S — — |

Masterclass Egovernment
Organisatorische aspecten

Een kijkje in Arre’s keuken

Arre Zuurmond
© Zenc, 2007



Aanleiding opdracht

- Nieuw college, nieuw elan

- Belgendoenhetbeter

- College aan het College

- Opdracht: laat dan maar eens echt zien of je gelijk hebt
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Aanpak

Stappen:
- Ketensimulator gebouwd
- Ketencontract
- Stuurgroep basisregistraties
- Opdracht invoeren basisregistratie personen
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Opdracht

- Realiseer gemeentebrede basis-registratie personen
- Maak onderscheid tussen:
- quick wins
W1: elektronische gegevensuitwisseling, terugmeldingen
W2: bestanden aanpak
Wa3: opschoning in onderzoek staande signalen
- fundamentele verbeteringen
F1: leveranciers onafhankelijke interface, kostenverrekening
F2: verdere verbreding
F3: AO-beschrijvingen gegevensverwerkingsprocessen
F4: AVS-koppeling
- wat zijn je eerste stappen?
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Fasering

- Opstart-fase: tot medio april, resulterend in PID

- Go/no go, kick-off tweede stuurgroep

- Verkenningen: april, mei, resulterend in analyses

- Eerste keuzen: eind mei, resulterend in besluiten derde stuurgroep

- Uitvoeringsfasen: vanaf eind mei, resulterend in opschoningen,
Implementaties, selectie, conversies
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Wat is er mis?

- Burgerzaken:
- 20.000 adressen staan administratief leeg bij burgerzaken
- Eneco levert op 6.000 van die adressen wel energie...

- 1200 adressen met meer dan vier bewoners die geen familie-relatie
hebben.

- Belastingdienst Rotterdam:

- heeft ook (deels andere) 20.000 woningen leegstaan

- ontvangt 15.000 ‘onbestelbaar retour’

- Belastingdienst heeft ca 9.000 plichtbezwaren (‘we woonden daar niet..)
- Sociale dienst:

- keert uit aan overleden, geemigreerde en vertrokken bewoners (150x)

- heeft 450 klanten zonder sofinummer

- heeft 2200 a-nummers niet

- heeft .. Klanten die 3 of meer keren een nieuw paspoort hebben
aangevraagd

- Corporaties hebben:
- onhandige procedure om gba te checken
- illegale bewoning

woensdag 11 april 2007 © Zenc, 2007



Aanpak tijdens opdracht

- Niet starten bij de techniek, maar bij het proces!

- Proces-herontwerp, m.b.v. authentieke registraties, vernoogt kwaliteit
van basisregistratie

-  Processen:

burger overlijdt, hoe weet sozawe en gbr dat?

Onbestelbaar retour bij GBR, hoe weet Buza dat?
Eneco-vergelijking: hoe vindt terugmelding plaats?
Toegang tot gba voor corporaties en terugmelding
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Vier stappen

- Bestandsvergelijking
- Opschoning

- Proces-herontwerpen
- Interfaces aanleggen
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Competenties ?

- Lobbyist

- Doelgericht

- Brede blik

- Visionair

- Inlevingsvermogen
- Netwerken

- Ongebondenheid

- Politiek sensitief

- Luisteren

- Samenwerken
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Stappen-plan

- Belangrijkste ingrediénten verandering:
- Belangrijke competenties? (veranderaar en team)
- Visie
- Urgentie
- Coalitie en commitment
- Resultaat: opdracht maken plan

- Aanpak

- Analyses

- Interventies

- Resultaten
- Visie
- IST
- Programma en projecten
- Sturing

- Budget en Planning

- Competentie-profiel ‘verbinder’
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Visie Is verhalen vertellen

- Invisie-gedeelte deel je verhalen
- Best practices
- Sterke verhalen
- Theorie-verhalen

woensdag 11 april 2007
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PCash

FCashL-p - FRESERTATION

FEFF A FEFLIEFSTEEEET AT E G IESTEEE S A F R T AR EE S

1 ABCl00 ART ABC100 29,95
3, -ABC1DY ART ABC1O1 44,85
5 ARC1O0S5 Art ABCl0S 50,00
Korting 5% -2, 50
1 ABCl10 Art ABC110 27,25
Totanl 149, 5%
Bankkit Ontvangen 100, 00
Cash ontvangen 20,00
Cash Terugaegeven 0,45
[E A E S RN T R T P E R R T T R SRR
0%,.08.05 22y 48 Ticket Nt 4
Inbegrepen ETW-bedrag 23,87
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HEDANKT VOOR DEIE AANKOPEN
GRAAG TOT IIENE
CHMRUILINGEN RINNEN DE ACHT DAGEN

REVOM bvba

Tel +32 (0)14 420571
www.revom.com




Aan mij moeten ze een hekel hebben

- Kenteken register

- Sofinummer

- 13.000 wanbetalers

- 10.000 auto-bezitters
- 4 deurwaarders

- Tig wielklemmen.....
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In Rotterdam staat een tunnel

- Voor: Automatische kentekenherkenning
- Achter: deurwaarder, Politie-agent, belastinginner
- Keuze: links: de draadloze pinner, rechts de trailer.....
- Vijf excel-sheets:
- Lokale boetes,
- Nationale boetes
- Gemeentelijke belasting niet betaald
- Rijksbelasting niet betaald
- Doorrijden na tanken
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Kruispuntbank

FEDMAN en
Rijksregister

Kruispuntbank
van de
Sociale Zekerheid
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Dimona

Belgié meldt nieuwe werknemers vooraf:
- geen papier
- alleen ondernemers nummer, sofi-nummer
- rest gegevens via kruispuntbank
- online inzien dossier (‘personeelsregister’)

Opbrengsten
- 2 miljard Euro extra inningen p.j.
- vermindering administratieve lasten bedrijven
- sterke reductie oneerlijke concurrentie
- bestrijding zwart werk
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16



Aantal uitgewisselde berichten

DIMONA 144.503.137
LATG—DMFA: en Werkgeversre;ertorium 78.068-.823-

[ Rechten van de werklozen 21.414.666 |
| Bijdragebons en verzekering geneeskundige verzorging  18.237.216 |

MAF sociaal en fiscaal luik 17.265.733

Rechten soc. verzekerden in de Eensioensector 13.-590..297

Toename verwijzingsrepertorium 7.316.648 500.867.089
Rechten soc. verzekerden in de Kinderbijslagsector 7.053.212 uitgewisselde berichten
Bestand van de SIS- en de SAM kaarten 1.4.19.9.69

Aansluitini OCMW's in het KSZ-netwerk 369.541

[ \ I [ \ \ \ [ \
1 10 100 1000 10000 100000 1000000 10000000 100000000
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Voorbeeld:

sociale dienst

directeur gsd

Juridische zaken |

AN

Intake

[

Afdeling Intake
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Hoofd |, Hoofa

onderzoek

|

Hoofd
Uitvoerin

|

Afd. Onderzoek
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Afd. Uitkering
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Het echte inlichtingenbureau

XML-

dienst

verbinding
van socialg

Directeu

la 5

Al

1| Juridische Zak

”

Identifi- 1b

catieen | ——

afspraak

T

Onderzoek

confrontati¢

met verza-
melde
informatie

Uitke-

ringsadmit

nistratie

w
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Belasting
Dienst

450 bevolkings-
registers

Informatie
Beheer
Groep

GVI bedrijfs- uwv

verenigingen

Zieken-
fonds
GVI

30 Ziekenfondsen

* Netwerk is in opbouw, dit is toekomstbeeld
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Uitgangspunten visie

- Papier is poging tot obstructie
- Burger is onbetrouwbare informatiedrager
- Het licht kan aan, opereren in het donker hoeft niet ....

- Handhaving, dienstverlening, administratieve lastenverlichting,
bedrijfsvoering gaan samen op naar hoger niveau
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Copernicus (1473

woensdag 11 april 2007

- 1543)

De Revolutionibus Orbium Coelestium

Geocentrisch versus heliocentrisch

Planeten (zwervers): circels rond zon

© Zenc, 2007
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Uw Zolderraam
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Uw Zolderraam
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Leren van Copernicus?

- Als je jezelf in het centrum zet, is het geheel:
- Onlogisch
- Nodeloos Complex
- Van jou afhankelijk

- Als je de klant in het centrum zet, ben jij:
- Een bij-rol-speler
- Goed te sturen
- Beperkt nodig
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Joan woodward: organisatie en technologie

UNIT Batch
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Organisatie van de toekomst

- Plat, vraaggericht

- weinig management,

- veel professionals, case-managers

- obv. Gemeenschappelijke infrastructuur (jur./fin./hrm/ict.)
- Publiek en privaat, over overheidslagen heen
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vervolg

- Proces-denken centraal:
- BPR, BPR, BPR, BPR
- Shared services/self service voor simpel deel werk
- Hoogwaardig personeel voor toegevoegde waarde
- Juristen, accountants, P&C-ers, OA/IC-ers bedreigde diersoort
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En de Klant?

- Liever geen-loket dan 1 loket....
- Self-service
- Integrale dienstverlening
- Integrale handhaving
- Meer-dimensionele diensten:
- Doelgroep, wijk-gericht, thematisch
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Agenda egovernment: transformatie overheid

Andere dienstverlening:
- Proactief
- Multichannel
- Service integratie
- Case-management
- Zelfredzaam, vraaggericht, keten gekeerd
- Massaal maatwerk

Grensverleggend:
- Publiek privaat overstijgend
- 0ok C2C, B2B, B2C
- Shared services

Andere organiseer-principes:

- Procesdenken: Integrale dienstverlening, vergunning-verlening,
handhaving, bedrijfsvoering

- Doelgroepen
- BPR

- Ontstaan van directie/concernmodellen met
procesverantwoordelijken, ipv verkokerde divisies
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Sturing informatievoorziening

Gemeentelijk

— Interoperabele functionaliteit, gemeenschappelijke
gegevens, eigen info, met vertegenwoordigers

Sectoraal
— Nictiz, BKWI, BPR, OOV, Onderwijs, Auto, ICTAL

Nationaalmanifestgroep, Cedi)

— EZ: bedrijvenloket, OTP, BBR, BIN,

— BZK: GBA, E-nik, DIGID, overheid.nl, BSN
— Vrom: Adressen, gebouwen,

Internationaal
— TESS, Eucatris, ....
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Urgentie

- Afhankelijk van gemeentelijke problematiek

- AltijJd denken vanuit politiek en management:

Administratieve lasten
Kwaliteit dienstverlening
Ketendenken
Organisatie-ontwikkeling

woensdag 11 april 2007 © Zenc, 2007
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Administratieve lasten

- Kafka-brigade
- ‘denkt u dat ze nog aangroeien?”’
- Broodjeszaak

- Monitor eenmalig gebruik gegevens (BZK)
- Nulmeting
- Workshop onnodige vragen en nutteloze bewijsstukken....
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Kwaliteit dienstverlening

- Geen loket
- Integrale dienstverlening / life event
- Multichannel
- KKC
- Front-office
- Digid
-  Webformulieren
- Voorinvullen
- Herontwerp (afschaffen, if no: vereenvoudigen; then: automatisern)
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Referentie: IB-Groep*

Binnengekomen e-mails p/j Dynamische FAQ plj

—all ]

Mutaties \/ia Webform * Inloggen studenten

* Aantal loopt terug omdat IBG stuurt op online w=tigs, ipv. via elektronische formulieren

Aantal balie-klanten p/j

_Telefonische contacten pl/j ¢

AN

—
[

woensdag 11 april 2007 _ . © Zenc, 2007
* Met dank aan C.Spanijaard en J. Koui
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Keten-denken

- Basisregistraties

- Verwijsindexen

- BSN/BIN en andere unieke nummers

- Liever netwerk dan keten (zie RINIS-plaatje)
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470 gsd’s
RINIS-architectuur Convenant

\/ Centra werk
Convenant Inlichtingen , ‘ En inkomen
Inschrijvings bureau
gegevens

A

& A

eken. %
fondsern i v
N (W

J

Convenant )
. . 470 gemeentelijke
Inlichtingen bureau bevolkingsregisters
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Organisatie-ontwikkeling:

ORGANISATIE —ResuiTaen

: waardering
mensgerichte personeels- professie door operationele
as management resultaten
personeel
o c/
2 g2 g/
O - ©
< . R waarderin =
ondernemers S beleid & %/’8 oo g S
as © strategie = o
=) c o klanten S
@ T =
EC o
voorwaarden- : waardering
. middelen- , dnancial
en middelen door financigle
management procedures . Tesultaten
as maatschappij

INNOVATIE & LEREN
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Plot INK-scan

Fase | Fase Il Fase Il Fase IV Fase V

Leiderschap speler i ach LS ?
verdeler /D bouwer

Beleid, Strategie afdeling gnmes geheel keten ?

// .

P vt be- samen- continu 5

rocessen ' schrijven hang verbeteren '
. mee- zelf- extern

2

Mensen Uitvoerder denker sturend ||samenwerk '

Middelen nvt. los zand || planmatig || meerjaren ?
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INK fasen vs. Nolan ICT-fasen

Product
Proces
Systeem
Keten
Transformatie

woensdag 11 april 2007

afdeling

organisatie

sector

intersectoraal
Informatiesamenleving
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Organisational Development and Informational growth

Local Internal Business Pro- Bus. Network Business scope
exploitation Integration cess Redesign redesign Redefinition

Information
society
National
information
infrastructure

Sectoral
networking

Organizational
Maturity

Control

departmental organizational sectoral national international

National data Cross national
standardisation info. sharing

Initiation Integration Border-crossing

Intersectoral Global data
networking definitions

Data- Sectoral data-
administration admistration

Contagion
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Score op INK & ICT

(min 1, max 50, fase 1 = 1-10, 2 = 11-20, etc.)

woensdag 11 april 2007

1. hoe komt info strategie tot stand 17,86

2. Planning informatievoorziening 17,71

3. Control informatievoorziening 17,71
Gemiddelde score informatie strategie 17,76
4. hoe komt informatie beleid tot stand 16,14

5 De planning van informatiebeleid 15,14

6. De uitvoering van informatiebeleid? 25,86
Gemiddelde score informatiebeleid 19,05
7. Wat is de rol van toepassingen 17,43

8.De verantwoordelijkheid voor toepassingen 18,86

9.Kenmerken van applicaties 15,00
Gemiddelde score applicaties/toepassingen 17,10
10. De rol van gegevens? 20,29

11. De verantwoordelijkheid voor gegevens? 13,71

12. Het gebruik van gegevens? 13,00
Gemiddelde score gegevens 15,67
13. De rol van technische infrastructuur 21,86

14. De sturing van technische infrastructuur 22,43

15. Netwerken en protocollen 18,86
Gemiddelde infrastructuur 21,05
16.Focus van de ICT organisatie 24,71

17. Inrichting van de ICT-organisatie 23,71

18. ICT-processen en beheeractiviteiten? 30,43
Gemiddelde infrastructuur 26,29

© Zenc, 2007
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Resultaten INK & ICT-scan

ICT Niveau Fase | Fase Il Fase Il Fase IV Fase V

Richten L
ICT-Strategie Inrichten
Verrichten

-
Richten [ ] >_ [ ] [ ]

Informatiebeleid | Inrichten
Verrichten

Richten || || || ||

Toepassingen Inrichten || || || -
Verrichten L | || L | L |

Richten || || || ||

Gegevens Inrichten || | || -
Verrichten L | || L | L |

Richten
Infrastructuur Inrichten
Verrichten

Richten
I&A organisatie | Inrichten
Verrichten *
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Coalitie

- Altijd gemeentesecretaris (of zijn vervanger)
- Altijd een aantal directeuren

- Per proces een paar uitvoerders

- Escalatie naar bestuur
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Sturing

- Liefst opdracht gemeentesecretaris, DT

- Gedelegeerd opdrachtgever (dir. Publieksdienstverlening)
- Stuurgroep

- Projecten in plan van aanpak
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Interventie-instrumenten

- Let op vormgeving (interactieve instrumenten)
- Haardvuursessie
- Crashuvisit
- Droomreis
- Best practices
- Quick Scan
- Thermometer
- Basisreqistratiespel
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