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▪ Projectleider zaakgericht werken 

• Jasmijn Vervloet

• Adviseur digitale dienstverlening

▪ Wmebv en Woo

• Team PIM



Gemeente De Bilt

• Onze gemeente: 

• Middelgrote gemeente, met circa 44.000 inwoners

• Circa 250 ambtenaren

• Aanleiding project zaakgericht werken: 

• De mate waarin zaakgericht wordt gewerkt binnen de gemeente De 

Bilt biedt ruimte voor verbetering. 

• Een meer consistente toepassing kan bijdragen aan een betere 

vindbaarheid van informatie

• Gevolg: effectievere dienstverlening en bedrijfsvoering, betere 

afhandeling van Woo-verzoeken

• Opdracht gekregen om middels dit project zaakgericht werken te 

verbeteren.  



Project
Zaakgericht werken

• Doel: 
• Alle informatie over één onderwerp centraal vastleggen en volgen.  

Medewerkers gaan zaakgericht werken vanzelfsprekend toepassen, 
zodat processen en dienstverlening verbeteren.

• Aanpak: 
• Focus op gedragsverandering(en): eenduidig werken, processen 

verduidelijken en medewerkers goed instrueren.



CASI-methode
(Communicatie Activatie Strategie Instrument)

5

• CASI-methode:
• Onderzoekt 9 gedragsbepalers (o.a. kennis, emoties, gewoontes, sociale 

omgeving) om echte drempels in gedrag zichtbaar te maken.

• Geen aannames meer: 
• We weten welke factoren gedrag blokkeren en koppelen interventies die 

aantoonbaar werken.

• Duurzaam gedrag ontwikkelen:
• We vergroten niet alleen kennis, maar gaan ook in gesprek over emotie, 

(on)gemak, sociale druk en routines.



Van gedrag naar interventie
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• CASI-methode:
• Resultaten geven aan welke gedragsbepalers de grootste drempel zijn

• 3 interventies ontwikkelen: 
• Voor deze gedragingen ontwikkelen we 3 interventies die we organisatiebreed

toepassen
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Interventie 1: Zaak van de Maand

• Conditionering betekent dat je iets 
goeds laat voelen bij goed gedrag, zodat 
je het vaker wilt doen.

• Elke maand vragen we 
aan medewerkers om diens zaak van de 
maand in te sturen

• Medewerkers krijgen feedback via een 
scoreformulier en de beste Zaak van de 
Maand wint voor het hele team een prijs
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• Aanspreken op rol betekent dat je 
iemand herinnert aan wie die is en 
wat daarbij hoort, zodat die persoon 
zich beter gaat gedragen.

• Campagne waarin we uitdragen wat 
ieders rol is met betrekking tot 
zaakgericht werken

• Elke maand presentatie van een 
nieuw filmpje (kort, vaak max. 30-40 
seconden)

• Situaties schetsen van wel/niet goed 
gedrag rondom zaakgericht werken

Interventie 2: Geschikt/ongeschikt
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Interventie 2: Geschikt/ongeschikt



Interventie 3: Escaperoom
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• Escaperoom ‘WOO-verzoek de Zaak’
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Vragen?
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