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Auteursreferaat

De gemeente Gouda heeft een financiéle taakstelling terwijl zij gidiidig haar interne en
externe dienstverlening wil verbeteren.

Dit kan zij onder meer bereiken door de huidige dnterneservice- /helpdesken hetKlant
Contact Centrum te integreren tot éé&ervicebureauvoor de intere en externe klanten.

In dit rapport wordt heddviesgegeven een geintegreerd servicebureau in temnient hoe de
gemeente Gouda dit servicebureau ikaplementeren

Om een goed advidgs kunnen geven heeft er theoretisch en empiriaderaoek
plaatsgevonden. Hierbij is ook geprobeerd ervaringm andere organisaties mee te neme
Dit laatste is gedeeltelijk gelukt. In veel orgatiss zijn de interne facilitaire service-
/helpdesks in €én servicepunt geintegreerd. Alleea,voor de hand liggend het ook lijkt, e
geen met Gouda qua inwoneraantal vergelijkbare gataen Nederland gevonden waar de
intern en extern gerichte service- /helpdeskséatservicebureau zijn samengebracht.

Dit advies bestaat uit conclusies, aanbevelingenseguenties en eanplementatieplan
voor de inrichting van één servicebureau van decgete Gouda.

Indexreferaat

Antwoord®, Burgerpoort, Call Center, Contact Center, DemiRly], Helpdesk,
Implementatieplan, Klant Contact Centrum, Kwalgkdndvest, Overheidsloket,
Servicebureau, Servicecode, Servicedesk, SERVQI3Ahred Service Center.

&g‘@,
AH A ,
gemeente DE H I |

__gouda  oeriptie mei 2011 Paul Vreeke

S



Managementsamenvatting

De ambtelijke organisatie van de gemeente Gouda bezeinigen terwijl zij

gelijktijdig de ambitie heeft de interne en extedmenstverlening te verbeteren.
Daarnaast heeft de Rijksoverheid een met de geeregetieelde wens om met ingang
van het jaar 2015 te beschikken over één loket atb@roverheidsvragen bij de
gemeenten.

Binnen de gemeente Gouda zijn op dit moment dseke, los van elkaar opererende
intern gerichte service- /helpdesks. Het zijn dgisedesk ICT, de helpdesk Facilitaire
zaken en de helpdesk Vastgoed. Om de burgersjusden organisaties, oftewel de
externe klanten, sneller en beter van dienst tedénzijn beschikt Gouda daarnaast
over een Klant Contact Centrum (KCC).

Naar aanleiding van bovenstaande gegevens is neguaet de opdrachtgever, het
hoofd van de afdeling Publiekszaken, de volgendblpemstelling geformuleerd:

“In hoeverre kunnen per mei 2012 de diverse intmrextern gerichte service-
/helpdesks geintegreerd zijn in één servicebur@aaydoor op de kosten bespaard
wordt, de kwaliteit van de dienstverlening aanmerne en de externe klanten van de
gemeente Gouda verbeterd wordt en de organisatiebeoeid is op de invoering van
hét loket voor de overheid in 2015: deBurgerpoort?”

Op basis van deze probleemstelling is een aanbprsbleemstellingen geformuleerd.
Deze subprobleemstellingen zijn terug te vindehdafdstuk 1 van dit adviesrapport.
Om de probleemstelling en subprobleemstellingdsetntwoorden is onderzoek
verricht. Er heeft zowel theoretisch, als empiriedderzoek plaatsgevonden.

Het doel van dit onderzoek is een advies uit tedpea aan de gemeente Gouda over de
mogelijke vorming van €én servicebureau en de imptgatie ervan, zodat de
dienstverlening wordt verbeterd, op de kosten wbedipaard en de organisatie
voorbereid is op verdere ontwikkelingen. In dit @d$vzijn de personele,
organisatorische, technische, huisvesting en fiésconsequenties beschreven en is
een tijdpad voor de implementatie geschetst.

Bij het onderzoek is niet alleen gekeken naar ddtipge invioed die het servicebureau
kan hebben op de totale dienstverlening van de get@é&ouda. Ook is onderzocht
welke besparingen dit met zich mee kan breregewat het betekent in de aanloop naar
hét loket voor de overheid in 2015.

Conclusie: De integratie van de huidige internajeg service-/ helpdesks met het

Klant Contact Centrum is mogelijk, mits aan bepaakhdvoorwaarden wordt voldaan,

de belangrijkste zijn:

* hetin een vroeg stadium betrekken van alle betoldervice-/
helpdeskmedewerkers en de medewerkers van het KCC

* het creéren van draagvlak onder die medewerkensviledige steun van het
management

* de keuze voor uniforme technische ondersteuning en

* een zorgvuldige afstemming van de huidige procesdenewerkprocessen.
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De integratie moet om de hierboven genoemde redasegewijs uitgevoerd worden.
In dit adviesrapport wordt een tijdpad geadviseena vier jaar. Enerzijds omdat deze
integratie veel vooroverleg en afstemming tusseerdexe partijen vergt en anderzijds
omdat een snelle fysieke en organisatorische iategniet noodzakelijk is om op korte
termijn de dienstverlening te kunnen verbeteretedosesparen op de personele en
organisatorische kosten.
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Voorwoord

De anekdote over het ei van Columbus (betekenissieepele oplossing voor iets
moeilijks) werd voor het eerst opgeschreven in 1864 Girolamo Benzoni, een
Italiaanse historicus.

“In 1493, tijdens een gastmaal bij kardinaal Mendagerd door Spaanse edellieden tegen
Christoffel Columbus gezegd dat ook iemand andersrka had kunnen ontdekken als hij
het niet had gedaan. Columbus, net terug van eerzpareizen, vroeg daarop alle
aanwezigen of ze hun gekookte ei rechtop konden shan. Verschillende aanwezigen
probeerden dit, maar het lukte niemand en men loesetie het als onmogelijk. Columbus
pakte toen zijn ei en maakte één kant plat dooopeafel te tikken. Het ei deukte in,
waardoor het kon blijven staan. Vervolgens zei‘fiet verschil, mijne heren, is dat jullie
het hadden kunnen doen, maar dat het er om gaatdatihet eerste doet.”

Deze scriptie is geschreven voor de Haagse Hogekglsademie Facility
Management, de gemeente Gouda en iedereen dienh@egten over het integreren
van diverse intern en extern gerichte help- enisetieks tot één servicebureau als
opstap voor hét loket voor de overheid in 2015.

Het schrijven van deze scriptie, het afstuderenisdaaar ik tweeéneenhalf jaar voor
gestudeerd heb en naar toe heb geleefd. De eeitijkjebiedt mij op deze plaats te
vermelden dat ik het onderzoek ook wel voor eewtgdeel voor mijzelf heb
uitgevoerd. Als afronding van een ontzettend fjpeeiode van veertig jaar werken bij
de gemeente Gouda, de organisatie waar ik mijnrandk heb verricht, en als
mogelijke opstap naar een nieuwe uitdaging.

In de afgelopen veertig jaar heb ik in diverse figsceen belangrijke bijdrage mogen
leveren bij het initiéren en realiseren van éémrialoor de burger en de verdere
verbetering van de gemeentebrede dienstverleniagmdment is aangebroken om
mijn kennis en ervaringen in de publieke dienstmrig te combineren met de meest
recente theoretische kennis over facilitaire disrining om dit vervolgens elders uit
te gaan dragen.

Mijn uitdaging in de oorsponkelijke opdracht, egrderzoek naar de integratie van de
intern gerichte service- /helpdesks tot één sepuot heb ik met dat doel voor ogen
voor mijzelf wat groter gemaakt. Met name met ey op een mogelijke combinatie
met het Klant Contact Centrum, anticiperend opelmetloket voor alle
overheidsinformatie bij de gemeenten, kon ik het laten met mijn onderzoek verder
de breedte en diepte in te gaan. Hopelijk hebekrhée bereikt een simpele oplossing
te ontdekken voor iets moeilijks: “het ei van Colum”.

Paul Vreeke, Gouda, 18 mei 2011

! Bron: Wikipedia.org (Benzoni's anekdote is waarjsdifi niet historisch verantwoord).
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Inleiding

“Niets nieuws onder de zon.”

Negentien jaar geleden, in april 1992, studeerdadrStam af aan de Universiteit
Twente, faculteit der bestuurskunde. Haar doctueaislag droeg de titelNaar één
gemeentelijke supermarkt?”

Ingrid deed een onderzoek naar de mogelijkhedencatralisatie en integratie van
publieksfuncties bij de gemeente Gouda. Er warentigvioketten en balies. Voor elk
product en dienst was een eigen loket. De klantwlaardoor regelmatig van het
bekende “kastje naar de muur” gestuurd.

In die periode was ik afdelingshoofd burgerzakemehs codrdinator van het
Gemeentelijke Dienstencentrum. Ik was benieuwdeahtegratie van publieksfuncties
besparingen op kon leveren en of het zou leideadntbetere dienstverlening aan de
burgers.

Tijdens één van de studiedagen van het directearaatd van de gemeente Gouda werd
in 1987 een werkgroep ter verbetering van de dvenigining en cultuurverandering
ingesteld. De werkgroep was samengesteld uit vemtegordigers uit alle geledingen
van de organisatie. Naast het vinden van een optpsgsor het van het kastje naar de
muur sturen van de burgers moesten van het directeeraad de brieven begrijpelijker
geschreven en sneller beantwoord worden. Er moest geleerd worden van de
klachten en complimenten die de gemeente bereiktemurgerparticipatie moest beter
en de telefoons moesten sneller worden opgenonetrditécteurenberaad was
ambitieus.

Inmiddels kunnen de Gouwenaars in de Stadswinketie voor zo goed als alle
gemeentelijke producten. Het Klant Contact Cent(M@C) beantwoordt het centrale
telefoonnummer. De afdeling Documentaire Inform&i®rziening (DIV) zorgt voor
een controle op de afgesproken afdoeningtermijndeabrieven en e-mails. Er is een
klachtencodrdinator aangesteld en de gemeentedramt®r haar dienstverlening de
Servicecode Gouda, een opsomming van servicenormen.

In 1992 was de informatievoorziening en de betrokiegd van de afdelingen een groot
knelpunt. Er bestond scepsis over de haalbaarlagicten dienstencentrum in Gouda.
Waarom? De vorming van een dienstencentrum betekee ingrijpende verandering
in de organisatie. De realisatie vergde een an@aieanvan werken, denken en
leidinggeven. Bovendien was de ervaring met dezewe manier van werken gerifig.

De in de vorige alinea beschreven knelpunten nijhel afgelopen twintig jaar opgelost.
De interne informatievoorziening is volledig gedadjiseerd en via het intranet
raadpleegbaar. Naast de Stadswinkel met haar g/bialkes kan de burger nu ook
digitaal zaken met de gemeente doen. Om de dietestugy nog verder te kunnen
verbeteren en om te kunnen besparen op de kosbetaisgs besloten tot een verdere

2 Stam, I.:Naar een gemeentelijke supermarkt2. 72.
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ontwikkeling van de organisatie. Het huidige diredienstenmodel wordt een zuiver
directiemodel met een aparte directie Dienstvenignin de directie Diensverlening
worden de facilitaire en publieke dienstverleningdtioneel en organisatorisch “in
elkaar geschoven”.

Beide organisatieonderdelen leveren productena@amstin aan klanten. Facilitaire
zaken levert aan interne klanten en de dienst €kgdaken richt zich op de externe
klanten. Met het fysiek in een ruimte bij elkaamgisen van de diverse service-
/heldesks en het KCC kan synergie ontstaan diet@idostenbesparing en het
combineren van de verschillende methoden in klanatthering leidt naar verwachting
tot verbeteringen in de dienstverlening. Hoe vamhdnd liggend dit misschien ook
lijkt, ik heb nog niet één met Gouda qua inwonetalarergelijkbare gemeente in
Nederland kunnen vinden die het geintegreerde lad@t de interne en externe klanten
heeft “ontdekt”. De benchmarkgegevens zijn alsabgl 1 opgenomen.

Net als Columbus kan Gouda de eerste zijn.

In overleg met mijn opdrachtgever heb ik naar adimg van het bovenstaande de
volgende probleemstelling geformuleerd:

“In hoeverre kunnen per mei 2012 de diverse intmrextern gerichte service-
/helpdesks geintegreerd zijn in één servicebur@aaydoor op de kosten bespaard
wordt, de kwaliteit van de dienstverlening aanmerne en de externe klanten van de
gemeente Gouda verbeterd wordt en de organisatiebeoeid is op de invoering van
hét loket voor de overheid in 2015: de Burgerpabrt?

Het doel van dit onderzoek is een advies uit tadpea aan de gemeente Gouda over de
mogelijke vorming van €én servicebureau en de impfdatie ervan, zodat de
dienstverlening wordt verbeterd, op de kosten wbedfpaard en de organisatie
voorbereid is op verdere ontwikkelingen.

In dit rapport introduceer ik bewust het bedsprvicebureau”. Dit doe ik om
verwarring te voorkomen met overige namen die ipradtijk en literatuur aan
soortgelijke servicepunten worden verbonden. Declellende benamingen met hun
betekenis worden in paragraaf 3.1 genoemd en bedappen- en afkortingenlijst
verder uitgewerkt.

De doelgroep bestaat uit de hoofden van de diemsdnijfsvoering en Publiekszaken,
de hoofden van de afdelingen Facilitaire zakennK@ontact Centrum, Vastgoed en
Informatisering en Automatisering en de coérdinatm de Huishoudelijke Dienst. In
eerste instantie zijn het de functionarissen imsti®ij de gemeente Gouda. Op den duur
zal ook de belangstelling voor de ontwikkeling né@n servicebureau bij andere
gemeenten gewekt worden.
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Leeswijzer

Hoofdstuk 1
In hoofdstuk 1 licht ik de aanleidingen voor hetlerzoek toe en leg ik uit hoe ik mijn
onderzoek heb aangepakt.

Hoofdstuk 2

De organisatie waar ik het onderzoek heb uitgevbesthrijf ik in hoofdstuk 2. Omdat
mijn onderzoek gaat over het integreren van diveeseice- /helpdesks tot één
servicebureau, heb ik de diensten en afdelingem aeradergelijke frontoffice
oplossing onderdeel van de organisatie uitmaakintgebreider beschreven.

Hoofdstuk 3

Het verschil tussen de diverse service- /helpdeskde trends en ontwikkelingen in de
dienstverleningsmarkt in Nederland leg ik uit irofastuk 3. Ook beschrijf ik in dit
hoofdstuk drie managementmodellen voor strategienatiteit die concreet ingezet
kunnen worden om een verbeterde dienstverlenirigpstenbesparing op
personeelskosten te krijgen. En niet alleen opadtek voor het personeel werkzaam in
het servicebureau, maar breed verspreid over egednganisatie.

Hoofdstuk 4

Betreffende de dienstverlening in de huidige situah die in de gewenste situatie
binnen de gemeente Gouda beschrijf ik in hoofddtuet mijn advies over hoe de
gewenste situatie kan worden bereikt, wordt ditftistak afgesloten.

Conclusie, de aanbevelingen en consequenties
Mijn conclusie, de aanbevelingen met de persomet@nisatorische, technische,
huisvesting en financiéle consequenties rondeartierzoeksrapport af.

Implementatieplan

Als extra presenteer ik een implementatieplan \ni@brservicebureau met de in acht te
nemen fasering en de te zetten stappen in eemdjdpclusief een kostenraming per te
bereiken mijlpaal.

Literatuur-, begrippen- en afkortingenlijst
Voor de verantwoording van de verwijzingen naadder mij gebruikte literatuur is
een literatuurlijst bijgevoegd. Evenals een begippen afkortingenlijst.

Bijlagen
In de bijlagen wordt aanvullende of toelichtendbtagyrondinformatie gegeven.

*) Indien een begrip in de begrippen- en afkortmgst wordt toegelicht, is het in de
tekst_ onderstreept.
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1. Onderzoeksverantwoording

In dit hoofdstuk beschrijf ik achtereenvolgens dalaidingen voor mijn
onderzoeksopdracht, de probleemstelling, de sulgeoistellingen en de
onderzoeksverantwoording met de methoden die ik nom onderzoek heb
gebruikt.

Als ik in dit rapport de woorden “hij” of “zijn” durijf, kan dit net zo goed als
“zij” of “haar” gelezen worden.

1.1 Aanleidingen opdracht

In deze paragraaf beschrijf ik de aanleidingen voipn opdracht.

Aanleiding 1

De gemeente Gouda bouwt een nieuw gemeentehuiagBleruikname van het
gebouw met de naam Huis van de Stad staat geptardnedio mei 2012. Op dit
moment is de organisatie gehuisvest verdeeld djfegebouwen. In het nieuwe
gemeentehuis komen alle medewerkers bij elkaagnngébouw. Omdat er op dit
moment meerdere service- /helpdesks in de organisadrkomen, is door de
opdrachtgever de vraag gesteld of er als gevolgheasamenvoegen van deze desks,
zowel organisatorisch als geografisch een bepaalde van synergie kan ontstaan
waardoor de dienstverlening aan de interne- ernrrextdant verbeterd wordt.

Aanleiding 2

De ambtelijke organisatie van de gemeente Gouda bezeinigen. Er rust een
taakstelling var€ 1,5 miljoen op de totale personeelskosten. HentdGontact Centrum
(KCC) moet 1.89 fte inleveren op haar formatie, me¢rkomt op circ& 80.000,00
structureel per jaar.

Aanleiding 3

In 2007 heeft het Rijk in overleg met de gemeejkielbelangenbehartiger, de
Vereniging van Nederlandse Gemeenten (VNG) en den¥ging van Directeuren van
Publiekszaken (VDP), gezamenlijk de wens uitgesgmakn met ingang van 2015 het
verstrekken van alle overheidsinformatie via hehgenteloket te laten lopen. In
hoeverre kunnen de ervaringen die opgedaan wolgde te zetten stappen naar één
gemeentelijk servicebureau als voorbereiding oddkett voor de overheid dienen?

Aanleiding 4

Als onderdeel van de rijksbezuinigingen van € 1Bamd zullen Rijkstaken
gedecentraliseerd worden naar de gemeenten. Tdrereading van een verantwoorde
implementatie van de daarmee gepaard gaande werkedan zal het noodzakelijk

zijn inzicht te krijgen in de daaraan verbondent&os
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Mijn opdrachtgever formuleert het als volgt: "Hetiooral een probleem omdat we
straks, als we niets doen, in één pand drie heligdesbben op diverse locaties die wel
allemaal afhankelijk van elkaar zijn. Dus in hettkaomt het hier op neetHoe

houden wij een kwalitatief goede facilitaire ondetsiing op de been, terwijl we dit met
minder mensen moeten doen en er in het kader v&ijkibezuinigingen een
uitbreiding van het takenpakket zonder tegemoetkamde kosten in het verschiet
ligt?"

1.2 Probleemstelling en subprobleemstellingen

In de vorge paragraaf heb ik de aanleidingen vapr apdracht beschreven. In deze
paragraaf vermeld ik de probleemstelling en deldpgeformuleerde
subprobleemstellingen.

De door mij in overleg met mijn opdrachtgever gefoleerde probleemstelling luidt:

“In hoeverre kunnen per mei 2012, bij het ingebngiken van het Huis van de Stad, de
diverse intern en extern gerichte service-/helpdegkntegreerd zijn in één
servicebureau, waardoor op de kosten bespaard wdedkwaliteit van de
dienstverlening aan de interne en de externe klawéaé de gemeente Gouda verbeterd
wordt en de organisatie voorbereid is op de invegnwan héet loket voor de overheid in
2015: de Burgerpoort?”

Aan de hand van de probleemstelling heb ik de valgesubprobleemstellingen
geformuleerd.

1. Wat wordt verstaan onder een servicebureau?

2. Welke ontwikkelingen spelen zich af die varoewlzijn op de facilitaire en
gemeentelijke dienstverlening?

3. Wat is de huidige situatie en gewenste situatiede gemeente Gouda met
betrekking tot de service- en helpdesks?

a. Welke service- /helpdesks zijn er in de orgdi@3a

b. Welke informatie is per desk te verkrijgen?

c. Hoe is de huidige situatie ontstaan?

d. Welke functionarissen spelen hierin een belgkeyrol?

e. Welke verwachtingen leven er in de organisatex de integratie?

f. Welke informatie is er via welke hulpbronnerkviggbaar?

g. Hoeveel KWISseékomen er binnen, en hoe is de verdeling over saosgpreiding
over het jaar?

h.Wat is de rol van het huidige Klant Contact Cemt (KCC)?

I. Wat wordt bedoeld met de Burgerpoort?

4. Hoe hebben andere vergelijkbare organisatiesketicebureau ingericht?

5. Welke randvoorwaarden stelt de opdrachtgeveragaoplossing?
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6. Wat zijn de consequenties voor de gemeente Gupklet invoeren van één
centraal servicebureau?

Wat zijn de mogelijke synergievoordelen?

Wat zijn de consequenties voor het personeel?

Welke organisatorische consequenties zijn tezie?

Wat zijn de technische consequenties?

Welke huisvestingconsequenties geeft het?

Waar bestaan de financiéle consequenties uit?

~0oo0 T

7. Hoe kan het geintegreerde servicebureau geinguitzard en beheerd worden?

a.Welke belemmerende en welke stimulerende factgreer?
b.Wanneer en op welke wijze worden de medewebkéiskken?
c. In welk tijdspad kan het servicebureau wordegeiroerd?

d. Hoe flexibel is dit bedrijfsonderdeel?

De antwoorden op de subprobleemstellingen zijreite#tst van dit onderzoeksrapport
verwerkt op plaatsen waar ik ze het best tot hahtreind komen.

1.3 Onderzoeksverantwoording

In de vorige paragraaf heb ik de probleemstellimgle daarbij geformuleerde
subprobleemstellingen vermeld. In deze paragragikleit hoe ik, om mijn antwoorden
te kunnen krijgen, mijn onderzoek heb uitgevoerd.

Om antwoorden op bovenstaande probleemstellingllgprebleemstellingen te krijgen
was onderzoek noodzakelijk. Ik heb hoofdzakelijkaktatief onderzoek verricht. Het
ging in het onderzoek namelijk niet zozeer om hetharlen, omvang en frequentie.
Omdat er onderzoek gedaan moest worden naar samkémygenogelijkheden tussen
verschillende organisatieonderdelen waren mijn agtblgever en ik meer benieuwd
naar kwaliteiten, perspectieven, ervaringen, balpm en betekenisverlening van
mensen. De aard en eigenschappen van ideeén, gesoeitdagingen, kansen en
bedreigingen zijn door mij in kaart gebraéfiet doel van het kwalitatieve onderzoek
was het beschrijven en het interpreteren van delgmeen, knelpunten, voordelen en
valkuilen die zich voor kunnen doen bij de implertad¢ie van één servicebureau.

1.4 Onderzoeksmethoden

In de vorige paragraaf heb ik uitgelegd waaroma&neen kwalitatief onderzoek heb
gekozen. In deze paragraaf beschrijf ik de doomgetjanteerde onderzoeksmethoden.

Om antwoord te krijgen op de subprobleemstellingeim ik zowel theoretisch, als
empirisch onderzoek verricht. Het theoretische araik bestond uit deskresearch
zoals het bestuderen van literatuur en het raadplegn informatie op internet. Voor
het empirische onderzoek heb ik, naast het puitexgen kennis en ervaring,
interviews gehouden met sleutelfunctionarissendsinte gemeente Gouda en met
vertegenwoordigers van de service-eenheden varrdeanten Alphen aan den Rijn en
Almere en van de regionale brandweer Hollands-Middlede paragrafen 1.4.1 en
1.4.2 volgen meer details over mijn inzet van bedderzoeksmethoden.

% Baarda, D.B. en Goede, M.P.M. dasisboek Methoden en Techniek&aord vooraf bij de 4e druk.
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1.4.1 Theoretisch onderzoek

Bij het theoretische onderzoek heb ik literatuwstbdeerd. Het theoretische onderzoek
richtte zich vooral op het achterhalen en besaobmijvan begrippen. Ik was benieuwd
naar het verschil tussen een helpdesk, servicedkidlied servicedesk, klant contact
centrum en een shared service center. Ook wilsketkn wat precies onder een KWIS
wordt verstaan. De informatie die nodig was vodrtheoretische onderzoek, haalde ik
uit boeken, vakliteratuur, afstudeerscripties,riméerapporten, beleidsstukken, intranet
en internet.

Binnen de organisatie heb ik gezocht naar inforenaer de omvang en het ontstaan
van de aanwezige service- en helpdesks. Hoe vedevgemeente Gouda al en welke
stappen heeft zij genomen om daar te komen? ligumrdgaf waarom de voor mij en
voor een groot aantal van mijn collega’s voor dechiiggende oplossing van één loket
voor de interne klant er nog niet was. Ik had wghwmermoedens, alleen wilde ik deze
objectief bevestigd krijgen via gesprekken. Ook wasel benieuwd of er al eens
eerder een soortgelijk onderzoek was uitgevoerd.

1.4.2 Empirisch onderzoek

Tegelijkertijd heb ik empirisch onderzoek gedaaat hderzoek bestond naast het

houden van interviews uit het verrichten van eenta@bservaties. De observaties deed

ik in het KCC van de gemeente Gouda, bij de faiikt servicedesk van de gemeente

Almere en in die van de brandweer Hollands-Midd@sarbij heb ik gekeken naar:

* hoe het servicepunt fysiek is ingericht

» welke hard- en software gebruikt wordt om de mejdimte registreren en door te
zetten naar de afdeling die voor de afhandelingnigroordelijk is

* in hoeverre rekening wordt gehouden met ARBO-vduriten voor akoestiek en
instelbaarheid van stoelen en bureaus en het delaniheadsets

« of er met flexplekken wordt gewerkt en

» of er wel of geen fysieke balie is.

De uitkomsten kon ik gebruiken om de huidige emge@enste situatie met betrekking
tot serviceverlening vast te stellen. Ik was ookéngelegenheid te informeren bij
andere organisaties of, en zo ja, hoe de servikddetiitair met de servicedesk publiek
geintegreerd is.

Omdat ik bij de brandweer Hollands-Midden onlanggjectleiding had over het
opzetten en inrichten van een facilitaire servis&gdben ik eerst naar de teamleider van
die servicedesk gegaan. Per 1 januari 2011 zipenie/intig brandweerkorpsen in de
regio Hollands-Midden tot één regiokorps samenggtird ot die datum lag de
facilitaire ondersteuning van de kazernes in han@ernvierentwintig verschillende
organisaties, meestal gemeenten. Er moest daamcoagleet nieuwe organisatie
ingericht worden, inclusief een afdeling Faciliearaken. Bij de brandweer kon voor de
inrichting van de facilitaire servicedesk met eehase lei worden begonnen. Ik heb de
teamleider geinterviewd en omdat ik daar enkelenaexawerkzaam ben geweest, wist
ik precies hoe de servicedesk was ingericht erderafspraken waren. De teamleider

* KWIS= Klachten, Wensen, Informatieverzoeken emisgen.
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van de servicedesk bood voor de beeld- en ordaetsng, de gemeente Gouda een
rondleiding aan.

Via de interviews met de teamleiders van de seteisks van de gemeenten Almere en
Alphen aan den Rijn kon ik veel te weten komen aleevalkuilen bij het uitbesteden
en het implementeren van één centraal servicebubeainterviewverslagen zijn als
bijlage 2 opgenomen. lk ben naar Almere gegaan bA@emarie Jorritsma daar de
burgemeester is. lk ken haar als voortrekker vavedieetering van de publieke
dienstverlening in Nederland. Een commissie vaNefeniging van Nederlandse
Gemeenten (VNG) is zelfs naar haar vernoemd. Ikwedenieuwd of in Almere al
stappen gezet waren richting een integratie vantden gerichte service- /helpdesks
met het extern gerichte Klant Contact Centrum.d&rslot de gemeente Alphen aan den
Rijn. Via één van mijn netwerkcontacten kreeg ikrdermatie dat in Alphen aan den
Rijn de ICT servicedesk volledig geintegreerd idénfacilitaire servicedesk. In
paragraaf 3.¥ergelijkend onderzoekalt meer over de uitkomst van de interviews te
lezen.

Om de huidige en de gewenste situatie in Goudaantke brengen heb ik niet alle
diensten en afdelingen benaderd. Ik heb alleenvietgs afgenomen bij de
organisatieonderdelen waarvan ik wist, of waarwalega’s mij wisten te vertellen, dat
er een bepaalde vorm van service- of helpdesk aaguge Ik wilde een goed beeld
krijgen van de huidige situatie met betrekkinggetvice- /helpdesks. Daarnaast wilde
ik visies verzamelen over het idee om één loket deanterne klant in te richten. 1k
kon gelijktijdig inventariseren wat dit idee eveatlivoor de betrokkenen kon
betekenen en ik was in de gelegenheid om te vraj@m zo ja welke valkuilen zij
zagen, wat de belemmeringen konden zijn en waameorgestimuleerd zou worden.
De verslagen van de veertien individuele gesprekiarals bijlage 2 opgenomen.

Ik heb voor het empirische onderzoek gekozen vebafmemen van interviews en niet
voor het houden van een enquéte. Bij de intervisas het voor mij mogelijk door te
vragen op de antwoorden van de geinterviewde.dsito®gpunt van de door mij
gewenste objectiviteit en vergelijkbaarheid in daagstelling hebben de interviews
grotendeels directief plaatsgevonden. Hiermee waedbeld dat ik zoveel mogelijk de
richting van het interview bepaalde. Dit is geddanr van te voren vragen op te stellen
en een doel te schetsen wat ik met het interviddebereiken. De vragen die gesteld
werden, waren open vragen. Deze beginnen vaakwatt,“wie” en “hoe”. Het
voordeel van het stellen van open vragen is dewlaagmogelijkheid. Op de
antwoorden van de geinterviewde kon worden dooeged. Bij gesloten vragen zijn
de antwoorden vaak kort en kunnen meestal metfia'heen” worden beantwoord.
Doorvraagmogelijkheden zijn dan lastig. Ik zorgdevel steeds voor dat in ieder geval
mijn ‘topics’ in het gesprek aan bod kwamen. Een lijst met ojgials bijlage 3
opgenomen. In een aantal gevallen heb ik ervooozgkvervolginterviews te houden.
Dat kon zijn met de collega die ik al eerder haspgeken, maar het kwam ook voor dat
ik naar aanleiding van uitlatingen van de één, ‘gvbdor” heb gepleegd bij een ander.
De informatie die ik bij het eerste interview krekgn dan weer dienst doen als
openingszin van mijn volgende interview. Ik helealerkregen informatie verzameld
en de opstelling en meningen van verschillendetgeilewden met elkaar vergeleken.
Deze input is van groot belang geweest voor de duojogetrokken conclusies en de
daaraan op basis van mijn praktijkervaring én tieegekoppelde aanbevelingen.
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De interne “klanten” van het servicebureau, alldr@ers van de diverse gebouwen,
heb ik ook niet systematisch geénquéteerd. De kenmemijn onderzoek was niet
expliciet ontstaan uit de vraag van de klant, niadeb wel collega’s bevraagd. Ik ken
namelijk veel mensen in de organisatie en ik beethode mijn onderzoeksperiode op
diverse plekken in de gelegenheid geweest te vragande wenselijkheid van één
centraal contactpunt waar zij hun KWISsen kwijt kean. Zonder uitzondering vond
men dit een goed idee en ik hoorde vddksnap niet dat het er nog niet isWel heb

ik vanuit verschillende gezichtspunten naar de wognwan één servicebureau gekeken.
Dus ik heb niet alleen gekeken vanuit het oogpantde direct betrokken medewerkers
en hun leidinggevenden, maar ook vanuit het oogpaimtde klant, de leverancier en
het onderhoudsbedrijf. En de twee laatste voorngmelrelatie met het team Inkoop,
Contractmanagement en Aanbesteden (ICA).

Door mijn kennis van de organisatie, mijn ervaiimgle dienstverlening en de
informatie die ik verkreeg uit de interviews en ebsties te koppelen aan de informatie
die verkregen is uit mijn literatuuronderzoek, enegoede mix ontstaan tussen de
praktijk en theorie.

1.5 Onderzoeksmethoden per subprobleemstelling

In de vorige paragraaf heb ik beschreven hoe ik oriderzoek heb aangepakt. In deze
paragraaf vat ik kort samen welke onderzoeksmethddeper subprobleemstelling
heb gebruikt.

Subprobleemstelling 1 Wat wordt verstaan onder een servicebureau?

Onderzoeksmethoden: Literatuuronderzoek en inteszie

Ik heb in boeken, tijdschriften zoals Facto Magazn Binnenlands Bestuur en via
internet deskresearch gedaan naar wat er wordaaersnder een servicebureau. Bij
diverse sleutelfunctionarissen binnen de gemeeatel&heb ik gevraagd wat zij zich
bij een servicebureau voorstellen. Bij de gemeeAtphen aan den Rijn en Almere en
de brandweer Hollands-Midden wordt gewerkt metiat@rne servicedesk. Bij deze
organisaties heb ik de teamleiders geinterviewd.

Subprobleemstelling 2Welke ontwikkelingen spelen zich af die van inviogdop de
facilitaire en gemeentelijke dienstverlening?

Onderzoeksmethoden: Deskresearch, interviews.

In de vakbladen Binnenlands bestuur en Facto Magd&aon ik de externe
ontwikkelingen lezen. In de interne gemeentelijikéklsen en de door mij gehouden
interviews kon ik een goed beeld krijgen van denm¢ ontwikkelingen binnen de
gemeente die van invlioed zullen zijn op de fadit@n gemeentelijke dienstverlening.

Subprobleemstelling 3Wat is de huidige situatie en gewenste situatiedeagemeente
Gouda met betrekking tot de servicedesks?

Onderzoeksmethoden: Deskresearch, interviews enakest kon ik putten uit mijn
eigen kennis en ervaring.
Over het Klant Contact Centrum kon ik veel inforradéruglezen op intranet, in het
inrichtingsvoorstel van de Dienst Publiekszaken®2P011 en in het themaplan
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gemeentelijke dienstverlening 2010-20G®uda geeft Antwoordaarnaast kende ik
uit eigen ervaring de ontwikkelingen in aanloopmazt KCC die destijds onder mijn
leiding zijn geinitieerd. Voor de laatste stand zaken heb ik in de organisatie
interviews gehouden met leidinggevenden van destheren afdelingen waarvan ik
wist dat zij een service- /helpdeskfunctie hebl@aarbij kon ik hen vragen naar de
huidige en gewenste situatie en of, en zo ja ong¢ke voorwaarden zij de inrichting
van één servicebureau een kans van slagen geveatat@ntijdens mijn onderzoek al
lets wilde doen aan het creéren van draagvlakebijuddige medewerkers van de
service- en helpdesks, heb ik bij hen om aanvudenfbrmatie over de huidige situatie
gevraagd. Daarbij heb ik hen ook gevraagd naamiemng over een mogelijke
integratie.

Subprobleemstelling 4 Hoe hebben andere vergelijkbare organisaties het
servicebureau ingericht?

Onderzoeksmethode: Interviews, observaties eratitaronderzoek.

Ik heb interviews gehouden met de teamleiders eafacilitaire servicedesks bij de
gemeenten Alphen aan den Rijn en Almere en de breerdHollands-Midden. Bij die
gelegendheid heb ik ook in de servicedesks ronaidmikijken naar het gebruik van het
meubilair, technische apparatuur en eventuele #kbesnaatregelen. In twee gevallen
heb ik de inrichtingsplattegronden nageschetstrVitavatuuronderzoek heb ik
gekozen om afstudeerscripties te bestuderen dierikvinden op de HBO kennisbank
met als thema de inrichting of integratie van ftaile service- en helpdesks.

Subprobleemstelling 5 Welke randvoorwaarden stelt de opdrachtgever aan de
oplossing?

Onderzoeksmethode: Literatuuronderzoek en intesziew

In een boek over de inrichting van Shared Servieet€r's van Buijs, J.A. en anderen
wordt een aantal randvoorwaarden opgesomd waasezeitebureau aan moet
voldoen. Deze opsomming heb ik met mijn opdractegeloorgenomen en ik heb in
mijn interviews met de teamleiders van de facil@aervicedesks bij de gemeenten
Alphen aan den Rijn en Almere en de brandweer Hd#aMidden dezelfde
randvoorwaarden besproken en naar hun mening ggl/eda ervaringsdeskundigen.

Subprobleemstelling 6. Wat zijn de consequenties voor de gemeente Gajidetb
invoeren van een centraal servicebureau?

Onderzoeksmethode: Interviews en literatuurondds.zoe

Aan de hand van de randvoorwaarden uit het boekde/erichting van Shared
Service Centers van Buijs, J.A. en anderen, zipralibeemstelling 5, heb ik bij al mijn
interviews gevraagd naar de mogelijke synergievelerd de meerwaarde voor de
organisatie van één servicebureau en de ingesqiaatenele, organisatorische,
technische, huisvesting en financiéle consequenties

Subprobleemstelling 7 Hoe kan het geintegreerde servicebureau het best
geimplementeerd en beheerd worden?

Onderzoeksmethode: Interview, observatie en deséres.
Voor het antwoord op deze subprobleemstelling kéiteratuur gelezen over de
theorie van het implementeren en beheren van ééiaia servicecenter. Over dit

22

ﬁ% DE
gemeente H I b

__gouda  oeriptie mei 2011 Paul Vreeke




onderwerp is in de studieboeken en vakliteratusreal geschreven. Ook vormde de
ontwikkeling naar een centrale facilitaire serviegklmeerdere malen de inhoud van
een afstudeeronderzoek van studenten Facility Managt. Mijn bezoeken aan de
gemeenten Alphen aan den Rijn en Almere en de bregdHollands-Midden en de
observaties die ik daar kon doen, bevestigden jpralktijk voor een groot deel de
theorie.

Met de integratie van intern gerichte service-ghekks met een extern gerichte
servicedesk heb ik in Nederland nog geen ervarikgenen achterhalen. Ik heb naast
de gemeenten Alphen aan den Rijn en Almere nogiieinGouda qua inwoneraantal
vergelijkbare gemeenten benaderd met de vraag dhar ervaringen mee hebben of
wellicht beschikken over plannen daartoe. Een ogktrxan de tien gemeenten is als
bijlage 1 opgenomen. Geen van de tien woordvoergarens die gemeenten kon mij
daar bevestigend op antwoorden. Voor die informaéie ik dus vervolgens volledig
afhankelijk van de meningen en ervaringen van eletslfunctionarissen bij de
gemeente Gouda. Zij beschikken over de kennis @vele gebruiken van de
organisatie en kunnen de mogelijkheden, vakuilebhed@emmeringen het best
verwoorden. Zij hebben ook een mening over eerl tigdgad van invoering en hoe
flexibel het servicebureau volgens de ‘Goudse Ippgn’ zou moeten zijn. Aan de hand
van de literatuur, de observaties die ik deed eeEn, waarschuwingen, tips,
aanbevelingen en wensen die ik van de sleutelfomatissen kreeg, heb ik mijn
conclusies kunnen trekken en mijn aanbevelingemé&nrpstellen.

Samenvatting

In dit hoodstuk geef ik in paragraaf 1.1 de aambgjen voor mijn onderzoeksopdracht
aan. In paragraaf 1.2 formuleer ik de door mipwerleg met mijn opdrachtgever,
geformuleerde probleemstelling en de daaruit véoeiende subprobleemstellingen.
Mijn onderzoeksverantwoording leg ik af in paradgh&. De door mij gehanteerde
onderzoeksmethoden komen in paragraaf 1.4 aanrpdragraaf 1.5 vat ik tot slot va |
dit hoofdstuk kort samen welke onderzoeksmethod lelke subprobleemstelling he¢ b
gebruikt.

In het volgende hoofdstuk beschrijf ik de organesataar ik mijn onderzoek heb
uitgevoerd.
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2. Organisatiebeschrijving

In het vorige hoofdstuk heb ik de aanleidingen rajm onderzoeksopdracht
beschreven en tot in detail aangegeven hoe ik omglerzoek heb uitgevoerd.

In dit hoofdstuk beschrijf ik de organisatie waahet onderzoek heb uitgevoerd: d«
gemeente Gouda.

Omdat mijn onderzoek gaat over het integreren waarsk service- en helpdesks tc
één servicebureau, heb ik de diensten en afdeliwgan een frontoffice oplossing d ‘el
uitmaakt van de organisatie wat uitgebreider taelel

2.1 Algemeen

Wie Gouda zegt, denkt niet alleen snel aan kaadea@rk pijpen, stroopwafels en
aardewerk, maar ook aan gebrandschilderde ramerspeeokjesachtig stadhuis en
sfeervolle grachten. Gouda is een gezellige oudaHd$te stad met een nog vrijwel
geheel historisch stadscentrum. Gouda is een sth@en menselijke maat met goede
voorzieningen, van cultuur tot sport. Bovendie®@muda door zijn centrale ligging in
de Randstad een prima uitvalsbasis voor allerkrigeiten. De gemeente Gouda
bestaat sinds 1272 en telt 71.073 inwoners (31ndleee2010, bron: CBS) op een
grondgebied van 16,92 km2. Gouda heeft een regititibinnen het Groene Hart, waar
het qua inwoners de op één na grootste gemeehte is.

De gemeente heeft een bestuur, bestaande uit eeregteraad, een college van
Burgemeester en wethouders, een ambtelijke organeaeen veelheid aan
maatschappelijke instellingen, stichtingen en vigiegen. In nauw overleg maken zij
er samen een leefbare omgeving van waarbij velilgereikbaarheid, voldoende
werkgelegenheid en volksgezondheid gedeelde belargenen.

De gemeente heeft in de uitvoering van haar takenaken met van hogerhand
opgelegde wet- en regelgeving. Daarnaast is zipigelegenheid eigen regels, meestal
in de vorm van verordeningen, vast te leggen. [@entraal opgelegde en decentrale
autonome voorschriften vormen de kaders waarbideesrganisatie opereert. Er vindt
op dit moment een overdracht plaats van verantveigkdeden van het Rijk en de
Provincie richting de gemeenten. Dit betekent galijig een verruiming van de
mogelijkheden een eigen beleid te voeren. De bgbaide budgetten werden tot nu toe
evenredig meegeleverd. Door recente bezuinigingsegeen bij de Rijksoverheid zijn
de uitkeringen uit het gemeenteforims/roren. Deze financiéle tegenvaller zal op
enigerlei wijze door de gemeente opgevangen maebeden. In paragraaf 2.7.2 wordt
dieper op de gevolgen van de bezuinigingen ingegaan

De uitvoering van de primaire klantcontacten gebeentraal in de Stadswinkel, maar
ook in toenemende mate decentraal via huisbezoeispraakbijeenkomsten of door de
inschakeling van wijkteams en vrijwilligers binneraatschappelijke organisaties.

® www.gouda.nl
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Gouda is in toenemende mate een regiegemeenteefekent dat de gemeente zich
richt op haar primaire kerntaak, het maken vanidee het uitvoeren van haar
wettelijke taken. De gemeente Gouda voert regie bgtuit te voeren beleid. De
uitvoering wordt gedaan door verschillende marktyger. In principe besteedt de
gemeente Gouda nu al zoveel mogelijk taken uitlszcatering, schoonmaak,
groenonderhoud, beheer openbare ruimte, sporgfvaéren, groot onderhoud aan
gebouwen, repro, gemeentelijke belastingen en matige toekomst ook enkele taken
in het kader van bouw- en woningtoezicht.

2.2 Missie, Visie en Doelstellingen

De missie van de gemeente Gouda luidt als volgt:

De stad

Gouda is een inspirerende werkomgeving waar de sshappelijke ontwikkelingen ons
continu scherp houden. We zijn vooruitstrevendedssseur, die doet wat hij zegt en
aanspreekbaar is op het resultaat. De buitenweeeldnze partners geven hier mede
richting aan. Samen vernieuwen we de stad. En sgaam we voor resultaat in onze
stad!

Als gemeente(medewerker) hebben we verschilletida e we zo goed mogelijk

vervullen:

» als dienstverlener zijn we vraaggericht en luistete

» als handhaver van regels zijn we voorspelbaar ersequent,

« als ontwikkelaar hebben we visie, zijn we gerighpartnerschap en benutten we de
kennis en capaciteiten van burgers, bedrijven erte@artners,

« als beheerder van de openbare ruimte zijn we ragbraanspreekbaar en flexibel,

» als adviseur voor het bestuur zijn we vraaggeriefffiectief en efficiént.

De medewerker

De Goudse medewerker is een professional met denaé competenties:
ondernemend, vrij in verbondenheid, integer, samenhanderen, luisterend en altijd
klantgericht. Deze competenties spelen een beliegol bij het opstellen van
vacatures en het voeren van sollicitatiegesprekkéce medewerker kent zijn
kwaliteiten en doelen en verbindt deze met zijlegals en de stad.

Deleidinggevende

De Goudse leidinggevende geeft vertrouwen en ruivetbindt en delegeert
verantwoordelijkheden zo laag mogelijk in de orgatie. Van de Goudse manager
mag je nieuwe dingen proberen en dus ook foutemaleren en innoveren staan
voorop, met oog voor het resultaat.

De samenwerking

We vormen en voelen ons een eenheid, waarin wareatkakkelijk aanspreken, open
Zijn en met plezier ons werk doen. We reageren 8eebel en adequaat op de
actualiteiten van alledag en anticiperen pro-acteftoekomstige ontwikkelingen. Onze
organisatie biedt een innovatieve omgeving, wakainsen, opleiding en coaching
vanzelfsprekend zijn. Het loopbaanbeleid is gerghinterne (door)groei en maximaal
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gebruik maken van potenties. Je krijgt ruimte omxeelleren. We beschikken over
zowel kwalitatief als kwantitatief de juiste mensear de verwachte resultaten. En: we
vernieuwen op eigen kracht!

Deze missie is veelbelovend voor de integratied@service- en helpdesks tot één
servicebureau. Vooral het expliciet door de dieeotiderkennen van het belang van
samenwerking, het pro-actief anticiperen op toekma®ntwikkelingen en het voeren
van een loopbaanbeleid dat gericht is op interperjgroei en maximaal gebruik
maken van potenties van medewerkers, stemt tanggptie.

De primaire doelgroep waarvoor dit onderzoek wexdight, bestaat uit de diensten en
afdelingen waar op dit moment gewerkt wordt metlespaalde vorm van service-
/helpdesk. Zij zijn de direct betrokkenen bij demang van één servicebureau.

Het zijn concreet de diensten Bedrijfsvoering ehlieluszaken, geel gekleurd in figuur
1. Binnen de dienst Bedrijfsvoering zijn het vervalgeale afdelingen Personeel en
Organisatie; Informatievoorziening en Automatisgran Facilitaire zaken. Binnen de
afdeling Facilitaire zaken zijn te onderscheidenedgns Vastgoed en de
Huishoudelijke Dienst. Binnen de dienst Publiekezais als servicedesk het Klant
Contact Centrum (KCC).

Van de hiervoor vermelde diensten en afdelingerdivorde volgende paragrafen een
korte beschrijving gegeven. De overige organisatieodelen blijven in het kader van
dit onderzoeksrapport onbeschreven. Dit wil nigjgean dat zij straks geen belangrijke
feedbackrol hebben als kritische klanten van heissbureau. Voor het door mij
uitgevoerde onderzoek hebben zij op dit momenteeadden toegevoegde waarde.

Gecomprimeerd organogram van de huidige organidatie uitgebreid organogram is
als bijlage 4 opgenomen.

Directie

Concern- Bestuurs-

control

| | | | 1 | |
Publiekszake Werk Inkomer Recht Ruimtelijke Beleid Bedrijfsvoerin
en en Ontwikkeling
Zorg Veiligheid en Beheer

Figuurl, gecomprimeerd organogram organisatie geme&ouda (Peildatum 18 april 2011).

6 www.gouda.nl
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2.3 De dienst Bedrijfsvoering

Dienst
Bedrijfsvoering

Personeel Informatie- Documentaire Financién Facilitaire zake
en Voorziening en Informatie
Organisatie automatisering Voorziening

Figuur 2, organogram van dienst Bedrijfsvoering.

De dienst bedrijfsvoering bestaat uit de afdelingen
« Personeel en Organisatie
* Informatievoorziening en automatisering
* Documentaire Informatie Voorziening
* Financién
* Facilitaire zaken

De dienst Bedrijfsvoering levert op de meest gffité en effectieve wijze
ondersteunende diensten en producten op het gedneldedrijfsvoering, aansluitend op
de klantvraag uit organisatie.

Binnen de dienst Bedrijfsvoering worden de middgédhieden personeel, informatie,
organisatie, financién, automatisering en huishtjkdediensten (PIOFAH) centraal
ondergebracht. De diensthoofden en afdelingshoopfilerintegraal verantwoordelijk
zijn, worden door de dienst Bedrijfsvoering ondeusid. De afdelingen van de dienst
Bedrijfsvoering leveren service en advies aan darmisatie op de middelengebieden.

Daarnaast maakt de dienst Bedrijfsvoering in ogemet de Concernstaf spelregels op
het middelengebied. Vervolgens toetst de dienstif®dering of deze spelregels ook
worden nageleefd.

De professionals van de dienst Bedrijfsvoering leabdus drie rollen:
* service verlenen

* adviezen verstrekken

» spelregels maken en bewaken.

Binnen de dienst Bedrijfsvoering zijn ongeveer h¥hsen werkzaam. (Peildatum: 1
januari 2011).

Omdat de afdelingen Personeel en Organisatie, Destaine Informatie Voorziening
en Financién hun helpdeskfunctie voor 100% digitedlben georganiseerd en/of
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werken met interne consulenten ter ondersteuninglegananagementtaken van de
dienst- en afdelingshoofden, worden deze afdelimgpedeze plaats niet verder
beschreven. In paragraaf 2.5 wordt over deze csgeonderdelen wel enige
aanvullende informatie gegeven.

De afdeling Informatievoorziening en automatisenveykt ook met interne consulenten
en heeft daarnaast ook een digitale en telefonisehaecedesk ICT. Hetzelfde geldt
voor de afdeling Facilitaire zaken. Daarom wordtrogeze twee afdelingen op deze
plaats wat meer achtergrondinformatie gegeven.

2.3.1 Afdeling Informatievoorziening en automatiseing (INA)

Afd INA
Servicedesk ICT Systeembeheer Werkplek/Netwerk
Informatisering Admin. / Stat.

Figuur 3, organogram van de afdeling Informatievdiening en automatisering.

Het organogram van de afdeling Informatievoorzigren Automatisering (INA) wijkt
af van de andere in dit rapport gepresenteerdenoggammen omdat er sprake is van
een netwerkorganisatie met los van elkaar functemde kwaliteitsteams. Omdat dit
onderzoek zich richt op de mogelijkheid tot de vimgrvan €én servicebureau, worden
niet alle kwaliteitsteams van de afdeling INA uggkreven. In paragraaf 2.3.1.a wordt
alleen de Servicedesk ICT verder uitgewerkt.

2.3.1.a Servicedesk ICT

Voor alle ICT problemen is er een skilled servicddiCT ingericht met het
telefoonnummer: (58)8777. De Servicedesk ICT isedysiek, telefonisch als digitaal
te bereiken. Uit een in 2009 gehouden medewerkeestenheidsonderzoek blijkt dat
zo goed als alle medewerkers van de gemeente Glauskervicedesk ICT weten te
vinden en het telefoonnummer 8777 uit hun hoofchken

Het aantal meldingen bedraagt op jaarbasis 18.068.s

Een grote verandering voor de servicedesk ICT weasbvernemen van de ICT support
voor de gemeente Waddinxveen per 1 november 20808eBvicedesk ICT stelt tegen
een financiéle vergoeding haar kennis en expediseeschikking van omliggende
gemeenten. In het kader van een mogelijke doorgaehet servicebureau naar een
Shared Service Center (zie paragraaf 2.8.3) zijpasitieve ontwikkelingen.

De servicedesk ICT bestaat uit 4 ¥z Fte’s. (Peildatyanuari 2011)
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2.3.2 Afdeling Facilitaire zaken

Facilitymanage

Team Team Inkoop, Team
Vastgoed Contractman. e
Aanbesteden Huishoudelijke
Dienst

Figuur 4, organogram van de afdeling Facilitairekes.

De afdeling Facilitaire zaken levert een veelheid producten en diensten aan de
organisatieonderdelen van de gemeente Gouda, @paisrbeeld afvalverwijdering,
audiovisuele voorzieningen, bedrijfshulpverlenibgyeiliging en bewaking van
ruimten, bewegwijzering, gebouwonderhoud, contrdmdeer, telefonie en
werkplekinrichting. De complete lijst van productmdiensten is als bijlage 5
opgenomen.

De afdeling Facilitaire zaken in haar huidige va@monder deze naam bestaat pas zes
jaar en is nog steeds niet uitontwikkeld. De afugheeft in het verleden meerdere
namen gedragen. Oorspronkelijk had het de naammantmaken / huishoudelijke en
bodedienst. Deze afdeling was ooit inclusief pestarchiefzaken. Post- en
archiefzaken is, als gevolg van de ver doorgevodigitalisering van de poststroom
losgekoppeld en gaat nu als zelfstandige afdelingem de dienst Bedrijfsvoering
verder onder de naam Documentaire Informatie Veorag (DIV).

2.3.2.a Team Vastgoed

Hoofd

Vastgoed

Helpdesk Onderhoud en behee

Figuur 5, organogram van het team Vastgoed.

De doelstelling van het team Vastgoed is het leveasn optimale ondersteuning aan de

gemeentelijke organisatie op het gebied van:

» Transparant, doelmatig en efficiént vastgoedbeheer.

» Professionalisering en verdere centralisatie vaibéleeer en exploitatie van de
gemeentelijke vastgoedportefeuille.
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* Adviseren en faciliteren van gemeentelijke ondemdéérzake
vastgoedvraagstukken.

Het team Vastgoed heeft tot taak een optimale venetvastgoed te verzorgen ter

ondersteuning van primaire beleidsdoelstellingen.

Ter toelichting:

* Het bieden van huisvesting aan sociaal maatschg@peh culturele instellingen
die op de reguliere markt worden uitgesloten.

» Het vertalen van beleidvoornemens naar concresyésiingsoplossingen voor
relevante partijen door inzet van de gemeenteligstgoedportefeuille.

« Het behalen van maatschappelijk en financieel nevete door middel van een
verantwoorde exploitatie van de vastgoedporteteuill

Het team Vastgoed beheert momenteel 150 pandeaanaterscheidenheid aan
bestemmingen die eigendom zijn van de gemeente & aodls peuterspeelzalen, een
bioscoop, de schouwburg e.d. Bij de helpdesk kost@mngsmeldingen van gebruikers
van deze panden veelal telefonisch binnen. Eenl@kker ontvangt de helpdesk een e-
mail. Deze storingen worden handmatig ingevoemkeiklachtenmodule van het EMIS
Planon Van een aantal gebouwen, merendeels de pandergeaaentepersoneel
werkzaam is, komen de meldingen rechtstreeks viaredding in Faciliterdinnen.
Facilitera is de naam van de digitale selfservigidm op de intranetsite van de
gemeente Gouda.

In 2010 handelde de helpdesk Vastgoed 1.560 meldiafj Deze meldingen
varieerden van kapotte CV’s, ruitbreuk, lekkageéstoringen in gebouwgebonden
installaties. De opdrachten worden uitgezet nadruitemeester van het betreffende
pand als het kleine herstelwerkzaamheden zijn af @an aannemer in overige
gevallen. Na gereedmelding van de storing volgtgesutomatiseerde financiéle
afhandeling plaats via het financiéle softwarepakiam Gouda.

Het team Vastgoed bestaat uit 10 Fte's (Peildatyamdari 2011).

2.3.2.b Team Inkoop, Contractmanagement en Aanbesten

Hoofd
inkoop
Onder- Junior Medior Senior
steuner Inkoop- Inkoop- Inkoop-
adviseur adviseur adviseur

Figuur 6, organogram van het team Inkoop, Contrzambtagement en Aanbesteden

Het team Inkoop, Contractmanagement en Aanbes(@dén ondersteunt
budgethouders op het vlak van inkoop, contractmamagt en aanbestedingen. Tevens
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geeft dit team ondersteuning in de vorm van desiginedd, hulpmiddelen en
inkoopcapaciteit voor alle fasen van het inkoopaafbestedingstraject. Zij zijn er voor
de ondersteuning van medewerkers, leidinggevendeeaetariaten. Een belangrijke
taak van het team is het uitdragen en bewaken @abdteid en daarmee het tot stand
brengen van professioneel opdrachtgeverschap angdmisatie. Een andere belangrijke
taak van het team is om de ontwikkelingen op deo@p)markt en de wet- en
regelgeving goed te volgen. Het team ICA bestaat &te’s. (Peildatum 1 januari

2011)

2.3.2.c Team Huishoudelijke Dienst

Coordinator
Helpdesk
Facilitair

Bodediensten / Verhuizingen /
postrondes diversen

Figuur 7, organogram van het team Huishoudelijkendi.

Door het team Huishoudelijke dienst worden de vadigewerkzaamheden verricht:

» Het verzorgen van honderden caterings bij vergaden, recepties en huwelijken

» Het onderhouden van tientallen koffieautomaten

* Het bezorgen van 500.000 (interne) poststukken

* Hetinrichten van vergaderzalen, inclusief de ilagi@ van audiovisuele apparatuur

* Het organiseren van alle individuele en grote viihgen

» Het schoonmaken van 545 werkplekken. En ook 25 &msdholen, 19 gymzalen
en 33 gebouwen als de bibliotheken en musea.

De werkzaamheden vinden verspreid over vier dietstgwen (Stadhuis,
Stadskantoor, Buytenerf, Antwerpseweg) plaats.

De helpdesk Facilitair wordt bemand door de cod@ttinvan de Huishoudelijk dienst.
In 2010 handelde de helpdesk Facilitair circa 10.0@ldingen af.

Het team Huishoudelijke dienst bestaat uit 16 imgegn 5 externe medewerkers.
(Peildatum 1 januari 2011)
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2.4 De dienst Publiekszaken

[ Publiekszaken }
I 1
Klant Contact Kwaliteit en Behee
Centrum

Figuur 8, organogram van de dienst Publiekszaken.

De dienst Publiekszaken bestaat uit de afdelingen:
» Klant Contact Centrum
« Kwaliteit en Beheer

De dienst Publiekszaken heeft een centrale, eemnybeadeikbare plek in de gemeente
waar de burger terecht kan voor veel gemeentetgiken. De dienst ontwikkelt zich
meer en meer tot "het gezicht" van de gemeentgabliispunt is dat alle eerste
klantcontacten plaatsvinden via de balies in ddsstankel. Het gaat dan niet alleen om
de fysieke, maar ook om de digitale klantcontadBendigitale balie heeft daarmee ook
een logische plek gevonden bij deze dienst. Naabudjer is ook de interne
organisatie klant van Publiekszaken. Denk hieripidorbeeld aan het verkrijgen van
persoonsgegevens. Publiekszaken is als beheemldevgemeentelijke
basisadministratie persoonsgegevens (GBA) de makiglgpersoonsgegevens van de
gemeente Gouda.

De dienstverlening die de dienst voorstaat, iligtin één zin te vattenVragen van

burgers en bedrijven aan de gemeente worden eegdeiehsluidend, tijdig en sluitend
beantwoord, waarbij de aanvrager zich goed behashgeklt’.

2.4.1 Afdeling Klant Contact Centrum

Hoofd Klant Contac
Centrum

|
1 1
[ Callcenter/MOG} [ Burgerdiensten }

Figuur 9, organogram van de afdeling Klant Cont&entrum.

Het Klant Contact Centrum / call center (KCC) ispecialiseerd in het snel en in één
keer goed afhandelen van klantcontacten via velteakie kanalen (balie, web,
telefoon, post en e-mail). “In één keer goed” |etmlt hoge klanttevredenheid en “Zo
snel mogelijk” leidt tot minimum kosten. Het KCet unieke portaal, waar burgers,
bedrijven en instellingen terecht kunnen voor plleducten van de overheid en
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daarmee samenhangende producten en diensten Jaatatgartners. De €én-loket
gedachte is niet alleen gebaseerd op het meer edigdan klantgeoriénteerde uitlijnen
van de klantprocessen en op het verrichten vanngfutaarop, maar ook op het
ontzorgen van de andere afdelingen binnen Goudigtateze zich meer kunnen richten
op hun kerntakeh.

Kerntaken KCC:

* Het verzorgen van de intake en waar nodig registmeran de klantvraag.

e Afhandelen van klantvragen over alle gemeentefijoelucten en
(overheid)diensten die via de verschillende kan&ienenkomen, mits het
eenduidige vragen betreft: leveren van productenvdortvioeien uit de klantvraag
en die via een gestandaardiseerd proces verlopen.

» Het verrichten van backoffice werkzaamheden dieda@ttake samenhangen.

* Het voeren van regie en toezien op afdoening vandngekomen klantvragen ten
behoeve van de gehele organisatie.

* Verstrekken van informatie, folders en brochures.

* Het maken van afspraken.

* Verdere ontwikkeling is dat naast gemeentelijkedpoten er ook producten van
ketenpartners en andere overheden bij gaan kdmen.

Het KCC bestaat uit 24 Fte’s. (Peildatum 1 jan@adl).
2.4.2 Afdeling Kwaliteit en beheer

Hoofd Kwaliteit en
beheer

Kwaliteit Beheer en projecte

Figuurl0, organogram van de afdeling Kwaliteit exhber.

In de afdeling Kwaliteit en beheer vinden de ontdensende en beheersmatige

werkzaamheden voor de dienst Publiekszaken plaats.

Kerntaken:

* Leveren van ondersteuning aan afdeling KCC.

» Dienstondersteuning en ontwikkeling van Publieksagkooral dienstverlening).

» Afhandeling klachtenverwerking.

» Coodrdinatie en uitvoering projecten.

* Kwaliteitssystemen (kwaliteitshandvest, klant tégrdeid onderzoek, benchmark).

« Beheersmatige activiteiten (applicatiebeheer, khebe beheer GBA,
informatiehuishouding).

" Inrichtingsvoorstel DPZ 2009-2011, versie 2.3 niééf. Blz 35.
8 Inrichtingsvoorstel DPZ 2009-2011, versie 2.3 niééf. Blz 11.
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» Verkiezingen (projectbegeleiding en —uitvoering).
« Managementondersteunifig.

Bij deze afdeling ligt de nadruk op het beheren kaaliteitssystemen, het uitvoeren en
begeleiden van projecten zoals digitale dienstuertg het contactcenter overheid en
basisregistraties, het uitvoeren van een aantattheede beheersactiviteiten en het
vanuit de expertrol bieden van ondersteuning. Egangrijk onderwerp daarbij is het
verder verbeteren van de dienstverlening binnegetheledienst. Verder wordt bezwaar
en beroep dat klanten kunnen instellen binnen digading afgehandeld en wordt er
nauwlettend toegezien op de kwaliteit van de diesrktning, de mate van
informatiebeveiliging en toepassing van functiesding. Verder valt hier de
informatiehuishouding onder zoals de productenogtad, scriptingtool, webinformatie
en Tera, hetgeen onontbeerlijk is bij een informadrstrekkende dienst. Tot slot is de
afdeling Kwaliteit en Beheer verantwoordelijk vdat overhalen en implementeren
van nieuwe klantcontacten, het anticiperen op nochafpelijke ontwikkelingen en
wettelijke wijzigingen en deze omzetten in operatie activiteiten.

De afdeling Kwaliteit bestaat uit 12 Fte’s. (Petlda 1 januari 2011)

2.5 Personeelszaken, Documentaire Informatie Voorning en

Financién.

De P&O-helpdesk en het Handboek PenO zijn sindS 2@fitaal raadpleegbaar via
intranet TeraTelefonische vragen komen sporadisch voor. Vraljemu nog gesteld
worden, zijn erg specifiek en persoonlijk en wordechtstreeks gesteld aan de interne
Personeelsconsulenten. De afdelingen Documentdwenatie VVoorzienig,
Communicatie, Juridische zaken, Informatiseringhatomatisering en Financién
bieden hun ondersteunende diensten eveneens aatevige consulenten.

2.6 Intranet (Tera)

Naast de in de vorige paragraaf beschreven ondeistedie de Goudse ambtenaren bij
het uitoefenen van hun werkzaamheden ondervindedevinzet van service- en
helpdesks en/of interne consulenten, worden zijmualersteund met een geavanceerd
intranet.

Het intranet, in de organisatie bekend onder dennbera, biedt de medewerkers in de
organisatie niet alleen allerlei nieuwsberichterortsluiting van diverse documenten
en registers. Bijna alle protocollen en internecpoures en afspraken zijn hierop
geplaatst, waaronder FaciliteNda Facilitera kunnen door medewerkers zelf digiit
zaken worden aangemeld of aangevraagd, zoals metedden van bezoekers, het
reserveren van dienstfietsen, dienstauto’s en dergalen, eventueel inclusief AV-
middelen en catering en het privé te koop aanbiedanvoorwerpen via het digitale
prikbord. Tera biedt naast de fysieke en telefdresservicedesks ook een digitale
Selfservicedesk voor ICT vraagstukken en een migeid voor Facilitaire
storingsmeldingen. Deze twee functies zijn (nog} geintegreerd tot één button op
Tera.

® Inrichtingsvoorstel DPZ 2009-2011, versie 2.3 niééf. Blz 12.
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2.7 Interne ontwikkelingen (binnen de gemeente)

In de eerste vijf paragrafen van dit hoofdstuk ikedbe organisatie beschreven waar ik
mijn onderzoek heb uitgevoerd. Aan de organisatieoelen waar een service-
/helpdesk deel uitmaakt van de dienst of afdelingaar ondersteuning via de inzet van
interne consulenten wordt geboden heb ik wat maedacht besteed. In paragraaf 2.6
heb ik iets geschreven over de ondersteuning dreetkewerkers krijgen via
gebruikmaking van intranet. In deze paragraaf woideerne ontwikkelingen binnen de
organisatie gesignaleerd die op enigerlei wijze maftoed zijn op de integratie van de
diverse service- /helpdesks tot één servicebui@are ontwikkelingen gaan over de
organisatievorm, bezuinigingen, huisvesting, hetinie werken en het uitbesteden van
werkzaamheden.

2.7.1 Organisatieontwikkeling

Onlangs is uit efficiéncyoverwegingen besloten anXjanuari 2012, of zoveel eerder
als mogelijk is, het huidige Directiedienstenmodiebr te ontwikkelen naar een
zogenaamd zuiver Directiemodel, zie figuur 11. &mk een vierhoofdige directie die
bestaat uit de gemeentesecretaris/algemeen direstalrie directeuren: een directeur
Dienstverlening (DV), een directeur Ruimtelijke @ikkeling (RO) en een directeur
Maatschappelijke Ontwikkeling (MO).

Burgers, instellingen, badrijven Burgers, instellingen, bedrijven
{belangen-Jverenigingen, o o [belangen-Jverenigingen,
- ™ ™ -
mede-overhaden, etc. r/ Griffie 5 Gemeentaraad ’ Reken- M mede-overhedean, eto.
I P ¢ J e 3y kamercie l -
H\\\.,_______::_.. .—::..J.----——--,..___‘--..\-.__::_____, o
1 - i Collage van Ben'W ! ""H-..,_J'
- % — /-j S
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4 - -~
- b e AN
I/’ :/ '\.\
/ \
£ { Diractle ! b
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/! .r | \\.

! e - h
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i £ Gemeentesecrelads’ LY I
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furgers, instellingen. I'.'nlal:lrij'uren""\L h -:l . . Ill. o .f{ Samenwerkingsverbanden
{balangen -pverenigingan, S \ Dienstverdening ; ff” met da reglo,
mede-prerheden, el e % v} - ISMH, Yeiligheidshuis, REGL, ete.

S, #
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e

Figuur 11, het dynamische organogram zuiver Diertibdel.

Om een transparantere en meer integrale advisenimgpdersteuning te verkrijgen
worden de diensten Bedrijfsvoering en Publiekszdkenen de directie
Dienstverlening samengevoegd. Het samenvoegeneida tiensten sluit goed aan bij
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een beweging die zich nu in de praktijk al voordégtvindt namelijk een integratie
plaats tussen de facilitaire en de publieke dierning. De expertise van beide
organisatieonderdelen op het gebied van het varleae diensten wordt met elkaar in
verband gebracht, met als uitgangspunt dat hetiteitahiveau van de dienstverlening
richting de klanten verder toeneemt. Beide orgdigisaderdelen houden zich met
klanten bezig en er ontstaan steeds meer raakviakke

2.7.2 Bezuinigingen

In het kader van het bevriezen van de vergoedinigaligemeentefondset de
gemeente zich gedwongen te bezuinigen op haaweitgaf haar inkomsten zoveel
mogelijk te verhoger® Het college van Burgemeester en wethouders heeft
aangekondigd fors te gaan bezuinigen op haar eig@nisatie, lees: ambtelijk
apparaat en bestuurskosten. Er is voor het perseeegaakstelling opgelegd van 1,5
miljoen euro in 2010. De consequenties van dezsopete bezuiniging is, dat er vanaf
2012 een aantal gemeentelijke taken zullen moetedem afgestoten. Welke dat zijn is
bij het schrijven van dit onderzoeksrapport nod bekend.

2.7.3 Huis van de Stad

Gouda krijgt een nieuw gemeentehuis met de naars ¥ui de Stad. Met de
nieuwbouw wordt de dienstverlening aan de burderdrijven en instellingen
verbeterd, doordat bijna alle diensten op één ieadten. Het is dé plek waar burgers
en de gemeente Gouda samenwerken en elkaar ontmBetenieuw Huis van Stad is
nodig, omdat de gemeente nu vanuit vijf locatieskivdat is niet efficiént en ook voor
burgers vaak onduidelijk. Het gebouw biedt ruinda airca 600 werkplekken en de
ingebruikname staat gepland voor mei 2012.

2.7.4 Het Nieuwe Werken (HNW)

Met de ingebruikname van het Huis van de Stadtidllreiwe Werken geen keuze
meer. Het nieuwe gebouw biedt plaats aan 70% vaatdie werknemerspopulatiee
gedachte hierachter is dat medewerkers kunnen ¢ekam, viekwerkerflexibele
arbeidstijden hebben en plaats- en tijdonafhankéijnnen werken. Opvallend is de
aandacht die de medewerkers krijgen in de vormcuaisussen, begeleiding en
proefopstellingen om aan het flexwerken te wenHehConcernopleidingsplan 2006 —
2010 heeft ingespeeld op het nieuwe werken in bist van de Stad. Zowel voor de
medewerkers als voor leidinggevenden is een zemrigerd aanbod van trainingen en
cursussen opgezet op het gebied van het nieuwemvedals sturen op vertrouwen,
resultaatsturing in de praktijk, slimmer organiseren clean- desk trainingen waarbij
het werken met social medta het digitaliseren van werkprocessen breed werd
opgepakt! Het plaats- en tijdonafhankelijk kunnen werkertstedere eisen aan de
openings- en bedrijfstijden van het servicebureau.

2.7.5 Uitbesteden

De gemeente werkt met enkele single service sugplgt zijn specialistische
aanbieders van afzonderlijke dienstverleffngo is de catering uitbesteed, de
schoonmaak en glasbewassing, het groenonderhobeyvediging, het vuilafvoeren,
het groot onderhoud aan gebouwen en de repro.ithesteden is of goedkoper dan

19 B&W Gouda: Coalitieakkoord april 20¥@amen werken aan Goudatpllegeprogramma 2010-2014.
! Knap,S. Waar is iedereenBlz 20.
%Krimpen, J. vanFacility Management in perspectidflz. 57.
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zelf doen, of de kwaliteit is beter of het is eembinatie van die twee. Het
management wordt in ieder geval ontlast van allpdesonele aandachtspunten zoals
sollicitatieprocedures, ziekteverzuimbegeleidingeaing en training, persoonlijke
ontwikkelingsgeprekken en dergelijke. Daarnaastiveen grote flexibiliteit bereikt.
Bij topdrukte wordt een aan de situatie aangepastsonele inzet geregeld. Het
kennisniveau wordt actueel gehouden. Met de ex{gangen zijn contracten afgesloten
aangaande kwaliteit, kwantiteit en prijsstellingj. &t team Inkoop
Contractmanagement en Aanbesteden (ICA) is belettked uitbesteden geformuleerd
en worden de contracten beheerd en gemanaged.itNeitdte wordt bedoeld dat ICA
de vakafdelingen adviseert bij het (opnieuw) afsluivan contracten of het
aanbesteden. Ook als er problemen zijn met heexmo&n regie op de uitbestede
werkzaamheden, adviseert de afdeling ICA.

De Rijksdienst voor het Wegverkeer (RDW) heeft agkade complete servicedesk ICT
uitbesteed aan een particuliere softwareleverandetrinterviewverslag is als bijlage 2
opgenomen. Het hoofd van de afdeling Informatigeen automatisering (INA) is
echter van mening dat het in eigen beheer voererea servicedesk ICT goedkoper is,
dat de kennis in huis blijft en de continuiteitdyrejewaarborgd is. Het interviewverslag
met het hoofd van de afdeling INA is als bijlageggenomen. TijJdens mijn interview

in de gemeente Almere werd duidelijk dat ook zi) eerdere uitbesteding van hun ICT
servicedsesk inmiddels om dezelfde reden heefgy¢edraaid. Uit beide voorbeelden
van het terugdraaien van beslissingen om tot ugdesy over te gaan blijkt dat er een
permanente afweging plaatsvindt tussen de finameiélde praktisch voor- en nadelen
die een uitbesteding met zich meebrengt.

2.8 Externe ontwikkelingen (buiten de gemeente)

In de vorige paragraaf deed ik verslag van demetentwikkelingen binnen de
organisatie. Omdat de gemeente Gouda zich nieeéopeiland bevindt”, beschrijf ik in
deze paragraaf de externe ontwikkelingen buiteardanisatie die op enigerlei wijze
van invloed kunnen zijn op de integratie van deeie service- /helpdesks tot één
servicebureau. De externe ontwikkelingen hebberekiaghg op het anticiperen op de
opmars van de social medta,verwachten bezuinigingen op uitkeringen uit het
gemeentefondsle opkomst van Shared Sevice Cengersle recente ontwikkelingen
rondom het concept Antwoord@n Burgerpoort

2.8.1 Opkomst social media

De eerste externe ontwikkeling die van invloedzial op de ontwikkeling naar één
servicebureau is de opkomst van internationaleabowdiazoals Facebook, YouTube,
Linkedin en Twitter, maar ook bijvoorbeeld WikiR@e&n MySpace. Zij zullen de
papieren brieven, het telefoon- en e-mail verk@angverdringen. De communicatie
gaat sneller, wordt interactiever en er kan digifai®- en videomateriaal meegestuurd
worden. Deze moderne, snelle en interactieve m&aiecommuniceren gaat in
toenemende mate een plaats afdwingen in de comatieiassen de overheid en haar
burgers. Meldingen van gebreken in het openbaredetorden in de toekomst met
digitale foto’s of videobeelden en GPS plaastbegaljegevens doorgegeven.

2.8.2 Compacte overheid
“Gemeenten moeten zich mogelijk net als het Rijkasmen tot een compacte
overheid. Ondersteunende en facilitaire dienstemein zij zoveel mogelijk te bundelen.

De rijksambtenaren, de departementen en de aanveewRijksdiensten kregen in
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februari 2011 de toekomst van de compacte ovedesdhetst, zoals minister Donner
van Binnenlandse Zaken die ziet. Vooral onderstedmefacilitaire en andere
overheaddiensten van departementen en inspectsdiemoeten zo veel mogelijk
worden gebundeld. Zo nodig worden er diensten gapseerd. Op deze wijze
verdwijnen er bij de Rijksoverheid tien tot vijftdiizend arbeidsplaatsen tot 2018
Het hele verslag van minister Donner is als bijlégggenomen.

Als het in Den Haag regent, druppelt het in Gollasuccessen die bij het Rijk
mogelijk geboekt gaan worden, zullen aanleidingnem om gemeenten te korten op
hun uitkering uit het gemeentefond¥aarmee zullen gemeenten geforceerd worden
vergelijkbare maatregelen te treffen.

2.8.3 Trend Shared Service Centers

Ook binnen de overheid is er een opkomst van Staeedce Centersaarneembaar.
Een Shared Service Center (SSC) is een resultaattveoordelijke eenheid (RVE) in
de interne organisatie van een onderneming, ovdehaif non-profit instelling. Het
SSC dat tot taak heeft het leveren van dienstexenspecifieke specialisatie (zoals
administratie, personeelszaken, juridische zakemrounicatie, informatietechnologie,
inkoop e.d.) aan de operationele eenheden van dernaming, op basis van een
overeenkomst tegen een verrekengfijs.

Een trend die zich, al is het alleen al uit eenpomg van mogelijke besparingen op de
organisatiekosten, op meerdere plaatsen in Nedkviaordoet:'We spreken over een
Shared Service Center als binnen een organisatepabcessen die op een ongeveer
vergelijkbare wijze worden of kunnnen worden uitged, zijn samengevoegd in een
nieuwe, semi-autonome, RVE die op basis van afspraftar diensten aan andere
eenheden levert. Het doel van een SSC is de dematiteit te verbeteren en
tegelijkertijd kosten te besparen. Een service wgoddkoper naarmate die service aan
meer afnemers kan worden geboden; door generiektids samen te brengen kunnen
schaalvoordelen worden gerealiseerd. De vaste kogtmals de investering in systemen
kunnen worden gespreid over een groter aantal aémerit®

Drechtsteden en Servicepunt 71 zijn twee voorbeelde een samenwerkingsverband
tussen meerdere gemeenten. Drechtsteden wordtgédwor de Gemeenschappelijke
Regeling Zuid-Holland Zuid, Veiligheidsregio ZuidsHand Zuid, Omgevingsdienst
Zuid-Holland Zuid, de Gemeenschappelijke Regelingddtsteden en de gemeenten
Alblasserdam, Dordrecht, Hendrik-ldo-Ambacht, Pajseaht, Sliedrecht en
Zwijndrecht!® Servicepunt7¥ is een samenwerkingsverkingsverband tussen
Leiderdorp, Oegstgeest, Zoeterwoude en Leiden. Saerzorgen zij diensten op het
gebied van ICT, HRM, Financién, Facilitaire Zakéuaridische Zaken en Inkoop. Uit
een recent gehouden benchmark valt af te leidedréabp de vier gemeenten reeds
samenwerking zoekt met andere gemeenten op hetdyedn afzonderlijke facilitaire

13 http://www.binnenlandsbestuur.nl/nieuws/201 Iri{k2En-gemeenten-compacter-en-
goedkoper.735627.lynkx
14 Strikwerda, J.Shared Service CenteiBlz 1.
15 Maas, G.W.A. en Pleunis, J.V¥acility managemenBlz. 151
16 www.werkenbijdrechtsteden.nl.
17 www.servicepunt71.nl en Weekblad BinnenlandsBes16 april 2011, blz. 54
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activiteiten. Dat is vooral het geval op inkoopgehiDe eerste ervaringen met het door
Gouda gezamenlijk met andere gemeenten goedkoopenkvan energie zijn positief.

Zoals er voordelen zijn te behalen, zijn er ooketand aan het zaken doen met een SSC.
Door de standaardisering van het producten- erstiaaanbod is het voor de
aangesloten klanten bij specifieke wensen lastigostbaar om af te kunnen wijken van
het standaard aanbod. Naarmate het SSC groteniarmpwordt, neemt de invlioed van
de individuele gebruiker op het beleid van het @8énredig af. Het algemene belang
van de groep deelnemers zal prevaleren boven thetdoele belang van één

deelnemer.

“Op een andere manier organiseren van de dienséwienly leidt meestal tot de grootste
besparingen. Leren van elkaar, kijken in andermiangken en vervolgens de beste
ideeén combineren tot een nieuwe dienstverleningsie leidt tot echte besparingen.
Hier bedragen de besparingen door het organisesende dienstverlening door middel
van SCC’s gemiddeld 15% maar soms wel 3385!"

Volgens Remko Oosterwijk, strategisch adviseuresabied van facilitair
management, zijn gemeenten, en vooral politicietgkngehecht aan hun autonomie.
Menigeen ziet het toch als een eerste stap op aagherindeling. Als dat aureool er
af is, is er met samenwerking ontzettend veel wénisehalert®

Als over enkele jaren Shared Service Centers bijveeheid net zo gemeengoed zijn
geworden als maincontractitign de facilitaire wereld, fusies tussen de deeleee
gemeenten uitblijven en de besparingen breed Aeahtlvorden, zal het aureool van
voorloper voor een algehele fusering tussen gerapesmtel verbleken.

2.8.4 Antwoord®© en Burgerpoort

De paragrafen 2.8.1, 2.8.2 en 2.8.3 handelen oiterree ontwikkelingen die van
invlioed zijn op de intergratie van de diverse svihelpdesks tot één servicebureau.

Ontwikkelingen die niet direct van invloed zijn dp integratie van de diverse service-
/helpdesks tot één servicebureau, maar wel teuktimg van de integratie kunnen
dienen worden in deze paragraaf belicht. Naashteikkeling van de groei naar een
Shared Service Center zoals in de vorige parappesdroken is, is het van belang op
deze plaats te melden dat het Rijk in 2007 samdrdengemeentelijke
belangenbehartiger de Vereniging van Nederlandsee@pten (VNG) en de
Vereniging van Directeuren van Publiekszaken (VIeramenlijk de wens heeft
uitgesproken om met ingang van 2015 het verstrekkeralle overheidsinformatie via
het gemeenteloket te laten lopen.

“Vaak weten burgers of ondernemers als ze een vaaagde overheid hebben niet precies bij
welke organisatie ze terecht kunnen. Waar kunrjdrunivraag stellen? En hoe; ergens langs
gaan, bellen of kan het via een website geregetdem? Veel overheidsorganisaties moeten
doorverwijzen naar een andere instantie, omdadeiyraag niet of slechts deels kunnen
beantwoorden. Om dit probleem op te lossen, wegkemeenten, provincies, waterschappen,

8 Maas, G.W.A. en Pleunis, J.WEacility managemenblz. 153 en 154
9\Weekblad Binnenlands Bestuur, 5 maart 2011, i§lz. 1
% Maas, G.W.A. en Pleunis, J.WEacility managemenblz. 261
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uitvoeringsorganisaties en het Rijk samen aan eterlbereikbare overheid en het beter
vindbaar en toegankelijk maken van overheidsinfoieren -diensten. Het concept waarmee de
overheid haar dienstverlening verbetert draagt dam Antwoord©. Antwoord® levert kennis,
bouwstenen, systemen en ondersteuning waarmeezdeerhun dienstverlening kunnen
verbeteren. Doel is om sneller en begrijpelijkeaamvooral ook het juiste antwoord te geven
via verschillende kanalen. Bovendien moet inforenatik makkelijker vindbaar zijn.”

“Een bijzondere rol binnen Antwoord®© is weggelegdvgemeenten. Zij staan het dichtst bij
burgers en ondernemers en vormen in 2015 de heskemhgang tot de overheid. Als je niet
weet waar je met je vraag aan de overheid naartoetpdan kun je straks altijd bij de
gemeente terecht. De gemeente kan in de meestegeen vraag direct beantwoorden, ook
als de vraag aan een andere overheidsorganisatielicht, of in €één keer goed doorverwijzen.
Burgers en ondernemers die wel weten waar ze magterkunnen uiteraard ook nog steeds
direct terecht bij specialistische loketten zodjgdmrbeeld de uitvoeringsorganisaties. Bij
iedere overheidsorganisatie en via elk kanaal i&wdaliteit van dienstverlening gelijk;
toegankelijk, betrouwbaar en zo eenvoudig moggfik!

Antwoord®© kent vijf fasen. In de ontwikkeling vapresituatie met los van elkaar
functionerende frontoffices (fase 1) naar een sgumaar de gemeente dé ingang is
voor de burger en daarmee verantwoordelijk vooigegen van antwoord op vragen
over nagenoeg de hele overheid (fase 5), zie fig@ur

In de ontwikkeling binnen Gouda, via het KCC naetr $ervicebureau, zijn opvallende
parallellen met de fasen van Antwoord®© te trekke®.gemeente Gouda ligt goed op
koers. Het KCC functioneert op dit moment tussefaden 2 en 3 van Antwoord®©. De
interne service- en helpdesks bevinden zich ectugiin fase 1, los van elkaar
functionerende frontoffices. Door te integreremét servicebureau wordt fase 2
bereikt, waarna fase 3 voor de hand ligt.

Fase 2. Kanaal heeft Antwoord®©. Per kanaal éédetijke ingang. Eén
telefoonnummer; één postbusnummer, één websitevaekzmogelijk geconcentreerde
balies. Voor het servicebureau betekent dit hefdehnummer 8777, voor digitale
meldingenservicebureau@gouda.Brieven en fysieke contacten worden tot een
minimum teruggebracht.

Fase 3. De KCC heeft Antwoord®. Er is één frontaffinet een vrije kanaalkeuze voor
de burger. De vraag hoeft maar één keer te wordstelg en met behulp van call
scriptsworden de antwoorden juist en volledig in de fofinte gegeven. Complexe
vragen over bijvoorbeeld internationaal privaattexfleen complexe bouwaanvraag
gaan naar de backoffice. De regie door de froreftip de beantwoording van vragen
door de backoffice is nog niet vastgelegd. Dezetionaliteit komt in fase 4De
frontofficemedewerker zorgt voor de afhandeling @arvraag van de burger ook als dit
een complexe vraag is die uit meerdere deelvragstaht. De vakafdelingen blijven
daarbij inhoudelijk verantwoordelijk. De frontoféicverbetert de dienstverlening ook in
de achterliggende afdelingen en voegt daar proeaetielementen aan toe.

2L http://www.e-overheidvoorburgers.nl/producten vasrd
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Een overzicht van de vijf de fasen van Antwoord@erparallellen met het KCC is als
bijlage 7 opgenomen.

Fasen Antwoord ©

A
Vraaggericht Fase 5
Overheid heeft
Antwoord ©
Fase 4 2015
Gemeente heeft
Antwoord ©
Fase 3
@) KCC heeft
g; Antwoord ©
> Fase 2 2011
= Kanaal heeft
® Antwoord ©
Fase 1
Dienst heeft
Antwoord ©
Aanbodgericht Nu
AEBA Veel ingangen . I Toeganke|”khe|d Eén duidelijke ingang
gemeenis \\
gouda .

b

Figuur 12, De vijf fasen van Antwoord®Bron: Presentatie KCC Antwoord®©, afd_LCO, v1.0mgente
Gouda.

Het concept van Antwoord®© wordt in figuur 13 gedlseerd

Concept Antwoord ©

Andere overheden Andere overheden Andere overheden

Afd.

Gemeente - Gemeente  } ‘ Gemeente

2006 2011 i 2015

ﬁﬁﬁi ' W 2012

Huis van de Stad

Figuur 13, concept Antwoord@ron: Presentatie KCC Antwoord®, afd_LCO, v1.0mgente Gouda.
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“Recent (maart 2011) is het idee dat de gemeen@wigheidspoort zal zijn door alle
partijen (Rijk, VNG en VDP) genuanceerd tot hegaigspunt dat de gemeente één van
de poorten zal zijn waar burgers terecht kunnemryaroducten en diensten die zij van
de overheid nodig hebben. In het verlengde daahessit de Vereniging van
Directeuren Publiekszaken een concept ontwikkekriger in 2015 geen sprake meer
is van een Overheidspoort, maar van een Burgerp@w&tBurgerpoort is een concept
waarbij de burger zelf de regie voert over ‘zijnformatie. Hij heeft zijn eigen digitale
domein, waarin hij zowel zijn eigen persoonlijkgeeens kan opslaan als gegevens
van voor hem relevante publieke en private aanlgeddij bepaalt wat er in zijn/haar
digitale domein komt, welke informatie eruit gaatmeet wie hij de informatie wil delen.
De overheid is in het digitale domein herkenbaawvialbaar via een logo. De overheid
zorgt ervoor dat vragen van burgers worden opgepakie samenhang van
levensgebeurtenissen, waarbij ook gekeken wordtavadere partijen die bij zijn
vragen een rol spelen. De burger zit dus zelf aakrbppen, met behulp van een
digitale infrastructuur, waarin de overheid herkea is en levensgebeurtenissen de
zoeksleutel vormen, en met een digitale kluis deagewenste privacy*

Samenvatting

In dit hoofdstuk heb ik de organisatie beschrevaank mijn onderzoek heb
gedaan. Met de opmerking dat ik alleen informatéie §egeven over de diensten 'n
afdelingen waar een frontoffice oplossing deel a#ikt van de organisatie. De
andere diensten en afdelingen rangschik ik vooomtiterzoek onder de noemer
“klanten” van het centrale servicebureau. Het bgghgan een betrouwbaar intranei
wordt in dit hoofdstuk benadrukt en er spelen antarn en extern een aantal
ontwikkelingen af die van invloed zijn op te makexuzes bij het inrichten van he
servicebureau. Op het maken van de keuzes helnlieaalingen met hun
consequenties geformuleerd en die zijn terug tdenrop bladzijde 63 en volgend :
van dit rapport.

In het volgende hoofdstuk zoom ik in op de versehitussen service- en helpdes s
en signaleer ik een voor de gemeente Gouda uitdegeend in deze sector. Ook
beschrijf ik drie managementmodellen voor strategi&waliteit en leg ik uit hoe ¢ 2
inzet van deze modellen kan bijdragen tot een verthe dienstverlening en een
besparing op de kosten.

*2\/NG: Burgerzaken en dienstverlening, een agenda een dialoog, maart 2011
http://www.vng.nl/Documenten/Extranet/Burgerzakéi/P0328 Burgerzaken en_dienstverlening_publ.

pdf
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3. Trends, ontwikkelingen en inzet van kwaliteitsmdellen

In het eerste hoofdstuk van dit onderzoek heb ikatdeidingen van mijn
onderzoeksopdracht beschreven en uitgelegd hognkomderzoek heb uitgevoerd. | |
het vorige hoofdstuk heb ik de organisatie vanelmaeente Gouda beschreven en w :lke
interne en externe ontwikkelingen van invloed pijnde te maken keuzes bij het
inrichten van één servicebureau.

In de probleemstelling wordt de vraag gesteld ievieore de integratie van de divers @
intern en extern gerichte service- /helpdesks kjgindgen aan een verbeterde
dienstverlening aan de interne en externe klamezea kostenbesparing kan opleve en.

In dit hoofdstuk zoom ik in op de verschillen seorservice- en helpdesks en ik
signaleer voor de gemeente Gouda uitdagende teendstwikkelingen in deze sectc .
Ook beschrijf ik drie managementmodellen voor st en kwaliteit. Uit deze
theorién destilleer ik vervolgens facetten diedkngnvoeg tot een melange die bij he t
inzetten ervan kan leiden tot een continue verbejeran de interne en externe
dienstverlening en een besparing op de kosten.

3.1 Trends en ontwikkelingen in service- en helpdks

In de begrippen- en afkortingenlijst beschrijf iktwonder een Callcenter, een
Contactcenter, een Helpdesk, Unskilled en skillagisedesk en tot slot een Expert
servicedesk wordt verstadbeze verschillende typen service- /helpdesks lereng
andere eisen aan het personeel met zich mee. Dewedder van een callcenter mag
bijvoorbeeld lager geschoold zijn dan een medewerkeen Expert Service Desk. De
medewerkers van alle typen service- /helpdesksemeehter in ieder geval
klantvriendelijk zijn, goed kunnen luisteren endjaannen werken in teamverbafid.

In deze paragraaf sta ik verder stil bij een beligigytrend in deze sector die sinds kort
ook binnen de overheid waarneembaar is.

Een belangrijke trend op het gebied van serviagpfesks is het vormen van een
Shared Service Center (SS@) paragraaf.8.3, die handelt over de opkomst van
Shared Service Centers, is al uitgebreid stilgastgadeze externe ontwikkeling die ter
inspiratie voor de vorming van een servicebureaudianen. Een verdere ontwikkeling
van het toekomstige servicebureau van Gouda nag€B€€ is namelijk een logische
vervolgstap. Het door de gemeente Gouda beschilsbelen van ICT diensten aan de
gemeente Waddinxveen, kan in feite al gezien woadl@en eerste stap in de richting
van de vorming van een SSC. Het voert in het kederdit onderzoek te ver al
bespiegelingen te geven over een nog verdere attedot een Shared Service Center.

28 Weisscher, JEen frontoffice als efficiencyslag? Een onderzaak e implementatie van het
Servicepunt op de faculteit Elektrotechniek, Wisleuen Informatica van de TU Delen Haag, Haagse
Hogeschool 2006
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Dit vormt voor de toekomst een interessant ondgywepr een afstudeeropdracht voor
een student Facility management.

Mijn onderzoek is er niet alleen op gericht om aydvd te krijgen op de vraag in
hoeverre in mei 2012, bij de ingebruikname vanthés van de Stad, de integratie van
de interne service- en helpdesks met het Klant&bi@entrum vorm kan krijgen. Er
moet ook een antwoord worden gegeven op de vradgavtloor een verbetering in de
kwaliteit van de dienstverlening optreedt en eesphang in de kosten. In de volgende
drie paragrafen worden kwaliteitssystemen die iegkannen worden of in Gouda al
ingezet zijn, kort toegelicht.

3.2 SERVQUAL-model

Het SERVQUAL -model is een denkwijze en een methode om de leitalén de
dienstverlening te meten. Het woord SERVQUAL is semenvoeging van de twee
woorden “service en quality”. Het model meet de ke, door uit te gaan van
verschillen tussen de door de klant verwachte etiode hem ervaren dienstverlening.
We spreken daarbij van Gaps (kloven / gaten).

Pas wanneer een organisatie in staat is te voldaemle eisen van de klant, zal dit
mogelijkerwijs leiden tot een tevreden klant. Mhae bepaal je nu de eisen van de
klant, want dit aspect is weer bepalend voor deliksitavan de te leveren
dienstverlening?

Onderzoek van Parasuraman, Zeithaml en Berry me#fi88 aangetoond dat de
kwaliteit van dienstverlening kan worden gemeteardte verwachtingen van de klant
te vergelilken met de perceptie van de klant. Metese woorden, de manier waarop hij
de dienstverlening persoonlijk ervaren heeft. litgtdenk ik voor de hand dat de
communicatie hier een belangrijke rol in speeltM@avachtingen van een klant
worden gevoed door mond tot mond reclame, pergkeriehoeften, ervaringen uit het
verleden en de manier waarop gecommuniceerd wagttimklant.

Als het management de door de klant verwachte thieriening niet kent, zullen er ook
verkeerde instructies over de kwaliteit van de siegrlening aan de medewerkers
worden gegeven. Wanneer instructies ontbreken ddidelijk zijn, gaan medewerkers
die zelf bedenken waardoor er verschil in de kwdlitan de dienstverlening ontstaat.
Dit verschil is te wijten aan onder andere de emgamotivatie en kennis van de
medewerkerOnderlinge communicatie tussen de medewerkers &a@ \erschillen
minimaliseren. Uiteindelijk kan de klant pas bit kerlenen van de dienst aangeven
wat het verschil is in de verwachte dienstverlergngle ervaren dienstverlening.

Parasuraman, Zeithaml en Berry hebben in 1988 BRVEUAL model ontwikkeld.
Met dit model, figuur 14, kan de kwaliteit van dertstverlening worden gemeten.
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Varwachte
dienstverlening

Ervaren
dienstverlening

Klant 1
-
GAF 4
Droanisatie De verkregen Externe i
: : communicatie
dignstverlening e
GAP 1 [ GAP 3
v

“irtaling management-
perzepties in specifica-

ties wan ku aliteit van

hanagement perceptis
wan de wenuachtingan
wan de klant

Figuur 14, het SERVQUAL mod8&lon: http://www.rcs-consultancy.nl/html/artikelsafvqual.html

Uit bovenstaand model blijkt dat het verschil tussat de klant verwacht en wat hij
ervaart (gap 5), bepaald wordt door een aantal aedactoren (gap 1 t/m 4).

Gap 1 geeft het verschil weer tussen datgene whltaté verwacht en datgene wat het
management van de organisatie denkt te moeten e@eiaan de klant. Wanneer het
management echter een verkeerde perceptie heeftlatgene wat de klant wil, zullen
zZij ook verkeerde instructies geven aan het persatie de dienst uiteindelijk tot stand
moet laten komen.

Gap 2 maakt het onderscheid tussen de perceptibeamanagement over het begrip
"verwachtingen van de klant", en de randvoorwaardexaraan de kwaliteit van de
dienstverlening moet voldoen. Vanuit de verkeestegptie van het management over
datgene wat de klant van de organisatie verwacbtden niet/of in onvoldoende mate
de correcte specificaties van de kwaliteit van gmstverlening aan het personeel
gecommuniceerd. Bij onduidelijkheid of zelfs hétegd ontbreken van deze instructies,
gaan medewerkers zelf individueel kwaliteitsnorivepalen, waardoor een niet
constante kwaliteit van dienstverlening ontstaat.

Gap 3 vertegenwoordigt de discrepantie tussen deegen dienstverlening en de
randvoorwaarden of specificaties waaraan de diegréwing moet voldoen. Dit

verschil is te wijten aan onder andere de ervarimgtivatie en kennis van de
medewerker. Tevens speelt de beschikbaarheid \dgdelan en de communicatie tussen
de afdelingen van de organisatie onderling eentwgiigke rol.

Gap 4 geeft het verschil weer tussen de uiteindedifkregen dienst en de afspraak die
men daaromtrent gemaakt had. Deze communicatielikact of indirect tot stand
komen.

Direct: persoonlijk contact met de klant

Indirect: reclame, informatiefolders, website e.d.
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Gap 5 wordt bepaald door het resultaat van gaptletomet gap 4.

Parasuraman, Zeithaml en Berry hebben standaardamégten ontwikkeld, waarmee
nagegaan kan worden of de hierboven beschrevenafagsschillen zich binnen een
organisatie afspelen. Hierbij spelen begrippentaktbaarheid, betrouwbaarheid,
reactievermogen, zekerheid en empathie een bejkagal **

Het is belangrijk voor de gemeente Gouda inziclkrijgen of de bedoelde gaps
aanwezig zijn, en in welke mate. Met de bedoelimgde gaps zo klein mogelijk te
maken, zodat de klant krijgt wat hij wil. Het gegdal zijn dat het aantal klachten
afneemt, waarmee de kosten dalen en het niveadersdienstverlening wordt
verbeterd. Dit kan bereikt worden door actief esgpet te monitorenActief kan dit via
bijvoorbeeld klanttevredenheidsonderzoeken en gbgisi de centrale
klachtenregistratie en de reacties op de (niethradevan de gemeentelijke
Servicenormen.

3.3 Kwaliteitshandvest servicenormen

Een tweede managementmodel voor strategie en kivadithet kwaliteitshandvest. Het
inzetten van kwaliteitshandvesten om de kwalitait de organisatie en daarmee de
kwaliteit van de dienstverlening aan haar klaneewerbeteren vindt in overheidsland in
toenemend mate weerklank. Aangezwengeld door dencssie Jorritsma, de naam van
een commisie van de Vereniging van Nederlandse €etae (VNG) en het Kwaliteits
Instituut Nederlandse Gemeenten (KING), werken geeheenten in Nederland op dit
moment met kwaliteitsnormen en servicecodes. Gestatéte hiermee in 2007. In 2009
is gestart met het gemeentebreed opstellen vaiteerormen in een kwaliteitshandvest
Hiermee wordt bereikt dat de klant weet wat hij d@noverheid mag verwacht&hOp
deze manier kunnen Gaps (paragraaf 3.2) concre®baiar worden gemaakt.

Kwaliteitshandvesten zijn uitspraken (normen) waggraen organisatie zich garant stelt voor

de kwaliteit van haar dienstverlening. Bovendieblden ze de volgende kenmerken:

e Ze zijn geformuleerd zonder beperkingen. Alle idarkunnen een beroep doen op de
normen. Van de klant wordt geen tegenprestatie agmy Wel kunnnen er voorwaarden
voor de klant aan een norm worden toegevoegd.

* Ze compenseren de door de klant opgelopen schadaan deze recht op denkt te hebben.

* Voor de klanten zijn ze verrassend en nieuw. Exegeadistomers expectations vormt een
belangrijke doelsteling.

e De garanties in het kwaliteitshandvest zijn zodageéprmuleerd dat ze makkelijk te
begrijpen en te gebruiken zijn voor en door de klan

* Ze worden geformuleerd door de organisatie zelf.

« De normen worden eenzijdig afgekondigd, dus getea e&rplichtingen voor de afnemers
van de dienst.

Motieven om een handvest in te voerenZijn:
* Het zegt waar een organisatie voor staat

4 Looy, B. van e.aServices management, An Integrated Approath134
%> Gouda 2009: Themaplan gemeentelijke dienstverleP@if-2015Gouda geeft Antwoordlz. 12
%6 Muntinga, M.A.:Managementmodellen voor strategie en kwalitsit, 111

2" Muntinga, M.A.:Managementmodellen voor strategie en kwalifit. 112.
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» Het de buitenwereld binnenbrengt

* Het (de kern van) de dienstverlening in beeld breng
* Het de organisatie in beeld brengt

* De klant erom vraagt.

De gemeente Gouda heeft in de Servicecode zeveaggurmen vastgesteld. Hierin
staat kort en duidelijk welke dienstverlening daritimag verwachten. In de
Servicecode staat bijvoorbeeld binnen welke teragrgemeente antwoord geeft en
waar de burger terecht kan met een vraag. Maast@ak erin wat de openingstijden
zijn en op welk telefoonnummer de gemeente is teiken. In de Servicecode staat ook
hoe snel de burger wordt geholpen aan de balig dettbellen hoeft de burger zich
niet door een uitgebreid keuzemenu te worstelerS&wicecode eindigt met het
verzoek aan de klant om de medewerkers en het reareag van de organisatie erop
aan te spreken als de afgesproken service niett wa@ gemaakt. Het indienen van
klachten wordt op deze manier makkelijk gemaalaetref gestimuleerd. Er zijn
organisaties die het melden van het niet voldoendaavan tevoren gestelde norm
belonen met geschenken.

Met de ontvangen klachten kan in de geest vanategb-check-act cirkel van Prof.
Dr. W. Edwards Deming aan product- en dienstverlrgievorden gewerkt. In
paragraaf 3.4 wordt kort uitleg gegeven van ditldeewaliteitsmodel.

3.4 Demingcirkel

Ondanks het feit dat de Demingcirkel in principelded is om verbeteringen in een
productieproces aan te brengen, acht ik de theokdoepasbaar op het continu
verbeteren van dienstverleningsprocessen en hetkieien van vaardigheden bij
medewerkers.

Hieronder beschrijf ik beknopt het model, figuur Aan het einde van deze paragraaf
leg ik uit waarom ik de drie door mij beschreverakteitssystemen heb uitgezocht om
de dienstverlening van de organisatie te helpebeteren.

Figuurl5, De DemingcirkeBron: http://www.emedia.nl/_assets/client/images/colkiter
[Alles%200ver%20het%20monitoren%20van%20kwalite i#eX. pdf
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Beknopte uitleg van het model. Een uitgebreidegitlan het model is als bijlage 8
opgenomen

Plan

In deze fase worden de intenties van de organisasegelegd.

Do

Deze fase in de Deming cirkel heeft betrekkingeopitvoering van het plan.

Check

In deze fase wordt gemeten in welke mate de diielgés uit de planfase gerealiseerd
worden.

Act

Omdat projecten, dus ook kwaliteitstrajecten, nbeiemaal volgens plan verlopen, zal
er bijgestuurd moeten worden.

Continu verbeteren is een basisprincipe in de df@esvan Totale Kwaliteit. De
Demingcirkel en vele strategie- en kwaliteitsmagteltijn op dit principe gebouwd.

De Deming cirkel is een model om de activiteitem &@an organisatie te volgen. Door
voor iedere activiteit de vier onderdelen van d&alite doorlopen, is de organisatie in
staat om (verbeter)doelstellingen daadwerkelijkn@nagen. In heel veel organisaties
merk je dat alleen de plan- en de do-fase doorlaperden, waardoor het bedrijf
"slechts" aan het sturen is en niet aan het bestub®or niet alleen de plan- en de do-
fase te definiéren en te initiéren, maar ook delltesen van de doelstellingen te meten
en hiervan te leren, is een organisatie in staatdaadwerkelijk te excelleren.

De drie hiervoor beschreven kwaliteitsmodellen lemonomplementair aan elkaar
worden gebruikt om de dienstverlening van het setwireau continu te verbeteren.
Verbeteren kent namelijk geen einde. Elke aangbbzaerbetering moet zorgvuldig in
de gaten worden gehouden op het gewenste effedredig worden bijgestuurd of
geherformuleerd. Elk gebrek moet onderkend wordan elke fout kan worden
geleerd. Continu verbeteren is een typische eidiapsean een lerende organisatie. Uit
de missie van de gemeente Gouda (paragraaf ¥&):de Goudse manager mag je
nieuwe dingen proberen en dus ook fouten makeenlLem innoveren staan voorop,
met oog voor het resultaat.

“Het verlenen van een dienst met een hoge kwaht=ft door de tevredenheid van de
klant niet alleen invioed op de bedrijfsresultateraar ook op de motivatie van het
contactueel personeel. Door deze wisselwerkingaeniser zogenaamde ‘positieve
cirkels’, het contactueel personeel zal immers dimtoegenomen motivatie beter in
staat zijn een hoge kwaliteit te levereil.”

Via het opzoeken van de ‘gap’ tussen de verwadetestierlening en de
dienstverlening die door de klant werd ervaren, k@nmanagement haar medewerkers
beter instrueren. Als via de servicenormen metlaiet&kn gecommuniceerd wordt, is
het voor de klant eenvoudig meetbaar en aantrgklgdimaakt om het management

8 Muntinga, M.A.:Managementmodellen voor strategie en kwali®iz. 190.
29 \www.rcs-consultancy.nl/html/artikelen/demingcirkein|
%0 Neijzen, J.A. en Trompetter, MKwaliteitszorg in dienstverlenende organisatiBiz.153.
48

AEES,
AHBA

Ja’ /
gemeente oE H I .
gouda

scriptie mei 2011 Paul Vreeke



van de organisatie te wijzen op de afwijkingen ¢énsde beloftes en de geleverde
diensten. Vervolgens kunnen of de verwachtingendeklant worden bijgesteld of
kunnen verbeteringen doorgevoerd worden in hetsthienleningsproces via de inzet
van slimmere technieken of het opleiden en traw@nhet personeel.

Aan de hand van de volgende drie concrete voorbeeldl ik de complementaire inzet
van de beschreven kwaliteitsmodellen toelichtent diéebedoeling de organisatie op
een idee te brengen om zelf meer vergelijkbareeterhcties te bedenken.

Inhoud van de website.

De website www.gouda.nl voldoet aan datgene wageteeente denkt, wat de burger
verwacht aan te treffen. Als nu uit telefoontjes blij het KCC binnenkomen blijkt dat
de informatie die men op de website verwacht, aaetgetroffen wordt (SERVQUAL
paragraaf 3.2Gap 1 het verschil tussen datgene wat de klantagmen datgene wat
het management van de organisatie denkt te moetaneden aan de klanptis het
belangrijk dat het KCC deze opmerking van de ktamhmuniceert met het voor het
beheer van de website verantwoordelijke managerventolgens kan via een
aanpassing op de website Gap 1, via de Gaps Zr854worden geneutraliseerd. Met
gevolg dat er een afname van het aantal telefcontgarneembaar is, met een afname
van de kosten en een verbeterde dienstverlening.

Het product brieven.

De schriftelijke antwoorden op verzoeken moeten alieen binnen een bepaalde
termijn verstuurd worden (Kwaliteitshandvest paaad3.3), de brief moet ook nog in
begrijpelijke taal opgesteld zijn. De ontvanger dabrief heeft nog een vraag over de
inhoud van de brief en belt met het KCC. De ondijidesid wordt aan de burger
uitgelegd en in het werkproces “brieven schrijvemirdt een zodanige aanpassing
aangebracht dat dezelfde vraag niet voor een twiesstewordt gesteld. De
dienstverlening is daarmee verbeterd en op de kkagbedt bespaard.

Het aanmelden van bezoekers.

Er is voor elke medewerker een digitale gelegenbeidn Facilitera bezoekers aan te
melden. Als dit niet gebeurt en er meldt zich eendeker aan de receptiebalie die de
naam van de uitnodigende medewerker niet weetpdtataat er een wachtrij. Als
uiteindelijk bekend wordt wie de bezoeker heefgenodigd, kan deze gecorrigeerd
worden (Demingcirkel paragraaf 3.4). Dat kan gebewoor zijn of haar direct
leidinggevende, maar dat kan ook gebeuren doceabptiebaliemedewerker zelf. Uit
een oogpunt van effectiviteit verdient het in degEgarchische aangestuurde organisatie
de voorkeur dat de direct leidinggevende dit feelllgeesprek voert. Daarnaast is het
van belang dat bij medewerkers die nieuw in di&nsten, tijdens de
introductiebijeenkomsten tekst en uitleg wordt gegreover de werking, nut en
noodzaak van Facilitera. Als dit laatste niet tett ewenste resultaat leidt, begint de
cirkel van voor af aan.
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3.5 Activity Based Costing

In de paragrafen 3.2, 3.3 en 3.4 zijn modellen lres@n die ingezet kunnen worden
met de nadruk op het verbeteren van de kwaliteitdeadienstverlening. Als afgeleide
van de inzet van deze kwaliteitsinstrumenten kurownkostenbesparingen worden
gerealiseerd. Er zullen namelijk minder klachtageafindeld hoeven te worden. Alleen
treden deze kostenbesparingen vaak op andere plekkle organisatie op dan in het
servicebureau zelf. Een aantoonbare kostenbesgaringn het servicebureau kan wel
bereikt worden als een systeem van Activity Basesti@g (ABC) wordt ingevoerd.
“ABC is een systeem waarbij kosten aan diensterd@mtoegerekend op basis van een
oorzakelijk verband tussen de diensten en de daamvaodzakelijke activiteiten®

Een voorbeeld: activiteiten die verricht worden do@dewerkers van het KCC ten
behoeve van de afdeling die belast is met de uitvg&an de Wet Maatschappelijke
Ondersteuning (WMO) zijn onder te verdelen in dreschillende soorten, met ieder
een verschillende afhandelingsduur.

e Activiteit 1 is het doorverbinden van een telefoesggrek met een van de
medewerkers van het WMO loket. Duurt 20 seconden.

» Activiteit 2 is het op basis van een vastgestetgppsantwoord geven op enkele
eenvoudig te beantwoorden vragen aangaande de VM@t 1 tot 2 minuten.

» Activiteit 3 is naast activiteit 2, geven van er&kahtwoorden, ook het toesturen van
een aanvraagformulier voor een indicatiestellinguid 3 tot 5 minuten.

Deze drie activiteiten worden door €én en dezatiddewerker uitgevoerd voor één en
dezelfde afdeling. Alleen is de tijJdsduur versantl. ABC maakt de aan deze
handelingen verbonden kosten inzichtelijk.

Of de organisatie zover moet gaan de op deze mhamiekende kosten ook
daadwerkelijk intern door te berekenen, met allaiadtratieve kosten vandien, is een
keuze. Wel wordt duidelijk waar, door wie, welkesken, voor welke dienstverlening
worden gemaakt. In ieder geval is het vast eengoetening om de kosten te
berekenen die in rekening kunnen worden gebrashgrabp termijn in het kader van hét
overheidsloket voor de overheid taken van andeegh@idsorganen aan de
verantwoordelijkheid van de gemeente worden oveeggsh.

Het gaat voor dit onderzoek te diep, maar als @e deanier kritisch naar de kosten
gekeken wordt, ligt het voor de hand de informatier, in dit voorbeeld het WMO
loket, duidelijker op de website te zetten (SERVQlU#aragraaf 3.2) en de
mogelijkheid te openen digitaal met gebruikmakiag WigiD een WMO-aanvraag in
te dienen waarbij gebruik wordt gemaakt van de gege waar de gemeente al over
beschikt.

%1 Boer, P. de, Brouwers, M.P. en Koetzier, Basisboek Bedrijfseconomiglz. 275.
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3.6 Vergelijkend onderzoek

Er heeft een vergelijkend onderzoek plaatsgevotaesen drie verschillende
overheidsinstellingen waarvan ik wist dat zij gegkmaken van een centrale facilitaire
servicedesk. De instellingen die ik hiervoor hebdmit zijn:

* Brandweer Hollands-Midden
« Gemeente Almere
* Gemeente Alphen aan den Rijn.

Het was voor mij snel duidelijk dat naar mate dgaorsatie al langer bestaat er een
evenredig langere periode nodig was om te kome@éotacilitaire servicedesk. De
brandweer Hollands-Midden had met voorsprong dalédeitgangspositie. Deze
organisatie kon al een geintegreerde servicedeskiten vodérdat de organisatie startte.
De gemeente Almere is per 1976 als organisatierue&r de gemeente Alphen aan den
Rijn stamt uit circa 1918.

De brandweer Hollands-Midden heeft wel de meegebiteide variant van de drie door
mij bezochte organisaties. Binnen de servicedeskievoniet alleen alle KWISsen
centraal geregistreerd en zoveel mogelijk diregeldndeld, men heeft ook de regie op
de afhandeling van KWISsen die door vakafdelingge@an moeten worden. Ook
alle inkoopbestellingen, reparatieopdrachten eotgralerhoudplanningen lopen onder
regie van de servicedesk. Facturen worden in decselesk gecontroleerd aan de hand
van de volgnummers in het FMIS en vervolgens decsatvicedesk betaalbaar gesteld.
Er is een duidelijke afbakening doorgevoerd tuskerervicedesk en de
dienstverleners, de afdeling inkoop en de afdddiegde digitale informatievoorziening
verzorgt. De servicedesk is nu vier maanden omaradi. In de praktijk tekent zich
volgens de teamleider intern een globale verdediagts in de aandachtsgebieden ICT,
Facilitair, Onderhoud en Inkoop. Een strakke regileervoor moeten zorgen dat de
servicedesk niet in vier gescheiden helpdesksmrade

De centrale servicedesk in Alphen aan den Rijrysplint” genaamd, bestaat inmiddels
zeven jaar. Net als in Gouda is de ingebruiknanmeeen nieuw gemeentehuis als
startmoment gekozen. Alle facilitaire zaken via 8é&mek punt op één adres met één
telefoonnummer en e-mailadres werd als een uitgelkans opgepakt. Het pluspunt is
geleidelijk gegroeid. Er lag geen uitgewerkt plan éen grondslag. De communicatie
had beter gekund. Het gaf in het begin veel ondijkeid. Met name bij de
vakafdelingen.

De gemeente Almere heeft een iets kortere bestasdisigdenis, waardoor vrij snel en
geruisloos de vorming van één servicepunt gereatideon worden. In Almere draagt
de servicedesk de naam “Qabc”. Dit is een commtieigaverwijzing naar het centrale
telefoonnummer van de servicedesk 9222. De |ledlecsstaan alle drie op de numerieke
“2-toets”. 9abc heeft wel een interne verdelingrgewoerd in een deel facilitaire zaken,
inclusief eenvoudige ICT helpdeskzaken en eenlumediliging, bode- en
chauffeursdiensten. Daarbij speelt de omvang vamtwneraantal (circa 191.000 op 1
januari 2011. Bron: CBS) wel een belangrijke rol.
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3.7 Overeenkomsten / verschillen en voordelen / nalgn

In deze paragraaf beschrijf ik de overeenkomsteveeschillen tussen de drie door mij
bezochte servicedesks. De paragraaf wordt afgestogt een overzicht van de
voordelen en nadelen van een decentrale of eerateservicedesk.

De organisaties hebben alle drie één centralecgatesk. De €én is vanaf de start
ingericht, de twee anderen hebben zich fasegewiaén vormen. Inzet van een
geautomatiseerd centraal FMIS maakt een centrgistratie van KWISsen wel
eenvoudiger en daarmee meer voor de hand liggende Brandweer Hollands-
Midden lag een uitgewerkt inrichtings- en stappanpjereed terwijl men in Alphen
aan den Rijn fasegewijs pragmatisch tot nagenoeelfde oplossing is gekomen.

In onderstaand schema, figuur 16, zijn de voordeftenadelen van een centrale en
decentrale servicedesk vermeld. Het is op zichstdgdat de voordelen voor een
centrale servicedesk automatisch als nadeel voodeeentrale servicedesk opgevoerd
kunnen worden. Toch is door mij voor de vier kwadiea gekozen om te benadrukken
dat het aantal voordelen voor een centrale seregtegroter is dan het aantal nadelen.

Voordelen Nadelen
» alle kennis op één plaats formelere omgangsvormen
¢ sneller inzicht in trends langere afhandeltijd i.v.m. de mogelijkheid
* minder medewerkers nodig het combineren van KWISsen
% |+ minder resources / apparatuur grotere afstand tot de klant
% * lagere kosten
g * medewerkers zijn makkelijker in te rooste
o / verlof op te nemen
o |+ beter verdeling werklast
'® |+ verhoogde transparantie
S |+ eenduidigheid
O |+ éénlocatie, één inrichting
» synergie / kopieergedrag/ leereffect
* integrale klantbenadering (voorbeeld: nie
medewerker: bureau, kast, telefoon etc.)
+ |* Mmeer specialistische kennis en kennis o weinig synergie, versnipperde dienst verler
7 klant in de hoofden van de medewerkers kwetsbare bezetting
2 | dichter bij de klant gedifferentieerd aanbod dienstverlening
2 |« informele omgangsvormen geen tot weinig cohesie
g » snellere athandeling mogelijk gecompliceerde interne communicatie en
- afstemming
f_:ts ongelijke behandeling van klanten
a

ng

Figuur 16, Voor- en nadelen centraal en decentsslevicedeske Bron: Bewerkt voorbeeld.

32 Alofs , T en Korevaar, HVan helpdesk naar servicedeBlkz 30.

AEES,
AHBA

gemeente
gouda

scriptie mei 2011

Paul Vreeke

52

oE H /.



Samenvatting

In dit hoofdstuk beschrijf ik de theorie van seevien helpdesks en vertel ik iets
over de opkomst van Shared Service Centers aldgelnl van een belangrijke tre id
in de dienstverleningssector binnen de overheitedide verschillen tussen de
verschillende soorten service- en helpdesks uithdoefdstuk bevat ook drie
managementmodellen voor strategie en kwaliteitewelke wijze Gouda deze kan
inzetten om de kwaliteit van de dienstverleningdggbeteren. De Activity Based
Costings methode leg ik uit om zicht op mogelijlesiaringen te krijgen die het
samenvoegen van de service- en helpdesk met zietkamnen brengen. Met mijn
ervaringen die ik heb opgedaan tijdens mijn bez@ekde servicedesks van de
gemeenten Almere en Alphen aan den Rijn en diededsrandweer Hollands-
Midden en wat de voordelen van een centrale satggiezijn sluit ik het hoofdstul
af.

In het volgende hoofdstuk beschrijf ik de huidigeatie met de drie intern gericht :
facilitaire service- en helpdesks en het extericher Klant Contact Centrum en h :t
aantal KWISsen dat deze desks jaarlijks bereikk kmicht ik de belangrijke rol di 2
de managementassistentes in het facilitaire prepelen. Over de wensen die bin ien
de organisatie leven en de voordelen die een itiegran de verschillende desks
biedt wordt het hoofdstuk vervolgd, evenals de vaodwaarden en eisen die aan
een servicebureau worden gesteld. In het derdevdediet volgende hoofdstuk
schets ik een aantal scenario’s waarlangs de geen€auda van de huidige situa e
naar de gewenste situatie met één servicebureakokaen. Ik kies voor een
pragmatische fasegewijze aanpak verdeeld ovejaaerwaarbij ik adviseer gebrt k
te maken van de geleerde lessen bij het integreremet MOG in het KCC. Binne 1
de door mij gekozen termijn van vier jaar benoerarikele mijlpalen.
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4. Veranderscenario’s

Het empirishe onderzoek is gedaan bij de gemeeotel& In hoofdstuk 2 is
uitgelegd welke afdelingen door mij zijn benadenchee ik tot deze keuze ben
gekomen. Het vorige hoofdstuk beschrijft de treexsle verschillen en
overeenkomsten tussen de diverse service- en lsdpd@ok ben ik wat dieper
ingegaan op enkele managementmodellen voor steagegkwaliteit en het belang
van het leveren van goede kwaliteit voor de medksver

In dit hoofdstuk wordt verslag gedaan van de voammste bevindingen uit het
empirische onderzoek. Dit geeft in paragraaf 4rike®eld van de huidige situatie
met de drie intern gerichte facilitaire servicetatpdesks en het extern gerichte
Klant Contact Centrum en het aantal KWISsen dat diesks jaarlijks bereikt. Ool
belicht ik de belangrijke rol die de managemensissies in het facilitaire proces
spelen. In paragraaf 4.2 schrijf ik over de werdierbinnen de organisatie leven ¢ n
de voordelen die een integratie van de verschiledetks biedt. In deze paragraa ga
ik ook in op de randvoorwaarden en eisen die aarsee/icebureau worden geste d.
Ik sluit dit hoofdstuk af met paragraaf 4.3 waakien aantal scenario’s schets
waarlangs de gemeente Gouda van de huidige sinediede gewenste situatie m t
één servicebureau kan komen. Ik kies voor een ptigohe fasegewijze aanpak
verdeeld over vier jaar, waarbij ik adviseer gebieimaken van de geleerde less :n
bij het integreren van het MOG in het KCC. Binnendor mij gekozen termijn vé n
vier jaar benoem ik enkele mijlpalen.

4.1 Huidige situatie

De organisatie is nu nog verspreid gehuisvest vyfdocaties. Het oude Stadhuis op de
Markt, het Stadskantoor aan de Agnietenstraattags@inkel in het gebouw Buytenerf
aan Klein Amerika, de dienst Ruimtelijke Ontwikkejien Beheer aan de
Antwerpseweg en de afdeling Stadstoezicht aanta@bBsplein.

Door de bouw van het Huis van de Stad (HvdS) wandiggegaan van huisvesting in
vijf gebouwen naar één HvdS. Dit vraagt om bezigrip de vraag waarom de
gemeente Gouda de huidige drie facilitaire contattgn moet handhaven om
KWISsen door te geven.

Dedriefacilitaire contactpunten zjn:
* Servicedesk ICT

e Helpdesk Facilitaire zaken

e Helpdesk Vastgoed

Servicedesk ICT

Voor alle ICT problemen is er een skilled servicddiCT ingericht met het
telefoonnummer: (58)8777. De servicedesk ICT bevaieh in de buurt van de afdeling
Informatievoorziening en automatisering in het Skashtoor. Het nummer 8777 is
binnen de organisatie breed bekend en heeft edimeponago. De gebruikers hebben
goede ervaringen met de dientverlening van de caatesk ICT.
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Helpdesk Facilitaire zaken

Daarnaast is er een helpdesk voor afnemers vditdaeiproducten en diensten
(catering, reserveren van vergaderzalen en dietsgh, kleine verhuizingen). Een lijst
met het volledige assortiment aan facilitaire paidn en diensten is als bijlage 5
opgenomen. Deze helpdesk is voor een deel gedsgitatl via Facilitera, maar
gewoontegetrouw worden er ook nog veel telefoorgggseegd met de huismeesters of
huismeesters worden aangeproken “in de gang”. Dedomtor van de Huishoudelijke
dienst die zijn helpdesk (zijn bureau) in het Stasltop de Markt heeft, wordt ook
regelmatig gebeld met vragen die ook digitaal \aailiera gesteld hadden kunnen
worden.

Helpdesk Vastgoed

Tot slot is er de facilitaire helpdesk Vastgoednoet aannemen van storingen aan
gemeentelijke gebouwen en technische installdiieze helpdesk bestaat uit 1 Fte en is
gehuisvest in het Stadskantoor.

Alle drie contactpunten zijn fysiek, telefonischdigitaal bereikbaar De servicedesk
ICT heeft een fysieke balie, de helpdesks VastgomeBacilitaire zaken worden
gevormd door een werkplek in een kantooromgevingit&al kunnen KWISsen
doorgegeven worden via Facilitesg zoals bij ICT via de Selfservicedesk in TOPdesk
Op Tera bevindt zich ook een kopie van de butterogi de gemeentelijke website staat
om meldingen in het openbare gebied door te geaerhat MOG. Het MOG is een
geintegreerd onderdeel van het KCC.

Een helpdesk voor bestuurlijk-juridische, HRM, coomeatie of financiéle vragen is
digitaal beschikbaar via Tera en er wordt gewert imterne consulenten.

Managementassistentes

Een vaak onderschatte rol in het hele facilitan@cps spelen de

managementassistentes. Zij vormen in de praktijkbetangrijk ‘voorportaal’ voor

facilitaire zaken. Zij zijn het die vaak de KWISseamens de afdeling en diensten

doorgeven. Daarnaast verrichten zij taken die @lezgeld zouden kunnen worden naar

het servicebureau, zoals:

» Uitgifte mobility Mixx cards of het maken van afggen voor het reizen op
rekening met het Openbare Vervoer.

* Organisatie bewonersavonden.

» Bestellen boeketten e.d.

» Kantoorartikelen bestellen / afdelings voorraadeelkantoorartikelen.

In overleg met de managementassistentes zou omtiétaennen worden welke
werkzaamheden overgeheveld kunnen worden naaehetebureau.
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KWI Ssen
De verdeling van het aantal KWISsen per servicelpttesk in 2010 is als volgt:
KCC 60.000

ICT 18.000
MOG 10.000
FAC 10.000
VG 1.560

Totaal 99.560

mKCC
micT
MOG
uFAC
VG

Figuur 17, Verdeling van het aantal KWISsen peviser /helpdesk in 2010.

Een overzicht van het soort KWISsen per servicelptiesk en de verdeling van de
KWISsen over het jaar is als bijlage 9 opgenomen.

4.2 Gewenste situatie

De gewenste situatie van de opdrachtgever is ddg:vo

“De gemeente Gouda wil één volledig geintegreerdisebureau voor de interne én
externe ‘klanten’. De reden hiervoor is dat ditdkiijkheid verschaft aan de
medewerkers, kostenreductie tot gevolg heeft dndaigt aan een betere
dienstverlening.”

Om een servicebureau te laten slagen is het vamdpelat aan een aantal
randvoorwaarden en eisen wordt voldaan. In dealiserr ben ik de volgende
tegengekomen:

Randvoorwaarden

» Commitment van de leidinggevenden

* Breed draagvlak

» Tijdig informeren van de medewerkers

* Maak gebruik van één informatiesysteem
* Opleiding medewerkers

« Customer Intimacy’

3 Buijs, J.A., Van Doorn, V., Noordam, e inrichting van Shared Service Centers
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Eisen

« Eén aanspreekpunt

* Herkenbaarheid

« Eenvoudig bereikbaar

* Snel antwoord, liefst klaar terwijl u wacht
e Beperken van de interactie

Deze opsomming heb ik voorgelegd aan de door rintgeriewde interne en externe
sleutelfunctionarissen. Vanaf bladzijde 63 varadiiesrapport geef ik aanbevelingen
over de wijze waarop ik denk dat de gemeente Gaadaleze randvoorwaarden en
eisen succesvol invulling kan geven.

Bereikbaarheid

Over de eis tot eenvoudige bereikbaarheid wil ikdepe plaats al het volgende melden.
Het is namelijk van groot belang dat de bereikbaidrivordt vergroot zodat het voor de
‘*klanten” makkelijker wordt KWISsen door te gevéfet is nu vaak nog omslachtig of
onbekend bij wie, welke klacht, wens, informatieanssk of storing gemeld moet
worden. Dus men laat het er vaak maar bij zittemle hoop dat een volgend
‘slachtoffer’ het initiatief neemt. Als bekend is&ar een melding naar toe moet, als
bijvoorbeeld een zeeppompje op een toilet leegasdt dit eerder gedaan en is het
euvel sneller verholpen. De back-office wordt mingestoord waardoor deze zich met
de uitvoerende werkzaamheden bezig kan houdenr&agt een gebruikersvriendelijke
‘button’ als meldmogelijkheid op Tera, onderstedlodr een uitgebreide interne en
externe informatievoorziening en communicatie.

De centrale registratie van KWISsen heeft als veelrdat er trends in de incidenten
inzichtelijk worden en eerder problemen herkendmaerkend worden. Indien deze
trends tijdig aan de met de afdoening belaste daiaig bekend gemaakt worden en als
deze vervolgens constructief reageert, kunnenkgeljrtige problemen in de toekomst
worden voorkomen.

In principe staan de geinterviewde interne sleutelfionarissen positief tegenover het
idee van één servicebureau. Het hoofd van het Ystgoed houdt zijn reserves tot er
meer bekend is over de vorm en inhoud van een lijgrgervicepunt.

4.3 Van de huidige naar de gewenste situatie

Persoonlijk ben ik overtuigd van het succes varshatenvoegen van de verschillende
service- en helpdesks tot één servicebureau. #egprit eigen ervaringen, opgedaan bij
de integratie van de veelheid aan extern gericietien en balies voor de burgers.
Tussen 2009 en 2010 heeft de laatste en vergaigldeccesvolle integratie tussen de
helpdesk Meldpunt Openbaar Gebied (MOG) met ddiaffiECC plaatsgevonden. Het
MOG was voor 2008 een zelfstandige helpdesk vooedistratie een doorschakeling
van door burgers gemelde gebreken in het openlediedy zoals losliggende
stoeptegels, gladde wegen, omver gereden lantdampiomgevallen bomen. De
informatie over het MOG is als bijlage 10 opgenomen

Die integratie is als volgt gegaan. Allereerst dignmedewerkers van het MOG fysiek
in dezelfde ruimte gehuisvest als de callcenterewedkers van het KCC. Dit gebeurde
met behoud vahet eigen telefoonnummer (58)8333, e-mailadres en
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meldingenregistratiesysteem RS8. Als er bij het k&&@ melding binnenkwam over
een probleem in het openbare gebied, werd dezgéscdtakeld naar de helpdesk
MOG. Andersom, als er bij het MOG een melding bitkveam over een
aangelegenheid die niet specifiek over het opengpelveed ging, werd deze melding
doorgeschakeld naar het KCC. Omdat dit voor de enelts omslachtig en voor de
organisatie als niet logisch werd ervaren, om agetiegsmogelijkheden van beide
helpdesks te verruimen en in dezelfde bewegintatkverbreding van de medewerkers
te kunnen komen, is geleidelijk door de medewerkarshet MOG aan de collega
kamergenoten KCC stap voor stap uitgelegd hoerjeredding aan kunt nemen en
door kunt voeren in het meldingen systeem RS8. fsuihe gebeurde dit door de
medewerkers van het KCC richting de collega’s vainMiIOG over het werken met de
callscriptsin het KCC. Daarmee werd bereikt dat de onderlveggangbaarheid en
inroostering werd verruimd, dat de gebruiken uigals ‘cultuur’ werden overgenomen
en daarmee de dienstverlening verbeterd. Met alisla bedoel ik het van elkaar
overnemen van de manier van klantbenadering. Vetaba: Met welke aanmeldtekst
wordt een telefoon opgenomen en met welke eindteésdt een telefoongesprek
beéindigd? Wordt de melder op de hoogte gehoudenl@aoortgang van de
afhandeling van de melding of moet de melder drmahr achter zien te komen. Zijn
er afspraken over afhandelingstijd en kosten eja,zop welke wijze zijn deze dan voor
de melder raadpleegbaar?

Een integratie zoals het MOG in het KCC als vooldhegaarbij gebruik wordt gemaakt
van de ‘lessons learned’, adviseer ik ook voor elelere integratie van de servicedesk
ICT en de helpdesks Facilitaire zaken en Vastgoduti KCC. Zie figuur 18 voor
enkele scenario’s waarlang deze integratie kamlope
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Figuur 18, Schematische weergave scenario’s vaegiatiemogelijkheden. Eigen ontwerp.
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Toelichting
2009alle vijf service- / helpdesks functioneren los \edkaar.
2010MOG is opgenomen in KCC.
2012enkele opties: in figuur 18 zijn drie mogelijkhedgtgewerkt. Meer variaties zijn
uiteraard mogelijk.
1. Servicedesk ICT wordt opgenomen in het KCC/MOG
2. Servicedesk ICT vormt samen met helpdesk Faicieen servicedeksk ICT/FAC
3. Helpdesk Facilitair en Vastgoed gaan samentirAE/VG
2013Helpdesk FAC/VG worden samengevoegd met het KCCAMITT blijft in
afgeslankte vorm apart tot 2014
2014 Servicedesk ICT wordt ook samengevoegd met het/KIOG/FAC/VG tot het
servicebureau gemeente Gouda.

De servicedesk ICT gaat in dit schema als laatgte maar het KCC. Dit betekent niet
dat er tussentijds niet al enkele eenvoudig ovdragen werkzaamheden zijn
overgedragen.Daarvoor is echter een langere tilign®it kan in combinatie met het
natuurlijke verloop in zowel het KCC als bij deseedesk ICT.

Tot slot zijn alle desks tot één servicebureau sa@eoegd, gereed om taken van

andere overheidsorganen €én voor één in het kegaisem in te voeren en als
‘business as usual’ op te nemen in het KCC datdgamaam servicebureau draagt.
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Op de door mij voorgestelde fasegewijze manierimtagreren wordt door een grote
groep medewerkers ervaring opgedaan in het registiean meldingen in diverse
meldingensystemen en het toevoegen en raadplegenfeamatie in een centraal
raadpleegbare kennissysteem. Als in aanloop nddy idformatie over producten en
diensten van andere overheidsorganen naar de gemeent, zijn de medewerkers van
het servicebureau daar in ieder geval op voorbeHati maakt het op deze manier ook
eenvoudiger om op termijn samen met andere genredigrstverleningsactiviteiten op
te pakken en verder te ontwikkelen in de richtiag een Shared Service Center. (Zie
paragraaf 2.8.3 en 3.1)

Voor de nabije toekomst is ook een ontwikkelingeewvachten in de verhouding tussen
het aantal digitale meldingen en het aantal me&hindat de gemeente via de telefoon
bereikt. Ter illustratie laat figuur 19 de afnana\het aantal telefonische meldingen bij
het MOG en de toename van het aantal digitale mgdshi zien. Een trend die zich naar
alle waarschijnlijkheid ook voor het KCC, de seedesk ICT en de helpdesks
Vastgoed en Facilitaire zaken zal voordoen.
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Figuur 19, de afname van het aantal telefonischkelimgen bij het MOG, van 1 januari 2009 tot 1 maart
2011.(De bijbehorende aantallen meldingen zijn in bijl@ggpgenomen.)

Als het digitale berichtenverkeer de beoogde 80#heat totale berichtenverkeer
uitmaakt, zal er mogelijk sprake zijn van bespaopgle directe personeelskosten bij
de afdeling KCC. De besparing op de salariskosiemp dat moment ergens anders in
de organisatie is gerealiseerd, zal een veelvondleahuidige gewens&80.000,00 per
jaar bedragen. Alleen zal de besparing zich dugdggiragmenteerd verspreid over de
hele organisatie voordoen dat dit niet direct ddelangen of diensten valt te koppelen.
Op zich hoeft dit geen probleem te zijn omdat de@ning geleidelijk en fasegewijs
plaatsvindt, zal de besparing op personeelskosterelijk via natuurlijk verloop

kunnen worden gerealiseerd.
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Samenvatting

In dit hoofdstuk heb ik verslag gedaan van mijnrma@amste bevindingen uit het
empirische onderzoek. Ik geef een beeld van dedaugituatie met de drie intern
gerichte facilitaire service- en helpdesks en Ratra gerichte Klant Contact
Centrum en het aantal KWISsen dat deze desksjkasakreikt. Ook belicht ik de
belangrijke rol die de managementassistentes ifab#gitaire proces spelen. In
paragraaf 4.2 schrijf ik over de wensen die bindemrganisatie leven en de
voordelen die een integratie van de verschillereteksl oplevert. In paragraaf 4.2 ( a
ik ook in op de randvoorwaarden en eisen die aarsee/icebureau worden geste d.
Ik sluit het hoofdstuk af met paragraaf 4.3 wa#ide integratie van het MOG in
het KCC als voorbeeld stel voor de integratie vamaddere service- en helpdesks in
het KCC. Ik kies daarbij voor een pragmatischedasgjze aanpak verdeeld over
vier jaar. Ook wijs ik met nadruk op het benuttam e geleerde lessen bij het
integreren van het MOG in het KCC.

Vooruitlopend op de aanbevelingen die op bladzj8leran dit adviesrapport
beginnen neem ik in dit hoofdstuk alvast een pleidg voor de bereikbaarheid vi n
het servicebureau. Momenteel zijn er meerdere ttekéwaar de interne klanten
kun Klachten, Wensen, Informatieverzoeken en Sgenn(KWISsen) kwijt kunnen
Alleen is het vaak te omslachtig en niet voor iedereven duidelijk hoe dat moet
Met gevolg dat men het er maar bij laat zitten.4iit stuk voor stuk gemiste
kansen. Want klachten zijn de welbekende gratssdip de dienstverlening te
verbeteren en op kosten te besparen.

Na dit hoofdstuk volgen mijn conclusies en aanbageh met hun consequenties
Het implementatieplan rondt dit onderzoeksrappertigr af.
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Conclusie, aanbevelingen en implementatieplan

In dit afsluitende onderdeel van mijn onderzoekgoapvolgen mijn conclusies er
aanbevelingen met hun consequenties.

Het implementatieplan rondt dit onderzoeksrapperder af.

Conclusie
De probleemstelling wordt op deze plaats nog een tkerhaald:

“In hoeverre kunnen per mei 2012 de diverse intmrextern gerichte service-
/helpdesks geintegreerd zijn in één servicebure@aaydoor op de kosten bespaard
wordt, de kwaliteit van de dienstverlening aanmerine en de externe klanten van de
gemeente Gouda verbeterd wordt en de organisatigbeoeid is op de invoering van
hét loket voor de overheid in 2015”: de Burgerp@dr

Het antwoord op deze vraag luidt: “Een integratia de servicedesk ICT, de helpdesk
Vastgoed en de helpdesk Facilitaire zaken kan iogé® van haar klanten per mei 2012
virtueel volledig geintegreerd zijn met het Klardrtact Centrum tot één servicebureau.
De dienstverlening wordt hiermee verbeterd, opaktdn wordt bespaard en de
organisatie kan zich zodoende voorbereiden op\eenng van de Burgerpoort.”

Virtueel wil zeggen dat het servicebureau via @gfdonnummer en één e-mailadres is
te bereiken. De volledige fysieke integratie wardorzien in 2014.

Voor de klant is het voor de dienstverlening digdt@eleverd, niet interessant om te
weten hoe het servicebureau zichzelf heeft geosgarni. Een groot aantal zaken moet
eerst worden geregeld voordat van een vollediggratie sprake kan zijn. Welke
zaken dat concreet zijn en welke aanbevelingemdk door heb, inclusief de
consequenties, worden in de volgende paragraafeldrifoor de uitvoering van deze
aanbevelingen heb ik een implementatieplan mgdagdvoor de te zetten stappen
gemaakt.

De wil tot integratie wordt bij de door mij ondeaagde sleutelfunctionarissen breed
gedragen. Het hoofd van het team Vastgoed staaalgoog neutraal tegenover €én
servicebureau. Zodra duidelijk is welke vorm enointh een dergelijk servicepunt krijgt
bepaalt hij zijn standpunt. Het nut: het finaneiébordeel en de verbetering van de
dienstverlening is op meerdere manieren aangeteomt® door mij aangedragen
interne en externe ontwikkelingen maken het wepk#atiodzakelijk. Vooral het
centraal huisvesten en de noodzaak die zich opjtegaat voordoen als in navolging
van de Rijksoverheid de gemeente Gouda ook compeaitenoeten worden door
ondersteunende en facilitaire diensten zoveel nijkdelbundelen.
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Mijn overall conclusie is dan ook dat de gemeenteda met inachtneming van de
hierna te vermelden voorwaarden moet besluiteddaanrichting van één
servicebureau.

Aanbevelingen en consequenties

Voordat van een fysieke en organisatorische integvan de huidige service- en
helpdesks met het Klant Contact centrum tot éérviceyureau sprake kan zijn, moet
een groot aantal zaken eerst worden geregeld. Waklken dat concreet zijn en welke
aanbevelingen ik daar voor heb, inclusief de comseties, vermeld ik in deze
paragraaf.

Ik heb de aanbevelingen/consequenties opgedeeld in:
Algemeen

Personeel

Organisatie

Techniek

Huisvesting

Financién

ouhkwnE

H

. Algemeen

Projectgroep / werkgroepen

Ik stel voor dat de gemeente Gouda besluit toirfiethten van één servicebureau. De
integratie raakt veel aandachtsgebieden. Om heggriatieproces goed te kunnen
begeleiden en omdat er door mij een breed draadpntaden de organisatie is
geconstateerd, adviseer ik een projectgroep iteties>* De projectgroep kan
vervolgens enkele werkgroepen instellen die begaathdierdelen uitwerken en ter
besluitvorming voorleggen aan de projectgroep ehste instantie kan de projectgroep
bestaan uit de hoofden van de afdelingen INA, Racg zaken, Vastgoed,
Huishoudelijke dienst en Publiekszaken. Zij kunaan de hand van enkele concrete
praktijkvoorbeelden een strategie uitdenken di@algens door diverse werkgroepen in
onderdelen verder uitgewerkt kunnen worden.

Niet met de bedoeling de projectgroep het gras deoroeten weg te maaien vervolg ik
mijn aanbevelingen.

Fasegewijze aanpak

Omdat van zowel de zijde van de medewerkers vd@@eervicedesk als van de
medewerkers van het KCC door mij signalen zijn epggen over een wederzijdse
zorg over kwaliteitsverlies bij een overhaastegratie van werkzaamheden, is het niet
verstandig een integratie via een “big boom” tenaterlopen. Ervaringen in
vergelijkbare organisaties leert dat een fasegevagnpak de voorkeur verdient.

‘Lessons learned’
Maak gebruik van de ervaringen, opgedaan bij degnatie van het MOG in het KCC.
Deze operatie is van recente datum en er zijn gélderde evaluatieverslagen

34 Wijnen, G. en Storm, PProjectmatig werkernBlz. 183.
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beschikbaar. Het ligt de huidige medewerkers nag vehet geheugen en het gebruik
maken van de input van de medewerkers draagt bgtrcreéren van een breed
draagvlak.

Herkenbaarheid / bereikbaarheid

Geef het servicebureau het telefoonnummer 877 hhdige nummer van de
servicedesk ICT en als e-mailadres: servicebureauw@nl Het nummer 8777 is
breed bekend binnen de organisatie en het heafelggbruikers een positief imago.
Uit het medewerkers-/ klanttevredenheidsonderzgekouden in 2009, geven de
‘klanten’ van de servicedesk ICT aan snel en valligite worden geholpen. In aanloop
naar mei 2015 kan de klant een voorkeuzemenu wayedleoden. Bijvoorbeeld: Kies 1
voor ICT vragen, kies 2 voor overige vragen. Bijike 1 krijgt de beller een
medewerker van de servicedesk ICT; bij keuze kde beller een medewerker van de
in het KCC geintegreerde helpdesk MOG, Vastgoddaeiiitair. Ook voor deze drie
helpdesks kan de beller in de beginfase, indieintégratie niet binnen één jaar is
afgerond, een voorkeuzemenu worden geboden. Kresrimeldingen in het openbare
gebied, kies 2 voor meldingen Vastgoed en kiesd facilitaire meldingen. Andere
varianten zijn uiteraard ook mogelijk.

Communicatie

Communiceer intern naar de ‘klanten’ van het setwireau zo snel en uitgebreid
mogelijk over het nieuwe servicebureau. Omdat hatstart gaan van het
servicebureau gelijk valt met de ingebruikname kaihHuis van de Stad, beveel ik aan
met de communicatie aan te sluiten bij het lopentisieve communicatietraject over
het Huis van de Stad. Voor de externe klanten wrK&C, de burgers en bedrijven,
verandert er niet veel. Extra communicatie in dibtmg is daarom niet nodig.

Shared Service Center

Het uitbesteden wordt niet als optie aanbevoleng@pd van de ervaringen in de
gemeente Almere en van het hoofd van de afdelifogriratisering en Automatisering
van de gemeente Gouda adviseer ik om niet totsiedeng van de ICT servicedesk
over te gaan. Sterker nog, ik zou er voor willegiteh de ICT dienstverlening die nu
aan de gemeente Waddinxveen wordt geboden, aange®eenten aan te bieden. In
paragraaf 3.1 op bladzijde 43, waar ik schrijf owvends en ontwikkelingen richting
Shared Service Centers, onderbouw ik deze aanhgveli

2. Personeel

Opleiding / training

Door bijna alle geinterviewden is aandacht gevraegat de benodigde kwaliteiten van
de medewerkers van een servicebureau. De funaressen een bepaalde
specialistische kennis, vaak verkregen uit spda@figpleidingen. De functies vereisen
ook inzicht in en kennis van de Goudse organishtiar geschiedenis en haar plannen
en het beschikken over politiek-strategisch inzgthekt tot aanbeveling. Tot het
basiskennispakket horen ook trainingen in de omgagigagressie, bejegening van de
klant en in het algemeen, feed back kunnen gevémsnren.

Kennis wordt zelfs als één van de cruciale factgemoemd voor het welslagen van het
servicebureau. De voornaamste taak voor de medewerket servicebureau wordt het
achterhalen van de vraag achter de vraag en ireh@ede vraagsteller geautoriseerd is
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de vraag te doen. Doe onderzoek naar de noodZakeljeidigen en trainigen van het
huidige en toekomstige personeel van het servieglouen maak aan de hand van een
inventarisatie onder het huidige personeel eendiptgsplan.

Imago / functiewaardering

Het werk- en denkniveau van een medewerker in leéadsservicebureau moet
volgens de door mij geinterviewden op MBO / MBOwadau liggen. De medewerker
moet dan voldoende in staat worden geacht om deleaiteit van vragen in te

schatten en deze naar behoren af te handelen pfalgerwijzen. Om dit te bereiken

zal het imago van de medewerkers van het servieabhunoeten wijzigen. Historisch
gegroeid scoren functies als baliemedewerker eremexdker van een servicedesk in het
algemeen niet hoog op de maatschapelijke laddefulxiewaardering en de status
van het werk in een service- /helpdesk of aan @éa bijn daarom laag. De
functiewaardering van de medewerkers van het suieau zal aan het nieuwe niveau
aangepast moeten worden. Voor het aannemen vanarimedewerkers is het van
belang over een goede functieomschrijving inclukiattie-eisen, ook wel
competentie’§ genoemd, te beschikken op basis waarvan in- emrext
vacaturemeldingen kunnen worden gemaakt.

Capaciteit / bezetting

Tijdens het interview met het afdelingshoofd vahKlant Contact Centrum werd, bij
het vooruitzicht ook KWISsen uit de organisatie smmoeten nemen, de extra druk op
de personele bezetting als belemmerende factoedaity Als er formatie mee
overkomt, dan wordt een samenvoegen van de intacilgaire helpdesk en de
helpdesk Vastgoed met het Klant Contact Centrumnaftseeen probleem ervaren.

Naast de voor de hand liggende keuze mensen asteritee toe te voegen zijn er ook
alternatieve zoekrichtingen denkbaar die een opigagor de personele bezetting bij
het Klant Contact Centrum kunnen bieden. Zo zoardanisatie eens gedetailleerd
kunnen analyseren wat de aard en omvang van dertislehe contacten is. Aan de
hand van de uitkomsten kunnen via de kwaliteitesgen zoals beschreven in
hoofdstuk 3: de Demig cirkel, SERVQUAL en kwaligfiandvesten bepaalde
kwaliteitsverbeteringen getriggerd worden waardueiraantal telefonische verzoeken
kan verminderen. Enkele voorbeelden zijn in pam@g8ad uitgeschreven. Momenteel
wordt door het externe bureau Solviteers een dgrgddantvraaganalyse gehouden.
De uitkomsten van dit onderzoek worden in juni dénaar verwacht. Gebruik deze
uitkomsten als input voor verbeteringen in de infatievoorziening, bijvoorbeeld via
de website. Maak samen met de bedrijfsarts eenegarealyse op het huidige
ziekteverzuim. Als er bijvoorbeeld beroepsgeboragmdoeningen zijn, kan dit duiden
op een te hoge werkdruk of werkbelasting en kurergrassende maatregelen worden
getroffen®

Werving en selectie

Naast de nodige vakkennis en kennis van geautageatis systemen is het van belang
dat nieuwe medewerkers in een team kunnen werkéesahikken over competenties
als klantgerichtheid, flexibiliteit, betrokkenheidjstervaardigheid en sensitiviteit.

% Goémes-Mejia, RPersoneelsmanagemediz. 148
% Goémes-Mejia, RPersoneelsmanagemeBiz. 463.
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Vraag bij het aannemen van nieuw personeel doardeze onderdelen met
gebruikmaking van het zogenaamde STAR-md@elit onderzoek is namelijk
gebleken dat gedrag in het verleden de beste veltesps voor iemands gedrag in de
toekomst.

Taakverruiming/ -verbreding/ -verrijkijng

Voor de medewerkers van het KCC is op korte tersprake van taakverruiming,
taakverbreding en er is op de langere termijn gglkgid voor taakverrijking als zij
meer zaken zelfstandig af gaan handelen. Neemroegtjdig mee in het meedenken
over deze onderwerpen zodat zij kansen en uitdagiagen inplaats van bedreiging en
onzekerheid.

Draagvlak / motivatie

Er worden andere eisen, vaardigheden en bekwaamigedéeld dan waarvoor men is
aangenomen. Is bij het personeel de bereidheidemagwm een opleiding te volgen?
Mensen kunnen gedemotiveerd worden als zij verplicitden andere werkzaamheden
te gaan doen dan waarvoor zij ooit zijn aangenorérgeldt zowel voor de
medewerkers waarvoor de nieuwe taken te moeiljjk ais voor de medewerkers die
het als demotiverend ervaren als zij werkzaamhedeer hun niveau moeten gaan
verrichten. Draagvlak voor veranderingen, motivatieeen behoefte aan zekerheid
vormen belangrijke onderwerpen om een besluit stelaten vinden bij de
medewerkers. Zoals er behoefte is aan een duidelgkdeling van de bevoegdheden
zijn goede werktijden en arbeidsomstandighedenvaokgroot belang. Het is daarom
van cruciaal belang dat de medewerkers al vanafdwbereidingstraject door hun
leidinggevenden bij de veranderplannen betrokkerdermOrganisaties lijken beter te
functioneren wanneer mensen de kans krijgen inWitete oefenen op beslissingen die
direct effect hebben op hun werk. Wanneer zij bebgl hebben dat iets belangrijk is
en ze over enige invlioed beschikken, zullen zetgeraal worden om hun best te doen
de boel te laten functioneren. Wanneer ze menereabelangrijk is, maar ze kunnen
geen invloed uitoefenen, hebben ze over het algedereiging zich behoedzaam of
defensief op te stellen, hun nek niet uit te stakéormatie achter te houden, zichzelf te
vrijwaren tegen schuldf

Drijfveren

Het is van belang de drijfveren bij de betreffentedewerkers op te sporen en daar iets
mee te doer’ In de mensgerichte Goudse organisatiecultuur gatdiet aanbeveling

in overleg en met inschakeling van de huidige mexdlkgrs een plan van aanpak te
maken. Zaken als opleiding, aanname nieuwe perkdaeknische en organisatorische
maatregelen kunnen daarbij ter sprake komen. Dazgak past prima in het
“groendruk denken” binnen de verandermanagemeatvesi de gemeente Gouda.
Groendruk denken staat in de literatuur véar: verandert iets als je mensen in
leersituaties brengt in een ontwikkelproces naar @glossing die mensen samen
vinden. Interventies zijn gaming en coaching, apestems planning, door een
procesbegeleider die mensen steunt gericht omgetts communicatie. Het resultaat is
geschetst, niet gegarandeerd. De borging schugtein lerende organisatie. De valkuil

3" Gramsbergen-Hoogland, Y. en Molen, H. van @asprekken in organisatieBlz. 70.
% Block, P.:Feilloos adviseren. Een praktische gids voor adrdesdighedenBlz. 13.
% Caluwg, L. de en Vermaak, H.eren verandererBlz. 200.
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schuilt in iemand uitsluiten, gebrek aan actie. iSgpe actoren zijn naast de
procesbegeleider: Trekkers, didactici/coaches; nezsklocenten;
deelnemers/experimenteerders en resources/bescamiti’

Aard van de werkzaamheden verandert

Het is niet alleen dat er nieuwe kennis bijgebrawcbét worden. De aard van de
werkzaamheden verandert ook. Het vraagt om eerr andet betrokkenheid. De
traditionele KCC medewerker krijgt telefoontjes foem, verbindt gesprekken door en
stuurt aanvraagformulieren toe en heeft zijn zal@mmeteen afgehandeld. Met een
opgeruimd gevoel gaat de persoon in kwestie naar‘ij het afhandelen van
facilitaire meldingen, wordt de medewerker problegganaar. Hij moet een
vergadering regelen, een zaal reserveren, zorgeérideen beamer klaar staat. Als die
persoon naar huis gaat, zal hij zich afvragen: i ldbeamer wel geregeld en is de lunch
wel besteld? Zonder een goede begeleiding vanugamssor kunnen problemen

ontstaan”**

Managementstijl

Om draagvlak te kunnen creéren moeten leidinggesrebdschikken over een
coachende, stimulerende managementstijl. In deieniss de organisatie (paragraaf
2.2 op bladzijde 25 staat over de leidinggeventiea:Goudse leidinggevende geeft
vertrouwen en ruimte, verbindt en delegeert veraotdelijkheden zo laag mogelijk in
de organisatie. Van de Goudse manager mag je nielivgen proberen en dus ook
fouten maken. Leren en innoveren staan vooroppogevoor het resultaat.’Het
onderwerp staat tijdens de periodieke ‘leidinggelegrtiagen’ regelmatig op de agenda.
De gevraagde stijl van leidinggeven mag dus inrdamsatie aanwezig worden geacht
en via diverse management development trajectedtwleze opgefrist en aangescherpt.
In mijn interviews heb ik daar dan ook niet op dmyraagd. Mijn positie als
onderzoeker leende zich daar niet voor. Ik heledieii geval geen negatieve reacties op
mijn vraag naar een mogelijke integratie van deiser en helpdesks ontvangen. Eén
leidinggevende staat neutraal tegenover het sénwieau in afwachting van meer
duidelijkheid over de vorm en inhoud.

Functies

Om in de toekomst de taken en verantwoordelijkhepesd duidelijk te krijgen en de
kwaliteit van de dienstverlening te verbeteren i@rthet aanbeveling een teamleider
servicebureau en een teamleider dienstverleningeaaijzen. In de huidige praktijk
kunnen dat de coordinator KCC en de cotérdinatordeakiuishoudelijke dienst zijn.
Voor beiden betekent dit een uitdaging in hun fiometren. Hun taken zullen verbreden
en verrijken.

3. Organisatie

Bij de verdere ontwikkeling van de organisatie resm zuiver Directiemodel vindt er
door het inrichten van een directie Dienstverleronganisatorisch een integratie plaats
tussen de facilitaire een publieke dienstverlening.

40 Caluwé, L. de en Vermaak, H.eren veranderer2006. Blz. 70 en 71.
“1 Weekblad facilitair & gebouwbeheer, vierde jaagamummer 162, week 12, 17 maart 2009. Blz. 14.
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Synergie

Synergie is een situatie waarin het effect vansaenenwerking groter is dan elk van de
samenwerkende partijen afzonderlijk zou kunnenikene Met andere woorden: bij een
verdere concentratie van klantcontacten leverelibrganisatie voordelen op. Deze
voordelen zijn ook in het verleden al opgemerkth&eft het college van Burgemeester
en Wethouders in een besluit van 19 november 28@hdracht geformuleerd, dat de
gemeente Gouda telefonisch beter bereikbaar mpesNaar aanleiding hiervan is als
eerste onderdeel van de afdeling Klant Contactr@enéen callcenter opgericht. Dit
callcenter is doorgegroeid naar haar huidige vaénnhet Klant Contact Centrum komen
naast het kanaal telefonie eveneens de kanalenleehiggtale aanvragen, post en
fysieke klantcontacten binnén.

Verantwoordelijkheden en bevoegdheden

Het ligt voor de hand voort te bouwen op de huidigedelwijze in het KCC. Van groot
belang is de afbakening van taken, bevoegdhedgerantwoordelijikheden. Vooral is
dit van belang wanneer er een rolverdeling wordesiroken tussen het servicebureau
en de vakafdelingen.

PDC

Om goede informatie aan de klanten te kunnen geeaten de medewerkers van de
servicedesk beschikken over de afspraken over déiiigden, kwaliteitsniveau, prijzen
en aanvullende voorwaarden. Daarvoor is het noadifakiat er een Producten
Diensten Catalogus (PDC) komt. Met een dergeliggalogus worden onaangename
discussies in de toekomst voorkomen. Ter vergalijkvoor het Klant Contact Centrum
gelden de afspraken in de servicecode Gouda.

Kennissysteem / autorisatietabel

De overige afspraken met vakafdelingen moeten gbegd worden in het
kennissysteem en de verantwoordelijkheid voor beteel en volledig houden daarvan
berust bij de vakafdelingen. Er zullen goede comaireafspraken moeten worden
gemaakt als er door de vakafdeling ingrijpendeigifgen in het kennissysteem
worden doorgevoerd. Er zal daar vroegtijdig infotimaver moeten worden verstrekt
aan het servicebureau. De medewerkers van hetebweau mogen op
maandagochtend niet voor verrassingen komen te.dtes is voorts van belang dat er
autorisatie afspraken worden gemaakt en dat ereggeedkprocessen worden
beschreven, gevolgd door werkinstructies.

Aansturing /gedeelde loyaliteit

De medewerkers van de helpdesk ICT vallen hiéracbhonder de leiding van het
hoofd van de afdeling Informatisering en Automatisgg Voor de medewerker van de
helpdesk Vastgoed is dat het hoofd van de afd&lagjgoed. De medewerkers van het
KCC vallen vervolgens onder de aansturing van befchvan de afdeling
Publiekszaken. Er zal dus een gedeelde loyalitegtaan. Dit vraagt een duidelijke
afbakening voor de medewerkers van taken en beveega en een aan de situatie
aangepaste stijl van leidinggeven. Daar zullernverleg met de medewerkers door de
leiding goede afspraken over moeten worden gemBailgrbij kunnen vragen aan de
orde komen als: Bij wie meldt een medewerker ziek,zaan wie vraagt hij verlof, met

“2 |nrichtingsvoorstel DPZ 2009-2011, versie 2.3 uiéi#f. Blz 34.
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wie voert hij zijn functionerings- en beoordelingsgrekken etc. Zoals het er nu naar
uitziet, vindt de operatie plaats binnen één diegchet één verantwoordelijke directeur.
Wellicht komt er als gevolg van de organisatie-akkeling naar het zuivere
directiemodel een situatie waarbij de helpdeskdeafdeling Vastgoed organisatorisch
‘meeverhuist’ naar de directie Ruimtelijke Ontwikkeg. Voor deze frontoffice functie
zal dan specifiek een uitzondering gemaakt moetzaen.

Consulenten /Shared Service Center

In het licht van mogelijke ontwikkelingen richtimg vorming van een Shared Service
Center, eventueel in samenwerking met andere gdereeaals in de Drechtsteden en
Servicepunt 71, adviseer ik uit een oogpunt vanesdeesparing en verbetering van de
dienstverlening een onderzoek in te stellen naaode- en nadelen van een mogelijke
toevoeging van de huidige interne consulentendgfdelingen Personeelzaken,
Juridische zaken, Communicatie, Inkoop, Informaitigeen Automatiseren en
Financién aan het servicebureau.

Ondernemingsraad

Omdat mijn advies om fasegewijs te groeien naaisééricebureau ingrijpende
gevolgen voor het zittende personeel kan hebbeftseet ik in een vroeg stadium de
Ondernemingsraad (OR) mee te nemen in de advis@mgoorzitter van de OR is
door mij in januari 2011 al op de hoogte gebraeim mijn onderzoek en hij vertelde
mij dat de OR afhankelijk van de impact van de igijry een advies- of
instemmingsrecht heeft. In verband met de orgaeisativikkeling naar het zuivere
Directiemodel is de OR wel op de hoogte van de saoeging van de diensten
Publiekszaken en Bedrijfsvoering.

Werktijden / openingstijden / bedrijfstijden

Bij aanvang van mijn onderzoek werd ervan uitgegisrvoor het servicebureau
openingstijden van 8.30 tot 17.00 uur zouden woglgranteerd. Tijdens de
interviewronde werd mij al snel duidelijk dat dearemogelijkheid is, alleen stelt het
nieuwe werken (HNW), het plaats- en tijdonafhankédunnen werken en de gewenste
ondersteuning tijdens avondvergaderingen in hes Man de Stad een andere visie op
de bedrijfstijden voor facilitaire ondersteuningetHiefst 24x7 of anders een
piketregeling / noodopvang zoals dit voor het MeladpOpenbaar Gebied geldt met A2
Antwoordservice. Daarbij is het van belang een osaleeid te maken in openingstijden
en bedrijfstijden. TijJdens de openingstijden varpdblieksfuncties moet er in ieder
geval een bezetting in het servicebureau aanwgnigeen enquéte onder de gebruikers
zal inzicht moeten geven over de noodzakelijke iifstijden van het servicebureau
buiten sluiting van de publieksfuncties.

4. Techniek

Eén registratiesysteem

Tot op heden was er geen aanleiding om een uitgetinelerzoek te doen naar de
integratie van de service- en helpdesks binnengkngsatie. Er is enige jaren geleden
binnen de afdeling Facilitaire zaken wel eens ae&rm onderzoek gedaan. Het resultaat
van dat onderzoek was dat dit weinig tot geen toeggde waarde zou hebben. Het
gevolg is dat er meerdere diensten en afdelingareilgen service- en helpdesks in
stand hebben gehouden, ieder ondersteund metgamssftwarepakket. Eén
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servicebureau vraagt op termijn om é€én softwaregtakkarin meldingen centraal
opgenomen kunnen worden en vervolgens weer uitgezgtdiverse
verantwoordelijken. Via een uniforme registratiehen automatisch toevoegen van een
uniek incident volgnumer, is na afdoening van dédimg op eenvoudige en eenduidige
wijze de factureren en betaalbaarstelling van deifan te controleren. Kies voor één
registratiesysteem. Laat een werkgroep onderzoek daar de keuze om gebruik te
maken van een van de ingebruik zijnde systememoR|al OPdesk of RS8, of te kiezen
voor een heel nieuw FMIS. Een recent advies dagstaks bijlage 11 opgenomen. Het
is van groot belang goed te letten op de funct®meeal technische eisen van het beoogde
FMIS. Daarbij is het in ieder geval van belangluztteen relatie aan kan gaan met de
overige binnen de gemeente in gebruik zijnde sysieats ICA, DIV, Verseon,
Persmaster, GBA, BAVAK, ICT en Financién.

Digitaal omdat...

Omdat er nog veel KWISsen via de wandelgangenlefiol@sch met de huismeesters of
de codrdinator van de Huishoudelijke dienst binkemen, moeten digitale meldingen
‘afgedwongen’ worden. Dit laatste geldt overigelsesm voor de interne klanten. Uit
onderzoek van Willem Pieterstingepromoveerd op 26 maart 2011 aan de faculteit
Gedragswetenschappen van de Universiteit Twentierdh500 personen is namelijk
gebleken dat externe klanten zich niet naar ééadiéxanaal laten sturen. lemand die
in principe altijd belt, zal blijven bellen; iemaxee liever er voor kiest langs te komen
voor een persoonlijk praatje, zal langs blijvendopZe kunnnen er wel toe worden
verleid door bijvoorbeeld de digitaal gemelde KW48goedkoper of sneller op te
lossen of eenmaal in de maand uit de digitale melelen keuze te maken en de
gelukkige te verblijden met een groot boeket bloeme

De digitale meldingen hebben als voordeel dat ztekdesparend zijn. De
medewerkers van het servicebureau hoeven nigninlaut de meldingen aan te nemen
en te verwerken en de gegevens hoeven niet opnngetypt te worden. Uit een
oogpunt van gebruikersgemak is het servicebureau7”2dereikbaar voor digitale
KWISsen. Men hoeft de KWIS niet op te houden tovdigende morgen 9 uur.
Vereiste is wel dat er een gebruikersvriendelijeekenbare “KWIS button” op intranet
of via een webgebaseerde applicatie via internatlbkbaar komt. Aanbeveling: maak
een gebruikersvriendelijke button op Tera voorrhelden van KWISsen. Zorg ervoor
dat elke bedenkbare KWIS makkelijk te vinden istgZer daarna voor dat er een
uitgebreide communicatie over nut en noodzaak wgesberd van het doorgeven van
KWISsen. Denk na over en beloningssysteem voomadkers. Zorg ervoor dat voor
de ‘klanten’ zoveel mogelijk aanvraagformulieregitiial beschikbaar komen.
Enerzijds ontlast het de backoffice van het opniekhoppen van gegevens en
anderzijds stimuleert het gebruikers ook voor aadeken gebruik te maken van het
digitale kanaal.

Social media

De opkomst van deze moderne, snelle en interactigreer van communiceren gaat in
toenemende mate een plaats afdwingen in de comatietassen de overheid en haar
burgers (paragraaf 2.8.1). Anticipeer als orgar@sagt deze ontwikkelingen.

“3 http://www.inoverheid.nl/artikel/nieuws/1808632&steid-gaat-ten-onrechte-uit-van-rationele-
burger.html
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5. Huisvesting

Als er een centrale huisvestig wordt gerealiseeadngoor de ondersteuning slechts op
€én locatie hoeft te worden verleend, is de keaaeeen centrale servicedesk snel
gemaakf:*

Van twee ruimten naar €én

Over het oorspronkelijk idee om alle medewerkershet servicebureau direct bij de
ingebruikname van het Huis van de Stad in één mugntler te brengen, stel ik voor dit
vooralsnog los te laten. Ik stel voor dat het per 2014 wel het eindplaatje wordt. Hier
hoeft op dit moment nog geen besluit over genoreeworden. Er is wat betreft de
inrichting van de ruimte en de inzet van middelealg beeldschermen, telefoons,
headsets, bureaus en stoelen voldoende ervarirgglapgg in het Call Center van het
Klant Contact Centrum. Per mei 2012 zal er wathatyeft in het Huis van de Stad één
aparte ruimte zijn voor de medewerkers van de sedeisk ICT en één aparte ruimte
voor de medewerkers van het KCC, helpdesk Facibtaide helpdesk Vastgoed.

Decentrale werkplekken

Daarnaast maakt de verdere digitalisering het nijededt servicebureau volledig te
decentraliseren, zelfs buiten het Huis van de Stadr deze laatste oplossing, waarbij
uit een oogpunt van maatschappelijk verantwoorceor&inen (MVO) de inzet van
mensen met een lichamelijke of andersoortige uitdpgogelijk wordt, loopt op dit
moment een onderzoek, uitgevoerd door een studdatcAManagement. Het te
verwachten verlies aan synergie dat door deze deotratie van medewerkers ontstaat
Is op te vangen door speciale meetings te orgamsar slimme interne communcatie
via intranet achtige toepassingen. In het landgjad functionerende voorbeelden van
dit soort decentrale werkplekken zoals: “Ro!Entree™Annieconnect”.

Balie

Met het oog op de mogelijkheid om via een logisaédprakensysteem kleine
kantoorbenodigdheden en communicatiemiddelen ladlen, is het niet noodzakelijk
om een fysieke balie voor het servicebureau icteaen.

6. Financién

Besparingen

Uit het thans gehouden organisatiebrede onderzaeki& conclusie worden getrokken
dat de inrichting van één servicebureau geld bespaaorgt voor een betere
dienstverlening aan de klant. Zowel intern als ext®mdat de huidige kosten
verspreid over meerdere diensten en afdelingerovesakt worden, is een exact bedrag
aan besparingen helaas niet te noemen. Uit enarialglers blijkt dat de besparingen
tot wel 30% op kan lopef.

Afdeling ICA

In dit verband wil ik niet onvermeld laten dat nseic de integratie van de service- en
helpdesks, maar ook een intensievere samenwerkehdpeh team Inkoop
Contractmanagement en Aanbesteden financieel &&aliji kan zijn. Als er een

44 Alofs , T en Korevaar, HVan helpdesk naar servicedeBitz 30.
4 Maas, G.W.A. en Pleunis, J.Wacility managemenBlz. 154.
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situatie komt als bij de brandweer Hollands-Middemiddels is gerealiseerd, dat alle
bestellingen ook via het servicebureau gedaan meebdeden, ontstaat er een verhoogd
begrip van de extra kosten die het onderhoudertoatacten met een veelheid aan
externe leveranciers van producten en diensterzicteimeebrengt. Alleen uit een
oogpunt van kostenbesparing is dit al een aparraogk waard. Het hierna volgende
voorbeeld tracht deze bewering te verduidelijkermNdeeld: Elke willekeurige factuur
brengt€ 60,00 afhandelingskosten met zich mee zoals hetekdn, digitaliseren,
checken en paraferen door budgetbeheerder, bedaalieien, controleren en
archiveren. Stel dat 15 managementassistentes dbpergjaar een bloemetje kopen en
er elke keer een rekening voor binnenkomt. Danriajeeafhandelingskosten op tot
15x15x£€ 60,00 euro= 13.500,00. Als het bestellen van bloemen centraait Het
servicebureau gebeurt bij één bloemist met 1xamargen digitale factuur, bespaart dit
de gemeenté€ 13.400,00 afhandelingskosten en vermoedelijk eedige
kwantumkorting op de aanschafprijs van de bloemen.

Managementassistentes

Overige taken die de managementassistentes uitveereveneens tot

kostenbesparingen kunnen leiden als dit centrdsduge zijn:

» Uitgifte mobility Mixx cards of het maken van afggen voor het reizen op
rekening met het Openbare Vervoer

* Organisatie bewonersavonden

» Kantoorartikelen bestellen / afdelingsvoorraadbekaatoorartikelen.

Onderzoek welke werkzaamheden die nu door manadassestentes worden
uitgevoerd, uit kostenreductie overwegingen oveegeld kunnen worden naar het
servicebureau.

Pro actief

De financiéle voordelen van het niet meer lastitemavan de vakspecialisten door het
inrichten van een frontoffice zijn niet verder &rgroten door de integratie van de
verschillende help- en servicedesks. Wel valtrearicieel voordeel te behalen via het
terugbrengen van het aantal meldingen. Enerzijds €en betere instructie aan alle
medewerkers en anderzijds door het pro-actieveedph van de medewerkers van de
afdeling facilitaire zaken zelf. Hierbij denk ikmlaan het tijdens het rondbrengen van
de interne post terloops controleren of het gebschoon is, of alle lampen nog
branden, of er nog voldoende toiletpapier hangteehanddoekenrollen in de toiletten
functioneren. In het vakjargon ook wel met het aamden van het “facilitaire zintuig”
aangeduid.

Berekenen toekomstige kosten overheidsloket

In paragraaf 3.5 heb ik de Activity Based CostiABC) methode uitgelegd. De
methode maakt duidelijk waar, door wie, welke kosteor welke dienstverlening
worden gemaakt. Ik adviseer om deze methode indeewm voor het servicebureau. Niet
met de bedoeling om kosten rechtstreeks door te lgai@kenen aan de vakafdelingen
want deze dragen per Fte€€85.500,00 per jaar bij aan de overheadkosten.Hgel

een goede oefening om kosten inzichtelijk te krijgeit kan goed van pas komen als
op termijn overheidstaken aan de verantwoordelikkian de gemeente worden
overgedragen. Aan de hand van de te verrichtenaaarkheden is dan nauwkeurig uit
te rekenen welke financiéle bijdrage van de delagde partij mag worden gevraagd.
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Differentiatie in tarieven
Voor sommige meldingen gelden afhandelings- ertoéittijden. Afhankelijk van de
gewenste snelheid kunnen variabele tarieven wasgernwogen.

Eén registratiesysteem

Naar mijn mening valt er te bezuinigen op de kost@m onderhoud, afschrijving,
licenties e.d. door te kiezen voor één registrgsiem ter vervanging van de huidige
drie systemen.

Samenvatting aanbevelingen en consequenties

Samenvatting aanbevelingen en consequenties:

1. Neem als gemeentebestuur het besluit tot dehtigivan één servicebureau voo
de interne en externe klanten.

2. Kies voor een fasegewijze organisatorische siekg integratie naar het
servicebureau.

3. Maak gebruik van de ervaringen die opgedaanagijae integratie van het MOG n

het KCC.

Stel een projectgroep in die het fasegewijzegirgtieproces gaat begeleiden.

Laat de projectgroep een of meer werkgroepandoen.

Geef het servicebureau het telefoonnummer 8id&lsee-mailadres:

servicebureau@gouda.nl

7. Zorg voor een technische oplossing voor eeslijidte gebruiken voorkeuzemer .
voor de klant in de overgangsfase.

8. Sluit met de communicatie over het servicebuesaubij de lopende communice lie
over het Huis van de Stad.

9. Besluit niet tot het uitbesteden van de fadiktaervice- /helpdesks. Onderzoek
daarentegen de mogelijkheden voor een doorontwiidk@an het servicebureau
naar een Shared Service Center.

10. Doe onderzoek naar de noodzakelijke opleidirggetrainingen van het
toekomstige personeel van het servicebureau en asale hand van een
inventarisatie onder het huidige personeel eendiptgsplan. Betrek daarbij ook
het management als het gaat om de noodzakelijkéheade, stimulerende
managementstijl.

11. Stel een functieomschrijving inclusief functisen voor de medewerkers van h t
servicebureau op.

12. Gebruik de uitkomsten van het onderzoek na&tatgvraaganalyse als input vo r
verbeteringen in de informatievoorziening via bgvioeeld de website.

13. Analyseer samen met de bedrijfarts het ziekrenam bij de medewerkers van he ¢
KCC.

14. Vraag door bij het aannemen van nieuw persarasel de functie-eisen en
competenties via het zogenaamde STAR-model

15. Neem de huidige medewerkers van de servicheklesks vroegtijdig mee in h 't
meedenken over de mogelijke uitbreidingen en \kéngen van hun takenpakket

16. Onderzoek de drijfveren bij het huidige meddwes en sta met hen stil bij de
wijzigingen in de aard van de werkzaamheden.

o gk
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17. Benoem de coordinator van het KCC tot teamiesdevicebureau en de
coordinator Huishoudelijke dienst tot teamleidenilfaire dienstverlening.

18. Bouw voort op de huidige handelwijze binnenKeécC.

19. Ontwerp doorvraagscripts voor de KWISsen Ragi)iVastgoed en op termijn
voor ICT.

20. Zorg voor een concrete afbakening van takemdmglheden en
verantwoordelijkheden tussen het servicebureatearaklafdelingen.

21. Stel een Producten en Diensten Catalogus (BBx@gn.

22. Zorg voor een kennissysteem zodat de medeveevkerde servicedesk beschik en
over de gemaakte afspraken met de vakafdelingemabvandeltijden,
kwaliteitsniveau, prijzen en eventuele aanvullemoderwaarden.

23. Maak vakafdelingen verantwoordelijk voor hduael houden van het
kennissysteem.

24. Beschrijf werkprocessen en werkinstructiesag ervoor dat deze beheerd
worden.

25. Maak duidelijke afspraken over de hiérarchisaméunctionele aansturing van d :
medewerkers gedurende de ontwikkelfase naar eeicelaureau.

26. Onderzoek de mogelijkheid om de huidige comgatebij de afdelingen
Personeelzaken, Juridische zaken, CommunicatiepmKknformatisering en
Automatiseren en Financién toe te voegen aan hatsbureau.

27. Neem tijdig de Ondernemingsraad (OR) mee iacdigsering.

28. Onderzoek via een enquéte onder de gebrulkeasgumenteerd de noodzakelij e
bedrijfstijden van het servicebureau.

29. Kies voor één registratiesysteem. Laat eengvedp onderzoek doen naar de
keuze om gebruik te maken van een van de in gebijuite systemen: Planon,
TOPdesk of RS8, of te kiezen voor een heel nieuMSM

30. Maak een gebruikersvriendelijke button op Maar het melden van KWISsen.

31. Zorg ervoor dat elke denkbare KWIS makkelijkiteden is.

32. Communiceer uitgebreid over nut en noodzaakhetiloorgeven van KWISsen.

33. Denk na over een beloningssysteem voor ‘veelengl

34. Zorg ervoor dat zoveel mogelijk aanvraagforeman digitaal beschikbaar kome 1.

35. Dwing het digitaal melden van KWISsen voor mteline klanten af.

36. Richt per 1 mei 2012 in het Huis van de Stagkteervicebureau ruimten in. Eér
voor de servicedesk ICT en één voor de medewevkarhiet KCC, helpdesk
facilitair en de helpdesk Vastgoed.

37. Maak er uiterlijk 1 mei 2014 één ruimte van.

38. Onderzoek de mogelijkheid van het inrichten dacentrale (thuis-)werkplekken
voor medewerkers van het servicebureau met eeantfielijke of andersoortige
uitdaging.

39. Voer een dusdanig logistiek afsprakensysteetiatiiet onnodig maakt een fysic ke
balie in te richten.

40. Stimuleer bij de facilitaire medewerkers hegeamaamde ‘facilitaire zintuig’ door
pro-actief op KWISsen te anticiperen.

41. Voer de Activity Based Coasting methode in Voetrservicebureau.

42. Onderzoek in hoeverre er voor bepaalde dienafeankelijk van de gewenste
snelheid van handelen, variabele tarieven kunnedevogerekend.
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43. Onderzoek mogelijkheden voor een intensievamgeswerking met de afdeling
Inkoop Contractmanagement en Aanbesteden (ICA)

44. Ga continu op zoek naar de verschillen (Gap$gen de door de klant verwach 2
en door de klant ervaren dienstverlening.

45. Organiseer een adequaat feedbacksysteem vooedmwverkers van het
servicebureau om de verschillen tussen de doolaté kerwachte dienstverlenir )
en de ervaren dienstverlening onder de aandachtetamanagement te brenger

46. Laat het management terugkoppelen met de mekienseran het servicebureau
welke acties worden ondernomen om verbeteringenteéogeren.

47. Onderzoek welke werkzaamheden die nu door neamagtassistentes worden
uitgevoerd, overgeheveld kunnen worden naar heicetrureau.

48. Volg de landelijke ontwikkelingen richting deigerpoort op de voet.

49. Onderzoek de mogelijkheid op termijn verdesritwikkelen naar een Shared
Service Center

50. Anticipeer op de communicatie via social media.

Implementatieplan

Tijdens mijn onderzoek werd het mij al snel duigatiat er uit een oogpunt van
professionaliteit vrees bestaat over ongewenstiteitalverlies. Als slecht voorbereid
en ondoorgedacht werkzaamheden in elkaar geschawelen, bestaat het gevaar dat
de dienstverlening aan de klant afneemt. Faseangie overdracht van
werkzaamheden, afgestemd op de mogelijkheden eanmgrapaciteiten van de
medewerkers moeten dit kwaliteitsverlies voorkonals hiervoor bij de
aanbevelingen al is opgemerkt, kan het vroegthdigekken van alle medewerkers en
de ondernemingsraad, in combinatie met een uitgabaérd opleidings- en
trainingtraject mede gebaseerd op de ‘lessonsddahi de integratie van het MOG in
het KCC, bijdragen aan een soepele en verantwaootelgratie van de service- en
helpdesks in het KCC tot één servivcebureau.

Hoe deze integratie vorm kan krijgen leg ik inidiplemantatieplan uit.

Er wordt een fasegewijze invoering voor de intagrgeadviseerd. Voor de
“klanten/gebruikers” echter is er in mei 2012 weh&ervicebureau. Met één
telefoonnummer; één e-mailadres en via Tera vidl#éton’ te benaderen. Het is voor
de klant niet van belang om precies te weten waadret doorgeven van een KWIS
achter de schermen gebeurt. Zaken die op dat mamgmiet organisatorisch
afgeregeld zijn, kunnen door inzet van technielsfaetisch’ worden gecamoufleerd.
Voorbeeld: klant belt 8777, krijgt in de beginfassn voorkeuzemenu: kies 1 voor ICT,
kies 2 voor overige KWISsen.

In dit implementatieplan neem ik al een voorschptle werkzaamheden van de door
mij geadviseerde projectgroep. Het plan bevat e@enzacht van de te nemen stappen,
het tijdpad dat mij daarbij voor de geest staaé@mprognose van de kosten die de
implementatie met zich mee kan brengen.
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Stappen

In mei 2012, bij de ingebruikname van het Huis darBtad, kan het virtuele
servicebureau van start gaan. Voor de klant ipatat moment één servicebureau. Er is
één telefoonnummer en er is één e-mailadres. ldbtdibij elkaar liggen de
werkzaamheden van de helpdesk Vastgoed en dieetdvididpunt Openbaar Gebied
(MOG), onderdeel van het Klant Contact Centrum (KIj beide helpdesks komen
merendeels meldingen binnen over gebreken en garilAan de één (MOG) worden
gebreken en storingen in het openbare gebied dgevge door burgers, bij de ander
worden gebreken en storingen in een van de gemigantigendommen doorgegeven.
Als de integratie van deze twee helpdesks is afgerdan kan, net als nu het MOG in
het KCC is geintegreerd, het aantal medewerkermdhltingen aan kan nemen van het
“MOG/VASTGOED” uitgebreid worden.

In paragraaf 4.3 is in figuur 18 schematisch de eliji@ integratievolgorde
weergegeven.

Mijn aanbevolen ontwikkeling van het huidige KCGané&én servicebureau is als volgt:

Fase 1:
Fysiek bij elkaar plaatsen van de medewerkers edmetpdesk Vastgoed en Facilitaire
zaken bij de medewerkers van het KCC.

De digitale KWISsen van zowel KCC en MOG, Vastgead~acilitair worden centraal
behandeld.

De servicedesk ICT doet in deze fase nog niet mee.

Tijdens deze fase moet:

* Het callscriptersysteem van het KCC aangevuld wordet nieuwe callscripts die
betrekking hebben op Vastgoed en Facilitaire zaken.

* Het kennissysteem worden aangevuld met alle mégelijagen. Input daarvoor is
onder anderen te verkrijgen uit het klantvraagasetnderzoek waarvan de
gegevens in juni 2011 beschikbaar komen.

* Een Producten Diensten Catalogus (PDC) worden tgides

* Een overzicht worden opgesteld van alle leveras@aroverige bedrijven waar de
gemeente zaken mee doet. Zeker als het gaat otitdtaczaken en Vastgoed.

Fase 2:

Inhoudelijk worden de telefonische KWISsen voohépdesk Vastgoed en Facilitair

gekoppeld aan de telefonische KWISsen van het MOiGei KCC.

Fase 3:

KWISsen die normaal bij de helpdesk Vastgoed eilitgacbhinnenkomen zijn

geintegreerd binnen het KCC.

Fase 4:

Eenvoudig te beantwoorden ICT KWISsen worden toeggs aan het KCC.

Voorbeelden : “het ‘killen’ van een applicatie”,éhaanmaken van een e-mailaccount”,

“het verstrekken van een vergeten wachtwoord” &draee

Fase 5:

Samenvoegen van de servicedesk ICT in het KCC waakkn servicebureau onstaat

voor het behandelen van alle KWISsen.
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Tijdpad / mijlpalen
mei 2011

Kennis nemen van het onderzoeksrapport en implatiepkan.

Voorstel aan college van B&W besluit tot de inrightan één servicebureau.
Inschakelen van de ondernemingsraad.

Installatie projectgroep.

Vormen diverse werkgroepen.

Medewerkers van de huidige service- /helpdesks@@ Koor zover nog niet
gedaan) informeren over dit implementatieplan ebheteekken door ze uit te
nodigen kritisch mee te denken over hun eigen tosko

Afspraken maken over de hiérarchische en functe@aahsturing van de
medewerkers gedurende de ontwikkelfase.

Samenstellen van een Producten en Diensten Casa{B.C).

Werkprocessen meldingen helpdesk Vastgoed analysertoegevoegen aan de
werkprocessen van het MOG.

Werkprocessen Facilitair zaken analyseren en taeggn aan de werkprocessen
van het MOG.

Ontwerpen doorvraagscripts voor de KWISsen Farika Vastgoed.

Het servicebureau krijgt telefoonnummer 8777 ereaisailadres:
servicebureau@gouda.nl

Technisch mogelijk maken via voorkeuzemenu’s telisich KWISsen door te
geven via 8777.

Analyse ziekteverzuim bij de medewerkers van he€CKC

Aanvang onderzoek naar één registratiesysteem.

Beoordelen bruikbaarheid uitslag onderzoek naanaigelijkheid van decentrale
(thuis-) werkplekken voor medewerkers van het setwireau met een lichamelijke
of andersoortige uitdaging.

Start onderzoek gevolgen van de communicatie \Geakmedia.

oktober 2011

Py
X

Opleidingseisen formuleren en opleidingsplan ofestel
Universele ‘button’op Tera maken voor het doorgevam alle KWISsen.

Aansluiten met de communicatie over het servicedaut®j de lopende
communicatie over het Huis van de Stad.

Start onderzoek naar mogelijkheden voor de doorhkeling van het
servicebureau naar een Shared Service Center.

Onderzoek naar het toevoegen van de huidige contsualéij de afdelingen
Personeelzaken, Juridische zaken, Communicatieppknformatisering en
Automatiseren en Financién aan het servicebureau.

Opstellen van een functieomschrijving inclusiefdtie-eisen medewerkers
servicebureau.

Uitkomst klantvraaganalyse benutten als input wasbeteringen in de
informatievoorziening.

Benoeming teamleider servicebureau en teamleidéité@e dienstverlening.
Ontwerpen doorvraagscripts voor de KWISsen seresedCT.

Afbakenen van taken, bevoegdheden en verantwopkttstien tussen het
servicebureau en de vakafdelingen.
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» Afspraken maken met de vakafdelingen over de vex@ondelijkheid voor het
actueel houden van het kennissysteem.

« Enquéte onder de gebruikers naar de noodzakelggjtstijden van het
servicebureau.

* Maak een logistiek afsprakensysteem dat het onrmodakt een fysieke balie in te
richten.

« Start onderzoek naar werkzaamheden die van de ma@agassistentes
overgeheveld kunnen worden naar het servicebureau.

mei 2012

» Het centrale telefoonnummer van het ‘virtuele’ $eglaureau 8777 extra promoten.
(Aangenomen mag worden dat in het begin, bij debngikname van het Huis van
de Stad, er relatief véél facilitaire meldingenh®j servicebureau binnen zullen
komen. Het is dé manier om snel aan het nummer &7%#&nnen én aan de digitale
button op Tera.)

* Alleen nog maar digitale KWISsen accepteren votarite KWISsen.

* Digitale aanvraagformulieren ontwerpen en aan Taraoegen.

* Invoeren Activity Based Coasting.

oktober 2012
« Start onderzoek naar intensievere samenwerkinglenatdeling ICA.
» Evaluatie voortgang integratie helpdesks FAC/VG.

oktober 2013
* Helpdesk FAC/VG worden samengevoegd met het KCC.
» Start voorbereidingen samenvoeging servicedeskheiTKCC.

oktober 2014
» Servicedesk ICT wordt samengevoegd met het KCC.
» Volledige integratie van alle service- /helpdeskgén servicebureau in één ruimte.
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Financién

Er is bij aanvang van het onderzoek geen budgespfgken waarbinnen de uitvoering

van het advies inclusief implementatie moet wordgerealiseerd. Nu staan naar

verwachting ontvangsten tegenover extra uitgaveexéa baten tegenover te maken

kosten. Voor een groot deel van de baten zal hetrheeilijk zijn deze inzichtelijk te
krijgen. De besparingen ontstaan naar verwachiingem andere plaats dan waar zij

veroorzaakt worden. Een eenvoudige rekensom waanrdirect verband wordt gelegd
tussen doorgevoerde wijzigingen en de daarmee gegaande besparing zal weinig

voorkomen.

Financiéle voordelen

minder Fte’s.

o Digitalisering

o

Achter deze financiéle voordelen zijn helaas nagngsncrete bedragen in te vullen.

Terugdringen aantal KWISsen door:

Informatie overdracht via internet
Integratie van registratiesystemen.

Ervaringen in de praktijk zullen deze informatieaten opleveren. Zoals bij mijn
aanbevelingen en consequenties onder paragraafesnaéld, kan de besparing tot 30%

oplopen.

Kostenraming

1% lijns helpdeskfuncties samenvoegen levert syneogieleel op met als resultaat

Er kan wel een raming van de kosten per mijlpaablen gemaakt. Voor een aantal

activiteiten is de vraag gesteld of deze onderlreigutaken vallen of onder een apart

op te zetten projectbudget. De keuzes staan inrsta@ade tabellen vermeld

Met welke kosten krijgt Gouda te maken met de fasgge invoering van één cenraal

servicebureau?

mei 2011

activiteit Afdeling/dienst functie uur | intern/tarie f kosten

Projectleiding Extern Projectleider 300 103 € 30.90

Voorstel college | DPZ/Facilitaire zaken | Hoofd 10| Reguliere taak €0.0

van B&W

Afspraken Dir. Dienstverlening Directeur 5 Reguliere taak 800

aansturing

Producten en Extern Student FM HHS 100 € 15,= € 1.500,00

Diensten Catalogus

(PDC)

Werkprocessen DPZ/Facilitaire zaken ~ Hoofd 50 Regaliaak €0.00

Doorvraagscripts Facilitair en Vastgogd Teamleider 50 | Reguliere taalk € 0.00

Voorkeuzemenu’s | INA Medewerker 4 Reguliere taak € 0.00

8777

Analyse KCC / bedrijfsarts Hoofd 4 € 100,= € 400,00

ziekteverzuim

Onderzoek één Werkgroep Werkgroep 60| €50,= € 3.000/00

registratiesysteem

TOTAAL € 35.800,00
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oktober 2011

activiteit Afdeling/dienst functie uur | intern/tarief kosten

Opleidingsplan Reguliere

DPZ/P&O Hoofd DPZ 40 | taak € 0,00
Universele ‘button’op INA/B&C Webredacteur 20 €75, € 1.500,00
Tera
Communicatie DPZ/B&C Consulent 10 €75= €750,00
Onderzoek Shared Extern Student FM HHS 10p € 15|= € 1.500,00
Service Center
Consulenten naar KCC Extern Student FM HHS 40 €15, €600.00
Functieomschrijvingen DPZ/P&O Hoofd DPZ 40 | Reguliere € 0.00

/consulent P&O taak
Doorvraagscripts ICT Extern Student FM HHS 80 €15, € 1.200,00
Enquéte bedrijfstijden Extern Student FM HHS 100 15 € 1.500,00
Managementassistenteg Extern Student FM HHS 30 ,%£|15 € 450,00
TOTAAL € 7.500,00
mei 2012
activiteit Afdeling/dienst functie uur | intern/tarie f kosten
8777 extra promoten B&C Consulent 8 Reguliere taak € 0,00
Digitale INA/DPZ Webredacteur 40 €75/= € 3.000,00
aanvraagformulieren aan
Tera toevoegen.
Invoeren Activity Based| Financién Consulent 75 € 75|= €5.625,00
Coasting
TOTAAL € 8.625,00
oktober 2012
activiteit Afdeling/dienst | functie uur | intern/tarief | kosten
Onderzoek naar
intensievere
samenwerking met de Hoof ICA/DPZ
afdeling ICA ICA/Extern student FM HHS 40 € 15| € 600,00
Evaluatie voortgang DPZ/FAC/VG | Hoofden 10| Reguliere | €0.00
integratie helpdesks taak
FAC/VG.
TOTAAL € 600,=
oktober 2013
activiteit Afdeling/dienst functie uur | intern/tarie f kosten
Helpdesk FAC/VG
worden samengevoegd
met het KCC DPZ/Vastgoed hoofden 40 Reguliere taa € 0,00
Start voorbereidingen | INA/Directie DV hoofden 80 € 100,00 € 8.000,00
samenvoeging
servicedesk ICT met
KCC.
TOTAAL € 8.000,00
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oktober 2014

activiteit

Afdeling/dienst

functie

intern/tarie f kosten

Servicedesk ICT wordt

samengevoegd met het

KCC

INA/directie DV

hoofden

0 €38.000,00

Openingsreceptie één
servicebureau

Servicebureau

n.v.t.

D0 € 750,00

TOTAAL

€ 8.750,00
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Begrippen- en afkortingenlijst

Begrippen

Antwoord ©

Vaak weten burgers of ondernemers als ze een aa@age overheid hebben niet
precies bij welke organisatie ze terecht kunnenaVMannen zij hun vraag stellen? En
hoe; ergens langs gaan, bellen of kan het via efisite geregeld worden? Veel
overheidsorganisaties moeten doorverwijzen naaagedare instantie, omdat zij de
vraag niet of slechts deels kunnen beantwoordendi®probleem op te lossen, werken
gemeenten, provincies, waterschappen, uitvoeriggssaties en het Rijk samen aan
een beter bereikbare overheid en het beter vindratyegankelijk maken van
overheidsinformatie en -diensten. Het concept waarde overheid haar
dienstverlening verbetert draagt de naam Antwoord®©.

BAVAK
Merknaam van het bezoekers begeleidingssysteemm Statiswinkel (volgnummertjes).

Burgerpoort*°

De Burgerpoort is een concept waarbij de burgdrdeetegie voert over ‘zijn’
informatie. Hij heeft zijn eigen digitale domeinaarin hij zowel zijn eigen persoonlijke
gegevens kan opslaan als gegevens van voor hevamedepublieke en private
aanbieders. Hij bepaalt wat er in zijn/haar digitddbmein komt, welke informatie eruit
gaat en met wie hij de informatie wil delen. De ined is in het digitale domein
herkenbaar en vindbaar via een logo. De overhagt 2ovoor dat vragen van burgers
worden opgepakt in de samenhang van levensgebmsaganwaarbij ook gekeken
wordt naar andere partijen die bij zijn vragen e#rspelen. De burger zit dus zelf aan
de knoppen, met behulp van een digitale infrastiwctwaarin de overheid herkenbaar
Is en levensgebeurtenissen de zoeksleutel vormemgeeen digitale kluis voor de
gewenste privacy.

Callcenter

Een Callcenter is een centraal telefonisch aankpue voor afnemers van het
dienstenaanbod waar een melding kan worden geleanspreekt van een Callcenter
in het geval dat er alleen telefonische meldingeandnkomen en deze kunnen worden
afgehandeld met geavanceerde telefoonsystémen.

Callscript

Een Callscript wordt door medewerkers in een catiregebruikt als leidraad voor het
voeren van een telefoongesprek. In een script staanden, logica of volgorde die
gevolgd moet worden wanneer een contact wordt afgggdd. Scripts zijn ontwikkeld
om medewerkers te ondersteunen in het afhandetegesprekken en kunnen variéren
van een paar steekwoorden tot een volledig uitgeseh tekst.

46http://www.vng.nI/Documenten/Extranet/Burgerzatk@:l/]ZOSZS_Burgerzaken_en_dienstverlening_pu
bl.pdf

47 Alofs , T en Korevaar, HVan helpdesk naar servicedeBkz 119.
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Contactcenter

Een Contactcenter is een afdeling die gespeciatigsen het afhandelen van
klantcontacten via diverse communicatiekanalemeinbijzonder telefonie, e-mail en
Internet communicatie. Door de ontwikkeling van mote technologieén breidt het
dienstenpakket van een gemiddeld Contact Centarsziel uit. Anno 2006 is de
integratie van zelfhulp, sms en chat een ontwikigetlie men steeds vaker terugziet bij
middelgrote tot grote ondernemingen. Daarnaastigkélt het Contact Center zich
vanaf 2002 langzaam van een eenvoudig callcengeresn volledig dienstencentrum
dat midden in een organisatie staat.

DigiD
De persoonlijke digitale inlogcode voor de gehelerbeid.

Expert servicedesk
De medewerker in een expert servicedesk bezitalsische kennis en kan de meeste
problemen zelf oplossen.

Facilitera

Dit is de naam voor een optie binnen het intranefacilitaire zaken digitaal te regelen.
Bijvoorbeeld het doorgeven van KWISsen, het aanareldin bezoekers of het
reserveren van vergaderzalen of dienstfietsenwdetd is een samenvoeging van de
begripperFacilitaire zaken effera.

Fulltime-equivalent (Fte)

Het is een rekeneenheid waarmee de omvang vamueetief of de personeelssterkte
kan worden uitgedrukt. Eén fte is een volledigekweek. Een functie van 0,6 fte
bijvoorbeeld is — uitgaande van een werkweek van88- een functie van 0,6 x 38 =
22,8 uur?®

Gap analyse
De analyse van verschillen tussen de vraag varaaé¢ én het aanbod van het
management.

Gemeentefonds

Het gemeentefonds is een fonds met belastinggeldh&bRijk. Gemeenten krijgen elk
jaar geld uit het gemeentefonds om een deel varuhgaven te betalen, de algemene
uitkering. Gemeenten mogen zelf bepalen waar zgefiit aan besteden.

Helpdesk

Een helpdesk is een locatie of persoon waar (veskftbnisch) vragen kunnen worden

gesteld of storingen kunnen worden gemeld of adkaesworden verkregen over een

bepaald product of service. Helpdesks kunnen gmpiwdwee categorieén ingedeeld

worden:

* Informatieve helpdesks: Bijvoorbeeld het informatieimer van een producent van
consumptieartikelen.

» Technische helpdesks: Hier worden vragen en steniighandeld op ICT-gebied.

48 http://lwww.onzetaal.nl/advies/fte.php
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Kennissysteem

Is meestal een computerprogramma dat heel veelkbeaft over een bepaald
onderwerp. Het computerprogramma is z6 gemaakjedsdt vragen kunt stellen als je
iets over dat onderwerp wilt weten. Het slimme dahcomputerprogramma is dat het
geen voorgeprogrammeerde antwoorden geeft, maaetgiu eerst vragen stelt om er
achter te komen wat je precies wilt wefén.

Een kennissysteem kan bijdragen tot een meer heiame en beheerste
kennisoverdracht. Met behulp van het systeem kunmader ervaren medewerkers
worden ingezet waarmee de experts worden ontlastev kunnen kennissystemen
bijdragen tot een verbeterde dienstverlening.

Klant Contact Centrum
Het Klant Contact Centrum bestaat uit de afdeliaggbrdiensten en het call center met
het telefoonnummer 140182.

Kwaliteitshandvest
Een set met servicenormen waarin een organisatieegawaar de klant op kan
rekenen.

KWIS

Een KWIS is een binnen de facilitaire wereld inggjende afkorting. De letter K staat
voor het indienen van Klachten; de letter W staair\net uiten van Wensen; de | voor
het doen van Informatieverzoeken en de letter & stzor het melden van Storingen.

Maincontracting

“Maincontracting is een bijzondere vorm van uitleestg die zeker de laatste jaren veel
aandacht krijgt. Het is een verzamelnaam voorlalleontractvormen, waarbij een
significante hoeveelheid en diversiteit aan faaileé producten/diensten op een integrale
wijze wordt ondergebracht in een contract, waatbipanbieder risico kan dragen over
de te behalen resultaten”. (Janssen en Rietem@)*19

Monitoren
Monitoren is het gestructureerd blijven volgen afgesproken kwaliteitseisen.

Persmaster
Geautomatiseerde personeelsadministratie systeem.

Planon
Merknaam van FMIS in gebruik bij de helpdesk Vastjen Facilitera

Producten en Diensten Catalogus (PDC)

Dit is een opsomming van alle producten en diendiemloor het servicebureau worden
geleverd. Er staat ook in wat niet onder de stami@dspraken valt. Per product en
dienst is aangeven wat de gebruikelijke afhandakij wat de kosten zijn en welke
kwaliteit de klant mag verwachten.

“9 http://www.ai.rug.nl/~koetsier/voorlichting/kensisstemen.htm# _Toc536332846
0 Maas, G.W.A. en Pleunis, J.V¥acility managemenblz. 261
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Social media

Social media is een verzamelnaam voor alle inteoegiassingen waarmee het
mogelijk is om informatie met elkaar te delen op gebruiksvriendelijke en vaak leuke
wijze. Het betreft niet alleen informatie in de rovan tekst (nieuws, artikelen). Ook
geluid (podcasts, muziek) en beeld (fotografieew)dworden gedeeld via social media
websites. Met andere woorden, social media staat'Vedia die je laten socialiseren
met de omgeving waarin je je bevindt'

Service Level Agreement

Service Level Agreements (SLA’s) worden met nameanT-dienstverlening
gehanteerd als kwaliteitscontract tussen twee @eteen leverancier en een klant.
Hiermee worden de geleverde diensten gespecifiezedt gewenste kwaliteitsniveaus
met bijbehorende kostenniveaus overeengekomen.

SERVQUAL

Servqual is een afkorting voor Service Quality. iBieen raamwerk voor het
doorgronden van de kwaliteit van dienstverleningt kiin gebruikt worden als
diagnose om de tekortkomingen in de dienstverleaargde orde te stellen. Vanwege
de vergelijking tussen verwachtingen omtrent deiserkwaliteit en de daadwerkelijk
gemeten percepties van service kwaliteit, wordodk wel een ‘gap analyse’ genoemd

Shared Service Center

Een Shared Service Center (SSC) is een resulteaitweoordelijke eenheid (RVE) in
de interne organisatie van een onderneming, owshef non-profit instelling. Het
SSC die tot taak heeft het leveren van dienstezeopspecifieke specialisatie (zoals
administratie, personeelszaken, juridische zakemneunicatie, informatietechnologie,
inkoop e.d.), aan de operationele eenheden vandiErmeming, op basis van een
overeenkomst tegen een verrekenpfijs.

Skilled servicedesk®

De medewerker bezit over enige kennis en lost aatige problemen zelf op aan de
hand van gedocumenteerde oplossingen, de moealijkdemen spelen zij door naar
gespecialiseerde afdelingen.

STAR-modeP*

Uit onderzoek is gebleken dat gedrag in het veratiebeste voorspeller is voor
iemands gedrag in de toekomst. Via het STAR-modelden selecteur een sollicitant
situaties voorleggen die vergelijkbaar zijn mataites die hij zal aantreffen in zijn
nieuwe functie. Het STAR-model wordt gehanteerd@ahand van vier vragen:

S: Wat was d&ituatie?

T: WelkeTaakhad de sollicitant in die situatie?

A: Wat was déActie van de sollicitant; wat heeft hij toen gedaan?

R: Wat was heResultaatvan die actie?

*L http://www.social-media.nl

*2 strikwerda, J.: Shared Service Centers,blz 1.

%3 www.callcenterwoordenboek.nl

** Gramsbergen-Hoogland, Y. en Molen, H. van @asprekken in organisatieBlz. 71.
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Tera

Tera is de populaire “roepnaam” voor het intrarset Gouda. Het kan zowel een
meisjesnaam voorstellen als een woord voor eert gemevensbestand ntetabyte
aan geheugencapaciteit. Een terabyte, afgekorisTdrikt genomen 1000 gigabytes
ofwel 1.000.000.000.000 bytes (1012 B).

TOPdesk
Merknaam van FMIS in gebruik bij de servicedesk ICT

Topics
In dit rapport wordt met topics bedoeld die vragenin elk van de gehouden
interviews aan bod zijn gekomen.

Unskilled servicedesk
Registreert calls, legt deze globaal vast en stlegé door naar gespecialiseerde
afdelingen.

Verseon
Dit is de naam van het softwarpakket dat is statn post te scannen en automatisch te
registreren en te classificeren

Vlekwerken
Procesgericht, geclusterde werkplekken

Webgebaseerd (web-based) software

Dit is een term om een groep van computersoftwane@ duiden die via het World
Wide Web of een intranet werkt. De gebruiker hoefs geen software op zijn/haar
eigen computer te installeren, maar kan via eerbvestser direct van het programma
gebruikmaken. TOPdesk, in gebruik bij de ICT sezdiEsk is een voorbeeld van een
web-based softwarepakket.
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Afko’s

ABC Activity Based Costing

Afko’s Afkortingen

BAVAK Merknaam van het bezoekers begeleidingssysteel®m Stadswinkel
BSGR Belastingsamenwerking Gouwe-Rijnland

DigiD Digitale Identiteit, de inlogcode voor de geheleeid

DIV Documentaire Informatie Voorziening

FAQ’s Frequently Asked Questions (vaak voorkomende viagen

Fte Fulltime-equivalent

FMIS Facility Management Informatie Systeem

GBA Gemeentelijke Basis Administratie personen

HNW Het Nieuwe Werken

ICA Team Inkoop Contractmanagement en Aanbesteden

INA Afdeling Informatievoorziening en Automatisering

ISMH Intergemeentelijk Samenwerkingsorgaan Midden Hdllan

ISO De International Organization for Standardiza{(f30) is een
Internationale organisatie die normen vaststelt.

IWMS Integrated Workplace Management Solution

KCC Klant Contact Centrum

KING Kwaliteits Instituut Nederlandse Gemeenten

KWIS Klachten, Wensen, Informatieverzoeken en Storingen

MOG Meldpunt Openbaar Gebied

PDC Producten en Diensten Catalogus

PIOFAH Personeel, informatie, organisatie, financiéngeaatisering en
huishoudelijke diensten
Planon  Merknaam van FMIS in gebruik bij de helpdesk Vastfjen Facilitera

RVE Resultaat Verantwoordelijke Eenheid

RS8 Merknaam van meldingensysteem bij het MOG, aelgdrvan het KCC
SSC Shared Service Center

SLA Service Level Agreement

TOPdesk Merknaam van FMIS in gebruik bij de servicedesk ICT

VDP Vereniging van Directeuren Publiekszaken

VNG Vereniging van Nederlandse Gemeenten

WMO Wet Maatschappelijke Ondersteuning
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Bijlagen

1 : Benchmark gemeenten
2 ' Interviewverslagen
Gemeente Alphen aan den Rijn
Gemeente Almere
Regionale Brandweer Hollands-Midden
Rijksdienst voor het Wegverkeer
Medewerker servicedesk vastgoed, Hennie var Drie
Hoofd team Vastgoed, Rachid lhataren
Hoofd van het Klant Contact Centrum (KCC), Bam Eijck
Hoofd van de afdeling Documentaire Informatieokaening (DIV), Chris
Bellekom
9. Applicatiebeheerder Planon (Facilitera), RichReiners
10. Hoofd van de afdeling Kwaliteit en Beheer vandéenst Publiekszaken, Ton
Smink
11. Codrdinator van de servicedesk ICT Cock Brugm®m projectleider
automatisering Annemieke van Burg
12. Medewerkster Grafische Vormgeving/ helpdesk VaHablonen,Yvonne
Hofhuizen
13. Medewerkster Meldpunt Openbaar Gebied (MOGJeaeel van het Klant
Contact Centrum (KCC), Ruby Thielsch
14. Interim manager /projectleider bij de geme&ueida, Ronald Hessels
15. Afdelingshoofd Informatievoorziening en Automsating, Paul Rekveld
16. Proces coérdinator van het KCC, Arjen Boersma
17. Organisatieadviseur bij de afdeling Personed&manisatie (P&0O), Remco de
Heer
18. Administratief medewerker bij de afdeling P&Cyroline de Jong
3. Lijst met topics
4: Organogram gemeente Gouda
5: Facilitaire producten en diensten
6: Rijk én gemeenten compacter en goedkoper
7
8

N~ WNE

: Antwoord© en de parallellen met het KCC
: Demingcirkel
9: KWISsen aantallen 2010
10:Melpunt Openbaar Gebied
11:Interne memo inzake onderzoek Planon en TOPdesk
12:Werkproces afhandeling van een KWIS
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Bijlage 1. Benchmark gemeenten

De qua inwoneraantal met Gouda vergelijkbare geteadatie gevraagd is naar een

mogelijke integratie tussen de servicedesks voontéene klanten met het KCC.

naam provincie
Schiedam * Zuid-Holland
Spijkenisse * Zuid-Holland

Leidschendam-Voorbur % Zuid-Holland
Alphen aan den Rijn % Zuid-Holland

Almelo ==Overijssel
Lelystad mmmrlevoland
Vlaardingen * Zuid-Holland
Gouda % Zuid-Holland
Hoorn EmNoord-Holland
Velsen EmNoord-Holland
Assen ==Drenthe
%:zzﬁ;

Al By

gemeente

__gouda  oeriptie mei 2011

Inwoners ke
1-1-2011

75.029 ja
73.744 ja
72.894 ja
72.674 ja
72.588 ja
72.426 ja
71.119 ja
71.073

70.715 ja
67.516 ja
67.162 ja

Paul Vreeke

Service-Geintegreerde
servicedesk

desk
ja
neen
neen
ja
neen
ja
drie
neen
ja
ja

oE H /.

neen
neen
neen
neen
neen
neen
neen

neen
neen
neen
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Bijlage 2: Interviewverslagen

Extern:

1. Gemeente Alphen aan den Rijn

2. Gemeente Almere

3. Regionale Brandweer Hollands-Midden
4. Rijksdienst voor het Wegverkeer

1. Gemeente Alphen aan den Rijn
Dinsdag 8 februari 2011, 15.00 uur, koffiecorndrdtadhuis Alphen aan den Rijn.

Interview gemeente Alphen aan den Rijn met FransRewijk, teamleider servicedesk
facilitair: Pluspunt.

De centrale servicedesk in Alphen aan den Rijrysplint” genaamd, bestaat inmiddels zeven
jaar. Net als in Gouda is de ingebruikname vanrmeeuw gemeentehuis als startmoment
gekozen. Alle facilitaire zaken via één fysiek paptéén adres met één telefoonnummer en e-
mailadres werd als een uitgelezen kans opgepakplbgpunt is geleidelijk gegroeid. Er lag
geen uitgewerkt plan aan ten grondslag. De commtiaibad beter gekund. Het gaf in het
begin veel onduidelijkheid. Met nhame bij de vakdéiftgen.

Er wordt bewust niet samengewerkt met het KCC.RInsgaat voor de toekomst liever voor
diepgang in facilitaire dienstverlening en danltedst in de regio. Vooruitlopend op de fusie
met de gemeenten Boskoop en Rijnwoude.

2. Gemeente Almere
Maandag 11 april 2011, 12.00 uur, facilitaire seediesk gemeente Almere.

Interview gemeente Almere met Marian van der La@aanleider facilitaire servicedesk.

In Almere draagt de facilitaire servicedesk de n&@abc”. Dit is een communicatieve
verwijzing naar het centrale telefoonnummer vasatgicedesk 9222. De letters abc staan alle
drie op de numerieke “2-toets”.

9abc heeft wel een interne verdeling doorgevoerkimdeel facilitaire zaken, inclusief
eenvoudige ICT helpdeskzaken en een deel bevgjlipimde- en chauffeursdiensten.

Op mijn vraag of er al stappen zijn gezet rich&ey integratie tussen “9abc” en het KCC
luidde het antwoord: “Neen en ik moet er ook naat denken”. Op mijn vraag waarom dan
niet? Kwam het antwoord: “Omdat je te maken helittmee verschillende soorten klanten.
Binnen de interne klanten is er een differentidigzoorbeeld: De prioriteitstelling en
afdoeningtermijn bij bestuurders ligt hoger danhigif doorsnee personeel. En de klanten van
het KCC worden allemaal gelijk behandeld. Daar geeen onderscheid gemaakt worden, ze
zijn allemaal gelijk”.

Ik heb een observatielijstie gemaakt van de ininchwvan de servicedesk. Er werken vijf
medewerkers. Zij beschikken allemaal over een ogteverstelbaar bureau, twee
beeldschermen, een headset, bureaustoel en vasijtideblok. De servicedesk beschikt ook
over een fysieke balie die bij toerbeurt wordt bePe servicedesk is ook digitaal bereikbaar

via: 9abs@almere.nl
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Naschrift:

“Geen integratie in 9abc en het KCC omdat er easda@l bestaat tussen in- en externe
klanten omdat er bij de interne klanten een zogerdeadifferentiatie in klanten is te bespeuren.
Luxe en gewone broodjes? De wethouder met een Ki/kh doorsnee medewerker? Ook bij
externe klanten is er een differentiatie in bedigren het doorberekenen van kosten.
Voorbeeld: Spoedpaspoort of trouwen op vrijdag?”

3. Regionale Brandweer Hollands-Midden
Donderdag 7 april 2011, 09.30 uur, servicedeskrkaz&ouda.

Interview Brandweer Hollands-Midden, Joop Uittenmmeeamleider servicedesk.

De servicedesk van de brandweer Hollands-Middemp i$ januari 2011 van start gegaan.
Binnen de servicedesk worden niet alleen alle K\&ttSsentraal geregistreerd en zoveel
mogelijk direct afgehandeld, men heeft ook de regiele afhandeling van KWISsen die door
vakafdelingen afgedaan moeten worden. Ook alleopkestellingen, reparatieopdrachten en
grootonderhoudplanningen lopen onder regie varedecedesk. Facturen worden in de
servicedesk gecontroleerd aan de hand van de volgeuss in het FMIS en vervolgens
betaalbaar gesteld.

Er is een duidelijke afbakening doorgevoerd tuskerervicedesk en de dienstverleners, de
afdeling inkoop en de afdeling die de digitale miatievoorziening (DIV) verzorgt.

De servicedesk is nu vier maanden operationeetdiedoeling bij aanvang was één
servicedesk met generalistische medewerkers. Ma#ergedie van alle markten thuis zijn.

ICT, facilitair en het liefst ook verstand van badareermateriaal. In de praktijk vindt er volgens
de teamleider toch intern een globale verdelingtplan aandachtsgebieden ICT, Facilitair,
Technisch Onderhoud en Inkoop. Een strakke redjierzaor moeten zorgen dat de servicedesk
een eenheid blijft.

4. Rijksdienst voor het Wegverkeer
Gouda, 18 februari 2011, 10.00 tot 10.30 uur, ¢elisthinterview.

RDW besteedt volledige servicedeskactiviteiteraai Centric. Contactpersoon is Gerard Doll,
divisiemanager van het ICT Bedrijf van de RDW indgkerk. Tel: 059 869 33 69.

Zijn secretaresse verwijst mij door naar Gert-Jaaulwissen, telefoon 050 365 63 95
gtheuwissen@rdw.nl

Interview metGert-Jan Theuwissen hoofd ICT, verantwoordelijk voor de continuite#tn de
ICT van de RDW.

Na een korte uitleg over de reden van mijn telefigon

Er werken op de afdeling ICT van de heer TheuwiS&hmensen. Waarvan 200 interne
medewerkers en 100 externen. De 200 interne me#lergestaan op de kernactiviteiten van de
RDW.

Ik wil graag iets meer weten over de te bewandeleg naar outcourcing.
* Waarom uitbesteden?

» Continuiteit

« Betere dienstverlening

e Goedkoper?
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De ICT behoefte wordt alleen maar groter. Zekebbelwoefte om rechtstreeks via internet zaken
af te kunnen doen. Dan vraag je je als organisgtieen gegeven moment af, hoever je dat zelf
nog aankan. De RDW heeft gekeken naar de kernaitén en successievelijk worden de
activiteiten die daar niet toe behoren geoutcour@eer de privacy aspecten zijn afspraken te
maken.

* Weerstanden bij het zittende personeel? Mitsenarenf? Zo ja welke en hoe is daarmee
omgegaan?
Het is eigenlijk een uiterst geleidelijke aanpatvgest. De servicedesk ICT bestaat uit 6
personen. Al enige tijd was het de gewoonte onreldtende medewerkers te vervangen door
externen. Op een gegeven moment waren van de 8neddes er 5 extern ingehuurd. De
ondernemingsraad heeft wel kritisch meegekeken deme ontwikkeling. Zij stemden wel in
met de geleidelijke aanpak van het vervangen vianria medewerkers door externen, alleen
wilden zij het totaal beter kunnen overzien. Vagles het de servicedesk, wordt het straks de
hele ICT afdeling die ge-outcourced wordt? Dezedete vraag is in goed overleg beantwoord
kunnen worden. Zeg echter nooit nooit, want mabedaiinigingen en kerntakendiscussies is
niets zeker. Alleen wordt dan wel rekening gehoudensociaal aanvaardbare overname
constructie van het zittende personeel.

« Zonder bedragen te noemen, over welk orde van grpohat je dan?

Wij verkeren op dit moment nog in de zogenaamdestti@fase. Per 1 april zal duidelijk
worden in hoeverre de aannames uitkomen. De kagtetager dan bij de inzet van eigen
personeel. Vooral het wegvallen van de loonkostande laatst vertrokken eigen medewerker
hebben hier belangrijk aan bijgedragen.

< Wat verstaat u precies onder regieverantwoordetijidHigt bij Centric? Hoe controleert u
daarop? SLA? Wat voor een soort contract is dat?
Er is een meewerkend voorman van Centric aanwegrdpcservicedesk. Deze ziet toe op de
continuiteit van de inzet van zijn medewerkers.dijnaleert trends in de meldingen en komt
met verbetervoorstellen. Binnen de RDW was eendioétor van de servicedesk die nu
contractbeheerder met Centric is. In het contriaetrsKritische Prestatie Indicatoren (KPI's
met afhandeltijden e.d.) met bonussen als de me#ergebinnen deze KPI's blijven of
malussen indien hen dit niet lukt. Alleen merkt &=m er bij op dat het niet de bedoeling is dat
de RDW en Cenric tegenover elkaar komen te sta@alsZn de lessen ook altijd is aangegeven
is het van belang dat beide partijen naast elkiaei staan en het contact in uiterste noodzaak
pas op tafel komt.
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Intern

5. Medewerker servicedesk vastgoed, Hennie var Drie

6. Hoofd team Vastgoed, Rachid lhataren

7. Hoofd van het Klant Contact Centrum (KCC), Bam Eijck

8. Hoofd van de afdeling Documentaire Informatieok&ening (DIV), Chris

Bellekom

Applicatiebeheerder Planon (Facilitera), Richaemmers

10. Hoofd van de afdeling Kwaliteit en Beheer vardienst Publiekszaken, Ton
Smink

11. Coodrdinator van de servicedesk ICT Cock Bruggm projectleider
automatisering Annemieke van Burg

12. Medewerkster Grafische Vormgeving/ helpdesk Vid&#ablonen,Yvonne
Hofhuizen

13. Medewerkster Meldpunt Openbaar Gebied (MOGJeaeel van het Klant
Contact Centrum (KCC), Ruby Thielsch

14. Interim manager /projectleider bij de geme&eida, Ronald Hessels

15. Afdelingshoofd Informatievoorziening en Automsating, Paul Rekveld

16. Proces coordinator van het KCC, Arjen Boersma

17. Organisatieadviseur bij de afdeling Persone@rganisatie (P&0O), Remco de
Heer

18. Administratief medewerker bij de afdeling P&Cgroline de Jong

©

5. Medewerker servicedesk vastgoed, Hennie van Drie
Woensdag 23 februari 2011, 14.00 uur, kamer HevameDriel

Interview met Hennie van Driel, medewerker Servestdvan de afdeling Vastgoed. De
afdeling Vastgoed is een onderdeel van de afdélagjjitaire zaken. De afdeling Facilitaire
zaken is op haar beurt weer een onderdeel vanatesDBedrijfsvoering.

Doel van dit interview is antwoord te krijgen opwdaag in hoeverre de Servicedesk van de
afdeling Vastgoed geintegreerd kan worden binnarSéévicebureau. Of dit leidt tot meer
synergie en een kostenvermindering en of dit eemetering van de dienstverlening tot gevolg
heetft.

De gemeente Gouda had tot 1981 een eigen woninfl{adt gemeentelijk Woningbedrijf)

met circa 2.500 woningen. Na de verzelfstandigiaug ket woningbedrijf heeft men de naam
veranderd in woningbouwvereniging De Samenwerkdewoningen zijn in het jaar 2000 met
huurders en al overgedragen aan woningbouwvergniffioonpartners. Daarnaast zijn zij de
eigenaar van alle openbare scholen, gymnastiekealewerige gebouwen met een openbare
bestemming. De scholen zijn in 2003 in beheer @mdnapen naar stichting Klasse. De
gymnastiekzalen zijn per 2010 in beheer overgegaan de geprivatiseerde stichting Sportpunt
Gouda. Deze voormalige gemeentelijke stichting beteook al de zwembaden en sporthallen.

De afdeling Vastgoed beheert momenteel nog 150grantkt een openbare bestemming, die
eigendom zijn van de gemeente Gouda, zoals peetrsyen, een bioscoop, de schouwburg
e.d.
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Bij Hennie komen storingsmeldingen van gebruikens gdeze panden veelal telefonisch binnen.
Een enkele keer ontvangt hij een e-mail. Dezerggen worden door hem handmatig ingevoerd
in Planon. Planon is de merknaam van het Facditsianagement Informatie Systeem (FMIS).
Van een aantal gebouwen, merendeels de pandergemaaente personeel werkzaam is, komen
de meldingen rechtstreeks via een melding in Facdibinnen. Facilitera is de naam van de
intranetsite van de gemeente Gouda.

Vanaf 2005 zijn er al 85.000 KWISse p*
in Planon geregistreerd

*) Klachten, Wensen,
Informatieverzoeken en Storingen

Hennie filtert alleen die meldingen uit het syste€lie voor hem van belang zijn. In
2010 handelde hij 1.560 meldingen af. Deze vargexdn kapotte CV’s, ruitbreuk,
lekkages en storingen in installaties. Hij zet ddrachten uit naar of de huismeester
van het betreffende pand als het om storingen wedechting gaat of hij schakelt een
aannemer in. Na gereedmelding van de storing e@gtgeautomatiseerde financiéle
afhandeling het financiéle pakket van Gouda.

Kracht van de huidige situatie is de jarenlangamng van de huidige medewerker van
de Servicedesk vastgoed. Hij heeft heel veel p&etais in zijn hoofd. Hij wordt
daarom ook regelmatig geraadpleegd door de medevgevkn het Klant Contact
Centrum met vragen bij wie zij moeten zijn, om éepaalde klantvraag beantwoord te
krijgen.

Zwakte is de kwetsbaarheid van deze één mans éumijiziekte of vakantie worden
de spoedeisende meldingen wel door medewerkerdevadministratie van de afdeling
Vastgoed overgenomen. Alleen ontbreekt het daadeamodzakelijke inhoudelijke
kennis.

Als een voordeel van een integratie in één Serviazu ziet Hennie de makkelijkere
onderlinge vervangbaarheid.
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6. Hoofd team Vastgoed, Rachid Ihataren
Woensdag 23 februari 2011, 16.00 uur, kamer Rachid.

Interview met Rachid lhataren, hoofd van het teaastgoed, plaatsvervangend hoofd afdeling
Facilitaire zaken.

Het team Vastgoed, onderdeel van de afdeling Faiodizaken, beheert momenteel nog 150
panden met een openbare bestemming of met eencimaapelijk doel, eigendom van de
gemeente Gouda. Zoals peuterspeelzalen, een bms®schouwburg e.d.

Rachid wijst op twee belangrijke op handen zijntterine ontwikkelingen. De bouw van het
Huis van de Stad, gereed medio oktober 2012 emgdmisatiewijziging per 1 januari 2012 van
het huidige directie dienstenmodel naar een zuwirectiemodel.

Daarna vertelt hij iets over de ontstaansgeschisdam het team Vastgoed. Tot 1999 was er
een Dienst Vastgoed en Economische Ontwikkeling@&Q)). Daarnaast bestond de afdeling
Bijzondere zaken en Onderhoud geBouwen (BOB). éfekerntakendiscussie zijn
werkzaamheden die niet perse door de gemeenterghdaefilen te worden uitbesteed. De
loodgieter, timmerman en schilder in vaste dieres niet verantwoord meer.

Er wordt op dit moment al heel veel uitbesteed @Biglus berust de piket dienst 24x7 in
spoedgevallen. Er zijn een aantal grote aannemdeyeranciers waar de gemeente een
langjarige relatie mee heeft. Er zijn voorbeelde@m(een deel van) het beheer en onderhoud
volledig zijn uitbesteed, al dan niet aan een c@fpe. Alleen is het beheren van de
eigendommen van de gemeente Gouda niet hun corebasAlgehele uitbesteding van het
beheer raadt Rachid dan ook af.

Voor de toekomst is Hennie van Driel, de medewevkerde Servicedesk Vastgoed, op dit
moment bezig met de processen in kaart brengeezandigitaal vast te leggen.

Rachid staat vooralsnog neutraal tegenover ééitsbureau. Zodra duidelijk is welke vorm en
inhoud een dergelijk servicepunt krijgt bepaaltijij standpunt.

Bij het eerste contact is deskundigheid noodzdkedigrvicebureaumedewerkers moeten goed
ingeschoten zijn in de materie.

Voor de toekomst ziet Rachid een functiescheidirsgén eigenaar en gebruiker van het Huis
van de Stad. Daarbij is het van belang helderhaicte@ brengen in wie voor de oplossing van
welke storingen financieel verantwoordelijk is.
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7. Hoofd van het Klant Contact Centrum (KCC), Ben \an Eijck
Donderdag 24 februari 2011, 09.30 uur, kamer BenBigk.

Interview met Ben van Eijck, hoofd van het Klantn@act Centrum (KCC).
Het KCC is een afdeling binnen de dienst Publieksaa

Doel van dit interview is antwoord te krijgen opwaag in hoeverre het KCC in de
gelegenheid is en hoe Ben aankijkt tegen de mégelij, nieuwe help- en servicedesk taken te
gaan doen in het nieuwe Huis van de Stad.

Ben vertelt iets over de ontstaansgeschiedeni©iebKCC. Bij het inrichten van één loket voor
de burgers voor de baliecontacten op één lokatreeemersturen van brieven naar één
postbusnummer, is ook gekozen voor een telefonisntdigitale bereikbaarheid via één
telefoonnummer en een digitale balie voor het mal@mafspraken en het aanvragen van
produkten: Het KCC.

Ben geeft aan bij welke functionarissen binnenk@€ ik de nodige informatie kan vergaren
om een beeld te krijgen in hoeverre het KCC eekanlspelen bij de integratie van de interne
help- en servicedesks met het KCC.

Het project 140182, de gemeente geeft Antw@oikent zo haar eigen dynamiek. Het centrale
nummer 140182 vormde al snel een obstakel voova&é klanten” die meldingen in het
Openbare Gebied gewend waren door te geven viauinemner 588333. Omdat zij lang moesten
wachten voordat zij hun melding kwijt konden, haaktelen vroegtijdig af. En dat was nu juist
niet de bedoeling van een anticipatieproces datvrijchten aan het afwerpen was.

Voor de beeldvorming voegt Ben er aan toe dat deousling tussen het aantal telefoontjes
voor het Meldpunt Openbaar Gebied 10.000 op jaexibesiraagt en de overige telefoontjes aan
het KCC de 125.000 benadert.

Om het enthousiasme bij de extra “oren en ogeheéirbuitengebied weer te stimuleren door
weer snel de telefoon op te nemen, is onlangs te@ston na de welkomstgroet, de beller het
volgende keuzemenu voor te leggen:

Kies 1. voor Meldingen in het Openbare Gebied

kies 2. voor afdeling belastingen

kies 3. voor de openstellingtijden van de Stadselink

kies 4. voor overige vragen.

Van de hierboven genoemde 125.000 telefoontjegmditijks het KCC bereiken handelt het om
15 tot 20% terugval uit de eigen organisatie. Dag&rmordt bedoeld de telefoontjes die door
externen in eerste instantie via een doorkiesnungeiecht zijn aan een behandelende
ambtenaar die zijn of haar telefoon niet opneemid&t deze circa 25.000 telefoontjes een
onnodige extra werkdruk op de medewerkers van R&T Keroorzaken, is deze
terugvalmogelijkheid per 15 maart 2011 ongedaaragéin De afzonderlijke Dienst-MT’s zijn
€én voor één met een bezoek vereerd door de Helellngshoofden van de Dienst
Publiekszaken, waarbij uitleg is gegeven over dbrtische en organisatorische mogelijkheden
die een ieder heeft om zijn of haar telefoon bijeigheid toch op te laten nemen. Dit kan zijn
door collega’s in te schakelen of via bijvoorbeeésh doorschakelmogelijkheid naar de mobiele
telefoon.
Voor meer informatie over het aantal en soort talefjes verwijst Ben mij naar Arjen
Boersma, de proces coordinator van het KCC. Deagrdsr andere verantwoordelijk voor de
operationele aansturing van de medewerkers vaki®et

100

AEES,
AHBA

Ja’ /
gemeente oE H I .
gouda

scriptie mei 2011 Paul Vreeke



Het idee van een integratie van het KCC met deriateervice- en helpdesks wordt door Ben
omarmd. Hij kan het nut, noodzaak en voordeel \&ntraal digitaal of telefonish melden van
KWISsen® wel inzien. Voor het inrichten van één Servicehureraagt Ben wel aandacht voor
het opleidingsniveau (minimaal MBO) en flexibilieih stressbestendigheid van de
medewerkers. Voor de korte termijn ziet Ben daardiest een uitdaging. Het verloop van het
aantal medewerkers binnen het KCC is namelijk ma@amDe cijfers kan ik opvragen bij Arjen.

Voor de toekomst ziet Ben via kanaalsturing eesatariving binnen de verdeling van het
aanbod van KWISsen over de verschillende kanalegf, flax, e-mail, baliebezoek, huisbezoek
en telefoon.

%5 KWIS= Klachten, Wensen, Informatieverzoeken enisgan.
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8. Hoofd afdeling Documentaire Informatie Voorzienng (DIV), Chris Bellekom
Donderdag 24 februari 2011, 13.30 uur, kamer (Beiekom

Interview met Chris Bellekom, hoofd van de afdelidgcumentaire Informatie Voorziening
(DIV).

DIV is een zelfstandige afdeling binnen de dienstiijfsvoering Chris vertelt iets over de
ontstaansgeschiedenis van de afdeling DIV en deaogden zijnde opsplitsing van zijn afdeling
in augustus van 2011. Een aantal van de medeweg&atder ondersteuning naar de afdeling
Welzijn, inkomen en Zorg (WI1Z); een aantal gaatrrdemafdeling informatievoorziening en
automatisering en een aantal gaat naar het KlamtaCbCentrum (KCC). Dit laatste in het
kader van de keuze voor centralisatie van het frintf van de verschillende kanalen
waarlangs de burger contact met de gemeente zoekhesorm en inhoud te geven aan
Overheid geeft Antwoord®.

Los van deze ontmanteloperatie ziet Chris voood&dmst een prangende
informatievoorzieningsbehoefte. De horm zou moetgndat binnen één kwartier alle
relevante informatie boven tafel te krijgen bij.drecidenten. “voor de burgemeester en de
overige hulpverleners”, over welk onderwerp dan.daék voor de individuele burgers zelf
moet er een gelegenheid worden geboden om metigefanuhun DiGid en Burgerservice
Nummer (BSN) rechtstreeks toegang te krijgen fotaf haar eigen informatie.

Het ene Servicebureau moet excellente dienstveddaveren met een hoog serviceniveau en
de spreekwoordelijke glimlach. Voor een Servicebureraagt Chris wel aandacht voor het
opleidingsniveau, stressbestendigheid, het luistey@or en de “schakelvaardigheid” van de
medewerkers.

Naar de mening van Chris is er een kostenbespgribghalen via de gelijkschakeling en
verkorting van de openingstijden van het KCC (is@tide baliecontacten). NU van 09.00 tot
17.00 uur kan terug naar bijvoorbeeld 09.30 toBQ&wr.

Verder heft Chris uitgesproken innovatieve ideegr dijvoorbeeld het totale uitbesteden van
de automatisering; uittreksels uit de GBA “uit dauri; je de vraag durven stellen waarom het
Servicebureau fysiek in Gouda gehuisvest moet Kg? er niet meer gestuurd worden op het
afleggen van huisbezoeken. De klantstroom als het wmdraaien? Bij het bellen met het KCC
(140182), na keuze 2: “de afdeling belastingen” nedgenlijk automatisch doorverbinden
worden met deze afdeling i.p.v. het huidige oplezzamhet telefoonnummer dat gekozen moet
worden. Met alle respect voor de medewerkster éibuidige berichten in de menu keuze
generator heeft ingesproken, is het wellicht ten@egen een bij een breed publiek bekend
staande stemartiest of acteur de boodschap itete $areken.
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9. Applicatiebeheerder Planon (Facilitera), RichardRemers
Vrijdag 25 februari 2011, 11.00 uur, kamer RichReiners.

Interview met Richard Remers, applicatiebeheertirdn (Facilitera)

Doel van dit interview is antwoord te krijgen opjmiragen over de werking en
functionaliteiten van Planon.

Richard vertelt iets over de ontstaansgeschiedamsle invoering van Planon. Planon is de
naam van een Facilitair Management Informatie ®ysté-MIS), ingevoerd als gevolg van het
decentraal op allerlei afdelingen bijhouden varegegs in papieren agenda’s, decentrale
databases waarbij geen of onvoldoende managemamtiaie aanwezig of moeilijk te
verzamelen was. Vanuit het FMIS pakket is de ingitrenwel centraal te verzamelen en kunnen
processen efficiént gestuurd worden.

In de loop der jaren is een aantal modules bin&moA geactiveerd en via Tera (intranet)
beschikbaar gesteld voor gebruikers. Daarbij eatteénken aan het aanmelden van bezoekers,
raadplegen telefoongids en “smoelenboek”, het vesen van dienstfietsen en vergaderzalen
(inclusief audiovisuele middelen en catering), figtouden en wijzigen van eigen
personeelsgegevens, het raadplegen van contracteétemard het melden van KWIS3&n

Deze meldingen worden automatisch doorgestuurddebehandelaar. Een totaal overzicht
van de mogelijkheden binnen Planon valt te lezdsijiage 9.

Voor de afhandeling van diverse processen zijngores beschreven. Zie bijlage 12 voor een
voorbeeld afhandeling van een melding.

Geconfronteerd met de mededeling dat de ICT hekpdeskt met TOPdesk, een in
functionaliteiten vergelijkbaar FMIS en het Meldp@penbaar Gebied werkt met RS8, wijst
Richard mij op het feit dat Planon inmiddels veodevoerd is in allerlei subsystemen.

Richard zegt dat het niet onmogelijk en wellichgiszh is om na een eventuele integratie van
service- en helpdesks te kiezen voor één systeevi@\(fntegrated Workplace Management
Solution), voorheen aangeduid als FMIS. Daarbijraeiauwt hij wel dat indien gekozen zou
worden voor een ander systeem dan Planon dit gdreaégaan met hoge kosten en het verlies
van kostbare knowhow in het gebruik van Planon dieatallen gebruikers.

% KWIS= Klachten, Wensen, Informatieverzoeken enisgen.
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10. Hoofd afdeling Kwaliteit en Beheer, Ton Smink
Dinsdag 1 maart 2011, 11.00, kamer Ton Smink

Interview met Ton Smink, hoofd van de afdeling Kieal en Beheer van de dienst
Publiekszaken.

De afdeling Kwaliteit en beheer is een onderdeerld@dienst Publiekszaken.

Doel van dit interview is antwoord te krijgen op\daag in hoeverre één Servicebureau in de
ogen van Ton kan leiden tot meer synergie en estekeermindering en of dit een toename
van de dienstverlening tot gevolg kan hebben.

Ton vertelt iets over de ontstaansgeschiedenislgafdeling.
Missie, visie en doelstelling

Dienstverlening ontwikkelt zich de laatste jareamaen drietal te onderscheiden hoofdgroepen:

* informatie verstrekken
e producten en diensten leveren (veelal klaar temwjlacht)
» persoonlijke benadering (bijv. huisbezoeken geeelat aan de klantvraag en soort product)

Producten / diensten /aantallen

Een interne Producten en Diensten Catalogus (PDtyeekt. Als deze er wel zou zijn,
inclusief de kosten die gepaard gaan met de tedawdiensten of producten, dan komt er een
grotere transparantie. “Spoedklussen kosten meekldasen die een weekje uitgesteld kunnen
worden. Luxe broodjes zijn duurder dan de gewoni@’forfaitaire doorbelasting zijn kosten te
verhalen.

Interne ontwikkelingen

De organisatieverandering is en belangrijke intemmtgvikkeling. De vorming van de directies
heeft gevolgen voor de afdeling Kwaliteit en Beherehet KCC.

In het kader van het Huis van de Stad is er eerrandk gedaan naar de secretariaatfuncties.
Een mogelijke optie is dat de managementassistamaten samengevoegd tot één afdeling en
faciliterend worden voor het hele gebouw. Ronaldddés heeft dit onderzoek uitgevoerd.
Wellicht dat in deze constructie synergie kan @atsttussen de managementassistentes en het
Servicebureau:

* Beheer en uitgifte Mobility mixx kaarten

» Verstrekken toegangspassen / kamer sleutels
* Bezoekers passen

* Bestellen bloemetje / wenskaarten

* Bezoekers registratie

* Bijhouden wijzigingen in TR(thans)

Kansen / bedreigingen

Interne accountmanagers kunnen beoordelen of ehguikte probleem wordt gekeken.
Probeer de klantvraag goed in beeld te krijgen dnaanspreekpunt en aanpak.

Het is van belang om in samenwerking met de vakajigten goede doorvraagscripts te maken
voor de medewerkers van het Servicebureau.
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De medewerkers van het Servicebureau kunnen, o georganiseerd, als smeerolie voor de
organisatie dienen.

Het is van belang goed te regelen wie de regietwoer de afhandeling van de KWISsen
Wat zijn de bevoegdheden verantwoordelijkhedenk\Wgndaat heeft het servicebureau?

Welke informatie heb ik nodig en hoe kun je die ltette ontsluiten met slimme technologie?
Visie op de toekomst

Niveau van de klantvragen. Voorbeeld: er komt deawe medewerker. Dan moet eigenlijk
automatisch een aantal activiteiten naast elkagesiprt worden. Zoals werkplek regelen
(bureau, bureaustoel, ladeblok, computer, evenspeadiaal formaat beeldscherm, telefoon,
locker of kastruimte) toegangspas; inlogcode eradlele programma’s en eventueel een GSM
of blackberry.

Belangrijk is om erachter te komen wat het maaktddalant tevreden is. Met betrekking tot
externe dienstverlening wijst bijvoorbeeld een andek als de stadsmonitbtonderzoek

onder burgers) uit dat burgers veel belang hedmerschoon , heel en veilig. Het feit of er
snel een paspoort kan worden gehaald is in rédegrenee van ondergeschikt belang. Beleving
en contactratio spelen zijn hierin van belang.

Sociale media zullen een belangrijke rol gaan spelele dienstverlening aan de burgers.

Heb oog voor goed RISK management. Door een gasgistratie kunnen trends zichtbaar
worden en zogenaamde “hot spots”worden gedetect@kre@r in een bepaalde kamer steeds
een lamp kapot gaat dan zou je je af kunnen vragbat niet efficiénter is om een armatuur te
vervangen.

Voorbeeld vanuit het verleden: Als er bij één bégeachool altijd ingebroken wordt of
vernielingen worden aangericht, is het verstandiganalyse te maken en op zoek te gaan naar
de kern van het probleem / naar alternatieve sfrigen te zoeken i.p.v. de voor de hand
liggende oplossing van een hek van vier meter lnmogle school of het uitbesteden va het
risico aan een verzekeringsmaatschagyak: Risicomanagement)

" KWIS= Klachten, Wensen, Informatieverzoeken ermigen.
%8 Stadsmonitor gemeente Gouda, december 2010
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11. Codrdinator van de servicedesk ICT Cock Bruinsra en projectleider
automatisering Annemieke van Burg
Dinsdag 1 maart 2011, 14.00, kamer ICT

Interview met Annemieke van Burg, projectleidercamiatisering en Cock Bruinsma,
coordinator van de servicedesk ICT.

De servicedesk ICT is een onderdeel van de afdéliiogmatievoorziening en Automatisering
(INA). INA is weer een onderdeel van de dienst Bextoering.

Doel van dit interview is antwoord te krijgen opwaag in hoeverre de servicedesk ICT
geintegreerd kan worden binnen één Serviceburdalit Bidt tot meer synergie en een
kostenvermindering en of dit een toename van destlrerlening tot gevolg kan hebben.

organigram
Afd lenA
Servicedes Systeembehe Werkplek / Netv
Informatiserint Admin. / Stat

Eind jaren negentig konden gebruikers naar heetataat van de afdeling automatisering
bellen voor vragen en problemen. Gesprekken werdeael gevallen doorgeschakeld naar een
collega op de afdeling.

Om de gebruikers een betere werkplekondersteuaikgrinen bieden is er vanaf dat moment
een pool opgezet van systeembeheerders die onebdat secretariaat bemanden om zo de
eerste vragen te kunnen beantwoorden.

Al snel bleek dat de kracht van een beheerder tedw®iek is gelegen. Daarom is de afdeling
INA in 2002 begonnen met een helpdesk zoals dielierog steeds is. Toen opgezet met vast
personeel dat zich alléén maar bezig hield metagen van gebruikers. Doordat gebruikers
niet direct geholpen werden, ontstond er veel agmimar de tweedelijns beheerders. Dezen
kwamen door de ad hoc vragen niet meer aan hun, deskwerd besloten de werkruimte af te
sluiten. Een afgesloten ruimte voor de beheerdmidhiet afdoende te zijn en daarom is de
servicedesk naar een andere verdieping geplaatst.

Rond deze tijd kwam ook de vraag om als gemeenézs deeRegie functie te gaan
nemen. Vast personeel is vervangen door inhuure De#miur werd opgevangen door
een externe partij OGD een vaste medewerker v@eieente nam de coordinatie
voor zijn rekening.

Grote verandering voor de servicedesk is het oveemevan de ICT support voor de
gemeente Waddinxveen per 1 november 2009.

In 2010, is er om verschillende redenen (kennigbéhcontinuiteit en kostenbesparing)
overgestapt van inhuur naar vaste medewerkers.rQuoe te zorgen dat de juiste mensen in
dienst worden genomen is er gekozen om dit viadegachering / vast contract te doen.
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De visie van de servicedesk ICT is: Goede servitenmg door gebruik te maken van een
“skilled” servicedesk. Ervoor zorgen dat bij dedeving van een nieuw product/dienst dit zo
soepel mogelijk gebeurt en dat er geen verstoramgproductie zal ontstaan.

producten / diensten /aantallen

Ondersteuning aan gebruikers in zowel Gouda (880)Vaddinxveen (200) voor :
Aantal werkplekken

Gouda 600 ThinClient + 80 FatClient's

Waddinxveen 200 ThinClient + 20 FatClient’s

telefonie vast / mobiel

Gouda 800 vast, 150 GSM'’s en 150 smartphones

Waddinxveen 200 vast, 20 GSM’s en 10 smartphones

Binnengekomen meldingen voor telefonie, email eidienten topdesk zie bijlage....
medewerkers - / klanttevredenheid

medewerkers tevredenheidsonderzoek in 2009.

interne ontwikkelingen

Flexwerken, HvdS

externe ontwikkelingen

Het nieuwe werken, nieuwe partijen zoals bv Waddexn

kansen / bedreigingen

e kennisniveau gebruikers

e opsplitsing DIV (zie interview Chris Bellekom, lzfe 2)

e samengaan met dienst Publiekszaken

e opstapel staande projecten zoals HvdS, vervandfitg ocommunicatieserver/telefonie
e geen doorgroei mogelijkheid naar bv systeembeheer

softwarepakket(ten)

Voor de servicedesk TOPdesk met hierin opgenomen he
incident proces

wijzigingsbeheer

CMDB

Umra — Tools4Ever voor het automatiseren en kopped@ verschillende systemen.
Telefooncentrale

Hyena

Dameware

Teamviewer

openingstijden

telefonisch ma t/m vrij 8:00 — 17:00 uur dondertizd21:00 uur, is een discussiepunt door het
teveel aan uren per week. Er ligt een voorstel@mngtte gaan naar telefonische ondersteuning
van 8:30 t/m 16:30 uur van ma t/m do en vrijdag 880 t/m 12:00 uur

visie op de toekomst
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Nog beter inspelen op de veranderingen in de toskoferbetering in de onderlinge
communicatie tussen servicedesk en de afdelingrivtiecoorziening en Automatisering.
Weer toewerken naar één geheel en het “skilled/icsalesk principe niet loslaten. Eén afdeling
op één verdieping. De gemeente Waddinxveen is arfskidled serviceverlening” op zoek
gegaan naar een nieuwe partner en zodoende birdeamte Gouda aangesloten.

Om in de toekomst te kunnen groeien en de dieriehiag voor nieuwe partijen te verzorgen is
het belangrijk dat we het niveau van de dienstwarehoog kunnen houden.

De selfservicedesk in TOPdesk zal breder bekendagkimvorden binnen de organisatie en het
gebruik zal gepromoot worden onder gebruikers.

Eén servicebureau, maar dan wel zonder ICT vrd@dhhelpdeskmedewerkers gaan geen
melding via het MOG doen, tenzij bij vacatures @l@T helpdesk nadrukkelijk deze extra
werkzaamheden zijn opgenomen in de vacature. Esh o termijn “uitsterf / groeimodel”.
Anderzijds wordt ingeschat dat de huidige collegas het KCC (inclusief MOG) (nog) niet
over de kennis en capaciteiten beschikken om I@§em te kunnen beantwoorden. Tot die tijd
kan de servicedesk van de afdeling I&A als twegdeptreden.
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12. Medewerkster helpdesk Grafische Vormgeving, Yvme Hofhuizen
Dinsdag 1 maart 2011, 15.30 uur kamer Grafischergering (GV)

Interview met Yvonne Hofhuizen, medewerkster G\élpldesk WORDsjablonen.

Doel van dit interview is antwoord te krijgen op\daag in hoeverre de helpdesk van de
afdeling Grafische Vormgeving geintegreerd kan warkinnen één servicebureau. Of dit leidt
tot meer synergie en een kostenvermindering eiit eed toename van de dienstverlening tot
gevolg heeft.

De afdeling Grafische vormgeving is een onderdagalde afdeling Bestuursondersteuning en
Communicatie en draagt zorg voor de vormgevinghrachures, rapporten en een veelheid aan
schriftelijke uitingen conform de huisstijl.

Deze afdeling is het resultaat van de doorontwikkevan de centrale typekamer oude stijl. De
mechanische typemachine werd vervangen door deistdle typemachine en die weer door de
computer. Eerst werd met het tekstverwerkingspragra WordPerfect gewerkt en al snel werd
WORD van microsoft de standaard. Teksten werdamméer door typekamermedewerkers
overgetypt en gecollationeerd. Ambtenaren typtdinhzm brieven, nota’s, rapporten en
verslagen. In de gemeente Gouda wordt zoals hiealoermeld, gebruik gemaakt van
Microsoft Office. Naast Excel, PowerPoint en Oukeeordt er verhoudingsgewijs veel

gewerkt met WORD 2000. In WORD is door de gemeeategroot aantal aan de huisstijl
aangepaste sjablonen toegevoegd. Over de sjahieren helpdesk ingericht waar gebruikers
technische vragen kunnen stellen. Yvonne bemarmt gemeentebreed ondersteunende
helpdesk. Zij werkt twee dagen per week op dingdagonderdag.

De antwoorden op vragen over ander producten erstie (bijvoorbeeld fotografie
opdrachten, visitekaartjes en advertentietekstgmydj eenvoudig te vinden op Tera (intranet).

Veel van Yvonnes’ contacten worden aldijas melding doorgezet door de servicedesk ICT.
Als bijvoorbeeld het “Gouda menu” ontbreekt, darrdtale vraag doorgezet naar Yvonne. Het
is een vorm van werkplekondersteuning op aanviaagrragen kunnen per telefoon of via e-
mail binnenkomen. Yvonne neemt contact op met deeneHet feit dat zij twee dagen werkt
heeft nog niet tot problemen geleid. Ernstige prot#n worden niet bij haar gemeld.

Als belangrijkste interne ontwikkeling ziet Yvonde overgang naar Office 2007. Dit staat voor
het najaar 2011 gepland. Dit betekent erg veel edegrwerk van de sjablonen. Ook zal
Verseon meer in gebruik worden genomen. Bij detessing kan door meerdere mensen
gelijktijdig aan één document worden gewerkt. Dpact van de overgang is volgens Yvonne
te vergelijken met de overgang van WordPerfect W&@RD. Zij verwacht naast het vele
concerteerwerk veel ondersteuningsverzoeken wtgknisatie. Zij stelt daarom ook voor om
bij vacaturemeldingen nadrukkelijk als eis een bé#plennisniveau van WORD op te nemen.

Als belangrijkste externe ontwikkeling op haar velligd ziet Yvonne de opmars van Open
source software. Deze programmatuur brengt geeerkoset zich mee, de gebruikers kunnen
zelf programmeren en de burgers moeten de infoenatllen tijd kunnen openen, zonder
kosten te hoeven maken voor programmatuur om baestete kunnen lezen.

Voor de toekomst ziet Yvonne een toename van dealiigondersteuning en het rechtsreeks via
Planon (facilitera) plaatsen van bijvoorbeeld ddrapht voor visitekaartjes en badges door de
gebruiker bij de externe drukkerij. Dit geeft wenlikiverlichting aan de afdeling GV en het
heeft als voordeel voor de financiéle afwikkelirag dlke opdracht via Planon is voorzien van
een uniek opdrachtnummer. Dit nummer komt vervadgeaeer terug op de factuur. Daarnaast
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wordt de afdeling Grafisch Vormgeving benaderddeanbox van outlook en is er bij toerbeurt
iemand ingeroosterd die voor het afdoen van deamigien KWIS sefi de werkzaamheden
verdeelt. Te hanteren servicenormen zijn op Tekar gemaakt. Er is ook een kennisbankje
met de naam “Nieuwsgierig Aagje”. Papieren nieuvestem zullen verdwijnen. Tot slot
adviseert Yvonne voor het aantrekken van medewsraar het Servicebureau dat zij
laagdrempelig bereikbaar moeten zijn en een bdajaagrompetentie is incasseringsvermogen.

%9 KWIS= Klachten, Wensen, Informatieverzoeken enisgan.
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13. Medewerkster Meldpunt Openbaar Gebied (MOG), Rby Thielsch
Maandag 7 maart 2011, 10.00 uur werkplek RubyTtlelKCC/MOG Buytenerf.

Interview met Ruby Thielsch. Ruby is medewerksteddpunt Openbaar Gebied, onderdeel
van het Klant Contact Centrum (KCC). Het KCC is eaderdeel van de dienst Publiekszaken.

Doel van dit interview is antwoord te krijgen op\wdaag welk systeem wordt gebruikt, hoe de
frequentie van de meldingen is; de verdeling tuskewerschillende kanalen en de regie op de
meldingen openbaar gebied. Ook ben ik benieuwd Rahy’s toekomstvisie op het KCC. En
wat zij vindt van mijn onderzoek.

ontstaansgeschiedenis

Het MOG is ontstaan in 1999. Er kwamen bij de gestadswerken, onderverdeeld in
stadsbeheer en wijkbeheer telefonische meldingamehi uit de hele stad. Deze waren “rijp en
groen door elkaar” en kwamen “te hooi en te grasiién bij de vakspecialisten. Dit gebeurde
tussen hun normale werkzaamheden door. Dit gaflestianige verstoring dat twee
uitzendkrachten werden ingehuurd die de meldingebrizfjes noteerden en deze vervolgens
tweemaal per dag uitdeelden onder de met de uihgbelaste “gelukkigen”. De buitendienst
kwam 2 keer per dag bij het meldpunt langs omaelbriefjes op te halen. Een jaar later
werden de briefjes voor de buitendienst naar hésxgeAl snel werd deze papieren
berichtenstroom geautomatiseerd via het program&&rRelddesk van BeheerVisie in
Linschoten.

RS8 Melddesk is een geintegreerd beheer- en inf@syateem voor de openbare ruimte,
ontwikkeld om het beheer van de openbare ruimtereenvoudigen. Door alle relevante
informatie bijeen te brengen op één plek en dolerlel (grafische) mogelijkheden aan te
bieden die het beheer inzichtelijk mak&n.

In 2009 is het MOG geintegreerd in het KCC.
Voor een overzicht van de soort meldingen zie dpgla

Helaas worden uit bezuinigingsoverwegingen meldirigit eigen waarneming door eigen
medewerkers” niet meer geregistreerd in het RS@egps Daardoor ontstaat een onterecht
positief beeld aangaande het aantal op te lossegeloste problemen.

Particuliere initiatieven ondersteunen het strexaamde gemeente Gouda om zoveel mogelijk
meldingen uit het Openbare Gebied binnen te krijgende website van
www.verbeterdebuurt.nl

RS8 is, naast de meldingen uit het openbare gebitete, breiden met de registratie en
doormelding van interne meldingen (facilitair ostgoed).

Als er een betere regeling aangaande de regiegpapiide meldingen zou komen zou dit bij
kunnen dragen aan een beter dienstverlening eafeame van de kosten. Nu is de situatie dat
een melding bij het KCC binnenkomt via de telefobdligitaal. Het KCC stuurt de melding ter
afdoening door een de oplosser. Dit kan CyclusdfijBOR, POR, Locatie-ontwikkeling,
stadstoezicht, Citytec, dierenambulance, Oasenghtmmraadschap Rijnland, Bouw- en
woningtorzicht, Milieudienst Midden Holland, Moz&ierzonen, Prorail, Sportpunt, afdeling
Vastgoed of de afdeling Samenleving. Er vindt geeagkoppeling plaats met de melder via

60 http://www.beheervisie.nl/pagina/producten-en-dien&s8_beheer
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het KCC. Zonodig neemt de oplosser rechtstreekacbop met de melder. Van de hierboven
genoemde oplossers kunnen alleen Cyclus en Staustoeelfstandig meldingen gereed
melden in RS8. De melder krijgt daar geen beriemt Die moet uiteindelijk zelf in het
buitengebied waarnemen of zijn of haar melding t@aedenheid is opgelost. Als het om een
melding gaat die niet binnen de normtijd opgel@st Wworden of waar een bepaalde planning
voor is, dan wordt de melder door de betreffentiaradelaar hiervan op de hoogte gesteld. Dat
kan zijn telefonisch of per e-mail. Als er een dieze communicatie met de melder wordt
gerealiseerd scheelt dat waarschijnlijk een adhta staat het ermee” telefoontjes in het KCC.

Het KCC is van 08.30 tot 17.00 telefonisch bereskb®aarna voor spoedgevallen bereikbaar
via A2 Antwoordservice te Velsen-Noord.

A2 Antwoordservice is een contact center dat zicht iop inbound telefoonverkeer en e-
mail. De bereikbaarheid van een aangesloten omganistaat voor A2 Antwoordservice
voorop, 24 uur per dag, 7 dagen per week. Bellersl@n direct te woord gestaan, vragen
worden inhoudelijk afgehandeld zonder omwegen, eoddorverbinden. De dienstverlening
van A2 Antwoordservice wordt volledig aan de wensereisen van de deelnemende
organisatie aangepast. Geheel in de stijl van genisatie vormt A2 Antwoordservice het
visitekaartje®*

Ruby vermoedt dat in de toekomst het aantal meddirgelijk zal blijven. Er zal wel een
verschuiving plaatsvinden tussen het aantal teisfbe en digitale meldingen. Omdat digitale
meldingen in “dal-uren” afgehandeld kunnen wordenetefonische meldingen direct
afgehandeld moeten worden, zal naar alle waardighiijgid een efficiéntere afhandeling van de
meldingen het gevolg zijn.

Mondige betrokken burgers zullen in de toekomst e@gler aan de bel gaan trekken. De
politiek zal aanhoudend aandacht blijven vragem openbaar groenonderhoud, bereikbaarheid
en gladheidbestrijding.

Houd rekening met de bezetting van het KCC. Aandacimt is ook het degelijke inwerken en
het op peil brengen en houden van het kennisnivaaue medewerkers.

61 http://www.a2antwoordservice.nl/contact
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14. Interim manager /projectleider bij de gemeent&ouda, Ronald Hessels
Maandag 7 maart 2011, 14.00 uur werkplek Ronaldélssn Boskoop.

Interview met Ronald Hessels. Ronald is interim aggan /projectleider bij de gemeente Gouda.

Doel van dit interview is antwoord te krijgen op\daag welke activiteiten die nu door de
management assistentes worden gedaan op termijgeheyveld/overgedragen kunnen worden
naar de medewerkers van één centraal servicebureau.

In aanloop naar het nieuwe Huis van de Stad, gene2@il2, is Ronald verantwoordelijk voor
de nieuwe positionering van alle secretariaatsfeadh dit nieuwe pand. Deze herpositionering
moet enerzijds leiden tot nieuwe werkwijzen ondamstl met nieuwe ICT mogelijkheden en
anderzijds tot een bezuiniging van minimaal € Z@® .op het budget voor deze functies. De
opdracht stamde uit 2009 en inmiddels is er eetaharalen gerapporteerd over de stand van
zaken. Er is een werkwijze ontwikkeld, een standlaarkpakket vastgesteld en er loopt op dit
moment een onderzoek naar behoefte van managerderdteuning van managers.

Uit het onderzoek wat geleid heeft tot het stardlagarkpakket blijkt dat slechts enkele zeer
kleine taakdelen net zo goed of wellicht beterogischer door medewerkers van het
servicebureau gedaan kunnen worden.

Dit zijn:

« Uitgifte mobillitymixx cards of het maken van afafgen voor het reizen op rekening met
het Openbare Vervoer

* Bezoek en koffie

¢ Organisatie bewonersavonden

» kantoorartikelen bestellen / voorraadbeheer kaattikelen

e Brievenregistratie Cyclus, het verwerken van Meddim Openbare Gebied

e Kledingbeheer
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15. Hoofd afdeling Informatievoorziening en Automatsering, Paul Rekveld
Maandag 7 maart 2011, 16.00 uur kamer Paul Rek@¢ddiskantoor.

Interview met Paul Rekveld. Paul is afdelingshdafdrmatievoorziening en Automatisering
van de gemeente Gouda.

Doel van dit interview is antwoord te krijgen opweaag of en zo ja, onder welke voorwaarden
de ICT helpdesk kan worden geintegreerd met erikelere help- servicedesks in één centraal
servicebureau.

Voorafgaande aan dit interview heb ik een weekereatieen gesprek gehad met de huidige
codrdinator van de ICT helpdesk. Zie het interviemlag van 1 maart 2011 met Annemiek van
Burg en Cock Bruinsma (bijlage 2).

Voor ICT vragen werkt een “unskilled” helpdesk veihg Paul niet. De gebruiker die belt wil
direct door een “skilled” servicedesk medewerk(stjerden geholpen. Een extra schakel via
het KCC bijvoorbeeld wekt alleen maar ergernis op.

Er komen gemiddeld 1.500 calls per maand bij de h€lpdesk binnen (meting 2010). Dit zijn
er circa 70 per werkdag. De verhouding tussen d&rgtbhtelefonische hulpvragen en digitale
meldingen is op dit moment 90:10. Er loopt op ditnent een actie om de gebruikers meer
vertrouwd te maken met de Selfservicedesk van T€dR-th het streven meer digitale
meldingen te krijgen.

De ICT helpdesk is open van 08.00 tot 17.00 uwan&Breedveld onderzoekt hoeveel formatie
er in het Huis van de Stad nodig is voor het galsabndere openingstijden gewenst zijn.

Paul denkt dat straks in het Huis van de Staddmbhgebruikers dat tijdens de openstellingtijd
van het gebouw “even aan komt lopen” zal toenerNear zijn idee zal bij de inrichting
rekening moeten worden gehouden met een balietuenteen magazijn/werkplaats voor
opslag, inpak en kleine reparaties of het gevenééamop één instructie van de werking van
nieuwe communicatiemiddelen. Hij ziet ook mogelgklen voor integratie met bodediensten.

Als op termijn besloten wordt om de ICT helpdesnal op te nemen in het Servicebureau zal
er rekening mee moeten worden gehouden dat eraaindacht wordt besteed aan het
opleidingsniveau van de medewerkers. Ook zal et@arame van het aantal calls met 1.500
per maand plaatsvinden. Paul pleit sowieso voodbetontwikkelen van eigen medewerkers.
Het inhuren van externen heeft in het verlederewtgen dat dit niets oplevert. De kennis
verdwijnt met het vertrek van de externe.

Als functie-indicaties ziet Paul voor zich een sdh&voor de functie medewerker en schaal 9
voor de functie van codrdinator van het serviceburélet is van groot belang dat de
medewerkers een opleiding krijgen in het doorvragen

Voor de korte termijn ziet Paul toch liever eenasging van een helpdesk ICT, fysiek in de
directe omgeving van de systeembeheerders.

Net zoals de P&O servicedesk voor 100% gedigitalibés, ziet Paul dat ook als ideaal voor de
servicedesk ICT. Daarnaast ziet hij het belangesangoede scholing van alle medewerkers via
e-learning. Er zijn programma’s op de markt dieketnisniveau van individuele medewerkers
kunnen testen en een opleidingstraject op maatdrugaven. Hierbij ziet hij ook een grote
eigen verantwoordelijkheid bij die medewerkers.

Voor de toekomst ziet Paul nieuwe serviceconcelptenintrede in het Huis van de Stad doen.
Daarbij doelt hij op “seats to meet” en “seatstiarge”. Dit soort concepten vraagt vervolgens
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om een speciale manier van service-ondersteuniegr&ag doet zich dan voor waar je deze
belegt. Er zal een vorm van begeleiding en werkpgbker moeten komen. De servicedesk
bepaalt de inzet van personeel en de acties dengammoeten worden.

Er zal, zeker met het nieuwe werken in het vooietitzondersteuning geboden moeten kunnen
worden in de avonduren en weekenden. Daarbij kaajeeen piketregeling met vergoeding
denken.

Het idee om de hele servicedesk ICT uit te bestadareen externe partij is volgens Paul geen
goed idee. Alleen al uit kostenperspectief ragdtdm zodanige constructie af. Bij uitbesteden
is de gemeente circa 120.000,= euro kwijt. Aanrejgersoneel 80.000,= Daarnaast heeft het
uitbesteden aan externen als nadeel dat zij vé@lrtén de organisatie aanwezig zijn om goed
ingewerkt te kunnen worden. Met eigen personeeti lkennis en kunde en daarmee de
kwaliteit in huis.
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16. Proces coérdinator van het KCC, Arjen Boersma
Dinsdag 8 maart 2011, 10.00 uur kamer Arjen Boey8ugtenerf.

Interview met Arjen Boersma. Arjen is proces codator van het KCC. Hij is verantwoordelijk
voor de operationele aansturing van de medewerkgen maakt de werkoosters en hij stelt
managementrapportages op. Hij vormt het aanspreékpor de medewerkers en beoordeelt
hun opleidingseisen.

Het KCC is een onderdeel van de dienst Publiekszake

Doel van dit interview is antwoord te krijgen opwtaag in hoeverre het KCC in de
gelegenheid is om nieuwe help- en servicedesk takgaan doen in het nieuwe huis van de
Stad.

Het KCC bestaat uit totaal 30 personen. Samen voaij@4 FTE(fulltime-equivalent)Het

KCC omvat de voormalige telefooncentrale voor deeggorganisatie; de secretariaatstelefoon
van de afdeling burgerzaken en het Meldpunt OperBeahied. In het kader van de multi
channel aanpak, is er een verschuiving zichtbaaetuhet aantal telefonische en digitale
aanvragen en meldingen. Zie figuur 19 op blad#jde

missie, visie en doelstelling
Het KCC als hét portaal van de gemeente. Multickhrraliebezoek, huisbezoek, telefoon,
email, fax en brief

medewerkers - / klanttevredenheid
Eenmaal per twee jaar wordt er een medewerkerstenheidsonderzoek (MTO) gedaan. De
uitslag is terug te vinden op intranet.

Daarnaast doet de dienst Publiekszaken maandetfifksrzoek naar de klanttevredenheid via
een klanttevredenheidsonderzoek (KTO). Zowel kianiie aan de balie komen als de klanten
die via de digitale balie een product bestellerrden bevraagd. Met de verkregen informatie
kan de dienstverlening verder worden verbeterd.

Ben van Eijck heeft het Telan rapport over de ngetiefonische bereikbaarheid.

interne ontwikkelingen

Het besluit om in het kader van de multi channelaghte ook de papieren brievenstroom per
medio juli 2011 via het KCC te laten lopen, vodapend op een volledige integratie in het
KCC.

externe ontwikkelingen

Fusievoornemens met de gemeente Waddinxveen, 140it8®ord® ontwikkelingen en de
regionalisering van de dienstverlening.

Door het door de regering dichtdraaien van de diddgiaan voor het Antwoo@ project komt
een snelle doorontwikkeling onder druk te staan.

kansen / bedreigingen

Aan het opleidingsniveau (MBO niveau) en compegsmian de medewerkers van het KCC
worden in toenemende mate aanvullende eisen geBigltet in de toekomst aannemen van
personeel zal daar rekening mee moeten worden gehou

De tijdsdruk op gewenste ontwikkelingen is groot.

softwarepakket(ten)
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Het KCC gebruikt de volgende softwarepakketten:

« RS8 voor het MOG;

» Callscripter voor het Call center (vraag-antwooystsem);
* Tera (intranet)/Planon;

e Gouda.nl (digitale balie);

* Bavak voor aan de balies (bezoekersbegeleidings=yst
« Verseon;

¢ Outlook als kantoorautomatisering

» DIS4AIl (bij Anja Kruijt navragen)

* Key2burgerzaken (Centric)

* Binnenkort Sigmax voor parkeervergunningen

* Rostar Cas (Paralax) willen wij gaan gebruiken a®roosters

openingstijden

Het Klant Contact Centrum (14 0182) is op werkdagereikbaar tussen 8.30 en 17.00 uur.
Daarnaast is er een antwoordservice A2 voor derapvan telefoongesprekken buiten
openingstijden voor spoedmeldingen openbaar gebied.

visie op de toekomst

Antwoord® fase 5 in 2020. Er zal meer gebruik worden gemeaakide Persoonlijke Internet
Pagina op Gouda.nl

In 2015 zullen 80% van alle klantcontacten viaKieC gaan.

Een en ander is sterk afhankelijk van de uitslagegeuzevoorstellen van de diverse
scenario’s (back to basic, consolideren of reve)ulie in het kader van de bezuinigingen recent
aan het college en de raad zijn voorgelegd.

visie op mijn onderzoeksopdracht

Met het uitbreiden van een aantal scripts moegbet! te doen zijn KWISs&rvan interne
klanten aan het facilitaire servicepunt mee tenlédpen met de meldingen die binnen komen
via het Meldpunt Openbaar Gebied (MOG) door ext&tasten (burgers, bedrijven,
verenigingen en instellingen). Daarbij is het wah\belang rekening te houden met een
adequate personele bezetting; communicatie; tigemren het goed vastleggen van afspraken
over bevoegdheden en verantwoordelijkheden. Vrdiggedaarbij aan de orde komen zijn
(zonder volledig te willen zijn):

Ga je dezelfde servicenormen hanteren voor inx&rme klanten?
Komt er een gemiddelde gespreksduur voor 80% vagesprekken?

Wat te doen met het oplossen van technische spleeifiroblemen?

%2 KWIS= Klachten, Wensen, Informatieverzoeken eniStam
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17. Organisatieadviseur bij de afdeling P&O, Remcadle Heer
Woensdag 9 maart 2011, 09.30 uur kamer 248 P&@dsBantoor.

Interview met Remco de Heer. Remco is organisatisadr bij de afdeling Personeel en
Organisatie (P&0O) van de gemeente Gouda. De affi®l&0O is een onderdeel van de dienst
Bedrijfsvoering.

Doel van dit interview is het inwinnen van achtergtinformatie over een belangrijke interne
ontwikkeling: de organisatie doorontwikkeling naan directie-afdelingenmodel.

Remco gaat van start met de opsomming van de leuliditp- en servicedesks die in de
gemeente voorkomen. ICT, P&O, Vastgoed, KCC (iRkDG), WIZ, Beleid en Financién.

Direct daarna vervolgt hij zijn gesprek met dedat ik in mijn onderzoek vooral niet moet
vergeten rekening te houden met een groot aantiexontwikkelingen die vergaande
gevolgen voor de manier van het organiseren vas@&géicebureau naar zijn mening met zich
meebrengen. Er ontstaat naast de fysieke wereldaeplete virtuele wereld. Digitalisering is
niet meer weg te denken in de huidige maatschapeijnieuwe werken, het plaats en tijd
onafhankelijk werken, gaat andere eisen stellerdaamdersteunende diensten van een
servicebureau. Openstellingtijden zullen mee moesganderen. De zelfsturende burgers en de
impact van de social media eisen ingrijpende aaipgsn van de ondersteunende diensten

Terug op zijn vakgebied, de organisatieadvisesohets Remco de ontwikkeling van de
verschillende organisatievormen van de gemeentel&dtet oorspronkelijke secretariemodel
dat jaren afdoende dienst heeft gedaan is in de jaggentig vervangen door het
sectorenmodel. Het sectorenmodel had een verkaktrirgevolg en de onderlinge
communicatie gaf veel verstoringen. Daarom is iB@62§ekozen voor het zogenaamde
directiedienstenmodel. Dit met het oog op een betamenwerking en dito communicatie.
Omdat de zeven diensthoofden teveel met de inhandwun eigen dienst bezig zijn is onlangs
besloten om er per 1 januari 2012, of zoveel ealdemogelijk is, een zuiver directiemodel van
te maken. Het zuivere directiemodel kenmerkt ziobrdhet beperken van managementlagen.
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Er komt een vierhoofdige directie die bestaat aitttjemeen-directeur/gemeentesecretaris en
drie directeuren: een directeur Dienstverlening YDaén directeur Ruimtelijke Ontwikkeling
(RO) en een directeur Maatschappelijke Ontwikke(ivg).

Het ziet er naar uit dat er binnen de directie Bieerlening samenvoegingen komen van de
‘oude’ afdelingen. Hoe dat er precies uit komtienzwordt verwoord in de
inrichtingsvoorstellen. Voor de ontwikkeling vaméservicebureau is het van belang te
onderzoeken wat de directies RO en MO gemeen hellpehasis van deze uitkomst kun je het
klantproces beter inrichten.

Om kolommen overstijgende advisering en ondersteut@ verkrijgen zijn de diensten
Bedrijfsvoering en Publiekszaken samengevoegdéo@ectie Dienstverlening.

De rol van de directie Dienstverlening is om gentelereed procesgericht te adviseren over
PIJCOFA en dienstverleningsaspecten. Procesgavitheggen: wat wordt er gedaan om tot
een product te maken?
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18. Administratief medewerker bij de afdeling P&O, Caroline de Jong
Woensdag 9 maart 2011, 10.30 uur kamer 248 P&O

Interview met Caroline de Jong, administratief nveeld&er bij de afdeling Personeelszaken en
Organisatie (P&0O). De afdeling P&O is een onderdeel de dienst Bedrijfsvoering.

Doel van dit interview is antwoord te krijgen op\daag in hoeverre de helpdesk van de
afdeling P&O geintegreerd kan worden binnen éévicahureau. Of dit leidt tot meer synergie
en een kostenvermindering en of dit een toenamelgahenstverlening tot gevolg heeft.

De P&O helpdesk is sinds 2009 volledig digitaabf@aegbaar via intranet Tera. Telefonische
vragen komen uiterst sporadisch voor. Vragen dirawugesteld worden, zijn erg specifiek en
persoonlijk en niet terug te vinden in het HandbBekO.

Voor 2008 kwamen er veel telefoontjes uit de hetmpisatie bij diverse medewerkers van de
afdeling Personeelszaken. Dezen werden daardoderttijk gestoord in hun dagelijkse
werkzaamheden. Daarom is besloten één centraddeleimmer te kiezen voor een helpdesk
P&O. Deze helpdesk werd bij toerbeurt bemand deon&an de medewerkers van de
administratie. Voor de helpdesk werd een aparteskamgericht en de telefoonpost was tijdens
kantoortijden van 09.00 tot 17.00 uur bezet.

Door het centraal binnen laten komen van de tefgfes traden er niet alleen minder
verstoringen op, maar er werden ook trends engopide vraagstellingen blootgelegd. De
antwoorden op veel voorkomende vragen (FAQ's) werda Tera digitaal raadpleegbaar
gesteld. Aanvraagformulieren kunnen worden gedoawhkn sinds 2009 is er een compleet
digitaal handboek P&O raadpleegbaar op Tera. Dehiting en het onderhoud van dit digitale
handboek gebeurt momenteel geheel in eigen bdbaarmee wordt op kosten bespaard en de
gegevens zijn uiterst actueel. Onlangs zijn oolodastroken voor de medewerkers digitaal
raadpleegbaar. De papieren loonstroken wordenngahg van april 2011 niet meer naar het
huisadres verzonden gestuurd. Met uitzonderingdiagenen die langdurig ziek zijn of om
andere redenen Tera niet kunnen raadplegen.

Caroline merkt op dat bij de keuze voor het inechvan één centraal servicebureau het
personeel geselecteerd moet worden met minimaahberkennis en denkniveau. Zij moeten
goed worden geinstrueerd en de aanwezige kennisbhasehikbaar komen via een kennisbank.
Deze kennisbank moet raadpleegbaar komen via goadiachte call scripts. De informatie in
deze kennisbank moet worden gewaarborgd. Er zaspi@ke moeten zijn van een vorm van
taakroulatie. Als het de bedoeling is dat serviceAumedewerkers die meldingen aannemen
ook verantwoordelijk worden gesteld voor de afhdindege zorgen, moet er goed rekening mee
worden gehouden dat zij daar voldoende tijd voggém.

Ook pleit zij, indien gekozen wordt voor een ingggr van het servicebureau met het KCC,
voor een apart telefoonnummer voor intern gebmikgelet op de vaak lange wachttijden bij
het centrale 140182 nummer.

Omdat Caroline al erg lang bij de gemeente Goud&tywsordt zij regelmatig gebeld door
medewerkers van het KCC met klantvragen waar zgaipmoment geen antwoord kunnen
vinden. Daarbij heeft zij twee aanbevelingen. Desteds de aanbeveling dat de KCC
medewerker zich met zijn of haar naam meldt eegtitivie, wat, waarom, waarover wil weten.
De tweede aanbeveling is, net als bij de helpd&gB B gedaan, dat de antwoorden weer via
een feedback procedure worden verwerkt in het ksgaieem. Zodoende kan een volgend keer
als een soortgelijke vraag wordt gesteld, direcrdle KCC medewerker antwoord worden
gegeven.
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Verder vraagt Caroline zich af of één fysiek sezbigreau wel levensvatbaar is. De fysieke
klantvragen zullen afnemen en het digitale beritveekeer zal naar haar inschatting juist
toenemen. Net als bij de P&O helpdesk is gebewgkleZgelet op het nieuwe werken met flex-
en thuiswerkplekken waar in de toekomst any plaog.time zal worden gewerkt en de opmars
van social media. Het inrichten van een servicelaureet openstellingtijden, alleen op
werkdagen, van 9.00 tot 17.00 uur is in haar \@sie stap terug in de tijd.

De uitgifte en het beheer van de smartcards, degasor de tijdregistratie,

toegangsbeveiliging en printeraansturing, geschipdte afdeling P&O omdat de gegevens op
de kaarten gekoppeld zijn aan Persmaster. Peranmbet Personeels Management System. Of
deze taak in de toekomst ondergebracht zou kunoetew in het servicebureau, daar heeft
Caroline wel wat vraagtekens bij. Mocht hiertoe te$loten worden, adviseert Caroline dit te
laten beheren door een medewerker die niet alefiextmedewerker” te boek staat in het
Personeels Management Systeem. Zij denkt dat dakeobk bij toerbeurt opgenomen kan
worden door de medewerkers van het Servicebureaedéskennisoverdracht of deelname in
een rooster door de medewerker die momenteel diéeiiis belast, vindt zij hierbij wel
essentieel.
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Bijlage 3: Lijst met topics
Vragen die in alle interviews in ieder geval aarodée zijn gesteld.

* Beschrijving van de afdeling?

» Ontstaansgeschiedenis?

* Missie, visie en doelstelling?

* Is er een uitslag medewerkers - / klanttevredersoeiderzoek?

* Interne ontwikkelingen?

* Externe ontwikkelingen?

» Kansen / bedreigingen?

* Mogelijke consequenties?

» Softwarepakket(ten)?

e Openingstijden?

« Kan de klant de voortgang van de melding volgen?

* Wordt aan de klant een melding gedaan als de K@/t gelost?

* Visie op de toekomst?

* Mening over de synergie en meerwaarde van eenraitegan alle help- en
servicedesks in het KCC?
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Bijlage 4: Organogram gemeente Gouda

Organisatieschema gemeente Gouda - uitgebreide versie

Grifhe |

= Beamts Lo —
a =mim ot e | Bt

print dd 18-04-2011

en i
Vess Mimboop &
Tians Seaores
bne =0
Dienst publickszalen Dienst werk, nkomen Dienst Recht en Dienst Ruimtclgec Dienst Beleid Dienst Bedrij ' Verzelfstandigng
Smor en zorg il ghes ontwikieing en ¥ ik rossel e A
TH = Faget Ak hg Frawk Reczelpil Beheer o T v =T 7T =]
iz S v
[ | [ Stafbu |
Klant contact Forg en welgn o Fekr o Aosse Estiersciin | & | Personesl en VYoorheen biblotheek
i takil Centraal juridische o LEiEs ] [ D | Wkl Veeer Organisate
TR e vam | [ Peer Lnsser i =oum
Wae 0w i T Fre [
Hans o Elir . _
Werkportaal cfomgeving
| | el whn matsm F”S“i"i':w x
e Veiligheid en i ggee
Kwaliteit en boheer ot SAD 1 - e e = | ‘
e Ak Sk == 1
3 = - - - —
Re-integratic en wan [E=e] Pipjecten onentas | G e | e ] ‘
3 ruimte
T Fraw 1ieEs I Fier o Svart
[l o or macn Informatievoorziering
en automatisering
e — Beheer openbare Pani Renri
| | onder i ruiTte —
Tiane o Ehge Ron o Gool —
Tori EEo] bor mapem Facilitaire zaken
[ | i Inkoop, C & A
Femci i e s 1 Dienst Witk Corve Eres
e e | [T yres
g [Ces
Documentare

In de ‘voorheer-sfdelingen zin de personen vastaelegd die zin gedetacheerd bij verzelistandigde organisatie-onderdelen

Informatiewoorzening

Sk Belkkon
aiv veum

Financien

P&O/pb

P>®|

gemeente
gouda

scriptie

mei 2011

Paul Vreeke

DEH/\/

123



Bijlage 5: Facilitaire producten en diensten

De afdeling facilitaire zaken levert de hiernavalde producten en diensten aan de organisatie-

onderdelen van de gemeente Gouda.

In alfabetische volgorde:
» afvalverwijdering
» audiovisuele voorzieningen

» avondvergaderingen op locatie en vergaderingembestrganen

* bedrijfshulpverlening

* bedrijfsrestaurant

* begeleiding huwelijksvoltrekking

* beveiliging en bewaking van ruimten
* bewegwijzering

* bodediensten

e bouwkundig onderhoud

* catering

» chauffeursdiensten

» contractbeheer

» dienstfietsen beheer

» gebouwonderhoud

e groenvoorziening (binnen)

* inkoop

* installaties

* interne- en externe post en goederendistributie
* interne telefoongids en smoelenboek
» kantoorartikelen

* kleding en bewassing

* kleine verhuizing

» koffieautomaten

* lampen vervangen

* lunches

 officiéle ontvangsten, bijeenkomsten en evenementen
* post (ophalen en rondbrengen)

* receptiediensten

* reprografie

* reserveren vergaderruimten

» rondleidingen stadhuis

» schoonmaak en glasbewassing

» telefonie

e toegangsverlening en sleutelbeheer
 uitgifte kantoorartikelen

 uitlenen van hardware

* uitsteken vlaggen

* verhuizingen

» vuilafvoer

» werkplekinrichting
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Bijlage 6: Rijk én gemeenten compacter en goedkoper

http://www.binnenlandsbestuur.nl/nieuws/2011/0R/en-gemeenten-compacter-en-goedkoper.735627.lynkx

Door Henk Bouwmans 20.02.11¢ 1 reactie

Gemeenten moeten zich mogelijk net als het Rijkammen tot een compacte overheid. Ondersteunentbeiitaire diensten dienen

zij zoveel mogelijk te bundelen.

De rijksambtenaren, de departementen en de aanvierwgsdiensten kregen deze week de toekomstlgastompacte overheid
geschetst, zoals minister van Binnenlandse Zakem®&aiCDA) die ziet. Vooral ondersteunende, fadiigan andere
overheaddiensten van departementen en inspectieliiernoeten zo veel mogelijk worden gebundeld. aighworden er diensten
geprivatiseerd. Op deze wijze verdwijnen er 1QL®duizend arbeidsplaatsen tot 2015, bovenop de t@iduizend banen die in het
kader van de vernieuwing van de rijksdienst (plakk®€) sneuvelen, die het vorige kabinet in gandtlgezet en die nog niet is

afgerond.

De plannen die Donner presenteerde moeten resulteeen compacte rijksoverheid die krachtiger lemkr is en minder kost.
Donner sluit niet uit dat gemeenten en provincigs lvet pad van de compacte overheid moeten inslaazrie dat heel veel
gemeenten met veel snelheid al bezig zijn tal aéiert samen uit te voeren. Daarnaast is er hetgpjeg dat op het punt van ICT en
datacentra hetzelfde beoogt als wat we voorsteten de rijksdienst. En als provincies verantwobjkiesorden voor ruimtelijke
ordening is het maar de vraag of je dan twaalfenps moet hebben of kunt volstaan met één ingpeatr de ruimtelijke ordening’,
aldus Donner deze week bij de presentatie vaDaiepacte Rijksdienstlij kondigde aan binnenkort met nadere voorsteiéekomen

voor de andere bestuurslagen, zoals provinciesegetan en waterschappen.

Belastingdienst

Departementen worden gedwongen over te schakelgezgmenlijk ICT-beheer, catering, beveiliging, soimaaak en huisvesting.
Daarnaast moeten ze tal van activiteiten clusténenkader). Dit moet een bezuiniging opleveren 828 miljoen euro. Dat is een fors
deel van de 1,8 miljard euro die het Rijk volgensrhgeerakkoord moet gaan besparen. Op de totatb@id, inclusief de andere
bestuurslagen, moet deze kabinetsperiode 6,5 thi#jaro worden bezuinigd.
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Onderdeel van de compacte overheid is dat de éieisten waar ze goed in zijn. Donner overweegbbijveeld de Belastingdienst
niet langer zorg- en huurtoeslagen te laten afieand&®e Belastingdienst is goed in geld innen. Tagen is iets anders en dat zou je
dus weg kunnen halen bij de Belastingdienst.” Donvieéén administratieve werkgever voor de rijksdieinvoeren in plaats van de
huidige situatie waar elk departement afzondewigkkgever is. Inspectiediensten hebben wat Donegefb niet langer eigen
personeelsafdelingen, eigen vervoersafdelingen eenteigen organisatie nodig. Door het samenvoegel deze overheadtaken
verwacht Donner niet te hoeven snijden in de cépideian het aantal inspecteurs. ‘De dienstverigniiag onder deze operatie niet

lijden.’

Mogelijke privatisering wil Donner anders inrichtétij wil de wetgeving aanpassen zodat het Rijkgaled werkgever ambtenaren
die door de privatisering hun baan kwijtraken, tdigh kunnen behouden. ‘Als ik de chauffeurdiengi@n privatiseren, kan ik mijn
chauffeur die zijn baan daardoor kwijtraakt geesspade arbeid aanbieden op zijn eigen dan gepeeatie werkplek. Dat is volgens

de definitie van passende arbeid geen werkplek tiaaen de overheid. Daarom wil ik de wetgevingd@punt aanpassen.’

Het uitvoeringsprogramm@ompacte Rijksdiensiraagt bij aan de invulling van de bezuiniging epdépartementen. De gerealiseerde
netto-besparingen komen dus ten goede aan de eegathle begrotingen, waarop de meerjarige kontimiplaatsvonden. De
departementen zijn verantwoordelijk voor een adejudvoering van het snijden tot een compactelwidr ‘De nieuwe

taakstellingen uit het regeerakkoord zijn in geicheet in fte’'s. Daarom wordt vanaf 2012 gestuypcte totale personele en materiéle
uitgaven.’ Dit betekent dat het dubbele slot -éfdgen in fte - niet wordt gecontinueerd en dat imgang van 2012 niet langer
taakstellende aantallen voor de vermindering vdraaetal fte's gelden’, aldus minister Donner in é&elichting. ‘De financiéle
besparingen zijn ingeboekt bij de departementes zAldie besparing niet halen, dan moeten ze déeo@ndere wijze realiseren’,

waarschuwt hij zijn collega-ministers.

De minister van Binnenlandse Zaken heeft middelsBestluit organisatie en bedrijfsvoering rijksdie@étl 1’ officieel de

kaderstellende rol op het terrein van de bedrigsi.

Stroomlijn en schrappen

compacter rijk volgens Donner:

* Rijk wordt één administratieve werkgever

* Bundeling dienstverlening Personeel & Organisatig a 3 shared services centra
* Concentratie rijkskantorenlocaties (huisvestingacilitaire dienstverlening

* |ct-infrastructuur: gemeenschappelijk applicggbruik

* Vermindering rijksinkooppunten, één inkooppunby Den Haag

* Eén facilitair dienstverlener Haagse kantoren

*

Eén ict-aanbieder beleidskern en gerelateera®eringsorganisaties

*

Eén verlener van ondersteunende diensten teoelvehvan de internationale functie van het Rijk

*

Clustering van alle incasso’s (boete-inning) d&noverheid
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* Clustering van de backoffice subsidies aan beelnijen kennisinstituten

* Samenwerking UWV, SVB, delen Belastingdienst en(dtudiefinanciering)
* Clustering vastgoed en beheer gebouwen van hiet Rijj

* Clustering rijksinspecties fysieke veiligheid loggen

* Clustering toezicht Nma, OPTA en NZA en Consumeatgoriteit

* Minder arbeidsintensieve beleidsuitvoering
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Bijlage 7: Antwoord®© en de parallell

en met het KCC

Antwoord®© kent vijf fasen in de ontwikkeling vanresituatie met los van elkaar functionerende

frontopffices naar een situatie waar de gemeent

rg#g is voor de burger en daarmee

verantwoordelijk voor het geven van antwoord ogyeraover nagenoeg de hele overheid.

ANTWOORD

KCC

Fase 1, dienst heeft antwoord.
De frontoffices zijn los van elkaar georganiseer
(Afdeling, dienst, sector of doelgroep)

Idem. Situatie anno 1992, onderzoek Ingrid Sta
.

Fase 2. kanaal heeft antwoord. Per kanaal één
duidelijke ingang. Eén telefoonnummer; één
postbusnummer, één website en zoveel mogelij
geconcentreerde balies.

Deze situatie is in Gouda bereikt middels het K(
in 2008.
k

Fase 3. Frontoffice heeft antwoord. Een
frontoffice. Vrije kanaalkeuze. De vraag hoeft
maar één keer te worden gesteld en het antwoqg
juist en volledig. Complexe vragen worden nog
wel doorgezet naar de backoffice.

Momenteel is deze fase in het KCC bereikt. Met
behulp van call scripts worden de antwoorden |t
rdnsvolledig in de frontoffice gegeven. Complexe
vragen gaan naar de backoffice. Met de bedoel
meer kennis naar het KCC te krijgen.

Fase 4. De gemeente heeft antwoord. De
frontoffice neemt de regie op de afhandeling va
de vraag van de burger. De FO medewerker zo
voor de afhandeling van de vraag van de burge
ook als dit een complexe vraag is die uit meerds
deelvragen bestaat. De vakafdelingen blijven
daarbij inhoudelijk verantwoordelijk. De
frontoffice verbetert de dienstverlening ook in dg
achterliggende afdelingen en voegt daar pro-
actieve elementen aan toe.

Deze fase is nog niet bereikt. Wel worden er
nenkele handelingen namens de backoffice geds
rgtoals het toesturen van aanvraagformuleren. V:
I meldingen bij het MOG vindt er een beperkte
2ROrm van regie op de afdoening plaats.
Complexere vragen die bijvoorbeeld uit meerde
deelvragen bestaan worden nu nog bij hoge

> uitzondering in de Frontoffice afgehandé&fdDe
frontoffice geeft wel feedback aan de
achterliggende vakafdelingen over verbeterpunt

eerder de telefoon opnemen; e.d.

Zoals op tijd en begrijpelijkere brieven schrijven;

m.

nist

ng

lan,
AN

re

en.

Fase 5 overheid heeft antwoord. De gemeente
voor de burger de ingang en verantwoordelijk v
het geven van antwoord op vragen over nagend
de hele overheid.

sDeze fase is het lonkende voorland in 2015. Ind

p@ouda één servicebureau heeft, is ervaring
agpgedaan in het vinden van alle antwoorden op
vragen van klanten over Gouda. Daarna kan he
servicebureau verantwoordelijk worden gesteld
voor het geven van antwoord op vragen over

ien

de

nagenoeg de hele overheid.

63 Stam, |.,Naar een gemeentelijke supermarki®, 61.
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Bijlage 8: Demingcirkel

Prof. Dr. W. Edwards Deming (VS 1900-1993) was wetenschapper uit de VS. Een profeet van
het kwaliteitsdenken, die in het westen jarenlaaglhekkig genegeerd werd. In Japan echter werd
hij juichend binnengehaald. De cultuur bij de werkrers in Japan is volgzamer, onderdaniger en
meer teamprestatiegericht dan de individualistisgkstelde westerlingen. Edwards Deming was
eigenlijk een statisticus, die erachter kwam datkel beter is om controles in te bouwen in het
productieproces. Tot die tijd werden de goederenhah eind van het productieproces gecontroleerd.
Dankzij de controles in het productieproces kavejenijden dat een groot aantal producten aan het
eind van het productieproces niet blijkt te werkéafgekeurd moeten worden omdat ze niet voldoen
aan de kwaliteitseisen. Op dat moment heb je gekele mogelijkheid meer om het geheel bij te
sturen en ben je meestal verplicht de uitval tare¢éigen of te herbewerken.

Van Edwards Deming wordt gezegd dat hij de grorgkegs geweest van een model dat later
bekend werd als "de Deming cirkel". Deming had aetger overgenomen van Shewart (The
Economic Control of Quality of Manufactured Produetinceton. NJ, 193%j

Hieronder beschrijf ik het model.

Figuur X, De Demingcirkel.
Bron:
http://www.emedia.nl/ _assets/client/images/colkiédles%20over%20het%20monitoren%20van%20kwatiteiddef.

pdf

Plan

In deze fase worden de intenties van de organisastgelegd. Hierdoor worden ze beter
overdraagbaar. De bedoelingen van de directielederden door het vastleggen in een plan,
toetsbaar. Op deze manier zijn zaken dus niet mrgblijvend. Men spreekt samen dingen af en legt
deze schriftelijk vast. In latere instantie (chézge) zal getoetst worden of de plannen ook
gerealiseerd werden. Hierdoor stuit het vastleggan plannen wel eens op weerstand.

De inhoud van een plan dient in ieder geval de el elementen te bevatten:
Hoofddoelstellingen.
Wat wil men bereiken en wanneer?

o4 Muntinga, M.A.:Managementmodellen voor strategie en kwalitdit. 112
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Activiteiten/afgeleide doelstellingen/milestonesipet.
Hoe en wanneer wil men de doelstelling bereikewienis daarvoor aanspreekbaar /
verantwoordelijk?

Wijze van toetsing en rapportering.

Hoe denkt men te toetsen of de doelstellingen wagdbaald en hoe vindt de rapportering plaats?
Daarbij moet bijzondere aandacht besteed wordenveainmen de kritische succesfactoren noemt.
Namelijk die factoren die kritisch zijn ten aanziem het bereiken van de doelstellingen.

Do

Deze fase in de Deming cirkel heeft betrekkingepitvoering van het plan. Het plan moet immers
uitgevoerd worden binnen de gemaakte afsprakete Wolgende fase dient gemeten te worden of
aan de in de planfase gestelde indicatoren voldaan

Check

In deze fase wordt gemeten in welke mate de diielgés uit de planfase gerealiseerd worden.
Belangrijke indicatoren voor kwaliteitsmanagemestsgnen zijn de interne audits, prestatie-
indicatoren, klantentevredenheidsonderzoek, med@&nsevredenheidsonderzoek, beoordeling van
de leveranciers, intercollegiale toetsing en deijgel

Act

Omdat projecten, dus ook kwaliteitstrajecten, nbeiemaal volgens plan verlopen, zal er
bijgestuurd moeten worden. Voor het maken van garan men bepaalde normen hanteren zoals
bijvoorbeeld doorlooptijd, kwaliteitsnormen enzoxo8ij afwijkingen, gebleken uit de vergelijking
van de plan en de check fase, zal het plan moeateaew bijgesteld of moeten eventueel ook de
normen aangepast worden. In het uiterste gevalharnraject in zijn geheel worden afgeblazen.

Uitgangspunt bij de Deming cirkel is het in gangfe® en houden van verbeteringen in organisaties.
Het plannen van de (verbeter)activiteit met eemelijk doel moet gevolgd worden door de
uitvoering van deze activiteit. De activiteit mgemeten worden in termen van behaalde resultaten.
Deze behaalde resultaten moeten vergeleken wordederoorspronkelijke doelstellingen en op
basis hiervan moeten nieuwe (verbeter)activitegeformuleerd worden. In de nieuwe activiteiten
wordt de leerervaring van de reeds uitgevoerdevéeiten meegenomen.

W. Edwards Deming, de grote kwaliteitsfilosoof, thegn theorieén samengevat in 14
principes. De punten vertegenwoordigen aandachtleaerschap, organisatie, en
verantwoordelijkheid voor management en uitvoerders

Het permanente doel van een bedrijf moet zijn oncaaerend en ‘in business’ te blijven,
met een plan dat berust op verbetering van hetustagh/of service.

De 14 punten zijn:

Denk preventief, niet correctief

Wees niet afhankelijk van keuringen, maar exsg@skwaliteit
Beoordeel zaken naar hun kwaliteit en niet haaprijskaartje
Verbeter continue de wijze van produceren evicererlenen
Zorg voor goede opleidingen, ontwikkel vakmaragch

Zorg voor goed leiderschap en een goede shjleidinggeven

oA WNE
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7. Creéer een werkklimaat waarin mensen volledlzedreigd van hun fouten kunnen leren

8. Sloop de muren tussen de afdelingen.

9. Vermijd sub-optimalisatie, maar streef naar efficiént bedrijf als geheel

10. Gebruik geen - loze - kreten, posters, leudiengeen reéle methode voor verbetering aangeven

11. Zet medewerkers niet onder druk met te behadaitallen, quota, numerieke normen voor hun
dagelijkse werk: de standaard wordt gehaald mdtwt&l, normen werken niet inspirerend.

12. Verwijder barrieres voor de uitvoerders vankver

13. Zet een continu programma op voor opleidingafontwikkeling

14. Zorg dat in het bedrijf het werken aan de wdgrtien punten dagelijks opnieuw met kracht
gebeurt

Bron: W. Edwards Deming, Out of Crisis; MIT Pre$988; in het Nederlands verschenen als De
crisis overwonnen, Kluwer, 1994.
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Sevicedesk ICT

MOG

KCC

Een verdeling van het soort KWISsen en de verdelamgde KWISsen over het jaar. Voor zover
Facilitera

aanwezig.

Bijlage 9: KWISsen aantallen 2010

Servicedesk ICT

Totaal aantal incidenten per maand

B waddinxveen
W gouda

750 T
700 =
650 —
600 =
550 =
500 =
450 =
400 -
350 &
300 =
250 =

1ienuef - TL0Z
Jaquanag - 010z
Jaquianon - 0T0Z
43900 - 0T 0T
Jaquandas - 0T0T
snisndny - 0107
nr-0102

wnf - 0107

13N - 0T0Z

|udy - 0107
MEeBW - 0T0Z
1enga4 - 0102
laenuer - 0T0Z
dequalaq -6007
13qWINON - 600
13G0V0 - 6007
Jaquiandas - 6007
snisNEny - 6002
1IN -6002

wny - 6007

18N - 6002

1udy - 6002
VEEW - 6007
tenigad - 6002
Henuer - 007
Jaqualadg - 8007
J3qWIANON - 800Z
13010 - 80OT
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Compleet overzicht

telefoontjes

E-msil {Topdesk

500

—nail - Verzoeken

s=Topdesk
s Teledoon

2000
1500

1000

]\

1500

1000
750

ABquaiap - TI0T
AFEQIEADU - TTOD
12000 - [T0Z
saquandas - 1107
smsnéne - TTO7
- TIoe

wnl - 110z

|au - TIDE

jude - 110z
Weew - 1102
uenIga) - 1102
yenuer - TEOE
JBqUIRIAG - 0TOZ
IBGUIBAON - OT07
13000 - 0102
Jaquiandas - pT0z
smsnEny - OLog
ng-oToE

ung - oroe

13 -0T0E

|udy - 0107
HER - 010
pengay - 010z
penuer - 0T
1BqUIBIRG - BODT
12UWBAON - 6OOZ
3000 - BO0E
Jaquindas - 6007
SmsnENY - G002
N - 6O0E

unf - 6O0T

181 - GO0T

Iy - O0Z
Heep - 500E
Henqay - 6007
HENURT - HO0Z
1agUIadaq - 002
JSGLIBATN - BOOZ
43000 - BO0T

Totaal aantal telefoontjes per maand

W voortjdiz apgzhangen
M met vertraging
W zoncer artraging

Jaqwaap

nf
junf
jau
|de

Heew

Jaquaidas

snisngne

JEWIBADU
1300140
Jaquiaidas

snisnine

werugay
Jenuel

2011

2500
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Aantal meldingen uitgesplitst per

Hoofdcategorie

Binnenkomst >= 01-01-2009 < 31-12-2009

GROEP Aantal
Andere afdeling 1989
Bebording 179
Belijning 41
Bomen 609
Bor 79
Bruggen/tunnels/viaducten 63
Gemeentelijk vuilwater 287
Gladheid 379
Hemelwaterafvoer 286
Milieu inspectie 1177
Openbaar groen 879
Openbare verlichting 815
Overige 375
Overige Instanties 1294
Precario 33
Reiniging 107
Singels en grachten 110
Speelvoorzieningen 238
Vergunningen 280
Verhardingen 2355
Verkeer* 415
Wegmeubilair* 1470
Totaal 13460
B kA
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Meldingen 2009 per hoofdcategorie

O Andere afdeling
| Bor

W Hemelw aterafvoer

B Bebording

O Belijning

O Bruggen/tunnels/viaducten @ Gemeentelijk vuilw ater

B Milieu inspectie

O Openbaar groen

0O Bomen
O Gladheid
O Openbare verlichting

B Overige B Overige Instanties B Precario B Reiniging
@ Singels en grachten O Speelvoorzieningen O Vergunningen O Verhardingen
O Verkeer* O Wegmeubilair*
Meldingen openbaar gebied 2009 wijze van binnenkoms  t
jan |feb |mrt Japr |mei [jun |jul aug |sep |okt |nov |dec |Totaal
telefoon | 962 | 856 |1057| 968| 979|1151|1058| 919|1060| 788| 884| 763 11445
digitaal 146| 149| 188| 148| 201 | 191 | 157| 144| 161| 145| 140| 245 2015
Totaal 1108 |1005|1245[1116)1180|1342 1215|1063 | 1221 | 9331024 ]| 1008 13460
Meldingen 2009 telefoon en digitaal
O telefoon
m digitaal
1400
1200
1000 — (] ]
800 — —
600 - —
400 A —
200 - = = = = = = = = = = = W=
CEElE EEEE e e e e E
jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec
Yt
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Aantal meldingen uitgesplitst per

Hoofdcategorie
Oppercategorie = Meldpunt

Binnenkomst >= 01-01-2010 < 31-12-

2010

GROEP Aantal
Andere afdeling 1731
Bebording 133
Belijning 45
Bomen 657
Bor 59
Bruggen/tunnels/viaducten 73
Gemeentelijk vuilwater 243
Gladheid 551
Hemelwaterafvoer 278
Milieu inspectie 1226
Openbaar groen 862
Openbare verlichting 1055
Overige 271
Overige Instanties 1075
Precario 20
Reiniging 67
Singels en grachten 147
Speelvoorzieningen 138
Vergunningen 237
Verhardingen 2001
Verkeer* 437
Wegmeubilair* 1120
Totaal 12426
B kA
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Mog meldingen 2010 per hoofdcategorie

O Andere afdeling

W Bor

W Hemelw aterafvoer
| Overige

@ Singels en grachten

O Verkeer*

W\ Bebording 0 Belijning

O Bruggen/tunnels/viaducten @ Gemeentelik vuilw ater
@ Milieu inspectie 0O Openbaar groen
B Overige Instanties B Precario
O Speelvoorzieningen O Vergunningen

O Wegmeubilair*

0O Bomen

0O Gladheid

0 Openbare verlichting
B Reiniging

O Verhardingen

Meldingen openbaar gebied 2010 wijze van binnenkoms  t

jan |feb |mrt |apr |mei|jun |jul aug |sep |okt |nov |dec |Totaal
telefoon |822|700| 803| 791|684| 789| 786| 1029| 728| 755| 697 | 506 9090
digitaal 95|172| 309| 235|252| 314| 354| 338| 358| 270| 361| 278 3336
Totaal 917|872| 1112 1026]|936| 1103 | 1140| 1367 1086| 1025|1058 | 784 12426
@ telefoon
W digitaal
1200
1000 A ]
800 7] _ _| |
600 |
400 + —
* e EHHEHEEEED
o LI
jan feb mrt apr mei jun jul aug sep okt nov dec
5L
ARHA DE AGSE
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Meldingen openbaar gebied 2011 wijze van binnenkoms  t

jan feb
telefoon 574 459
digitaal 343 280
Totaal 917 739 1656

Binnengekomen per telefoon en digitaal

700

600

500 +—

400 @ telefoon
300 W digitaal

200

100

jan feb

Klant Contact Centrum

Producten, diensten KCC van januari tot novemb&02glk gesprek wordt op onderwerp
geregistreerd, uiteenlopend van informatie ovéerijijzen en het trouwen in Gouda tot het
aanvragen van een kapvergunning of vragen oveodggang van bouwprojecten. Het voert in het
kader van dit onderzoek te ver om het uitgebreatietnilleerde overzicht op deze plaats in de
bijlagen op te nemen. Als voorbeeld staan in ondansle tabel enkele voorbeelden. Het aantal loopt
op tot circa 60.000 KWISsen op jaarbasis.

name calls
Doorverbinden / Terugbel notities voor andere laiden 24.499
Meldingsformulier (MOG) 3.328

Paspoort / Identiteitskaart (ID-kaart) / NooddocuaimePasfoto / Kind bijschrijven / Niet in staat la 1.382
Parkeervergunning / Bedrijfsparkeervergunning / $Ttheffing (laden en lossen / verbouwing) / 887
WMO huishoudelijke hulp / thuiszorg (Zorg en Welgij 692
Contactpersonen (Beleid Veiligheid en handhavitugg en Welzijn Burgerdiensten Arbeid en In 1.009

Snel afhandelen script 12.483
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Rijbewijs / Bromfietsrijbewijs / Snorfiets / Bromrh@! / Militair rijpewijs / Buitenlands rijbewijd Ei 726
Verhuizing/Adresonderzoek/Adreswijziging/Au pairi@adres/Emigratie/Adresonderzoek/Niet mee 654
Gemeente Gouda (Antwerpseweg Agnietenstraat Wmerika Buytenerf) / Balie / Adres geme 528

Immigratieloket / Hervestiging / Wijziging beperkin Wijziging verblijfsdoel / Au pair / Re migratie 207

WMO WVG voorzieningen (douchestoel rollator sfastmel hooglaagbed rolstoel toiletstoel sc 396
Naturalisatie / Optie / Aanvragen Nederlandse natiteit 251
Huwelijk / Geregistreerd partnerschap / Ondertrélsehtscheiding / Naamgebruik / Trouwen 607
Groene Hart Hopper / WMO Pas / WVG Pas (CVV) (ZengWelzijn) / Valys 326
Algemene adressenlijst Gouda 795
Verklaring omtrent het gedrag / Bewijs van goedrggd VOG 277
Facilitera

Aantal meldingen in Facilitera in 2010

Huishoudelijke dienst

Omschrijving Totaal
Reserveren van vergaderzalen 9462
Reserveren catering 2722
Aanmelden/registratie bezoekers 8520
Reserveren dienstfietsen 476

Grafische Vormgeving

Omschrijving Totaal
Aanvraag vormgeving 1211
Advertentie 27
Advies/ondersteuning 50
Bestand mailen/pdf conversie 38
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Druk/repro opdracht 770

DTP 812
Foto-opdracht 143
(nieuw) ontwerp 32
Presentaties/animaties 9
Sjabloon 35
Webpublicatie 40
Vastgoed

Omeschrijving Totaal
Meerjarenonderhoudsplanning 3167

Ordervolgsysteem
onderhoudsmeldingen/opdrachten 1560
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Bijlage 10: Melpunt Openbaar Gebied

Meldpunt openbaar gebied
Waarom een Meldpunt Openbaar Gebied?
Schoon, heel en veilig. Dat is ons streven voor het openbaar gebied.
Wanneer daar iets aan schort, dan horen wij dat graag zodat wij dat kunnen herstellen of verbeteren. Ook met vragen, opmerkingen of
suggesties kunt u bij het Meldpunt Openbaar Gebied terecht.
Bijvoorbeeld:
. Een gat of verzakking in de bestrating van rijweg, een fietspad of trottoir
. Gladde wegen die tot de strooi- of sneeuwroute behoren en zwart moeten zijn.
. Omgereden palen
. Een kapotte lamp in een lantaarnpaal of signalering van ‘donkere (onveilige) plekken’
. Wateroverlast (bijvoorbeeld verstopte putten)
. Overhangend groen of zwerfvuil in het groen
. Speelvoorzieningen, aanleg en onderhoud
. Het programma voor groot onderhoud van wegen
. Maai- of snoeiprogramma
*  Baggerprogramma
. Projecten

Hoe en wanneer kunt u uw melding of vraag kwijt?
Vul hier het meldingsformulier in.

Of bel tussen 08.30 uur en 17.00 uur op telnr. 14 0182.

Ongediertebestrijding (particulier) het ophalen van huisvuil én grofvuil vallen onder Cyclus, telnr. (0182) 547 500.
Behalve:

- Grofvuil en vuilniszakken die illegaal gedumpt worden

- Zwerfvuil op straat
- Ongediertebestrijding in het openbaar gebied
die kunt u weer wel bij het Meldpunt melden.

Wat gebeurt er met uw meldingen of vragen?

Uw meldingen worden geregistreerd en aan de verantwoordelijke collega’s doorgegeven. Uw naam, adres en postcode en
telefoonnummer worden genoteerd. Binnen 14 dagen wordt uw melding afgehandeld of ontvangt u bericht waarom dat (nog) niet is
gebeurd. U wordt daarvoor telefonisch of persoonlijk benaderd. Voor openbare verlichting geldt een uiterste afhandeltijd van drie weken.
Meldingen van sociale overlast worden via de wijkcodrdinator met de wijkagent besproken.

Veel vragen over het openbaar gebied kunnen direct beantwoord worden. Soms moet uw vraag voorgelegd worden aan een collega.
Daarover wordt u dan teruggebeld.

Wanneer u uw meldingen of vragen per internet verstuurt krijgt u direct een ontvangstbevestiging. Het is prettig als u bij die melding uw e-
mail gegevens en/of telefoonnummer vermeldt zodat wij u kunnen bereiken.

U kunt ons helpen door te schouwen

De gemeente heeft tot taak om de kwaliteit van de openbare ruimte regelmatig te toetsen. U kunt de gemeente daarbij helpen door te
gaan schouwen. U gaat dan samen met andere bewoners van de wijk of met de gemeente op pad om verslag uit te brengen over hoe de
openbare ruimte erbij ligt.
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Bijlage 11: Interne memo inzake onderzoek Planon ehOPdesk

Interne memo van 31 maart 2011

Naar aanleiding van het mogelijk samengaan van verschillende servicediensten rees de vraag in
hoeverre de softwarepakketten Planon en TOPdesk elkaar in functionaliteit overlappen en of het
ene pakket het andere zou kunnen vervangen.

Om dit te bepalen heb ik gesproken met Richard Remers, applicatiebeheerder Planon, en Cock
Bruinsma, coordinator ict-servicedesk (werken met TOPdesk).

Planon wordt voor diverse facilitaire zaken ingezet:

* Reserveren vergaderzalen;
» Reserveren catering;
* Aanmelden/registratie bezoekers;
« Raadplegen telefoongids;
* Reserveren dienstfietsen;
* Contractendatabank.
Verder wordt het gebruikt voor vastgoedbeheer (contracten, onderhoudsplanning,

ordervolgsysteem, klachtenmelding) en werkprocessen van de afdeling Grafische Vormgeving en
voor de onderzoeksrapporten van de afdeling lenA.%

TOPdesk wordt gebruikt voor ICT-servicebeheer volgens de ITIL-processen:

* Incidentbeheer;

« Wijzigingsbeheer;

e Configuratiebeheer (CMDB).
Verder hebben de applicatiebeheerders van Decade, TIM en Verseon een eigen omgeving om de
meldingen voor hun pakketten te registreren en af te handelen. Daarnaast wordt de ondersteuning
van de gemeente Waddinxveen apart geregistreerd en wordt het gebruikt voor projectadministratie
van de MIVOP-projecten.

Voor beide pakketten geldt dat de leverancier aangeeft dat ze elkaars functionaliteit kunnen
overnemen.® Of het ene pakket dit beter kan dan het andere is op voorhand niet duidelijk. Daarvoor
is een uitgebreide analyse nodig.

Het is echter niet handig om op dit moment over te gaan tot vervanging van het ene pakket door het
andere. Beide pakketten zijn volledig ingericht en werken goed. Het zou veel geld en tijd kosten om
de inrichting van het ene pakket over te zetten naar het andere. Dat is er op dit moment niet. Alle
capaciteit is nodig voor de projecten ter voorbereiding van de overgang naar het Huis van de Stad.
Daarom is het het efficiéntst om pas na de overgang naar het Huis van de Stad en het eventueel
samengaan van de servicediensten pakketvervanging opnieuw te overwegen.

%5 Zie bijlage ‘processen planon.xls’
% zie http://www.planon.nl/web/NL _Solutions Products NBW/ Planon Software Modules.htem
http://www2.topdesk.nl/facilitair
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Bijlage 12: Werkproces afhandeling van een KWIS

O

Procedure afhandeling melding

17-6-2005

Start
¢ Aanmaken
Melding via melding in FO
telefoon of —J» Meldpunt met
e-mail status “melding
gemeld”

Nee

Versie 1.1 Definitief
juni 2005

Klant
Statusovergang in Planon
Medewerker Vastgoed

Sjabloon / rapport

Status melding naar
“melding vervallen”

Kostenraming invoeren

Proces

|

Melding administratief

Bericht naar melder
met toelichting reden

vervallen

Status melding in FO
Werkorders naar

“melding in
behandeling” en
toevoegen order aan

afhandelen Budgethouder
akkoord?
v
. Ja
Einde
. B Kosten
« < > € 1500

>

JoUERd

Document derde

de melding met de
status “Order offerte”

p=

>

Offerte's

Derden

-
v
Offerte’s aagste offerte
aanvragen < onder of gelijk aan
¢ kostenraming?

derden

Offerte aanvraag
naar geselecteerde

=

Budgethouder
akkoord ?
Ja

|

Afwijzingsbrief
naar afgewezen
offertes

Offertebedrag invoeren

Ja
——

-—
|
1

Selectie leverancier

A A

Status order naar

Status order naar
“Order opdracht”

v

Bericht naar
melder over
uitvoering

Proces

Opdrachtbon . :
uitvoering

naar
uitvoerder

“Order technisch <
gereed” N
_| Order administratief Factuur
» afhandelen akkoord ?
Bericht gereed | Factuur
naar melder | =— == —— —— = Uitvoerder
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Status order naar ""Opdracht administratief
gereed” en bevestigen “melding gereed”

Einde
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