Dit proces wordt 
uitgevoerd door mensen en ondersteund met een ICT systeem. 
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samenlev ing . Een gemeente l i j ke app is hier een voorbeeld van. Hierop kan de mi l ieukalender en 
bi jvoorbeeld de mi l ieustraat via een w e b c a m worden bekeken. Wi jk in i t iat ieven kunnen via social 
med ia onder de aandacht worden gebracht waar inspraak en part icipatie op hedendaagse wi jze 
kan worden georgan iseerd . 

O m bovenstaande te real iseren moeten processen efficiënt, zonder verspi l l ingen worden ingericht 
(Lean); en worden ook zo uni form als mogel i jk toegepast . Zodat de d ienstver lening eenduid ig en 
bet rouwbaar wordt. 
De verschi l lende ICT sys temen moeten als één geheel werken . Dit betekent dat ze op elkaar 
worden aanges lo ten en dat ze automat isch dezel fde gegevens kunnen ui twisselen over dezel fde 
aanvraag. Hierdoor hoeven medewerkers niet onnodig gegevens over te typen wat ten goede komt 
aan de snelheid, kwali teit en eff ic iency van de d ienstver lening. Daarnaast gaan w e de 
funct ional i tei ten van de sys temen beter benut ten. W e wi l len toe naar gemot iveerde fitte 
medewerkers, ook hier, passend bij wa t de samenlev ing mag verwachten . Met vers tand van zaken , 
vo ldoende kennis en vaard igheden en met een extern ger ichte houding o m in de keten hun werk te 
kunnen doen. Dit betekent o.a. dat ( interne) mobil i teit mag toenemen; kennis S kunde beter 
a fges temd moet worden ; dat houding S gedrag verschui f t van intern naar extern. 
Over het gehee l van processen, mensen en ICT wi l len w e toe naar een un i forme centraal 
ges tuurde aanpak. Door meer s tandaard iser ing aan de achterkant w innen w e aan eff iciency en 
kwaliteit waardoor de klant meer serv ice zal ervaren. 

1.3 Op basis van het uitvoeren van bovenstaande kan lering getrokken worden zodat het college in 
de aanloop naar 2019 eventueel een nog scherper voorstel kan uitbrengen voor de resterende 
zaaktypen; 

W e begr i jpen dat het investeren in het zaakger icht inr ichten van 400 processen tot en met 2020 
een forse invester ing vraagt. Tegeli jkert i jd kunnen we ons a fvragen of het werkel i jk nodig is alle 
p rocessen te digi ta l iseren. Daarom stellen w e voor eerst in de gevraagde 126 processen te 
investeren in 2018. Vervo lgens zul len w e het project en het effect op de d ienstver lening eva lueren 
o m daarna te komen tot een voorste l voor 2019 en verder. 

1.4 Woerden laat op deze manier zien dat ze werkt aan een betere, modernere dienstverlening met 
investeringen die snel merkbaar zullen zijn voor de Woerdense samenleving. 

Investeren in betere d ienstver lenging zal voor de inwoner van Woerden op verschi l lende manieren 
snel merkbaar zi jn: 

De d ienstver len ing wordt kanaalonafhankel i jk en s o m s vol ledig digitaal 
Hoe inwoners ook de aanvraag indienen, ze kunnen een gel i jkwaardig resultaat verwachten , 
ongeacht de kanaalkeuze. Daarnaast word t de mogel i jkheid geboden de aanvraag vol ledig digitaal 
te doen. 

T o c h heel mense l i jk 
Digital iseren maak t veel werk makkel i jker. Daarnaast word t de kans op fouten kleiner. Toch kan het 
zo zi jn dat sommige inwoners, vaak voor complexere vragen, l iever even contact hebben met een 
ambtenaar . Dat blijft kunnen natuurl i jk. Sterker nog, door het digi tal iseren van het administ rat ieve 
werk, blijft het leukere werk over en is wor t de ambtenaar nog beter in staat geste ld de inwoner te 
bed ienen. 

Inwoners zi jn op de hoogte v a n de s ta tus v a n hun aanvraag 
Door de invoer ing van Zaakger ich t W e r k e n is de inwoner op de hoogte van de status van de 
aanvraag. Daarnaast heeft de inwoner ook altijd de mogel i jkheid zelf alti jd te na te gaan wat de 
status van de aanvraag is. 

Kwaliteit v a n het p r o c e s voor inwoners gaat enorm o m h o o g 
Processen worden door de digi tal iser ing (her )ontworpen en vastge legd in het zaaksys teem. Dit 
dwingt un i forme behandel ing af waardoor de kwali teit stijgt. Ook kunnen er geen zaken meer 
ver loren gaan. Daarnaast heeft e lke medewerker toegang tot het zaaksys teem waardoor ziekte, 
vakant ie e.d. veel beter kunnen worden opgevangen zodat de inwoner er niets van merkt. Ook 
biedt het zaaksys teem management in fo rmat ie waardoor het proces beter gestuurd kan worden in 
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het belang van de inwoners. 

Verbeteren bere ikbaarhe id 
Dankzi j de digi tal iser ing zal de gemeen te beter bereikbaar zijn. Tegeli jkert i jd verbeteren w e de 
te lefonische bere ikbaarheid naar 95

0

zó. 

We bieden meer s e r v i c e in de wachtru imte 
Ook besteden w e aandach t aan de balie en de wacht ru imte . Dit doen w e door het plaatsen van een 
informat iezui l gecomb ineerd met een verbeterd gastheer- / gas tv rouwschap. 

Inwonerskr i jgen sne l le r antwoord bij het eers te contac t 
Op dit momen t wordt 40

0

Zo van de vragen die b innenkomen bij het KCC beantwoord in het eerste 
contact. 6ũ

0

7o word t doorgezet naar de backof f ice. Dat geeft onnod ig veel wachtt i jd bij de inwoners 
en is bovend ien niet eff iciënt voor de organisat ie. Het streven is daa rom meer vragen met één 
contact m o m e n t te beantwoorden. W e wil len toe naar het afhandelen van 80

0

7o van de vragen in het 
eerst contact. Planning voor 2018 is 50

0

7o. 

Kant teken ingen , r i s i c o ' s en alternat ieven 

1. Kwali tei t verhogen 
a. Geen b i jzonderheden. 

2. Invoeren zaakger icht werken 
a. Een risico bij het (ver )bouwen van ICT is vaak de e rmee gepaard gaande 

complexi te i t waardoor t ra jecten duurder kunnen worden en uit lopen. Maatregel is 
werken in relatief kleine ontwikke ls tappen waardoor fouten snel opval len en 
gerepareerd kunnen worden ; andere maatregel is al genomen in 2017 door 
' l angzaam' te beginnen met 3 van de top8 processen zodat daar eerst ervar ing 
mee opgedaan kan worden ; 

b. Risico is dat de aandach t te zeer verschui f t naar ICT al leen waarbi j de component 
mens en de intr insieke motivat ie wordt vergeten. Maatregel is hiermee vanaf het 
begin rekening te houden en te sturen op de ju is te part icipatie van medewerkers ; 

c. Een kant tekening tenslot te is dat w e ons kunnen afvragen of digitaal Zaakger icht 
Werken nodig is voor alle 400 de zaaktypen van de gemeente . In het voorstel 
hebben w e h iermee al rekening gehouden . Het huidige voorstel is eerst investeren 
in de top8. Vervo lgens gaan evalueren w e ha lverwege het jaar en aan het einde 
van het jaar waardoor w e op basis van prakt isch opgedane ervar ing een 
onderbouwd voorste l kunnen doen voor een eventuee l vervolg. 

3. Lering t rekken 
a. Geen bi jzonderheden. 

4. Zichtbare verbeter ingen 
a. Geen b i jzonderheden. 

Financiële gevo lgen v a n het voorges te lde beslu i t 
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Welke kosten zijn met de uitvoering v a n dit voorste l g e m o e i d ? 
C 2 5 7 . 5 0 0 ^ voor ICT kosten we lke al in de begrot ing staat; en C 3 4 9 . 2 5 0 ^ voor bemens ing 
organisat ieontwikkel ing. 

Hieronder de uitspl i tsing voor de ICT kosten. Dit bedrag cor respondeer t met het bedrag in de 
begrot ing voor d ienstver len ing waarvoor de raad een onderbouwing ver langde. Deze bedragen zijn 
uitsluitend voor ICT en direct gere la teerde act ivi tei ten. Hieronder een korte toel icht ing. 

« Webformul ie ren. Dit zijn de formul ieren op het w e b w a a r m e e een dienst gestart kan 
worden ; 

» Koppelen vakappl icat ie. Vakappl icat ies zijn de ICT toepass ingen van een bepaald dome in , 
b i jvoorbeeld voor Vergunn ingen. Hierin zit ten vaak de speci f ieke (wettel i jke) regels voor het 
u i tvoeren van het vak. Met het koppelen wordt bedoeld het aan leggen van een verbinding 
tussen de vakappl icat ie en het zaaksys teem. In deze laatste is regie over het proces, 
documentcreat ie en archiver ing gerege ld ; 

» Voorbere iden koppel ingen. Voordat de koppel ingen aangebracht kunnen worden zul len er 
eenmal ig techn ische voorbere id ingen getrof fen moeten worden ; 

» Woerden app. O m de d ienstver lening te verbeteren lanceren we een Woerden app. 
H ie rmee creëren w e een extra kanaal voor de inwoner om met de gemeen te te 
commun ice ren ; 

» Webs i tes her inr ichten. De verschi l lende webpag ina 's zul len voorbere id moeten worden op 
het kunnen plaatsen van de webformul ie ren; 

» Organisat ie op le iden betreft het t ra inen van de organisat ie in het gebruik van de n ieuwe 
technologie; 

» Commun ica t iemidde len betreft het t ra inen van de organisat ie in het gebruik van social 
media . 

2 0 1 8 

Z a a k g e r i c h t ICT C 2 5 7 . 5 0 0 

W e b f o r m u l i e r e n C 62.500 

Koppe len vakappl ica t ies C 100.000 

V o o r b e r e i d e n koppe l ingen C 15.000 

W o e r d e n app C 15.000 

Webs i tes he r i n r i ch ten C 30.000 

Organisat ie op le iden C 20.000 

C o m m u n i c a t i e m i d d e l e n C 15.000 

Hieronder de uitspl i tsing voor de bemens ing organisat ieontwikkel ing. Dit is het 
d iens tver len ingsonderdee l 3 van het benod igde bedrag voor 'bemens ing organisat ieontwikke l ing ' 
van 6460 .500 waarover de raad in de junibr ief is ge ïn formeerd en waa rmee niet is ingestemd. Dit 
bedrag bedraagt 760Zo van de C 4 6 0 . 5 0 0 , ^ Dienstver lening maak t immers ook het grootste deel uit 
van de totale organisat ieontwikke l ing. De posten betref fen: 

» P r o g r a m m a - en pro jec tmanagement . Extra organisat iecapaci te i t o m te zorgen dat het 
gebeurt ; 

» Commun ica t iemedewerker . Zowe l interne als externe communicat iekracht . Zo kunnen w e 
vertel len dat s teeds meer d iensten ook digitaal beschikbaar komen en mensen beter 
bet rekken in het proces; 

« Processen. Net zoals we in ICT investeren is invester ing in processen ook noodzakel i jk . 
Processen zul len (her )ontworpen moeten worden . Zi jn ze vo ldoende klantger icht? Zi t ten er 
verspi l l ingen in? En: hoe ziet het proces er precies uit? Zodat het proces in het 
zaaksys teem opgenomen kan worden en de basis vormt voor de bestur ing van het proces; 

« Mensen . Net zoals w e in ICT en processen investeren is invester ing in mensen ook 
noodzakel i jk . We lk team zit er? Hoe kunnen w e het t eam ontwikke len zodat het gaat 
passen bij het zaakger ich te werken wat w e wi l len imp lementeren? 

3 Naast dienstverlening kennen we nog de onderdelen Medewerkers en Dienstverlening aan het Bestuur. 
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B e m e n s i n g o r g a n i s a t i e o n t w i k k e l i n g C 3 4 9 . 2 5 0 

Prog ramma- en p ro jec tmanagemer 

Commun i ca t i e m e d e w e r k e r 

Mensen 

Processen 

C 250 .031 

C 27.000 

C 40 .219 

C 32.000 

Alternatief 
Ons advies is de h ierboven voorgeste lde var iant. W e richten dan in 2018 126 processen 
zaakger icht in. Deze maken samen met de 21 processen uit 2017 de top8 van belangri jkste 
procesclusters uit voor Woerden . 
Een var iant kan zijn niet voor de gehele top8 te gaan , maar daar een percentage van te k iezen. Bij 
een keuze voor 6007o zou het gaan o m 76 processen. Kosten worden dan C208k Zaakger icht ICT 
en C209k Bemens ing Organisat ieontwikke l ing. 

Hoe worden de kosten g e d e k t ? 
Ten opzichte van de begrot ing 2018 word t nu een extra budget gevraagd van C 3 4 9 . 2 5 0 , - Dit 
bedrag word t ten laste gebracht van de a lgemene reserve. Dit is ook gebeurd voor het al in de 
begrot ing 2018 o p g e n o m e n bedrag van C 2 5 7 . 7 5 0 , - . Hiervoor ver langde de raad nog een nadere 
toel icht ing 
De hier g e n o e m d e kosten voor 2018 betref fen het 'overgangsjaar ' . Voor organisat ieontwikkel ing is 
een taskforce gestart waar in onderzocht word t hoe w e met dergel i jke kosten het beste kunnen 
omgaan . Dit zal pas z'n ef fect hebben vanaf 2019. Tegeli jkert i jd is st i lstand onvers tandig . Daarom 
spreken w e hier van het overgangs jaar 2018. 

O p welk begro t ingsprogramma en taakve ld hebben deze kosten bet rekk ing? 
Organisat ieontwikke l ing. 

C o m m u n i c a t i e 

C o m m u n i c a t i e naar buiten 
Resul taten zul len naar bui ten gecommun icee rd worden . Dienstver lening voor burger wordt immers 

Vervo lgproces 
Het idee is o m op regelmat ige basis de raad te in formeren over de s tand van zaken . Voora lsnog 
denken w e aan twee keer per jaar. 

Evaluat ie 
Zie 'Kant teken ingen, r isico's en a l ternat ieven ' 1.3. Hierin word t aangegeven dat ha lverwege het jaar, 
e ind juni 2018, en tegen het e inde van het jaar, december 2018, zal worden geëva lueerd. Op grond 
van deze evaluat ie zal het col lege komen met een eventuee l vervo lgvoorste l 

B e v o e g d h e i d raad: 
De raad is bevoegd o m over dit voorste l en besluit te n e m e n op grond van de a lgemene 
bevoegdhe id tot regel ing en bestuur inzake de hu ishouding van de gemeen te (108 j .147 
Gemeen tewet ) . 

Bi j lagen: 

Ter i l lustratie is een link (https:ZZvoutubeZRh01xdJrMI4) toegevoegd naar een f i lmpje van 1:57 we lke 
gemaak t is o m het huidige zaakger ich te Vergunn ingen proces te laten z ien. Dit f i lmpje is niet 
professioneel geschoten , maar is wel een goede i l lustratie hoe wij dit in Woe rden doen (en nog meer 
zouden wi l len doen voor andere processen) . 

Pagina 7 van 8 



De indiener: Col lege van burgemeester en wethouders 

De secretar is De burgemeester 

drs. M.H.J. van Krui n MBA kenboer 



GRIFFIE Woerden | memo  
 

 

1 van 1 

 

 

aan de raad  
opsteller griffie 
datum 28 december 2017 
onderwerp Correctie YouTube link in bijlage behorend bij rv (17R.01052) 

Organisatieontwikkeling   
 

 
 
 

 
Bijlage raadsvoorstel Organisatieontwikkeling 
In raadsvoorstel (17R.01052) Organisatieontwikkeling gepubliceerd op De Lijst 
Ingekomen Stukken d.d. 20 december 2017, is een link opgenomen in de bijlage die 
een foutmelding geeft wanneer u het filmpje op YouTube over zaakgerichte 
vergunningen proces wilt bekijken.  
 
De correcte link kunt u hier bekijken.  
 
 
  

https://gemeenteraad.woerden.nl/stukken/Ingekomen-stukken/2017/12/pagina_2
https://www.youtube.com/watch?v=RhO1xdJrMl4&feature=youtu.be
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