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lpAplementatieplall K'cè gemeente Nedel-Betuwë
Inleiding
De commissie Gèmeentelijke Di'enstvefleningtcommiëëssie Jorritsma) heeft ih 2005 de viàie op de
diehstverlening in 2015 gepresenteerd. De kesn hiervan luldt:
blet klànttohtactcêntru|tzcc) van de gêmeente vmtdt het ùnielœ pottaol wtmr burgem, bedrijven en
instelllngevï terechït ktlnven èoor çlllè ptodùcten en dietlsieh ùan dè overheid en dàarmee
samenhangehde produèten en diènsten van ketenpartners.
De VDPI Vetenijing DirecteureEn Publielfsdlènsten) hèeft dè kiste aangevuld met:
Uiterlijk ft? 2015 is op basis van de behoçlte en lotl ica van de btlrger |pràe vav een sterk
ned,igitaliseerdè eh burgerùetitïhte ptablitke àiehstvetleninn wtmrbij 80% vdh de eetste cohtatttn tyièt
deL burner ditett wordt afqehavdeld door de gemeente.
De conselquenti: is dat in 2015 hot gemeèntelijlç KCC npgeùoeg alle vragen S/arl butgess, bedrijket) eù
instelllngen aan de overlheid en I4etellpartëners via alle kanalent fysieke loket;k ihternet, balie; telefèon
en post) rfloe:t Itutnnqn afhandelen. Dezè visiè is verder uitgewerkt Ein hetëconcept Aùtwoord@, Het
doel vaf) Ahtwöosd@ is om snèller, begrijpelijkerj maar vootal om àirect het juiste antwoorà te
geùen, ongeaèht het kaùaal.
Ip|iddels is bij elke ghmeente wél een vorm van KCC operationeëEl, vafiërend van een telefoùtseh
informatieëpunt tot aan een multichannel KCC, waariù alle ltanaleët) vertegenWobrdigd zijn en Waàr
medêwefEkers koor verschillende kanalen en wèrkëstromêh inzetbaar zijn.
Refeteren/ aan het Cöalitiê Akkoo/d 2010 - 2014 en de Ptogrammabeg,roting 1014 Wil ook de
gemeente Neder-Be.tuwe met haar diensëtverlening een verbetleringsh en efficiëèntëiEestag maken door
deàe in te richten vèlgens het Antwöord@ contept met èals Middèlpunt àé opzet van een
ltlantèontaètcèëntrumtverder KCCI, Het KCC 'wordt het centrale punt binnen de organiàatie waar
burg|rs, bedrijven en insètellingen terecht kuhnen met hun vragen. .
@
In de volgende hoofdstukken Wotàt een votnrstel geformùte.erd welke rötlte het b|st katl EWorden )
gevolgd bil de opzet en ontwiltlleliùgEvan het KCC van dê gemeente Neder-Betuwe. Concreet doel is j
2015 een KCC öperatiöneel isk waar de le contacten ùlt alle kanalen samenltöme'l). 1
dat op ljanuari j
1
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?ë;.i.;;,i;,ëE.r)ë..'E.f,Eë.it.,,è.ë'ëë.ië,ë;iE.i.i;..i,...ErEë,ëfi,ï.f.ëï,:F,kë!Cë.rèë;#ë;..ï.ë;.ïkp;)/;.((..ï#...E:ï|!ëië..tti,'iïf.ëëj.,ë,.ïiiE.è:,;rtèir:,';ii,ët',,kië$.#''i,.#i,,ëEè.,r,:;yti,
ffeètivtteit daarvan is. Dit als defefèhtièlfader. 1
O
1
1
Vèrvolgens wordt de uitgangspositie pan Neter-Betuwe geschetst. Met welke parallelle 1
ontëwièltltelingqn ktijgt de ontwilfllêling Ntan het KCC te maken? Welke keuzes worden daarin gemaakt? j
Wat is tiet beeld en de verWachting taù medewefkersë t.a.v. hét KCC? Wtt is dè'status vah de huidigè j
ijn dè Itaders ën richtl'ijne'n voor de oùtwikkeling van het lj
diênstù|erleùinj? Dè antwoosden hièrop z
l
l 4()|::2 |Ez:è .
l
1
. . . . ' . .. . ' . . . j
Deze ontWikkeling wordt in het Iaatst'e gedeelte geschetst. Het is een ontwilfkeling In 3 fasen t
voorzien van plapriibg, begsoting|en baten. 'j
' j
l
l
Fl j
'''''''': j
)
è
j'
l
l
t)
j
j'



Imàlemelltatieplal) KCC gùmeçnte Seder+Bqtuwè
1.
De èffèctiviteit van een KCC
Eèrj KCC vormt de poort van de organisatie als hetgaàt om de (eerste) klëantcontacten. Wat eerst een
callcehtet was; wat hoofdzakelijlt telefènisëéh klantcohtacten kanalisëeest en afhandelt, is de taartste 15
jaar uit|egroeid tot een IflantcontactcentruMtlfcc), dat ook dê contaètèn vàtn andere kanaleèntpöst)?
email? baliè) àfhandelt, In figtlur 1. zijn hieronder de intèracties met klanten via verschillènde kanalen
b'innèn een gemeentelilk KCC Weergegeven.
>' Altijd de goede ingang èn direct klaar
Het KCC biedt de burger het gemak van êén ingang voor alle.vr.agen, ongeacht het kanaal. Gèên
verschillende telèefoonnumë|ëts tïnaar één 144. numrrier, geen 'verschillende loketten met
verschille'nde opepinëgstljdenk geen verschillen/e email- en posyadressen,
Daarnaàst wor/t het KCC structureel met kenùis gevoed door de verschîllende kalfafdelingen orri zo
steeds ëm.eer (verschillende'.) vragen en vetzoeken in het te èontact direct af te kunnen doen. Dat
betekeùt mirlder doorverbiùdingen en miùàer terugbelnotèitiesk 80% van de kragen over alle kanalèn
|n het te contact afhandelen wotdt hierdöorte realisê/enk
4



lnlple,|nqnfatieplal) KCC gemevnt: (Nedel--ëBetuwe
>' Het IXC werkt vraaggetièhti' optitnnle
bereîl|baarheid zonder
o|erèapaciteiït
In hét KCC worclt capaciteit en competentie gepland op het aètuele aanbod van ltlàntcôntactenë. Wè
zijn er wanneer een klant zièh aandiènty en zo niet dai hbeven we er nièt te zijn of kunrien geàièht
andère taken verrièhten.
Het intpelen op hei 'actuèle aanbod Iuistet zeer nauw. We voorEspêlle|h het aanbèd op hàlfuurbasîs op
basis vap hët hlstotische aanbod, en vullep het qaan met de îrend, de werkelijlle afhanèdeltîjdeEp, dè
vastgestelde. servicenormen, en houden rekening met hêt ve.rsnipperEd aanbbdt vrije iilùop), Deze
voorspelling bètteft alle kàhalen en werltstromen. Op basis daasvar) weten we per 'half uur hoeveel
capaciteit van u/elke competentëie nödig isEom de serviceùörmeln te behalèn.
Vetahdert het aanbod, al dan niet he't gevolg van sturipg? dan ùeratldert de ipzet van cëapaciteii. èDeze
verandert oùk wanneer afhandeltèijdèn veranderep, bijv. als er mees 'in het KCC, -en tegen Iagere
kosteno wordt afgehandeëld. De betlodlgdè capaèitek kan àirect vertaald Wtltden naar benodigde
kosten om bëpaalde servicenormen blijvend tëE tnalèn. Andersom kun je voos een bepaald budget
exact bepalen Mkelk dienstverleningërpeil je wlltk Dezê mêthèdieq zg. Worllfèrcemanagemènt) wordt
de àfgeloùet) 20 jaat in professionele KCC: os/es de getnete wereld gebruiù.
Hetl Kccèis èen flexibèl beëdrlj'fskundig mode'l dat de diènstvetlenlng van eên ofgaùi,satie naadloos kaù
aanbluiten op het werkelijk Iflantëgedrag, Dobr de vraaggerichte planping is de Iucht en rùi|te
minimaal, terwijli volledîg
en efficiënt op het (verloop) van
hét aanbod wordt gepland en
dienstv.èrleùiùgsnôrmen wordeù gèhaald. Flet IttEzfr drilft op een op àè weàkelijklheià gebaseeràe l
. j
capacit|eitsplanning waasbij alle relevante parameters wordeh betrokken. Met deze l
ite'itsplanning kan ook voor de toekomst de benodigde capaciteit en kosten exact worden l
capac
berekertd. Je œeet exact wat de dièhstEverlèniùg nu en tn de toeltomstëgaatëllosten. 1
l
!
.1 l
>' Met multiskill ined èwetkers ineer capaciteit met dtzelj'de groep: borging j
)
vgp berejkbagrhejjd j
l
l
Flèt aanbod vat) de àiversê kaùalen verschilt In aard, è|tflvang en verloop. soms is op bepaalàé l
l
momentên de capaciteit en competentie niet toereikend om een bepaald aanbod af tè. kunnèn l
' t
handelen te|en een benaalde sêr'vicenorm. Dobr medewerlters op te Iëeiideh vèoor meerdere kanalen l
f |eerdère werlrzaamheàen kan het tekort apl') tapaciyeit wordèn aapgevuld, l
o j
k.i;ë,|,ë,ë.r.ë.!ë.,(.,;,è,ë,ë(..ë,;;.i,!ë,ë.ë,rëë.i.';.t#ëiiiiii)E.ë,.E,EiEE||iii.ii;iEii.i.ï;;..ëtt,ïïi.'#!,ë,iiE)ï,ë;!:i:r'|;'|:r'|:r')'.ii.EEi',.',i;,i;,ièii:,i.g, |rdëfl|ttiji.tj|.. htltërt.m, fëiik.hiét,ip.ivélyf'l.ë|q'dlù, qtità. , àifj, èiijià. àèfèïtb. i'èr|à'EiE|l/itikù. ''iitàé. 'Efiktttll ttliièiiïd ''iàïitkù liii. là. ë'Iiy'.'hE)èikk!:'(Ehiii,/::'ik. 'iïipt ëiiti.àj. Aiiiià.l ww Eiiw, k,:; 'èk!..:.skiit:
ukanneer er een capaciteitstEekort is, hoeveel capaciteit nodigëis en welke competenties daarvoor jl
nodig zijn.j M'et deze iùformatie kunnen ènkele medewerlfers worden opgeleid in mèeràere skiElls om l
' j
snel inzêtbaat te zijn, Nocjit iedereen, maar preciès als.nodig is om tiet tekort aan te vullen. Zo j
' ' . . . ' . . . . ' ' . . ' . |1
ontstaat een multiskill gröep, die zogroot is als deëafwijkingqnE in het diverse aànbod aan extra t
lteit nodig hebben, De beëslijslnge.: hieromtrepy zijEn altijd gerelateerd aan meetbare Viten: lj
capac
y yuanjejtjjjent per prodtlctj/ geWenstê Sorvicenormen. 1
Mixoriscii 3éllAbod ISIPI hél If ùur; Werkelijke a j
' |' .
1 ' It len en 'voor verschlllende Werlçsëtromen om zö pieken in het l
Gröep medewerkers, inzetbaar in meerdere ana
l
werkaanbot op te vangçn j
1|
l
5 j
it
.j
j E
è |'
)
j'
j.
l
t.



lmj'lelnelïtatieplan KCC gemëente Nedelr-BeiûwyE
Deze werkwijze maakt mogelëijlfëEàat t'ùet dezelfde groep mede.wetkers tijdelijk meer benoditde
itèi't kan Worden gegenerëeerd. Zèlfs een kleihere groep mëede'werkers die mèerdere
capacl
vaardigheèden heèft kan volstaan o| het aanbod af tè handelen. Het afpelpercentage geeft hierkoor
de grens aan.
>' Doot meer Iœnnià in het IXC meer contactèn afhandelen teoen een Iaûere
prljsi. one stbp sbop vöot de blàrqer
t)rrl meervragen dirèctëte kunnen afhandelen, iù het eerste coritàct, zal hetEllcc met meer ketlhis
toegerust moeten worden. tn overleg met de versthillen/e bacltoffices wo/dt bepaald wat wel en
niet bèantwoörd wordt iia het KLC. Alteen al het bëàntwoosden van statusvragen is een enorme
winst, M/anneer ook de intake via telefèon en. balies aan het KCC Worçlt toevertrouwd, net als het
uitleggen van beschilflfiùgen, dan is het peàcentage vari 80% afhandelen in het eetste cohtact
r.elalistisch. Dootdat het KCC dë contaèten regijtreert naar aantal en aard, kan beùodigde kennîs goed
wordàn ilngqschat t.6.v. instructi|.
wanneer meet wosdt afgehande.ld in het Ift:rzal daar de behoèfte groeien naar meer capaciteit het
aantal contacten neemt toet minder direct: telefoonnummer|s en contactpersëonen), er wordt minder
dooàùèrbènden en contacfep durên lapger. Daar staat tegenover dat het uurtarief bitnnèn het IICC in
werkelijkheid Iagèr ligrt da'n bij de vakafdetingen.
Meer afhandelen aan de voorkarit bètekeùt datëer rùimte moèt zijtn ontstaarl aan de aèhterkant. Voor
de baèkofficèd betekent het dat deze zich meer kùnnen concentteren op complekiteitt 20% van de
contacten) en ontwiklteling.
ovèkheveling van kennis eEn taken lçàn zoker gaan dàt hèt aanleiding geeft om de taakverdeling en
processen in de back|ffice te herijltèn en wellièhtEte bundelep.
Door de registratie van contacte'n naar aantal en aard ir) het ltt'ztE:, kap het îraject van overhëkelen van
vragen vàn back- naar fkontoffice deskuhdtg èn gestructureesd plaatsvinden. Het contact wordt
bovèùdlen zbnàèt doorùetbindi'ng tegen een Iager tari|f aftehandëld.
>' In samenhann bestuten
è
klantbehandelinq
van alle ktlnalen: stuurmechanis|e en proactieve
Wpnçlejr hjî KCC inàichy heefy in de cnnlpçrtep biirlner). qIle kppalep, it|n wek warlnee.r eqr) burger
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|||||:. . |:' |: E. |'' |||||||;| . . ë :' . . ; i ; |' . |. . . . |' |. . . . . E |||'. r ë |.|. ; . ' :' ' r . ;' ;' ' ë . |. . . | . |||'-,. |' |' i j' ||' i . - |- . . . . . ù' . : . . . |' |. . . |' i ?' |.|:-r q ||||||||j. -' ; .' . . . - |' |. . . . . . ï; . |. . . . . . ' ë ' |' . ' |' |' ' . ' . . . |. |. . . E p' |' . . . ,' |' ! . i |' i ,' ë . r - i ;' |: q )|' . |; q |' . |' |. |' . i . |: . i '' i . |' )! . i . ' | ë q' ; - ||' . |' (' p' ë ë' : |' . - à' i . ë E : |' . |' . - . |' - . ë j' . - ; . ë . r |' E ë i ë E |' r |' E |' r : . | . r : . | . : r . . i . . r |- i (| |' . |' r ' ë E ë . |' : |' . | ' )' |. . ; ë . | |' . ë : ë '' |' . i - . |;' i : . I |' . ' : . ë : : ë ë . |. p' è - ë è' ë : ; |. ë - : '' | . )' i è' . - è' ' (' |' ' ;' ; ëë - ! |' . - i . ë |. . ; . ! . . ë - . |' E ;' i . : E ë ' |' . - ; . i . 9* ; . ë . i . ë . ;' ë ; :| ;' . i . . r : . | . : |- ; |i ë' : : .
|' |' è' q
daaràoor proactief acterert, terwill de burger maàr éèn kèed ztjn verhaal hoeftlte vertellen.
Tqge.lijltertijd kan het KCC doèi- het zitht op de toedracht in alle kapalen ëzorg dragen voor een
unifèrmè klEantbèhanEdelint, Itwaliteit S/an de klantbena/ering en bewaking van de.serv|cènormen.
Door het zicht op dè benoditde en bescëhilfbare capaciteit in alle kànalen kan het I|CC qèua inzet van
capaciteit snel en efficiëù't meebewêgen met verschuikingen in aantal, aard en Içanaat van contacten,
Doorbeèrëken|nk naar Ifostentbesparing) is een eerïvoudig te automatiseren verdieping. Bovendien is
door deze centr.alisatie de aanstofing van de peërformance optlmaal.
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t Kcc emeente NedérBetuwe
llpplcmentatiep an g
De belàngrijltste interne reden voor het en samenhaùg besturen van de kanalen is wel dê
ontWilfkelihg| en ùittoèring van een Multièhannelstra|t|egie met als lèidraad de stutîng naar het
(:I.i'|i| i'lt|'|zl .1...||,.. I|:|5k .1-1 .151 |2l.' I .-.
In eep cohtlflùe kosten/baten afwèging worden initiatieven ontplooid en maatregqlen getroffèn om
het gqbruik van het digitale kanaal te stimuleren. Er kan toègewerkt wordêù naar het complementair
intièhteù van de Itaùalen tèlefooù, balie en pnsl; aan het digitate kanaal. D.wz. dat het digitale kanaàl
Ieidènd is en de andere kanalen onder|teunend daasaan zijn, Dè stelregel in ''Digitaàl als hèt k'an,
persoonlijll als het rfioet/'t
Het in samenhang be|turen vian kanalen in een KCC waarin alle kanalen vertegvnwoordigd zijt)t
Mùltièhaùnel) bièdt de oàganisatie een be/rijfskuhdlge tùol om organidatièd'oelstellingen vast te
stellen en te bère'ikèn. Aan zowel klant- als interne waarden en bèlangen wordt voldaan vàùuit
gronctièe kènnis vaù de contacten en op meetbare feiten gebaseerde Itosten/baten analfses.
l
> Het KCC als tffititncy-tool 1
. l
l
l
De belancriilfst.e irlnut voor b.eleidsontwëilçlfelipg en -uitvoering is nu effièèièncy en bèsparing. flet j
mnltichanne.l I|CC is het efficiencymodèëlè bij uitstek, tèrwijl optimaal aan de klantgèèrwachting œordt l
voldaan. Hièronder de belàngltijlfste effècten: l
l
l
Door vraaggericht proàucteri aaù te bteden en door vraaggerichte i'nzet van |
' = ''''' '' . ''''''''' ''''''''' 'j
medewerlters minimalisêèrje dè Iucht en tùitnte bitnùetl de afdeling. Bokehdien )
' j
heki ben me.dewerkers meer 'afwisseling in de werltzaamheden, evenals meer verlof 'i
l
mogçlijl|heièà doolè multiskill Ontwikkèling, l
' . . j
De inzet |/ëjp medewèrkerës op basit van een rolling'forecëastl historisch + trend) k
inij ruimte aal') tildelijke overèapacit'eitt Idletimez). l
geeft Te j
Door centrale aansturihg' |n zicht op het geheel worden efficiency.voordëlen (
' . g' p
r behaalà, k
,, ( lj
Door optimale ber.èilfbaarhèid en hoger afhahdelpercënt.aglë in het 1 coùtact kost j
(
Itlaptcnptact per tlefinitiè mintler tijd: minder herhaalverlteèr, minder 1!
eep
. . ja
doorverbindingen, minder terugval, mihder (tijd a.anlterugbelnotities. è l
' j
Door ovetEhëeveling vàn kennis gebèurt de Itlùntafhandeling tegen een Iager tarief, ' l
' j
tèrwijl dk|re Sren veroipderd kuntlen wordet) . j
. . . ' ' . . . . . j
. )' |' |' . |' . - . |- i . ë i ' . |' r E ;' ë ! i . ;' ( ! . ; . ë ë i' - . i . . | ;. ; . )' . ! . i - . . |' . ; ' i * ; - |' . - ë |' . : ! |' - |' |' . i . |' E g' ë : . E |' . |' |* ë |' |' - |' ; |' . |' i |. ; . |' ; !' ; - . |' ë |' . ; . |ë . |' . |' |' . |' ë E - |' : - E | |' - ë ; |' ' - . |ë E . ! |' . E . |' . |' - - ë - ë |' . |' )' ; - . i . |' - - ; - |' |' : - ë |' ë E ! |' ; - ë q' i - - |' . |' . i . - i - |' ; - : ï' - ! )- . ë '' y è' |' . ;' i |' E | i |ë : . E y: - . |' i i ! ë Fi . |' ë |' - i - |' . ! ë - . è' |' |- - i . ! |; ë . ! ë ë' E (' ë - ; ë . |||||:|ë ! . - - i . i - E - ! E ë - E - ! |' |' i |. i |' i . |- - i - - ë . . i ; - |' . : . ! |' ; . |. - ë ; |. ||||||:. . |- ë ; . | . |' |. . . . . |. ; . |||||||||| ||||||:!. .' . ; |||||||L. . . ë ' . ||ë . E . ||||||||'. . ' |. . .' . - ë |||||||'. . |: |' ë |' : : |. . . - |. . |' ë |. . .' . |' - ! àë !
|' . |' |. . ,' . |' . . |||||||||| |- ë y' |' i qj . è |. . ( ë |. . . . . . . . ë ë . |. . . . . . ë - |. . - - |. . . . |' |||'. . . ë |. . . ,' |. . . E . . - - ; . ||||||||| |' |' |' -ë . |. .' .' |. ||||||||'. . - i ë |. . . . -' - - ||||||||j. y i :|. . . - ë |||'- r||||||ë. . . i è |||||||||i . ë ||| - . :||||||è. E ë . . . . ; |ë . i . : . i . ||||||||| |' . |. .' E - | |' ë: ||||||||!. .. . . - |. . .' . ë |. .' . . . : . i . i |. . . . . - . g . . |||||||||| ë ||||||-ë . . . . . ë . ë . |||||||||| i . | -|. . .' . - ;|||||j. . . .. r ; . |||'. ; . - |. ; |' ë - ;ë E |F . . . . . ë - .. |. . . . . y E || ! ë |E |||||||.. . .. |||||||||| ë ë |. . . . : |||. . - |||||||ë.' . - |:|||||.'. . .' . . |||||?'. . .. . |. . . . !||||||.. . .' .' ; E |||.. . - . |. . ë |' ë |- |. |, . |, .. . . |' r ; |. . .' - è' ë |- |' ë |' |. . . ||||i. .' . . |. .' .. . . i -. - |. . .' . . . . - |. (' |. . . . ;
- ë j |( ! |' ë - ; |' ë . |' ë' ë i ë. ë . ! -*1 . |' |. r |E . |' ; : ë |; . ! . | . ; |. . ; . ; : - : |' . i :' . ; . . r : . )' . r ë ë |' r : . | . r : . | . r : . | . r |' ë ë r . - ë ë |' . - - |. . ë - è; . - - - |' . ! |' ë -' | ë . - ; . ë |' ë . . ë . ! . - . ë . ë - ë ë '' . i . i ' ë . ë' - ; . i i' . - i . |' - E ë . i - : |' . i . - i . |' - E ë . i i . i . : . . |' - i ë - . ë |' . ! : . |' - ; - i . : . è' E E . ! : . k . . i . . i . . r : . | . : r . | . : r . | (' . (' |! E ë - E - ! E ë E : ë - |' . |' - E ë . ; - . |- ë ! . ; |' r . - E ;' |' . ! ë - ; èr E - E E p' ë - ; ë . ! ë ë' y' . i i |' - i ' ! ; : E : . |' . i . . . ; . ë . ; . |' . i . - . |' . ; |' . i . |* . : ë i' - - E ! . - - . |' . ë . ( . - ; |' . ë . (' ,' . ë' ;' . ' |' è' ë - E ë . i - - |' . || . E ;- ; . |' |j . i . .
|* |* . E : ( ! ;' ë è' ' ( ' ( E ë
Ile kanalen biedt.àe mogelijkhèid om verantwoo.rd dè gang in te zetten naar het lj
in a
dkèpère dititale kànaal middels een mùltièhannelttrategie. l.
goè
I
Vanuit het zicht op alle kanaleh kan snellet op veèrschuikingen in het (verloop) van l
l
het aanbod en het kanaalgqdt.ag van dè klant wtjrclêr.y gëacteerd. l
àèn kan tijdelijk capaciteitstelfort worden lt
Dbos ontwtltltelihg van Multiskill vaardijhe
. . . ' lj
. oëpgevaùgen, waardocr serùicènormen geborgd blijven. g
. . . j |'
|)
l
. . j
2 De tijd dat de medewerker beschillbaar is voèrtè,lefoon, maar dàt er geen teleföon biùnenkomt. lj
pè
y y.
pi
l
)
l
l
l
l
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lllèplemelltatie/lan IICC gemeente Nèdel'-Bv.tqweë
2.
Dè uitgangspösitie van Neder-Betuwe
Het Aùtwoord@ concept ongèwëijïihd adopteren is één dingt Iets anders is het dit te implemqnteren.
Dëe aaàsluitzg zal gqzocht rtloetet' worden met bestaande |ntwilfkelin,gen, de plaatselijke visk, het
beelà van de orëganisatie over een I|CC en het peil kàn dten.jtvetlèùèingr. Dèze bepàlen het verloop, het
tempo en retltwijdtë vàn de.ontwillltelëing. Hierbndèr worden deze Ioléale gegevûns eh keuzes
weergegevên. Dezè ziln de kàders en richtlijnen voor de ont|ikkeling van het KCC.
2.1, Die.nstverlenings'uitgangspunten eh kWalitèitshëandvëestè
Hèt in gned om di'eènstverlening'suitgëangspnnten koor deEEor,ùahisatiè te definièëtren. Ge'l'nspireerd door
het Antwoord@ concept wordt voor de volgende diènstverlening.suitgangspunten gekozen:
* Wérken valnuit het perspettief vàn de klant: de vraag centraal en vràaggèfièht Werlten.
* Snel en zeltèr
* Eén overheid:
* Eenmàlige |itvraag NAW gqgevensë
. Tfansparant en aanspreeltbaat
* Effectiv'itelt en effièiency
* Zelf Iatefl doen Wat dè inwoners zetf kunnen. De ontwiltlteling naar eeri hbge mate van
zelfredzaamheid.
Daarbij heeft de gemèente een kwaliteitshandvesët vastgesteld maar nogëniet brêed
gecommuniceerd, wat wel zal gebeuten. De hierèin vastgestelde seErvicenörmenëop het gebied van
telefoùiè, baliek post, email en.dé website zullen Ièeidend zijn in de organisatiê en performàùce van
het KCCZ. De burger weet wat hij/zij van de gemèehte kan verwachten.
2 2 Parallelle Ontwilflrelin|gen
op dit rnomenjr zijù erenkàle batallellè ontœiltltelinkeni di'e een directe impact hebbeh op deEvortm en
fuhètie van het Kcc. Hèîerover zijp sarnen met èhet MT keuzes gqmaaktk die in het o.ntwiléltel'scepario
yq!r.l hst,lrcct Hpnfdjtulq 7) i$ gy'l'nyqgërèqrdèy èùfly'gapt pm de volgepdq ëeelpfpqcqhësspppyvt:
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! | F' ë ! |i ë |' |; |( ! |. : - ! |' ë !' ë . r ; r . ||!' i j' i 'i (i ë - ë i |' ; | ë |' F| ë|i . |' ë ë !' ! |' . !' i !' . |* | é' |' |. ë |i - . | i E |: i ë '' ; i E |' ;' |' |; ! || ë | . |; E ë | |' . |! . |' - |' ë y' E |' |' - |' ë |' |' . i |' . || ; |. - ||. r |' |. ë |* . : . |' ! || p|'|i ë !' i . || q' i |: |' ||' ?ë ë' . ; |- r i PE : |- | . |' |' |i . |' ë T ;|' ë t|. : |; ë |i ë - ; |'' ë qï- ë i - ! |)l è.|k . |' ! |E | . ! E. |' |E || . , i |* ë t' i ;|' . |' ! ( |. ë || i ;|: |. |- |. |. r |- . |' '' ; (' |- . |ë |,' ; ! |è - FE - . |' - |*. ë |- . ; E |- ! . r || |' |' . |' |' ë |)' i 5-! ë y' E y' ë y' E |E ;|' |ë ë | ; E |- i |' || . - || i . |i - ë |' . | F|' | : r . i . ; p| r i |' |E : |' E (; i E (|' ë )|- i p' - |' r |' |5* |- ë |' ,' i |' |' |- . i p ë : . |; ë |ë !' ; )|' -' ; g' ë p|. r |' i . i . j| . F' E |' . |' ) - ! . ë è' i F'
q è| . . i ë : . |' |' - . - |' . - ë * r |' ë - . |' |- ë q' i )|' . |' : )' i |: |' r |- . |' ë - : |' |' ë' |i . )|' i' '' | . |'' . |' ||' i . - i #' i (i |- . è' i - . t' - ! E ;- |' . | . ! . |' ë E - - i . ë - ë - ! . ë - - - i . ë - ë - ! . ë - - - i . ë - ë - ! . ë - - |. . )' . r - i - . q' . i . . : |' . i - . ë . ë . - . | - . ë . ë . - . ! ë - ; - - ë |' . )' . r - ë - r . - ë - . r - ë ë : ( ! : ( |. |' |E - ë r ë; - ë q' ë E - |. ë - : |ë . ; ' ë . : E ë . ! ë . - . |' |' |' . ë - |' - . - ë . - . . ë - ( ë . ! . - ë |' r . | . . i . . | . r |' . ! |' ë - : |' . |' . i . - i . - . ë |! i E ;' r . ; - . . r : . | . : r . . |' ! |' -
- Er is besloten dat DlV éleel uit zal makeèn vàn dê BNWL sawlenwerking, Daar komt dè fksieke
en elektrùnische postEbinhen, diè daarna naar de gûadressee,rde wordt geërouteèrd. Vanuit
het Arltwoord@ ùrincipe behoott het kanaal Pèstëook tot het KCCZAIIe te cnntàètèn,
ongeàtht hel; kitpa.alj zullen Iangs hètEltcc gerouteerd worden. In NederwBetuwe zat daarvan
worden afkeweken in diè zin dat Ppst èerst tet ontvangst rjaar de. afdeliùg DIV zal gaan en
daarna ter afhalndeling naar Ehët KCC. Dat betekent dat in dè ontwEikllelingE van tnet kanaal posi
binneù het ItCt, deze in 2* instantie iet digitale of gedigital''ibeèrdeè contact tèr àfha|ndeling
krijègt aangeboden en dat in afstemming mijt de backoffices.
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lmplqmçlltatieplall IICC Egemeente Neder-Betuwe
De ontwiltkeliënglvan het' huidijè zorgloket naar 4 kernpunten in de kerschillende dorpèn
bètekent indirect een lokale varlan't van het KCC. 1' contactèn via de v.erschillen/e kanalen
zullen geheel'via deze ketnpuntEm vetlopen en niet Iangs het KCC. Ook zal Pöst via DIV direct
naar dè kernpunten gaan.
Bovèndien hebben deze kernpuntën een apart t|elefoonnummèr. Mochtë in de toekomst om
welke redet) dan ook ondersteuning nodig zijny dan zal het EItCC ziëch hierin dienstbaar
stetlèn.
Op
In het ultbestedèn van taken in de openbare ruimte nààr de Avsi? 'ij èokë het gehële procej
ï/an mèldingèn opênbare ttlîùnte opgenomen. Het ItCC zal geên meldingen (meef) règistrèreEh
en taewakèn.
2.3, Organisatiebèeld: gesprelç'lten met medEewerkèrs
In augusrtus zijn er gesprekken gevoerd met medewerlters zowel van.de huiàige froùtoffice als van de
bàckofficèj. Ce'nttale'vraag Sà/as huù bëêlà, veèrwèachting êù wéùs t'a.v, het ltCC.
In het algemeen hebbèn medewerllers nog geen gped beeld van wat er zou kunneù plaatskinden in
het kader van de ontwttkëlfeliEng vap hàt KCG ook ùiet over de reikwijdfe vap een KCC. Het merendeel
derikt aan eèn geöptimalijeerde telefönie en recvptîét Plenaire tommunicatieë, evèùals het
införmerei in wêkkovètleggên over het 'hoe en wat vzn het KCC is hard nodlj.
Telèföniè/receptte mèdê|erlfer: zien en hopen vöoràl op een ke/betert'ngè'in de ondersteunin: S/an
hun huidige werlçzaamheden bijv. in de vörm van meer Ekennij zodat zij meer gesprekken kuflneèn
afhandelen en minderèhoeken doorte verbinden, maar ook minder'tefugbelènëotities hoekên te
schrijken, Enkelef) witleta ztéh graag terder ont*ilçlçelëu b|lvt richttng balie Burgerzakeën. Andeten
hebben op dit moment met hun huîdige werlrzaamheden genbeg uitdagin'gen, en willen pas op de
pl'aats hbuden als het gaat om verdere ontwiltlfelinjen in de breedtè.
Positief zijn ze over de grotere flèkibiliteit M/anneer zich eventueel een |ultiskillgroep ontwikltèlt.
l
Medewerllers frontofficè Burgerzatçlenë zielh riiet de noodzaak in van eep eventuele iptegratie van l
l
telefbrlie en balie. Teleföniè isvoùr hert eetl ë.gepasseerd statipp. Ook eep aanbo/ge.richt rooster l
y . ( . j . ( . .. . . j . . . . . . . . . . . . ..j
t|Eèi,liïër,kùiij.rl.ë.iëùërèilë,iïiëër.ëlt.ë.è.ë,t.lëqi|.ië.èi.ijiïiië,tîëi|i/,t:cilitikiE.ëf.ëlië.ik|ijik.ë..iëi,si.kti|ëiiliijkii|iyj,ë.rtkjitë,||t:j.ëë..,qjyëjé|.ft.èE,iiëit.sèëj,éjt|ti:rïàErqEtéëfrtï.sëriijiiti.j|.tEttd.tj.|rljëè. ,))ù..ë t.jj.yièth''ièitlqiiàqtù.. lltjtlïw él.ifté, fààjtb. étéittd' èàëè 'àftk, ifà'jëè.'|i/i'r|féfùîïèr'èfbtè|tiè|'àèiïfiEljé'iàk. ijblétël'ùèib'ti'j.t. #')(ëèEj)Ei'è'di#èè'ù''EtEhEi('Fdè'éi$'ICi.:it.i|;ë#èt.E:E.i.i#;.!.E.!|i.ë,è.t,è.ë,ë..;,.ii.i.yë,..;|'.'.'.'.E...ë,ë)$i';$'ï;,j')'it;!)yiëE.it.E:EE.èë;ë!ë;ë;èEi;,i,ë.,;!t...ë,,E...i.:);èii''k.i,ë..ë,ë...ë,iëië#ëi,i.E?i.y
isten. Daarvoot utillen zij graag hun medewetking verlànèn om dë telefonlstes te ipstrueren. 1
telefon j
Op enkele uitzondèrlngen ja wil men niet weer aan de telefèön plaëatsnemen, In ile. nab'ijeëtoekomst l
l
zal dè telefènie alleen nog maar Ecomplexer worden.en ùiet .vergelijkbaar met voorheen. Wil jè i'n één l
keer kunnen àntwoorden dan zàl de kennis ( inhöud en eohtekt) toe moeten nènùèn. Zij zien het KCC p
. ' . j
als een geoptimaliseeèrde teteföniei enè receptiè. Wanrteer de telefônie meer capacitêit behoeft, Iigt j
vcjor hen niet koor de hand dat deze ùit hun groép zou moeten komen. l
het j
j
)
Zowel voor medewerker: telefonie/recèntie 'als voor frontofficemêdewerkers is het ùitcëancibuht en j
vooswaasde dat een ieder me|gaat in de tlieuwe ont.w.il|keliùg en zijn/haar nieuWe rol oppakl. j
In preEsentaties is dit reeàs gecommuniceerd. j
l
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l fficemeèdewerkers ve/lenen graag hun medewerlting om de fr.ontoffitemedewerkers met
Bac zo
t is toe te rusten zodat deze minàer hoeven door tt! verbinden. Verder vinden zij dat het
l enn
dootvrajeh aan de teleftyon éloor de teëlefönistes heter en consequenter zou ëknnnen, Dat gèldt
ovèrigeùs èok koör het maken van terùghelnbtitie . Flet eihen vèrbeterpunt èis wel hetëgöed invullen
van de agkndass zodat de telêfoniste weèt Ewaar zij op élat moment zijn. Het fûnomeèn
terùgbelnotities wordt vanzelfàprelfend gekonden. Aan verbetering van de directe bereiltbaarheidtë
14.000 t.erugbelnotities per iaar) wottlt ùièt gedtcht. Jttist de|ze dirècte bereiltbaarheid zal èen
speerpuùt in de verbèterihg vatn de dièàstverlenina, en daar zal een ieder, élus ookde baclçnffices,
zich aan moeten conformeren. Vöor complexe kragen zal de backoffice altijd aanspreekbaar moeten
zijn.
2 4
Huidig peil van dienstverlen'ing
Tèlefonie
In de maanèl ùovember heeft bij de teleföniè een Itlantvraagregistratie en -analyse plaatsgevonde'n.
De bevèindi'ngen zijn hietonder weergegeven, everïals de conclùjies die hieruit getrbkken worden
t.av. het huidigê pëil kan diênstverlening. Onderstaande conclusies Iàerusten op 327
Illantvraagregistratiès.
HEetëbèvenstaande geeft het gesprekstesulyaat aah vari de teleföonyjes, laàdlijks onfvangt detelefönie
via het algemene telefoonnummer en de terugval vanuitlde organisatëiè zo'n 40t000 telefoontjes.
Passeri de de percentages van hêt gesprelç|sresèultaat toe öp het jaaraantëal, dan betekent hèt ,
Dat met de huidige kennis en infètmatie nikeau, de me.deW.erlters slecfàts 1 ôp de 4
telêföoùtjes disect afhandelèn, al d'an niet met rugtespraak.
10



lllllnlelne|ltaëyiçëplan KCC getttqente .Nèdyr-BptuWq
Dat slècht 1 op dè 4 teleföontjes'succesvol doosverbondèn worden, sorris na veelvulàig
shoppen binneù de otganisatie
En dat 1 èèp de 2 teleföônyjëes niet effècttèf in in diè ziù dat èen terugbèlnotitiè wordt gemaakt
of dat de klantëzegt zelf wèt terùg tèë bèllepi
Datëde Emedewerkerj KCC telefonie per jaar 14.000 te'rugbëelnotities maken,
Dat wanneer de klaht niet zèlt Weer tërug hoèft te bèllenl hèrèh.aalverkeef), Sà/ij 6.000
telefèontjes m'inder krilgen, en dus de kosten hiervoor niet meer maken. Vènr 6.000
telefùontjes zijn 266,5 netto uren nodig, Dat zijn 333 brùto uren dle er 26.640 kostèn.
Naa|t de èffectiviteit kan èen telefoongespreèky is oolt eeù slag te slaan op Itosteneffictêntie.
Baliè èBurgerzalten
Aantal Bëezoekers augustùsE 2012 tot en fnet juli 2013 krij: inloop eù afjpraak Burge.rzalfen: 8275/
waa/van 1726(21%) (.jlù afdpraalt'en 6549(79%) v|èije inloop.
Dè gemiddelde afhandeltijd bij vrijè inlbop isë 7:20.
De gemiddelde afhandeltijd blj afspraken is 7:54 seèonden.
De gemiddelde waèhttiâd bièj krije iriloop is 5:20 minutênk
Met maximaal 15: mihtlten Wachttijdt Ilwaliteitshandvest) bij vrije inloop zal de baliebezetting per uur
als vèlgt moeten zijn:
1 batie maximaal 3 bè.zoekers per uur
ZL balies njaxlmaal 10 bezoekers per uur
3| balies makifnaal 17 bëkoekerj peà uùr
De drukste tijdèn voor vrije inloop zijn dè dinsdag' en Woensdagochteënà tussen gèen 10 uur Daar Zal
de sè.rvicenorm kan 15 rflinuterl doorgpans niet worden gehaald omdat het aantal balièsë niet
toèrèikènd is. Oplètsing is meer stuten op het maken kan afspraken aangezièn 3 baliet het t'tùakimum
is, Van de balie Butgerzaken zal op Sveekc en halfuursbasi'j e|.n capaècite'itsplanning worden
!
vervaafdigà, zodat geantlcipeer'à kan worden op àe structurele pieken en dalen l
De eff'tt.i.ëntie ltgt hies om de l/rijeè inloop te beùerken. Vrijèe inlooù kenmerkt zich door het verstroùidê 'j
. , 1
aanbod, waarvnor minitro aal 30% op de vrijq inloopuren egyr: rio/ë ig zijt). De knnst is d|n om de !
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j
Reteptiq/'àfhaalEbalié j
' . . j
Reèeptie en afh|albalie zijn gûcombipeerd ef) bezet ge/urendeE de opentbgstijden, tlolç de j
vond. De combèinatie' heeft alt gevolg dat er bij de recèptiè een wachtrij ontstaat 1
donderdaga j
h Iers zich melden. Hey kan voorkèrùên dat klatlten die 'ir) de wachtdij staan tè Iaat op 1
Wanrleor Veel af a .
eein afspraak verschijnen|, Dit zal wordèn voorkbmen door aan de rèceptiedesk een ajarte wachtplek l
voor receptie en koot afhalen teë realiserèn, zodat diéect zièhtbaar is. wie eèn documenrt Wil afhalen l
l
of een afspraak Iàeeft, j
(
1
)
l
|(.
11 j
1)
l
l
1)
è/
11
t.



làlple.mentatiepElàn KCC gèmeente Mèdeël|-zetuwe
3. OntWikkelingsscenarèio KCC
gemeente Neder-Betuwe
Ingegeken door de dienstkerleningsnitgangspuntenk het ltWaliteitshapdvest, de karallelle
bùtwikkelingen, het beeld vah Medeœerlfers èn de|gemeten resultaten kan de telefobie en balie
Bnrgel'zalçen aan cle voorkant, is een scenario gesciètst voor de opzet en doorontwiklteling van het
KCC S/an de gemeente Nede'r-Betuwe.
Hèt scèntritj jchêtst een gefàsèerdek, organisèhe oùtwiklfèlinëg vanaf êen Telefènisch I|CC tot aan een
KCC, waasin contaèten vanuit alle kanalen geröuteerd worden. Mëeàewerkèrs zullen telefoon
oùtvangen; baliecontacten hèbben en efnail, webformùlieren en gedigitaliseetde brieveh
beantwoorden en afhàndelen. Reàenen voor tàsering zijn:
De telefoniè ëheeft met ca. 40.000 klantcontacteEn perjaar het grootste directe aanbod. Voor
de ejderne beeldvormipg'v.an dienstvetlen'ing heeft profèssiönaliàer'ihg van dit kanaal
ptiùt'iteit. De uitdaginj zal zijn om cl it aantal tele.fùoùtjes terug te dringen middels sturing vaù
vrageù en kerzoèlçen naar het digitale kanàal.
De fàserit)g sluit aatl bijl de. interne beel'dvörmingl over de ontWilrkelihg vap het I|CC, Eeù
groeimodèl dat begint met datëwat bekend ls, geeft de organisatie de tjjd om aan een KCC te
werjùel') en deze als eerl iêdets'frontoffice effèctièf te gebruikeù. |ij de profes'sio|nal'isèfing
zullen de 'verschillebde wetl4stromen in de rol van inhoudelijll veraptWoordelijlç.e nauw
betrokkêri worden bij het Kcfz. Dit zal bijdàagen aan àe veranlfering van de vraaggetièhte
werkwijze en de intègratie kan hèt KCC blnneù de orgahisat'ie.
De fàsen, waarvan de implèmentatle in het hierna.volgende wordt bêschreken, ziln als voljt:
Fàse 1 : profe,ssionalisering van deEtelefbnie door dê öpzet var) het kanaalè KCC Tèlefonie.
MedeEwerkers pr.ofesjiôhalileren zith in gesprelfstoeriEngë en make'n optimaal gebruiltèvan
kennisbronnen; De inzet vah meàèwerlters is geheel conform voorspelling van het verwachte
aaribod.
Realisatiè 1* Kwartaal' 2014.
Fù|e 2 ; ëp?nslqitinlg s/|r) çlq bplie Mvrgerg|kqp petl hq'| Kçc 415 de f) eqrytp fa|ç Ttpr) heyëkpcaal
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|- ë - . |- ; (' ; ' i ?' i ë ||' )' ë t. |ë |' E (' |' . |' . - è - . ; '' - ' . i . : . i . - q )' |. |' |' - ;' ; |' . ë ;|' t| |' . |' . - ;' ë à' ( te |' . i . |' ë . ! ë |' . - . |- - |' ë . ;' . |' ?|' . | |' . |-' ë . ; )' . r r |' ! - |- . ! . |' t|- ,ë - - |- |' - |; |;q èç )E )|' |' |. . |. ; . - è| - . |. |' |. . |' @|' ; ! . . ë -' E ; |(' : - ' k|'' ë |. i ë éë |. |' |' ' ë |ï : k . ! ; - . |' . |' '' ë (' i . |! i ë- ë . i ' ; . . i ; |' . - . ù' ! ;' . ;' q ;' . y' ) . |' - . i . ; . k' . ! : . . i '- )' - :' . |' ! . L.qï . |' | é' i ë' |' . ; è' ;' |;' - |. |'' |' |' - ë ë' - ; - . |' . . |' ! |' . - ë ;' .
bùitl' . ' àl à is
medewerlçers, die jiekèù in het aanbod van cte kanalen op l.ltlùnet| vangen.
Daasnaast zal via de' producten- en diensten catalogustë PDC) en tia instructie door
Batkoffièèmedewerkèrj het t(Lf2 kennis verkrij gèn om mêer vragen in het te contact af te
Handelen.
Rêàlisatie 3* Itwartaal 2Ot#.
Fase 3 : aandluiting van de overije balies qat) KCC Balie. DoorèntëwèikltèlEing mul'tiskillgroej.
De ontwikkeliàëg van flet kanaal KCC Po|t.
Rèalîsatie 4e ItWàrtaàl 201./,.
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lmplemelltatieplalz l(Ct gemeente Nedel'-èBetuwe
Deze ont|wikltelingen zullen als rèsultaat hebben dat op ljanuafi 2015 er een IXC binnen de
gefneente Ne|d.er-Betuwe operatoùeel is, Lestaande uit de kanaten Receptiq, Têlefoon, Balie en
indirèct Fosy/Emai'l, diè iù samenhang Wordën bestuurd eù waar tturing kan klantcontactèu
plaatskindt naar hèt digitale kanaal.
3.1). Dienstkëerlen.ing|uitgahgspuhten
in praktijk gèbrachtr
De kèuàej in de realisatie kèan de kerschillënde fajes Worden ingegevèù doot de gemèentelijke
uitgengspunten vbor diepstverleningt zie flùofdstuk 2.1.)k Hieronder een toèlièhting lloe dèzè
uïtgangspunten in praktijk wordên gebratht door het KCC.
1. Werken vanuit lney per'spvctief van de klant: de vr|ag ceptraal en vlraaggericht wqtkèn,
o basis van 'het wefkelijke historisch ùantaanbod en de werkelijke athEanà'eltiliden woràt in
P
het KCC capàciteit en competehtie ingezet. Er wordt gestreefd naar een continue matèh
tussep këlpptaanbod en besch|lthare capaciteit op basis van sèrvicenormen,
Doèr de aanslùitiùg van de 'BaliesEaan het KCCI 'in Fase 2 en 3) kan op grotere schaal naar
eeù eltacte match tussen aanbot en beschilçbàte capatiteiy worden gestseefd, Waardoot we
èr altijd zijn M/anèneer de klant zich aandient en àndere taken vertichteù wanneer deze er
niet i|.
.
. . ' . ' ' . '. . ''
De focus in het k|lantcontact in om de vraag heldèr te krijgen. De training )
gèsjrekgvaardighedentë in Fase 1) heèfi deze focus. )
l
ùel en zekerk 1
2. S j
Dooà instrutiiè N/an KCC meà ewerlterst Fààe 2) over de (toeàracht) van procesjen in de ji
' . . . . ' . ' .. (
baclloffices, samen met tle opzet eù actualisatiëe van de Itennîsbanlll Fase 2), is het KCC in I
at shel en voléens de actuele status de klatnt te beâhtwoorden. 1
sta
' ' . . 1
Tijdeps de commùnic.atietrèai'ningt Fase 1)) maken de medèwerkers ItCC zich eigen om snel tot l
te dringen. j
'de kerp v|p de zaak/vraag door
l
l
3, Eétl overheid. l
Het creêretn van àökèel mpgelijk één itjgang voèr alle kanalen, waar àê vraag beàùtwoordt )
(
wordl; of waar de burger wordt doorverwezen naar de juiste instantie
( sjinin-hètrweb functièl,? verstèrkt het Egevoel voor de burger metléén en dezelfde overheid p
' :''|ê;è -||5||1|,| |1|-| ' '|E||||' ' . |||'-';: ' '''|iE!|,' . |||'|'|.. ' '71.|::- ' |.|5||1|,* ' ' |||7'.'|.- ' !t|!i5i''' ' |||::2:1,- ||1::2:|.| - 'i''ii|'l ' ||||-||,1* . ' ||| ë )' - ;- ;' -- |- ; |- -' -- . |' . ,-- -' i.' - |-|- . -' -- -- -' . --'-;''|L -- - -;' - -- )' -- - -ë -- |:||.:-..- -' . -' . -' ë -. - - -' -. |- ;- - -- )- -| --; . ; - |- - -- ,-' -- -' - -' -' 'j. -è' - -' - |- -' . '' - -' . -' -' -)' --*|- -' --' -' . -' -' . |' -|- -' . -' - -' - -' -' . -' -- -' - -' ë |- -- - - -- - - -- -' --' ---' -t'-- -|. -' --.--' --' -- ; )|- -- -- -' - -' . -- -' '|--|- -' --- . t-' - |- -- -. --' -' -' -; ||1- $. - ) -' ;' - -' )' . '--'|,y- : -' |. -' -- -. -|- . --' -' -. -;-'|- -' ;-. - . -' - -ë - - . |k-'|- - ---- - -- -' - )' |- . -- -' -' ----. -. |- - --- -- --' -' - '-|- ,' (' 'I||'ii''-k i : . t'||'t . -- t' . ë . - - ë '' '. t'|- ë -' ë - -' - ) 'k- -t' ,|- . -'
-' . -' - -' -' . -' -) ë )*|| |' - . )- )' . -; '. --; -. y-' -|, - -' - . -- - . -' - . -. ë . |- -' - -- -- - - -' . '-'. .)|- . -- -- -' )'- i!'|E|''-' -' . -' -- - -' - ; - ''i|:''ë -ï' '- -- ë -i |- -- - . -' . -' . -' . - . i' '. )t'' i|''|''-- . - -. -' -' . - |||'-t|k.ë -' . - -- : -b- t'' - -|-- - -' -- . --- . '|' 1|7'|.||.- - - -. - ---' . -' -' )- : ||| . |' . k' - i - j- . - : -' . ë - te ë ; - ë - i' . j' . - è- . ;' . -' - ë - - -' - (' . -' ;- -; -' - - : -' ;' - - ;- (- j' -. )' -- ë -' ; ë -' t' t' k' . - . -- . -,- ë' j. - (. -' ;' -- |. $- -' . (-' -L - - i-' : - . ,' . |' të - -' - q -- . '' . - . - . )' - . -' . - . - )' . - . - -' ë ; . ë - - - : - : - . ?' . -' ë -' ë -' ë -' ë -' : ,' - : -' ë - . ttp -ë . - . ,' - - ë -' . ë . - . ë . - '-' . t' . )- . -' )- k' -' - ;' ;' -' -E . è' '. - ë - ë - . i . - i -' ë - - i -' ë -' .i' . ,' - . -' ë -' ',- );-
)' : -' (' . -' - ë ';' - . ,' - : -' . -' )' - . -' - . - |' . - i' i . -' - )' ; -- - -- ; . -' - |' . -' ë -' - -- -' ë . - . k' - : - -' . ë . . - - . - . . )' - . - - - -' y' . - . -' - . . . - ë -' - - . - ë - . t' - - - . E - - k' . - . - . i -' ë ;' - . (' - - - - - ë' - y' - . - - -- . - ë y' - - . - - ë' è' : - k- - i - E i' . - ; - - i . (' - - i . - ë - - i . - ë - - ,' - ,' . )' ë ;' . i - - . - ë - - - . - ë - - - . - . i - - ; - . ,' - ). |. q' . )' t. ë -' . )' - ë - - - - - - E - - - - - ë -' ë - . - - - ë - . - - ;' - ,' . ,' . ;' - ;' ë - . |' - . ë . . - ; - - : . ; - . - ë . - - - - . - ;' . - . - . ë . - . - . - - t' y- i . ë . - - - - ë . . ; . - ë . . ; . ï' - ë -' ë . . ; . - ,' i ,' - ë' . - . - ë . -' - - - - ë è' . . ë -- ||'|i
L.çï,j.;ïL,,,,,i.$k,,L.,ï,.k;.çç'ç;,.L,L,(.;,;.ç.Là.,Lèb,.;.çLbèq.èL.ïj.1,ç,.i,Lï.ç.;àLi,,.çL,1bL,1L,,LèL,.b,L,ï,L,$.çï,LïLèï|?.ç,LèLi,é.,Lçk,(,é,1ii,,ï,ïiïé,L.bï,ïLkïï.kk;.b.;i-iLLL.ë.f,,L.ààLèïï.b,è.kîLL,,ïLï,LL,ïbàï,,è,/ï-; . . , , . ...?.?...!?|?.:. .
l
l
4. Transpara'nt etj aanspreèkbpar. j
. . . ' ' ' ' ' . . . . j
- Binnèn Iàei Itcc èis niet aileen kwantiteit meetbaar, oaar'zal. èok de kwaliteit'en uniformiteit j
in klantbehandeling meetbaar worden g|maakt middèls I|walîtei|tsmoùitèriàg. |e. l
.. . '''' . : ' . . . . . ' . |
bevindincen en resultaten ziin voor een ièdet'f interril ihzichtelii'k en zullen aanslùiten on Ede 1'



lùàèlelnéntatieplall KCC gemeente Nedel--Betuwe
5. Effectivlteit en efficiency.
. k ,jjj tcontact te registrêren woràl; inztchy vetkregen in
Door in het KCC het re ultaat van eef) an ,
de doorlooptijd van het coniact tçlt afhendelipgk Het ëslireven is o| over de gehelie linie 80%
van deëkragen iin het eèrste corttàct te. beantwoörden. Daarcip SNordt de Ilëennistoenëame
binnep het KCC toegespitstt Bij çle aanscflaf vaëtl tlfj PDç/keppisbank wordt meteen een
klan'tcontactmodule geleverd, waarmee regiEsfraties structureet kunnen wtlrclen gemaaktlk ,
middets perlodieke kwaliteitsm|ùitoring Wordt de ëpet.soonl'ijke effèctivitèit bièhnen het ItCC
gèoptimalijeêrd. Er zijn criteria opgesteld qtla gesprellsvoerihg, gebrpik systemen, en
nisbronnen en proéedures waar een ieder aan dientte voldoen, Persoonlijke coacàing
ken
zal dèe medewerk|r op een hoger nikèaù bselagen ètl daarmèe de diehstkerlenirlg.
Door het specifieke aanbod in de versèèhillende kanalên voortdurend te matchen Eaan lle
beschilrbàre capaciteit en coop|teptiqj wordên èfficîenëcy-voordelen ùerltregen m.b,t. de
planning en roostering van medewerEker|s. Door deze te kopèpelen aan het uurtarlèf Wordt
inzicht vetkregen in de benodigdè kosten om eèn serviéèniùeau in staùd te houden.
6. Het zovèel mogelijk tturen van de l4lantcomëmunicatie en interactie nzar he|tdigitale kanaal:
digitapl als het kan, persoonlijll alsè lèey lmoet, ,
In etk telêföongesp'relt ùlnnen llet itècl en dàaébuitenj zal wanneer van toepassing telkehs
woràet) vetwezen nàat het gebrùik kaù dè SMèbsite als iùformatiebron. In de
kwaliteitsoonitorihg zal ditëals criteriuo worden opgenom|p.
b lies zal sturing plaatsvinden naar het digitale Ekanaalèt/voor deëzeëaanvraag is
ookvatluit de a
ook eer) cligitaal förmulier ëbeschilçbàar, dan kunt u op elk moment de aanvraag doen'/l
- Wàar pèdidizal deë burger ondersteund wordèër) in het gebruik vatl de wehsite/hetëdigëitale
kanaal.t ''als u internet bil dè hànd heeft, Wil ik u graag Iaten zlien waar de informatie staat/').
3.2. Sturen naar het digitale kanaal
Naajt het in praktijk uitdraéen kàn de diènstvèrleniàgsuitgangspunten is de rode. draatl in de
ontwitflteling van het KCC het sturen van|de Iklaëntcoptacteh ùaar hetë digitàle kanaal. Flet digttale
I ten worderi3. Dl1 betekeùt àat We het kanaalgedrag kan dè
lçanaal zal het belangrëijltste kanaa moe
klàùtkn zùlleù moeten bljàtureh. We willen zoveêl mogelijk interactèiés en transaèties via het àlgitale
kanàal. Dit öm redenen van srlèlheid, overzicht en kbsten, maar ookèom een groEèiend segment
taintlenë de Itlantengroep op maat te kunnén bedienen. Daarnaast willen we anàere kjantsezmenten
verleic) en om van het digitale kanaal gebruik tè malteù.
AnderzEijds'hou|y dezè kquzk lr) dat weëclit çlok zullqr) qmcàbyen f|ciliyerep. Dat betekept meer
;;:.k.ëè,Eë!ëëë;,t',i;ë:,ë:|iëë;k!ë;!ëri.,(,,:'ili.:i,ë.pèki#,!ës,è$ki;ë!));ë,ë!r)i!);ië,ëè:ryqj.i,ëtôt.#)ièi.i,::r;ïttë.;ï;!'jë$)i;;,?);f,(.iè.;r;ik;$;i;;.(:wétëb'?ùi)!#,,'.i(ù, lëjé/ètt.j ttjï/ééèh| ïëikitj. jéd. tliiiiîj lttjidtt, Eiètèiiùilë|Etièù. iikt'dikièèqùë.ljEté.iù, 'tèïàtlàllèiù'yëùi|èt,,|lkfè'é' 'htititièùlt|èikàf|ètili'ékEélpit'|w.lfbikiiiiù àèiiirdE,ëëiE.èë.tië.kiù''lèijldl|t?iti|ë.,èkiiillltgi'që|'tii|ri.tEEëiq|jrièriEiisil.ls.iiiiiiilili|'|tàE|irq|rtlk'èiïi.pëlèëyëlèëyqëtqpiètit..ëïtëiè.ë|pëi.lëlji|rti.èliëërqqt'èrësèëëihi,è'rk
webrichttijnep voldoey, maar vnorat een goede orgaùisatie et) bèheer van dè digitale Itlaùtom,jèvihg.
Dit is eet) hardè tandvobtwaarde. L|aarvtjor zal parallel aan dit plan èen fasefing van de digitale
ontwilfkeling opgesteld moesen worden (),I.v. eèn informatëiemanager. Zönder gefàseerdè
ontwikkeling en realijatie van webformulie'ren en optimalisatie van de websil.x middel: ëen
PDc/Kennisbank kan sturlttg naas het diéitale Itanaal gewoonweg nièt plaatsviùden, en d'us ook niet
eèn lfèsEtenvoordeel realiseren en geen gemak voor de btlrger.
Biùnen de scbop van het I|CC betekent sturen naar het dijitale kanaal vooral het vêrWijzen en
ondersteunen van het gebrtlik vaù de wêbtite ï/oor lhformatie en transactie.
3 D vDP( zie lnleidiùg) sprèekt als aanvulling op AntwoosdQ van ''een sterlf|gedligitaliseerde ômgeùint''
e -
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Implemeëntat'ieplal) IICC geme,ente N|der-Betuwe
Per ohtwiltltelingsfase zal wurden beschyeven welkeE acties daartoe door het KCC woàdeh ingezet.
3.3. Communicatie
Bij de iùtègratie kan het KCC bi.rtnen àe organisatie zullen er vele momenten zijn Waarop interne- en
externe communicatie zal plaatsvindèn. Dèze momenten zijn cruciaal voor tnet slagen vàh een
ontwikElteling. Voor deze momenten zal advies ingkwonnen wotden bij het team Communicàtiê oveà
de invulling en gèbruik van kanalen. b'it om samenhangk uniformiteit èn kwalitelt te borgqn.
Met oog,op de integratie vàù het KCC tlinnen de organisatie is een rubriek I4èC op Intrànët, Waar
periodiek het Iaattte nièuws te Iezen is; zeer ge|wenst.
M.b;t. communicatie oï/êr de oèhtwilflfelingeEn van het KCC zou ik het vèlgende tsaject voor
communicatie willen hanterèn:
Bij èlk vootnèmen, mijlpaal of actie zal de vraag worden gesteld of èn zo ja wat, om wélke
seden pan wie en op welke wijke'zal'worden gecomëmuniceerd, j
Daarbij zal gestreèfd M/orden L|trn de lnföErmatieEgemeenschappelijlr te maken binneh de 1
l
organ|sëatikh M/aarbijl gezbcht wordt naar'interactie en een mqgelijllheid voorterugltoppeling. ,1
' . . ...' . . . ,è
Ovet hët idee en de uitvèerint zal met ComMùùicatiè worden aféestemd. De rol van I
. . ' . ' . 1
Communièatle is pet defihitiè ondeërsteunend. j
' de beschrijving van de vêrschillende fases zullen de cômmunitatiemomeënten wordën bènoemd. l
I n
@
l
3.4. Prol'ectorganisatie I
. j
Om de ontWiklfelingçn van het IICC concrèet'vorm te gèveù, te coördinèren en te bewake'n wordt l
l
gekozên voor de volgendè projectorganîàatie: l
l
i |'
1. Eèn stuurgrcep bèstaando uit de directeur, de mantger Sociale Pijter en àe prpjectleider Itcè j
n de informatiemanagerk De frequenëtièèvan vergaderen wordt gesteld öp lèx in de 4 Wekert. l
e
te Iast rùet de tqgiekoer'ing over het totale projèct KCC evenals de diverde 15
Deë stuurgroep is e y
deelprojectèn, ten etùde hêt project te realiseren. al
. j)
Daartlaast zal de portefeuillehouder màandelijks eèn overleg hebben met de ptojectleider ,1
' '' j'.
ItCC Over UQ Voc|rlgar)g Vatj de ohtWiklçeling. l
( j tjjjyjyj t.j Nqjjprqje|jgyoqr|n wortj|ja yjmqyùgyjijqjd. lj
2. è Geretëtyoerd aan de verschlllende att is z
. . . . . . ) ) . . . ë | . |- ; - -' . ' è ; - . ||| E . -|||||:. . . |i ;||||||-. . ,' . (||' ! i |' . ,. . |' |- . . . . . ! . |' | || . |. .' . i E |'|. t' . |. . - . ë . . . |' . . - . . é' |' |. |. . . . . |. . i -i |); |. . . . . . : |' |. . . . . . |' |. .' .' . . . ; - |||k;-.'. . . . - - . |||'. . ; . . |||-i-|| - . . . |f . |' |' |. . . . . . . - . E i ||||||||'. . . .' . . i:. |. è |' : . . . . )' |' |||||||||. . .' . . |E |. . - |' |. .' . . i . . ||||---. . . . - . . . ë i |||||||'- . . ï|.|||j. - |' | i |' |' . i - |. . . .' . . . |'|. . . . . . . . i . |. . . - .' . . . (' |||||||'. . . . . |' |. . - . . ë ë' |. . . . - |' ||||||||'. . . . . . - -||r. ,' ; |. . . . . . è ë' t' . |* . - |. ||| ! . - ë ||||||k. . . |'|: . . . '. - ë - ' i |. . è . - r' |. . . . |' |||;-. è' . ?' |- ë |' :' . i - |. . . . . |ë ! |. . ' ' .' . |. . è |. . . . . . ë ë ! |. . .' ' . .'è |. . . . . . . -' . ; |. . . . ë |' ;
||||k|'' . . . . . |. .' . . . . |. . . . . |' . )' |||:.. . . . ; |||||||j. . . . . |' . |'. | i |- |. . . . . . |, . . . . . -|. . . . . . -@ |. . . . . . .|' i |! -- . |' |. . . ë : - |||- |' ||||||||. . . . . . . |- ||||||||'. . . |' 2||||||.. . . . . ||| ë -' |. . . . . .' q-| | |i . f' |. . . . -|. |. . ; |' i - - : |' è.|. . . . . E . ,ë|. .. - (' |- |. ||' . |- |' |' - |' . ; |- ; '' . | ë '|' . || '' . r ë . i ! . ;' i '|' ë - ||- |' . |' . |ë |' - E ë |-' ë !' - * . |' |' ; (- ; |' |' i . ; |- ë )' i |- |' |y ; F; E |' - E |' - E |' : |' . |.| . ?' |' |- |. |- q' - || . |- q' ; |' (' #' ë fë E ' . | . |' . ;|'' ' |i . ;' |' . . . |' r . - . |' ë . - ; - ë : . ' . ! ë - . - - : . E ! ë |' -; i . |' (i :' AL ë :E - ë ; p' . ;' |' E |' - ë y' ë |- E ë - |' - |: - | | |: |' . |' - ë k' i - | |' ë |' |' f! ë - ; * i i . ! - - . ! ë - ; . . i - |' ë |' . ë . | |' . i - |' (' ,; r )' ë ;' ë |'
: - . i . ; . ë |' t' | )ë - pi . ! ; . : ! '' . i ;' ( |' |' - |' . |' - ë |' i ï' - . E . - E - - . . - . - . . ë . |' . . |' . i . |' - |. - : -i |' t: t' |' . |' - E ë . i - j . |' j' ë - |' - . )' |. |. i t' i . (' ' )' . . - ( ;' ! è' . t' ||| |'. ë
tèiëèël.llëèl':i.Ei.l':lilèlëi::i.lëliëiiëir.iiflïlifi'lltlffki.iiitiiiflEiq,i.ili:iEli'lsàililit:i|tiliiitEïjûièè.i|.liélôr|:ï?lii|èt yii:lrlï|èi,iifjilliilëlplk||jl ) ,Z, :
jprojêètleider QCC, Frequentiè van vëtgaderen 'wordt ih okesleg bepaalà, (
3. F'let is ook mùgeiijk àatEad hocrèltlanlçbord/adviesgroepen om o'p bepaalde momenten rùee te )
denken over voorgennmen ontwikkelilngen en ingezette ontwikkelingen te töetsen. Gtbepetn )
k rs frontofficè, backofficè, en de ondessteunende diensten zoals HR en l
bestaèan uit medewer e
(
lèT, De beslissing over de iùzet etvatl Iigt bij de (àeellprojectgroep. 1)
. . . . . '''''' . ' '''''' '''' ' . ' ''' ' ' '' '''' ''''''' ' ''' . . . . |*|*
l
l
)
In de volgende hoofdstul4lle.n worden për fasè de actiùiteiten en projèctdeelnemerstin de kolom l
''' ja
''deelhemers'') benoemd en geplanà. Ook zal van elke fase een begroting worden gegev )
' j
lè
l
is l
' '''''''''' ''''''''' . |l
1@
|.
l
11
)
l
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Inlplenleptati|pléll KEC kemeente Neder-Betuwe
4. T|rugkoppeling Scenario en lmplementàtie |CC
Eje .ontwil4kelin| van hèt Kccèis een èlancdutik traiect waatbii de ûehele orcaniàatiè zal worden
kken. en welke ook invlçled heeft op de telnèle orgpèniEsaiie. Het is daarom goed om als ttartpunt
betro ,
het gqlçozèn scènario en het'implementat'ièEplan terugte koppeèlenëaan de organisatiè. Ze lkèsdt
infèEtmatie gèàeeld en verwaè'htingèh vefhelderd. De organijat'ie in zich bèWust van de împacjt van
het projett.
. . . . . . j
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lmplenlentatieplai: KCC geùle|llteENèdel'-Betuwe
5. I|'CC Fase 1: Professionaliserihg KCC Tèlefonie
Dezà fast behelst lset profèss'ionaliseren van hetlllcc Tetefènie als.eerste stap in de richting van een
mùltichaùneEl KCC. Doel daarbij is het ItècET'èlëfoùiè zodànig te tlpgraden dat zoveel mogelijk vragen
in het eesste telefönische contact àirect kutlnen wordên beantwèord.
De ûlanning is om eindè dit jaar, met een uitloc)p naar begin ùolgend jaar; alle deelprèjècten/a.cties
daartoe af te roùdeia, Het gaat daài-blj om àe votgende acties:
..
. .
. . .
. . . . . . . ' .
1. Het'vervaardi'geù van een jtarcapaciteitsplanning op basis van de vootspelliEng van het aatlbod
en de wetkelijke afhàndeltijàeën. Daarnaast znllen 52 wëeekroëosters gekoppeld aan het
verwachte aanbod per half tlbr per week ïà/ordên vervaardig|d. beze roosters vormèn de basi:
voor de dagèlijkse tàezêttlnj vah de teletoùie om te allen tijde de servicenormen te kunnen
hehalen.
2. Eer) wêe.krapporEiage samenstellen uit Mitel, waarin alle belangrijttEe stuurelementen
inzièchtélijlt zijnt sêrvicelevel, percentage bèeantwoord, tertlgval, jèrcentage afhakers, idle
timey, beschikbaarhelid? etc), Ook de stand van zaket)ë rp.b.tk terugbelnotEitiès zal gerapportzerd !
' . j
worden. Daarnàast zal et eeh aaùzet gemaàkt Woi-den voor rapportage van periodieke j
' . - . ' j
kwalitelt|monitoring aan de telefoon. j
3 Tràining àewustworàin.g commupicatie vôor huià.ige te.letbnist.es. 1
In h.et verlengde daarvan het ùefènen van gesprettsvaardighedenit gesprelfsmodèllen, vragên l
' j
nàar de vraag, doorv'ragen, samenk.atten etè). l
Vervblgens zal eer) eenduidige procèdure van deEgespreksvoering worden vEastgestelà: In j
te instantiè zelf de vraag Willéù beantwoordên, daarna ruggespraak, daasna pas lj
eers
doorverbinden. 1
l
d I in de praktijk via monitoringë periùdiek Worden getoetst eù kerdèr l
Het aangeleer e za
. )'
ontWikkeld worden. Dit mèt hèt doel om zoveel Mogelilk vragen in het eèrst telèfonische E l
. . . ... I
contact te lçkltlnen bqantwoordep. t
' . ' . .. . . . ' . . . . . .. . . . . . . . . . . '' . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .. . . . j
. . ..... .; ....:.. . . . . . ..
4. Wanrleer meer vr|ger) in het eerste telefonisci coptact wordeh beantwoordzr wanneer meer ë p
' ' ' . . . . . . . . . . . . : . . . ' ' |1
kennis in het telefonisch KCC aahùàezig' is, èndersteuùd doot bacltoffices en Ifenhiàbank,ë j
ïkanne|r doorëgqvraagd worclt, dan zal de gespreltstijd per contact toenemen, en zal meêr t
' . . . ;
j capacilxit nodig zij r) om de vragen te kunner) beantwborden. In de Ebackoffices zpl élap rqimte. l
' . ' j
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. ('
Eisi op welke wjjze de capaèiteit aangevuld kan wordènk In èerste instàntie Wordt l
De vraag j
' j
geclacht aan medlêweskers van de balie BurgerzateEn. Enkelen van hen hèbbèn een l
l |*. .



llpplem|pttçieplan Itccègenleente seder-Bemwe
antwoordelilklfhëeid koor hèt behalen van servièenôrmen te Iaten'groeiep. Erëzat een
ver
opeërationele werllinstructie komep om dè operatie te borgen. Rode draad hierin is de
ve|rwijzing naar het dijitale kanaal voor informatie en interactie.
6. Aan cbmmuntcatie extetri eù ihtërn kal keel aandacht besteed wètden. Qet het team
commun'icëàtie wbrdt naasy.dè communicatiemomenteb afgqstemd over |e oèrgpnisatie èn
inzet van communitatieëmiddelen. Hèt streven in om elke mijlpaat te communiceren, Ook zal
een. rubrlek KIEZC: op het intranet bijdragen aan de integratiè met de organisatle en dienèn als
structùreel communitatièmiddel voor àlle ontwikkelingen in hêt l(èC,
In deze l'fase g|at het ieder geval om de kolgende communEicatiemùmenten:
- commùùicatiEè traîning Kcc Telefonie.
oriëntetehd bezoék arldère gemqeùtèlllk'e l|rc(7s.
àezè 1ç fase ïkordt ttutlng naar hèi Edihttale kanaal geborgd middêls de volgende actlesl:
7. In
In de training communi|cëatie voor de mèèdewerlfeërs KCC TeleföEnie zal geoefènd
wo/den in het op een natuurlijke manier verwijàen naar en onderstëeunen van het
gebrùik van tnet digitale kanaal.
In het telefùongelsprelf zal het in de training geleerde in ptaktijlt worden gebracht.
Periodieke Ilwaliteitsmönit'oring zal op dit vlak jlaaysëkinde.n.
1 planning F|ase 14: profèssionalisesen lfcctèlefohie
5 . .
i enàar àqelp|mçrs start resalisatie
beelproject e g
1. Capacitèiisplanning en wqelfëroèësëters
la. vervaaràlging capaciteitsplEanning en PH Wèek Wèek /8
weekroosterd KCC Tèlefonie 47
2 Verëvaardiging we' elfrapportage E
gj
2a. Verkàardigeù en publicerèn weekrapportage PH Week Weekl
41
j ojjaj osajt jry.
2b. Optimatiseten Mitet Solefoonceùtrale PH HP
43
3. Ttaipihg Lpmmun'icatie.
y j
3a, offèrtes Ieverancierës PH J5 Wèek Wèek 7
' ' ' : |* ' ' ; ' ' è |i : |' ji |' ||' |' . |' |' |- . || |E ë - ; -' ë - ;|' |' ë E ! - ; |- | . |' E ' |' '. |' ë|ë ë -' : . E )|'' |- |' || I |' E - ' )' E )' ' r |' - |. . ! |' ; |' ë )'' |' i |! . i . ; . | |.|. - || . |||||||||. ë : : ||||||* . ||||||||- . - ||||||*. |. . . @|||||||' ; . ||||||||ë ' i ||||||||| . ë -' ||||||||* !' . |' |.;ë : |||||||||* . - ë|||||||| é. |' i . |. . |||||||||. . -.| - ||||||i . - . |. . . . - . |||||| ë |||||||||- |' ' ||:||||. E ! F' ( ë )( - |||||||||: ; |||?||||ë : ||||||||i ë '' . |||||| ë ; |' ! : #' - |. ë 'r ;' ||||||||t -' |' || L |-| - . ; |||||l ë' ! ||||,||||i| - |||||||| . ë |||||||| E . ||||||||.. ' i . ||||||p . |||||||||. ' ; ; - '. | | :. E;' . |i : ë (' - |. |' . |- . | . i l ' D ë 'è ,' ( ë . ; y' |' . ë i ; |' . |' . ë' E ;|. |* |. | . |:' | |' . - ; |.' -|' ! | p- |)'' ; | |' . |- . |;' | ë |: |'' i . ë |' . ;' ë '' . |' ë E : - . : ;ë ! (i :. |'
. |' . |' . '| . ' i ' . |' ! - ! ë I . |ë . ! |:' i . |. . i . |ï : . |- i . . ||' p' E - ë |' . - ' y' ; '- . i . - . |' ! |' E |' ! é' i E' |i é|- )|'' |' ;' . |' é' i . ;i |' . |' |' . |' . |' . |' . |' . . |- . || | ë q| E - ' )' - E E . r '. . ) E . ë |' . - - ! . i . ' i . . |' . '! . i '. - ; . (' E |' . |' - è| - . : |' . - . |' |' . ' |' ! (; . | :ë ;i - ë :|' ! ë : ë |' . |' ë . |' |. ||; . - èë ! * - Fi , |;' | |E |E ;' |;' |è;' E|' || |. i ; . |è'|- E |' ;ë 'F|'. | . - |- |i |.|i p; :|. ' |. . . . ( |' ë |' . i . |i | i | )|' ; |;' E ; '|- |' . |- E ; . |- . |' ë |.' ; . p|'.i |' ! |' . F' q ,|' ||* |' |' . |' ,ë . |' E . ! . i . ! : ' - . |q ; . : || | i j' ( )' |ë i . |' ; r |ï i Fi |' . ||' -i p' . || ë . ||,| : ; :|' |. |'ë |- ! ||';|. ë |;' EE || . |-' ë -' i - )' ë i . | )|ë ||- ë |?' ||' |- ë || èi EE è| - | ;|'. ë ! . |! r ' |' - |. . - . . |. ; . |- - ë : : i ë| . )'
E E : |' . | . r |- ë ! . ë ; |' - |- ! |/' ë ië . |' . E ,|ë |; - r |è ë : . E ë - ë |' ! |' . ;ë . |;' | . |' ë ' . i |' . - i - . |' . i . . i ;E - |. . i . ; . ;' | . . i . . i . ; i . | . ; q ;' ë : . i |! i . '' ; ;i - |ë . - ; |' - . ë;' ;' |.-i . |- ; - |'' ! |è . ; . ' i |' . . |' . '' ë - è i : ë ' ; . : |- ! |' . (ë . )' E p' |' i . ! . |' |' . ! : . |' . . ë ë . - . | ! . . . ; . ! |' . - . |' . |' . || F' . |' . | p' i . ë E - ;- ë ;' i . : E |' ; -' ë ,- ; . |. i . ë |' . : ' ! ë . - . |;'
|' E |E i . à' i :' : i . E |' |E . : ! . i . ! ; ' |' . . ; ' ë E ( ' : è . ! E . ! | . |' |' i : . ( : ; |' I |' . |' ; |' ; E : : ; è . I |' |' . è' i . . E . ! . E . ( E . |' : i . r |' ; è' i ' i i . |' | |' |' |' |' i . i || ë ( ; |' ; |' ; |' ( |' i 'ë ;; ë |' . |' : |i . ! ; |: ! . |' |' . i |' : |' ë E ë . ; |' |* I |' i i |i . r . i . |: . . i |' : |! . |* ; i l ( |' |! . |' ë ' | i ; |: ë : . i |' i . |' i |. r |' ' |' i . ë |. ; . |' |' . : . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .
resultëaten. Advies Ieverapcèiers
Lekerancler|: Novostâr, Lieberwqrth è
jb, Beslissing öffertes PH JS Wèelt Week 42
:2
jc vervanging regelen 'voor tradnîngësdagen PEH Weèk Wèèk 43
4t
3d. Training doôr extern bur|au PH KCC Tel. Weet Week 46
PH 44
àek öpzet en implemeutatit ltwalttèitjmonitèriùg i?I-I LkD Weék Wççk 52
4 In 2013 âijn teeds een aantal acties opgepakt welk ook zonder dit implementatieplan zouden zijn ingezet om
de dienstverlening te verbeteren.
:t8
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. 48
ze Inschaiting capaéiteitsuitbreiàing
4a. Inschatting makèla ontwiltkeliha benodi|deE ISH W|ek 'Week 42
capaciteit telefotliè en daarop acties 40
ondernem|n. Heeft eèn telatiè nnet
Deèlprojèct t en 4,
5. Operationeleë wçtkipgtrucEtte
5â. Vervaardijen en implementeren operat'iönele PH Week Week 49
W l instrucyiç 48 '
er (
. . ' . . . . . . . . .
6 è èmmunicatie
. 9
6a. Afspraken maken oker PH PH Week Week h.j
commùnicatiemomenten? -middelen en Communicatie 48
aanleverihg. è
6b. Rubriek KCC 'op intranet Pil Webmasier Wèek Week 49
c|mmunitatieE Mà
7. S'turetl tlaar hetdigitale ka.naal .
7a. Sturen naar 'het'di,yitale katlaal: PI-I weelt Week 52
In de Qpesatie zorgdtagen voor contiùue Metlew è 40
verwijzing KCC
!
39 4: 41 42 43 44 45 46 47 4à 49 5t1 51 52 j
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Wiejwat waarvoor uren Kosten Kosten budget ))
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incidenteel structurqql j
PFI E Prpjectleiàing ItCCIS trpnd) 273 f 21.8/0 P j
|AB Stùutgroep 6 P j
' . . . .. . . . . . . . . . j
JS stuqqgçoçp en aitemtniùg 1.4 P è 1)
LvD kwqlitçitëslmohltorlng 21. ja 1.9i() p ,1
E Medew. Kct Tfaining KCC 4() te 3,20) P )
vqrtnçiër Training KCt f 3.200 )
Le
Mitel Tklefbono|gekihg E l
' ' jj
Ujgradel meejùister, socEial f 200E0 ja
ë (media platform) j
Wèbmaster Rubrièk KCC pp intranet 2 f 160 jl
. - . -'|' j
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lmplenlentatteplan KCC gemeell'œ Neder-Bettlwe
sub totzal f 30.4Q6 f 1.920
* fàsq f 531.329
Tètalt 1
5.3. Wat Ieèvert Fase 1) Op
et tèlefoni|ch Kcc wosdt op ùasis van een vraaggèrièhtë rooster ingepland. ErEis direct zicht
:1. 1-1
çler- en ovèrcapatiteitEt op halfùutbasis) waartègen gerichte acties worden onàernomen:
op on
ullirlgë bij ondercapa.citeitEt eveùtueel door hetëféontoffice ûèùrgerzalten, het begin van
aanv
ttiskill) andere taken Elij overcapacitelt. De basisë voor effièiEëhtè ptanning is gelqgd.
m ù ,
). ' procedùtès en werkprocesseën zijn (èpnteuw) vasygestett en afjqesprèolten. Oniforrne
tbehaudeling aan de.telefoon, receptie eia bij hèt verwerken van email. Er zal regelmatig
klan
afstemoinj vinden bitlnen Ihe't gehele team.
( j ju met kWaliteèitsmonitori'ng varl àe teleföongesprettten. Er is een
3 E r s eeri start gqmaa
ontw,illkelihgE tichtinëg uniforme kwaliteit S/an de gesprellsvoering.
4. Na,tle commuàitàti'etraîning'hebben oeàewerlfers ltcctnlefbnie het gekoel een te.am te zijn
en vanuit'samenwerlting te nieuwe ontwiktfelingèn àat, willètn vlieren.
ie heèft door communicatiëe. op intraiaet kènùis Ittlnnler) nemen van de startvan
5 beëorganisat
het Kt:l: als een begii) varl e|th ni.euwe'ontwèiltlleling waar e|tn iedes mee te Izlakéln zal krijgeh.
6 Er is een weketijkse rapportages van detetefonie àie de performance weergeeftk Metèname of
' (
n de setkicènormen is voldaans. Daarèp wordt actie ondernomeu. ookals het gaatom
aa
ndere afdelingen bijvk de stàat van terùgrbelnotitiès. tnè manake'r Itan dit in hetM'r bij
, a
d llen. De wekelijkse tapportage zal ook nàar de portefeùillehouder
heshaling aan de or è ste
worden gesttprd.
5
Zie bijlage 1
20



Illzpleïnntàtieplan Irccgem|çnie Neder-Be|we
6. KCC Fase 2: ilntegratiè balie buèrgerzalten en telefènie en de
ohtwikkeliù'g van een Multiskill groêp
Een belangrijëlle taak in fase 2 in de stabilisatie van fase 1. H|t IICC telefonià zal nog moetên Wenslèn
om ôp elkëmomènt alert'tè zijt) op het behalen van de service.nbrmen. Daarnaast 'zal In het
telèfoèongesprelt zoveel 'mogelijk worden verwezen naar de website voor informatie en interactié.
Gè'l'hspiteètd op het Antwoord@ priùcipe zal Fasè' 2 gèrlèht zijn op de ontwilltleling van het ltanaal
baliè te beginnen met dè aanslùiting vàn Bélie Bùrgerzalren aan het KCC. Het printipe van iù
samenhang besturen van de verschëilleënde kanalen bipnen het KCG zal ook d.e ontwilrlteëlingEvan een
multiskill groep in deze fase fnet zich meebrengeù. De consequentie van het overèhevelen van vragen
en keùnià èm deze tè beant|oorden naar het telefbhisèh ItCC, zal Ieiden tot meet en Iangere
gesprEekkeèn. Dit Ezal weer leiden tot èen grotere càpacitèitsbehoefte. Op piekmomeEnten zal het
telefonijch KCC tijdelijk èmoeten worden onderste.und. Voor dezè ondersteuning wordt een beroep 1
l
geàaan op baliemeàewetlçèets. Ahdèrzijds zùlléù er ook pieken in het aatlbod van bezoekers zijn ët) |
meer capaèiteit aan de balies nodig zijn. Het in dàn zaak om enkèle medêwerlfets KCC Telefonle op te j
iden oni de aàlnvraag van bulkproducten van de balie buëtgetzallen af te Içunnen handelen. Ejl
I e
AfjteEmmingov|er integratîe balie en telefoniè, adsonk de orpleiding'ent Basis burgerzaken voor 1
l
medeweélters K'CC telefönie, en dommunièatle'ên telèfoöènwerlfzàamheden, dieE immer: complèx zijtl l
geworden, voor balie meEdewerlfers.), hebben hun tijd nodig om zonder Ilwaliteitsverlies de integratle j
te realiseren. j
it)g Vèatl de MèldeWerlçer: IICC Telûfönie en àe gphele organisatie za't in deze tase ook lj
Têr Onde'rsteùù
Cteèn en DiènEstencatallogust PDC) en Kennisbank M'lordeln aa.ngesch|aft en gûtl'mplèmênteerd. lj
eer) Prodt'l
dium bij uitstek om de burger van aètuele ipfotmatie te toorzien over (Ialldelijke en l
De PDC is het me
. j'
Iocale wijzigi'ngen vari) alle producten en diensten. Door de digitàle iôförmatie te middels de PDC te l
optimaliàèeren samen I-flet dèë toenaràe van dijitale formùliereùt en dus de èinterattikiteitlk zal het .|
aanbodE van andere ( dtlre) kanalen afnemen. Daarnaast ij het voor hetë KCC en de gehèle organisàtie t
' .. |
een Kènnisbank om direct de Julste iàfotmatie te'gêven àan de klant waf meët afhapdelingkn in het l
le contact njet zich mee bretagt. Bokèndien wotdt een lçlantEcontactsysëteem erbij gqlevetd, waarmee l
contactèn worclen geregistre.erd en daarna vindbaar zijn wat rdç intûrne commun.ic?tie bèv|çdgççt Dè )
! C| . i . - E . |' . - - ë - ; . i . ; - - - - ë ë ë . - i - ' ë - . E ë '. ; r -; - . ; . |' . i -' - |: | - ë ë - )' : :' E : . i - ë ë . - - t' :. i . ë . i . E ; . |' ,' : - ; - ; (' - ë ;' ë i- E . . r' |' ; è: ,' E . i ( |- : -' |- ;' . r' ë ,. i ë |- . ||- |' ë - ë - ë |)' sr . ?' |' . ;' ë ï ë - |' |' . - ë i' . ; ( : |' |' - : . |' . - ; -' |ë . i . |' j' . - : i - |' ; ë - t' i ' E ë - ë i. ;' - ; ,' . : . ë . i | - |- ë |' E - F- - . ; i k' . |' i . - ; - i' . ! ë (' E i' . ë' j| |' |!. |- - |- (; i' |' . | )' E |i |. ; 'i |' ë |' |' ;' E : |. |' - |i ). |- E. | ||* : k,' i |' |' i . li E |' ?i - (F | |; è' |' ; è|. |;|| |;:| |#' || é| jij|| è : . à' ; i' . y' ; - |..|||rri| p)' ;. |ë|||||'; (' i |' |' ë. - |' : ! ë |. ||| |' . i |i |- ë . |' - |- |j|E ||,j|| |.. || è|- i'. - ||||||ri |; . è' ; |j - |; -ë - |' . ||||||y||'| ë . : ; ||ë |' |ë'. ë - |E ||. i |; i ||
!' ; (' |- |' |; k' 'ë è ; ë ry |k i ,: |' |. ë |- . |' |' . |'|| |' (' . : . ë ë - . ; |-|ë i . |.. i ;' . ;' E ); |' . k' ;' q |' '$- |' . |. )' |' q ë' - ||i i . )|- i |' E |lj|ë ë fi t' |)' ë |- |* |ë||,||,.; |- ë |i . i j' E . t.ii|j|| |' ||'. . |s- i' i' - |' è ;|' . i . |' ë . i kë |' . I|'E : |- - i -|L pë ; : |i ;ë èk |' . |'||,,|;'|. |. )' . è' |' |; 'à' i |' |:' ë ! ,' |.|. - ë |. i i . |. àL;k' ||- ; i- ; i 5 j' ; ) |' - |. |ë ; |;' t' ; . k|'j|| E F| )i |' ë |ë |i . ! . kè E i|| |i i |' |- i |;|;|| lë (ë l|'|ë |; |' |. i yë ! : )' - |ë |' . i . |' DE : |- l|jj|; ; ( )' |- ; . f' (: i|'ë) i |. | ë ;:' )' : -' i '' |- 'i éë p; ëi . |ë |' . |E ; p; '; - ; - |E : ë t' ; - : ! ë kk - (|' . ||i :' k' . t' - t- |' |- |' . |' - || - i ;|' i' ,L, ; - - |- ë i E' )|(' ; . |- è ;|' |' ë (' j' |- ë ,' ë ;' |||||.ë . . . . , i - |)ë '; i- i . |' . |' : r ; . || |. ë -|' |- : - i
. |' -ë -| -ë -' ë i . |' ë |' ; |* ë - ë ;' i ë p' $' ë - |' ë - . -' ë ;' . ; . || i |' . |' ;E - - ;' |' g' - ! : j' . i ë - ë f' ;' . rë ë ; |' - |' : - ; ! |- - |. |' . |' |. |. |' $| - |- |- |. ë ë ;ë ; 'i |' ë - ë ëë . - ë |' . ;' ; : ! - - i ; ë |i |' i . |)':|ë E ë |' ë |- |. i : :' ; - |i - ë - |' - |- ë - - |' . |- ë ë lë li ëë . |!' ; || - |; )' ë ;' ë è |' - - ;|' E |' ;' - i . j' |' -. '' à' - i . r ; . ; j' k |)' i |' . |' - |' : - ; j' ë ;' - ! . ;' . ë - . ,. ! . |-' - * r -! - !' . '' ë '' $' ë . |' |' . |:' i . - p' ë |' |' . i - t- i |- |' è' ë | |' ë - ë ;| . ! ë |' - i rë ë j; i ë k; . ë |' C' ë| ë- ;- r E k' - ë |' ë ë i' - |' - ; ë 'i . |' . ! ; 'i . : ë t' ; 'i -' |; r . i ë - |' . i - - |- ; fi ë - ë ' |i ë t' |)ë |' i |. i -; i i |i - ; |' |' |; . |' |' in . |' . ; E i '' . |' (' ë i| . ë |' ë * ë . ! |ë E |' :|' tï- |! . |ï - $| ; |' |* ë
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1. |.1 .|. |. 1t: .. ta. (:i,. . . lr| I . . .k:ik. .|i|; ..fE2l . . |,|.. .. .. .. ,,7,, . ;|| .. . |i|;... qt:. . ... . . .1 1. ..| . j.
. . . . . ' . . . . . . . 1 |'
Reeàs 250 gemeenten zijp aangesloteln op het 14+ nummert 14 plus je èigen netnummelr). 10 miljèen j
l
Nederlande.rs bellên hun gemeente al rùet dit nummer. Ook Buren en West Maas e'n Waal hebben dit 1)1
nummer reeàs in gebruik. Het zorgt 'toor herkenbaëarheid? jëmalt en versterkt de één Ioket gedachtèt p
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lë|lpplèmeùyati'eplall IICC gemeente Nedel--Betuwe
samen rùet de stabîlisesihg vao fase 1 in fase 2 gepland in dè periode januari tot en met juli 2014 .
Ih fase 2 bèvinden zièch de volgende actiês:
. . . ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' . ' :'
de stteeft e/naar öm 80% van alle eerste lçiantEcontacten in het eerste cohtact aftè
1. Antwoor
handeleta. Dit gqbeurtëin het ICCC datëuit meerdere kanalen za| bèstaaù dan alleen de telefonie
en receptie. vanuit de capaciteitsbehoeRe bijë p|eken van de telefönie zal eer) besoep worden
edaan op de medewerker's kaù de balies. be balies gaan oök tot het KCC behoren, te
g
begir|rlèn met dè balies Burgerzalfen.
ook de balie ltent pieltep. Samen met perioden van vetlnf/va'kantie is het.raadzaàm de
flexibiliteëit in de bëeschikbaëarEheid in te bouwen. Dat gebeurt doortaleitvolle ètëelefènijten op
te Ieiden vöor de bulkkan balieproëdëucten zoals uittreltsels, paspoorten en rijbewîjzeù. zi|
hebben al Ifëennitgemaalrt rnet de prodùcten vi'a de afhaalhali.e. Zo ontstaat meerflexibiliteit
bitnnen het KCC.en tevèns zijn Te in staat om mèt het zèlfde aantal medewetkèrs meer te
doert. Deze multiskill groèp zal nîet grètet moeten worden|dan riodig ot'n de pielten in het
aanbo'd het hoofd te bieden en periodtekè capaciteitstelforten aan te tullen.
. .
' ' . . ' ' . . . . . . . ... . . ' ' ' ' . ' '
om ditte realisèren zullen zowel teletonitten als balièoedewesiters opgeleict moeten wàràen,
2.
om zo de unîfoërmiteit en kwaliteit in de Illantbehëandelipgt telèfoon) te borgen. Daarnaabt
zullen zij mîniimàal moeten wgrden îngeroosterëd in versëchtllenàëe kanaleù om de kennis bij te.
houden, De mult,iskill groep zal op basis van vrijwillighiid wordên sameèngqsteld. In overleg
met |I-.II) zal kekelten wtntden wklke Mngelèijlfheëden HR21, biedt koor de multiskill medewetlter.
3. Qet 'de toèvoèging vaù het kanaal bàlie aan het KCC zullen de kanalen telefönie èn balie in
samehhahgEworden bestuurd zodat efïiciencv voordelen Woràen benùt, De
capaciteëitsplanning van tèlefèniet zie fase 1) zal worden ùitgebreid met de balie Burgerzalteù.
ja tl j door een grotere groep Worden' geborgd.
De matéh tussên vraag en beschiltbate aan o za
De bezetting van de kanalen is minder kwetsbaat. 'Ook zal hetlrooster van de balies exacter op
he't aanbod en servicenotmen worden afgestemd. Dit gebetlrt eveùeens vaùuit een forecast
op halfn|r basis samen metëde gemiddel/q afhàndeltijdeù.
2 . rj pn.c/ltenntlsbanlr in saoe,pwetking mey d e vqoqt) pllf|nàe .bac,koftices en de
4,, Inrichypng va r
; |' E ! . |' : . |E : ! . |' i i é' '- ë ! |' |. - . ; . i . . : . ; . : ; ' ! ; - . i ë i - ;' E - ( : |' |' |' ' . | . ë . |' ' : ë ë . |' |' |' . . |' . : . | ë p' )' . ||' | ;' ë :|' |E |ë . ; |' . |' . |ë |' . |ë |' . qi !' . |ë |' || (E |' ; |' . |- ( I |' |' |; . )- ||- p: . - |E ë t' ë '' |- : |' |' . - ; ' ë |' ; |' . i . (ë . l ë DE - |- ! ë - !' |- ! || E' |- : '! | |' . ! |,' | . |' . l|'-| r |' . p' |' . ;' q ,' . i . | . |' |' (| . |' | . ; te :. ; ! |;' ë : . |' r (ë - te ! ' t' ë t' . p' ë |' | |' . . . - . |' . ; |' |! . ;' ë i |' )||;||:' ë |' |;||;||;i |E |||,||:| . ë ||||;||:| ' : .|i|;||bï ! |||||;|- ë (|| . ; . ; |||;|.||| |' r '|àç|||qï r |i|i||èkk' è| ii-ëi|'. - . . . . . . . |' . |'' |.||||||| ë ||||||| . |'';|t |' |E ! |' . |' . ë . ,||' ë . - . |;|;||(||' . - ë |||'|$|' è|;I|ù|;'. . . . . ë : |||||||* . ||- ë ;' | . |||' - ë è|. . . . . . |' -||;||,' |||||;|||ë : ë -
|. . . . . ë i i |' |' ë E |||i . E | ||| ë - E ||'|k||- | . i||||ik :é- - |.;| . ! |||h||'|. |' . . |||' . ë |. . . . . . . ||||||'. . |' |' . ; |||||,|i| : ë . |' ||| . . |k||r|!| . : '|ô||i,|' - E . |;||t|||| ; . . ||.||||' . ||E - |i . |||.| . ; ||||' |' . i |||'' . ë |||!||||;i - E 1||,|1| ; . |' E |i ë' |||||,||r E :| ; . ë . |||!|||||.;| . ;||||||$|: ! . |i||||'||. ||||;r|. : è || ë' . |,|| |' . ||| . - ë ||,||||| . . ; . '| ! ë E ! . :' . r||; ;' |||| . |||t||:| . ë . ||||||l . i ,|r||2|' |. ||||||||| . |. . . . . . |' |||* -' . |||* . - |' E ||- |' |' |' ' |' ë l||||r|.| ë . ï| . |||||||| - E |ë . |; ë - ||| . ; ë ||||,r|l|| - . ||||||| |' - - |||j!| ë |. . . ; . |:|:|||| ë . |t||!|, |' ||| - ||||;| ': ||' . |' ! : . i||r| è - . |||||||||* | i |' i (' - . |. . ' . . . . ||,|;|||!| ; - . ||:' |'| ; |. - ' i * - |ë . |! i . ! ; ; |! i |- ; |. . ; . |' . |' |: E |ë |. . i . - |' |;ë . |' - . |!: |' . - . |
,' ë |' ! |' - E |. ;' . ï' . : ! . ; ;' ?' |- i |' . - . |' (à ; - ( i . |' ë ' ë ;' ; |' . | . i . ' ë . . - |- : - . |' - |' i |' ;|' . ; . |' . | i |' - |' |' : !' ' t' i p' | . |' |' ;|' . DE . ;|' : |' |' - |. ; - . |' ; |' ! |i . . |' |' !' ë |' : . i . i |. ; |' r | E |' ;' ' r |' - |. | . ; r . ; ;' . i |' |' . |- ; . i |' : - |' . : E - - E . q - - |- . |' . |' . |'' - |ë . | . |' ; g' . |' ë . ë ' ; ||' ë E : | . |' ! . |' E ! - |i ' . ë . |' . i E
..
6 wanneerëre.dacfieraat wordt.genoemd, tàat het om nader te kiezen vakspeciEalistèn die vanuit hun expertise
de content van de PDC aanleveren en èbijhouden.
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llnplèlnentatielklan KCC gemetmte NéderBètuwe
van de altassen in etn hil of z'ij komt ùit bij het ge|eent'ehuit. tktetneë commuùicatl'e en
afbouw van gecommuniceêrde interne nummers sti|ulereù het gebruik van dê 14+ nummer
en I-àalçen hèt telefonisèh portaal ectnt tbt de Eenige telefo|'iscëhe ingang.
. . . . . . j
6. De commuhicatiemnmenten in deze fase i jn:
(Voorber'eiden) v'an de ihg.ebruilfname van het 14+ nunlnnert 140344 en 140448:).
j
ImplementEatie vûn de PDc/Keùnisban .
Belteèndmalling multiàkill medewerkers
Aansluitiùg FO burgetzalfen bij KCC
tlit zal via de' rtlbrièk KCC op intranet gebeuren,
7. In deze 2* fase.woràt sturing naar het àtgitale kanaal gbbor|àë m'iàde|ls à e vojgende acties:
In het telêfùèngesprelt zal |aar van toepassthëg'verwezeën worden naar de
Iijkhedèn van de website.
moge
Vanùit de balie bEurgerzalten zal ook vertèezen naar de mogelilltheden vatj de website
bijvk oker de webform'ulierëen.
6.1. Planning Fase 2: Aansluîting balie
Burgerzalfen aan ltèC'C; ontwiltl4eling
groep
l
l
Deelproject etgenaar deelnemers' statt realisatie l
' . ' . j
:j,. Aanslu'iting Balie Burgerzakeh bij QCC I
Benoemen Mùttlsklll |edewèrkersiE Polseh PH Ai) JS IIIR Wëek i.0 Week 12 j
J-a . t t ;
. . . . ' . . j
medewerkers; ktijwtlligers of openstelling; communicatie j
medewerkers benöemen; communiceren. l
lb. Bëekindingçn capaqiteitsjlanpihg Teletonie PH Week 3 Week 3 j
en Balie èBurgerzaken om efficiency vooràeel i
l
inzichtelijll te lnaltet). (
lè. Afstemming mei Btl bq|rgerzaken om IiH Bö Buza Week 10 Week 12 j
liteit te horgen en opleidingen i
kwa j
2. Opieiding BurgerzatEen erï Têlefùnie |
2a, Opleiding Communicatie eù Telefùnie voor PH Medèw. KCC Weeltël3 Week 13 j
Balie medeWetkets telefönie l
l
LVD )
2b. Oplqtdkng' Burgerzakeh ktjor M'edew. IICC PH Bestuursac. Week 12 Week 26 'j
iefonie BO Buza ë l
te
. . |' - ë :' . i -' E ë . (' F' . ë . )' i - - ë - ë ;. : k' - - ë -' ;' E -' i . - . - - è' |' ; é' . (' . k' '' . i . |' - . |' - E E r E |' . i' . f' - ë k; - ;' . i. i' $' - - ë i . r . i' i' j' . i i . . ,' i -; . ; i| - . : ! |;' . ,;' E $' i ë -' i' ; ! è| ë ë' ;; . |' ; (' - è' i |' - - - k- |' ë - ë (' ?' ). bè . ;- i ï . j. ; . è'' - ; èè - ;- - i :; - f' ' k. ; ! . i || - - - - ;;; i éç à' . )' |. . . . . . . - ë |' . ë ;! : |' i|. . |' ë |- - ë i-'q;' |;' i ë |ë E : à' : - . j' ;' r|. |)' ï| . |||-. E i - ë ||||||||'. . ..' ..' . - fk . ë ,k jE||||||i. . . . . -ë |||||||). .. . -' i' ë' ||j.ë |. .' . .. . . .' . .. - ; i.|. .' . . .. .ë'.è..|. .' . . . ,' . i ë |. ,' .. ï.i-'|. . . - .' . ;' ! kë - |||(||||'. . .' . . .' - ë |'|. .. . .' é| ë $' |' r . ||||||||'. E .. . è| - |||||||;. . .' . .. . ; |||||||'. . .' . ..' . :|||||j. r' . . |- ||||||||.. . .' . - - . . - k'
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|' $' f- - t(' -' ; -i . - ;' ; ; |' . (' k' i . ! - ; é- ë E -; . $' - -ë !' . |' - è' ë $' - è' ë - ë - i . i . ; - (: ,' - . ë . . ! : $' . - ë F' . ë -' - i '' i ë' : . - | . ! . ë - ë . ;' j' i' . i' (' ,ë - . |E yj i ;' - - i' y' |' i i . | . i r ; t' : . - yj ; i (;q . - )' . ;' ë -y. ; . - | ': . ;- ;' - ë . - ë - . ;.L-L- j' . . ! . ë E ë' ;' . r i ;' . - )i - - i j - . i . - ; . ; - k' . - . i . ;' . ; - . ,. E ë . - . ë . - ; ë . ! . |* i' à . i . iti :' (' . pi . |- . ; . : |. ;' - |'' . r t' - E ë - ;(' '' ë |' ;. |' . k '' . . Fi :' ë - f' ;' ë || ë
fëE;(:!i.!.|iè:E;::ë;.|..
Ii: '
Bp j
ja. capacti.e|itsplanning en rooster Kcc Bal|e en Pfl Js Weekë:t weëkz l
. l
Tèlefonie . ja
3b. Operattbneel jlan ltèc Balle en Tèlefènië P'll Medekn Week 2 Wetjk 4. 1
. . q l
( Pla'nnink, roostèr, serkicenörmèn, Telefùniè, Bùza. l
kWaliteitsmönitùring) BO Buka t
3c Qperaëtëièbneel plan verankerûn in daèelîjks Pll AB; JS Week 1 Week 5 1
' praktijk ztlçlat serkicê kwaliteitsnorme,n jj
blijvçqd worden gehp|ld. l
4. lmplementaiiè PDc/Kehnijbank j
4a. Implemeëntatie ôûc/itehniisbapkë PH Lekeraùcier Wèek 10 Week 26 j
Doel is om de kennisbank uitetlijk op ljuni Wèbrrt,
D
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lllïùlelllelltàtieplall KCC gem|ente Nezqr-Bètuwè
2014 in gebruikte nemen, Redactier.
Ook na 1 iupi zàl eer) 'kervolg zijn van de JS
implementatieiëàet betreft hîer de af|onding
v|r) de toepoeging'van lçtkùle cöntent.
Verwachy.is dat deze in juli 2Q14 is afgëerond.
Daarnà tiet)t cloor elk redactieraadslid 2 uùr
per week gereserveerd te wotden voor
bijhoudèn van de contûnt.
. ' . . . . . '
' fdèliùgen aan Kcc PH kedewkvaltatàe Week 10 Week l4)
421. lnstrEùctièsessie gan a
Teleföniel Duur: 2 tlùt) Iingql').
Vonrafgaanà zal met èlke vak afdeliùg ( Bùrgqrzalçen,
worder) afgqsprnken welke kragèh itn hèt Bouw, APV,
Kt.zc| telefonie afgehandeld worden. T&H, WMO,
Belastingen)
5. Implèmentatie 1/4.. Nummer
5a. Planning van imèple|eùtatie mèt KING PH JS| KING, ICT Weqk 13 Week 14
ja ja otjok 44
E5b. Gèg|kens aablèveren 'aarl Klà1G( Aliassen PH ICT Wee
b t (ï4.0344
etc.). Af|temming |Mren m. . .
à E'è/ idetl communicatie PH Lbëmmunlcatiè M/eek 13 Wèek 1|
sck ù or e
JS
. . . . . ' ' . . . ' . '
sd. spraaktest 14|48| + uitwerking Pl,j KING ëe
( orgjnisatiè
e q j jj jtjtç)çj j.cy week 10 Week 22
5 . ùoofbèretden Likegang :t4+ op 2 jt'lni 2014 P P , ? A
Ubmmunicatie
tk Cpmmuniçatièmomqtien ,
à Muliijkiil en Bàlie burgerzalrqn in Itcè F'l:l communicati: weçk 13 Wèek :1.3
6 . ë
7. sfpren naar digitaal kapaal
kerwijzen naar internet.vanuittelefôon en F'FI Ikleljeukk Kcc weekl Week is
'/t.
balie burgerz|lçen
24



l'uplqm|ntatieplah Kccërgçpeente Neder-Betuwè:
î 2:3 4 s 6| 7 8ëgïœûat4ïslœw/wœpal|z/œpaoœslw|s| E
Be noerùen Multiskill medewerkersl
Efficiency voordeèl iniièhtèlijk teEmaken E
Afjtem ming met Botëprocessen + ltwaliteii)
' . . ( (
Opleiàiùg Telefènie voor Balie medewerltëerEs E E
E .
( . . . ' ' ' ' . .
Opleiding ûurgeuaken voor KCC telefonie ë , ,
... . ( . . '
Capaciteitslpla nnif)g eù rooster I|CC Baliq/Tel. '
Operationeel plan IICC Balie en Téleföniè ' ë
. . '( ( . . g . . . . .
Operatiènèel plan vèrankeren E E DE
lmplementatie PDc/Rèënnisbanll ( ë ' EE '
tructiesèstie ktllàfdelinEgqn aan KCC è . è 1 E
Iris , , y
' ' . ' ' ' ' ' '
. . . . . . . . . l . . ' ' ' ' ' ( '
Planriing van in plementattè 14+ met KING E E E E
tj jj G E (
Gegevens aa nleveren a an l
Voorbereiden è'ommunicati e (
Spraalttest 140428 + uitwerking '' ; è
Vôotbëêr.èiden Livegaùg 14+ op 1 maa rt E
' j ( '
Com muni cat|e multiskill en Ba IieEb uza E )
( . ( ' l ( . : ( y' . . ' . . . . .
. . . . . . ' . . . . . . i . ' ' . . ) . . . . . ' . ' . . . . . . . . . . ' . ' . . ' '. . . . . . ' ' . . g' . ' . ' . . . . ' . . ' ' '. : . . ' ' .. j . .
( .
Vahuit telefboù en balie verwilzen naar internet
. i
6 2
' . . . ' '# . . .. #.
Projectbeù.roting Fase 2( Q1 eù ()2 2014)
Wiè wat waarvoor uren Ko'sten Kosten àuàget
# .
inckdvnteel syrnctprççl
PH P|rojectleiàing Kèc t6 mnd) 576 f htko8o E fà
AB stuurgtoep 12 P
JE Stuurgroep en afstemming 24 1$
; . i . ; r . -' |' - q - - . r ; . - . - i . - . ë - - j' . ;' . i | i - )' ; è' - ë ; E - i . . - - ë E . ; - . )' . : ! . . ; . . i . . )' )' (' . . i - . i - . ;' E ;' . ,' ; -ë - . i ,' ; ë' - à' ë )' i - - ë - k. . à, ë - ë q' i j' Lk . è' ë . $' E . j' !' ë |E - - |' - E L; . F| j- - è- è' E - ë i ë k' . i - ); -' ë -' | . i' ë - |' . i . ë . - r E . ; . $' r : . ;' i të E |' . ;' - ;- )' i k- k- k- ë' -; (' . li . r; t' i. ttl . | i F' y ?' i . i - . . ë' - . ; r . - à. r : !ë |' |||;|k;,'|. . . . - ||||||||||| |r . y; ; ;' ; - ; ë ; (' - ë E ?' ë - ; i . - ,. q' . |' i' E : i' |- i |- kë E i . | i; E â; y)- |k' lë );'..;. i :- |- jèë i ; i' . ë (.?; | i |i -' ë Lè - (!' l|è. $' E t- E f' ë ?; f' ë - (' - i' r . bL,- )ë - . '' E ë |t qi- kë f' i. |' ; . ; j' - ( : @- |' - $' |(' . )' ; ri |' ;' |' j. ; è! ,- - . ë '' |ë ); . : |.èi . k
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. ; . i i . k' - |i ; |;|. . . . . . . - . ; |' |; ; E ( |. -' ë ! k i . |||||||||' |,,|||||-: - |||||||||| - - E i|'-k' è| k )' ; è' )ë E k' . - . ;- E r lë AL - . t' ë-' : |ë r' . r t(' ë E ï- . )' ë . is ë ë -ë - è' ë - ; ii . )à' . . |||||||||* - i' i' )' ; . è' )k' ë (' 'ë |- - . )' E ë t' i q| ;' j' . ë . t? ë t' |' à' ; - E ;- ; - - ë' $- (- $' -ë E '- )- è' : ! h' ë ë' ;' i . )' ; (' . ë - . i -' ë $' - ë DE i| . i ë' ;' i . )' i |' . |; ë' i' ë - ë '' E - f-' ë' E . ; ;' . . i' s?ë |)' ,. i :' - f' ; - - |. ; ! i- . ;' . k' . |' |' . ;' - i i . ! . ! . - ë ;' E i - è' ë 61 )- ë -' ë p|i - ë i -i ;- )' i' ë f. | - ï :E - ë ki . bk E |' . ë - - ;' $' . . k. i -ë ,; -; . kE . i è. i - - kè kï . t' )- )- i . - : - ë ! ë - . ; . $' - j. ;' i' i . ë . | è' E )! ë '' E i' . i' k' ë - . i - (' - i. ; ;ë - k, ë ;' - |L E j' ;; :' E ë
E : . ; . . i -i - i' . )- i ë . ; - - è' ë - ë r |' @E @- E : î' ë -' ; . ): . - . è' ë i i . - ,- ; '' - i )- t' q- ; t)' . i - (! r èè' ;' k(' ,' ë F' ; ; ë- E ë . - ë E E ë . - ë E -' r : . - ë . - ; . i . . - - - . -' E yë E ë' ë 't - i !' . t' i . - è; t' ë :' E - j' :' . - ë - ,' - ë - . i . ë - i !' ë (' - ë . )' . |' E 'E ë t. i' (' :' kl .
t:
j j gt) s y |()tj y p
5 medeW, K C Trainitègt uur) .
l . ' .
ItEeEnnissèàdiestz) E
Médew FO( 3) Vervanûinc tiidens trainin| |4 f 4.300 P
en kennissedsEted
Qedèw BO 5 kkpëniEssessies varl 2 uur aan 10 t 8ùù E P
Izlf|dew, Itçzc telefonie '
Wèbmaster Werkzaamheden 32 t 4.123 P
PDc/Kennisbanlr
4 ntlr pèr Week gedurende 1
l'fl3|nd
2 uur per Week gedurendè 2 ë
ze



Inbpleplbntatieplan IICC gqmeente Nedeër-BetuWe
maanden
Reàactietaàd 4 uur per week gedurehde 320 p
10 Ieden etjtq maatld ; daarna 2 uur per f 12.800 î 12.800
wèek geturènte à rrtaandep
. - . ' . . . .
lcl- Werkzaamheten i.4+ ze é) |16 P
' . ' ' ' . . . . . ' ' ' ' ' '
cooounicart, opderstèuningco,mmnntcatie s tàko p
cnmmunicatie Fialàers, advèrtentiies etc. |2 2..00()
kojten
|. . ' . .
2 medçw, ktc opleiting Burgerzalten |o 4: û'|qk(.)o P
JàE l Training tetefonie 32 f 2 |60 f7
4 m ewerters .
baliè
burgerzakea
' . . . . . . . . . . ' ' ' . . . . '
Redactieràad 2 nur per weeltgedurenàe :.) ako é: 19.2|ù p
ctqn maafltl,èn è
loële
ièr Trajrling teletùnie è 2 000
Ietèranc r
leverancier bpleiding bùrgerzalfen i à.()0() E
sub totaal te 17.:2|,839 è 41.830
f, (.r tyjy |6:
Totaal 2 fase .
6.3. Wat Ievert Fase 2 op
Het 144 nummerzorgtvo.ot een centralè ingang voorde te,lefènte,en daarmee àe
1
h|rkenhaarhei'd en gemak voör de burger. lntèrn kan woràen begonnen met de afbouwvan
directe doorlriesnummers, waardoqr de vekafdèlipgeà minder zullen worden bèlast,
. . .
. . . . . . .. ... . . . . .. . . ' '. ' ' ' . . . .
2 De PDC zorgt voor actuète tniùtmatie aan de burger ovèr'diènsten en producten. Samen met de
toe'name van webfètmùliefen en actièvè sturing naar hetëdiëjitale kanaal, alsmede de
erhèveling kan kènnis van de vallëafdèlingçn naar hèt ItCC ( oùk middèls de kDEc/lteùnisbantf),
of
C
wordt het aanbod van andere kanalen verminderd en de afhahdelings.percentage in het 1
(jntact vergroot. 'oolt zal het aarital terug.belnotities en het herhaalvèrk'eert ''lk bel wel zelf
c
' . . )J'' .. ' .
tqrt!g ) afqûtîlen.
3 Door de aansluitlng van de Balie Burgerzaken aan iaet lttzc zai àe flexiùiliteit in èapaciteit
toenemen. tlke piek jl) het aaribod zal kunnen worden opéêkangen, tetwijl aan de
èrviçqpprrmqn wordt vçllfla|n èook btltssaat ziçl)î Op de èlplklrf)p wpp#.ir) êtçnct|rekl arlçlqrq
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lj- (- t' â- - - - ?; - : |k y- k' - $-' |.. . ). - ; -ë -- -' . - |' - ; -- i- ë f' - - |,' |' ë -|' ; ,' i ét - ë - . -' - -' . -' |- . - - - . - - -,' . ë ;- ë -' )- ë - -k- . |' - i . ; . - -)' - --'#)' ;' |- (- i- . t- èt |' . |t yj i- t-'è f-' ,- ë -E . i i . |ë - è- i' . ;' . ;' -i . - i. . |-. |' . i- - -' ;' . ;' - . i . - - |' - (- . -; . - ; -' i' - -; - . ,. - E - -- .. #' - - |- - $' '- -'' ;. - - - ,' ,' . ; -ë . -' k- - |' . - ;' -k' k- . |.|. - -ë - -i . i . ,- - -i . ;- - ,- - |- ë - ë f;' . ii- i -i -- - |' - - i' -' |. k' (' ë - - -; - i--k- - à' - f' . f' -- ë' -' ; -' èi . $' |-' ë -i - - -ï -' ë - ,- ,' i' ;' ;' . à' - - - . ; -' . -' |' (-- ë -- . ; . . |. . k . -' ë - - ë-' |. kt- - k' . t' - ;' - - . ë . - - )(' -; -i -' - - - )- . è' . - . )' - k' k' . . i -|. - t' - ;- . i' - -' ë -- k' . DE -' . k' - ; - r- - ë -' ë -' ë -y' . è' |' - . -
;' - -' ë . ,ë |' i - . - ë - . . ë . . ;' . . |' - . - - - . )' . ;. . ;' ë i . - ;' . - . ë - - . - i; -E . |E - y- - -E - |- - y- $' - ë' -- -i' . -' E -. : - -' )' '-'
'E . |' . ! ë . |' . )' i ;' E r ë ë |' ! |' . . i . . E E - E : ! ( ' ! i E - |' ' ; i F' ë F' ( . - E E : ë |' - : ( |i . . |' ' è - è |' ë . r i ë |' ; : E |' i . ë ! . ë E |' ' ! |' - ; f| !' . i . |' |- . |' . | |' . |' || | |' ëi . |r ; yë ë - ë 5* |- : i |.|y i f|'.i . |' . |' . |. ! |. ; :. |.| . |' ë' |E |E || |- - i . |' è' ë |; |ë |' )' ; .
|.ùrtlaù|hlà érl k i)l d. I I I . . . .
4. Fietë peribdiek contacttuèssen valtatdeling en Kcc tn,a. m.b.t. het upàaten van de PDC,
l * Iiteit en efficië.nyie bitrjqr) elkè èketen.
qptimaliseert deësamenwerlç.ing, t k, .
26



lmplenlûntatieplan KCC geme|nte Nûdel--BeEtuwe
7. KCC Fàse 3: lntegtati: overige balies en kanaal Post in KCC
In het verlengde van de aansluîting vari (.|tt balie. Burgerzaken mèt het KCC als zijndè KCC Balie, woràt
in deze fase gékeken in hoeverre de overige bàlies deel uit gaan maken van thet IICC en daatmee in
samenhans wor.denëbestuurdk Dit is.oùder fjaeet afhankèliilt van dè ontWikkelEingen i'n deE
verschillende we.rltstromeh. 'Inhoudelijtr in de vraag niet of z'ij deel uifmaken van h|t KCC, maar in
welke mate. Functièneel verdiènt het aanbeveling dat de balies dèel uitmalœn vaù het KCC vanwege
de efficièncy voordelen van het besturen it) samenhang en de optimaliseri|g van de regie èp de
ihfèrmatie en lflpntcnntact.en vanuit het KCC.
In deze fàse àal ook de ontëwillëltelinëg van afhand.eling S/an de gedigitëaliseëerde klantcontacten
( pöst, email, webformulteren) blnnen het I'tctz (plaatsviùdeù. Om welkè gedigitaliseêrde contaden
hèt gaat, gebèurt in afstemmèinëg ùaet de verschillendè baékoffices.
Het kootdèèl Stan alle ltahalen ondèr één dàk biùnen het KCC in d.eèbestnring en unifùrmiteif'tta.v.
Iflantbehandelipg. boor een gedeget) multichannelstrategie waarbil wetkelilk aanbod en afhanèdeltijd
tegen dè'beschillèbare capaciteit en competëentiëé wordt afjezey, kulqrle'n vanùit het zicht op het
geheel pas echt besparingep wotden gerèalitèèsd. Dit vertt wèl een keràùdèfing vaù de
medewerlters om ''serkicenorm-gestuurd'' te werken en zich quz wè.rktijden flexibel op te stellàn.
Anderzijds is de Ilwetsbaarheid van de kanalen mindef gewotden dooràat piekenl ook als gevolg van
verlof) opgevangen worden door de multiskill groep. Ook zijn en voor medewetkers Meès
vèrloëfmogèlijlfheden dèor dè groterè ondetlinge verv.a'ngbaarheid.
Dè realisatiè van deze fàse is gepland in de p4rtode Eaugustus 2014 tot eind 2014k Op 1. januari 2015
heeft de gerrieente Neder-B|tuwe een Multichannel KCC operationeel.
De volgenàe acties worden In deze 3/ fase ohd'ernomeù:
1. In navolging op de balies Busgerzaken zutten ook an.dere'baliès Lîj hef Ircc woràen betsokken.
( '''''''' ''''''''' ''' ''''''' '
Het betreft de balie Bouw en Belastiëngenl afhankelijk van uitkomst BSR disècussie). Hiermee
woràt het Kcc als enigq portaal voor de overheiàEgèqrêaliseèrà. Itennis m.b.tt algemenè vragen
eù stàtusvràëgèù is al aanwezig in het Kèc, w'aarom dàn niet de iritalœ, de beoordeling en
betchikking, om zo de lijnèn kort te maken en. de klant snellerl geen t'erugbelnoiities) en betêr
i
van dienst'te zijri.
Aan de samenkoegiùg zal een business case tèù grondàlag likceù om de beste vàtiantëtllnin') te
(
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. . . .. . . . . . . ||||,|||| . |j . . |j |||||j .|.| |j |y ||||k. |||||| .|||||| ||,, |..| ..
2. In aitemmirtg met dè verschlllende backo Icês zul en oo ç ge lg|
t email webformuliereEn) binnen het KCC worden afge.handelà.
Itla.ntcontacteëntpos , . ,
De daluren van de telefonie Ienen zich uitstekehd voot de afhandeling van elëlftrohîtche
E .
èohtacten.
Om gedi|italiseeEtde posi al te. hand|len zullen enkele medewèrters opgeleid rnoeten
3.
worden, zöélat zij in de dalurer) kan telefoöri of balie ziéh aan deze taak kunnen wijden. Kennid
van Detos ëis een belàEngrëEijke peiler daarin. 001( 'hier geldt datëniet iedereen alles hoeft te
kunnen, als de flexibiliyûit er maar èis om plêken etn capaciteitàtèltortèn het Ehoofd teë biedèn.
Eèn busînèsà case gerelateerd aan de fèrecast-planning-bezetting cyèlus zal hieraan ten
grondslag Iiggen, q
gy
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4. Ejat alle kanalen onder het Kccèvallen biedt veel voordklen: de mogélijkhèià voor unifùr.mitettë
in lçlantëbehat/eliùg? èfficiencyEvooràelen door zicht op de match tussen vraagen beschikbare
capaci.teit, optimale sturing naar het digitaleë kanaat en borgingkah sèrviceùèrmen op ellt
moment. DaartborEwbrdt een multièhanùelstrEàteEgie veàvaàrdigd die de |ynergie tussen de '
kalnalen opsimali|eert. Het sturen naar het digitale kanaal zal iEnë de strategie'eeën belangrijkeE
ùpdracht zijn. Doordat steeds meer informatie en trantacties via fnetweb ktlrlrlerp Iokèt), kan
taet verwijzen naarhet digitale kanaal, wat vanatfase lal plaat.jvond, op groter en wellicht
dwlngèndet schaal worden toegepajt. vanult het zièht op alle kanaleù ltan het beoogde effect
( vooraf) worden gèmetert.
( c
5. Communicatiemomènten via Rtlbrië KC :
Aansluiting overige balies
Aansluiting ItCC Postt Vanuit DIV aaùgelevèrde digitale contacten)
6 Sttltèn ùaar Edigitale kàhaaèl.
Naast vanuit telefonie en balie burgerzalten nu obk vanuit de overike aangesloteën balies de
klant verwijze'n naar mogelijllheden op de website, De Everwaëchfing is dat er meer
' l . . .
Welbformulieren bescëàilfbëaaà zullen zijn. 001| zal vanuit de multièhannelstrate.gèie naar het
diéitale kanaal worden gestùurd.
7.1. Planning Fase 3: Ihtegratie overtge balies en kanaal Pöst in KCC
k jj jnemurs start realibatie
Deolproject elgêrlàar ee
. . ' . . . ' . '
jj
1. Oùèrite aliej bij het IICC
iktûmrpen eta aftpraken màken mkt PH AB Js managers Week is Wèeit sz
la - A , ,
de weërkstromen Bouw en Bel|stipglen en vakspecialisten
over de vèrdeling kan taken èbirtnen
KCC| en Backoffice. è
1à. Plantlit)g aanjlEùiting kan vetschille'ùde Pfi Managers en Week 3$ Wèet 52
balies vakspeklpljsten
i tatie versc'àillènde balies Pltl Valçspec,ialcisten ïbù 'eek 35 Week 52
lè. Imj emen
CLd. coomunicatik over palies in ltèc Pll communycattq M/eek à5 weelt 52
2. Het kapMal ppst Lipnen het Kcè
y ja o y aj oatjk o
2a. Xfspraken met Bpclt|tfices wélke PH Va spec|iaE|i.syen en èe
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fiet ièèt akehanàttà kuhnin woràkn.
zbk lmplemeniaite kanaai F'àsi F'lti Medewef'k ltçc Week 40 Week 52
yç, cënmmunicatie xanaal E'çjst ôli communièatie wèek 4 qek 4
3. Qpleiding Post in ItCC
3a. èpleidiiag Meàew. ltct mhi post PH vakspeèiaèli'syenë Week 4| Week 43
4 Mùttichanùelsètratëegie
1$ Ittrategie, PH At|, JS Week 35 Week zft)
4a. Vervaarditen multic ûnt)e
waarbij sturen naar digitaal kanaal de
rode draad is
4:b uitvoçrçù œultich|nnelàtrategie i'Fi wèek 42 week .sz
. . . . . . . . .
b Communicatiemomenten
ja. èommuntckrèèn aanslùiting ovèrlgè PH Commuùicatëie Week 40 Week 52
baliës en KCC Po@y( ziè 1 D + 2Ci
2|
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.6 sturen naar Iàqt tigiole karlp|l
6ak Vanuit overige balies verwijzen naar PH Medeuk Overiée Week 35 Week 52
digitale kanaal balies
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7,2. Prol'eèctbegrôting Fase 3( Q3 en Q4 2014) !
. . . . . . - ' '' ' '' . . l
Wie/wat Waarvoor tlren Kosten Ittjsten buànet l
. . . ( '''''''' l
incidenteel strùctureel j
PH ktplïerylei/ipg If(l(; (t rçltlcll 57$ f 46.8ù8 P j
te Stuurgroep à.l P 1
A
l Js |tuurgroëp en afstemming 24 P p
LVD kEwaliteitjmonitöriùg 48| é: 3.840 P j
s ( Oï/erleg aansltiting 10 P l
manager
' ' . . l
werltstroments) t
altsp'ecialiëste: Voorbereidipg àansluiiting 40 f 3.200 P 1
V
1
werkstromeù E l
. . . . . . . . ' ' . j
DIV medewerlter. lnsiructie Decos 8 f) 640 P ja
KCC Traihing Decos 32 f 2.560 P j
in
medewerkersta) l
R.edactietaad zEuur pèr weèk gedurendè 6 480 te 3à.é()0 p l
10 leden maandeh l
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Ilzlplelz|qntatieplan KCC gemeeiïte Neder-Betuwe
7.3. Wat Ievèrt Fase. 3 op
1 Dtlùr aapslutttngkan de overige Ebàllett met name Vergpnnin'gûn en Belastingen) en de
u'itbreiding vanè de multisltill groep wordt de onderlingq kervanëgbaarheid eù daarmee de
flekibiliteit om tijdèlijke piéken in het'aanböd aan te Ift|tjnela ge'maxtmaliseetd. Blijvend kàn
aan dq.servicenormep en ves*ach.îingeù van de klant Svtlrden voldaan.
i ' 'beëverfij.ningë in àe F'Dc en de.toèname kan webförmulieren, alsmeàe de actieve sturing naar
het digitale kanaEalz'kerminëdert het aanbod in de kanalen Tèlefönie en Bàlie. De kanalen
Telefoniè en Ejaliè ont,wiltEkelen zich complementair aan het digitale kanaal, met alle
Itbsteqvoùrdelen daarbij.
:.3 sloor de Ilennistbename in ihet itcc worden mèer afhandèlingen in Iaet 1Q contact afgvhanàelà.
de vatçafdeli'ngen outstaat meèr rdimtek Iucht en rust om zich op de actuele complèxiteit tè
I n
toncentreren.
h. op ïjanuari J.otts' èen mnltèichaànel Kcc als unieke jortaal ïàan Je ovèrheid? Waarin de hoogst
meetbare kwaljteit en effickëptie tegen de Iaagste kosten Wordt gegenereerd.
s De dienstverlening wordt door de jaurger ervatèta alt zijnàe merkbaar verbeterd.
Införmatie over een product en dienst is voor de burger gèmaltlfelljlt te vinden op de
webj'itè, met interactëiève mogelijll'heàent we.bförmulierenj.
Als eèn burger naar de gemeerlte bett, dan wotdt zijn kraag vakèt direèctëbeantwoord.
Hii hoeft mindersernggebeld te worden of zelf terugte bellen door een betere
ber|êikbaarheid van de bacltoffices.
DèE butger Itan ook |tèeds meer ver.schillende vragen stellen zonder verwëzen te
worden naar een ander Ioltesk
Gestreefd wordt flaar een afhandelîngspercentage van 50% in het 1* contact aan de
teleföon,
Bij een volgqnd contact hèeft een burget zijn vraag niet tùog eën keer toe te Iicht/n,
Dezè staat imrùèrs gêregistreerd in het Eklantcontaëctsystêem, wat'wordt b'ijgeleverd bij
de producten- en diëenstèncatalogus.
De burger metltt dat de gemeente zich striltt houdt aan dè gècommuniceerde
serv.icenormen,. ongeacht de periode, zbwel bij de telefùniqk Ede vtije inElotjp van dè
balies als op afspraak? als ook het be|ahtwoôrdçq van post/ email.
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I|nEpleine|ltatientan KCC gçmeente Nedel-Bétuwe
8. Totale projletètköèsten en baten
Tötale prpjectkosëtèEn
Tètaal PDC? Trainingen PDC, Trainiùgêù P Budget
l
Incidenteel Structureel
Yèfugkoppe|èling t |.360 éz 1.'360
(
scènaàlo
Fàse 1 f (|2,320 è 5.i00 ë f 27.j.20
Fàse 2 f 1|4,669 é: 26.780 t j.9èj0 f 121..899
Fàje 3è f 9|8.088 42 2t0UU t 96.t08|
' . . . . . . . . .
iaal q 286.437 é: aa.gào è s 99t) é: 246,:.j.à7
Tb . ,
PDC en trainèingenEf 39.970, waarvan f 5.990 structùreel en f) 33k980 inciàenteel
Overzièhtè baten KCC
Etticiëntie perjaar Na 4jaar
Planning ob.v. fùrecast f 49.920 f 199,480 l
Tèrugdriùgen terugbelùotities t 1|,680 é) 74.72ù l
. . . . . . . . . . . . . ' . j
T.erugdringen herhàalverlseer f 11.200 f i)à 800 j
15% mèer atsanàèlin.g telefùniè é: 2|6.640 é: 106.560 j
Totpap f 106.440 f 425.760 j
I
1
l
l
8 1. Töelichtkng Itosten l
. |j
. . . . . . . . . . . j'
De total: kostpn vclor de uitvoering van het plan bedragnn f 286|.437. Dit is inèlùssef de lj
erson'eetslasten die onderdeel uitmakên van de Eréguliere fùrmatlè. l
1) j
E|èlusief de pèrsonèèlslastep kömt clat neer op een bedrag van't 40,000 afgeronà. Hiervan is C 6.000' lij
ructureel en f.34.000 incEidehtèel, Eind 2013 hebben de hùidije medewerkers vap het KCC al een al
st
training gevolgd om reeds een Ilwaliteit|slag te Irnaken binnen het huidige KLèk De ëkbsten daarvan )
200) zijn ip 2013 Sen |aste van het opleiti ingsplan 2013 gebrachy, zoday p|r sal/o .r)().g evr.ly bqçlogE ljl
ëè(f 3,
|. - |' . - i . )' ë - . ë à' i - |' |' . E ; i' E E |' . ! ; :' ë : . | ! . ;' | è. - ; . ; )' ; E - ;' i . ' | . t' |' ,' i - ë ! i . ë |' . ë . . |' . - ; . i - - |' . ! ë - ; - ; - ; - - |! |' | i | . |' |' . |' . )' |ë - ë '' . ! |' ;' ; ;' . - ë |- ë ; . i . |' ;|' . |- ; t' |' F ë q| . |' ; |' E |' ; - |- |-' - ' |' E . i ' ë ! . )' i è: )|' )ë : - || |!' ë ?' i . i . |- ë r' |' . |. ë p' . . ! |' g|'.| . ||' . )' E ë 'q ; |' | |' ! . ;' . ||' |||||ï| . |||||||||' . |' . |. . ë r|i . |' i . |. . . . :i |' '. i . |- |. . . . |||||||| ||||| : |. . . |. . |. ' . (' . |' : - |' |* |||||||||- . : . |. . . '. . . |. . . . . ( . |' . ||| ë . -'|. ||' : |( i |' : ||| . . |||||||? ë i (||j|'|! || . |' : E ,' |@ | | . i |- |,' k ' |' |' . |;r| | |éi-) ë |' ?' |' ;' | ||'-| |; || . ë |' E || . |' ë |i . |' ; à' |' |' |- i |' |: E ! . |' ! ||. |: - |* (' |' . |?' : që - i |' . |è i pë (' : !' i (E ; ë |E
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Vèorgesteld wordt om dit bedrag ten Iaste van de algemene middelen te breùgen. l
j'
' .. ' ' . . . l
8.2. Toelièhting Batèn KCC p
lj
èl, Plahning o.b.v. het ge'middeld historisch aanbod kaù telefbniek de huidige afhaùdeltijden en )
' . ((
het ëselrvicelèvel van 80% binnen 30 secondenh Ievert al 12 uur rtettt) per week opk die je voor )
te
andere taken kunt gebrùikent emails/ balielk Je wint daarmee op jaarbasis 't2 49.920k Dit is j
)
. .. .j
? Producten- en Dienstencatalogus: Informatle over alle producten en dlenstèn t.biv. de bùrget en de l
ttl fz| |.|.|El|ë|'.|... l
mp
@)
lë
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llmplemehtaçièplall KCC gemeertte Nedel--BqtuweE
Ileen nogë m'aar àe telefoniè. Oïàerlgqns beteltent dit niet dat er aan de voorkant bespaard
a
kan worden op ftelsk zekes niet. De KCL medewerker zal er tocèh moetên zitten om hèt
servlcelevel en de bereilfbaarheidtegar.apderen. Bijversnîpperà aanbod kijn eraltijd
mcmenten met wèinig aanbod. Wanneer deze tijd rùet atndete werkzaamheden gevuld
wordt , zal elders wel ruimte ontstaan.
tièhte plannirtg kan overigens tjveral in de organisatie worclen ingekoerdk Het
Deze vraagge
systeem he|ft zich in andere gémeente ook bij verschEillepde v.al|afdelingen bewezen mèt alle
ffièiëntie voordelen èrvan. Met deze planning ben jè er koor de klant wànneer dezè zith
e
aandientk
4. Mèdewerlters Kcc Telefonie maken nu 14k()()0 terugbelùotities perjaar. Een tesugbelnotitie
duurt gemëiddèld z.minuten nawerlftijd. Dat zijn 467 netto ure,a perjaar, Kosten t 37.360 per
jaai-. Door imeer lçeùnis via de pDc en instructiè i's het aantal aanzienlij.k terug te dringen. Eèn
eductie met st)!?hé, is haalbaar. Dat Ievert een Itostenetficiëntie op van f 71.8.:80:
r
4* Door meer kennis in het KCC, inzagk in bacllofficèsystemen en kennis van processen en
dufes worden blijvend meer lè cootacten afgqhandeld. 001| wotdt het h'èrhàalverlteer
proce ,
àrminderd datl wel geëlimineerd. Nu zijn 6000 telefoèntje hefhàalverlfêer. De ltosten
v
hietvoor zijù f t6.00O. op basis van 200 nettö uàen. Een reducti|met 70% van het
herhaalkefkeet in , als je kijkt naar andere gqmeenten, te realisèren. Dat lekèst t.okk. nuE
jaarlijks een ltostenefficiëntie op van ê 11.200,
4+ Op dit ogenblik wordt 25% door Eh|t Tèlefönisch KCC Eafglèhandeld. Landelijk is tat eèn zèer
Iaag pèercentage, Door meer kènnis, een PDL/lfènnëisbanlf, instrùctte kan vûkafdelingeln is het
mogelijk het percentage naar soî?l te brengèù. Dat levert een structurele.kostûnefficiëntie op
van é) 26.640 petlaar, bovenop deëwinst.van het herhaàlùerltëeer en t'erugbelnotitiesE.
4+ Door ovèrheveling van taken inaar het KCC, Wordèn Itlantèbntactenë tègen een lager tasief
handeld. sturing tnaar het digitàle kanaal bièdt de mogelijkheià om de anàere kanalen
afge
comùtèmentàir aaù het.dititale kanaal te ontwiltkelen. de andere kanalen Wordèn
afgebouwd, wellçe een bêsparitqg.oplevert. Randvoorwaarde is natuùrlijk wèl de PDC.
001$ za|l |ctiûf gestqklrd moeteù Worcler)? èn dat doof hèt KCC,
. . ' - ' . . . . . . . . . .
|' ë |' |! ;' ; |' - . |' - |' . - . |' |' . |' ; - ;' ; ! ë E . ; . ' |' . ! ë I . |' . i - |' . ! : - E ë . |' |' ;' i . |' . ; |' |' |E ! - - i : . I ë ë E )' i (' ' . ; è| . | |' |'' i . r |. i |' ?; r |?' ; t' |' . | |i (. |' ; ë ||' '.|'' i - ! ë : - - i |' ë ;' ; |' ;' ' .|| . : ë |- |- r |' . : . |' :' |) . |- - |ë . ||' |' |ë ë |- : ' ; ' ; . ë |' ë |' . |' - |:' i . p' ë :' ë |' ë || |' . |* |' . |' ë - |' |' . |' . |;' || ;' ' |?' E |. |#' ë (ë ë ' |- i |: |. - |. ||' . : ë ;|' |. ; ! |i |. | ë || |* . |* ||'.! ; - ; |' è | - :' . ë ; |' - ; ' i ' . |) : |:ë :' è ; @- :' è | :' |! ; || ; . |' . ! |' . |.:ë . ë i ( |' . |' | ; |' . . |. - -' - : . ; . ï||'. -' E-.'|. . |! . |. . |' |||||||'. . . . '. |' ||||||||'. . . . . |- . .' . |, . . . . - - |' ||||-|.. . . . ; |||* i : ' |. . . - |- |, . . . . . . ; . . . . .' |- | . ||||'. . ë - - |. . . ' |, . . . - ; |' |ë -. |' ; |. . . . . . ' |. . . ,' . |;
|. - . |' .|||;|!'. . ë' - |. . . . . :. ;' ||$;';-'. . ' . . |. . . . . . : ë ' |' . i| ë . ë ' |||;||||'. . . |' |. . . . . . '.' . . ||||||||r. . . . . .' . ! ë ||| . (' ||| ë . . ||||||.. . . |' |. . . ; |' ||j i - (||||||'. . . |' r'|' . . ' . ë . . | '. | . . .' ; . ; ||||||||j. . . . . . |. - |. . . . i . ; |. . .' . . . . . . |. . '- . . . ! |. . . . . . .' . . . |||||||i. .' . ' |:|||||'. . . . |; ||j. (. ; || F' q ; i '' ë |. . . .' .' . E . |- . ,' . . |.|. . . . : . ||||||,'. . . . .' : - ||| - . |. . . è' |. . ! ' |. .' . |' |i . ||' |' |' ' . . . ' ' . ' . . ' ' |i . |. . .' . ' . - |||* . .'|. . . |' |||. ( ë ; . ||||||||'. . .' . .. . - |. . . i . r E |, . . ë |' ' |. .' '. i ë . |. . . - ë |' |||||||||. ë - è. |||* . . |' |||||||. ; . ||||||'. . . ë |||||i. . . -' ||||||||-. . |||||||(. . . .' . ë ' |. ' ' . . k . |. . . . ) ' ||ë . - ë h|||||||| ë |- |' 1* i . |. .' ë ' |' . ' |' ' t' |' ; |' - |- . |' ; . ; |. . .' '
' |'' r |||* . - ||||||:|? |||'' . . i |||||||||* . ||||||||.. ' ' . )' : ' |||-. . ' . . ||1 - ! ë ë |||* - - - |' . ||' - . |' . |' i . |E ' |' . p' |' ë |' |- ë |- |' : |' . : ' r |' 'è' ' ! ' ! . |' |' : | i r i ,' ; . - . ; :' i l |' |' t' |' . |' ,- | |ë . |' ; |. - E |' |' $|* . | |* |' ; ; |' E ;' i :E |. - | - |' |- t' . ; . : ( : ' ë . i . |' - ! ë . ; - ! ë r. |' . ! |i ,' . |' |- E |' |' . |. . | |' |' è' |' p|. E || E ; E )' |- . |' : |i -; . . @ : E i ?' |. : ë : E |' |' . ! ' : . |' |' . - ë E ' - - i . ;' i -' r : . ' . i ;|' ||' |' ' - ;' ë |' è- |' . |' - |* . |' ! - |' |- ) | i . |' ë : . |' - E |' 2* . |' ,|'
èdewetkers kun je op elkmomènt de serùicenbrmen behaletn, Ontw'iltkèlmogelijkheden en
m
afwisselipg vèör medewerllers, in de zin vatn lnzetbaarhèid in meerdère Itanalen.
Het KLC heêf't als geeh andese afdeling zicht en kerlnis van de wefkelijke klantbelevingëovèr
alle lfanalen,.en daarmee waardevolle iEnfôrmatièé voör de or.ganisatie.
Bovengenoemde bedragen zijn iùclusief overhead.
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lïplèlàlqntatièplan KCC geënaeèklteENèclèlr-Bktuwe
Slotnoot
In het voorgaande is de opzet en doorontwilflfeling van het ItLC van dè têmeênte Neder-Betuwe
gèschetst in 3 fases tmèt elk hutlëèigvn acties. Dezeëacties te|den tot dè realisatie van een
multièhannèèl ItCC op ljanuari' 2015. Een ltdc die de regiè zal voeren op de informàtiê en
IlElantcontacten binnen de orga.nisatiey en die voor ède burger een duidelijke ingpngl biedt tot de
overheià en dàt op de wijke zoals de butger het verkiest. Onderscheidènd voor het slagen îàalln dezeë
operatie is hêt draagvlak bipùèn de orëgaënlsatle en de betsokkenheid kan de.medewerllèrës. Deze
bepaalt de. haëalbaarheid van de verschillende fàses'. Dàarom zal in de uitvôering van de actiès hètë
beeld, de verwachtinëg en deë ertaring van de medewerkers het uitgàng'spunt vormen.
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lllzplepneptàtieplan KCC gemeente Nedel--Bemwe
Bijlage 1: Weelrrapportage KCC Telefènie
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