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ee, dit is geen verkooppraatje;

we hebben geen product te ver-

kopen. Het enthousiasme dat

wij delen, is gebaseerd op realisme. Veel

gemeenten zijn met het zaakgericht wer-

ken (ZGW) gestart. Soms werd dit voor-

afgegaan door zaakgericht registreren,

soms met direct een Lean-aanpak erbij

(verbeteren effectiviteit en efficiency),

soms zonder - maar daar waar wegge-

laten, zal die Lean-aanpak er zeker nog

komen. ZGW is allang geen hype meer,

het is een trend. En wil je bijblijven dan

kun je die trend maar beter volgen.

Het zaakgericht werken zorgt ervoor dat

gemeenten de bedrijfsvoering rondom

hun dienstverleningskanalen verder kun-

nen ontwikkelen, dat ze processen kun-

nen vereenvoudigen en uniformeren,

beter kunnen optreden bij problemen

qua werkvoorraadbeheersing, en zo de
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communicatieve en informatieve kwali-

teit kunnen verhogen naar burgers en

bedrijven toe. Ook de doorlooptijden,
kwaliteitsverschillen en kosten per dienst-

verleningskanaal kunnen voor beslissers

inzichtelijk worden gemaakt. Kortom,

zaakgericht werken zorgt voor een (ver-

dere) professionaliseringsslag van mede-

werkers en processen.

Schakel en veranderen
Het zaakgericht werken (of beter: het

geautomatiseerde systeem dat zaakge-

richt werken ondersteunt) zorgt ervoor

dat meervoudig gebruik van basis- en

aanvraaggegevens in primaire proces-

sen wordt afgedwongen. Door koppelin-

gen met een digitaal loket, DMS, CMS,

BAG, GBA-V en Nieuw Handelsregister

Zaakgericht werken draagt ertoe blj

d at organisaties qua bedrijfscultuur

He:: Crco:'n en geen bedrog ,,,?

gerzaken en
kgericht werken
Als je al een aard"iE tqdje actief bent in het vak van I'emeentelijke

clienslverlening en (persoons)informatievoorzieninE, dan is het niet

vreemd d,at je passie voelï voor je werk, Gepassioneerde rnensen

dromen soms, en we horen altild dat dromen bedrog zi"jn. Fiei invoeren

van zaakgericht werken bij Burqerzaken is geen Eernakkelqke klus,

Veri:eteren gaat immers nieï zonder slaE of stoot, Toch lijken veel dromen

werkelijkheid te kunnen worCen, en wel door zaakgericht te werken.
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zorgt een zaaksysteem ervoor dat wij

onze dienstverleningsvisie grotendeels

waar kunnen maken. ln onze informatie-

architectuur vormt een zaaksysteem de

schakel tussen proces (de inhoud), bui-

tenkant (de klant) en binnenkant (onze

gegevens). Burgerzakenprocessen zijn

bij uitstek geschikt om te worden

opgenomen in een systeem

dat het zaakgericht werken

ondersteunt.

Waarom? Burgerzaken-

processen hebben

volume en volume

vraagt om beheer-

sing. Maar beheer-

sing (het in control

zijn) is niet onze enige

droomwens. Wij willen

ook voortdurend verbe-

teren. Wij willen ons ver-

mogen vergroten om van

buiten naar binnen te kijken,

en wij willen onze werkhouding

en gedrag aan dat vermogen staven.

Wij willen kunnen doen wat onze bur-

gers verlangen en wat de digitale (tech-

nische) mogelijkheden ons bieden' Dit

veranderingsproces - of zo u wilt: deze

'cultuu rontwikkelingsboodschap' - wordt

bij uitstek ondersteund door het ZGW. Als

we een heleboel gemeentelijke dienst-

verleningsvisies op een rij zetten, dan

vinden we daarin grotendeels steeds het-

zelfde terug:

I Vraaggericht werken: de behoefte

van de burger in zijn rol als klant is

leidend bij de vormgeving van de

dienstverlening.

I eïntegreerd werken: de gemeente

heeft voor de klant een samenhan-

gend aanbod van Producten.

I Sturen oP kanalen: door bezui-

nigingsdruk moet gebruik van het

meest efficiënte kanaal worden gesti-

muleerd.

I Digitale aanvraag en digitale behan-

deling en digitale afwikkeling.

I Tachtig Procent van de binnenko-

mende vragen wordt centraal beant-

woord en alleen de uitzonderingen

gaan nog naar de backoffice'

I Verminderen van de administratieve

lasten voor burgers en bedrijven.

Zaakgericht werken, en daarmee de

implementatie van zaaksystemen' vormt

ons inziens een onmisbare schakel bij het

bereiken van deze doeleinden.

Aanpakken of niet?
ln eerder in B&R gepubliceerde artike-

len over de stand van zaken wat betreft

aanvullende burgerzakenmodules heb-

ben wij vastgesteld dat alle (BRP-)soft-

wareleveranciers de zaakgerichte vorm

van werken (een gefaseerde werkinzet

rondom de registratiefase, behandelfase

en afhandelfase in een proces) in hun

vernieuwde systemen verankeren.

Er zijn gemeentelijke organisaties die niet

alleen voor hun primaire processen (pro-

ductie), maar ook voor hun secundaire

(ondersteunende en besluitvormings-)

processen het zaakgerichte werken heb-

ben omarmd en hiervoor een afzonder-

lijke voorziening hebben aangeschaft - al

dan niet in de cloud. Linksom of rechtsom,

er is geen keuze meer. Wij voorspellen dat

aan het zaakgerichte werken iedereen zal

moeten gaan geloven.

ln de aanpak van de te bouwen zaakty-

pen (de in te richten processen) zitten

veel verschillen bij de diverse gemeenten'

Veel wegen leiden naar Rome, maar de

hoofdzaak is dat je in beweging bent'

De verschillen in de aanpak en keuzes

van systemen nemen niet weg dat het

zaakgericht werken voor gemeenten wel

degelijk een enorme opening biedt om

samen te werken op tal van uitvoerings-

vlakken. ZGW draagt ertoe bij dat de ver-

schillende organisaties qua bedrijfscul-

tuur sneller naar elkaar toe groeien,

omdat hun werkwijze oP elkaar

wordt afgestemd. De samen-

werkingskosten in de eer-

ste jaren kunnen daar-

door aanzienlijk worden

verminderd.

Natuurlijk zijn er oP

ZGW-gebied nog

genoeg uitdagingen'

De beschikbare uitwis-

selingsstandaarden tus-

sen de verschillende sYs-

temen zijn nog onvolwassen,

sommige leveranciers hanteren

eigen'dialecteni moderne koppelin-

gen zijn duur en soms onderhoudsge-

voelig. En standaarden worden door ons

als opdrachtgevers nog te weinig afge-

dwongen.

Ons burgerzakenvak en onze burgers

verdienen een zaakgerichte manier van

werken, vastgelegd in een systematische

opslag. Wij als medewerkers kunnen,

door ZGW en het gekozen of te kiezen

systeem, onze kennis meer focussen op

de'beslissing' zodat onze administratieve

zorgen verminderen. Tot slot zal zaakge-

richt werken onze burgers een hogere

mate van rechtszekerheid bieden en onze

bestuurders betere beleids- en bestuurs-

i nformatie verschaffen.

De meeste dromen zijn bedrog, en het

zaakgericht werken is echt geen 'way

of lifei Maar het is wel 'a way to worki

Onze burgerzakenprocessen spelen een

sleutelrol in de verwezenlijking van onze

gemeentelijke dienstverleningsdromen'

Mocht u de kans krijgen om er zaakge-

richt aan mee te werken, laat dat dan niet

na. f
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