
Kom uit de waan van de dag
En weet waar je heen beweegt!
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Even voorstellen

2  

John Kerstens

“Never mistake 
action 

for progress”

Manager Services

Klarinda ter Weele

“Blijf jezelf uitdagen”
Medewerker Burgerzaken

Roby van den Berg

“A goal properly set is 
halfway reached”

Consultant
Programmamanager Samen Verder



NEVER MISTAKE  
ACTION FOR PROGRESS.
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Gaat de waan van de dag boven optimalisatie?
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Nee Ja
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Wie heeft de te bereiken doelen 2024  helder?
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Nee Ja





Leg de lat op de juiste hoogte
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SLA percentage incidenten
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SLA 2020: 
>80% van de Incidenten afhandelen binnen SLA

100%
93%

79%
83% 83% 83%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

P1 P2 P3 P4 P5 Totaal

2020



P |

SLA percentage incidenten
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SLA 2021: 
>90% ook haalbaar?
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SLA percentage incidenten
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SLA 2022: 
>95% ook mogelijk?
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SLA percentage incidenten

12  

SLA 2023: 
>90% op P3 en lager
>95% op P1 en P2
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Wie besteedt structureel tijd aan de stap vooruit?
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Nee Ja
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Uitdagingen

Hulpvraag

• Datagedreven sturing

• Digitale dienstverlening

• Efficiency

• Kennisniveau (vergrijzing)

• Ketendigitalisering

• Klanttevredenheid

• Medewerkerstevredenheid

• Privacy & security

• Werkdrukvermindering

Doelstellingen

Kick-start

• Kick-off

• Analyse

• Interviews

• Meekijken

• Advies

Dienstverlening

iService

•Advies op locatie

•>5 dagen

iAcademy

•  hét opleidingsplatform

•  >25 webinars/trainingen

•  Inspiratie (magazine/website)

VIPservice

•  Chat voor app.beheerders

•  260 dagen per jaar

Resultaten

Hoofdthema’s

• Basis op orde

• Digitale dienstverlening

• Procesoptimalisatie

• Continuïteit

• Stap vooruit
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Kick-start

16
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SMART doelstellingen
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✓ Specifiek
✓ Meetbaar
✓ Acceptabel
✓ Realistisch
✓ Tijdgebonden

“A goal properly set is 
halfway reached.”

"Vanaf 1 april 2024 worden de dossiers 
met betrekking tot overlijden en geboorte
niet meer fysiek afgedrukt en bewaard."

"Voor het einde van 2024 is het convenant 
met de woningbouw in werking genomen 
i.c.m. Openburgerzaken."

"Op 1 juli 2024 scoort de gemeente X 
minimaal op of boven de benchmark voor de 
e-dienst huwelijk."
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Is deze doelstelling SMART volgens jou?

18  

Nee Ja

"Eind 2024 is het huwelijksproces 
geoptimaliseerd."

✓ Specifiek
✓ Meetbaar
✓ Acceptabel
✓ Realistisch
✓ Tijdgebonden
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Maak ‘m SMART

" Op 1 november is het huwelijksproces geoptimaliseerd door het 
proces inzichtelijk te maken d.m.v. de Engage proces modeler en overbodige
stappen te schrappen."

of

"Op 1 november is het huwelijksproces zo efficiënt mogelijk ingericht en scoren we 
minimaal op of boven het benchmark percentage selfservice." 19

"Eind 2024 is het huwelijksproces geoptimaliseerd."
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Maak ‘m SMART
" Op 1 november is het huwelijksproces geoptimaliseerd door het 
proces inzichtelijk te maken d.m.v. de Engage proces modeler en overbodige
stappen te schrappen."

of

"Op 1 november is het huwelijksproces zo efficiënt mogelijk ingericht en scoren we 
minimaal op of boven het benchmark percentage selfservice."

20
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Voorbeeldcases 
gemeente Rijssen-Holten

• Digitale groei; stel doelen en vul niet alles zelf in
• iBegraafplaats; samen doelen stellen
• Online Reisdocumenten; online wat kan samen met communicatie
• Groen of toch handmatig; durf iets nieuws te doen
• Blijf kritisch; evalueer minimaal 1 keer per jaar wat beter kan

21
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Flinke groei in digitaal

22
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iBegraafplaats: Doel
Wat was ons doel?
• Overgang naar nieuw systeem
• Gebruiksvriendelijkheid
• Samenwerking tussen afdelingen
• Telefonische bereikbaarheid grafdelvers afschaffen
• Volledig digitaal

23  
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iBegraafplaats: Aanpak
• Project valt en staat met wie je erbij betrekt.
• Gezamenlijke kick-off
• Neuzen dezelfde kant op krijgen

24  
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iBegraafplaats: Resultaat

25  
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iBegraafplaats: Resultaat
Wat hebben we bereikt?
• Goede samenwerking tussen het team Begraafplaats en Burgerzaken
• Bijna volledig digitale aangiften begrafenissen
• Telefonische bereikbaarheid grafdelvers is eraf
• Tevreden uitvaarleiders (verbeterpunten zijn er ook nog wel)

26  
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Reisdocumenten
Online aanbieden wat kan
• Aanvraag paspoort/identiteitskaart
• Toestemming voor minderjarigen
• Vermissing reisdocument

Wat heb je daarvoor nodig?
• goede samenwerking met de website collega’s
• de burger centraal laten staan 
• stuurinformatie

27
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Reisdocumenten• Sturend
• Leer van elkaar
• Kijk bij collega-

gemeenten

Titel van dit document

28
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Reisdocumenten

Resultaat: flinke stijging van digitale aangiften
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Groen of toch handmatig
• Waarom kiezen voor een groen proces?

• makkelijk, 
• tijdwinst, 
• wie vult aan?

• Waarom kies je toch voor handmatig?
• We deden het zo en dat voelt goed?
• Ja maar….?

• Durf jij buiten de lijntjes te denken/doen?

• Blijf vooruit kijken. 32  
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Blijf kritisch
Zouden je processen nog beter kunnen?
• Bekijk bepaalde processen 1x per jaar

• Probeer waar dat kan een aanpassing te doen. Gooi je twijfel maar een keer aan de kant.

• Kijk af bij collega-gemeenten

33  
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Nu zelf aan het werk
Bedenk een doel dat je wilt bereiken
Schrijf dit doel SMART op (telefoon, briefje)

34  

✓ Specifiek
✓ Meetbaar
✓ Acceptabel
✓ Realistisch
✓ Tijdgebonden
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Nu zelf aan het werk
Bedenk een doel dat je wilt bereiken
Schrijf dit doel SMART op (telefoon, briefje)

Bedenk de ‘Call to action’
Wat ga je doen als je morgen op kantoor komt?

36  
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Kijk op: 
www.100bestpractices.nl

en/of 
Neem een magazine mee!

http://www.100bestpractices.nl/


Bedankt!
Wij wensen jullie veel gerealiseerde doelen!
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