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overdracht in de projecten binnen dienstverlening, informatiebeleid en 
bedrijfsvoering. 
De maatregelen voor het project zaaksysteem (17) hebben geholpen om dit richting 
een goede afronding te wenden.

1. Successen
Het draagvlak van bestuur, de programmaorganisatie en de inzet van gemotiveerde collega’s zorgt dat uitvoeringsplan op koers blijft.

2. Gevraagde besluiten
Bijstellen planning.
Akkoord gaan met adviezen bij project 2. Doorontwikkeling website en 10. BI-tool.
Capaciteit reserveren voor het kunnen uitvoeren van project 37. BRO.

3. Financiën
De beschikbare budgetten voor dit programma (lijnbudget, investeringen, reserves, krediet en zijn of eenmalig of structureel van 
karakter) komen nog onvoldoende samen. Het inzicht en actueel overzicht is verbeterd én vraagt om doorontwikkeling. Het is 
essentieel om op een verantwoorde manier met investeringen en exploitatie om te gaan. In november is een notitie van de 
programma- en informatiemanager besproken met de financieel adviseurs waarin situatie, wensen ter verbetering, conclusies, 
aanbevelingen en verbetermaatregelen worden geopperd. Hierover zijn nieuwe werkafspraken tussen programmamanager, de 
budgethouders en financieel adviseurs gemaakt. 

Frictiekosten nieuw zaaksysteem. Zie project 17. Deze inventarisatie is nog niet opgeleverd. De scope van het project wordt 
vermoedelijk in mei afgerond. Dan is zicht op bandbreedte frictiekosten. 

Zoals in de P&C cyclus gemeld is het op basis van ervaringen in projecten dienstverlening, informatiebeleid en bedrijfsvoering tot nu 
toe lastig te voorzien in een exacte inschatting voor alle projecten. De praktijk/uitvoering/toepassing verschilt in meer of mindere mate 
vaak van de inschatting, de marktverkenning en de verwachtingen. Dit betekent altijd uitdagingen in capaciteit, flexibiliteit, 
competenties, samenwerking en beschikbaar budget.

4. Risico’s/aandachtspunten
 Participatie inwoners, ondernemers en organisaties bij planvorming, toetsing projectresultaat. 
 Overdracht projectresultaten borgen in lijnorganisatie.
 Financieel: Het is op basis van ervaringen in projecten dienstverlening, informatiebeleid en bedrijfsvoering tot nu toe lastig te 

voorzien in een exacte inschatting voor alle projecten. De praktijk/uitvoering/toepassing verschilt in meer of mindere mate vaak 
van de inschatting, de marktverkenning en de verwachtingen. Dit betekent altijd uitdagingen in capaciteit, flexibiliteit, 
competenties, samenwerking en beschikbaar budget.
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Getroffen maatregelen: 
 Participatie: bij het project website/openingstijden en bij lancering van de website via social media is expliciet een bijdrage van 

Woudenbergers gevraagd. 
 Borgen in lijnorganisatie: eerder betrekken lijnmanagement en/of medewerkers. De afgeronde projecten zijn overgedragen aan 

de lijnorganisatie. 
 Bijstellen ambitieniveau: in overleg met opdrachtgever en kerngebruikers afwegen voor- en nadelen. 
 Financieel: Investeringsoverzicht gemaakt, investeringsbudget aangevraagd (en toegekend), notitie financien in 11-2019.

          Vanwege de complexiteit is bij planning het geheel lastig te overzien (door ons en leveranciers) vanwege diverse onderlinge 
          functionele en technische afhankelijkheden. Voorbeeld Zaaksysteem/I-writer/Office-buttons/scanstraat/Mylex. Maar ook 
          leveranciers die producten (onbenoemd) doorontwikkelen of (binnen enkele maanden) uitfaseren. ‘Accepteren’ en als factor 
          onvoorzien incalculeren door het percentage onvoorzien in dergelijke projecten en in exploitatiebudget te verhogen naar 15%. 

5. Organisatie
- Bestuur: informeren college en de portefeuillehouder(s) over de doelen, samenhang en gewenste effecten van visie op en 

uitvoeringsplan dienstverlening, informatiebeleid en bedrijfsvoering. Er is sinds juni 2018 één portefeuillehouder voor dit 
programma. 

- Wijziging projectorganisatie: herschikken en toebedelen van rollen. Lijnmanager heeft prominentere rol in project zodat 
projectresultaat ‘naadloos’ aansluit bij wensen en draagvlak op de plek waar het werk wordt uitgevoerd.

- Capaciteit: de juiste mensen op de juiste plaats in programma dienstverlening. Inventariseren van talenten en mogelijkheden. 
Koppelen aan de nieuwe projecten en faciliteren ism de lijnorganisatie.

- Opleiding:
o De gebruikers van de nieuwe website, agendamodule, nieuwsbriefsysteem, e-formulieren, digitale publikatie 

bekendmakingen, app Fixi/meldingen zijn opgeleid net als de functioneel applicatiebeheerder.
o Eerste medewerkers zijn opgeleid voor het uitvoeren, analyseren van klanttevredenheidsonderzoek. 
o Kwaliteitsmedewerker KCC is opgeleid tot coach (methode 5-A) voor het doorlopend verbeteren van het klantcontact 

door KCC-medewerkers. 

Doel: 
- Betrokken bestuurders, opdrachtgever, programmamanager, lijnmanager(s) en medewerkers weten waar ze in het project en 

het programma voor opgesteld staan, waar ze aan bijdragen en wat er van hen verwacht wordt. 
- Ruimte voor kennis- en talentontwikkeling: goed voor medewerker, (basis-, vak-, project)teams en (zelf)organisatie!

Realisatie november 2019 t/m maart 2020: 
- E-HRM WNRA-proof.
- Ontwikkelteam meldingen openbare ruimte levert herzien werkproces op.
- Platform Fixi/meldingen openbare ruimte ingericht voor testen. 
- Overeenkomst met Centric voor migratie van Key2Zaken én Key2klantcontact  naar respectievelijk JOIN Zaak & document en 

JOIN Klantcontact om niet. 
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- Aanpassingen website voor Tijdelijk besluit digitale toegankelijkheid overheid gestart.
- Succesvolle pilot kwalitatief klanttevredenheidsonderzoek. 
- Openingstijden loket burgerzaken na evaluatie aangepast. 
- Besluit om de deal Direct Duidelijk (BZK/NBO)te ondertekenen.

Realisatie april 2018 t/m okotber 2019:
- Bestuur geïnformeerd, draagvlak gecreëerd.
- Sturing teams KCC en Burgerzaken nieuw ingericht en succesvol (voor medewerkers en management).
- Aart van de Bovenkamp, lijnmanager interne dienstverlening, is lid van intergemeentelijk projectteam belastingsamenwerking.
- Laura Biermans, communicatiemedewerker krijgt een tijdelijke rol als projectleider webcare.
- Er wordt een team gevormd van functioneel applicatiebeheerders. Zij worden gezamenlijk opgeleid in het maken van 

rapportages vanuit hun eigen kernapplicaties. 
- Functiebeschrijvingen actueel.
- Kennissessies KCC en vakcollega’s vinden plaats op basis van jaarkalender en samenwerkingsafspraken.
- Beheer content website en afstemming over actuele informatie tussen KCC, team communciatie en vakcollega’s is belegd in de 

lijnorganisatie, onder regie van een werkgroep.
- Nadrukkelijke rol voor medewerkers KCC/Burgerzaken in project(en) dienstverlening.
- Doorontwikkelde website opgeleverd.
- Zaaksysteem technisch en in testfase opgeleverd.
- Klantvraaganalyse TIP is uitgevoerd: afhandelingspercentage van 68%.
- Servicenormen herijkt en onderdeel van gesprek met de collega’s (dienstverlening in DNA medewerkers).
- Uitbreiding dienstverlening via het KCC met het kanaal webcare.
- Verruimen openingstijden servicebalie, TIP (maandagavond, vrijdagmiddag) en werken op afspraak voor burgerzaken.
- Medewerkers KCC zijn opgeleid en getraind in klantgerichte communicatie. Coaching on the job is onderdeel van de werkwijze 

bij het KCC om de kwaliteit van het klantcontact continu te verbeteren.
- Glasvezelverbinding (en uitwijk) gerealiseerd.
- Zaaksysteem Key2Zaken ingericht en technisch opgeleverd. 
- Stuurinformatie servicenormen bepaald en eerste meting gestart.
- Doorlopend kwalitatief klanttevredenheidsonderzoek gestart.
- LEAN-traject werkproces meldingen openbare ruimte gestart.
- Eerste SLA, samenwerkingsafspraken KCC/productgroep Burgerzaken gemaakt. 
- Projectresultaat én doorontwikkeling KCC en Burgerzaken overgedragen (evaluatie- en overdrachtsdocument) aan de 

lijnorganisatie.

6. Tijd & capaciteit
De planning schuift regelmatig. Projecten vragen door grote complexiteit (afhankelijkheden) meer voorbereidingstijd en/of doorlooptijd 
om de veranderingen te realiseren, leveranciers zitten vol in hun planning. 
De capaciteit is krap. 

Voortgangsrapportage programma dienstverlening (pagina 4 van 15)



7. Informatie / communicatie 
Bestuur en projectmedewerkers geïnformeerd. Raadsleden zijn tijdens de introductiebijeenkomst(en) en deze projectrapportage 
geïnformeerd. 

8. Bijlagen
Projectplanning, status en toelichting. 
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werken Ons zaaksysteem is opgebouwd uit Key2Zaken wat een aantal kernapplicaties aan 
elkaar verbindt (o.a. suite voor omgevingsdiensten, suite voor zaken, burgerzaken, 
KCC) zodat het doel in 2021 gerealiseerd kan worden. 

In mei 2019 heeft de leverancier aangegeven dat het huidige systeem, Key2Zaken, niet 
meer wordt doorontwikkeld.  Dit terwijl de technische inrichting bij ons in volle gang 
was. 
Wij zijn sinds juli in bespreking en vanaf september 2019 in onderhandeling over de 
overgang naar een nieuw zaaksysteem en een nieuwe leverancier. 
Actuele status: overgang naar nieuwe partner, nieuw zaaksysteem (conform huidige 
inrichting) en nieuw klantcontactsysteem om niet. In november valt hierover de 
beslissing. 
Bijkomende frictiekosten worden geïnventariseerd en in november opgeleverd. 

Er is een nieuwe partner (samenwerkingsverband Centric/Decos), er komt een nieuw 
zaaksysteem én klantcontactsysteem om niet. En een inspanningsverplichting van 
Centric richting betrokken ‘toeleveranciers’ voor koppelvlakken en minimale 
dienstverlening. 

Frictiekosten nog onduidelijk. Deze kosten worden vermoedelijk eind mei duidelijk na 
vaststelling definitieve scope van het project, het resultaat van de 
inspanningsverplichting, de technische inrichting en offertes van randvoorwaardelijke 
leveranciers. 

18 Procesoptimalisatie:

 (project) voorstel opstellen 

servicenormen op product 

en procesniveau

 Uitvoering (gefaseerd en 

per productgroep)

 Evaluatie en inbedding in 

de bedrijfsvoering

Sieka Geldof/
Geldof Advies

AFGEROND

19 Kwaliteitshandvest

 Herijken algemeen 

kwaliteitshandvest

 Opnieuw introduceren in 

de organisatie

Erna Jongerius
Sieka Geldof
Anja Lokhorst

AFGEROND

Servicenormen zijn herzien. Introductie op onderdelen in de organisatie, bijvoorbeeld 
meldingen openbare ruimte, loopt. 

20 Maken van serviceafspraken tussen 

het KCC en de productgroepen:

Sieka Geldof/
Geldof Advies

AFGEROND.
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‘direct duidelijk-deal’. 
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