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1. Inleiding

Ons college heeft de doelstelling om onze dienstverlening aan de stad toegankelijker te maken. Zij wil een verbetering van de digitale dienstverlening en verlichting van de administratieve druk voor burger en bedrijven. Binnen de gemeente willen wij daarom het zaakgericht werken gaan invoeren. 
“Zaakgericht werken” is een complex begrip. Dat blijkt wel als je aan deskundigen een definitie van deze term vraagt. Vaak krijg je dan heel verschillende omschrijvingen te horen, ondanks dat er inmiddels al min of meer gestandaardiseerde definities voor handen zijn. 

Wij voeren het zaakgericht werken in vanwege de waarde en voordelen die het voor verschillende belanghebbenden zal opleveren. Dat is de reden waarom we bereid zijn te veranderen en hiervoor investeringen te doen: omdat we er gezamenlijk beter van denken te worden. 

De betekenis van het begrip “zaakgericht werken” verbinden wij daarom aan de waarde die de invoering ervan ons en de stad zal brengen. Dit programma heeft tot doel die invoering op een georganiseerde en efficiënte manier tot stand te brengen.

1.1 Doelgroepen programmaplan

Dit programmaplan legt uit hoe we het zaakgericht werken in de gemeente willen invoeren. Het AMT is één van de doelgroepen van deze tekst, omdat zij het plan vaststelt. Andere doelgroepen zijn: leden van de stuurgroep van het programma, informatieadviseurs, projectleiders en –medewerkers en externe leveranciers. Voor de toekomstige gebruikers van het zaaksysteem stellen we een informatiefolder op waarin we de voor hen relevante inhoud van dit programmaplan samenvatten. 

1.2 Visie en einddoel
Wij zien zaakgericht werken als de gemeentebrede oplossing voor digitale uitwisseling en archivering van de voortgang (proces) en het resultaat (dossier) van al onze producten en diensten.

Zaakgericht werken is een belangrijke stap in de richting van integraal werken zoals verwoord in ons bedrijfsconcept. 

Hoe ziet de toekomst eruit?

Door juiste en actuele zaakinformatie beschikbaar te stellen aan burgers, bedrijven, samenwerkingspartners en eigen (GCC-)medewerkers bereiken we meer efficiëntie en effectiviteit. 

Beleidsontwikkeling en politieke besluitvorming is transparant en digitaal toegankelijk. Verder is projectinformatie digitaal ontsloten voor alle betrokkenen.

Bovendien kunnen we burgers, bedrijven en samenwerkingspartners eenduidiger informeren over de voortgang van de afhandeling van hun (aan)vragen. Het is mogelijk intern de voortgang te bewaken en te sturen op de (tijdige) afhandeling van zaken. We krijgen een integraal en transparant overzicht van lopende en afgehandelde zaken (integraal klantbeeld).
We willen bereikbaar zijn voor burgers en bedrijven. We willen goed zijn in dienstverlening en tevreden klanten hebben. Als het zaakgericht werken is ingevoerd, dan kunnen burgers en bedrijven via verschillende kanalen een aanvraag bij de gemeente doen en maakt voor de manier waarop hun aanvraag of zaak behandeld wordt in principe niet uit welk kanaal ze hebben gekozen. Via Mijn.Overheid.nl kan een burger de voortgang van zijn zaak volgen.

De behandelaar van de zaak kan digitaal werken in een gebruikersvriendelijk zaaksysteem. Hij heeft een overzicht van de zaken die hij in behandeling heeft. Hij krijgt een signaal als een zaak niet binnen de vastgestelde termijn dreigt te worden afgehandeld. Bij complexere processen kunnen verschillende behandelaars samenwerken aan een gemeenschappelijk resultaat. Het ondertekenen van documenten kan elektronisch in het zaaksysteem zelf. Het zaaksysteem maakt het ook mogelijk om één integraal klantbeeld te genereren. Burgers en bedrijven kunnen hierdoor makkelijker van de juiste informatie worden voorzien. 

Zaakgericht werken biedt een basis voor modern digitaal werken. Na invoering ervan zijn uitbreidingen mogelijk voor werkprocessen die minder gestructureerd verlopen en/of in participatie van derden zoals ketenpartners en externe leveranciers. (gerelateerd: samenwerkingsomgeving, cloudcomputing, ruimte voor werk, projectresultaat IDA).

Managers krijgen vanuit het zaaksysteem desgewenst bruikbare stuurgegevens. In de managementrapportage zien zij hoeveel en welke zaken hun afdeling afhandelt en of dit binnen de vastgestelde termijn gebeurt. Door de beschikbare stuurgegevens hebben zij meer mogelijkheden om gericht processen te verbeteren. We willen zo veel mogelijk processen uniform via het zaaksysteem laten afhandelen. Daardoor krijgen we meer inzicht en overzicht over wat we uitvoeren.
Landelijk zijn er veel ontwikkelingen op het gebied van de e-overheid en het werken onder architectuur. De leverancier van het zaaksysteem en de beheerders van de gemeente zorgen er gezamenlijk voor dat het zaaksysteem toekomstbestendig is, zodat aangesloten kan worden op nieuwe ontwikkelingen. Het archief in het zaaksysteem is op orde en voldoet aan alle relevante wet- en regelgeving. Er is één logisch archief, een vindplaats voor zowel de digitale, als oorspronkelijk analoge (ofwel fysieke) dossiers. 

1.3 Doelstelling (wat is er concreet gerealiseerd als we klaar zijn?)
Alle afdelingen en medewerkers die zich bezig houden met publieke dienstverlening slaan de voortgang (proces) en het resultaat (dossier) van die dienstverlening op in Verseon. Zo komt deze informatie beschikbaar voor collega’s, voor samenwerkingspartners en voor burgers.

Alle afdelingen en medewerkers die zich bezig houden met beleidsontwikkeling en politieke besluitvorming slaan de voortgang (proces) en het resultaat (dossier) van hun werk op in Verseon. Zo komt deze informatie beschikbaar voor collega’s, voor de politiek en andere betrokkenen.

Alle afdelingen en medewerkers die zich bezig houden met het realiseren van projecten slaan de voortgang en het dossier van hun werk op in Verseon. Zo komt deze informatie beschikbaar voor collega’s en andere betrokkenen.

Er is één logisch archief voor zowel analoge als digitale zaakdossiers dat voldoet aan wet- en regelgeving voor archiefbeheer.

Het is voor afdelingen mogelijk om informatie uit het zaaksysteem extern te ontsluiten via het e-loket op onze gemeentelijke website. Veel afdelingen hebben een dergelijk e-loket ook al gerealiseerd gedurende de looptijd van het programma.

Het zaaksysteem geeft de mogelijkheid om onze procesgang te analyseren, te sturen en te verbeteren.

Applicaties die dezelfde functionaliteit bevatten als het zaaksysteem zijn verwijderd van het netwerk. Software die overbodig is geworden door de invoering van het zaaksysteem is eveneens verwijderd.
Nadere toelichting op de doelen

De doelstelling van dit programma is samen met de afnemende afdelingen het zaakgericht werken in de gemeentelijke organisatie invoeren. Dit levert een aantal subdoelstellingen op (deze zijn vanuit een niet-technische invalshoek beschreven). We willen:

· het zaaksysteem en de bijbehorende manier van werken invoeren bij de afdelingen

We zullen het zaaksysteem per afdeling (en in fase 1 per proces) functioneel inrichten. Hierbij vinden we het belangrijk dat we de mogelijkheden van het zaakgericht werken goed benutten (denk aan de beschikbaarheid van het zaakoverzicht, het klantbeeld, de stuurinformatie voor het management, de koppeling naar mijn.overheid.nl, het denken vanuit processen).

Het zaakgericht werken heeft ook een sterke verandermanagement kant. Het gaat om veranderingen op het gebied van cultuur, organisatie, processen en informatie. Deze aspecten zullen in de projecten die uitgevoerd gaan worden voldoende aan bod moeten komen.

We willen dat de invoering vlot verloopt. Daarom, en om redenen van efficiency, uniformiteit en beheersbaarheid zullen we vaak werken met standaardinrichtingen en -processen. Samen met de afnemende afdelingen nemen we het initiatief om indien nodig of gewenst processen te herontwerpen om ze efficiënter te laten verlopen. 

De uitrol naar de afdelingen zullen we via projecten tot stand brengen, waarbij de afdelingen zelf een grote verantwoordelijkheid dragen. Het functioneel beheer richt het archief van het zaaksysteem conform relevante kaders, wet- en regelgeving in. Dit betekent ook dat t.a.v. de inrichting van het zaaksysteem soms voorwaarden en beperkingen gelden. Afdelingen die “papieren” processen uitvoeren zullen te maken krijgen met digitalisering en hiermee met nieuwe manieren van werken. Deze omslag zal in bepaalde gevallen veel gewenning vergen en eisen stellen aan digitale vaardigheden van medewerkers én leidinggevenden. “We zullen stuiten op weerstand”. De gevolgen van de verandering onderschatten we niet en ondervangen we door voorlichting, communicatie en opleiding en begeleiding.
· FileNet (digitaal archief) zo snel mogelijk uitfaseren

FileNet bestaat uit meerdere componenten en koppelingen naar verticale backoffice applicaties. Dit complexe systeem naast het zaaksysteem in de lucht houden kost schaarse capaciteit en veel geld. We willen deze middelen zo snel mogelijk beschikbaar maken voor de invoering van het zaakgericht werken. We geven daarom hoge prioriteit aan de uitfasering van FileNet. Daarnaast willen we voorkomen dat afdelingen die met het zaaksysteem zijn gaan werken tegelijkertijd nog in FileNet blijven werken. 

Op twee manieren willen we FileNet uitfaseren. Op de eerste plaats door de rechten in FileNet van gebruikers in te perken die reeds in het zaaksysteem werken (via ‘autorisaties’). Deze gebruikers behouden leesrechten in FileNet, zolang hun content nog niet naar het zaaksysteem is geconverteerd. 

Op de tweede plaats willen we FileNet (dat wil zeggen alle componenten en koppelingen naar dit systeem) daadwerkelijk technisch uitfaseren. Dit kan pas als alle gebruikers van FileNet gemigreerd zijn naar het zaaksysteem en alle koppelingen van FileNet met verticale backoffice applicaties zijn vervangen.

· koppelingen tussen FileNet en verticale backoffice applicaties, indien noodzakelijk, vervangen

Dit is nodig om FileNet definitief uit te kunnen faseren. Het is noodzakelijk een koppeling te vervangen als de backoffice applicatie alleen correct werkt dankzij de koppeling met FileNet én het zaaksysteem geen vervangende functionaliteit voor de backoffice applicatie biedt.
· IRS4all (analoog archief) uitfaseren

De registratie van papieren post en fysieke dossiers vindt momenteel plaats in IRS4all. Dit systeem ondersteunt ook “Goed Gedaan = Afgedaan”. Afdelingen die met het zaaksysteem gaan werken, gaan digitaal werken en houden op met “Goed Gedaan = Afgedaan”. Registratie in IRS4all is dan niet meer nodig. Via rapportages uit Verseon zal het management op zaakniveau over de voortgang worden gerapporteerd.

· Content van FileNet en IRS4all converteren naar het zaaksysteem

Wettelijk gezien is het verplicht om de content van FileNet en IRS4all naar het zaaksysteem te converteren (omdat het de bedoeling is om de oude systemen uit te faseren). Daarnaast is het onpraktisch om gebruikers lange tijd in twee of drie systemen te laten werken. We willen daarom zo snel mogelijk, als een afdeling met het zaaksysteem is gaan werken, oude content uit FileNet naar het nieuwe systeem overzetten.

· een oplossing voor project- en kenniswerkers invoeren voor de minder gestructureerde processen
Op dit moment hebben project- en kenniswerkers geen omgeving waarin ze kunnen samenwerken en waarin de archivering goed is geregeld. We zullen deze gebruikers deze functionaliteit bieden via het zaaksysteem of via een project- en collaboratie-omgeving. 

· de elektronische handtekening concernbreed invoeren (om volledig digitaal te kunnen werken)

Dit is een onmisbaar element om volledig digitaal te kunnen werken. Het is van belang dat gebruikers, bij het uitvoeren van processen, gemakkelijk documenten elektronisch kunnen ondertekenen.

· de afnemende afdelingen ondersteunen t.a.v. het zaakgericht werken

Gebruikers krijgen sowieso een cursus om met het zaaksysteem te kunnen werken. Het zaakgericht werken behelst echter meer. We bieden daarom ook cursussen en een business game aan om afdelingen te helpen om meer procesmatig te denken en om de voordelen van het zaakgericht werken goed te benutten.

Het zaakgericht werken zal voordelen opleveren voor alle betrokkenen. Onderstaande tabel geeft dit summier weer.

	Betrokkenen
	Voordelen

	Burgers en bedrijven
	- Zelf voortgang zaak volgen via Mijn.Overheid.nl

- Kanaal onafhankelijke, uniforme zaakafhandeling

- Goede bewaking doorlooptijd zaak

- Goede kwaliteit dienstverlening (door integraal klantbeeld en eventueel door ingebouwde controles/ checklists)

	Gebruikers, behandelaren meer gestructureerde processen
	- Gebruikersvriendelijk systeem

- Overzicht zaken in behandeling en te behandelen zaakvoorraad

- Integraal klantbeeld

- Makkelijk terugvindbare documenten in zaakdossier

- Volledig digitaal werken (incl. elektronisch ondertekenen)

- Beter digitaal samenwerken, ook met ketenpartners (intern en extern)
- Automatische signalering behandeltermijnen

- Makkelijkere overdracht werk i.v.m. verlof, ziekte of werkdruk behandelaar

- Meer mogelijkheden voor plaats- en tijd onafhankelijk werken

	Gebruikers, project- en kenniswerkers minder gestructureerde processen

	- Samenwerken in Verseon of project- en collaboratie-omgeving

- Overzicht lopende projecten / klussen

- Makkelijk terugvindbare documenten in projectendossier

- Volledig digitaal werken (incl. elektronisch ondertekenen)

- Beter digitaal samenwerken, ook met ketenpartners

	Afdelingshoofden
	- Betere stuurinformatie

- Meer mogelijkheden om processen te verbeteren

- Elektronisch accorderen en ondertekenen documenten

- Mogelijkheid gebruik maken van beproefde, standaard procesinrichtingen

	Hoger management
	- Beschikbaarheid managementinformatie op concernniveau

	Documentaire zaken, Stadsarchief
	- Eén logisch archief in goede, geordende en toegankelijke staat (na conversie gegevens FileNet en IRS4all)

- Mogelijkheid om fysieke dossiers te beheren, digitaliseren en substitueren (na machtiging hiervoor)

- Mogelijkheid om kwaliteit archivering te controleren en managen

- Efficiënter werken, meer volgens standaarden (met minder uitzonderingen)

- Minder uitvoerende handelingen, in plaats daarvan adviseren/ondersteunen, bewaken/controleren;

- Mogelijkheid op aansluiting op digitale archiefbewaarplaats (e-depot, apart te realiseren)

	Technisch en functioneel applicatiebeheerders
	- Mogelijkheden om aan te sluiten op vernieuwing en landelijke ontwikkelingen

- Werken volgens gestandaardiseerde oplossingen

- Minder maatwerk


In het bovenstaande overzicht is niet opgenomen dat er door de invoering van het zaaksysteem en de bijbehorende manier van werken geen aparte systemen hoeven te worden aangeschaft voor bijv. bestuurlijke besluitvorming, contractbeheer en horecavergunningen. Dit zijn in financieel opzicht meer tastbare baten. 

Tegenover de hierboven genoemde voordelen staat dat de invoering van het zaakgericht werken niet vanzelf zal gaan. Er is tijd, energie en geld voor nodig om de gewenste veranderingen tot stand te brengen. De afnemers van het zaaksysteem zullen nauw betrokken zijn bij de invoering van het systeem. Ze leveren een actieve bijdrage aan het vast stellen van de wensen en eisen m.b.t. de functionele inrichting. Daarnaast zullen ze moeten leren werken met het systeem. Ook kan het in sommige gevallen nodig zijn dat afdelingen anders gaan kijken naar hun eigen manier van werken (meer denken vanuit processen en volgens standaarden). Key-users en informatieadviseurs nemen deel aan projecten of aan de testtrajecten. Mogelijk ook dat individuele medewerkers en afdelingen de voordelen van het zaakgericht werken als gering ervaren of desondanks de voorkeur geven aan de huidige werkwijze. 
De programmaorganisatie ondersteunt waar mogelijk de invoering van het zaakgericht werken, maar de wil en het commitment om te veranderen zal ook bij de afnemende afdelingen zelf aanwezig moeten zijn. Dat is een belangrijke voorwaarde voor succes. Het afdelingshoofd heeft hierbij een voorbeeldrol. Een sleutelrol is weggelegd voor de leden van het AMT en de sectorcontrollers: zij bewaken voor het integrale belang voor modern bestuur, digitale bedrijfsvoering en optimale dienstverlening: goede kwaliteit tegen zo laag mogelijke kosten.
1.4 Geen “ICT project”

ICT programma’s en projecten mislukken vaak of kennen grote budgetoverschrijdingen. Dit komt ondermeer omdat organisaties de invoering van nieuwe informatiesystemen vaak als een pure ICT aangelegenheid zien. 

De invoering van het zaakgericht werken gaat over veel meer dan louter het invoeren van een nieuw systeem. Voor veel afnemende afdelingen zal het ook een andere manier van denken en werken vragen. De programmaorganisatie en de afnemende afdelingen zijn van elkaar afhankelijk om de invoering van het zaakgericht werken tot een succes te maken. De één kan niet zonder de ander. Samenwerken betekent duidelijke afspraken met elkaar maken en goede wil tonen als het tegen zit. Commitment op alle niveau’s is nodig.

1.5 Programma “onderneming”

We zijn niet bang om ambitieus te zijn. We willen in een relatief korte periode het zaakgericht werken invoeren. Hiervoor is het nodig dat de programmaorganisatie als een onderneming functioneert en niet als een logge bureaucratie. We vinden het belangrijk dat medewerkers die betrokken zijn bij de invoering van het zaakgericht werken plezier in hun werk hebben en eer aan hun prestaties ontlenen. Dat geeft energie. 

De programma“onderneming” is resultaatgericht. We willen daarom een open cultuur hebben waarin alles gezegd kan worden (mits tactvol vormgegeven). Naar elkaar toe communiceren we duidelijk. De relatie met de leverancier van het zaaksysteem zien we als een partnership. We willen goede lange termijn relaties met leveranciers hebben en gaan daarom zakelijk met elkaar om (wat overigens niet wil zeggen “formeel”).

1.6 Verwachtingenmanagement

Capaciteit en middelen zijn schaars, daarom moeten we duidelijke keuzes maken over wat we wel en niet kunnen leveren. De programmaorganisatie zal zich bij de invoering van het zaakgericht werken richten op het realiseren van harde eisen en belangrijke wensen (zogenaamde must en should haves). Dat betekent dat de programmaorganisatie soms ook wensen van afnemende afdelingen niet zal realiseren.

Toch is het voor afdelingen aantrekkelijk om snel mee te doen. Ze krijgen een modern en gebruikersvriendelijk systeem. Daarnaast bieden we hen ook een groeimodel. Nadat een afdeling met het zaaksysteem in productie is gegaan, kan het reguliere beheer de inrichting en functionaliteit geleidelijk verder doorontwikkelen. Minder belangrijke wensen kunnen dan alsnog worden gerealiseerd (binnen de gestelde kaders en afhankelijk van de beschikbare middelen).

1.7 Levenscyclus programma

Dit programma kent een levenscyclus en houdt op te bestaan op het moment dat zijn doelstellingen zijn bereikt. Het programma zal een aantal fasen doorlopen waarbij de focus zal liggen op het realiseren van bepaalde doelstellingen. De theorie van het project- en programmamanagement leert dat fasen niet te lang moeten duren om uitstelgedrag te voorkomen en de voortgang goed te kunnen blijven monitoren. Deze principes zijn ook in dit programma toegepast.

De afbeelding op pagina 12 geeft een beeld van de levenscyclus van het programma. De opbouw van dit programma is zo logisch mogelijk gekozen (op basis van verschillende factoren), maar moet ook niet als een star gegeven worden beschouwd. Het is mogelijk om uitzonderingen te maken als de belangen groot zijn. Wel is het zo dat tussen bepaalde projecten afhankelijkheden bestaan en dat aan het maken van uitzonderingen vaak extra kosten zijn verbonden. 

De praktijk zal verder moeten uitwijzen of de voorgenomen, ambitieuze fase-planning ook haalbaar is. Op dit moment houden we de volgende termijnen aan:

· fase 0: afgerond per 1 november

Technische implementatie zaaksysteem.
· fase 1: november 2011 – maart 2012

Per proces, succes verzekerd, geen ingewikkelde koppelingen of risicovolle conversies. Halverwege deze fase vindt er mogelijk nog low profile een pilot plaats voor de invoering van een complete afdeling, als voorbereiding op fase 1.

· fase 2: april 2012 – oktober 2014
Invoering complete afdelingen, focus op afdelingen die Filenet gebruiken (deze worden ingevoerd voor eind 2013 i.v.m. het vervallen van onderhoud), conversies, vervanging koppelingen verticale backoffice applicaties. Start invoering samenwerkingsomgeving project- en kenniswerkers.

· fase 3: januari 2014 – oktober 2014
Invoering overige afdelingen, digitalisering, conversies. Vervolg invoering samenwerkingsomgeving project- en kenniswerkers.

· afronding: november 2014 – december 2014
Evaluatie en nazorg.
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1.8 Relatie met technische implementatie (fase 0)

In fase 0 is het zaaksysteem grotendeels technisch geïmplementeerd. Het systeem is dan echter nog niet gebruiksklaar. Hiervoor is aanvullende inrichting nodig op basis van wensen en eisen van gebruikers. 

Vanaf fase 1 zullen er nog steeds technische installaties en werkzaamheden plaatsvinden (hoewel minder frequent en intensief). Denk aan de installatie van een collaboratie-omgeving en software patches / updates. Ook zullen er vanaf fase 1 regelmatig conversies plaatsvinden. 

1.9 Relaties met andere ontwikkelingen

· Koerswijziging Novell-Microsoft (van invloed op startdatum fase 1)

· Ruimte voor Werk

· Gemeentelijk contactcentrum (GCC); het Klant Contact Systeem (KCS) is voor haar realisatie afhankelijk van het zaaksysteem;

· Doorontwikkeling enterprise architecture
De programmamanager houdt zich op de hoogte van alle relevante ontwikkelingen in de interne en externe omgeving. Hij beoordeelt de relevantie en impact van nieuw beleid en nieuwe (technologische) mogelijkheden voor het programma en zorgt voor de doorvertaling van veranderingen naar operationeel niveau. Projectleiders en andere betrokkenen informeert hij over voor hen relevante wijzigingen.

1.10 Verantwoording aanpak

Bij het opstellen van dit programmaplan is gebruik gemaakt van diverse project- en programmamanagement methoden (PMBOK 4, Prince 2, MSP), onderzoeksrapporten van Gartner en eerder opgesteld materiaal door de gemeente zelf. Bij het opstellen van dit plan hebben we geprobeerd de balans te vinden tussen enerzijds beproefde methoden en bewezen inzichten en anderzijds een zo eenvoudig mogelijke en pragmatische aanpak.
2. Programmaorganisatie

Dit hoofdstuk legt uit hoe het programma is georganiseerd. Eerst lichten we de gemaakte, globale inrichtingskeuzes toe. Daarna beschrijven we meer in detail de rollen van betrokkenen.

2.1 Onderscheid “staand” en “tijdelijk”
We voeren een programma uit om de baten van het zaakgericht werken te realiseren. De programmaorganisatie is tijdelijk, heeft een levenscyclus en houdt op te bestaan als haar doelstellingen zijn bereikt. De indeling van de organisatie is er op gericht de processen te borgen die nodig zijn om het zaakgericht werken in te kunnen voeren in de gemeentelijke organisatie. 

We willen zo veel mogelijk aansluiten op en gebruik maken van wat de staande organisatie te bieden heeft. De programmaorganisatie neemt diensten af van ondersteunende afdelingen (denk aan ICT/AB en DZ) en levert zelf diensten en producten aan afdelingen die zaakgericht gaan werken.

2.1.1 Afnemende afdelingen

Afdelingen die zaakgericht gaan werken, nemen producten en diensten van de programmaorganisatie af. Beide partijen maken onderling afspraken over wanneer de invoering zal plaatsvinden en wat onder welke voorwaarden wordt geleverd. Deze afspraken zijn vastgelegd in een projectplan. De afnemende afdelingen ondersteunen de invoering door capaciteit te leveren voor het project (bijv. voor het vaststellen van wensen en eisen, het testen van de oplossing, etc.). 

2.1.2 Ondersteunende organisaties

De programmaorganisatie wordt intern door een aantal afdelingen ondersteund. Denk aan ICT/AB en DZ. Daarnaast zijn er ook externe partijen die ondersteunende diensten aan het programma leveren. Circle Software, de leverancier van het zaaksysteem, levert ons ondermeer bijv. functionele adviezen en technische systeemexpertise. De programmaorganisatie maakt afspraken met de verschillende ondersteunende afdelingen en organisaties over de te leveren diensten. Deze afspraken zijn vastgelegd in het projectplan en in aparte overeenkomsten. 

2.1.3 Programmaorganisatie

De programmaorganisatie is er primair op gericht het zaakgericht werken in te voeren. Medewerkers die deelnemen aan een project maken daarnaast nog gewoon deel uit van de staande organisatie en bijbehorende functionele hiërarchie. Binnen de programmaorganisatie vervullen medewerkers een rol, in de staande organisatie hebben ze een functie. 

2.2 De “verandermachine” en practice what you preach
Via projecten voert het programma het zaakgericht werken in de organisatie in. Alle verandering komt voort uit de projecten. De programmamanager stuurt op de samenhang van projecten en op het resultaat. Alle projecten en klussen die het programma uitvoert, zijn geregistreerd in het projectenportfolio. Door deze transparantie kan de programmamanager de voortgang monitoren en verantwoording afleggen voor gedane investeringen. Uiteraard vind de administratie van de voortgang en de dossieropbouw van het project plaats in Verseon; verander de wereld, begin bij jezelf….
2.3 Organogram Invoering Zaakgericht Werken
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Legenda bij organogram:
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We maken onderscheid tussen drie soorten projecten: 

· sector/ afdelingsspecifieke projecten

Dit zijn over het algemeen projecten die tot doel hebben het zaaksysteem binnen een bepaalde afdeling in te voeren. In fase 1 zal deze invoering per proces plaatsvinden. Vanaf fase 2 zal naar complete afdelingen worden uitgerold. Dan gaat het vaak om tientallen processen per afdeling.

· concernbrede projecten

Bij bepaalde projecten is het efficiënter om ze concernbreed op te zetten. Denk bijv. aan de conversie van oude content naar het zaaksysteem, of aan het invoeren van een samenwerkingsomgeving voor kennis- en projectwerkers. Het is niet efficiënt om voor 35 afdelingen afzonderlijk conversies uit te voeren. Het is beter om de content in één keer voor meerdere afdelingen tegelijkertijd te converteren. Zo ook is het waarschijnlijk efficiënter om de samenwerkingsomgeving in één keer op basis van de wensen en eisen van meerdere afdelingen in te richten.

· klussen/ projecten m.b.t. beleid, kaders, en procedures.

Tijdens de invoering van het zaakgericht werken zullen procedures en beleidskaders verder worden doorontwikkeld. Deze klussen kunnen soms de omvang hebben van een klein project: denk bijv. aan het ontwikkelen van kaders en procedures voor het applicatiebeheer.

2.4 Rollen van betrokkenen

De subparagrafen hieronder geven een beschrijving van de rollen van betrokkenen in het organogram. Deze beschrijvingen beperken zich tot de hoofdzaak.

2.4.1 AMT

Het AMT stelt het programmaplan vast en fungeert als “sponsor” voor de invoering van het zaakgericht werken. Concreet houdt dit in dat sectordirecteuren sturen op commitment t.a.v. het zaakgericht werken naar hun afdelingshoofden. Door het programmaplan vast te stellen stemt het AMT in met de voorgestelde aanpak en organisatie van het programma.

2.4.2 Sectordirecteur

De sectordirecteuren zijn een onderdeel van het AMT. Ze sturen zoals aangegeven binnen hun eigen sector op commitment t.a.v. het zaakgericht werken. Daarnaast dragen ze naar hun afdelingen uit dat de keuze voor het zaakgericht werken strategisch is en gemeentebreed, niet alleen voor de eigen afdeling, grote voordelen met zich meebrengt.

2.4.3 Sectorcontroller

De sectorcontrollers zijn verantwoordelijk voor de planning en controle van financiële middelen binnen hun sector. In de stuurgroep van het programma vertegenwoordigen ze hun eigen sector op het gebied van informatie en de informatievoorziening. 

2.4.4 Opdrachtgever

De directeur FIB is de opdrachtgever van dit programma. Hij draagt de eindverantwoording voor het programma en zit vanuit die hoedanigheid in de stuurgroep. De directeur BZ is nauw betrokken bij het programma. Enerzijds vanwege de meerwaarde die het zaakgericht werken heeft voor de verbetering en modernisering van de gemeentelijke dienstverlening, anderzijds vanwege haar verantwoordelijkheid voor de nauw betrokken afdelingen Documentaire Zaken, Gemeentelijk Contact Centrum en Stadsarchief. 
2.4.5 Opdrachtnemer

Het hoofd DZ is opdrachtnemer van het programma. De directeur FIB heeft hem opdracht gegeven het zaakgericht werken in te voeren in de gemeentelijke organisatie. Hij heeft zijn programmamanagement taken volledig gedelegeerd naar de programmamanager. Als de programmamanager voor langere tijd afwezig is (bijv. i.v.m. ziekte), dan neemt de opdrachtnemer zijn taken waar. 

In de gemeentelijke organisatie heeft de opdrachtnemer een ambassadeursrol t.a.v. het zaakgericht werken: hij bereidt de organisatie voor op de komende verandering en vertegenwoordigt de programmaorganisatie indien nodig ook extern. Daarnaast informeert hij de programmamanager over relevante ontwikkelingen t.a.v. het programma Ruimte voor Werk, de invoering van het GCC, etc. Tenslotte zit hij als hoofd DZ vanuit een senior leverancierrol in de stuurgroep.

2.4.6 Programmamanager

De programmamanager geeft uitvoering aan het programmaplan. Binnen toleranties is hij verantwoordelijk voor de organisatie van het programma. Hij stuurt de projecten op samenhang en resultaat. Hij houdt zich op de hoogte van interne en externe ontwikkelingen en informeert de projectleiders en andere relevante betrokkenen van wijzigingen binnen het programma. Voor de projectleiders is hij het eerste aanspreekpunt als er problemen optreden. Hij neemt zitting in de stuurgroep, is verantwoordelijk voor de agenda van de stuurgroep en werkt nauw samen met de programmamanager van Circle. Hij escaleert naar de stuurgroep en voert een kwaliteitscontrole uit op de projectplannen en business cases voorafgaand aan besluitvorming.

2.4.7 Stuurgroep

De stuurgroep accordeert wijzigingsvoorstellen, business cases, projectplannen en adviezen. De stuurgroep laat zich door de programmamanager informeren over de voortgang en het resultaat van het programma. Het orgaan stuurt en neemt besluiten als er problemen optreden die buiten afgesproken toleranties vallen.

De stuurgroep is als volgt samengesteld: directeur FIB (opdrachtgever), hoofd DZ (opdrachtnemer, senior leverancier), hoofd ICT (senior leverancier), opdrachtnemer Circle (senior leverancier), sectorcontrollers (senior gebruiker, informatiemanager sectoren) en de programmamanager. Op uitnodiging kunnen afdelingshoofden of andere sectordirecteuren deelnemen aan een stuurgroepvergadering. Dit kan gewenst zijn bijv. als er zwaarwegende problemen in specifieke afdelingen of sectoren zijn opgetreden.

2.4.8 Afdelingshoofd

Het afdelingshoofd levert ondersteunende capaciteit om de projecten uit te kunnen voeren. Hij accordeert de business cases en projectplannen die te maken hebben met zijn afdeling. Hij is actief betrokken bij de invoering in zijn afdeling en accepteert de functionele inrichting van het zaaksysteem als de kwaliteit er van door testers voldoende goed bevonden is. 

2.4.9 Afnemende afdelingen

Zie §2.1.1. Ze zijn essentieel voor het behalen van succes.

2.4.10 Circle

Circle is de leverancier van ons zaaksysteem. In fase 1 kent de leverancier een resultaatverplichting en wil daarom zitting nemen in de stuurgroep en op de verschillende lagen van de programma- en projectorganisatie vertegenwoordigd zijn. Het is van belang dat de risico’s tussen de gemeente en de leverancier op een redelijke manier worden verdeeld. De opdrachtnemer van Circle zal zitting nemen in de stuurgroep. De programmamanager van de gemeente zal daarnaast nauw contact onderhouden met de programmamanager van Circle: ze zijn gezamenlijk verantwoordelijk voor het resultaat, hoewel ze verschillende rollen en belangen hebben (naast hun gedeelde belang om de invoering van het zaakgericht werken tot een succes te maken). 

De programmamanager van Circle is primair verantwoordelijk voor het programmamanagement binnen Circle. In het organogram is de organisatiestructuur van Circle zelf om praktische niet opgenomen (het organogram zou dan te groot en complex worden), maar ook binnen deze organisatie zal heel wat georganiseerd moeten worden om de juiste dienstverlening aan de gemeente te kunnen leveren. De programmamanager van de gemeente zal zich primair richten op de gemeentelijke organisatie en kan natuurlijk niet verantwoordelijk zijn voor de gang van zaken intern bij de leverancier.

2.4.11 Programmabureau

Het programmabureau zorgt voor de coördinatie van capaciteitsmanagement naar ondersteunende organisaties (intern en extern). Het bureau vervult administratieve taken zoals project- en programma-archivering. Het programmabureau is een centrale bron van ervaring en expertise vanwege de duurzame, goede contacten met de ondersteunende organisaties.

2.4.12 Klankbordgroep

De klankbordgroep bestaat uit projectleiders en documentmanagers. Vertegenwoordigers uit de gebruikersorganisatie kunnen aanschuiven indien zij problemen in breder verband willen bespreken. De klankbordgroep kan advies uitbrengen aan de programmamanager. 

Maandelijks komt de klankbordgroep bijeen om ervaringen uit te wisselen en projectoverstijgende issues te bespreken. De programmamanager schuift regelmatig bij het overleg aan om goede kwalitatieve informatie over het programma te krijgen.

2.4.13 Projectleider

Hij voert binnen afgesproken toleranties het dagelijkse beheer uit over zijn project. Zijn primaire verantwoordelijkheid is er voor te zorgen dat zijn project de juiste producten en diensten levert binnen afgesproken tijds- en kostenlimieten. Hij is verantwoordelijk voor het projectresultaat, schrijft meestal (mede) het projectplan en de business case en escaleert naar de programmamanager.

2.4.14 Informatieadviseur

De informatieadviseur fungeert als intermediair tussen de afnemende afdeling en de programmaorganisatie. Hij is projectleider of neemt deel aan projecten (afhankelijk van het soort project) en vertegenwoordigt de afnemende afdeling (het bedrijfsbelang/ de “business”). 

2.4.15 Stadsarchivaris

Hij keurmerkt de invoering van het zaakgericht werken bij afdelingen. Hierbij beoordeelt hij of de inrichting van het zaaksysteem een deugdelijke archivering kent conform geaccepteerde kwaliteitscriteria zoals het FORM.

Onderdelen van het keurmerk zijn:

- inrichting zaaksysteem incl. dsp/ztc en metadata;

- afgesproken procedures voor zover die betrekking hebben op dossiervorming.

Deze activiteit vindt plaats in de periode tussen de acceptatie en de productiegang van het zaaksysteem bij de afnemende afdeling.

2.4.16 Niet opgenomen in organogram

· Documentmanager: hij leidt projecten of neemt deel aan projecten. Hij vertegenwoordigt het belang van documentaire zaken (goede archivering, functionele inrichting volgens standaarden, etc.).

· Beleidsmedewerker enterprise architecture: hij ontwikkelt beleid t.a.v. het werken onder architectuur en houdt de programmamanager op de hoogte van voor hem relevante wijzigingen op dit gebied.

· Communicatie-adviseur: hij/zij ontwikkelt het communicatieplan voor het programma en ondersteunt bij de uitvoering ervan. 

3. Processen binnen programma

Dit hoofdstuk beschrijft hoe het programma werkt. We behandelen per paragraaf verschillende thema’s.

3.1 Besluitvorming

Het is van belang dat de besluitvorming binnen het programma goed geregeld is om te voorkomen dat het programma onder omstandigheden uit koers kan geraken. De meerwaarde van duidelijke afspraken op het gebied van besluitvorming blijkt met name als alles níet op rolletjes loopt en er problemen zijn opgetreden. Een duidelijke “beslisketen” (chain of command) voorkomt passiviteit, onderling getouwtrek tussen belanghebbenden en vergroot de totale slagkracht van het programma.

3.1.1 Go/no go

Er zijn drie actoren die zogenaamde go/no go-beslissingen nemen. Dit zijn het hoofd ICT, het hoofd DZ en het afdelingshoofd van de afnemende afdeling. Het hoofd ICT en DZ nemen deze beslissingen in de stuurgroep.

Deze beslissingen worden genomen t.a.v.:

· business cases

De drie partijen committeren zich hiermee elk afzonderlijk aan de inzet van capaciteit en middelen zoals afgeschat in de business case.

· projectplannen

De drie partijen committeren zich hiermee elk afzonderlijk aan de planning en inzet van capaciteit en middelen zoals gespecificeerd in het projectplan.
· maatwerk
Op momenten dat uit zorgvuldige en kritische analyse blijkt dat het onontkoombaar is om af te wijken van het kader “geen maatwerk binnen Verseon”. De drie partijen nemen hierbij ook een besluit over de dekking van kosten en het onderhoud van het maatwerk. 

· productiegangen (acceptatie van de opgeleverde oplossingen)

Voordat een systeem of inrichting in productie kan worden genomen, moeten eerst acceptatietesten worden uitgevoerd. ICT voert technische testen uit. Functioneel beheerders van DZ testen het systeem in functioneel opzicht. Gebruikers van de afnemende afdeling voeren gebruikerstesten uit. Als de kwaliteit onvoldoende wordt bevonden door één van deze partijen, dan kan het systeem niet in productie gaan (= een no go)

Onderstaande afbeelding geeft weer hoe op deze manier de belangen van deze drie actoren in balans verkeren:
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De programmamanager beoordeelt samen met de projectleider de impact van een no go-beslissing. Als deze beslissing leidt tot overschrijding van toleranties, dan vindt escalatie naar de stuurgroep plaats.
3.2 Binnen stuurgroep

Binnen de stuurgroep worden beslissingen zo veel mogelijk op basis van consensus genomen. De opdrachtgever heeft als eindverantwoordelijke de mogelijkheid om beslissingen af te dwingen. Indien problemen de bevoegdheid van de stuurgroep overstijgen, dan is het aan de opdrachtgever om collegiale afstemming in het AMT te zoeken of om naar het AMT te escaleren.

3.2.1 Binnen toleranties

De programmamanager neemt de dagelijkse beslissingen binnen het programma. Projectleiders doen dit voor hun projecten. In beide gevallen geldt dat deze beslissingen alleen genomen mogen worden conform de afgesproken kaders van het programma- en projectpan. Als de toleranties in het geding raken, dan vindt altijd escalatie plaats.
3.2.2 Escalatie

Binnen de programmaorganisatie geldt de volgende escalatielijn:
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Voor de leverancier geldt het volgende schema:
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Voor alle betrokkenen bij de invoering van het zaakgericht werken moet duidelijk zijn hoe de escalatielijnen lopen. Het mag verder duidelijk zijn dat de programmamanager binnen de gemeente en die van Circle gezamenlijk nauw overleg hebben over escalatiepunten. Het schema van de leverancier is dus vooral van toepassing t.a.v. problemen die met hun taken en interne huishouding te maken hebben. 

We gaan er van uit dat de leverancier in de meeste gevallen problemen die te maken hebben met het functioneren van hun eigen organisatie zelf kunnen oplossen. Echter, wanneer problemen van invloed zijn op de te leveren diensten binnen het programma dan moet dit uiteraard meteen naar betrokken projectleiders en naar de programmamanager van de gemeente worden gecommuniceerd. De twee programmamanagers bespreken gezamenlijk de geëscaleerde problematiek en wat de te volgen marsroute zal zijn. Bij dit soort meer zwaarwegende problematiek is dus ook de bovenste escalatielijn van toepassing en trekken de beide programmamanagers gelijk op om tot oplossingen te komen.
3.3 Financiële zaken en kostenmanagement

De projectleider houdt voor elk project in het projectenportfolio de volgende informatie bij:

· budget

· gedane uitgaven

· uitstaande verplichtingen

· openstaand budget

In het projectenportfolio zijn bovenstaande punten nog iets gedetailleerder uitgewerkt. Het tabblad “toelichting” in het projectenportfolio bevat een korte uitleg hierover (daarnaast kan de programmamanager die ook mondeling op verzoek geven).

De projectleider werkt het projectenportfolio minimaal elke twee weken bij. Ondermeer op basis van deze informatie houdt de programmamanager een programmabalans en -begroting bij.

Alle uitgaven die gedaan worden binnen het programma worden geaccordeerd door de programmamanager, de opdrachtnemer en het hoofd ICT. Betaling vindt pas plaats nadat het laatste akkoord gegeven is. Ten aanzien van Circle tenslotte gelden betalingsregelingen zoals vastgelegd in het ondertekende contract in fase 0 van de implementatie van het zaaksysteem.

3.4 Voorbereiding en uitvoering project

Binnen het programma zullen in verschillende fasen meerdere projecten worden uitgevoerd. Elk project zal over het algemeen de volgende stappen doorlopen:
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We lichten de stappen in de volgende twee subparagrafen toe. Voor de business case en het projectplan zijn sjablonen beschikbaar die als bijlagen aan dit programmaplan zijn toegevoegd. Het staat projectleiders vrij om de sjablonen aan te vullen als dat een meerwaarde heeft. 

3.4.1 Voorbereiding project

We zien stap 1 en 2 als de voorbereiding van een project. We werken via business cases om goed te kunnen verantwoorden waarom we bepaalde investeringen doen. Dat betekent dat er voor elk project er minimaal een business case is opgesteld. Ook is het belangrijk om op te merken dat tijdens de verschillende stappen activiteiten ontplooid worden om gebruikers voor te bereiden op de omslag. Denk aan het geven van een business game, cursussen en demonstraties.

Stap 1

De informatieadviseur of een beoogd projectleider stelt (samen met anderen) een business case op waarin een zakelijke afweging plaats vindt (op basis van kosten en baten) om een project wel of niet te starten. Meestal vinden deze werkzaamheden plaats tijdens de voorbereiding van een nieuwe programmafase. Business cases kunnen, als daar zwaarwegende redenen voor zijn, ook nog op een later moment worden ingediend. De kans van slagen is dan echter minder groot omdat de beschikbare capaciteit tijdens de voorbereiding reeds is verdeeld.

De programmamanager controleert de kwaliteit van de business case. Daarna vindt besluitvorming plaats. Zowel de stuurgroep, als het afdelingshoofd van de afnemende afdeling accorderen het document. De projectleider schrijft het project daarna bij in het projectenportfolio (dit is een “voorlopige” registratie waarbij nog niet alle gegevens kunnen worden ingevuld; de definitieve registratie vindt plaats na goedkeuring van het projectplan).

Stap 2

De projectleider stelt in nauwe afstemming met de afnemende afdeling en leverancier een projectplan op. In het projectteam zijn in elk geval een documentmanager en een vertegenwoordiger van de afnemende afdeling vertegenwoordigd (bijv. een key-user). Als het project ook een niet te verwaarlozen technische dimensie heeft, dan zal ook iemand van de techniek in het projectteam zitten.

In het projectplan zijn o.a. de aanpak en planning van capaciteit en middelen gespecificeerd. De programmamanager controleert de kwaliteit van het document en de samenhang met andere projecten. Het afdelingshoofd van de afnemende afdeling en de stuurgroep accorderen daarna het document. Na goedkeuring vindt de definitieve bijschrijving plaats in het projectenportfolio. Hierna start de daadwerkelijke uitvoering van het project.

3.4.2 Uitvoering project

We lichten kort de stappen 3 t/m 8 toe.

Stap 3

Voor het opstellen van het projectplan zijn de wensen en eisen van gebruikers al enigszins in kaart gebracht. Om tot een daadwerkelijke inrichting te komen van het zaaksysteem prioriteren we de wensen en eisen en stellen we ze vast. We werken via de MoSCoW
 methode. Het is aan de projectleider om dit proces van prioritering samen met alle betrokken partijen goed te managen. 
Stap 4
Op basis van stap 3 maken we een functioneel ontwerp. Soms is het mogelijk om direct in de ontwikkel- of acceptatieomgeving de wensen en eisen te realiseren. We stellen dan een zeer beknopt functioneel ontwerpdocument op waarin we alleen bepaalde inrichtingskeuzen toelichten. In een later stadium kunnen we testscripts maken op basis van het functioneel ontwerpdocument en de lijst met wensen en eisen.

Stap 5

Het functioneel ontwerp wordt door Circle en onze eigen techneuten beoordeeld op realiseerbaarheid. Daarbij wordt de geprioriteerde functionaliteit ingedeeld naar de volgende categorieën:
· Functie is standaard aanwezig in onze acceptatie-omgeving
· Functie is te realiseren door functionele inrichting (wijziging of aanvulling op de bestaande inrichting) van onze acceptatie-omgeving

· Functie is alleen te realiseren door het programmeren van maatwerk

Voor het hele programma is het voorkomen van maatwerk kaderstellend. Zowel voor de beheersbaarheid van de inrichting als voor het onderhoud en tenslotte ook voor de kosten is het absoluut onwenselijk om maatwerk te realiseren. Must-haves die alleen realiseerbaar zijn door programmeerwerk worden daarom altijd voorgelegd als go-nogo aan de stuurgroep (zie ook 3.1.1.).
Stap 6
Het functioneel beheer implementeert het ontwerp in de acceptatie-omgeving. In sommige gevallen is ook het technisch (applicatie)beheer betrokken.

Stap 7
Functioneel beheerders testen de inrichting. Dit zijn pretesten op basis waarvan de inrichting wordt verfijnd. Daarna testen de gebruikers het systeem. Als de kwaliteit voldoende goed is, kunnen acceptatietesten plaatsvinden. Het testen gebeurt op basis van eenvoudige scripts. Bij het uitvoeren van acceptatietesten is altijd een testcoördinator aanwezig die functionele begeleiding en toelichting kan geven op de testscripts.

Stap 8
Het hoofd van de afnemende afdeling en het hoofd DZ accepteren de oplossing. Als er ook technische installaties en testen zijn uitgevoerd, dan accepteert ook het hoofd ICT de oplossing. 

Acceptatie vindt standaard plaats als het product aan de vooraf gestelde wensen en eisen voldoet. De accepterende partijen hebben echter het recht om van deze regel van af te wijken en toch tot acceptatie over te gaan, ondanks dat nog niet alle wensen zijn gerealiseerd. De projectleider legt de achterliggende argumentatie en impact van deze keuze altijd formeel vast. De programmamanager zorgt er voor dat ook de stuurgroep deze informatie krijgt. Na acceptatie geeft het stadsarchief een keurmerk af als de inrichting van het zaaksysteem een deugdelijke archivering kent conform geaccepteerde kwaliteitscriteria zoals het FORM.

Stap 9
De productiegang vraagt de nodige voorbereiding en afstemming. De afnemende afdeling moet er voor gereed zijn, maar ook ondersteunende partijen zoals DZ, ICT en de leverancier. De projectleider zorgt er voor dat iedereen weet wat er van hem wordt verwacht. De leverancier is altijd op de hoogte van een voorgenomen productiegang zodat zij capaciteit kan reserveren om ondersteuning te leveren als er grote problemen optreden. Nadat een afdeling in productie is gegaan met het zaaksysteem kan de lijst met niet gerealiseerde functionaliteit gebruikt worden om aanvullende wensen te laten realiseren binnen het reguliere beheer.
3.5 Portfoliomanagement

De programmamanager beheert het projectenportfolio. Hij stuurt op samenhang en resultaat. Het portfolio maakt de voortgang en financiële situatie van projecten transparant. Ook geeft het inzicht in de afhankelijkheden tussen projecten. De stuurgroep krijgt maandelijks van de programmamanager een update over het verloop van de invoering van het zaakgericht werken. Dit overzicht is gebaseerd op het projectenportfolio, hier en daar aangevuld met meer kwalitatieve, mondeling verkregen informatie.

3.6 Coördinatie capaciteitsmanagement

Voor het uitvoeren van projecten is de beschikbaarheid van capaciteit een must. De projectleiders coördineren zelf de beschikbaarheid van capaciteit t.a.v. de afnemende afdelingen. Voor de ondersteunende organisaties delegeert de projectleider deze taak bij voorkeur aan het programmabureau. Het programmabureau wordt ingeschakeld bij het afschatten van benodigde capaciteit voor de business cases en bij het opstellen van een projectplanning. Als het gebruik van het programmabureau tot omslachtige constructies leidt, dan staat het de projectleider uiteraard vrij om direct met ondersteunende organisaties in contact te treden. 

3.7 Human resource management

De programmamanager houdt (pro actief) zicht op welke rollen en competenties binnen projecten en voor het beheer van het zaaksysteem nodig zijn. Indien nodig doet hij een voorstel aan een afdelingshoofd om te investeren in bepaalde kennis of vaardigheden. De projectleiders bespreken hun behoeften t.a.v. human resources met de programmamanager. Om de kosten van externe advisering terug te brengen, willen we alle functionele en technische beheertaken zo snel mogelijk volledig zelfstandig kunnen uitvoeren.

3.8 Issuemanagement

De projectleiders zijn zelf verantwoordelijk voor het managen van optredende issues. Projectoverstijgende issues worden gemeld bij de programmamanager. Deze onderneemt actie om ze op te laten lossen. De klankbordgroep kan eventueel een advies uitbrengen aan de programmamanager over de aanpak van issues. Indien nodig verwerft de programmamanager of projectleider voor het oplossen van complexe issues extern advies.

3.9 Kwaliteitsmanagement

Het programma zal een groot aantal diensten en producten leveren. Om tevreden afnemers te houden, is het van belang dat de kwaliteit van het geleverde van het afgesproken niveau is. Binnen programma worden verschillende technieken toegepast om de juiste kwaliteit te waarborgen.

· Peer review

De programmamanager beoordeelt de kwaliteit van business cases en projectplannen voordat ze de besluitvorming van de stuurgroep ingaan. Projectleiders laten hun teksten lezen en reviewen door directe collega’s en leden van het projectteam, of in sommige gevallen door een externe leverancier.

· Evaluaties
Projecten en cursussen worden altijd afgesloten door een evaluatie. Bij langlopende projecten vindt ook tussentijdse evaluatie plaats. De programmamanager controleert of in projectplannen de eindevaluatie is ingepland. Lessons learned zijn toegankelijk voor alle betrokkenen binnen het programma. Indien dat een meerwaarde heeft, worden interessante verbeter- of leerpunten in het klankbordoverleg besproken.

· Testen

Een voorwaarde voor de productiename van een inrichting of systeem is dat gebruikers en functioneel beheerders het systeem en de inrichting hebben getest en geaccepteerd. Ook ICT accepteert het systeem in technisch opzicht als er nieuwe installaties hebben plaatsgevonden.

· Onafhankelijke review

De stadsarchivaris keurmerkt het archief van het zaaksysteem. Dit kan gezien worden als een onafhankelijke controle van het archief. Indien daar aanleiding toe is, kan het programma via een externe partij aan een kwaliteitscontrole of review worden onderworpen.

3.10 Testmanagement

Het testmanagement is een zeer belangrijk onderwerp bij het uitvoeren van projecten. We stellen door te testen de kwaliteit van het product vast waar medewerkers mee gaan werken. Als die kwaliteit onvoldoende is of gebreken kent, dan gaan medewerkers dat meteen merken bij de uitvoering van hun werk en geeft dit grote problemen. Daarom is het van groot belang dat we zorgvuldig testen en dat we deze stap nooit overslaan. Een projectplan dat het testen niet heeft ingepland, wordt in principe niet door de stuurgroep geaccordeerd. De programmamanager let bij het beoordelen van de kwaliteit van de projectplannen of het testen voldoende aandacht krijgt.

Het is onmogelijk om alles met alle gebruikers te testen. We moeten daarom keuzes maken over wat we testen en met wie we dat doen. Het programmabureau biedt ondersteuning ten aanzien van de inrichting van het testproces.

Wat we testen leiden we af van de in kaart gebrachte wensen en eisen van gebruikers en het functioneel ontwerp. We kunnen deze aspecten vastleggen in een tabel en daarbij aangeven hoe belangrijk elk aspect is en wie welk aspect gaat testen. De testinspanning zal groter zijn naarmate het aspect belangrijker is. Als een compleet proces bedrijfskritisch is, dan zal het helemaal getest moeten worden (het volledige “goedpad” ). Soms ook zal gericht gekeken moeten worden wat de applicatie doet als iemand een foute waarde invult of een verkeerde handeling uitvoert (het “foutpad”). 

De testgroep bestaat uit een dwarsdoorsnede van de gebruikerspopulatie. De selectie van de testers moet zorgvuldig gebeuren. Het heeft immers geen zin om een werkproces met iemand te testen die dat proces zelf niet uitvoert of er weinig kennis en ervaring mee heeft. De afdelingen selecteren zelf mensen die deelnemen aan het testen van de applicatie. Testers krijgen altijd een opleiding om met het systeem te kunnen werken voorafgaand aan het testproces. Voor het uitvoeren van de testen zal een acceptatie-/ of testomgeving beschikbaar moeten zijn en een geschikte testruimte.

We testen via testscripts (zie bijlage). Het programmabureau ondersteunt bij het opstellen van de scripts en de planning van het testproces. Testscripts worden voor gebruik altijd aan een peer review onderworpen. Bij het uitvoeren van de testen zelf is er een testcoördinator aanwezig om de gebruiker te ondersteunen. Als meerdere mensen tegelijkertijd testen, dan kunnen er ook extra werkplekbegeleiders aanwezig zijn.

We maken verder onderscheid tussen zogenaamde pretesten en acceptatietesten. Via pretesten stellen gebruikers en functioneel beheerders vast of het systeem überhaupt  goed genoeg functioneert om tot acceptatietesten over te kunnen gaan. Bij het uitvoeren van pretesten kunnen de opgestelde testscripts eventueel verder verfijnd worden. Via acceptatietesten stellen we vast of de inrichting/applicatie in productie kan worden genomen. Als de kwaliteit goed genoeg is, dan vindt er een formeel acceptatiemoment plaats. De besluitvorming is als volgt geregeld:

· gebruikersacceptatie: het hoofd van de afnemende afdeling accepteert formeel de inrichting/applicatie namens de gebruikers;

· functionele acceptatie: het hoofd van DZ accepteert formeel de inrichting/applicatie namens de functioneel beheerders;

· technische acceptatie: het hoofd ICT accepteert formeel de applicatie namens het technisch (applicatie)beheer (deze vorm van acceptatie is niet nodig als er alleen functioneel inrichtingswerk heeft plaatsgevonden).

In de bijlage zijn een acceptatieformulier en een meer gedetailleerde omschrijving van de testaanpak opgenomen (inclusief een schema). Het testen is een onderdeel van het project en de projectleider is dus verantwoordelijk voor de goede organisatie van het testproces.

3.11 Wijzigingen- en risicomanagement

Grote wijzigingen, dat zijn wijzigingen die vallen buiten de toleranties van een project, worden altijd goedgekeurd door de stuurgroep. De projectleider stelt de stuurgroep op de hoogte via het wijzigingenformulier (zie bijlage). Projectleiders hebben verder de ruimte om zelf beslissingen te nemen ten aanzien van “ kleine wijzigingen”. Zo kunnen ze flexibel op kleine veranderingen in de omgeving inspelen. De projectleider houdt de programmamanager op de hoogte van dit soort kleine wijzigingen tijdens hun reguliere overleg. 
3.12 Beleids- en procesverbetering

Vanzelfsprekend zal niet elk proces binnen het programma onder alle omstandigheden optimaal verlopen. We leren van het veranderproces dat we aangaan en stellen eerdere aannames en procedures bij op basis van onze ervaringen. 

De ruimte die er zal zijn om processen te verbeteren en te optimaliseren zullen we benutten. De kaders rondom het beheer van het zaaksysteem zullen we lopende het programma verder aanscherpen en verbeteren. 
3.13 Communicatie, overleg en rapportage

Het is van belang dat de juiste personen over de juiste actuele informatie beschikken. We vinden daarom een goede en zorgvuldige communicatie erg belangrijk. We delen informatie met relevante betrokkenen. We zullen hierbij zowel de formele (intranet) als informele (Yammer, face-to-face contact) communicatiekanalen benutten. Hetzelfde geldt voor de mogelijkheden van (nieuwe) media (film, beeld, geluid, tekst, etc).

We houden verder rekening met de doelgroepen en letten erg op de timing als we communiceren. We zijn ons er van bewust dat informatie “doofheid”  kan optreden als we ongericht gaan communiceren naar verkeerde doelgroepen.
3.13.1 Vergaderklokken

Onderstaande tabel geeft een overzicht van de vergaderingen die maandelijks zullen plaatsvinden.

	Soort overleg
	Wanneer
	Toelichting

	Stuurgroepoverleg
	Maandelijks in de tweede week van de maand
	Deadlines vallen meestal op de eerste werkdag van de maand. Op deze manier vallen de overleggen van de stuurgroep hier mooi na. 

	Klankbordgroepoverleg
	Maandelijks in de derde week van de maand.
	Nieuwe informatie uit de stuurgroep kan besproken worden.

	Bilateraal overleg projectleider-programmamanager
	Tweewekelijks. Deze bilaterale overleggen duren maximaal een uur.
	Onderwerpen zijn bijv.: hoe loopt het project? Welke issues en problemen zijn er? Wat kan beter?


De projectleiders hebben afgezien van het bijhouden van het portfolio geen rapportage verplichtingen. De programmamanager verwerft kwalitatieve informatie over het verloop van het project via de bilaterale overleggen. Projectleiders die dat willen kunnen gebruik maken van het formulier voortgangsrapportage om de programmamanager voorafgaand aan de bilateraal schriftelijk op de hoogte te stellen van ontwikkelingen. 

De programmamanager heeft een rapportage-verplichting naar de stuurgroep. Een week voorafgaand aan het stuurgroepoverleg levert hij alle relevante stukken aan (agenda, voortgangsrapportage, portfolio, etc.). 
3.14 Programmadossier en -administratie

Projectleiders en de programmamanager zijn zelf verantwoordelijk voor de correcte archivering van hun documenten. In goed overleg kan een deel van deze taak soms gedelegeerd worden naar het programmabureau. Het bureau heeft verder ook een adviserende taak t.a.v. de archivering van projectendossiers.

Het programmaplan met bijbehorende sjablonen is te vinden op de volgende lokatie op de N-schijf: N:\Zaakgericht werken\Vergaderstukken en programma-administratie\Programmaplan invoering zaakgericht werken
4. Specificatie fasering, middelen en capaciteit

Paragraaf 1.8 van dit programmaplan beschrijft de levenscyclus van het programma en geeft een beknopt beeld van de voorgenomen fasering. In dit hoofdstuk zullen we de invulling van het programma verder specificeren. Ook zullen we een eerste indicatie geven van de benodigde capaciteit en middelen voor het programma. Deze indicatie moet gezien worden als een rudimentaire, eerste afschatting, pas bij het opstellen van de business cases kunnen meer betrouwbaar gegevens worden geproduceerd. 
4.1 Eerste specificatie invulling fasen
De onderstaande tabellen geven een nadere beschrijving van de projecten die we in de verschillende fasen zullen uitvoeren. We werken via business cases. Dat betekent dat we kunnen afwijken van een voorgenomen indeling als daar zwaarwegende redenen voor zijn (“als daar een sterke business case voor bestaat”). We kunnen het aanbod uitbreiden afhankelijk van waar de behoefte ligt en van de beschikbaarheid van middelen en capaciteit.

	Fase 1: proces- en afdelingsspecifiek

	Project
	Toelichting

	Digiplu processen burgerzaken
	Als onderdeel van het gunningstraject van het zaaksysteem zijn in fase 0A vijf Digiplu processen van burgerzaken in het zaaksysteem ingericht en getest. Dit project heeft tot doel om deze processen en de resterende digiplu processen van burgerzaken in het zaaksysteem in te voeren. Op deze manier kan het werk dat gedaan is in fase 0A benut worden en wordt voorkomen dat de afdeling voor  langere tijd in twee systemen moet werken.

	Bestuurlijke besluitvorming
	Doel van het project is te komen tot een zo efficiënt mogelijk besluitvormingsproces. Dit betekent ondermeer dat procedures worden gestroomlijnd, documenten eenduidig worden vastgelegd en gearchiveerd en dat de terugvindbaarheid van documenten wordt verbeterd. Uitgangspunt is dat het gehele proces, vanaf het moment dat een medewerker een voorstel maakt tot het moment dat het bevoegde orgaan een besluit heeft genomen, wordt ondergebracht in het zaaksysteem .

	Horecavergunningen
	Dit project heeft tot doel het horecavergunningenproces te digitaliseren en in het zaaksysteem in te voeren. In de gemeente worden alle voor het Horecavergunningen proces relevante documenten aangevraagd en afgegeven via de afdeling BZ/OOV. De term ‘Horecavergunningen proces’ is een verzamelnaam voor alle drank- en horeca gerelateerde vergunningen, toestemmingen en ontheffingen. 

	Contractmanagement-systeem
	Om contracten effectief te kunnen beheren is het noodzakelijk dat relevante contractinformatie wordt geregistreerd. De gemeente gaat hierbij gebruik maken van een standaardmodule van het zaaksysteem Verseon. Ondermeer de volgende functionaliteit is gewenst:

− het beheer van contracten en contractgegevens van alle sectoren;

− het toegankelijk maken van contracten en contactgegevens van alle sectoren;

− het bewaken van contracttermijnen en acties (signaleringsfuncties);

− het maken van management rapportages;

− digitale dossiervorming en archivering, digitale handtekening.

	CWS/AMSZ/ZORG
	Binnen het Programma Minder Regels, Meer Service WMO wordt gezocht naar verbetering van bestaande bedrijfsprocessen, in termen van efficiency en klantgerichtheid. Belangrijke winst is te halen door te gaan werken met volledig digitale dossiers.

Daarvoor is nodig dat (een zo groot mogelijk gedeelte van) de posstroom gedigitaliseerd wordt.

De doelstellingen van dit project zijn:

- Het direct digitaal archiveren van alle in szwNet gegenereerde documenten in het DMS, op klant- en zaakniveau (opdrachtnummer) en dit vervolgens digitaal beschikbaar stellen aan de gebruikers voor be- en verwerking.

- De binnenkomende post handmatig kunnen toevoegen aan het zaaksysteem op klant- en zaakniveau (opdrachtnummer)

	Bezwaarschriften SB/ST
	Dit project heeft tot doel een proces van stadstoezicht in het zaaksysteem in te voeren. Het gaat om het behandelen van bezwaarschriften. Op dit moment verloopt dit via FileNet (dms/pdr). Het proces past goed binnen het zaakgericht werken: het gaat om relatief kortlopende zaken, met een duidelijke aanleiding en resultaat/einde, daarnaast is daar de betrokkenheid van burgers en het belang van doorlooptijden. Dit proces is reeds ingericht en getest in fase 0A van de implementatie van het zaaksysteem.

	Pilot invoering complete afdeling (generieke zaakafhandeling)
	In fase 0B is een standaard proces ontwikkeld voor het generiek afhandelen van zaken. Het gaat om inkomende, interne en initiatief uitgaande zaken. Het is van groot belang dat de generieke zaakafhandeling toepasbaar is voor het gros van alle zaaktypen, omdat het ontwikkelen van specifieke zaakafhandelingsprocessen een kostbare en tijdrovende aangelegenheid is. 

Het is de bedoeling om in fase 2 in een snel tempo complete afdelingen in te voeren. Alles staat of valt hierbij met de toepasbaarheid van het generieke zaakafhandelingsproces. Deze pilot heeft tot doel om vóór fase 2 al low profile ervaring op te doen met het invoeren van het zaakgericht werken op wat grotere schaal, gebruikmakend van de generieke zaakafhandeling. Zo verwachten we de risico’s van fase 2 beter te kunnen managen.  Daarnaast zijn we door de pilot in de gelegenheid om een format, of een modus operandi,  te ontwikkelen op basis waarvan het zaakgericht werken efficiënt bij complete afdelingen ingevoerd kan worden. Deze pilot zou moeten starten in januari 2012, op voorwaarde dat er genoeg capaciteit beschikbaar is.


	Fase 2: afdelingsspecifiek (focus FileNet)

	Project
	Toelichting

	Invoering FileNet afdelingen
	In fase 2 zullen we het zaaksysteem en de bijbehorende manier van werken in complete afdelingen gaan invoeren. We focussen ons in deze fase op de afdelingen die met Filenet werken. Deze afdelingen zijn al gewend digitaal te werken en werken in sommige gevallen al beperkt zaakgericht. Daarnaast zijn er grote voordelen verbonden aan het uitfaseren van Filenet. We zien die uitfasering in deze fase (nog) niet als een apart project. Elke afdeling zal vermoedelijk een project op zich worden, waarbij de projectleider bij voorkeur uit de afdeling zelf afkomstig is.


	Fase 3: afdelingsspecifiek

	Project
	Toelichting

	Invoering analoge afdelingen
	Onder “analoge” afdelingen verstaan we gemakshalve afdelingen die niet in FileNet werken. In deze fase zal het zaakgericht werken bij deze afdelingen worden ingevoerd. Het gaat bij veel van deze afdelingen ook om de digitalisering van processen (en dus ook een andere manier van werken). Elke afdeling zal vermoedelijk een project op zich worden, waarbij de projectleider bij voorkeur uit de afdeling zelf afkomstig is.


	Fase 4: afronding

	Project
	Toelichting

	Evaluatie en nazorg
	Definiëren van vervolgprojecten en activiteiten op basis van de resultaten van de evaluatie. Deze werkzaamheden zullen echter buiten het programma vallen.


	Concernbrede projecten (meerdere fasen)

	Fase
	Project
	Toelichting

	1-2
	Conversie Filenet
	Wettelijk gezien zijn we verplicht de content van Filenet (na opschoning) te converteren naar het zaaksysteem. Dit is een complexe en risicovolle operatie. Er zullen tijdens de verschillende fasen meerdere conversies plaatsvinden. Het is de bedoeling om de conversies in te plannen vlak nadat 

afdelingen met het zaaksysteem in productie zijn gegaan. Op deze manier houden we de periode waarin medewerkers in twee systemen moeten werken minimaal klein.

	1-2
	Koppelingen verticale backoffice applicaties
	Filenet kent een aantal koppelingen met verticale applicaties in de backoffice. Voor deze koppelingen moet vervangende functionaliteit ontwikkeld worden. De vervanging van de backoffice koppelingen is een essentiële voorwaarde voor de uitfasering van Filenet.

	1-3
	Keurmerk zaaksysteem stadsarchief
	Dit project heeft tot doel een keurmerk te ontwikkelen op basis waarvan het stadsarchief kan vast stellen of het zaaksysteem deugdelijke archivering kent conform geaccepteerde kwaliteitscriteria zoals het FORM. Ook het uitgeven van de keurmerken zelf behoort tot de scope van dit project. De keurmerken zullen verstrekt worden in de periode tussen de acceptatie en de productiegang van het zaaksysteem.

	1-3
	Invoering collaboratie-omgeving voor kennis- en projectwerkers
	Project- en kenniswerkers voeren over het algemeen wat minder gestructureerde processen uit dan taakwerkers. Via dit project zal aparte functionaliteit voor deze gebruikersgroepen worden gerealiseerd. 

	1-3
	Business game en opleidingen
	De invoering van het zaakgericht werken is veel meer dan alleen het invoeren van een systeem. Voor een deel zullen afdelingen op een andere manier gaan werken en is er soms een andere kijk op processen en samenwerking vanuit de keten nodig. Het programma biedt een business game en heeft een opleidingsaanbod om afdelingen in dit veranderproces te ondersteunen.

	1-3
	Doorontwikkeling kaders en procedures zaaksysteem
	In fase 0B van de implementatie van het zaaksysteem zijn kaders en procedures ontwikkeld voor het beheer van het systeem. Deze producten zullen we wanneer nodig doorontwikkelen en verbeteren.

	3
	Conversie IRS4all
	IRS4all is het post- en dossierregistratiesysteem voor het analoge archief (papieren poststukken, fysieke dossiers). Ook dit systeem zal worden vervangen als de analoge afdelingen met het zaaksysteem gaan werken. Wettelijk gezien zijn we verplicht delen van de content in IRS4all naar het zaaksysteem te converteren, tenminste als we IRS4all uit roulatie willen nemen.


4.2 Afschatting capaciteit en middelen

We beperken ons in de kolom “middelen” tot de externe kosten. Er vindt dus geen doorberekening plaats van de interne kosten. Verder moet rekening gehouden worden met piekbelastingen (er zijn drukke en minder drukke perioden). Tenslotte hebben we per project de tijdsinvesteringen van de programmamanager niet meegerekend (uitgezonderd bij “evaluatie en nazorg” in fase 4, omdat dit echt over het totale programma gaat en niet over afzonderlijke projecten). We gaan er vanuit dat het programmamanagement intern binnen de gemeente een fulltime taak is. De hoeveel begeleiding die er van hem nodig is bij specifieke projecten zal per project verschillen.

We rekenen verder de opleidingsuren per gebruiker van het zaaksysteem niet mee. Wie toch een indicatie wil hebben van de investering die hier voor nodig is, zou het volgende als uitgangspunt kunnen nemen:

· business game = 4 uur/ medewerker;

· opleiding Verseon = ong. 12 uur/ medewerker (inclusief “oefentijd”);

· aanvullende cursussen (afhankelijk van de behoefte) = 4 uur per module/medewerker.
Niet elke medewerker hoeft overigens mee te doen met de business game; idem geldt voor de aanvullende cursussen.

Tenslotte vermelden we nog eens dat onderstaande afschattingen slechts een benadering zullen vormen van hoe het in de werkelijke situatie zal zijn. Dit komt omdat voor veel projecten nog geen offertes zijn opgesteld. We hebben de berekeningen toch gemaakt omdat er in de organisatie behoefte was aan een eerste indicatie van de kosten en benodigde capaciteit. We hebben de afschattingen wel zo veel mogelijk proberen te baseren op beschikbare en deels toepasbare (ervarings)gegevens (PID 0A, PID 0B Invoering Zaaksysteem, Migratierapport P8). 
	Afschatting middelen en capaciteit

	Project
	Capaciteit (intern)
	Middelen (externe kosten)

	Digiplu processen burgerzaken
	· projectleider (intern): 100 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 60 + 60 + 60 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· programmabureau: 28 uur

· projectmanagement (extern): 28 uur

· consultancy (extern): 28 uur 

Opmerking: de tijdsinvestering van de projectleider en –medewerkers laten we hier wat lager uitvallen dan elders omdat de meeste processen al ingericht en getest zijn tijdens de aanbesteding van het zaaksysteem. Investering “specialist informatie-management” ontbreekt omdat de projectleider van dit project zelf informatieadviseur is.
	· projectmanagement (extern): 28 * 145 euro/uur = €4060,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 28 * 127 euro/uur=€3565,-
Totaal: €8625,-

	Bestuurlijke besluitvorming
	· projectleider (intern): 170 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 100 + 100 + 100 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· programmabureau: 28 uur

· technisch (applicatie)beheer: 40 uur

· projectmanagement (extern): 32 uur

· consultancy (extern): 32 uur

Opmerking: investering “specialist informatie-management” ontbreekt omdat de projectleider van dit project zelf informatieadviseur is. Technisch (applicatie)beheer is zekerheidshalve meegenomen omdat op voorhand niet is uit te sluiten dat (beperkt) installatie- en configuratiewerkzaamheden nodig zijn.
	· projectmanagement (extern): 32 * 145 euro/uur = €4640,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 32 * 127 euro/uur=€4064,-
Totaal: €9704,-

	Horecavergunningen
	· projectleider (intern): 170 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 100 + 100 + 100 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· programmabureau: 28 uur

· technisch (applicatie)beheer: 40 uur

· projectmanagement (extern): 32 uur

· consultancy (extern): 32 uur

Opmerking: investering “specialist informatie-management” ontbreekt omdat de projectleider van dit project zelf informatieadviseur is. Technisch (applicatie)beheer is zekerheidshalve meegenomen omdat op voorhand niet is uit te sluiten dat (beperkt) installatie- en configuratiewerkzaamheden nodig zijn.
	· projectmanagement (extern): 32 * 145 euro/uur = €4640,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 32 * 127 euro/uur=€4064,-
Totaal: €9704,-

	Contractmanagement-systeem (doorlooptijd 5 maanden = 20 weken)
	· projectleider (intern): 400 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 300 + 200 + 200 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· specialist informatiemanagement: 40 uur

· programmabureau: 28 uur

· technisch (applicatie)beheer: 40 uur

· projectmanagement (extern): 32 uur

· consultancy (extern): 32 uur

Opmerking: deze berekening is deels gebaseerd op het document “Aandachtspunten project contractmanagement” dat door de projectleider van dit project is opgesteld. Technisch (applicatie)beheer is zekerheidshalve meegenomen omdat op voorhand niet is uit te sluiten dat (beperkt) installatie- en configuratiewerkzaamheden nodig zijn.
	· projectmanagement (extern): 32 * 145 euro/uur = €4640,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 32 * 127 euro/uur=€4064,-
Totaal: €9704,-

	CWS/AMSZ/ZORG
	· projectleider (intern): 170 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 100 + 100 + 100 uur

· specialist informatiemanagement: 40 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· programmabureau: 28 uur

· technisch (applicatie)beheer: 40 uur

· projectmanagement (extern): 32 uur

· consultancy (extern): 32 uur

Opmerking: technisch (applicatie)beheer is zekerheidshalve meegenomen omdat op voorhand niet is uit te sluiten dat (beperkt) installatie- en configuratiewerkzaamheden nodig zijn.
	· projectmanagement (extern): 32 * 145 euro/uur = €4640,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 32 * 127 euro/uur=€4064,-
Totaal: €9704,-

	Bezwaarschriften SB/ST
	· projectleider (intern): 100 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 60 + 60 + 60 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· programmabureau: 28 uur

· projectmanagement (extern): 28 uur

· consultancy (extern): 28 uur 

Opmerking: de tijdsinvestering van de projectleider en –medewerkers laten we hier wat lager uitvallen dan elders omdat de meeste processen al ingericht en getest zijn tijdens de aanbesteding van het zaaksysteem. 
	· projectmanagement (extern): 28 * 145 euro/uur = €4060,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 28 * 127 euro/uur=€3565,-
Totaal: €8625,-

	Pilot invoering complete afdeling (generieke zaakafhandeling)
	· projectleider (intern): 170 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 100 + 100 + 100 uur

· specialist informatiemanagement: 40 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· programmabureau: 28 uur

· technisch (applicatie)beheer: 8 uur

· projectmanagement (extern): 16 uur

· consultancy (extern): 16 uur 

Opmerking: de consultancykosten, het projectmanagement (extern) en het (technisch) applicatiebeheer lager we hier lager uitvallen omdat we werken met de generieke zaakafhandeling. Toch kunnen er problemen optreden tijdens de invoering waardoor we de consultancy- en projectmanagementkosten zekerheidshalve niet geheel weglaten.
	· projectmanagement (extern): 16 * 145 euro/uur = €2320,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 16 * 127 euro/uur=€2032,-
Totaal: €5352,-

	Invoering FileNet afdelingen
	Investeringen per afdeling:

· projectleider (intern): 170 tot 400 uur

· medewerkers projectteam (3 tot 6 vakspecialisten): 300 tot 600 uur

· specialist informatiemanagement: 40 tot 80 uur

· specialist documentmanagement: 40 tot 80 uur

· programmabureau: 28 tot 56 uur

· technisch (applicatie)beheer: 8 tot 16 uur

· projectmanagement (extern): 16 uur

· consultancy (extern): 16 uur 

Opmerking: de investering in deze fase zal erg variëren per afdeling. Vandaar dat we hier een range aangeven als het gaat om de interne investeringen die nodig zijn. De externe kosten laten we stabiel omdat het de bedoeling is dat we hier grotendeels met de generieke zaakafhandeling gaan werken. We laten de kosten niet helemaal weg, omdat er soms toch functionele vragen zullen zijn, onvoorziene problemen zullen optreden of bijv. een standaard template van Circle aangeschaft zal moeten worden.

We gaan in deze fase uit van ong. 13 afdelingen
	Investeringen per afdeling:

· projectmanagement (extern): 16 * 145 euro/uur = €2320,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 16 * 127 euro/uur=€2032,-
Totaal: €5352,- per afdeling

Totaal: €69576,-  uitgaande van ong. 13 afdelingen

	Invoering analoge afdelingen
	Investeringen per afdeling:

· projectleider (intern): 170 tot 400 uur

· medewerkers projectteam (3 tot 6 vakspecialisten): 300 tot 600 uur

· specialist informatiemanagement: 40 tot 80 uur

· specialist documentmanagement: 40 tot 80 uur

· programmabureau: 28 tot 56 uur

· technisch (applicatie)beheer: 8 tot 16 uur

· projectmanagement (extern): 16 uur

· consultancy (extern): 16 uur 

Opmerking: de investering in deze fase zal hier ook erg variëren per afdeling. Vandaar dat we hier een range aangeven als het gaat om de interne investeringen die nodig zijn. De externe kosten laten we stabiel omdat het de bedoeling is dat we hier grotendeels met de generieke zaakafhandeling gaan werken. We laten de kosten niet helemaal weg, omdat er soms toch functionele vragen zullen zijn, onvoorziene problemen zullen optreden of bijv. een standaard template van Circle aangeschaft zal moeten worden.

We gaan in deze fase uit van ong. 20 afdelingen
	Investeringen per afdeling:

· projectmanagement (extern): 16 * 145 euro/uur = €2320,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 16 * 127 euro/uur=€2032,-
Totaal: €5352,- per afdeling

Totaal: €107040,-  uitgaande van ong. 20 afdelingen

	Conversie Filenet
	Investeringen per conversie:

· projectleider (intern): 50 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 40 + 40 + 40 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· programmabureau: 16 uur

· technisch (applicatie)beheer: 20 uur

· projectmanagement (Cicle): 12 uur

· consultancy (extern): 16 uur 

· Technisch conversie specialist: 60 uur (inclusief nawerk)

Opmerking: de totale kosten zullen erg afhankelijk zijn van de gekozen conversiestrategie. We zijn hier uitgegaan van berekeningen in de overdrachtsnotitie haalbaarheid conversie. We gaan hier zekerheidshalve uit van in totaal 15 conversies: 1 testconversie, 7 acceptatie conversies en 7 productieconversies. Dit aantal in werkelijkheid lager kunnen uitvallen (maar ook hoger als conversies regelmatig mislukken of veel nawerk nodig hebben). Verder gaan we er tenslotte vanuit dat de technisch specialist naarmate hij meer conversies uitvoert daar minder werk aan heeft (omdat zijn kennis toeneemt).
	Investeringen per conversie:

· projectmanagement (extern): 12 * 145 euro/uur = €1740,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 16 * 127 euro/uur=€2032,-
· Technisch conversie specialist: 60*127 euro/uur=€7620,-
Totaal: €12392,- per conversie

Indien de projectleider extern wordt ingehuurd, dan zullen de kosten per conversie ongeveer €7000,- hoger uitvallen: €19392,-

Totaal: €185880,-  uitgaande van ong. 15 conversies

Totaal, indien de interne projectleider extern wordt ingehuurd, uitgaande van ong. 15 conversies: €290880,-



	Koppelingen verticale backoffice applicaties
	Investeringen per koppeling:

· projectleider (intern): 50 uur

· medewerkers projectteam (2 vakspecialisten): 40 + 40

· specialist documentmanagement: 16 uur

· programmabureau: 16 uur

· technisch (applicatie)beheer: 60 uur

· projectmanagement (Cicle): 12 uur

· consultancy (extern): 16 uur 

· Technisch specialist koppelingen: 40 uur

We gaan er gemakshalve van uit dat er vier koppelingen vervangen moeten worden. Dit aantal kan hoger of lager uitvallen, afhankelijk van het vooronderzoek dat nog moet plaatsvinden. Ook zal de ene koppeling complexer zijn dan de andere en zullen bijgevolg ook de benodigde investeringen kunnen variëren.
	Investeringen per koppeling:

· projectmanagement (extern): 12 * 145 euro/uur = €1740,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 16 * 127 euro/uur=€2032,-
· Technisch specialist koppelingen: 40*127 euro/uur=€5080,-
Totaal: €9852,- per koppeling

Totaal: €39408,-  uitgaande van 4 koppelingen



	Keurmerk zaaksysteem stadsarchief
	· projectleider (intern): 300 uur

· medewerkers projectteam (2 vakspecialisten): 60 + 60

· specialist DZ: 40 uur

· programmabureau: 16 uur
	

	Invoering collaboratie-omgeving voor kennis- en projectwerkers
	Investeringen per afdeling:

· projectleider (intern): 800 uur

· medewerkers projectteam (10 vakspecialisten): 400 uur

· specialist informatiemanagement: 80 uur

· specialist documentmanagement: 80 uur

· programmabureau: 56 uur

· technisch (applicatie)beheer: 60 uur

· projectmanagement (extern): 60 uur

· consultancy (extern): 80 uur 

· technische consultancy (extern): 40

Opmerking: eventuele software licentiekosten zijn buiten beschouwing gelaten. Verder gelden de urenaantallen voor het complete programma. De externe kosten zullen aanzienlijk afnemen is de verwachting naarmate we verder in het invoeringstraject zitten.
	Investeringen per afdeling:

· projectmanagement (extern): 60 * 145 euro/uur = €8700,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 80 * 127 euro/uur=€10160,-
· technische consultancy (extern): 40 * 127 euro/uur=€5080,-
Totaal: €24940,-

	Business game en opleidingen
	· projectleider (intern): 80 uur

· docenten/ begeleiders (aantal 4): 100+ 100 + 100 + 100 uur

Opmerking: de urenaantallen gelden voor de complete doorlooptijd van het programma.
	

	Doorontwikkeling kaders en procedures zaaksysteem
	· specialist (intern): 80 uur

Opmerking: de urenaantallen gelden voor de complete doorlooptijd van het programma.
	

	Conversie IRS4all
	Investeringen per conversie:

· projectleider (intern): 50 uur

· medewerkers projectteam (3 vakspecialisten): 40 + 40 + 40 uur

· specialist documentmanagement: 40 uur

· programmabureau: 16 uur

· technisch (applicatie)beheer: 20 uur

· projectmanagement (Cicle): 12 uur

· consultancy (extern): 16 uur 

· Technisch conversie specialist: 60 uur (inclusief nawerk)

Opmerking: de totale kosten zullen erg afhankelijk zijn van de gekozen conversiestrategie. We gaan hier zekerheidshalve uit van in totaal 6 conversies: 2 testconversie, 2 acceptatie conversies en 2 productieconversies. Verder gaan we er tenslotte vanuit dat de technisch specialist naarmate hij meer conversies uitvoert daar minder werk aan heeft (omdat zijn kennis toeneemt).
	Investeringen per conversie:

· projectmanagement (extern): 12 * 145 euro/uur = €1740,-

· projectvoorbereidingskosten: € 1000,-
· consultancy (extern): 16 * 127 euro/uur=€2032,-
· Technisch conversie specialist: 60*127 euro/uur=€7620,-
Totaal: €12392,- per conversie

Indien de projectleider extern wordt ingehuurd, dan zullen de kosten per conversie ongeveer €7000,- hoger uitvallen: €19392,-

Totaal: €74352,-  uitgaande van ong. 6 conversies

Totaal, indien de interne projectleider extern wordt ingehuurd, uitgaande van ong. 6 conversies: €116352,-



	Evaluatie en nazorg
	· programmamanager (intern): 50 uur

· specialist documentmanagement: 20 uur

· specialist informatiemanagement: 20

· programmabureau: 28 uur

· technisch (applicatie)beheer: 16 uur

· programmamanagement (Cicle): 12 uur

Opmerking: het gaat om het opstellen van een evaluatierapport, de programma-archivering, etc. Leverancier wordt ook bij evaluatie betrokken.
	Investeringen per conversie:

· projectmanagement (extern): 12 * 145 euro/uur = €1740,-

Totaal: €1740,-




Wederom merken wij op dat we eventuele software licentiekosten buiten beschouwing hebben gelaten. Omdat het gros van de technische installaties al in fase 0 hebben plaatsgevonden (afgezien van de collaboratieomgeving) verwachten we overigens niet dat deze kosten erg hoog zullen zijn.

	Totalen

	Fase
	Projecten
	Externe kosten (totaal)

	1
	· Digiplu processen burgerzaken

· Bestuurlijke besluitvorming

· Horecavergunningen

· Contractmanagement-systeem

· CWS/AMSZ/ZORG

· Bezwaarschriften SB/ST

· Pilot invoering complete afdeling (generieke zaakafhandeling)
	€8625,-

€9704,-

€9704,-

€9704,-

€9704,-

€8625,-

€5352,-

Totaal fase 1: € 61418

	2
	· Invoering FileNet afdelingen
	Totaal fase 2: €69576,-  

	3
	· Invoering analoge afdelingen
	Totaal fase 3: €107040,- 

	4
	· Evaluatie en nazorg
	Totaal fase 4: €1740,-

	Concern projecten (lopend over meerdere fasen)
	· Conversie Filenet

· Koppelingen verticale backoffice applicaties

· Invoering collaboratie-omgeving voor kennis- en projectwerkers

· Conversie IRS4all
	€185880,- tot €290880,-
€39408,-  
€24940,-
€74352,- tot €116352,-

Totaal concern: € 324580 tot € 471580

	Totaal:
	
	€564354,- tot €711354,-


5. Toleranties programma

Voor de geraamde kosten gelden, zowel op programma- als op projectniveau, toleranties van 15 procent. Projectleiders motiveren schriftelijk aan de programmamanager waarom ze hier gebruik van hebben moeten maken. 

Voor de doorlooptijd geven wij geen tolerantiepercentage. Als harde deadlines niet gehaald dreigen te worden, dan vindt direct escalatie plaats. Voor tussenproducten met weinig afhankelijkheden (die niet op het kritieke pad liggen) bestaat iets meer speling. Het is aan de projectleider om hier wijs mee om te gaan.

Mochten negatieve wijzigingen in kwaliteit optreden door het onder druk staan van toleranties, dan licht de projectleider zowel de programmamanager als de afnemende afdeling hierover in. De programmamanager informeert de stuurgroep via voortgangsrapportages over het benutten van toleranties.
Bijlagen

Dubbelklik op de icoontjes om de bijlagen te openen. De sjablonen zijn ook in de programmamap op de N-schijf te vinden.

A. Informatiefolder afdelingen
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B. Sjabloon projectenportfolio
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C. Sjabloon agenda stuurgroep
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D. Sjabloon business case
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E. Sjabloon projectplan
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F. Sjabloon eenvoudig functioneel ontwerp
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G. Sjabloon testscript
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H. Sjabloon goedkeuring wijziging
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I. Sjabloon acceptatieformulier
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J. Sjabloon voortgangsrapportage
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K. Sjabloon risico- en issuemanagement
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L. Testaanpak
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� Binnen de gemeente is in het verleden de volgende definitie gehanteerd: “De manier van werken waarbij een zaak centraal staat en waardoor zowel de dienstverlening als de bedrijfsvoering wordt verbeterd, noemen wij zaakgericht werken. 


Een zaak is een samenhangende hoeveelheid werk met een gedefinieerde aanleiding en een gedefinieerd resultaat, waarvan kwaliteit en doorlooptijd bewaakt moeten worden.”


� Het AMT heeft in 2008 ingestemd met de aanbeveling van het project IDA (2007-2008) om voor deze groep medewerkers (kennis- en projectwerkers) een samenwerk-omgeving beschikbaar te stellen. Realisatie van deze omgeving is een project binnen het programma.


� “MoSCoW” staat voor Must, Should, Could en Won’t haves. De projectleider bepaalt dit gezamelijk met de key-users.
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		Business Case

Project [naam project]

		Versie: x



		

		Datum: xx-xx-xxxx



		Naam opdrachtgever

		

		Akkoord afdeling? Ja/Nee/N.v.t.

Voor akkoord: stuurgroep


Datum:



		Naam opsteller

		





		Achtergrond



		Schets de achtergrond.



		



		Projectdoelstellingen en –resultaten 



		Beperk je tot de hoofdzaken.Complete breakdown structures zijn nog niet nodig, als maar wel duidelijk is wat de afbakening is van het project. Geef als dat niet duidelijk is e.v. ook aan wat je niet gaat realiseren.



		



		Omvang, capaciteit en middelen



		Geef een idee van de omvang van het project. Dat kan op verschillende manieren meestal (aantal gebruikers, aantal processen, etc.)

Geef daarnaast een eerste afschatting van de doorlooptijd, benodigde capaciteit (intern/extern) en middelen. Maak hierbij gebruik van de offerte die de leverancier heeft opgesteld (voeg deze e.v. als bijlage toe).



		



		Randvoorwaarden en beperkingen



		Spreekt voor zich.



		





		Relaties met andere projecten



		Beknopt. Het gaat met name om afhankelijkheden tussen projecten. Als andere projecten bijv. van dit project afhankelijk zijn, dan is het nuttig om dat te weten.



		

		

		

		

		

		

		

		



		Business case



		Maak hier de afweging tussen niets doen (nul optie), een eventueel alternatief en je eigen voorstel. Rijtje met simpele bulletpoints is meestal voldoende.







� Zorg na akkoord stuurgroep voor bijschrijving van het project in het projectenportfolio van het programma.
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Voortgangsrapportage Programma Zaakgericht Werken

Steller:      

Aan: Stuurgroep programma Zaakgericht werken

Datum opgesteld:      

Verslag periode:      

Status planning

     

Wijzigingen en impact

     

Opgeleverde producten


     

Af te ronden in volgende verslagperiode

     

Lopende issues

     

Kansen/ bedreigingen

Bedreigingen:


Kansen:






_1372266030.doc
Vereenvoudigd Functioneel Ontwerp


		Opsteller(s):

		<Naam>



		Betrokkene(n):

		<Naam>



		Org. onderdelen:

		<Naam org. onderdeel>



		Versie:

		x.x.



		Reviewer(s):

		<Naam>



		Status:

		<Concept/ geaccepteerd>



		

		





Korte schets context werkproces


<Beschrijving >

Proces en functionaliteit:  <vul hier de gewenste naam van het proces in>

		Stap ID

		T=

		Trigger

		Omschrijving stap

		Actor

		Functionaliteit



		1

		0

		-

		Bijv. “Burger doet per post aanvraag x”

		Burger

		Internetpagina gemeente



		2

		1

		

		Bijv. “Brief scannen en opslaan in systeem”

		DZ

		Scanfunct.



		3

		2

		

		Bijv. “NAW gegevens invullen”

		DZ

		Velden, tabblad X. Gebruiker wil graag op basis van BSN nummer automatisch ….



		4

		x

		Stap x

		Bijv. “E-mail toevoegen zaak”

		Behandelaar afd X

		Zou graag vanuit groupwise/ outlook meteen e-mail kunnen toevoegen aan zaak.



		5
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Inleiding

Dit is nog louter een kapstok voor het opstellen van een informatiefolder. De daadwerkelijke tekst moet nog toegevoegd worden na vaststelling van het programmaplan. Tekst laten bekijken daarna door afdeling communicatie i.v.m. klare taal. Folder e.v. laten drukken.


Huidige situatie. 


DMS en op papier werken. 


Landelijke ontwikkelingen, nieuwe mogelijkheden op komst.


Aansluiting zoeken met deze mogelijkheden, vernieuwen.  

Voordelen zaakgericht werken

Voordelen gebruiker en afdelingshoofd benoemen. Ook ketenperspectief aanstippen: meerdere belangen, meerdere partijen hebben er voordeel bij. E.v. plaatje toevoegen.

Wat ga je van de invoering merken?

Veranderen via projecten. Bij voorkeur projectleider uit eigen afdeling of een informatieadviseur. 


[aanvullen]

Programmafasering

Het programma heeft een logische opbouw. Deze opbouw is gekozen vanwege afhankelijkheden tussen projecten. Ook vanwege het bedrijfsbelang om oude systemen te vervangen.

[toelichting fasering]


 Voeg hier e.v. een afbeelding van de fasering in:


Wat gaan de projecten opleveren?

Zaaksysteem met bijbehorende manier van werken. Die manier van werken is nodig om de voordelen van het zaaksysteem te kunnen benutten.

Samenwerkingsomgeving voor project- en kenniswerkers. [Systeem gericht op samenwerken. Minder procesmatig ingericht]

Omzetting van oude gegevens naar nieuwe systeem.


[aanvullen]


Programmaorganisatie

We brengen verandering tot stand via verschillende projecten. Nog niet alle projecten liggen vast: deze kunnen uitgebreid worden afhankelijk van wat de situatie vraagt. 


 Projectleider is verantwoordelijk voor project. Daarnaast is er de programmamanager die stuurt op samenhang tussen de projecten en op resultaat. Dit is nodig omdat meerdere projecten van elkaar afhankelijk zijn. 


[aanvullen, e.v. met plaatje]




Deze informatiefolder is special gemaakt voor toekomstige gebruikers en afdelingshoofden.







Samenvatting programmaplan







Programma Invoering Zaakgericht Werken







Programma Invoering Zaakgericht Werken



Programmabureau



Telefoonnr.: 073-615 9132



E-mail.: j.jonkers@s-hertogenbosch.nl







http://intranet/ [nog in te vullen]







 







Tot besluit: ambitie en haalbaarheid



We zijn ambitieus, maar zullen in de praktijk moeten zien of de voorgenomen planning en fasering haalbaar zijn. We kunnen immers nu nog niet voorspellen hoe e.a. zal verlopen en we hebben ook niet alles in de hand.



[aanvullen met andere punten]



Wilt u meer weten?



Neem voor meer informatie contact op met het programmabureau via:



[…]



De contactgegevens van de programmamanager zijn:



[…]







Definities



Zaakgericht werken:



Zaak: 











�E.v. kroontje gemeente  of logo zaakgericht werken toevoegen op slimme plaats. Vraag is of dit goed samen gaat met design folder.
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Aanpak


Het testproces zal globaal op de volgende manier verlopen:


1. Functioneel beheerders en mogelijk enkele keyusers voeren pretesten uit.


2. Op basis van exit en entry criteria zal een nieuwe iteratie plaatsvinden of overgestapt worden op een nieuwe fase.


3. Projectleider besluit formeel dat kwaliteit van de applicatie/ inrichting voldoende is om over te gaan op acceptatietesten.


4. Besluitvorming: technische acceptatie (dit proces ligt bij ICT).


5. Functionele acceptatie testen.


6. Functioneel acceptatieadvies.


7. Besluitvorming: functionele acceptatie.


8. Gebruikers acceptatie testen.


9. Gebruikersacceptatie advies.


10. Besluitvorming: gebruikersacceptatie.


11. Besluitvorming: formele acceptatie opdrachtgever “Ingerichte Oplossing”, “Ingerichte Beheerorganisatie”


12. Evaluatie en nazorg testproces.


Het model op de volgende pagina geeft deze aanpak schematisch weer.


Voor het uitvoeren van de functionele en gebruikersacceptatie testen geldt de volgende werkwijze. Testers:


· krijgen vooraf een uitleg van testmanager/ - coördinator over het doel van de acceptatie testen.


· krijgen de gelegenheid vragen te stellen vooraf en tijdens het testproces. De testcoördinatoren van de gemeente beantwoorden de vragen of maken er een aantekening van indien geen direct antwoord voor handen is. Indien nodig wordt contact opgenomen met de testmanager.


· voeren de testscripts uit en noteren de resultaten volgens het format van de testscripts.


· leveren de testresultaten in bij de testcoördinator.
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Voorbeeld: Entry- en exit-criteria


		Entry

		Exit

		Testsoort



		-Installatie heeft plaatsgevonden

		- Installatie/ inrichting is geslaagd verlopen


- Er zijn geen kritische issues opgetreden

		Systeemtesten leverancier



		- Testers hebben opleiding gehad


- Systeem is geïnstalleerd / ingericht


- Concept testscripts zijn opgeleverd




		- Kwaliteit systeem voldoende om acceptatietesten uit te kunnen voeren

		Pretesten



		- Systeem is geïnstalleerd / ingericht


- Pretesten zijn afgerond

		- Acceptatie

		Productie acceptatietest



		- Systeem is geïnstalleerd / ingericht


- Pretesten zijn afgerond


- Testscripts zijn vastgesteld


(- Technische acceptatie ICT is afgerond)

		- Acceptatie

		Functionele acceptatietest



		- Systeem is geïnstalleerd / ingericht


- Pretesten zijn afgerond


- Testscripts zijn vastgesteld


(- Functionele acceptatie is afgerond)

		- Acceptatie

		Gebruikers acceptatietest



		(- Deelacceptaties hebben plaatsgevonden)

		- Acceptatie opdrachtgever / eindverantwoordelijke project Invoering Zaaksysteem

		Acceptatie Ingerichte Oplossing, Ingerichte Beheeromgeving



		…

		…

		…
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Testscript

		Project:

		Invoering Zaakgericht Werken



		Fase:

		1



		Versie:

		0.2



		Datum:

		xx-xx-xxxx



		Status:

		Concept



		Opsteller:

		Functioneel beheer



		Testbasis:

		Functioneel ontwerp + lijst geïnventariseerde wensen en eisen





Logging gegevens


		Datum uitvoeren testen:

		xx-xx-xxxx



		Naam tester:

		Voornaam + achternaam



		Afdeling tester:

		Org. onderdeel



		Testobjecten/ (deel)aspecten:

		Bijv. “Functionaliteit applicatiebeheer / Ingerichte beheerorganisatie” 



		Betrokken testcoördinator:

		Voornaam + achternaam





Uitgangssituatie

Vooraf uit te voeren acties door testcoördinator:

· Openstaande applicaties eerdere testers afsluiten


· Beschikbaar stellen inlognamen en wachtwoorden


· Beschikbaar stellen juiste testscripts


· Juiste, ingevulde logging gegevens

Acceptatietesten

Als je ergens tijdens het testen vastloopt, dan is er een testcoördinator beschikbaar voor het beantwoorden van vragen. Als je klaar bent met het testen, neem dan even met de coördinator contact op zodat jullie samen de testresultaten kort kunnen bespreken. Om in de juiste testsituatie te komen, vragen we je soms om enkele acties vooraf uit te voeren.


Testgeval 1: Bijv. “medewerkers toevoegen”

		Acties vooraf



		1

		Bijv. “Start de beheerapplicatie op en log op het systeem in als beheerder. De testcoördinator kan je een inlognaam en wachtwoord verschaffen.”



		2

		…..



		3

		…..





Nu start het echte testen. Vul je resultaten in de velden in. Voeg bij het optreden van een fout of problemen altijd commentaar toe in het veld “Toelichting”. De koppen van de kolommen die je zelf kunt invullen hebben een lichtblauwe kleur gekregen. Als je niet zeker bent van je zaak, neem dan contact op met de testcoördinator.

		Beschrijving

		NIET OK?

		Toelichting

		Max. belang Issue



		Bijv. “Maak een nieuwe medewerker aan. Kies een willekeurige naam (bijv. van een kennis of familielid) en vul alle benodigde kenmerken in (inc. wachtwoord).”

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		Bijv. “Ken een autorisatie rol aan de medewerker toe en sla de wijzigingen op.”

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		Bijv. “Probeer via de Verseon Cliënt in te loggen onder de naam van de nieuw aangemaakte medewerker. Lukt dit?”

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		Bijv. “Controleer in de Verseon Cliënt of de nieuw aangemaakte medewerker inderdaad de juiste rechten gekregen heeft. Probeer ergens toegang toe te krijgen/ iets uit te voeren wat niet mogelijk zou moeten zijn. Probeer daarna iets uit te voeren wat wel mogelijk zou moeten zijn.”

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		Bijv. “Maak een nieuwe medewerker aan, maar met exact dezelfde voor- en achternaam als de vorige medewerker die je hebt aangemaakt. Aanvullende kenmerken zijn wel anders dan de vorige keer. Probeer de wijzigingen op te slaan. “

		 FORMCHECKBOX 


		     

		





Testgeval 2: [nog in te vullen]

		Acties vooraf



		1

		



		2

		



		3

		





		Beschrijving

		NIET OK?

		Toelichting

		Max. belang Issue



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot





Testgeval 3: [nog in te vullen]

		Acties vooraf



		1

		



		2

		



		3

		





		Beschrijving

		NIET OK?

		Toelichting

		Max. belang Issue



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot





Testgeval 4: [nog in te vullen]

		Acties vooraf



		1

		



		2

		



		3

		





		Beschrijving

		NIET OK?

		Toelichting

		Max. belang Issue



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot



		

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Groot





[…]

Afvinklijst (algemeen)

		Beschrijving

		NIET OK?

		Toelichting

		Max. belang Issue



		Hoe vond je de performance van het systeem tijdens het uitvoeren van de testen? 

Vul in het veld “Toelichting” in hoe je de performance waardeert. Dit zijn de opties: 1=zeer slecht, 2=slecht, 3=matig, 4=goed, 5=zeer goed.

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Gemid



		Tijdens het uitvoeren van de testen heb je informatie in het systeem ingevoerd. Verwerkte het systeem deze informatie altijd juist en volledig?

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Gemid



		Was het mogelijk om te controleren of het systeem de ingevoerde informatie juist en volledig verwerkte?

		 FORMCHECKBOX 


		     

		Klein



		Het is de bedoeling dat je een deel van je werk in Verseon gaat uitvoeren. Zou je met wat je nu getest hebt goed kunnen werken? Geef een toelichting indien “Niet OK”.

		 FORMCHECKBOX 


		     

		





Hartelijk dank voor het uitvoeren van de testen! Neem even contact op met de testcoördinator, zodat hij/ zij de testresultaten correct kan innemen.
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lijstwaarden

		status		prioriteit		type

		te beoordelen		laag		knelpunt/issue

		open		gemiddeld		opmerking/idee

		gesloten		hoog		risico

						vraag





issue_risico_log

		Titel		Beschrijving issue		Status		Prioriteit		Vervolg actie		Indiener		Datum ingediend		Type






_1372265624.doc


		Wijzigingenformulier






		Naam indiener:

		



		Belanghebbenden geïnformeerd?

		J/N

		Stuurgroep akkoord?

		J/N



		Prioriteit:

		Hoog  /  Midden  /  Laag





		Beschrijving voorgestelde wijziging

.





		Impact voorgestelde wijziging  (vb. Tijd, Geld, Kwaliteit, Omvang, Business Case, Risico’s)

.





		Indien beslissing positief: toewijzingsdetails   (wie, wat, wanneer)

Indien beslissing negatief: korte motivering   (waarom is het voorstel afgewezen of uitgesteld)

.





Opmerkingen:
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Acceptatieformulier


Hierbij verklaren ondergetekenden, <naam organisatie>, <naam persoon + rol> en <naam organisatie>, <naam persoon + rol>, dat zij akkoord gaan met <omschrijving + e.v. referentie naar document met afspraken>.


		<Partij X>

		<Partij Y>





		Namens <org. / org. onderdeel>

<naam ondertekenaar>

Functie: <functienaam>

Rol: <naam rol>

Datum: xx-xx-xxxx

Voor akkoord:

		Namens <org. / org. onderdeel>

<naam ondertekenaar>

Functie: <functienaam>

Rol: <naam rol>

Datum: xx-xx-xxxx

Voor akkoord:
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1. 
Inleiding

[Kort aanleiding, onderdeel programma ZGW, verwijzing business case+ vooronderzoek]

1.1 Projectdoelstellingen


(E.v. hoofd en subdoelstellingen)

1.2 Belangrijkste projectresultaten


Om dit te bereiken, moeten we het volgende opleveren:


1.3 Globale projectaanpak en fasering


Zo veel mogelijk conform 3.4. programmaplan Invoering Zaakgericht Werken.
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Licht vervolgens specifieke stappen toe, indien relevant voor project.

1.4  Relaties met andere projecten

Met name als er afhankelijkheden bestaan dit nader toelichten (net als in Business Case het geval was.)


2. Middelen en capaciteit


Nadere specificatie. Mogelijk is afschatting business case nog juist.

3. Projectorganisatie


Onderdeel programma Invoering ZGW.

Projectleider van dit project is: 


Team bestaat uit: e.v. tabel maken met namen, verantwoordelijkheden en aanvullende toelichting. Van belang is dat alle relevante actoren betrokken worden.


4. Planning


Onderstaande tabel geeft de activiteitenplanning weer.


[zelf tabel toevoegen, maak een grove wekenplanning als een meer gedetailleerde planning onwenselijk is. Leg wel deadlines en mijlpalen goed vast]


5. Projectbeheersing

Voortgangsrapportage, wijzigingenbeheer, omgaan met toleranties en risico- en issuemanagement zijn conform de opzet van het programma. 


E.v. bepaalde punten nader toelichten indien nodig (bijv. risico’s, etc.)

5.1 Projectarchivering

Het projectdossier bevindt zich op N:\..... 


PAGE  
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waardenlijstjes

		fase		status		gesteldheid

		1		Voorbereiding		goed

		2		Business case vastgesteld		aandacht vereist

		3		Projectplan vastgesteld		zeer zorgelijk

		4		Uitvoering project

				Nazorg

				Afgerond

				Afgebroken





Toelichting

		Hieronder een toelichting bij de velden. Het is de bedoeling dat de projectleiders elke twee weken de wijzigingen bijhouden (met name ook ten aanzien van uitgaven en de gesteldheid van het project).

		Let op: maak als je wil sorteren of filteren oid. eerst even een kopie van het excelbestand op je eigen G-schijf. Voer de filter en sorteer handelingen in je kopie uit, zo voorkom je dat er dingen fout gaan in het originele portfolio.

		Via deze kleur blauw wordt aangegeven welke velden de projectleider regelmatig moet bijwerken. Dit zijn de meer mutatie gevoelige velden.

		Fase		programma fase. 1,2 of 3. Sommige projecten lopen over meerdere fasen.

		Naam project

		Statusstap project

		Gesteldheid project		Dit veld heeft een signaalfunctie. goed, aandacht vereist, zeer zorgelijk. Een duidelijk signaal naar de programmamanager en stuurgroep. Uiteraard moet de projectleider ook mondeling of per e-mail problemen bij de programmamanager melden.

		Datum eerst volgende mijlpaal

		Einddatum project

		Wijzigingenlog einddatum		Mocht de einddatum opschuiven, hier een aantekening maken van alle wijzigingen t.a.v. de einddatum.

		Projectleider

		Andere betrokkenen bij project (e.v.)		vrijblijvend relevante betrokkenen toevoegen. Lijstje hoeft niet volledig te zijn.

		Geschat budget business case		Bevat een afschatting van het benodigde budget. Wordt bepaald op basis van offerte leverancier.

		Budget projectplan		Bevat goedgekeurd budget in projectplan

		Extra budget		Mocht op enig moment extra budget nodig zijn (bijv. door het benutten van toleranties, etc.) dan hier noteren.

		Gedane uitgaven

		Openstaande verplichtingen		Deze bedragen zijn nog niet overgemaakt op de rekening van de leverancier, maar we zijn de verplichting inmiddels wel aangegaan

		Vrij te besteden budget		Let op, we trekken de openstaande verplichtingen ook van het vrij te besteden budget af. Dit geld is nog niet uitgegeven, maar zal vrijwel zeker wel worden uitgegeven.

		Datum laatst bijgewerkt		Projectleider vult dit veld in als hij zijn portfolio heeft bijgewerkt.

		Opmerkingen bij laatste bijwerking		Vrij opmerkingen veld dat projectleider bij laatste wijziging kan benutten.





Portfolio

		Fase		Naam project		Statusstap		Gesteldheid project		Datum eerst volgende mijlpaal		Einddatum project		Wijzigingen-log einddatum		Projectleider		Andere betrokkenen bij project (e.v.)		Geschat budget business case		Budget projectplan		Extra budget		Gedane uitgaven		Openstaande verplichtingen		Vrij te besteden budget		Datum laatst bijgewerkt		Opmerkingen bij laatste bijwerking

		1		Digiplu processen burgerzaken		Business case vastgesteld		goed				3/31/11				Luc Aarts		Marco Klerks												€ 0		7/14/11		"Ingevuld door mij, P.V. Het is de bedoeling dat de projectleiders dit portfolio zelf aanvullen en bijhouden. Zie verder tabblad toelichting. Elke twee weken wordt er een kopie gemaakt van het portfolio en in archiefmap geplaatst. Portfolio wordt maandelijks naar regiegroep gerapporteerd.

		1		Bestuurlijke besluitvorming		Business case vastgesteld		goed				3/31/11				Luc Aarts		Jolein Jonkers, Niels Schelstraete												€ 0		7/14/11

		1		Horecavergunningen proces		Business case vastgesteld		goed				3/31/11				Luc Aarts		Marco Klerks												€ 0		7/14/11

		1		Contractmanagement systeem		Business case vastgesteld		goed				3/31/11				Bart Coenemans		Veerle Ultee, Luc Aarts												€ 0		7/14/11

		1		CWS/AMSZ/ZORG		Business case vastgesteld		goed				3/31/11				Paul Gelsing		Marco Klerks												€ 0		7/14/11

		1		Bezwaarschriften SB/ST		Business case vastgesteld		goed				3/31/11				N.t.b.		Terri Quinn, Veerle Ultee, Liesbeth Boekholt												€ 0		7/14/11

		1		Pilot afdeling SB/ST generieke zaakafhandeling		Voorbereiding						3/31/11				N.t.b.		Terri Quinn, Veerle Ultee, Liesbeth Boekholt												€ 0		7/14/11

		1-3		Collaborationomgeving		Voorbereiding										N.t.b.														€ 0		7/14/11

		1-3		Business game + opleidingen		Voorbereiding										N.t.b.														€ 0		7/14/11

		1-2		Conversie Filenet		Voorbereiding										N.t.b.														€ 0		7/14/11

		3		Conversie IRS4all		Voorbereiding										N.t.b.														€ 0		7/14/11

		1-2		Koppelingen verticale backoffice applicaties		Voorbereiding						12/31/12				N.t.b.														€ 0

																														€ 0

																														€ 0

																														€ 0

																														€ 0

																														€ 0

																														€ 0

																														€ 0

																														€ 0

																														€ 0

																														€ 0
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1. Vooronderzoek + opstellen business case


2. Opstellen projectplan


3. Wensen en eisen gebruikers vaststellen


4. Functioneel ontwerp maken


5. Realisatie ontwerp


6. Testen + finetunen


7. Accepteren


8. In productie gaan



