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(VNG) Dienstverlening dient de gemeentelijke domeinen

Sociaal domein Fysiek domein Publieke domein




@ Wat hebben de domeinen gemeen?

Gebruiker Centraal

Runnen meedoen in het digitale thdperk. Omdat de overheld duidelifk
communiceert &n bruikbane diensten lever aan edereen. Dit 5 ons doel.
Gebruiker Centraal Is een community wan an »oor mensen dée werken aan de
diensiverienmg of communicate van de overnaid,

We houden ons bezig met deze thema's:

Begrijpelijhe tekst Onderzoeken,
en beeldtaal testen en meten
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Mensgericht denken Inclusie en digitale Draagiak en
toegankelijkheid bewustwording
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Irnwaner/ondernemisr
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MijnServices: hoe dragen

ze bij aan een optimale . & & o & — .
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kI a ntbe I QVI n g ? Aanwraag product Cntvangen product

 Actuele informatie via elk 4
kanaal door data bij de bron. ke services

« Tijdsbesparing door selfservice- ololso )
mogelijkheden. E Contact E ﬁ E

« E-mailnotificaties die zorgen —
voor een duidelijk
verwachtingsmanagement,
minder tussentijds contact en
een grotere klanttevredenheid.
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Garmeante

https://vng.nl/omnichannel
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@ Welke Services zijn er reeds
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g% 4  Ministerie van Binnenlandse Zaken en
?}ﬁﬁy OIS E R ES

Uitkomsten onderzoek
MijnOmgevingen bij
overheidsorganisaties

Webinar ‘Op weg naar betere
digitale overheidsdienstverlening
met MijnOmgevingen’

27 november 2024

Elmar Hendrikx en Nicole Verhoeven,

Ministerie van BZK, DGDOO
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Ambitie BZK: éen overheidsbeleving

Gemeenten

RVO

KvK

Provincies

Waterschappen
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Ondernemers- Overheid.nl

plein.overheid.nl . .
Belastingdienst
Y
2 SVB
MijnOverheid MijnOverheid CJIB
voor de ondernemer voor de burger

RDW
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Wat hebben bouwstenen met
klantreizen of levensgebeurtenissen

te maken

Titel van de presentatie > pas aan via > Functie Koptekst en
voettekst



@@ Toolkit

Gebruik de toolkit om je

eigen klantreis in beeld
te brengen

kanaslonafhankalipk

-

» Touchpoints bepaal de
touchpoints van de klantreis

Dienstveriening met Services | Life events
« Kanalen toekennen wat is het e
logische kanaal voor dit e
touchpoint s
. i 0 C—
Services toekennen, welke 9= =
services spelen een rol in dit 2

touchpoint

S
Bron toolkit ‘D ‘D ‘D ‘D
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Zoeken en aanvragen Completeren aanvraag Ontvangen parkeervergunning Wijzgen parkeervergunning Verlengen parkeervergunning
bijlage ontbreekt vanwege garage Vergunning verloopt

MijnProducten

Ontvangstbevestiging Mail met bericht dat document Aanvraag is afgehandeld, kijk in Opzoeken parkeervergunning in Verloopt binnenkort
ontbreekt MijnOmgeving voor vergunning MijnOmgeving
MijnZaken MijnProducten
Inzien aanvraag in de MijnTaken MijnProducten MijnActies Zien vergunning met verlopen
mijnomgeving In mijnomgeving ontbrekende Inwoner ontvangt Via de acties (Wat kan ik regelen) vergunning
document toevoegen aan de Zaak parkeervergunning per post en kan kan de inwoner tijdelijk zijn . _
(MijnZaken) digitaal inzien in MijnOmgeving kenteken wijzigen in de MijnActies )
MijnOmgeving (vervangende auto Aanvragen verlenging

tijdens reparatie) MijnZaken

Aangevraagde verlenging

Parkeren
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MijnZaken

Track & trace voor overheidsdienstverlening.

Start Service: Waar staat mijn aanvraag? Nodig:

1. Zaakregistratie (bijv. OpenZaak)

2. Zaak- en/of processysteem

3. Systeem notificatie (bijv. OpenNotificatie)
4. Evt. MijnOmgeving (3 beschikbaar)

Groei binnen deze Service

*  Andere Zaak- en/of processystemen
koppelen aan de zaakregistratie

* Inkopen of aanbesteden metin de
voorwaarden “ondersteun de MijnServices

Status gereed

Huidige status

Substatus

Datum substatus

Toekomstige status

Eindstatus

941

3* Voorbeeld

Status

v

Deelname aan
geluidsonderzoek

o Onderzoek naar

geluidsoverlast

Afspraak gemaakt voor het
kijken welke verbeteringen
nodig zijn aan de woning. De
afspraak is op woensdag 5
januari 2023

10-11-2022

Adviseur is bij de woning
geweest
5-1-2023

Uitvoeren van maatregelen

Vergunning kan worden
gebruikt

Hoofdstatussen

Interface toont
fases gebaseerd
op ZGW zaaktypen,
bijvoorbeeld
geregistreerd
geaccepteerd, in
behandeling.



(VNG)
MijnProfiel
Uitbreiding op MijnZaken (ook andere Services), nodig:

1. Klant- en Contactmoment registraties (bijv.
OpenKlant)

2. MijnOmgeving voor inzien en wijzigen il

Post

Meldingen over uw zaken
U ontvangt altijd fysieke post als er een

besluit is genomen

Hiermee kunnen persoonlijke informatie en voorkeuren

. . . Kanaaltype ———— Email
worden beheerd, inclusief aanpassingen aan them N | ——
ka Naa |Voorke uren. niet-wijzigbare meldingen — U ——
wijzigbare meldingen ———— Ontvang statuswilzigingen per email
Noodzakelijk voor -
* Notificatie service, die haalt uit de Profiel Service PG
namelijk de contactgegevens op en de kanaal =
voorkeur (randvoorwaarde)

Reisdocumenten

Groei binnen deze Service
« Samen met output management inrichten van
voorkeurskanalen

Meldingen beheren
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Notificatieservice (pakket
outputmanagement)

Uitbreiding op MijnZaken (ook andere Services), Nodig:

1. Integratie met Klant en contactmomenten registratie Sl iy
2. Outputmanagement Component (bijv.

OMC/NotifyNL)
Pro-actief notificieren van inwoners (compliant met Logo
Wmebv) Aanhef

Belangrijkste boodschap

Groei binnen deze Service Taak
« Kan uitgebreid worden richting andere registraties

dan de zaakregistratie, bijvoorbeeld de Taken,

Berichten, Producten registratie

- -

€ ® 0 & :

Herinnering: Geef informatie
voor uw zaak subsidie
geluidsisolatie

Inbox

Voorbeeld gemeente 12/28/22
to me ~

g Voorbeeld

Beste mevrouw Klap,

Dit is een herinnering. Er is informatie
van u nodig voor uw aanvraag subsidie
geluidisolatie. De informatie gaat over
‘Belafspraak met adviseur’. Met deze
informatie kan uw zaak verder worden
behandeld.

Geef informatie voor 25 februari
2023 voor uw zaak subsidie
geluidsisolatie

Notificatie
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MijnBerichten (pakket
outputmanagement)

Uitbreiding op MijnZaken, nodig:
1. Registratie component voor Berichten
2. OMC/NotifyNL maakt automatisch Berichten aan en
notificeert de klant Statusbadge
3. MiinOmaevin Ongelezen bericht
J 9 J Datum
Biedt de mogelijkheid om berichten te versturen aan
inwoners en ondernemers.
" . Gelezen bericht
Groei binnen deze Service
« Berichten pushen naar de Berichtenbox van
MijnOverheid (project)

g Voorbeeld

oo QEEED =

Berichten

Nieuw

Herinnering: Informatie geven voor uw
aanvraag subsidie geluidsisolatie

vandaag

Nieuw
Betalen van uw parkeerbon

gisteren

Werkzaamheden gepland bij u in de
buurt

22-9-2023

Tip: recht op subsidie
04-9-2022

Informatie geven voor uw aanvraag
subsidie geluidsisolatie

20-8-2022

Berichten
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Optioneel:
MijnContactmomenten (pakket

outputmanagement)
|

Titel ——— I

Uitbreiding op MijnZaken (ook andere Services),
Nodig:
1. Klant- en Contactmoment registratie

2. OMC/NotifyNL vult automatisch
Contactmomenten

Datum en kanaal — I

Biedt inzicht in de contactmomenten met de
gemeente

Groei binnen deze Service
« Aansluiten contacten van balie en telefonie.
« Starten van een contactmoment (“2-weg-verkeer”)

9:41

nl Voorbeeld

Eerdere contactmomenten

Herinnering: Geef informatie v

vandaag * mail

Geef informatie
23-1-2023 * mail

Tip: u heeft recht op extra

subsidie
6-1-2023 * mail

Status is veranderd
1-12-2022 * mail

Mijn vraag
29-11-2022 * vraag

Afspraak met adviseur
12-11-2022 * telefoon

Kosten onderzoek en
verbeteringen

Contactmomenten
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MijnTaken

Uitbreiding op MijnZaken, Nodig:

1. Taken register

2. Zaak- en/of processysteem die taken kan
produceren

3. MijnOmgeving die taken kan tonen

4. Outputmanagement dat inwoners en ondernemers
notificeert

Laat Acties zien die door een inwoner uitgevoerd
moeten worden.

Groei binnen deze Service

 Start bij een zaak- of taaksysteem

* Per system vulling van de Taak registratie uitbreiden

* Herinneringsservice Outputmanagement in gebruik
nemen

Titel
Verloopdatum

Taak starten

—

Y

Y

9:41

Aanvraag subsidie
geluidsisolatie

*——

Geef informatie voor uw
aanvraag

&\ Nog 2 dagen

Status

Start aanvraag v
Controle aanvraag ~

o Controle aan regels v

Taak
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MijnProducten

Zoekfunctie

Geldige en verlopen producten tab

Uitbreiding op MijnZaken, Nodig: Productnaam
1. Producten register (bijv. OpenProduct) Extra uitleg bij product
2. Zaak- en/of processysteem die “producten” kan

produceren

3. MijnOmgeving die taken kan tonen
4. Outputmanagement dat inwoners en ondernemers
notificeert

Laat Producten zien die een inwoner of ondernemer heft
ontvangen van de gemeente

Groei binnen deze Service

 Start bij een zaak- of taaksysteem

* Per system vulling van de Product registratie uitbreiden

* Notificatie service inrichten bij registraties van een
product

Q|

Geldige producten Verlopen produ

Erfpachtcontract

Beresteinlaan 36

Milieuvergunningzone

ZDX090

Verhuurontheffing

Mient 366

Erfpachtcontract
Mient 366

Ontheffing milieuzone brommers en
snorfietsen

. CIT A0

Mijn producten
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M ij nACti es 9:41 g --
s‘, Voorbeeld & m

Uitbreiding op MijnZaken, Nodig: Parkeervergunning
1. Bedrijfsregel register, dat Acties kan genereren
2. Opstellen bedrijfsregels tbv Acties P
3. MijnOmgeving die Acties kan tonen pamADAR

Wijzig uw parkeervergunning Mijn ACtiES
tijdelijk

Laat Acties zien die nog door een inwoner uitgevoerd s o parcererguning
kunnen worden.

Wat ik kan regelen

Het product

Omschrijving

Groei binnen deze Service -
* Start bij een domein Waarde product detail —— Sausresparieeremuing Mijn Product
* Per domein Acties uitbreiden _
o Mo . . Datum start vergunning
* Notificeringsfunctie van Outputmanagement 2 fun 202
inrichten voor zwaarwegende Acties
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OOk aan de slag met MijnServices in zakformaat:
o .o o Voor transparante en proactieve
OmnIChannel en M'j“SQches‘? overheidsdienstverlening

Starten bij MijnZaken

Kritische massa helpen creéren, als overheid of als
leverancier

Helpen bij bestaande services beproeven en definitie
en documentatie verbeteren

Nieuwe partijen enthousiasmeren om mee te doen
Nieuwe Services creéren en ontwerpen

Mijnservices




