

[image: image2.jpg]Present Media

Internet Management






[image: image1.jpg]Present Media

Internet Management





Voorbeeld ontwikkelscenario’s gemeenten
Versie 1.0
Veel gemeenten zijn hard bezig met het bieden van hun gemeentelijke diensten via één loket. Ze hebben daarbij een ideaalbeeld van een ‘dienstverlenende gemeente’. In hoofdlijnen bestaat deze ideale situatie uit:

· De klant (burger, bedrijf of maatschappelijke instelling) kan via meerdere kanalen eenduidig communiceren met de gemeente.

· De klant levert eenmalig gegevens aan; de overheid maakt meervoudig gebruik van deze gegevens.

· De overheid is toegankelijk.

· De klant ontvangt dezelfde betrouwbare informatie via verschillende kanalen en afdelingen.
Routes naar de ideale gemeente

Gemeenten kiezen verschillende routes bij het nastreven van hun ideaalbeeld. Sommige beginnen bij de frontoffice door eerst de webkant op te pakken. Vervolgens pakken zij hun organisatie en de onderliggende informatievoorziening aan op de nieuwe manier van werken.

Andere gemeenten brengen eerst de organisatie en informatievoorziening op orde en maken daarna de stap naar de klant. 

De groeivariant is de derde route, waarbij gemeenten voor enkele processen zowel de dienstverlening aan de klant als de organisatie én informatievoorziening gelijktijdig op orde brengen.

	
	Route 1
De klant voorop
	Route 2
De organisatie op orde
	Route 3
Meegroeien in de dienstverlening

	Beschrijving
	Internet wordt als extra kanaal ingezet. Klanten kunnen elektronisch producten aanvragen, de status volgen en eigen gegevens bijhouden.
	Starten met het inrichten van de organisatie en informatievoorziening, en vervolgens toewerken naar klantencontact.
	Combinatie van route 1 en 2. Een beperkt aantal processen oppakken waarvoor op korte termijn producten beschikbaar kunnen komen via internet en waarbij de organisatie en informatievoorziening tegelijkertijd worden aangepakt.

	Voorbeeld gemeenten
	Dordrecht en Enschede
	Den Haag en Assen
	Eindhoven en Arnhem

	Voordelen
	· Klant ziet snel resultaat
· Positieve profilering

· Snel intern draagvlak
	· Efficiënte en effectieve afhandeling van aanvragen zodra het internetkanaal wordt gelanceerd
	· Op korte termijn worden successen geboekt die zowel voor klant als organisatie verbeteringen opleveren

	Aandachtspunten
	· Extra werk voor de organisatie

· Onduidelijkheid over verantwoordelijk-heid voor afhandeling internetaanvraag

· Verschil in antwoord op vragen van klanten
	· Investeringen zijn lang onzichtbaar
	· De gemeente moet zien te voorkomen dat haar verschillende organisatieonderdelen te ver uit elkaar groeien
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