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Samenvatting

Hoe bereik je de burger in het kader van armoedebeleid; hoe zorg je ervoor dat hij niet van het
kastje naar de muur wordt gestuurd, hoe zorg je voor een efficiénte uitvoering van de Wet werk
en bijstand (WWB)? Zomaar wat vragen waarvoor een gemeentebestuur zich ziet gesteld en
waar, dankzij de ontwikkeling van de laatste jaren, ICT een bijdrage aan het vinden van ant-
woorden zou kunnen geven. ICT isimmers een hulpmiddel en dient een efficiénte en klantge-
richte uitvoering te bevorderen en effectief bij te dragen aan de doelen van het gemeentelijke
beleid. Met betrekking tot de WWB en de Wet SUWI zijn deze doelen participatiebevordering
en inkomenswaarborg.

De socialedienst, CWI, UWV en re-integratiebedrijven dienen met elkaar samen te werken voor
de realisatie van deze doelen binnen de sector werk en inkomen. Uitwisseling van gegevensis
een noodzakelijke voorwaarde. Ook is het inzicht gegroeid dat voor het realiseren van de parti-
cipatieopdracht de sociale dienst binnen een gemeente dient samen te werken met partijen uit de
sectoren (maatschappelijke) zorg, onderwijs, inburgering en justitie. Vice versa hebben deze
sectoren ook de sociale dienst nodig voor de redlisatie van hun doelen. ICT kan deze samenwer-
king ondersteunen.

De Inspectie Werk en Inkomen (IWI) heeft verkend welke kansen en belemmeringen er liggen
voor adequate | CT-ondersteuning van sociale diensten in het kader van de uitvoering van de
WWB en de Wet SUWI.

Samenvatting landelijke ontwikkelingen

Met de komst van de WWB heeft de bijstand zich ontwikkeld van inkomensvoorziening naar
een voorziening gericht op re-integratie en activering. Het laatste decennium is er sprake van
participatiebevordering, ketensamenwerking, geintegreerde dienstverlening, proactieve en inte-
grale dienstverlening, jongeren- en zorgloketten, specialisatie en schaalvergroting in de uitvoe-
ring.

In de Wet SUWI is voor de sector werk en inkomen voorzien in een infrastructuur voor dein-
formatiehuishouding en een organisatie, die zorg draagt voor ontwikkeling en beheer. Met Su-
winet krijgt de Gemeentelijke Sociale Dienst (GSD) een instrument om in te kijken op gegevens
die bekend zijn bij de ketenpartners (CWI, UWV, SVB). Andere landelijke ontwikkelingen zijn
de koppeling met de gemeentelijke basis administratie (GBA), samenloopsignalen, el ektroni-
sche ketenberichten, e-aanvraag WWB en andere e-formulieren.

Binnen de sector werk en inkomen vindt een ontwikkeling plaats van ketensamenwerking naar

geintegreerde dienstverlening. Parallel hieraan loopt op ICT-gebied de verdere uitbouw van
Suwinet-Inkijk tot een digitaal klantdossier (DKD).
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Het Rijk en de VNG hebben bestuursakkoorden gesloten, een uitvoeringsagenda Dienstverle-
ning en Regeldruk Gemeenten opgesteld, een ondersteuningorganisatie ICTU/EGEM opgericht
om de e-overheid te stimuleren met als ambitie dat gemeenten de poort voor de e-overheid zijn
in 2015. Belangrijk voor de gemeentelijke dienstverlening is de burgerservicecode (10 kwali-
teitscriteria voor de communicatie tussen burger en overheid). De eerste hiervan is de keuzevrij-
heid voor de burger (multichanneling). Het gebruik van authentieke registraties, en standaarden
voor uitwisseling van gegevens maakt het gebruik van digitale dossiers mogelijk. Het Kwali-
teitsinstituut Nederlandse Gemeente (KING) gaat de afl opende ondersteuningsprogramma’ s van
ICTU en EGEM voortzetten. De hoofdtaken van KING zijn het ontwikkelen, beheren en im-
plementeren van standaarden, het monitoren en benchmarken van gemeentelijke prestaties.

Vanuit informatietechnisch perspectief doen zich kansen voor dankzij gegevensstandaarden en
referentiearchitecturen. Voor ICT-leveranciers is voorspel baarheid wanneer standaarden van
kracht worden van groot belang. Het werken met een releasekalender zou dit mogelijk maken.

Samenvatting kansen en belemmeringen op lokaal niveau

Het is aan het gemeentebestuur om de verbinding te leggen tussen zijn visie op dienstverlening
en zijn ICT-beleid en om deze verbinding door te vertalen naar onder andere de sector werk en
inkomen.

Een gemeente heeft de volgende aangrijpingsmogelijkheden:

1. Visie: vernieuwing van het dienstverleningsconcept
De belangrijkste dienstverleningsconcepten zijn: keuzevrijheid in contactkanalen voor de
burger, het ‘ene’ loket voor de burger, de gemeente komt naar de burger toe en het digitale
loket. Klantgerichtheid en brede integrale dienstverlening zijn sleutelwoorden in veel
dienstverleningsconcepten. Kennissystemen en het digitale klantdossier kunnen elke vorm
van contact ondersteunen.

2. Veranderstrategie dienstverlening
Voor deimplementatie van een nieuw dienstverleningsconcept is een lange termijn aanpak
en een integrale aanpak wenselijk.

3. Samenwerkingsverbanden ICT
Voor het slagen van een ICT-strategie is het bundelen van | CT-kennis en kunde belangrijk.

4. Uitvoeringsproces: vernieuwing van interne procedures en vereenvoudiging van processen
Kansen en belemmeringen doen zich voornamelijk voor bij vier deel processen te weten
klantcontact, trajectbegeleiding naar participatie en/of werk, het uitkeringsproces WWB en
activiteiten in kader van minimabeleid en schuldhulpverlening.

Bij het deelproces klantcontact zijn er kansen door de inzet van moderne hulpmiddelen, het
digitale klantdossier (DK D), toegang tot elkaars systemen en het in samenhang stroomlijnen
van telefonie, baliecontact en internettoepassingen.

Vanuit DKD is er geen mogelijkheid tot communiceren met re-integratiebedrijven en ook de
communicatie tussen de gemeente en re-integratiebedrijven gebeurt veelal op een onveilige
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en administratief belastende wijze. De gemeente Eindhoven wisselt via een portal informatie
uit met gecontracteerde re-integratiebedrijven. Vanaf 1 januari 2008 heeft de klant toegang
tot zijn digitaal klantdossier. Hij kan elektronisch WWB aanvragen. Bij de ontwikkeling
hiervan is het aantal bewijsstukken drastisch verminderd. In de eerste helft van 2008 zijn er
bijna 11.000 WWB-aanvragen elektronisch ingediend. Ook zijn er mogelijkheden tot het

el ektronisch aanvragen van bijzondere bijstand, langdurigheidstoeslag en toestemming voor
vakantieverblijf in buitenland.

Hergebruik van gegevens maakt het mogelijk rechtmatigheidsformulieren af te schaffen en
proactief diensten aan te bieden in het kader van armoedebestrijding zoals kwijtschelding
van gemeentelijke belastingen en ambtshal ve toekennen van langdurighei dstoesl ag.

Belemmeringen voor verbeteringen in het uitkeringproces WWB en bij activiteiten in het
kader van minimabeleid zijn het ontbreken van een integraal WWB systeem, het achterblij-
ven van de invoering van e-formulieren en e-diensten, het niet afgestemd zijn van formulie-
ren en processen op de technische mogelijkheden en het gebrek aan vertrouwen van de ke-
tenpartners in elkaars gegevens. Soms moet voor specifieke projecten (bijvoorbeeld ESF)
een aparte informatievoorziening worden opgezet. Koppelingen tussen de sociale dienst met
aanpal ende sectoren zoals schuldhulpverlening, onderwijs en zorg zijn niet altijd mogelijk.

I nformatiehuishouding

Door deinzet van ICT (van papieren dossiers naar digitale omgeving) is er snel informatie
beschikbaar voor de besluitvorming. De ontwikkeling naar een integraal klantbeeld helpt
daarbij. Een andere ontwikkeling is de koppeling van databronnen en gegevensuitwisseling
voor bijvoorbeeld de automatische toekenning van rechten. De eillandautomatisering (ICT-
infrastructuur) en de daarin vastgel egde gegevens zijn de geconstateerde bel emmeringen.

Aanpak automatisering en infrastructuur

De keuze om ICT voor de organisatie in te zetten vergt van gemeenten tijd, geld en actuele
kennisvan ICT. Deze is niet bij elke gemeente in gelijke mate aanwezig. Uitbesteding en
participeren in gebruikersgroepen zijn strategieén as een gemeente over een beperkt aantal

| CT-deskundigen beschikt. Andere belangrijke knelpunten bij 1CT-ondersteuning ten behoe-
ve van effectieve samenwerking in de keten zijn de diversiteit in | CT-ondersteuning van de
ketenpartners maar ook de technische variatie in ICT systemen binnen een gemeente. Het
werken onder architectuur biedt uitkomst. Gemeenten vragen om een applicatie- en pro-
cesarchitectuur waarop ze hun frontoffice-, midoffice- en backofficesystemen, de samenhang
hiertussen en de processen kunnen enten. EGEM heeft hiertoe een applicatie- en procesar-
chitectuur ontworpen. De applicatie- en procesarchitectuur bevat standaard processtappen en
standaard functies van informatiesystemen. Het procesmodel dient als referentiemodel voor
het ontvangen en afhandelen van vragen en aanvragen. Het architectuurmodel beschrijft de
functies van applicaties, die de processen uit het procesmodel ondersteunen.

Een laatste knel punt is de beperkte functionaliteit e-formulieren voor diverse ketens.

Het realiseren van een klantgerichte elektronische e-dienstverlening vergt inzet van het Rijk,
van het gemeentebestuur, van de professionals maar ook van de burger.
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De overheid kan haar dienstverlening verbeteren met behulp van ICT. Het Rijk en de Vereni-
ging van Nederlandse Gemeenten (VNG) hebben bestuursakkoorden gesloten gericht op de am-
bitie van de VNG commissie Gemeentelijke Dienstverlening (Commissie Jorritsma) dat ge-
meenten in 2015 de poort tot de e-overheid moeten zijn.

Het huidige kabinet heeft zowel betere dienstverlening door de overheid al's sociale samenhang
hoog in het vaandel. Sociale samenhang vereist dat iedereen naar vermogen meedoet in econo-
misch en maatschappelijk opzicht. Mensen die nog niet voldoende kunnen participeren, worden
daarbij geholpen. VVoor degenen die er niet inslagen betaald werk te vinden, is er inkomensbe-
scherming. Gemeenten spelen hierbij een belangrijke rol. De Wet Structuur uitvoeringsorgani sa-
tie werk en inkomen (Wet SUWI) en de Wet werk en bijstand (WWB) zijn wettelijke kaders
voor de opdracht aan gemeenten (sociale diensten) tot het bevorderen van (arbeids)participatie
en inkomensbescherming.

De vorming van één loket voor werk en inkomen (samenwerking tussen sociale diensten,
CWI1)/Uitvoeringsinstituut Werknemersverzekeringen (UWV), uitzendbedrijven en re-
integratiebureaus) maar ook het onderling af stemmen van lokaal en regionaal beleid op het ge-
bied van arbeidsparticipatie, onderwijs, gezin, mantelzorg, levensloop en jeugd zullen naar ver-
wachting bijdragen aan een meer klantgerichte en doeltreffende uitvoering. |CT-toepassingen
zouden dit kunnen ondersteunen en versnellen.

De Inspectie Werk en Inkomen (IWI) heeft verkend welke kansen en belemmeringen er liggen
voor adequate | CT-ondersteuning van sociale diensten in het kader van de uitvoering van de
WWB en de Wet SUWI. IWI onderscheidt daarbij ICT-ondersteuning ten behoeve van:

« communicatie tussen de burger en de sociale dienst, CWI en /of UWV;

« communicatie tussen de instanties in de keten werk en inkomen;

« communicatie tussen de sociale dienst uit de keten van werk en inkomen met instanties uit
andere ketens.
Bij de concrete kansen en belemmeringen is het van belang te beseffen welke communicatie
ondersteund wordt.

Elke gemeente geeft haar eigen kleur aan de uitvoering van de WWB en | CT-ondersteuning.
Deze verkenning beoogt niet een volledige stand van zaken weer te geven met betrekking tot de
e-dienstverlening door gemeenten op het terrein van werk en inkomen. De verzamelde informa-
tieisvoor een groot deel afkomstig van vier kenniscentra en vier werkbezoeken aan gemeenten.
IWI biedt met deze studie inzicht door de belangrijkste keuzemogelijkheden en instrumentenin
kaart te brengen. IWI hoopt dat gemeenten met de in dit rapport beschreven kansen en belem-
meringen hun |CT-ondersteuning kunnen verbeteren. Daarmee zouden zij hun dienstverlening
aan WWB-klanten op een hoger peil kunnen brengen.
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Gemeenten hebben te maken met vele ontwikkelingen rond hun I CT-huishouding (basisregi-
straties, referentiearchitecturen, open standaarden, klantdossier, eenmalige gegevensuitvraag) en
elke sector kent zijn eigen dynamiek hierin. Het islastig om overzicht te houden. ICT-
deskundigen missen vaak kennis van het specifieke beleidsterrein en materiedeskundigen mis-
sen vaak |CT-kennis.

In deze studie wil IWI voor de sector werk en inkomen beide werelden samenbrengen. Daarom
worden in hoofdstuk twee landelijke ontwikkelingen rond de WWB, de Wet SUWI en e-
overheid kort weergegeven. Deze informatie is ook relevant voor andere sectoren die soortgelij-
ke ontwikkelingen (gaan) meemaken.

Hoofdstuk drie beschrijft de kansen en belemmeringen voor 1CT-ondersteuning voor de uitvoe-
ring van de WWB en het functioneren van de keten, die de inspectie tijdens deze studie op lo-
kaal niveau istegengekomen. Zij variéren van conceptuel e noties (diverse dienstverleningscon-
cepten) tot concrete toepassingen (plaats een link naar werk.nl op de gemeentelijke website).
Deze kansen en belemmeringen worden in deze studie geordend volgens een aantal logische
stappen, die nodig zijn om planmatig met verbetering van e-dienstverlening bezig te zijn. Dit
zijn de visie op dienstverlening, de veranderstrategie, samenwerking op |CT-gebied, de ver-
nieuwing van procedures en de vereenvoudiging van processen, het verbeteren van de informa-
tiehuishouding en deinrichting van de | CT-infrastructuur.

Tot slot wordt in de nabeschouwing ingegaan op de rollen van diegenen, die bij de verbetering
van e-dienstverlening betrokken zijn, namelijk het Rijk, het gemeentebestuur, de professional en
de burger.

In deze verkenning zijn de volgende bronnen gebruikt:

« beleidsdocumenten en wetenschappelijke literatuur;

« interviews bij de kenniscentra BKWI, CP-ICT, EGEM en Stimulansz;

« werkbezoeken bij de gemeenten Den Haag, Tilburg, en Twenterand, een interview bij de ge-
meente Apeldoorn;

« congressen en workshops;

« een quick scan op de websites van Den Haag, Tilburg, Twenterand en 27 andere aselect gekozen
gemeenten.
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L andelijke ontwikkelingen en kaders

Verbetering van e-dienstverlening kan niet los worden gezien van de omgeving waarin de ge-
meente functioneert. Landelijke ontwikkelingen zijn immers van invlioed op de informatiehuis-
houding van gemeenten in het algemeen en sociale diensten in het bijzonder. Binnen de wereld
van de sociale zekerheid onderscheiden we:

ontwikkelingen in beleid en wet- en regelgeving;

ontwikkelingen in de uitvoering;

ontwikkelingen met betrekking tot de | CT-ondersteuning van de WWB en de keten van werk en
inkomen.

Voor wat betreft de wereld van ICT is de belangrijkste door de centrale overheid geinitieerde
ontwikkeling het programma e-overheid.

Dewereld van de sociale zeker heid
2.1.1 Wet- en regelgeving, beleid

De belangrijkste wettelijke kaders voor de dienstverlening van de sociale diensten zijn de Wet
SUWI (2002) en de WWB (2004). Het belangrijkste landelijke beleidskader is het programma
|edereen doet mee.

2.1.1.1 SUWI: kader voor samenwerking

De Wet SUWI, die vanaf 2002 van kracht is, beoogt te komen tot een activerend stelsel van
sociale zekerheid. De wet moet bevorderen dat uitkeringsgerechtigden zo snel mogelijk op-
nieuw zelfstandig kunnen voorzien in hun bestaan. Voor mensen, die niet zelf in staat zijn om
door werk in hun eigen onderhoud te voorzien waarborgt de wet een, in principe tijdelijk, inko-
men. Binnen het stelsel werk en inkomen leveren de gemeentelijke sociale diensten in samen-
werking met CWI, UWV en SVB een bijdrage in de hoofddoel stellingen van de Wet SUWI:
werk boven uitkering, betere klantgerichtheid en betere doelmatigheid. Doelstelling van deze
ketensamenwerking is dat de cliént één aanspreekpunt heeft en dat er zo snel als mogelijk wordt
gekeken naar de mogelijkheden voor plaatsing op de arbeidsmarkt. Het CWI heeft in dit stelsel
de rol van poortwachter en is uitvoerder van de werkintake, de uitkeringsintake en de bemidde-
lingstaak. UWV en gemeenten verzorgen na de overdracht van de uitkeringsintake de rechtma-
tige uitkeringsverstrekking en dragen zorg voor de cliénten die niet onmiddellijk bemiddeld
kunnen worden. Suwinet voorziet in de belangrijke voorwaarde van een kwalitatief hoogwaar-
dige en een door de ketenpartners gedeel de informatievoorziening.

2.1.1.2 WWB: van inkomensvoorziening naar re-integratie en activering

In de Wet werk en bijstand (WWB) van 2004 is de doel stelling werk boven uitkering (voorko-
men van instroom, inzetten op re-integratie en participatie) verankerd in een stelsel waarin ge-
meenten beleids- en financiéle verantwoordelijkheid hebben voor de uitvoering van de wet. Het
karakter van de bijstand is verschoven van een inkomensvoorziening naar een voorziening, die

Inspectie Werk en Inkomen E-dienstverlening werk en inkomen door gemeenten 11/59



0]
@)

o
o @
IWI .
L]
[ ]
°

ervoor moest zorgen dat burgers weer een plek kregen op de arbeidsmarkt of anderszins maat-
schappelijk actief worden. Er ontstaan allerlei varianten van een workfirst-aanpak. De financie-
ring van de uitvoering is gesplitst in een Inkomensdeel, onder andere gebaseerd op de systema-
tiek dat gemeenten die hun uitkeringsbeleid effectief dan wel ineffectief uitvoeren, beloond
worden dan wel gestimuleerd worden dit beter te doen, en een vast Werkdeel, te besteden aan
re-integratieactiviteiten. Cliénten hebben - zonder categoral e uitzonderingen - arbeidsverplich-
tingen; daartegenover hebben zij het recht op ondersteuning bij het vinden van werk. Dat geldt
ook voor cliénten Algemene nabestaandenwet (Anw) en niet-uitkerings-gerechtigden (nuggers).
Ten dotte is met de WWB ook de informatieverplichting aan het rijk verminderd (‘de rappor-
tage); verantwoording over de uitvoering gebeurt in eerste instantie aan de gemeenteraad (dua-
lisering), terwijl de minister aleen op stelselniveau toetst of de doelstellingen worden gehaald.

2.1.1.3 ledereen doet mee: allesinzetten op vergroting van de arbeidsparticipatie

Het huidige kabinet kent hoge urgentie toe aan het vergroten van de arbeidsparticipatie. De
doelstellingen uit het Coalitieakkoord en het Actieprogramma ‘ ledereen doet mee’ zijn voor
gemeenten in mei 2007 geconcretiseerd in het Deelakkoord Participatie SZW-VNG (Bestuurlijk
Akkoord). Concreet betekent dit dat voor het eind van deze kabinetsperiode (2011) de bij-
standspopulatie met 75.000 personen verminderd moet zijn (ten opzicht van eind 2006) en dat
daarnaast 25.000 (31 oktober 2008 verhoogd tot 35.000) niet-uitkeringsgerechtigden naar werk
of maatschappelijke participatie geleid moeten zijn. In de Participatietop is met de sociale part-
ners afgesproken dat 200.000 mensen met een grote af stand tot de arbeidsmarkt aan de slag ge-
hol pen moeten worden.

2.1.2 Uitvoering

Bovenstaande wettelijke en beleidsmatige landelijke kaders hebben geleid tot een ontwikkeling
in de uitvoering van ketensamenwerking naar geintegreerde dienstverlening binnen de sector
werk en inkomen en naar schaalvergroting van sociale diensten. Daarnaast hebben deze kaders
het vraagstuk van specialisatie van de uitvoerders op de agenda gezet.

2.1.2.1 Van ketensamenwerking naar geintegreerde dienstverlening

De uitvoering van de bijstand vindt vanaf 2002 plaats binnen de structuur van de Wet SUWI. De
gemeente werkt voor de re-integratietaak samen met ketenpartners CWI en UWV. De drie ke-
tenpartners werken in toenemende mate op een centrale locatie (bedrijfsverzamel gebouw), waar
de cliént zijn WWB-aanvraag doet bij het CWI. Het CWI probeert de cliént eerst te bemiddelen
naar de arbeidsmarkt (‘werk boven uitkering'). De aanvraag wordt door het CWI ingenomen en
naar de GSD doorgestuurd voor afhandeling.

De uitvoering van de WWB start dus op een later moment: na de intake door het CWI. De over-
dracht van het CWI naar de GSD heeft tot problemen geleid: GSD'en herhaalden vaak de uitke-
ringsintake om zeker te zijn van de kwaliteit van de verzamelde informatie en om risico’ s op
onrechtmatige uitkeringen uit te sluiten. Deze dubbelingen hebben er toe geleid dat in bepaalde
regio’s de uitkeringsintake door het CWI in minimale vorm wordt gedaan en vervolgens wordt

Inspectie Werk en Inkomen E-dienstverlening werk en inkomen door gemeenten 12/59



0]
@)

o
o @
IWI .
L]
[ ]
°

overgenomen door de GSD. In andere regio’ s bestaat de praktijk van de dubbele invoer nog
steeds. In weer andere regio’ s is de boodschap van de Wet SUWI (cliént centraal, één aan-
spreekpunt voor de cliént) serieus genomen en hebben de ketenpartners op verschillende wijzen
vorm gegeven aan deze principes. Bijvoorbeeld in de vorm van gemengde intaketeams, warme
overdracht, multidisciplinaire casusbesprekingen en dergelijke. In dat geval werken re-
integratieconsulenten intensief samen met hun ketenpartners vanuit het BV G en staat de backof-
fice doorgaans op - in ieder geval fysieke - afstand.

In 2006 heeft het kabinet in verschillende deelstudies de Wet SUWI laten evalueren. Uitkomst
daarvan is dat op alle hoofddoel stellingen (werk boven uitkering, klantgerichtheid en doelma-
tigheid) ten opzichte van de situatie voor invoering van SUWI verbetering is gerealiseerd. Het
kabinet constateert in zijn reactie in oktober 2007 dat nog wel verbetering nodig en mogelijk is.
Het zwaartepunt van de noodzakelijke verbeteringen ligt in de samenwerking binnen de ‘ keten
van werk en inkomen’. Deze doelstelling sluit aan bij het Coalitieakkoord, waarin de koers met
betrekking tot de inrichting van de samenwerking in de keten van werk en inkomen en de be-
oogde wijze van dienstverlening wordt geformuleerd: CWI, UWV en gemeenten dienen hun
werkzaamheden op elkaar af te stemmen en de kwaliteit en effectiviteit van de dienstverlening
en re-integratie te verbeteren, waarbij op lokaal niveau geintegreerde dienstverlening tot stand
wordt gebracht.

Ook de ketenpartners onderkennen de noodzaak tot het intensiveren van de ketensamen-
werking. Zij hebben het voornemen uitgesproken de zogenaamde toonkamerprincipes in te voe-
ren.* De toonkamerprincipes zijn de facto de SUWI-principes, die samengevat kunnen worden
in het beginsel van geintegreerde dienstverlening. Concreet komt het neer op dienstverlening
vanuit één frontoffice waarin medewerkers van het WERK bedrijf (de fusie van het re-
integratieonderdeel van de UWV met het CWI) en gemeenten werkzoekenden hel pen ongeacht
deregeling of categorie waartoe deze behoren. Deze medewerkers worden op basis van een
door de partijen gezamenlijk bepaald profiel geschoold tot werkcoach. De fysieke locaties waar-
in de geintegreerde dienstverlening wordt geboden, krijgen de naam Locatie Werk en Inkomen
of Werkplein.? De uitvoering van de re-integratietaak in de WWB gaat daarmee (op uitvoe-
ringsniveau) op in de re-integratie van werkzoekenden.

De geintegreerde dienstverlening is vastgel egd in de voorgenomen wijziging van de Wet SUWI
(januari 2009). Op dat moment is door fusie van het CWI met het UWV het zogenaamde
WERKbedrijf de samenwerkingpartner van de gemeente.

1 Algemeen Keten Overleg (AKO): Werk aan de winkel, 2008; SUWI Ketenprogramma 2008; Klantgerichte ketendienstverlening aan
werkzoekenden, januari 2008; Programmaplan invoering Toonkamers 2007.
2 Voorheen Bedrijfsverzamelgebouw (BVG).
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2.1.2.2 Schaalvergroting

Het |aatste decennium heeft de intergemeentelijke samenwerking van sociale diensten een im-
puls gekregen. Kleinere gemeenten zien hierin kansen om de continuiteit in bedrijfsvoering te
garanderen, kwaliteitsverbeteringen te boeken op specialistische taken (onder andere bedrijfs-
voering en ICT) en financiéle schaal voordelen te behalen. Op dit moment werken ongeveer
honderd gemeenten in WGR-constructies®, daarnaast zijn er gemeenten die samenwerking of
uitbesteding op een andere manier hebben geregeld. Ook aanverwante taken, zoals het Bij-
standsbesluit zelfstandigen (Bbz), sociale recherche, zorg voor dak- en thuislozen, wordenin
groter verband uitgevoerd. De Wet Werk en inkomen kunstenaars (WWIK) wordt uitgevoerd
door 20 daartoe aangewezen centrumgemeenten. Op grond van artikel 11 van het Besluit WWB
2007 zijn 43 gemeenten aangewezen voor de verlening van bijstand aan adreslozen.

2.1.2.3 Specialisatie uitvoerders: inkomen - re-integratie

De steeds sterkere nadruk op re-integratie heeft de uitvoeringspraktijk voor de vraag gesteld of
medewerkers zouden moeten specialiseren tot re-integratieconsulent dan wel tot inkomenscon-
sulent of dat de uitvoering het meest gebaat is met gecombineerde functies. GSD'en hebben
hiermee geworsteld, soms zijn specialisaties weer teruggedraaid en gesplitste afdelingen weer
samengevoegd. In andere gevallen is nog verder gespecialiseerd naar re-integratie en activering
en zorg.

Deels als gevolg van landelijke ontwikkelingen, deels als gevolg van lokale initiatieven is een
trend waarneembaar waarin op gemeentelijk niveau de grenzen tussen sectoren vervagen. Dit uit
zich in een streven naar proactieve en integrale dienstverlening, jongeren- en zorg loketten.

2.1.2.4 Proactieve en integrale dienstverlening

Het tegengaan van onbenutte rechten, preventie van armoede en schuldhulpverlening zijn speer-
punten van het huidige kabinet. Hiervoor zijn extra middelen vrijgemaakt. Gemeenten zetten
onder andere formulierenbrigades en andere maatschappelijke organisaties in om burgers op te
sporen met onbenutte rechten. Daarnaast zijn er enkele losse rekenprogramma’ s ontwikkeld om
landelijke en lokal e rechten te berekenen. Deze rekenprogramma’ s zijn via de gemeentesite te
benaderen. Gemeenten hebben vanaf oktober 2008 de mogelijkheid om gemeentelijke heffingen
op basis van hun bekende gegevens geautomatiseerd kwijt te schelden. De betreffende gemeen-
telijke afdelingen hebben hiervoor de bestanden van uitkeringsgerechtigden nodig. Zij worden
voor inkomens- en vermogenstoetsen gefaciliteerd door het Inlichtingenbureau (1B) .

Vanuit de doelstellingen participatie en het tegengaan van onbenutte rechten leggen sociae
diensten (behalve met hun natuurlijke ketenpartners CWI en UWV) steeds vaker beleidsmatige
en informatie-relaties op andere terreinen, zoals inburgering, schuldhul pverlening, de WMO
respectievelijk zorgloketten en welzijn. In sommige gemeenten opereren medewerkers van soci-
ale zaken steeds vaker op 'straatniveau’, bijvoorbeeld als actor in buurt- en wijkprojecten.*

3 WGR = Wet gemeenschappelijke regelingen.
4 Zo hebben medewerkers van Sociae Zaken Rotterdam de opdracht om huisbezoeken af te leggen, niet alleen voor controle en aanvul -
lende inkomensvaoorzieningen, maar ook om de gezinssituatie in kaart te brengen en dienaangaande maatregelen te treffen
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2.1.2.5 Jongerenl oketten

Om de doelstelling te halen dat alle jongeren tot en met 23 een startkwalificatie hebben, en om
het grote aantal vroegtijdig schoolverlaters terug te dringen, zijn op meerdere locaties aparte
jongerenloketten tot stand gekomen. Hierin werken CWI, gemeenten, Regionale Meld- en Co-
ordinatiefuncties (RMC), Regionale Opleidingscentra (ROC), Kenniscentra Beroepsonderwijs
en het bedrijfsleven samen.® Jongeren die zich melden worden, indien niet in het bezit van een
startkwalificatie, teruggeleid naar een opleiding of naar een combinatie van leren en werken.
Om jongeren op te sporen die noch bij het onderwijs geregistreerd zijn, noch bij het CWI en
noch bij de RMC worden door sommige | oketten/gemeenten bestandsuitwisselingen uitgevoerd.

2.1.2.6 Zorgloketten

Om uitvoering te geven van de Wet Maatschappelijke Ondersteuning (2007) hebben verschil-
lende gemeenten fysieke Zorgloketten ingericht als frontoffice naar zorgvoorzieningen. Soms
kunnen daar naast de individuele WM O-verstrekkingen ook aanvragen worden gedaan voor
categoriale en individuel e bijzondere bijstand en inkomensondersteuning buiten de WWB om.
Daarnaast hebben gemeenten ook wel Digitale Zorgloketten, waar geautomatiseerd een aan-
vraag ingediend kan worden. Waar de burger categorale of bijzondere bijstand aanvraagt, ver-
schilt per gemeente: somsis dit pakket uit het loket Sociale Zaken overgeheveld naar het Zorg-
loket, soms zit het nog steeds in het pakket van Sociale Zaken. Beide constructies vereisen
werkafspraken over informatie, verwijzing en gegevensuitwisseling. De grenzen tussen de do-
meinen zorg en werk & inkomen vervagen.

2.1.31CT-ondersteuning

De ICT-ondersteuning van de WWB en de keten van werk en inkomen heeft een ontwikkeling
doorgemaakt naar verdergaande uitwisseling van informatie tussen organisaties binnen en bui-
ten de keten van werk en inkomen. Naast de historische ontwikkeling wordt ook de huidige
stand van | CT-ondersteuning weergegeven.

2.1.3.1 Ontwikkelingen

Uit de problemen met de automatisering van de nieuwe Algemene Bijstands Wet (nABW) valt
te leren dat een realistische invoeringstermijn bij nieuwe wetgeving van groot belang is voor een
effectieve | CT-ondersteuning.

Tegelijkertijd hebben in deze periode overnames van | CT-bedrijven geleid tot een beperking in
het aanbod van GSD-systemen tot uiteindelijk in begin 2000 twee leveranciers Pink Roccade en
Centric. Dat betekende dat veel gemeenten moesten migreren naar een nieuw systeem, hetgeen
altijd weer complex blijkt te zijn en met de reguliere werkzaamheden interfereert. In 2004 is
Planconsult als derde leverancier op de markt gekomen. Daarnaast zijn er vanaf de introductie

5 De 39 RMC's hebben tot doel: het scheppen van voorwaarden voor jongeren tot 23 jaar om de voor hen hoogst haalbare en meest
passende onderwijs- en/of arbeidsmarktpositie te bereiken. Zie: Wet houdende regels inzake regionale meld- en codrdinatiefunctie
voortijdig schoolverlaten (RMC-wet) (Staatsblad 2001, 636).
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van de nABW, diverse losse applicaties voor met name ondersteuning van de re-integratie op de
markt verschenen. Het aantal zelfbouwers is afgenomen en nu beperkt tot de G4.

In de Wet SUWI (2001) isde ICT als noodzakelijke voorwaarde voor (keten)dienstverlening
nadrukkelijk geregeld. Er is een elektronische voorziening opgezet: het Suwinet, beheerd door
het Bureau K eteninformatisering Werk en Inkomen (BKWI). Suwinet is een besloten netwerk
met een aantal mogelijkheden. Ketenpartners kunnen in elkaars systemen kijken via Suwinet-
Inkijk en ze kunnen cliéntgegevens inzien van externe bronnen die via Suwinet worden ontslo-
ten. Suwinet-Inkijk kan ondersteuning bieden bij zowel rechtmatigheidsprocessen als bij re-
integratie door inzage in relevante gegevens die elders zijn opgeslagen. Daarnaast kunnen orga-
nisaties berichten met elkaar uitwisselen via Suwinet-Meldingen of (voor gemeenten) de Elek-
tronische Ketenberichten. Organisaties kunnen ook ongestructureerde informatie uitwisselen via
Suwinet-Mail .6

Door deinzet van deze toepassingen is betere dienstverlening mogelijk: gegevens worden her-
gebruikt vanuit de bron wat de actualiteit van de gegevens ten goede komt, het opvragen en
overtypen van informatie is overbodig wat tijd zou kunnen besparen en typefouten zou kunnen
voorkomen. De kwaliteit van de informatiehuishouding wordt op deze manier verbeterd en de
cliént wordt niet lastig gevallen met herhaling van vragen.

Voor Suwinet wordt een groeipad gevolgd, waarbij steeds meer bronnen en daarbinnen steeds
meer gegevens worden ontsloten. In 2005 heeft de toenmalige staatssecretaris de ketenpartners
opgedragen om Suwinet verder te ontwikkelingen tot een Digitaal Klant Dossier (DKD), waar-
mee ale voor de cliéntbehandeling relevante gegevens worden ontsloten en waarmee de cliént
bovendien inzicht heeft in zijn eigen dossier en in de stand van zaken van de verschillende pro-
cedures die bij de SUWI-partijen lopen (zie figuur 1). Dit past binnen de ontwikkelingen van
elektronische dienstverlening van de overheid. Het markeert de verschuiving van de passieve rol
van de burger in de overheidsdienstverlening naar een actieve rol. Per 1 januari 2008 kunnen
cliénten via een burgerportaal, het DKD, een aantal van hun gegevensinzien en een e-aanvraag
WWSB indienen. Hierbij dient overigens te worden aangetekend dat de raadpleegbare gegevens-
set op dit moment nog beperkt is. Het tijdpad waarbinnen de gegevens in DKD moeten worden
opgenomen loopt tot uiterlijk 31 december 2010.

Uiteindelijk moet een burger met het klantportaal in het DKD het volgende kunnen doen: initia-
tief nemen, meedenken, wijzigingen doorgeven, communiceren, autoriseren, zijn gegevens be-
heren, zijn rechten beoordelen en dergelijke. Op dit moment vindt in het kader van het project
implementatie ICT op werkpleinen de implementatie plaats van de Werkm@p, waarmee de
cliént zijn sollicitaties, vacatures en af spraken kan vastleggen en waarmee hij kan communice-
ren met zijn consulent.

Het belangrijkste voordeel voor de klant van DKD is de beperking van administratieve lasten.
Gegevens kunnen door de SUWI-partners onderling worden uitgewisseld, zodat de klant ze

6 www.bkwi.nl
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maar eenmaal hoeft te verstrekken. Burgers maken in toenemende mate gebruik gemaakt van
het inzage- en correctierecht op gegevensin zijn digitale klantdossier.

Andere (toekomstige) voordelen van DKD voor de klant zijn:

« het elektronische aanvragen van WWB en vakantietoestemming. Deze werkwijze levert tijd-
winst opdoorgeven van wijzigingen;

« beschikbaarheid van model brieven voor bijvoorbeeld het indienen van een bezwaarschrift;

« gebruik van elektronische gemeentelijke diensten bij de ondersteuning van eenmalige gebeurte-
nissen. Specificaties, beschikkingen en betalingsinformatie die nu nog via de post worden ver-
stuurd ziet men al's een toegevoegde waarde als die viainternet worden aangeboden;

« een extracommunicatiekanaal dat in de toekomst het gesprek of contact met de klant kan onder-
steunen door te verwijzen naar specificaties en beschikkingen in het DKD van de burger.

Het emailadres van de WWB—klant kan in het digitale dossier worden opgenomen.

Figuur
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Om het principe 'eenmalige gegevensuitvraag en meervoudig gebruik' wettelijk te verankeren, is
onlangs de Wet SUWI aangepast. ” SUWI-professionals mogen geen gegevens meer aan de bur-
ger vragen die hij via Suwinet/DKD kan inzien.

De geschetste beleidsontwikkeling naar proactieve en integrale dienstverlening noodzaakt tot
aanpassingen en ontwikkeling van de ICT-ondersteuning. In de eerste plaats omdat er voor een
integral e effectieve en snelle dienstverlening aan WWB-cliénten met steeds meer partners gege-
vens moeten worden gedeeld en uitgewisseld, bijvoorbeeld met bureaus voor schuldhulp-
verlening en met re-integratiebureaus. En omgekeerd hebben andere domeinen behoefte aan
informatie-uitwisseling met de GSD. Zo zijn er bij de inrichting van Jongerenl oketten koppelin-
gen tussen CWI, RMC, GSD, COL O en andere partners noodzakelijk.®

Bij de vorming van de LWI’s moeten de medewerkers van de geintegreerde frontoffice de cli-
entgegevens kunnen raadplegen ongeacht in welk systeem die zijn opgeslagen. De backoffices
van de GSD'en/samenwerkingsverbanden moeten communiceren met de geintegreerde frontof-
fice en met het gezamenlijke netwerk DK D/Suwinet-Inkijk. Zorgloketten moeten communice-
ren met Sociale Zaken voor hun 'gedeelde’ cliénten. Inburgerings oketten moeten kunnen com-
municeren met GSD en UWV.

Daarnaast worden hogere eisen gesteld aan de GSD-systemen zelf, bijvoorbeeld functionalitei-
ten als ondersteuning van het hele re-integratieproces (de individuel e voortgang, inzicht in indi-
viduele budgetten, inzicht in het totale budget, facturering), inbouwen van rekenregels en toet-
singen (intelligentie), het generen van management- en verantwoordingsinformatie. Ook is er
behoefte aan geautomatiseerde triggers en signaleringen om proactieve dienstverlening mogelijk
te maken.

Het merendeel van deze technische behoeften wordt opgepakt in de landelijke programma’ s van
de Suwiketenpartners 'DKD fase 2' en het programma 'V erbeteren | CT-ondersteuning Werk-
pleinen’ (VIDI)°. Dit programma.is gestart in april 2008 en wordt eind 2009 afgerond. Het V-
DI-programma wordt in samenhang uitgevoerd met de doorontwikkeling van het digitale klant-
dossier. Daarnaast wordt op dit moment bekeken of, binnen de kaders van deze SUWI-
projecten, gewerkt kan worden aan een bredere inzet van het Suwinet/DKD in het gemeentelijke
domein. Onder meer wordt bekeken of er (informatie-)relaties gelegd kunnen worden met de
volgende projecten/terreinen:;

« het jongerensignal eringssysteem Jongeren Centraal, waarbij voor jongeren de terreinen oplei-
ding, werk, inkomen en zorg worden gekoppeld;

« deWMO;

7 Regeling van de staatssecretaris van Sociale Zaken en Werkgelegenheid van 30 mei 2008, nr. UB/S/2008/14903, tot wijziging van de
Regeling SUWI in verband met eenmalige gegevensuitvraag werk en inkomen.

8 COLO: samenwerkende kenniscentra voor beroepsonderwijs en bedrijfsleven.

9 Doorpakken met DKD; programma DKD fase 2 op hoofdlijnen. Ketenpartners SUWI. 25 juni 2008. Programmaplan Verbeteren ICT-
ondersteuning Werkpleinen. Projectgroep. Versienummer 0.5, 21 april 2008.

10 Verkenning Bredere inzet DKD in het gemeentelijk domein, VNG-Divosa, versie 1.0, 11 juli 2008.
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het project Stroomlijning Indicatieprocessen, dat streeft naar stroomlijning en de vorming van
een e-dossier voor indicatiestelling voor voorzieningen in de WAO, Wia, Wajong, AWBZ,
Wsw en WMO;

Regelhulp, waarmee burgers inzicht kunnen krijgen in zorgvoorzieningen en een e-aanvraag
kunnen doen.

2.1.3.2 Sand van zaken actueel: wat iser

Er zijn op dit moment drie systemen waarmee de processen van de WWB integraal administra-
tief ondersteund kunnen worden:

GWSHAAIL;

Civision Uitkeringen, Werk, Inkomen en Zorg;

SZWNet.

Deze systemen ondersteunen de uitvoering van de WWB, en daarnaast ook Zorg (WMO indivi-
duele verstrekkingen) en Inburgering. Deze systemen zijn procesvolgend van aanvraag tot en
met betaling en verantwoording. Gegevens van de cliént worden nainvoering hergebruikt voor
afhandeling van de aanvraag, uitkeringen, debiteuren, financién, re-integratie. Documenten
(brieven, beschikkingen) en managementrapportages worden vanuit het systeem automatisch
gegenereerd. Afhankelijk van het systeem zit er meer of minder slimme technologie in ter voor-
koming van fouten en vermindering van toetsen.

Den Haag en Amsterdam zijn zogenaamde zelfbouwers en met Rotterdam en Utrecht voorne-
mens om hun bestaande systemen om te bouwen tot een nieuw systeem.** Daarnaast hebben
sommige gemeenten nog losse modules zelf gebouwd. Zo heeft Tilburg een eigen intakemodule
gekoppeld aan een leverancierssysteem.

Lang niet ale gemeenten hebben het systeem geheel geimplementeerd. Vedl (kleinere) gemeen-
ten gebruiken alleen de ‘ uitkeringsadministratie’ en doen de overige processen met losse modu-
les, Word en Excel. Gemeenten maken vooral veel gebruik van afzonderlijke re-
integratiesystemen, die lang niet altijd zijn gekoppeld.** Gebruik van losse modules brengt dub-
bel werk met zich mee en risico op fouten.

Koppeling GBA

De leverancierssystemen kunnen in principe koppelen met het GBA. Hiervoor is tussen leveran-
ciers een standaarduitwisselingsformaat (StUF) afgesproken. De NAW-gegevens van cliénten
worden hiermee 'opgehaald’ uit de GBA™. Dit voorkomt dubbel invoeren en invoerfouten. Niet
alle gemeenten en samenwerkingsverbanden hebben een dergelijke koppeling gerealiseerd. De
redenen die daarvoor worden aangedragen zijn technisch en/of juridisch van aard. GSD'en kun-
nen, indien ze daarvoor een autorisatie hebben aangevraagd bij het Agentschap Basisadministra-

11 Het project voor samenwerking van de G4 vindt plaatsin de constructie van een codperatie. Voor het onderdeel ICT isWigodI T ICT
in het leven geroepen.; www.wigodit.nl.

12 Belangrijkste re-integratie modules: Compas, Stratech-CV'S, DaVinci, EBB Trajecten, Imwin, w3, Klantmanager, Re-integratie op
maat.

13 NAW = Naam Adres Woonpl aats.
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tie Persoonsgegevens en Reisdocumenten (BPR) via Suwinet-Inkijk GBA-gegevens raadplegen
uit de GBA-V, dit is de landelijke raadpleegbare dataset uit de GBA.*

Inkijk in relevante cliéntgegevens (Suwinet-Inkijk)

Voor ale WWB-processen kunnen relevante cliéntgegevens die bij andere organisaties zijn op-
geslagen worden ingekeken door middel van Suwinet-Inkijk. Dit zijn bijvoorbeeld gegevens
over inschrijving voor werk, opleiding en werkervaring (CWI), arbeids- en uitkeringverhoudin-
gen (UWV), uitkeringen bij andere gemeenten, legaliteit (LRD en V1S), onderneming en zelf-
standig beroep (SBR) en vermogen (RDW). Voor de verschillende functionarissen (rollen) bin-
nen de GSD zijn aparte schermen aangemaakt, waarmee alleen de gegevens kunnen worden
ingezien waarvoor deze rol is geautoriseerd. Zo hebben medewerkers re-integratie en medewer-
kers inkomen verschillende schermen waarmee ze alleen de voor hen relevante gegevens kun-
nen inzien.

De GSD-systemen zijn niet met Suwinet gekoppeld. VVoor medewerkers betekent dit dat als zij
naast het eigen GSD-systeem ook Suwinet 'open’ moeten hebben staan.

Samenloopsignalen via het Inlichtingenbureau

Naast het gebruik van Suwinet kunnen gemeenten voor het optimaliseren van (met name) hand-
having en dienstverlening gebruik maken van de diensten van het Inlichtingenbureau. Dat levert
aan gemeenten zogenaamde signalen vanuit de vergelijking van gemeentelijke bestanden met
verschillende externe bestanden met cliéntgegevens. Met die signalen kunnen gemeenten on-
rechtmatige samenl oopsituaties opsporen van bijvoorbeeld een WWB-uitkering met een andere
uitkering of loon, werk maken van armoedebestrijding en hun eigen administratieve lasten ver-
minderen. Sommige gemeenten kunnen de door het Inlichtingenbureau aangel everde signalen
geautomatiseerd verwerken in hun eigen administratie. Om de bestandsvergelijkingen mogelijk
te maken leveren GSD'en periodiek vanuit hun systeem bestanden aan het Inlichtingenbureau.

E-aanvraag WWB

Per 1 januari 2008 kan de burger een el ektronische aanvraag WWB doen. Door Suwinet ontslo-
ten gegevens worden na opgave van het DigiD* vooringevuld op het formulier. De e-aanvraag
wordt als elektronisch bericht verstuurd naar het CWI. Narealisatie van de LWI-vorming zal de
aanvraag terecht komen in de werkvoorraad van de geintegreerde frontoffice. Gemeenten zijn
echter niet verplicht mee te werken aan E-aanvraag WWB. Landelijk gezien werd er in de eerste
helft van 2008 10.987 keer een WWB-uitkering el ektronisch aangevraagd.

Elektronische Keten Bericht Aanvraag WWB (Suwinet-EKB)

Bij invoering van Suwinet is voorzien in zogenaamde EKB’ s om gegevens tussen ketenpartners
als elektronisch bericht te versturen. De ontwikkeling van een EKB voor het verzenden van de
aanvraag WWB van het CWI naar de GSD had voor gemeenten, die daarvoor opdracht moesten
geven aan de leverancier, geen prioriteit en is op dit moment nog maar bij een enkele gemeente
geimplementeerd.

14 Het BKWI realiseert vanaf eind 2008 een aansluiting op de GBA-V L O3 waarmee meer gegevens beschikbaar komen. Niet alle ge-
meenten hebben overigens een autorisatie aangevraagd.
15 DigiD is een persoonlijke code die dient als digitale legitimatie voor e-overheidsl oketten.
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2.2

E-formulieren

Naast het e-formulier Aanvraag WWB dat in het kader van Suwinet/DKD is ontwikkeld, zijn er
voor de aanvraag van bijzondere bijstand, langdurighei dstoeslag en vakantie (verblijf buiten
Nederland) landelijke e-formulieren door het programma E-formulieren beschikbaar gesteld.
Burgers kunnen die via de gemeentelijke website of via een website van een Zorgloket gebrui-
ken. Hoewel het de bedoeling is dat landelijke e-formulieren worden gekoppeld met de achter-
liggende systemen, is de koppeling met de GSD-systemen (nog) niet gerealiseerd. Ook waar
gemeenten zelf e-formulieren aanbieden, zijn deze nog niet gekoppeld aan de GSD-systemen.
Verbetering van e-dienstverlening kan niet los worden gezien van de omgeving waarin de ge-
meente functioneert. Immers landelijke ontwikkelingen zijn van invlioed op de informatiehuis-
houding van gemeenten en sociale diensten in het bijzonder. Binnen de wereld van de sociale
zekerheid onderscheiden we:

ontwikkelingen in beleid en wet- en regelgeving;

ontwikkelingen in de uitvoering;

ontwikkelingen met betrekking tot de |CT-ondersteuning van WWB en de keten van werk en
inkomen.

Voor wat betreft de wereld van ICT is de belangrijkste de door de centrale overheid geinitieerde
ontwikkeling het programma e-overheid.

Dewereld van de e-overheid

2.2.1 Bestuurlijk/beleidsmatig

In het Bestuursakkoord Rijk en Gemeenten van 4 juni 2007 wordt onderkend dat een goed func-
tionerende e-overheid bijdraagt aan verbetering van de dienstverlening en terugdringen van ad-
ministratieve lasten en regeldruk voor burgers en bedrijven. Deugdelijke financiering van e-
overheidsprojecten is een voorwaarde, evenals de realisatie van generieke e-overheids-
voorzieningen. In het bestuursakkoord wordt wederom de behoefte aan een sterke regie onder-
kend. Om dat te bereiken is de Regiegroep omgedoopt tot 'Regiegroep dienstverlening en e-
overheid', met de staatssecretaris van BZK als voorzitter. De regiegroep neemt de verantwoor-
delijkheid tot het verbeteren van de inhoudelijke cotrdinatie op het gebied van dienstverlening
en e-overheid.

Het Bestuursakkoord Rijk en Gemeenten is op 5 oktober 2007 opgevolgd door de Uitvoerings-
agenda Dienstverlening en Regeldruk Gemeenten. Die uitvoeringsagenda bevat de concrete
afspraken die op rijksniveau en binnen de gemeente gemaakt zijn om regeldruk voor burgers en
bedrijven met 25 procent te verminderen. Een van de voorstellen betreft de vereenvoudiging van
de aanvraag en de verantwoording van bijstand.

16 E-formulieren zijn ontwikkeld in het programma e-Formulieren E-Overheid. www.eformulieren.nl..
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De formulieren voor de WWB zijn, met de bijbehorende 'boodschappenlijsten’ aan bewijsl asten,
gesaneerd in het project 'Sanering Bewijslast WWB'. Dat was een project in verband met de
invoering van DKD en is uitgevoerd door CP-ICT. Om regeldruk te bepreken heeft de VNG een
aantal modelverordeningen, waaronder de model verordeningen Wet Werk en Bijstand, doorge-
licht.

Om gemeenten te helpen bij het verbeteren van hun dienstverlening aan burgers en bedrijven is
in 2003 EGEM opgericht door het Ministerie van Binnenlandse Zaken en de VNG. Om de be-
stuurders en ambtelijke top binnen gemeenten te ondersteunen bij het inzetten van e-overheid in
derealisatie van beleid heeft EGEM de Handreiking Strategie e-Gemeente 1.0 opgesteld. Deze
handreiking helpt de gemeentelijke top bij het vertalen van ontwikkelingen in de omgeving naar
een passende e-strategie. In de handreiking worden inhoudelijke bouwsteen aangereikt die het
formuleren van een e-strategie mogelijk maken. Daarbij wordt uitgegaan van de Burgerservice-
code (zie bijlage 1).

2.2.2 Dienstverlening

In opdracht van de VNG heeft de Commissie Jorritsma de visie op gemeentelijke dienstverle-
ning concreet gemaakt door deze te vertalen in actiepunten. Deze actiepunten moeten in 2015
gerealiseerd zijn. Op hoofdlijnen gaat het om de volgende actiepunten: gemeenten zijn dé poort
tot publieke dienstverlening, gemeenten maken gebruik van gezamenlijke servicecentra voor
publieke dienstverlening en gemeenten gaan zichzelf normeren over de kwaliteit van de dienst-
verlening. Daarbij moet de gemeente de |logica van de aanvrager (burger, bedrijf of maatschap-
pelijke instelling) al's uitgangspunt nemen, is de gemeente het eerste aanspreekpunt, moet de
gegevenshuishouding op orde zijn en komt de afnemer door middel van selfservice zelf achter
de knoppen te zitten.

Op het gebied van dienstverlening zijn de ontwikkelingen gericht op een dienstbare overheid.
Uitgangspunt daarbij is dat de samenleving steeds hogere eisen stelt aan de dienstverlening. De
Burgerservicecode geeft hier in tien regels een handvat voor. De code formuleert een algemeen
toekomstbeeld dat geldt voor de gehele overheid.

Het programma Antwoord geeft een concretere invulling van dienstverlening in de frontoffice.
Hierbij wordt gebruik gemaakt van vier bouwstenen (producten/diensten en kanalen, processen
en besturing, systemen en informatie, leiderschap en medewerkers) en een groeimodel bestaan-
de uit vijf fasen'’. Antwoord richt zich niet alleen op burgers, er is ook een Antwoord voor be-
drijven. Tot 1 december 2007 had Antwoord voor bedrijven de naam Bedrijvenloket. Via Ant-
woord voor bedrijven krijgen ondernemers duidelijkheid over wetten en regels, vergunningen en
vereisten en subsidies, die voor hen van belang zijn.

17 Overeem De Voogd Minderhout (2007) Gemeente heeft antwoord - het klantcontactcenter van gemeenten als frontoffice voor de hele
overheid.
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Gemeenten zoeken in toenemende mate samenwerking op het gebied van ICT en op dienstver-
lening door sociale diensten. Dat heeft in een aantal gevallen geleid tot een Intergemeentelijke
Sociale Dienst (1SD). Een van de belangrijke motieven is het verhogen van de kwaliteit van de
dienstverlening. Overgaan tot herindeling is, naast samenwerken, een andere oplossing om be-
stuurskrachtig te reageren op de complexiteit uit de omgeving. Vrijblijvende samenwerking zou
de bestuurlijke drukte vergroten en de complexiteit onnodig doen toenemen. Als gevolg hiervan
zou taakverwaarl ozing kunnen optreden, daar waar de gemeente als 'eerste overheid' juist te
maken Kkrijgt met een taakverzwaring. Om die taakverzwaring aan te kunnen, zijn robuuste ge-
meenten nodig. Pas dan kan een optimal e dienstverlening worden gerealiseerd. *

2.2.3 Informatietechnologie

Het uitwisselen van gegevens tussen organisaties is mogelijk door gebruik te maken van stan-
daarden. Gegevensuitwisseling op basis van standaarden vergemakkelijkt de (keten) samenwer-
king tussen overheidsorganisaties. Algemene architectuurstandaarden voor de overheid zijn de
NORA op landelijk niveau, MARIJ op rijksniveau en GEMMA op gemeentelijk niveau.*® Op
het gemeentelijke niveau zijn er ook standaarden voor de uitwisseling van elektronische berich-
ten (StUF) en is er een standaard voor gegevens (RSGB). Daarnaast zijn er ook domeinspecifie-
ke standaarden binnen het SUWI-domein, zoals SUWI ML voor gegevensuitwisseling en SGR
als standaard voor gegevens.

In de komende jaren worden een aantal authentieke registraties in gebruik genomen. Een au-
thentieke registratie is een registratie die voor de overheid de unieke en juiste bron van informa-
tieisover, bijvoorbeeld, een persoon of een gebouw. De authentieke registraties worden ook
wel basisregistraties genoemd. Afname van gegevens uit een aantal basisregistratiesis bij wet
verplicht. Per 1 januari 2010 geldt dat voor binnengemeentelijke afname van gegevens over
personen uit de gemeentelijke basisregistratie. Gemeenten zijn voor bronhouder voor de Basis-
registratie Adressen en Gebouwen (BAG), de Gemeentelijke Basisadministratie (GBA/ perso-
nen) en voor de basisregistraties Kadaster en Topografie (BRKT). Vanaf juli 2011 zijn de BAG
en GBA viade landdlijke voorzieningen van het OverheidsDienstenPlatform (ODP) op elkaar
aanges oten.

Het contact van de burger met de gemeente loopt via de frontoffice kanalen (balie, telefoon,
internet). De aanvragen worden daar ingediend om vervolgens naar de juiste backoffice doorge-
zet te worden voor de inhoudelijke behandeling. Een goede dienstverlening kan alleen gereali-
seerd worden als front- en backoffice op een goede manier met elkaar verbonden zijn. Een mid-
office zorgt voor die verbinding. Een midoffice kan vorm krijgen door middel van een organisa
torische inrichting, maar ook door middel van een technische oplossing. Als gekozen wordt voor
een technische oplossing is een midoffice het technische systeem dat aanvragen in de frontoffice
koppelt aan gegevensbestanden in de backoffice. Zo kunnen gegevens uit de verschillende ge-

18 VNG-commissie gemeentewet en grondwet (commissie Van Aartsen), 2007
19 NORA = Nederlandse Overheid Referentie Architectuur., MARIJ = Model Architectuur RIJk, GEMMA = GEMeentelijke Model
Architectuur
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meentelijke diensten bij elkaar gebracht worden. Een van de mogelijkheden is het realiseren van
formulieren die reeds vooringevuld zijn met de informatie die bij de gemeente bekend is over de
aanvrager.

Gebruik van authentieke registraties en standaarden voor uitwisseling van gegevens maakt het
gebruik van digitale dossiers mogelijk. Een digitaal dossier bestaat uit een verzameling data-
elementen die afkomstig kunnen zijn uit verschillende gegevensbronnen. NAW-gegevens kun-
nen opgevraagd worden uit de GBA, gegevens over eerdere uitkeringen uit de polisadministratie
van het UWV en gegevens over het aantal auto's dat een persoon op zijn naam heeft staan uit de
registratie van de Rijksdienst voor het Wegverkeer (RDW). Het dossier kan worden opgebouwd
afhankelijk van derol, die de opvrager heeft. Zo kan een consulent gegevens inzien over een re-
integratie traject, terwijl een inspecteur gegevens kan inzien over het aantal personen dat staat
ingeschreven in de woning. De Persoonlijke Internet Pagina (PIP) is een voorbeeld van een digi-
taal dossier. Burgers kunnen daar gepersonaliseerde informatie inzien die toegesneden is op hun
situatie. Later is het ook mogelijk om via het PIP transacties met de overheid af te handelen.

Een van de belemmeringen vanuit het perspectief van de leveranciersis dat in het politieke pro-
ces waarin wetten worden vastgesteld, de wetten pas laat definitief worden. Leveranciers stre-
ven naar winstmaximalisatie en een onderdeel daarvan is risicoreductie. Een leverancier start
pas met het ontwikkelen van de (wettelijk verplichte) wijzigingen als er duidelijkheid is over de
betreffende wet. Op die manier is er voor de leverancier geen risico dat het ontwikkelproces
opnieuw moet worden doorlopen, omdat de wetgeving op het |aatste moment nog wordt aange-
past. Leveranciers nemen dat risico ook niet, omdat de markt krap is. Het in een vroeg stadium
ontwikkelen van nieuwe, wettelijk verplichte functionaliteiten levert geen extra marktaandeel
op.

Doordat het Rijk de gemeentelijke standaarden vaststelt, verkrijgt het een sterkere positie ten
aanzien van de leveranciers. Op dit moment zijn er verschillende standaarden, is het onduidelijk
hoe de standaarden zich tot elkaar verhouden en zijn er verschillende versies van standaarden in
omloop. Dit geeft veel onduidelijkheid, en dusrisico, waardoor leveranciers laat beginnen aan
het verwerken van de standaarden in hun producten. Door te werken met een rel easekal ender
van verschillende standaarden kan het rijk de onduidelijkheden bij de leveranciers wegnemen,
waardoor risico’s lager worden. Dit is nodig om leveranciers eerder te laten starten met het ver-
werken van standaarden in hun producten.
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2.2.4 Waar kan de gemeente aankloppen?

Er komen veel ontwikkelingen op het gebied van e-overheid op gemeenten af. Dat betekent niet
dat gemeenten alleen staan in het realiseren van die ontwikkelingen. In de verkennende studie
'IWI en de elektronische overheid' is reeds een omgevingsanalyse gemaakt van de verschillende
instituties die zich bezighouden met de realisatie van de e-overheid. Deze instituties kunnen
gemeenten helpen bij het realiseren van de ontwikkelingen. Daarnaast heeft de VNG in de uit-
gave 'Regelen of niet - Dereguleren van gemeentelijke verordeningen' een overzicht opgenomen
met contactinformatie en vindplaatsen van hulpmiddelen voor het realiseren van de e-overheid.
Naast de instituties die in bovenstaande publicaties genoemd worden, kunnen gemeenten voor
ondersteuning ook terecht bij EGEM i-teams (http://egem-iteams.nl/). Dit is een programma van
ICTU. ICTU werkt in opdracht van overheden aan | CT-vraagstukken met een generiek karakter.
Het doel van ICTU is de overheidsdoel stellingen op ICT-gebied optimaal te realiseren door sa
menwerking tussen overheden. Daarbij beweegt ICTU zich tussen beleidsontwikkeling en uit-
voering. Op 26 september 2008 heeft de VNG besloten tot de oprichting van het Kwaliteitsinsti-
tuut Nederlandse Gemeenten (KING). KING moet de voortzetting worden van de in 2010 aflo-
pende | CTU-programma s EGEM en EGEM i-teams. De hoofdtaken van KING zijn het ont-
wikkelen, beheren en implementeren van standaarden, het monitoren en benchmarken van ge-
meentelijke prestaties.

Er is een speciale midoffice community (http://www.midofficecommunity.nl/) waar gemeenten
zich bij aan kunnen sluiten. Ook is er in 2004 een marktverkenning uitgevoerd naar partijen die
midoffice systemen leveren.

In het kader van samenwerking kan een samenwerkingsverband aansluiting zoeken bij de vere-
niging van directeuren van Shared Servicesen ICT.
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3.2

Kansen en belemmeringen op lokaal niveau

Inleiding

Als signalerend toezichthouder draagt IWI bij aan het verbeteren van de uitvoering. Dat kan
door goede voorbeelden enrisico’s in beeld te brengen. De ontwikkelingen die in het vorige
hoofdstuk in kaart zijn gebracht, brengen kansen en belemmeringen voor het gemeentebestuur
met zich mee. Afhankelijk van de ambities en het vastgestelde beleid en prioriteiten van het
gemeentebestuur draagt de gemeente bij aan die ontwikkelingen en de realisatie van initiatieven
van e-dienstverlening. De inzet van ICT-ondersteuning biedt kansen om gemeentelijke doelen
op een efficiénte en effectieve wijze te realiseren. Om te bepalen of de gewenste ICT-
ondersteuning binnen de voorwaarden van het gemeentebestuur gerealiseerd kan worden, is
vroegtijdig inzicht nodig in de obstakels of belemmeringen. Hiervoor moet het gemeentebestuur
een verbinding leggen tussen de visie op dienstverlening en het ICT-beleid en de vertaling daar-
van naar de sector werk en inkomen.

IWI spreekt van een kans als | CT-ondersteuning bijdraagt aan het verbeteren van de uitvoering
van de taken inkomenswaarborg/inkomenszekerheid (inclusief handhaving) en aan het bevorde-
ren van participatie door de sociale dienst. Belemmeringen op weg naar de realisatie van goede
| CT-ondersteuning liggen in de randvoorwaardelijke sfeer (juridisch, technisch, bestuurlijk,
organisatorisch, financieel). De kansen en belemmeringen variéren van conceptuel e noties tot
concrete toepassingen. De inspectie geeft in dit hoofdstuk kansen en belemmeringen van keu-
zemogelijkheden en instrumenten voor het gemeentebestuur weer die zij in het veld is tegenge-
komen. Het is aan het gemeentebestuur om de kansen te grijpen.

Kansen en belemmeringen: zes categorieén van mogelijkheden tot verbetering

De ambitie en het vastgestelde beleid van een gemeente geven richting aan verbetering op het

gebied van e-dienstverlening. De middelen dienen op een efficiénte wijze te worden ingezet om

doelen te bereiken. Een gemeente heeft de volgende aangrijpingsmogelijkheden op weg naar

een verbeterde e-dienstverlening en dit overzicht geeft samenhang in visieen ICT:

1. visie: vernieuwing van het dienstverleningsconcept: de wijze van dienstverlening en de
communicatie en interactie tussen de burger en de professional

2. dtrategie: veranderaanpak voor verbetering van de dienstverlening

3. strategie: samenwerkingsverbanden op I CT-gebied van gezamenlijk aanbesteden, ontwikke-
len en beheren van ICT-voorzieningen

4. uitvoering: vernieuwing van interne procedures om de burger sneller van dienst te zijn: ver-
eenvoudiging van processen en producten

5. informatiehuishouding: verbetering van de informatiehuishouding
(kennig/informatie/gegevens). Informatie is sneller beschikbaar voor de besluitvorming (van
papieren dossiers naar digitale omgeving). Eeninitiatief betreft een integraal klantbeeld om
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informatie sneller beschikbaar te stellen door gegevensontsluiting van instituties (monitoren,
sturing en verantwoording)

6. ICT-infrastructuur en aanpak automatisering: verbetering van de aandluiting van de ICT-
infrastructuur (applicaties/systemen/ netwerk) op de informatiehuishouding: toegang tot een
betrouwbare, beheersbare, gekoppel de en beveiligde |CT-omgeving.

Voor de leeshaarheid van dit hoofdstuk worden de bovenstaande onderwerpen kort toegelicht,
waarna voorbeel den worden weergegeven. Voor de inzichtelijkheid eindigt iedere paragraaf
cursief met kans(en) en belemmering(en).

3.2.1Visieop dienstverlening

De gemeentelijke dienstverlening kenmerkt zich door een variéteit aan gemeentelijke taken
waarvan de ketensamenwerking tussen gemeenten en CWI/UWV een onderded! is. De ambitie
en het vastgestelde beleid geven richting voor verbetering. In een dienstverleningsconcept wordt
concreet vastgelegd hoe de gemeente met haar burgers wil omgaan en vraag en aanbod van pro-
ducten en diensten tot elkaar komen. Een nieuw dienstverleningsconcept vergt in de regel inves-
teringen in ICT. Daarnaast dient de gemeente bij een nieuw dienstverleningsconcept ook tein-
vesteren in werkwijze, gedrag en houding van het ambtelijk apparaat.

Zoals uit het hoofdstuk landelijke ontwikkelingen zichtbaar wordt, ontwikkelen de dienstverle-
ningsconcepten zich naar een meer integrale en meer klantgerichte aanpak.

In dit onderzoek is de inspectie voor wat betreft de vernieuwing van dienstverleningsconcepten
de volgende voorbeel den tegengekomen:

1) Ondersteuning bij multichanneling, keuzevrijheid van contactkanaal voor de burger,

2) het ‘ene’ loket voor burgers,

3) de gemeente komt naar de burger toe,

4) het digitale loket.

3.2.1.1 Onder steuning bij multichanneling, keuzevrijheid van contactkanaal voor de burger
De eerste kwaliteitsnorm voor dienstverlening uit de - in het vorige hoofdstuk genoemde - bur-
gerservicecode is keuzevrijheid voor de klant van het contactkanaal met de overheid. De klant
kan in zijn speurtocht naar informatie over rechten en plichten kiezen tussen mondeling (ba-
lie/telefoon), schriftelijk (brieven/folders) en elektronisch contact (e-mail/internet).

Bij de beantwoording van vragen, of dat nu aan de balie, via de telefoon of e-mail is, verwacht
de klant snel en goed gehol pen te worden. Om de uniformiteit te borgen, kan het gebruik van
een kennissysteem uitkomst bieden. Daarnaast zal degene die antwoord geeft ook willen be-
schikken over elektronische statusinformatie van de vraagsteller. Het is een misverstand dat

| CT-ondersteuning alleen voor elektronische contacten nodig zou zijn. Generieke kennissyste-
men en digitale klantdossiers kunnen elke vorm van contact ondersteunen. Generieke kennissys-
temen zijn vaak ontwikkeld voor de professional. Een aantal is echter ook toegankelijk voor
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burgers vialandelijke sites. IWI isin haar verkenning de volgende kennisbronnen en -systemen
voor burgers en professionals tegengekomen.

De website www.berekenuwr echt.nl. De website is ontwikkeld door Nibud en Stimulansz. Op de
website kan de burger raadplegen op welke landelijke tegemoetkomingen hij recht heeft én een
berekening maken, waarna hij naar de instantie wordt verwezen waar de aanvraag voor tege-
moetkoming gedaan moet worden. Vaak kan de burger de aanvraag zelfs direct viainternet
doen. Op de website kan de burger ook zien op welke gemeentelijke tegemoetkomingen hij
recht heeft a's de betreffende gemeenten een lokale variant van deze website heeft laten maken.
Stimulansz is van start gegaan met de ontwikkeling van Berekenuwrecht+. Een koppeling aan
DigiD, GBA, gemeentelijke klantenbestanden en (op termijn) het DKD maakt het mogelijk om
de Berekenuwrecht-formulieren te voorinvullen, digitale aanvragen te doen en het volledige
klantenbestand geautomatiseerd te screenen op recht op landelijke en gemeentelijke inkomens-
ondersteunende regelingen. Dit leidt tot grotere efficiency en minder niet-gebruik.

Ongeveer dertig gemeenten zijn aangesioten op de sites www.rechtopbijstand.nl en
www.rechtopbijzonder ebijstand.nl. Deze sites geven algemene informatie over bijstand en kun-
nen op gemeenteniveau worden aangevuld met specifiek beleid.

Een product dat voortkomt uit de hoek van de Sociaal Raadslieden is het boek 'De grote alma-
nak voor informatie en advies. Het boek isin begrijpelijk Nederlands geschreven en heeft as
doelgroep de professionals bij gemeenten, intermediairs en burgers. Twee keer per jaar wordt
een geactualiseerde editie uitgebracht. De ingekorte informatie is ook gratis raadpleegbaar op
www.kennisring.nl. De gemeente Amsterdam heeft de betreffende informatie op die website
gepersonaliseerd voor haar klanten.

Stimulansz ontwikkelt vragenboeken zoal s Vragenboek WWB en Vragenboek WMO. De pu-
blieksteksten worden met behulp van internet ontsloten voor het publiek en kunnen gemeente-
specifiek worden gemaakt.

Ten dotteis er het overheidsloket op www.overheid.nl: een gids met vrijwel alle producten van
de Rijksoverheid, provincies en producten in medebewind.

Ter ondersteuning van geintegreerde dienstverlening bestaat de site www.samenvoordeklant.nl

Voor gemeenten zijn de generieke instrumenten een kans om de voorlichting aan klanten te ver-
beteren. Gemeenten die niet over voldoende capaciteit beschikken om hun website actueel en
volledig te houden, kunnen op hun website een link opnemen naar de bovenstaande sites. Omdat
het hier om generieke informatie gaat, moeten de gemeenten dit wel aanvullen met communica-
tie over hun specifieke beleid.
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3.2.1.2 Het ‘ene’ |oket voor burgers

In het hoofdstuk landelijke ontwikkelingen is al beschreven hoe het dienstverleningsconcept
achter het ene loket voor werk en inkomen zich heeft ontwikkeld. GSD’ en komen er achter dat
de keten van werk en inkomen eigenlijk langer is of in ieder geval relaties heeft met onderwijs,
zorg, inburgering, sociale werkvoorziening. Daarom gaan ze ook meer denken in maatschappe-
lijke problemen en hoe die te tackelen.

De inspectie is de volgende voorbeel den tegengekomen:

De gemeente Den Haag wil voorrang geven aan de ontwikkeling van het één-loket voor de ge-
meente genaamd ‘ Den Haag OpMaat’ . Alle diensten zoals bijzondere bijstand, WM O, schuld-
hulpverlening, kinderopvang, sociale raadslieden gaan op termijn naar het één-loket. Een conse-
guentieis dat de klant zich bij Den Haag OpMaat en het SUWI-loket moet aanmelden voor het
regelen van alle voorzieningen.

Het project Jongeren Centraal is een bijzonder initiatief, omdat hierin geintegreerde dienst-
verlening vanuit verschillende sectoren ondersteund door ICT wordt aangeboden. Een pilot in
Hoorn is uitgebreid naar Alkmaar, Apeldoorn, Purmerend, Tilburg, Uden en Utrecht.

De gemeente Apeldoorn is onlangs met het project Jongeren Centraal gestart. Er wordt via het
digitale klantdossier diverse informatie over de jongere verzameld door het ophalen van gege-
vens uit de diverse onderliggende systemen als Allegro, ROC, scholen etc. Er zijn basisgege-
vens beschikbaar en het is duidelijk bij wie acties zijn uitgezet en er is zicht op het proces van
dienstverlening van de diverse ketenpartijen. Er is door de gegevensontsluiting een klantbeeld
verkregen en er kan regie gevoerd worden op het dienstverleningsproces.

Deinspectie ziet een kans voor gemeenten om de burger te bedienen via één-loket. De burger
kan zjn verhaal énmaal bij een professional achter het oket vertellen en alle diensten en pro-
ducten afnemen. De inspectie constateert dat gemeenten die dit willen realiseren, belemmerin-
gen dienen weg te nemen op het gebied van informatiehuishouding, samenwerking binnen de
gemeente en samenwer king tussen de gemeente en andere organisaties.

3.2.1.3 De gemeente komt naar de burger toe

In plaats van burgers naar het gemeentel oket te laten gaan, kan de gemeente ook gaan naar
plaatsen waar de doelgroep vaak komt. Het aanbieden van voorzieningen (of doorverwijzen)
gebeurt dan door inzet van een netwerk van maatschappelijke organisaties of steunpunten in de
wijk. Deze hebben dan toegang nodig tot de gemeentelijke systemen. In de gemeente Twen-
terand kunnen burgers WM O-voorzieningen en in de toekomst bijzondere bijstand aanvragenin
de informatiepunten van de Stichting Zorg en Welzijn in de vier kernen die de gemeente telt. De
aanvragen worden elektronisch doorgestuurd naar de gemeente. Utrecht heeft het V-team waar-
in diverse maatschappelijk organisaties en vrijwilligers samenwerken en hun eigen doelgroep
adeguaat kunnen doorverwijzen naar voorzieningen.® Een ander plan van de gemeente Tilburg
is om de bibliotheek elektronisch te laten kijken of een nieuwe klant in aanmerking komt voor

20 Het Utrechtse V-team bewijst zijn nut dubbel en dwars. Gert van Es, Sociaal Bestek, oktober 2007.
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gratis lidmaatschap in kader van armoedebestrijding . Tilburg heeft een intensieve samenwer-
king met 26 organi saties waarmee behalve af spraken over ‘ gezamenlijke kernwaarden voor
klantbenadering’ ook af spraken zijn gemaakt over het delen van informatie over ‘klanten’. Til-
burg denkt aan 1CT-ondersteuning van deze organisaties bijvoorbeeld door toegang op de mo-
dule Armoedebestrijding. Tilburg biedt de inkomensondersteunende regelingen ook aan in de
acht decentrale Zorgloketten, die zijn gelegen op plekken waar de doelgroep komt (buurthuis,
ouderenwerk etc.). Omdat er vanuit een integraal pakket wordt gewerkt, is er overzicht op de
voorzieningen, die een klant heeft aangevraagd en heeft gekregen.

De inspectie signaleert een kans voor gemeenten om op een efficiénte en effectieve wijze dien-
sten aan te bieden en het niet-gebruik door de burger te voorkomen. Samenwerking met maat-
schappelijke organisaties of inzet van steunpunten brengt de gemeentelijke dienstverlening dich-
ter bij de burger. Om dergelijke initiatieven te realiseren, zullen gemeenten - afhankelijk van het
ambitieniveau - veelal moeten werken aan gemeenschappelijke afspraken, gestandaardiseerde
informatie-uitwisseling en een gedeelde | CT-infrastructuur.

3.2.1.4 Het digitale loket

De ambitie van een digitaal loket is om dienstverlening onafhankelijk van plaats en tijd moge-
lijk te maken. De meeste gemeenten hebben een digitaal loket op hun website. Het aantal pro-

ducten en voorzieningen voor de sector werk en inkomen is meestal beperkt. Ook zijn er grote
verschillen in niveau van dienstverlening variérend van downloaden, printen en post opsturen

tot de mogelijkheid van automatisch afhandelen en transacties uitvoeren.

Een burger zal zijn of haar zoektocht naar informatie in de regel starten bij de gemeentesite. IWI
heeft dertig gemeentelijke sites* beoordeeld op:

toegankelijkheid van de informatie in het algemeen,

toelichting op DigiD, DKD, PIP,

de informatievoorziening over werk en inkomen en

het niveau van de e-dienstverlening.

Dit leverde het volgende beeld op:

Burgers worden over het algemeen goed gehol pen met het vinden van de weg op websites. De
inrichting is overwegend aanbodgericht (vanuit producten en diensten) en beperkt vraaggericht
(vanuit perspectief burger met levensgebeurtenissen ofwel life events). Combinatie van aanbod-
en vraaggericht komt ook voor. Bijna de helft van de websites biedt de mogelijkheid tot het stel-
len van vragen. Door gemeenten wordt weinig gebruik gemaakt van het opnemen in de website
van veelgestelde vragen (FAQ) op het gebied van werk en inkomen. Juist grotere gemeenten
kunnen met behulp van een modul e achter de website aan de hand van gestelde vragen doorlo-
pend de informatiebehoefte van burgers peilen (Tilburg).

21 Beoordeeld zijn de sites van Tilburg, Den Haag, Twenterand en Apeldoorn in het kader van een werkbezoek en van 26 andere asel ect
gekozen gemeenten.
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De websites geven in twee op de drie gevallen voorlichting over DigiD, terwijl informatie over
het digitale klantdossier (DK D) of over de persoonlijke internetpagina (PIP) in minder dan een
op drie gevallen wordt gegeven.

Voorlichting over werk, inkomen en zorg wordt via de website verstrekt. Acht gemeenten geven
geen informatie over de langdurigheidstoesl ag.

Het niveau van elektronische dienstverlening is aan de magere kant; de mogelijkheid om een
WWB-aanvraag te downloaden vanaf de gemeentelijke website, te printen of elektronischinte
sturen komt nauwelijks voor. Vanaf 1 januari 2008 kan dat wel via de site van CWI (werk.nl).
Uit oogpunt van dienstverlening zou op de gemeentelijke websites een link naar het CWI aan te
bevelen zijn.

Vier op de tien gemeenten vermelden op de eigen website dat de klant onjuiste informatie in het
digitaal klantdossier zelf kan verbeteren. In bijna een op de drie gemeenten is het mogelijk om
een aanvraag bijzondere bijstand of langdurigheidstoeslag te downloaden en te printen.

Of dleinformatie actuedl is, is moeilijk vast te stellen. Minstens vijf van de dertig onderzochte
gemeentelijke websites bevatten verouderde informatie. Het borgen van de actualiteit van in-
formatie en het onderhouden van de website behoeft meer aandacht. Dat geldt zowel voor web-
sites ontwikkeld in eigen beheer als waarvoor de ontwikkeling is uitbesteed.

Uit deze bevindingen blijkt dat er voor wat betreft informatieverstrekking en dienstverlening
nog veel verbetermogelijkheden zijn voor de gemeentelijke websites.

Het ontwikkelen en onderhouden van websites kost tijd en vergt deskundigheid. Er speelt altijd
de afweging tussen kosten (hoe gedetailleerd wordt de website) en baten (hoeveel burgers heb-
ben deze elektronische informatie nodig). Verwijzingen naar landelijke sites voor algemene
informatie over rechten en plichten en het kopiéren van goede voorbeelden bij andere gemeen-
ten kunnen de kosten beperken en de baten verhogen.

De inspectie ziet voor gemeenten kansen om de e-dienstverlening te verbeteren. Gemeenten
kunnen hun websites ontwikkelen tot digitale |oketten. Een website bevat actuele informatie en
verwijzingen naar andere websites. Een digitaal loket voegt daar klantvriendelijke afname van
producten en diensten, en op de persoon afgestemde infor matie of advies aan toe. Het actueel
houden van informatie en de implementatie van een digitaal |oket (aandluiting frontoffice -
backoffice) zjn te overwinnen obstakels.

3.2.2 Veranderstrategie dienstverlening

Een nieuw dienstverleningsconcept wordt niet in één dag gerealiseerd. De kansen zullen toene-
men a's een onderliggende veranderstrategie voor de gewenste verandering ten grondslag ligt.
Daarvoor is een integrale en lange termijn aanpak met successen vereist met voldoende aan-
dacht voor de mogelijkheden van ICT.
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3.2.2.1 Integrale aanpak

Gemeenten kunnen zich laten ondersteunen door EGEM [-teams. Veel gemeenten hebben die
ondersteuning omarmd en de op het INK-model gebaseerde plateuaanpak wordt daarbij gehan-
teerd voor het veranderingsproces. In de EGEM adviestrajecten wordt de nadruk gelegd op het
feit dat ICT-initiatieven om dienstverlening te verbeteren niet alleen vanuit een technische in-
valshoek aangepakt moeten worden. Organisatie-elementen als strategie, leiderschap, procesma-
tig werken, verandervermogen, projectmatig werken en competenties van personeel spelen een
belangrijke rol in het verandertraject.

De inspectie is van mening dat de onder steuning die gemeenten kunnen aanvragen de kans op
ver beterde dienstverlening vergroot. Om de achterliggende doelen te realiseren, is een gestruc-
tureerd plan noodzakelijk. Daarnaast is van belang dat de politieke top het ambtelijke apparaat
inspireert.

3.2.2.2 Lange termijn aanpak

De gemeente Tilburg, als voorbeeld, hanteert een lange termijn visie bij de ontwikkeling van
haar dienstverlening. Tilburg streeft uiteindelijk naar plaats- en tijdonafhankelijke dienstverle-
ning. Om dit te bereiken hanteert Tilburg een vijf fasen model:

1. fragmentatie De dienstverlening is nog over een groot aantal |oketten en locaties verdeeld.
leder loket heeft alleen oog voor zijn eigen deeltaak. Voor Tilburg is dit de situatie van vijf jaar
geleden.

2. concentratie In deze fase is de dienstverlening geconcentreerd aan één loket, maar de produc-
ten worden los van elkaar aangeboden.

3. integratie De dienstverlening is afgestemd op de vraag van de klant. Meerdere producten
kunnen in samenhang worden geleverd. Daarvoor is het noodzakelijk dat werkprocessen zijn
geintegreerd en dat de informatie over de klant tijd- en plaatsonafhankelijk bekend is. De orga-
nisatie is grotendeel s aangepast op deze werkwijze.

4. exploratie Bij de integratiefase is de aandacht gericht op de eigen organisatie. In de explora-
tiefase wordt in het gehele veld gezocht naar meerwaarde. Dit ten behoeve van een integraal
aanbod (vanuit meerdere organisaties) aan de klant. Het samenwerken met ketenpartnersis es-
sentiedl.

5. emancipatie In de emancipatiefase bepaalt de klant waar hij het product bestelt. Hij kan op
elke plaats in de keten een aanvraag indienen. Hij kan zelf bepalen welk product voor hem het
besteis. Dit is het uiteindelijke doel van Publiekszaken.

De dienst Publiekszaken van de gemeente Tilburg bevindt zich in de afronding van de integra-
tiefase. De klant heeft één contactpunt en wordt niet geconfronteerd met de vijftien afdelingen
achter de frontoffice.

Noemenswaardig is de verbinding tussen producten en diensten en | CT-ondersteuning die de
gemeente Tilburg aanbrengt. De gemeente Tilburg kan daarmee op een efficiénte wijze haar

dienstverlening aan haar burgers inrichten. Tilburg maakt in haar dienst Publiekszaken onder-
scheid tussen kortstondige contacten met de burger (voorbeeld een verhuizing doorgeven aan

22 Het INK-model is een breed gebruikt managementmodel en is bedoeld voor organisaties om een zelfevaluatie uit te voeren.
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GBA) en langdurige contacten met de burger (voorbeeld een uitkeringsrelatie WWB). In beide
gevallen wil de klant vlot en ter zake gehol pen worden tegen minimale kosten. In het eerste ge-
val volstaat eenmalige communicatie viainternet en in het tweede geval gaat het om het gebruik
van een digitaal klantdossier.

Gemeenten kunnen zich bij het opstellen van een gestructureerd verbeterplan laten onder steu-
nen door de EGEM I-teams Gemeenten hebben daarbij kansen omte leren van de EGEM I-
teams en van elkaar. Bij de verander strategie kunnen gemeenten zich laten inspireren door het
voorbeeld van de gemeente Tilburg. Om op lange termijn succes te boeken zijn naar de mening
van de inspectie twee grote hindernissen te overwinnen:

1. Wees beducht op onhaalbare politieke deadlines, die kunnen belemmerend werken om de
ver binding tussen dienstverleningsconcept en ICT-beleid tot stand te laten komen. De inzet
van ICT moet niet gezien worden als een snelle oplossing voor een politiekbestuurlijke kwes-
tie.

2. De wil tot samenwerking is een belangrijk aandachtspunt. Een gezamenlijk klantdossier
wordt alleen gerealiseerd als partijen beide baat hebben bij de | CT-onder steuning. Denk
hierbij aan een vergelijkbare discussie wie op wiens systeem zal moeten aansluiten: gemeen-
ten op het CW1-systeem SONAR of andersom. Een langdurige discussie is onnodig. Commu-
nicatie tussen beide systemen is namelijk technisch mogelijk via webservices. Daardoor kan
een werkplek gerealiseerd worden die toegang geeft tot de diverse noodzakelijke systemen.

3.2.3 Strategie: Onder steuning door CP-ICT en gemeentelijke samenwer kingsver banden
op ICT gebied

Een gemeente staat niet alleen in de vernieuwing van de overheldsdienstverlening waar gewerkt
wordt aan de aanduiting van | CT-strategie op het dienstverleningsconcept. Door op het gebied
van ICT samen te werken hebben ICT-initiatieven meer kans van slagen. De ICT-kennis en -
kunde kunnen worden gebundeld waardoor meer gemeenten gebruik kunnen maken van elkaars
deskundigheden.

De gemeente kan worden bijgestaan in de modernisering door diverse instituties, die begelei-
ding kunnen geven in de te nemen stappen van plan naar implementatie tot beheer. Dit zijn zo-
wel de reeds genoemde door het Rijk geschapen hulporganisaties ICTU, EGEM, als ook sa-
menwerkingsverbanden van gemeenten ANDEZ, DIMPACT, Wigo4it en de door VNG/Divosa
in het leven geroep hulporganisatie CP-ICT Naast deze instituties waar gemeenten kunnen aan-
duiten zijn nog andere mogelijkheden om samen te werken. De volgende samenwerkingsinitia-
tieven zijn door de inspectie tegengekomen in haar onderzoek.
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3.2.3.1CP-ICT
Het Coordinatiepunt ICT (CP-ICT) is een gezamenlijk project van de VNG en Divosamet as
doel de informatiekundige ontwikkelingen te structureren en coordineren. CP-ICT is het aan-
spreekpunt voor alle gemeenten als het gaat om | CT-gerel ateerde onderwerpen in de sector in-
wonerszaken. Dat doet zij door:

« gemeenten te ondersteunen bij informatiekundige wijzigingen die binnen het terrein van inwo-
nerszaken worden doorgevoerd.

« nieuwe ontwikkelingen op het gebied van informatiebeleid en ICT te signaleren en in kaart te
brengen wat dit betekent voor het beleid, de ICT en de bedrijfsvoering.

« asintermediair te fungeren en een groep gemeenten richting derden te vertegenwoordigen bij
informatiekundige aspecten.

» gemeenten met mensen en middelen bij te staan bij de implementatie van nieuwe (landelijke)
| CT-toepassingen en de hierdoor gewijzigde bedrijfsvoering.

» impactanalyses te maken over nieuwe wet- en regelgeving en deze te vertalen naar consequen-
ties voor het gemeentelijke informatiebeleid, systemen en processen.

« mee te denken over informatiekundige bel eidsontwikkelingen

3.2.3.2 ANDEZ

ANDEZ isontstaan als een gelegenheidscoalitie, waarbij een aantal gemeenten samen een Eu-
ropese aanbesteding doet voor software voor hun front- en midoffice. Deze tragjecten worden
begeleid door EGEM in samenwerking met autoriteiten op het gebied van softwarearchitectuur
voor (elektronische) dienstverlening. De ANDEZ-formule bestaat uit een bestek voor een ge-
meentelijke front- en midoffice, en de wijze van aanbesteden. ANDEZ kenmerkt zich door het
uitvragen van functionele en technische aspecten op basis van open vragen. De vaste eisen die
worden gesteld, zijn vooral van financiéle en juridische aard. Na beoordeling van de papieren
inschrijvingen wordt — doorgaans van de aanbieders van de top drie van inschrijvingen — ge-
vraagd hun oplossing in een laboratoriumopstelling te demonstreren. Om aan te tonen dat de
gevraagde oplossingen ook echt werken.

3.2.3.3 DIMPACT

DIMPACT is een coOperatieve vereniging voor en door gemeenten. De doelstelling van DIM-
PACT ishet leveren van een volledige oplossing voor gemeentelijke digitale dienstverlening
aan haar leden DIMPACT is een regieorganisatie, die intergemeentelijke samenwerking organi-
seert voor de ontwikkeling en inkoop van generiek toepasbare programmatuur (frontoffice-,
midoffice- en koppeling naar bestaande backofficesystemen).Vanaf 2007 werkt DIMPACT sa-
men met het ICTU programma GovUnited (74 deelnemende gemeenten). Samen nemen ze een
regierol op voor het ontwikkelen, implementeren en beheren van e-government voor gemeenten.

3.2.3.4 Wigodit

Wigodit is een samenwerkingsverband van de sociale diensten van Amsterdam, Rotterdam, Den
Haag en Utrecht (de G4) de handen ineengeslagen. Doel is verbetering van dienstverlening aan
burgers op het brede werkgebied van werk, inkomen, zorg en inburgering. Wigodit richt zich in
eerste instantie op ICT: e-dienstverlening en elektronische systemen. Vandaar ook de naam Wi-
godit: Werk, Inkomen, G4, voor Informatietechnologie. Maar de ambitie van de sociale diensten
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isom ook op andere gebieden van uitvoering en beleid samen te werken aan verbetering van de
effectiviteit en doelmatigheid. Doel van deze overheidscotperatie is: als één partij optreden, om
hergebruik, ontwikkeling en gezamenlijk beheer van | CT-systemen mogelijk te maken. Wigo4it
ondersteunt, als ware het een onderdeel van de vier diensten zelf, dit veranderproces. Wigo4it
ontwikkelt zich tot kenniscentrum en beheerorganisatie voor de informatievoorziening van de
diensten.

3.2.3.5 Overige samenwer kingsmogelijkheden voor (kleinere) gemeenten

De gemeente Twenterand, lid van de Divosa commissie kleinere gemeenten, noemt als belem-
mering voor |CT-ondersteuning bij kleinere gemeenten tijd, geld, capaciteit en kennis. Het komt
voor dat kleinere randgemeenten voor ontwikkeling en beheer aanhaken op de ICT voorziening
van grote kerngemeenten. De gemeente Dronten liet begin september 2008 weten dat ze zich
zelf te klein vond om ICT-ontwikkelingen bij te houden en heeft besloten tot uitbesteding van
alle werkzaamheden rondom systeem-, netwerk- en technisch applicatiebeheer en de hel pdesk.
De gemeente Twenterand heeft gekozen voor een andere strategie namelijk alle systemen bij
één leverancier onder brengen en actief participeren in de gebruikersgroep van die leverancier.

Deingpectie heeft in dit onderzoek kansen voor gemeenten gezien om via samenwer kingsver -
banden de dienstverlening te ver beteren. Bovenstaande voor beelden geven gemeenten een in-
druk van de mogelijkheden tot samenwerking. Samenwerking kan de belemmeringen oplossen
die individuel e gemeenten ervaren. Bijvoorbeeld: Enkele kleinere gemeenten beschikken over te
weinig kennis, kunde en capaciteit. Daar staat tegenover dat deze kleinere gemeenten meer
wendbaar zjn voor veranderingen. Enkele grotere gemeenten zijn zich bewuster van de omge-
ving, maar hebben een groter risico van verkokerde diensten. Door samen te werken snijdt het
mes aan twee kanten.

3.2.4 Uitvoering, ver nieuwing van interne procedures en herinrichting van processen

Vernieuwing van procedures en herinrichting van processen vinden plaats om de uitvoering
klantgerichter en doelmatiger te maken. Door de veranderingen in de bijstandswet en de uitbrei-
ding van de technische hulpmiddelen is de zwaarte van de taak van de professional verschoven
van administratie en controle naar coaching en toeleiding naar arbeid. Dit vraagt andere compe-
tenties van de medewerkers, een andere benadering van cliénten en aanpassing van processen.
De werkprocessen van de gemeente worden efficiénter en effectiever ingericht om de klanten te
bedienen. Processen als klantcontacten, trajectbegel eidingen, administratieve afwikkelingen en
overige activiteiten worden gestroomlijnd, zodat de processen van de professional als signale-
ren, informeren, adviseren, bestellen, produceren, afleveren en nazorg inspelen op de informa-
tie- en hulpvragen van klanten. De professional |eert nieuwe competenties om aan die vragen te
kunnen voldoen. Daarbij is de inzet van ICT van een strategische waarde.
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De inspectie beschrijft voorbeelden van kansen en belemmeringen voor adequate ICT-
ondersteuning van de volgende deel processen:

1. klantcontact

2. trgectbegeleiding naar participatie en/of werk

3. uitkeringsproces

4. overige activiteiten: minimabeleid, schuldhulpverlening e.d.

3.2.4.1 Klantcontact
Een klant isin dit verband een persoon, die een beroep doet of overweegt te doen op de WWB.
Het gaat daarbij om hulp bij het vinden van werk en/of het (ver)krijgen van een uitkering.

De klant behoort volgens de burgerservicecode keuzevrijheid te hebben in de wijze waarop hij
met de gemeente communiceert. Ook de gemeente kan moderne hulpmiddelen hanteren. V oor
een klantgerichte en doelmatige uitvoering is het wenselijk dat een gemeente zijn klantcontacten
viatelefonie, balie en internet stroomlijnt. Dat betekent bijvoorbeeld dat de ambtenaar met wie
de burger contact heeft op de hoogte moet zijn eerdere contacten van de burger en daarom dien
te beschikken over een volledig klantbeeld. Toegang tot de systemen van andere afdelingen c.q.
organisatiesis hiervoor nodig. Het digitale klantdossier biedt voor zowel de klant als de profes-
sional grote mogelijkheden.

Hieronder worden specifieke voorbeelden beschreven, die de inspectie in haar verkenning is
tegengekomen.

a) Moderne communicatiemiddelen

Voor zover bekend worden moderne middelen zoals SM'S en mobiele telefonie op slechts enkele
plaatsen gebruikt. BVG Amsterdam zuidoost gebruikt SMS en mobiele telefonie om te waar-
schuwen als er een passende vacature is of wanneer de klant zich snel moet melden. In Tilburg
worden deze middelen ingezet op het jongerenl oket.

B) Sroomlijnen telefonie, baliecontact en inter nettoepassingen

Burgers kunnen voor vragen over werk en inkomen terecht bij CWI, UWV en gemeente.

Op regionaa (BVG-)niveau zijn nog lang niet altijd af spraken gemaakt over wie bij informatie-
verzoeken van burgers welke informatie geeft en hoe dat gebeurt. VVoor het adequaat kunnen
beantwoorden van informatievragen, moet de professional weten of de burger mogelijk al eerder
contact heeft gehad met een medewerker uit de SUWI-keten en welke informatie toen is ver-
strekt. De regional e professional's moeten dus helderheid hebben over de informatiekanalen,
welke informatie waar vindbaar is en hoe bij informatievragen van burgers gehandeld moet
worden. Registratie en vervolgens analyse van de contacten kan inzicht bieden in informatiebe-
hoeften en verwijspatronen.

Het BV G Apeldoorn (Activerium) werkt op dit moment aan het stroomlijnen van de contact-
functie. Voor burgersis er één telefoonnummer beschikbaar, met een groepsschakeling: afhan-
kelijk van de drukte wordt het telefoontje automatisch doorgeschakeld naar de snelste lijn: het
CWI in Zutphen, UWV Heerlen of het Activerium. De betreffende medewerkers hebben toe-
gang tot dezelfde informatie en leggen het contact vast in Sonar, waartoe ook gemeentelijke
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medewerkers van het BV G toegang toe hebben. Internet dient al's een extra communicatiekanaal
dat in de toekomst het gesprek of contact met de klant kan ondersteunen door te verwijzen naar
specificaties en beschikkingen in het DKD.

c) DKD

De burger heeft vanaf 1 januari 2008 toegang tot zijn digitaal klantdossier. Dit is een persoonlijk
elektronisch dossier, waarin belangrijke gegevens staan die bij CWI, UWV, gemeenten en een
toenemend aantal andere overheidsinstanties over hem bekend zijn. Dit zijn bijvoorbeeld naam-
en adresgegevens, zijn uitkeringsverleden en gevolgde opleidingen.

Het belangrijkste voordeel van DKD voor de klant en voor de professional is de beperking van
administratieve lasten. Gegevens kunnen door de SUWI-partners onderling worden uitgewis-
seld, zodat de klant ze maar eenmaal hoeft te verstrekken. Burgers maken in toenemende mate
gebruik gemaakt van het inzage- en correctierecht op gegevensin zijn digitale klantdossier, het-
geen de kwaliteit van de gegeven sten goede komt.

De gemeente Den Haag constateert echter dat in haar gemeente de gebruiksintensiteit van inter-
net en DKD vooralsnog tegenvalt. Velen uit de doelgroep zouden de taal niet machtig zijn en
niet beschikken over een pc om het DKD optimaal te gebruiken. Bovendien zouden volgens de
gemeente Den Haag weinig burgers behoefte hebben om de eigen gegevens bij de overheid te
bekijken. Er is geen beleid om het gebruik verder te promoten. De gemeente Den Haag be-
schouwt de internetdienstverlening niet a's een kortetermijninvestering a's een investering in de
toekomst.

Landelijk gezien is het beeld positiever. In de eerste helft van 2008 is 10.987 keer een WWB
uitkering elektronisch aangevraagd. Het aantal e-inschrijvingen bij CWI (WW en WWB ) be-
droeg 104.078.2

d) Ontdubbelen in start SUW -keten: toegang tot elkaars systemen

Het eerste persoonlijke contact van de burger met de SUWI-keten vindt plaats met een mede-
werker CWI. Volgens het oorspronkelijke SUWI-model doet deze de werkintake en de uitke-
ringsintake en zendt daarna de aanvraag door naar de GSD. Deze volgtijdelijke aanpak heeft er
in de praktijk toe geleid dat cliénten meerdere keren hun verhaal moeten doen; in het geval een
aanvraag niet op het CWI/BV G wordt afgehandeld moet hij ook nog op verschillende locaties
verschijnen: bij het CWI en bij de GSD. Voor de professional leidt dit tot dubbelingen in hande-
lingen. In diverse regio’ s zijn oplossingen gevonden voor een betere en meer gestroomlijnde
intake. Zo wordt op verschillende locaties gewerkt in gemengde teams (bijvoorbeeld BVG
Werkplein Parkstad Limburg), waarin na de werkintake wordt bepaald welke medewerker de
consulent/werkcoach van de cliént wordt. Of er wordt gewerkt met een re-integratiecommissie
waarin casusbesprekingen plaatsvinden met de drie ketenpartners en er ook de best passende
medewerker wordt gezocht bij de cliént (regio Alkmaar en regio Den Helder). In enkeleregio’'s
iser a sprake van 'domeinvrije dienstverlening, zoals nu wordt beoogd met de ontwikkeling
naar geintegreerde dienstverlening.

23 Persbericht SZW 03 07 2008.
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Deregio’ s die op deze manier werken hebben gezocht naar oplossingen voor het gebruik van
elkaars systemen. Met name gaat het om de toegang van gemeentelijke medewerkers tot SO-
NAR (het CWI-cliéntensysteem) en ABS (het CWI-matchingsysteem van vacatures met cv’s)
en om toegang van CWI- en UWV-medewerkers op het netwerk van de gemeente zodat in de
GSD-systemen gewerkt kan worden. Op een aantal locaties is een oplossing gezocht in een
schakeling bijvoorbeeld conform de Blauwdruk BV G’ s van het BKWI. Hiermee kan de SUWI-
medewerker inloggen op zowel het CWI-netwerk als op het gemeentelijke netwerk. Zo kunnen
de medewerkers op de beursvloer van het Activerium in Apeldoorn in zowel SONAR asde
gemeentelijke systemen; de gemeentelijke medewerkers van de Werkbeurs Den Haag beschik-
ken over één pc met een inlogmogelijkheid voor SONAR. In Eindhoven zijn de systemen van
de GSD en SONAR reeds gekoppeld. In Apeldoorn heeft de koppeling medio oktober 2008
plaatsgevonden. Daarmee vervalt dan ook het dubbele invoerwerk dat nu nog gebeurt. Het reali-
seren van koppelingen tussen de systemen, een functionaliteit om de cliént te volgen en het rea-
liseren van elektronische keten berichten is onderdeel van het programma ondersteuning LWI-
vorming (VIDI).

Deinspectie signaleert in dit onder zoek een kans voor gemeenten om via een meerkanal enaan-
pak op een efficiénte en effectieve wijze met haar burgers te communiceren. De gemeente dient
daarvoor communicatiemiddelen alstelefonie, SMS internet, SVIS, balie etc. te stroomlijnen.
Telefonische vragen van burgers kunnen klantgericht worden beantwoord als de tel efonist via
een systeem een integraal klantbeeld kan raadplegen. Een DKD kan de dubbele invoer bij pro-
fessional s voorkomen en de klant hoeft zijn gegevens maar eenmalig te ver strekken. Door admi-
nistratieve zaken veel efficiénter door ICT laten afhandelen kan de professional meer tijd beste-
den aan bemiddeling van de klant naar werk..De administratieve lasten worden hierdoor terug-
gedrongen. Uit onderzoek blijkt dat benutting van ICT kan tegenvallen. Communicatie over
zowel korte als lange termijndoel stellingen kan dat beeld bijstellen.

Een geconstateerde belemmering voor de professional op het gebied van werkplekonder steu-
ning is de plaatsgebondenheid. Op de plaats waar de professional de dienstverlening aan haar
klanten biedt, is toegang tot |CT-systemen niet altijd mogelijk

3.2.4.2 Trajectbegeleiding naar participatie en/of werk

De gemeente zet tragjecten in om haar burgers te begeleiden naar werk. De re-integratietaken
bestaan onder andere uit het ‘op traject zetten’ van een cliént, het volgen van het trgject, het
beheer van het individuele budget en het beheer van het aanbestedingsbudget op geaggregeerd
niveau, en het genereren van verantwoordingsinformatie.

a) Ondersteuning naar het zoeken van werk

In de quick scan van gemeentesites kwam IWI weinig verwijzingen tegen naar werk.nl van het
CWI of naar andere vacaturesites. Op werk.nl kan de burger zijn cv plaatsen en zich inschrijven
voor werk en uitkering. Met relatief weinig middelen (verwijzingen) zou een gemeente het zoe-
ken naar werk van haar burgers kunnen ondersteunen.
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b) Communicatie tussen gemeente en re-integratiebedrijven

Naast de ondersteuning naar werk voor de burger kan de gemeente haar communicatie met re-
integratiebedrijven stroomlijnen. Tussen re-integratiebedrijven (RIB) en GSD-en wordt zeer
frequent informatie uitgewisseld, zowel inhoudelijke en financiéle informatie op persoonsniveau
alsinhoudelijke en financiéle informatie op het niveau van het koepel contract. Het uitwisselen
van gegevens met de re-integratiebedrijven gaat apart, namelijk via (onbeschermde) mail of
anderszins. Volgens onze informatie is de gemeente Eindhoven de enige gemeente die via een
portal informatie uitwisselt met de gecontracteerde RIB’s.* De gemeente meldt via dit portal
een potentiéle cliént en het RIB geeft een melding als het trgjectplan klaar is; de gemeente kan
dit inzien en goedkeuren. Vervolgens gebeurt alle communicatie over de (inhoudelijke en finan-
ciéle) voortgang viadit portal. Meldingen komen in de werkvoorraad van de klantmanager en
ook de financiéle afhandeling gebeurt via deze koppeling. De gemeente en de RIB’ s besparen
aanzienlijke administratieve lasten en de gemeente isin staat haar regiefunctie beter uit te voe-
ren.

Zoals boven vermeld, gebeurt de gegevensuitwisseling per (onbeschermde) mail, telefonisch,
per fax en per brief. Dit vergt veel onnodige administratie van beide kanten, inclusief risico’s op
fouten. Ontdluiting van de RIB’ s door Suwinet-Inkijk/DKD staat op het programma van het
BKWI. In DKD-2, project 48, wordt een business case opgesteld om te kijken hée specifieke re-
integratiegegevens vanuit het SIR-systeem (van UWV) beschikbaar kunnen worden gesteld aan
precies die RIB die zich bezig houdt met de specifieke cliént. VVanuit Boaborea, de brancheor-
ganisatie van re-integratiebedrijven is aangegeven, dat zij ale medewerking daaraan wil geven,
omdat de RIB’ s hiermee een grote administratieve lastenverlichting bereiken en sneller kunnen
werken. Suwinet-1nkijk is tot op heden alleen toegankelijk voor medewerkersin de publieke
sector. De meeste re-integratiebedrijven zijn particuliere ondernemingen. In het digitale klant-
dossier zit op dit moment nog geen mogelijkheid om informatie uit te wisselen tussen klant,
gemeente en re-integratiebedrijf. Sommige re-integratiebedrijven communiceren rechtstreeks
elektronisch met gemeenten.

Deinspectie ziet een kans voor gemeenten om het proces van begeleiding naar werk te optimali-
seren. Gemeenten kunnen burgers vaker verwijzen naar vacaturesites en de communicatie tus-
sen gemeente en re-integratiebedrijven kan met |CT worden onder steund. Een belemmering is
dat re-integratiebedrijven afwezig zijn als partij op het DKD.

3.2.4.3 Uitkeringsproces

De gemeente verstrekt bijstand al's een van haar voorzieningen aan haar burgers. Voor de ge-
meente zijn de belangrijkste stappen in het uitkeringsproces van de bijstand de aanvraag WWB
en de beslissing tot continueren. Een elektronische aanvraag WWB en het slechts eenmaal ver-
strekken van gegevens bevorderen de klantgerichtheid en doelmatigheid.

De inspectie heeft de volgende voorbeel den aangetroffen waar ICT het uitkeringsproces op een
efficiénte en effectieve wijze gestroomlijnd kan worden.

24 Regie op re-integratie gemakkelijker met maatwerksysteem. Vivian Jacobs, Sociaal Bestek april 2004.
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a) E-diensten

De e-aanvraag WWB wordt via het DKD centraal ter beschikking gesteld. Zoals eerder gezegd
wordt die aanvraag door middel van Elektronische K eten Berichten doorgestuurd naar de ach-
terliggende GSD-systemen. Dat scheelt voor de professional dubbel werk. Bij de ontwikkeling
van de elektronische aanvraag WWB (e-WWB) is het aantal documenten dat al's bewijsstuk
dient aanzienlijk verminderd; van 138 naar 55.

Daarnaast zijn er gemeenten die andere e-formulieren via hun website aanbieden. Den Haag
heeft een elektronische aanvraag voor vakantieverblijf in het buitenland en soms kan het
rechtmatighei dsonderzoeksformulier (rofje) van de gemeentesite worden gedownload. Als ge-
meenten E-formulieren hanteren dan zijn ze het grootste deel nog alleen in PDF en moet de bur-
ger ze uitprinten en opsturen. Alleen in het geval dat er met DigiD een aanvraag wordt gedaan
en het e-formulier in de werkvoorraad van de consulent terecht komt, scheelt het administratieve
werkzaamheden voor de uitvoering. Dit komt nog niet zo vaak voor. Den Haag heeft zijn bij-
standsdossiers volledig gedigitaliseerd. Vakantiemeldingen komen direct digitaal in de werk-
voorraad van de consulent.

De formulieren die de GSD-en hanteren zijn doorgaans nog omvangrijk. Er wordt weinig reke-
ning gehouden met feit dat bepaal de gegevens reeds te raadplegen zijn via Suwinet-1nkijk en
andere (basis-)registraties. Er wordt nog vaak gevraagd naar de bekende weg, ook naar gege-
vensdiein de eigen GBA staan. Stroomlijnen van informatie kan aanzienlijk schelen in het aan-
tal formulieren en de omvang. Een minderheid van gemeenten werkt met e-formulieren (anders
dan de eeWWB). Ook de door EGEM aangeboden e-formulieren worden in zeer geringe mate
gebruikt. Als er e-formulieren zijn, dan is dat lang niet voor alle voorzieningen en bijna nooit
zijn ze met DigiD a's elektronisch bericht te verzenden maar alleen als PDF te printen, in te
vullen en te versturen. E-formulieren gekoppeld aan de GSD-systemen bieden het voordeel dat
ze worden vooringevuld met de bekende gegevens waardoor gegevens kunnen eigenlijk niet
‘fout’ kunnen zijn. Werken met vooringevulde e-formulieren is de bedoeling van de Wet SUWI,
de programma’ s e-overheid en de Wet op de Eenmalige Uitvraag. VVoor consulenten betekent dit
tijdwinst en foutenreductie.

Werken met e-formulieren is nog geen gemeengoed. Een factor is het systeem waar gemeenten
mee werken. Veel gemeenten, vooral kleinere gemeenten hebben niet het gehele systeem inge-
richt maar gebruiken bijvoorbeeld alleen het onderdeel uitkeringsadministratie. Men blijft in die
gevallen op de ouderwetse wijze de administratie voeren: de documenten worden met Word-
modellen opgesteld en na de beschikking (tevens vaak nog vastgelegd in beschikkingenboeken
of op aparte Excelsheets) voert de uitkeringsadministratie de gegevensin. Zoals eerder gezegd
wordt ook nog gewerkt met losse re-integratiemodul es of wordt de re-integratie afgehandeld in
Word en Excel, wordt het debiteurenbeheer apart gedaan en is het lastig om verantwoordingsin-
formatie te genereren. VVanzelfsprekend veroorzaakt een dergelijke werkwijze extra administra-
tieve lasten voor de uitvoering en risico’s op fouten.
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Redenen die worden aangegeven om systemen niet integraal in te richten, zijn:
« het geringe aantallen cliénten waardoor die inspanning niet zou lonen;
« een gebrek aan benodigde de kennis om het systeem in te richten;
« het ontbreken van tijd.

Deinspectie heeft gezien dat inzet van e-formulieren op korte termijn iste realiseren. Een voor-
beeld betreft het indienen van wijzigingsverzoeken op een eenvoudige manier iste digitaliseren.
Aanvragen vakantietoestemming, aangifte geboorte, huwelijk of scheiding en het doorgeven van
het verkrijgen van werk kan viainternet door gebruik te maken van e-formulieren. Aangifte
geboorte, huwelijk of scheiding moeten zowel bij de Sociale Dienst als bij burgerzaken worden
aangemeld. Door geboorte, huwelijk of scheiding alleen bij Burgerzaken aan te laten geven en
deze statuswijziging via een interne bestandskoppeling door te geven aan de Sociale Dienst
wordt voorkomen dat de burger twee keer dezelfde wijziging door moet geven aan de gemeente.
Dit levert tijdwinst op. De aanvragen kunnen beveiligd worden door middel van DigiD en for-
mulieren kunnen afgenomen worden van EGEM e-formulieren.

b) Administratieve lastenverlichting door optimale inzet van beschikbare hulpmiddelen recht-
matigheid

Dankzij deinzet van Suwinet-Inkijk en de hoogwaardige signalen van het Inlichtingenbureau
wordt het mogelijk om de periodieke rechtmatigheidscontroles af te schaffen. De rechtmatig-
heidsonderzoeks-formulieren (rofjes) zijn in Apeldoorn afgeschaft. Klanten krijgen slechts een
jaarlijks statusformulier toegezonden, waarin alle bekende informatie op het formulier is voor-
gedrukt. De klant hoeft alleen de informatie te verifiéren en een handtekening te plaatsen. Dit
heeft geleid tot een administratieve lastenverlichting, ook bij de burger. Uit de evaluatie blijkt
dat er maar een klein percentage van de terug ontvangen formulieren leidt tot een herziening. Er
zijn gemeenten die rofjes volledig afgeschaft hebben. Andere gemeente hebben de rechtmatig-
hei dsonderzoeksformulieren vervangen door mutatieformulieren die alleen bij wijziging ingele-
verd moeten worden. Den Haag handhaaft het gebruik van rofjes, voor een zeer specifieke groep
klanten.

c) Automatische triggers

Behalve cliéntgegevens, wil de uitvoering ook kunnen beschikken over triggers. een signaal dat
er elders een gebeurtenis heeft plaats gevonden die een vervolgactie vereist van de uitvoering.
Nu is men afhankelijk van een telefoontje van een andere professional of van het initiatief van
een cliént. Per definitie vereist dit een afdeling- of gemeenteoverstijgende aanpak.

In Hoorn (Jongeren Centraal) werkt men met een jeugdsignal eringssysteem, dat werkt op basis
van gebeurtenissen, die automatisch bij betrokken ketenpartners een signaal afgeven alser iets
is gebeurd met de betreffende jongere.

d) Vertrouwen in eenmalige gegevensuitvraag en meervoudig gebruik

Om eenmalige gegevensuitvraag en meervoudig gebruik te realiseren is vertrouwen in ander-
mans informatie fundamenteel. Indien er signalen zijn dat de informatie uit bijvoorbeeld de ba-
sisregistraties niet betrouwbaar is, moet er signaal worden afgegeven zodat de afleverende partij
de informatie kan onderzoeken. Er zijn signalen dat veel WWB-uitvoerders de gegevens van
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hun ketenpartners niet vertrouwen. De gegevens van het CWI worden onbetrouwbaar gevonden
als men niet overtuigd is van de kwaliteit van de intake, noodzaakt dat volgens de gemeente een
herhaling van de intake. De gegevens van UWV worden onbetrouwbaar gevonden, omdat ze
niet actueel zouden zijn, waardoor men in die gevallen nog steeds loonstroken en werkgevers-
verklaringen opvraagt bij de cliént en maandelijkse inkomstenverklaringen en periodieke heron-
derzoeken noodzakelijk acht. Wat de UWV -gegevens betreft, bestaat nog vaak het idee dat de
gegevens periodiek en met vertraging worden aangeleverd aan Suwinet, terwijl Suwinet-Inkijk
al sinds begin 2008 realtime inkijkt op het UWV -bestand dat maximaal de situatie van zes we-
ken geleden aangeeft. UWV blijft afhankelijk van de kwaliteit van de gegevens aangeleverd
door werkgevers Overigens doet datzelfde wantrouwen zich voor tussen gemeenten: de meeste
gemeenten doen bij verhuizing tussen gemeenten van een WWB-cliént de hele intake overnieuw
‘omdat de gemeente per slot van rekening risicodragend is'. Dit veroorzaakt dus extra werk.

€) Samenwerking en uitbesteding

Een groot gedeelte van de gemeenten hebben de uitvoering van de bijstand voor mensen van 65
jaar en ouder overgedragen aan de SVB. Het gaat om mensen die een onvolledige AOW-
uitkering hebben en daardoor nog een kleine aanvulling krijgen van de gemeente. Door de over-
dracht krijgen deze mensen hun hele inkomen voortaan van één instantie, namelijk van de SVB.
Doordat mensen nog maar met één uitkeringsinstantie te maken hebben kan de dienstverlening
verbeterd worden. Het aantal mensen dat een onvolledige AOW-uitkering heeft, wordt steeds
groter, zij weten niet altijd de weg te vinden naar de gemeente om hun inkomen aan te vullen tot
het bestaansminimum. Bij de SVB isa bekend welke mensen een onvolledige AOW-uitkering
ontvangen. Het ligt dan ook voor de hand om de informatie van de SVB in te zetten om de be-
trokkenen beter voor te lichten. De SVB zal mensen die recht hebben op aanvullende bijstand
actief gaan benaderen. Het overdragen van de bijstandsverlening aan de SV B wordt gestimu-
leerd door staatssecretaris van het ministerie van Sociale Zaken en Werkgelegenheid. De staats-
secretaris wil het niet-gebruik tegengaan door de uitbetaling van de AOW en de aanvullende
bijstand in één hand te leggen: die van de SVB. Gelet op het noodzakelijke wettrgject en een
zorgvuldige overdracht naar de SVB streef de staatssecretaris naar inwerkingtreding per 1 ja-
nuari 2010.

De inspectie ziet kansen om e-dienstverlening te verbeteren in het licht van administratieve las-
tenvermindering. Administratieve lasten kunnen omlaag door het gebruik van e-diensten, de
optimale inzet van hulpmiddelen voor vaststelling van de rechtmatigheid, het gebruik van auto-
matische triggers en door vertrouwen te hebben in eenmalige gegevensuitvraag en meervoudig
gebruik. Er zijn ook omstandigheden die administratieve lastenverlichting belemmeren. Dat zijn
bijvoorbeeld: aanduiting van e-formulieren op een integraal WM/B-systeem, formulieren en
processen die niet zijn afgestemd op technische mogelijkheden en een gebrek aan vertrouwen in
elkaars gegevens. Voor daadwerkelijke verbetering van de dienstverlening is meer nodig dan

| CT-onder steuning.

3.2.4.4 Overige activiteiten minimabeleid en schuldhulpverlening

Naast het verstrekken van de bijstand verstrekt de gemeente nog overige voorzieningen waar
| CT-ondersteuning een bijdrage kan leveren aan een verbeterde dienstverlening. Die voorzie-
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ningen betreffen het aanvragen van bijzondere bijstand en inkomensondersteunende regelingen
dan wel het automatisch toekennen van voorzieningen in het kader van minimabeleid.

Naast de aanvraag WWB zijn er meer mogelijkheden om voorzieningen digitaa aan te vragen.
Toepassen van het principe van eenmalige gegevensverstrekking zal ook bij de aanvraag van
deze voorzieningen leiden tot administratieve lastenbeperking.

De inspectie heeft de volgende voorbeel den gesignal eerd.

a) E-formulieren

EGEM heeft ook formulieren ontwikkeld voor het elektronisch aanvragen van bijzondere bij-
stand en langdurigheidstoeslag. Niet alle gemeenten maken hiervan gebruik. Verschillende ge-
meenten hebben eigen e-formulieren voor de categoriale bijzondere bijstand en gemeentelijke
inkomensregelingen. De aanvraagformulieren voor bijvoorbeeld bijzondere bijstand kunnen
doorgaans aanzienlijk worden ingekort door gebruik te maken van bestaande gegevens uit bij-
voorbeeld de GBA. Voor de langdurigheidstoeslag kan grotendeel s gebruik worden gemaakt
van Suwinet-Inkijk of, op bestandniveau, van bestandsvergelijking.

Voor bestaande WWB klanten geldt vaak een vereenvoudigde procedure bij het aanvragen van
bijzondere bijstand. Immers veel gegevens zijn a bekend.

b) Bundeling van voor zieningen, pro-actief aanbod door |CT-toepassingen

Steeds meer gemeenten zoeken naar mogelijkheden om op basis van eigen of extern beschikbare
gegevens voorzieningen pro-actiever te verstrekken, dat wil zeggen dat zij zelf de burger atten-
deren op een mogelijk recht of al een ‘aanvraag’ klaar zetten. De huidige traditionele werkwijze
die uitgaat van het initiatief van de burger leidt tot een aanzienlijke onderbenutting van rechten.

Een actueel voorbeeld is de mogelijkheid om door middel van een centraal (door 1B) onder-
steunde bestandskoppeling een individuele burger te wijzen op het recht op kwijtschelding van
gemeentelijke heffingen. De burger kan vervolgens de gemeente machtigen jaarlijks, tot weder-
opzegaing, deze kwijtschelding uit te voeren. Daarnaast zijn er diverse gemeenten die deze
kwijtschel ding hebben gekoppeld aan de kwijtschelding van waterschapsrechten. Dit is dus geen
standaardwerkwijze, de gemeente moet dit proces zelf op deze manier inrichten.

Bundeling van voorzieningen kan gebeuren door logische ‘ pakketten” samen te stellen. In Den
Haag krijgen WWB-cliénten automatisch een * Ooievaarspas, in Eindhoven kun je met de
Stadspas gratis lid worden van de bibliotheek zonder daarvoor een aparte aanvraag te doen.®
Vanuit de uitvoeringspraktijk is het zaak ‘logisch gekoppelde’ voorzieningen onder de aandacht
te brengen.

Onbekendheid met het recht op een voorziening en de gedwongen gang naar het gemeentehuis
zijn onder meer oorzaken voor niet-gebruik. Op diverse manieren proberen gemeenten de doel -
groepen van het minimabeleid op te sporen en op vindplaatsen voorzieningen aan te bieden. Een

25 De Ooievaarspas is een kortingspas voor wie het netto gezinsinkomen lager is dan 130 procent van het minimumloon.
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van de |CT-leveranciers heeft een module Armoedepreventie met de mogelijkheid deze te kop-
pelen aan het bestand WWB, Zorg, Inburgering en Schuldhul pverlening en om vanuit externe
bronnen zoals Suwinet-Inkijk gegevensin te lezen. Viarekenregels worden rechten gesigna-
leerd en door middel van het koppelen van e-aanvraagformulieren is het mogelijk direct aanvra-
gen te genereren en als e-bericht naar de uitvoerende instanties door te geleiden. De gemeente
Tilburg gaat deze module gebruiken om van haar populatie nate gaan of er nog aanvullende
rechten bestaan. Er zijn op dit moment ook verschillende losse rekenprogramma’ s om rechten
op inkomensvoorzieningen uit te rekenen, zowel centraal beschikbaar als via de gemeentelijke
website. Een professional kan deze tools ook gebruiken om de inkomensvoorzieningen voor de
cliént maximaal te benutten en verdere groel van schulden tegen te gaan. Voor de professional is
overigens de landelijke rekenmodule van het Nibud via Suwinet-1nkijk toegankelijk. Bij koppe-
ling van de Belastingdienst aan Suwinet worden relevante bel astinggegevens direct in deze tool
ingevoerd.

In dit onderzoek zijn we geen gemeenten (of SUWI-regio’ s) tegengekomen, die een volledige
check op dergelijke naastliggende inkomensvoorzieningen in hun procesgang hebben inge-
bouwd.

De gemeente Tilburg checkt door middel van bestandvergelijkingen met de Belastingdienst of
burgers mogelijk tot de doelgroep van het minimabeleid horen. Tilburg heeft op deze wijze
1.645 nieuwe minima achterhaald. Een overzicht van mogelijke rechten wordt naar de cliént
toegestuurd waarop hij kan aankruisen welke voorzieningen hij zou willen aanvragen. Hij wordt
dan opgeroepen voor een gesprek, om het recht te bepalen (onder andere moet dan nog een ver-
mogenstoets worden gedaan). De gemeente Apeldoorn checkt bij de gemeentelijke belastingen
of iemand tot de doelgroep minima hoort.

Andere gemeenten vergelijken het (openbare) bestand van faillissementen, surséances van beta-
ling en schuldsaneringen van natuurlijke personen met dat van hun bijzondere bijstand om te
kijken om niet-gebruik van bijzondere bijstand voor bewindvoerdersin kaart te brengen.

Nu de WWB in een bredere context wordt uitgevoerd, wil de uitvoering kunnen beschikken
over gegevens uit 'aanpalende’ sectoren, zoals schuldhul pverlening, onderwijs, zorg. Behalve dat
leveranciers niet standaard in dergelijke koppelingen voorzien, leeft er ook het idee dat dit 'niet
mag vanwege de privacy'. In het algemeen zijn er wel mogelijkheden tot uitwisselen van gege-
vens, aleen bij medische gegevens zijn eisen in het kader van privacy zwaarder.” Soms moet er
voor specifieke projecten aan subsidievereisten worden voldaan, die een andere inrichting van
de informatiehuishouding betekenen. Een voorbeeld betreft ESF-subsidies waarvoor doorgaans
een hele aparte administratie wordt ingericht, waarin ook veel handmatig wordt afgehandeld.
Aanpassing van systemen wordt te duur geacht, zeker omdat het maar tijdelijk is.

26 IWI, Samen onder een dak, een gezamenlijk onderzoek van CBP en IWI naar het gebruik van persoonsgegevens in zes | okale samen-
werkingsverbanden, december 2007
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Deinspectie ziet kansen voor gemeenten om werk te maken van geintegreer de dienstverlening.
Gemeenten kunnen hun diensten pro-actief aanbieden door meer gegevens te koppelen. Burgers
krijgen hun rechten dan automatisch toegekend. Belemmeringen om te profiteren van de moge-
lijkheden van ICT zjn ontbrekende koppelingen met systemen uit belendende terreinen en ver-
plicht gestelde informatievoorziening bij specifieke projecten.

3.2.5 Informatiehuishouding

Voor de uitvoering van werkprocessen richting werk of inkomen isinformatie benodigd. Infor-
matie van de situatie van de burger en de wettelijke/gemeentelijke regels. Om sturing daarop te
kunnen plaatsvinden is managementinformatie gewenst. De beschikbare informatie is cruciaal
voor sturing voor professional en gemeentebestuur maar ook voor de verantwoording richting
gemeenteraad.

3.2.5.1 Integraal klantbeeld

Om integraal werken mogelijk te maken moet het mogelijk zijn om vanuit één plaats te voldoen
aan de klantvraag. De professional dient op dat moment toegang te hebben tot de benodigde
informatie. In de meeste gevallen zijn gemeenten per afdeling of per regeling geautomatiseerd.
Om integraal werken te ondersteunen dienen de verschillende applicaties en databestanden te
worden ontsloten. Gemeenten hoeven niet zelf het wiel uit te vinden. Door Dimpact? en GovU-
nited® worden in samenwerking met ICTU voorbereidingen getroffen om samen met de soft- en
hardware leveranciers de ICT-infrastructuur en de daarbij horende applicaties te vernieuwen.

Het digitaliseren van papierstromen heeft de meest toegevoegde waarde als de informatie ge-
structureerd in een database wordt opgeslagen. Dit vergemakkelijkt de analyse. Door documen-
ten te scannen en via een viewer te ontduiten is het, in vergelijking met het papieren dossier,
voor de professional moeilijker om de informatie te verwerken. Overzichten van gegevens uit
diverse documenten kunnen op die manier niet in én overzicht worden weergegeven. Ook is
het niet mogelijk om aantekeningen te maken.

Gemeente Den Haag heeft binnen het systeem SOCRATES® verschillende koppelingen met
andere systemen, waardoor sprake isvan een integraal klantbeeld. Door die koppelingenis er
afhankelijkheid en bij storing van een systeem kan er vertraging optreden bij het opvragen van
gegevens.

Het DKD wordt door de sociae dienst van Den Haag gebruikt voor gegevensuitwisseling met
externe partijen, waarbij opgemerkt moet worden dat er met re-integratiebureaus geen koppeling
isen informatie over de re-integratietrajecten van het UWV niet beschikbaar is. Door de moge-
lijkheden van Suwinet-Inkijk verloopt de intake vlotter, doordat de benodigde informatie sneller
beschikbaar is.

27 Circatien samenwerkende gemeenten rondom Enschede.
28 Circa zeventig samenwerkende gemeenten, waaronder de drie ANDEZ aanbestedingen.
29 Sociaedienst Cliént Registratie Afhandeling Toekenning Expertise Systeem
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3.2.5.2 Gegevensuitwisseling

K oppelen van gegevensbestanden maakt het printen en opnieuw invoeren van binnengekomen
aanvragen overbodig. Meer en meer worden gegevensbestanden gekoppeld om informatie te
kunnen genereren. Ondanks deze koppelingen worden gegevens bij gemeenten nog steeds dub-
bel ingetypt. Dat is inefficiént en kan worden tegengegaan door het slim koppelen van gege-
vensbestanden. Semantiek speelt daarbij een wezenlijke factor. Uitwisseling dient aleen plaats
te vinden als gegevens identiek zijn. Voor een effectieve dienstverlening is procesherziening
noodzakelijk, waarbij men de optie om processen te schrappen moet overwegen.

Binnen de gemeente Apeldoorn worden op ad-hoc basis databronnen gekoppeld. In het kader
van armoedebeleid wordt een doel groep geselecteerd uit de gekoppel de databronnen. Zij ont-
vangen het formulier Regelrecht waarop zij in één overzicht de voorzieningen kunnen aanvra-
gen waar zij recht op hebben. Nadat de gemeente het formulier heeft terugontvangen worden de
inzenders uitgenodigd voor een gesprek over het verstrekken van de aangekruiste voorzienin-
gen.

De verschillende definities van het begrip inkomen die door de gemeente Tilburg, de Belasting-
dienst en UWV worden gehanteerd leiden tot veel onduidelijkheden en extra werk. Den Haag
ervaart problemen in samenwerken met partijen buiten de SUWI-keten, omdat die partijen geen
gebruik maken van het SUWI-Gegevensregister voor de el ektronische gegevensuitwisseling.
Door per sector gegevens te standaardiseren kunnen verschillende systemen binnen een sector
gekoppeld worden. Opstellen van conversietabellen voor het vertalen van verschillende sectora-
le standaarden maakt het mogelijk systemen uit verschillende sectoren te koppelen. Als gege-
vensbronnen gekoppeld worden moet dit op een ‘slimme’ manier gebeuren. Koppelen van ge-
gevensbestanden zonder duidelijk doel leidt tot een brei van geaggregeerd informatie die niet
bruikbaar is. Een aanzet om het koppelingsprobleem te verhel pen is de introductie van het stel-
sel van basisregistraties. Naast de basisregistraties is binnen het SUWI-domein de Wet Eenma-
lige Gegevensuitvraag Werk en Inkomen (Weu) die regelt dat een burger dezelfde gegevens
slechts eenmaal aan UWV, CWI of sociale dienst hoeft te geven. Een soortgelijk initiatief bin-
nen andere gemeentelijke domeinen is er nog niet. Hetzelfde gegeven kan op verschillende
plekken worden vastgelegd.

De inspectie ziet kansen voor gemeenten om hun infor matiehuishouding te verbeteren. Dit
draagt bij aan de totstandkoming van geintegreerde dienstverlening. De ontwikkeling van pa-
pieren naar digitale dossiers brengt kansen met zich mee. De door de burger, de professional en
het gemeentebestuur gewenste informatie is snel beschikbaar. Dat bevordert snelle besluitvor-
ming. Een integraal klantbeeld helpt om toegang te krijgen tot allerlel gegevens, informatie en
kennissystemen. Koppeling van databronnen biedt mogelijkheden voor effectievere handhaving
en de automatische toekenning van rechten.

De eilandautomatisering (ICT-infrastructuur) en de daarin vastgel egde gegevens zijn de meest
genoemde belemmeringen om de ontsluiting van gegevens te realiseren. Daarbij spelen verou-
derde technieken en verschillen in de gehanteerde begrippen een rol. Basisregistraties kunnen
begrippen/definities uniformeren.
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3.2.6 ICT-infrastructuur en aanpak automatisering

De informatie voor werkprocessen richting werk of inkomen komen uit systemen die a dan niet
met andere systemen via een netwerk kunnen communiceren.

De automatisering is in vorige paragrafen reeds als een belemmering genoemd en vernieuwing
daarvan wordt niet als een kortlopend traject beschouwd. De ontwikkeling van oude verknoopte
systemen naar modulaire systemen verbetert de dienstverlening en maakt | CT-systemen beter
beheersbaar. De keuze om ICT voor de organisatie in te zetten vergt van gemeenten tijd, geld en
actuele kennisvan ICT. Dezeis niet bij elke gemeente in gelijke mate aanwezig.

De inspectie heeft de volgende initiatieven aangetroffen om de | CT-infrastructuur te vernieu-
wen.

3.2.6.1 Uitbesteding en invioed op functionaliteiten via gebr uiker sgroepen

In de praktijk zijn er verschillende scenario’ s voor het omgaan met automati seringsvraagstuk-
ken. Gemeente Tilburg is van leverancier veranderd, omdat de gemeente bij de andere leveran-
cier veel meer invloed uit kon oefenen op de functionaliteiten. Gemeente Twenterand heeft er-
voor gekozen om alle ICT bij één leverancier af te nemen. Zij zijn bovengemiddeld actief in de
gebruikersvereniging van de leverancier om op die manier invlioed uit te oefenen. De burge-
meester neemt namens Twenterand deel aan de gebruikersvereniging. Gemeente Apeldoorn
heeft ervoor gekozen om haar systeem bij één leverancier af te nemen waarbij bestaande appli-
caties worden vervangen door de modules van die leverancier. Dit reduceert complexiteit in de
| CT-huishouding en vergemakkelijkt het koppelen en uitwisselen van gegevens.

3.2.6.2 Werken onder architectuur

Er moet voorkomen worden dat eigen initiatieven ontstaan die niet koppelbaar zijn. Als binnen
een gemeente de verschillende diensten autonoom zijn in hun keuze van ICT-systemen en leve-
rancier levert dat een risico op dat informatie tussen gemeentelijke systemen niet uitgewisseld
kan worden. Gelukkig gaan steeds meer gemeenten hun ICT onder architectuur brengen, zodat
de verschillende systemen beter koppelbaar worden.

Vanuit de rijksoverheid wordt het werken onder architectuur en met open standaarden gestimu-
leerd. Architectuur ondersteunt het sturen op samenhang. En het helpt alle partijen om dezelfde
taal te spreken. Om zo procesketens, samenwerkingsverbanden en nieuwe organisatiestructuren
te ondersteunen en om gegevens eenmalig vast te leggen en meervoudig te kunnen gebruiken.

Om ontkokering te bevorderen werken gemeenten steeds vaker aan de ontwikkeling van een
midoffice. De ontwikkeling van midoffice bevindt zich in de conceptfase. Er zijn enkele ge-
meenten die over een werkend midoffice beschikken, maar voor een beperkt aantal producten.
Een midoffice legt een verbinding tussen de frontoffice waar vragen binnenkomen en backoffice
waar vragen behandeld worden. Een midoffice maakt het mogelijk om gegevens die in de front-
office van de ene sector nodig zijn op te vragen uit de backoffice van een andere sector. Dit
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maakt het bijvoorbeeld mogelijk om NAW-gegevens die door de Sociale Dienst gevraagd wor-
den op te halen uit de GBA, diein vedl gevallen wordt beheerd door de afdeling Burgerzaken.
Gemeenten vragen om een applicatie- en procesarchitectuur om hun frontoffice-, midoffice- en
backofficesystemen, de samenhang hiertussen en de processen op te enten. EGEM heeft hiertoe
een applicatie- en procesarchitectuur ontworpen. De applicatie- en procesarchitectuur bevat
standaard processtappen en standaard functies van informatiesystemen. Het procesmodel dient
alsreferentiemodel voor het ontvangen en afhandelen van vragen en aanvragen. Het architec-
tuurmodel beschrijft de functies van applicaties, die de processen uit het procesmodel onder-
steunen. Een belemmering in het koppelen van gegevens is dat de samenwerkingsvormen LWI
of BVG formeel geen toegang tot de lokale GBA’s hebben.

3.2.6.3 Technische variatie

De technische variatie binnen gemeenten geeft een diversiteit aan problemen. Deze technische
variatie bestaat uit verschillen in pakketten, maar voora in versies, gecombineerd met verschil-
lende netwerken. Dit bemoeilijkt het koppelen van gegevens. Een eigen werkwijzeis, volgens
een van de geinterviewde intermediairorgani saties, funest voor de uniformering van processen
en standaardisatie van | CT-systemen. Uit de benchmark standaardisatie is naar voren gekomen
dat een standaard gemeentelijk functioneel ontwerp niet aanwezig is. Ook voor de re-
integratiemodul es zijn geen standaarden beschikbaar. Gemeente Tilburg ziet voor het samen-
werken binnen een concernbrede informatiehuishouding de gemeenschappelijke architectuur al's
een succesfactor. Tilburg maakt gebruik van de Nederlandse Overheids Referentie Architectuur
(NORA) en de referentiearchitectuur gemeentelijke dienstverlening (GEMMA) van EGEM als
kader voor alle ICT-projecten. De gemeente Tilburg gaat met prioriteit gemeentebreed de basis-
registraties en de informatiehuishouding op orde brengen. Dit is randvoorwaardelijk om als ge-
meente concernbreed samen te kunnen werken en de veranderde rol van de overheid op te kun-
nen pakken.

3.2.6.4 Beperkte functionaliteit van e-formulieren voor diverse ketens

Op dit moment zijn de door ICTU/EGEM ontwikkelde e-formulieren slechts geschikt voor een
bepaald deel van een wetsuitvoeringsproces. De e-formulieren zijn niet opgesteld om het keten-
proces breed te ondersteunen. Het zou bijvoorbeeld praktisch zijn als heffingskortingen automa-
tisch worden uitgerekend en aan de klant bekend worden gemaakt. Dit vraagt om een ander type
e-formulier, met een andere logica erachter. Op dit moment is het technisch niet mogelijk de
formulieren vooraf in te vullen.

De inspectie ziet enkele belangrijke knelpunten bij 1CT-onder steuning ten behoeve van effectie-
ve samenwerking in de keten. Dit zijn de diversiteit in ICT-onder steuning van de ketenpartners
en de technische variatie in ICT systemen binnen een gemeente. Daarnaast ontbreken e-
formulieren specifiek voor de keten.

De inspectie is twee kansrijke strategieén tegengekomen om deze knel punten aan te pakken,
namelijk uitbesteding dan wel invioed uitoefenen op functionaliteiten via gebruikersgroepen en
het werken onder architectuur.

Inspectie Werk en Inkomen E-dienstverlening werk en inkomen door gemeenten 49/59



Inspectie Werk en Inkomen E-dienstverlening werk en inkomen door gemeenten

50/59



0]
@)

o
o @
IWI .
L]
[ ]
°

4  Nabeschouwing

ICT iseen hulpmiddel en dient uiteindelijk een klantgerichte dienstverlening te bevorderen en
bij te dragen aan een effectieve uitvoering van de doelen van de WWB en de Wet SUWI: inko-
menswaarborg en participatiebevordering.

Het Rijk heeft belangrijke randvoorwaarden wettelijk geregeld, die de uitwisseling van informa-
tie tussen organisaties en klanten en tussen organisaties onderling ondersteunen (BSN, DigiD,
basisregistraties, Wet eenmalige gegevensuitvraag). Het Rijk heeft samen met de VNG een
ontwikkeling- en ondersteuningsorganisatie opgezet (ICTU/EGEM) die gemeenten helpen met
technische en organisatorische vraagstukken rond ICT. Het Rijk bevordert standaardisatie. Een
national e referentiearchitectuur is ontwikkeld. In de Wet SUWI is voor de sector werk en inko-
men een beheersorganisatie vastgelegd voor informatie-uitwisseling en voor de ontwikkeling
van Suwinet/DKD. Dit wordt gerealiseerd door de organisaties BKWI en het Inlichtingenbu-
reau. Er zijn nog kansen voor verdere standaardisatie (bijvoorbeeld van het begrip inkomen).
Als hieraan een releasekalender gekoppeld zou worden, dan kunnen ICT-leveranciers hier tijdig
op anticiperen hetgeen hun bedrijfsrisico’s vermindert. Een mogelijke belemmering voor de
realisatie van verdere standaardisatie is dat het rijk net als vele gemeenten ook een grote mate
van verkokering kent. Van gemeentezijde wordt de wens geuit voor afstemming tussen sectoren
op rijksniveau voordat een taak bij de gemeente wordt gelegd.

Het gemeentebestuur zou over een visie op gemeentelijke dienstverlening moeten beschikken,
deze vertalen naar een | CT-strategie en een gemeentelijk beleid. De realisatie van de visie vergt
veela meerdere jaren. De inspectie is meerdere samenwerkingsverbanden tussen gemeenten op
| CT-terrein tegengekomen. Daarmee kan een belangrijk risico worden ondervangen, namelijk
het kwantitatief en kwalitatief tekort aan | CT-deskundigheid bij gemeenten. Een ander risico is
het ontbreken van een echte wil tot samenwerken, hetgeen zich soms uit in onnodige discussies
over wie op wiens systeem zou moeten aansluiten. Via webservices kunnen verschillende sys-
temen met elkaar communiceren.

De inspectie heeft gezien dat initiatieven als Suwinet-Inkijk, DKD en jongerenloketten de pro-
fessional een beter klantbeeld geven, en kunnen leiden tot snellere communicatie met klant en
re-integratiebedrijf. De voornaamste belemmering is het gebrek aan vertrouwen in de professio-
nals van andere organisaties. Zo komt het voor dat bij een verhuizing van een cliént naar een
andere gemeenten de ontvangende gemeente de WWB-intake overdoet.

De inspectie is voorbeel den tegengekomen die leiden tot minder administratieve lasten voor de
WWB-klant en tot beter toegankelijke informatie (websites/dossier).V oor het bereiken van het
ideaal van dienstverlening onafhankelijk van plaats en tijd moet nog een aantal stappen gezet
worden. E-dienstverlening vergt ook een actieve burger. Hij kan reageren op websites en fouten
in zijn digitale klantdossier (Iaten) verbeteren.
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Afkortingenlijst

ANW
AWBZ
BAG
Bbz
BKWI
BPR
BR
BRKT
BSC
BSN
BVG
BZK
CP-ICT
CWiI
Divosa
DKD

EKB
ESF
G4
GBA
GEMMA
GSD
IB

IBG

ict

INK
ISD
ISP
IWI
KING
KKC
LWiI
MARIJ
nAbw
NAW
Nibud
NORA
Nuggers

Algemene Nabestaandenwet

Algemene Wet Bijzondere Ziektekosten
Basisregistratie Adressen en Gebouwen
Bijstandsbedluit zelfstandigen

Bureau K eteninformatisering Werk en Inkomen
Basi sadministratie Persoonsgegevens en Reisdocumenten
Basisregistratie

Basisregistratie Kadaster en Topografie
Burgerservicecode

Burgerservicenummer

Bedrijfsverzamel gebouw

Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties
Codrdinatiepunt ICT Inwonerszaken

Centrum voor Werk en Inkomen

vereniging van Directeuren van overheidsorganen voor sociae arbeid
Digitaal Klant Dossier of digitale klantdossier
elektronische

Elektronisch Keten Bericht

Europees Sociaal Fonds

Grote 4 (gemeenten)

Gemeentelijke Basis Administratie
GEMeentelijke Model Architectuur
Gemeentelijke Sociale Dienst
Inlichtingenbureau

Informatie Beheer Groep

informatie en communi catietechnologie
Instituut Nederlandse Kwaliteit
Intergemeentelijke Sociale Dienst

Integrale Service Punt

Inspectie Werk en Inkomen

Kwaliteitsinstituut Nederlandse Gemeenten
klantcontactcentrum

Locatie Werk en Inkomen

Model Architectuur Rijksdienst

nieuwe Algemene bijstandswet

Naam Adres Woonplaats

Nationaal Instituut voor Budgetvoorlichting
Nederlandse Overheids Referentie Architectuur
Niet uitkeringsgerechtigden

Inspectie Werk en Inkomen E-dienstverlening werk en inkomen door gemeenten 52/59



o
o @
IWI .
L]
[ ]
°

ODP
PIP
RDW
RIB
RMC
ROC
rof
RSGB
Socrates
StUF
SUWI
SVB
SZW
uwv
VIDI
VNG
Wajong
WAO
WGR
WIA
WMO
WSW
WWB
WWIK

Overheids Diensten Platform

Persoonlijke Internet Pagina

Rijksdienst voor het Wegverkeer

Re-integratiebureau

Regionaal Meld- en Cotrdinatiepunt

Regionaal Opleidingscentrum

rechtmatighei dsonderzoeksformulier

Referentiemodel voor het Stelsel van Gemeentelijke Basisgegevens
SOcide dienst Client Registratie Afhandeling Toekenning Expertise Systeem
Standaard Uitwisselings Formaat

(Wet) Structuur uitvoeringsorganisatie werk en inkomen
Sociale Verzekeringsbank

Sociale Zaken en Werkgelegenheid

Uitvoeringsinstituut Werknemersverzekeringen

Verbeteren Integrale Dienstverlening ICT

Vereniging van Nederlandse Gemeenten

Wet arbei dsongeschikthei dsvoorziening jonggehandicapten
Wet op de Arbeidsongeschiktheidsverzekering

Wet Gemeenschappelijke Regeling

Wet Werk en Inkomen naar Arbeidsvermogen

Wet maatschappelijke ondersteuning

Wet sociale werkvoorziening

Wet werk en bijstand

Wet Werk en Inkomen Kunstenaars
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Bijlage 1

Bur ger servicecode

De burgerservicecode geeft normen waaraan el ektronische dienstverlening behoort te voldoen:.
Vanuit het perspectief van de klant zijn dit de volgende normen:

1. Keuzevrijheid contactkanaal

Als burger kan ik zelf kiezen op welke manier ik met de overheid zaken doe. De overheid zorgt
ervoor dat alle contactkanalen beschikbaar zijn (balie, brief, telefoon, e-mail, internet).

2. Vindbare over heidsproducten

Alsburger weet ik waar ik terecht kan voor overheidsinformatie en -diensten. De overheid
stuurt mij niet van het kastje naar de muur en treedt op als één concern.

3. Begrijpelijke voorzieningen

Als burger weet ik onder welke voorwaarden ik recht heb op welke voorzieningen. De overheid
maakt mijn rechten en plichten permanent inzichtelijk.

4. Persoonlijke informatieservice

Als burger heb ik recht op juiste, volledige en actuele informatie. De overheid levert die actief,
op maat en afgestemd op mijn Situatie.

5. Gemakkelijke dienstverlening

Als burger hoef ik gegevens maar één keer aan te leveren en kan ik gebruik maken van pro ac-
tieve diensten. De overheid maakt inzichtelijk wat zij van mij weet en gebruikt mijn gegevens
niet zonder mijn toestemming.

6. Transparante werkwijzen

Als burger kan ik gemakkelijk te weten komen hoe de overheid werkt. De overheid houdt mij op
de hoogte van het verloop van de procedures waarbij ik ben betrokken.

7. Digitale betrouwbaarheid

Als burger kan ik ervan op aan dat de overheid haar digitale zaken op orde heeft. De overheid
garandeert vertrouwelijkheid van gegevens, betrouwbaar digitaal contact en zorgvuldige elek-
tronische archivering.

8. Ontvankelijk bestuur

Als burger kan ik klachten of meldingen en ideeén voor verbeteringen eenvoudig kwijt. De
overheid herstelt fouten, compenseert tekortkomingen en gebruikt klachten om daarvan te leren.
9. Verantwoordelijk beheer

Als burger kan ik prestaties van overheden vergdlijken, controleren en beoordelen. De overheid
stelt de daarvoor benodigde informatie actief beschikbaar.

10. Actieve betrokkenheid

Als burger krijg ik de kans om mee te denken en mijn belangen zelf te behartigen. De overheid
bevordert participatie en ondersteunt zelfwerkzaamheid door de benodigde informatie en midde-
len te bieden.

Inspectie Werk en Inkomen E-dienstverlening werk en inkomen door gemeenten 55/59



Inspectie Werk en Inkomen E-dienstverlening werk en inkomen door gemeenten

56/59



0]
@)

o
o @
IWI .
L]
[ ]
°

Bijlage 2
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