
Leusden 
C O L L E G E B E S L U I T 

Beslissingsbevoegd: Het college is bevoegd 
Openbaar: Ja 

Afdeling: Dienstverlening 
Steller: P. van Breemen 
Leidinggevende: M. de Jonge 

Onderwerp 
Vervanging en vernieuwing van het klantvolgsysteem 

Besluit 
Conform advies besluit het college: 
- het systeem "volledig begeleiden van afspraken" aan te schaffen 

ad. € 9.746,- en twee beeldschermen ad. € 1.600,-; 
- hiervoor een krediet van € 11.400,- beschikbaar te stellen; 
- de financiële gevolgen van dit voorstel te verwerken in de 

begrotingswijziging met nummer 2014-2006. 

Bijlagen 
- offerte KVS (Vers.233820) 
- offerte beeldschermen (Vers.233866) 
- begrotingswijziging nr. 2014-2006 
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( Leusden 
COLLEGEVOORSTEL Registratiekenmerk: 233805 

Advies 
Het nummersysteem voor de publieksbalies van dienstverlening moet vernieuwd en 
vereenvoudigd worden. In plaats van twee systemen die moeten samenwerken is het 
voordeliger en gebruikersvriendelijker om één modern systeem aan te schaffen dat 
gemeentebreed kan worden gebruikt. 

Nadere toelichting 
De huidige combinatie van nummersysteem en digitale webagenda levert een beperking op 
in de ontwikkeling van de dienstverlening. We hebben te maken met twee systemen en 
twee leveranciers. De leverancier van het nummersysteem investeert niet in de vernieuwing 
van het systeem en de te genereren management informatie. 
De leverancier van de digitale afsprakenagenda van de website biedt een totaalconcept aan 
wat aansluit op onze wensen ten aanzien van dienstverlening. Dit concept is al in gebruik bij 
een aantal grote en middelgrote gemeenten en dus volop in ontwikkeling. Ook wordt 
gewerkt aan de ontsluiting van managementinformatie met de tooi van Cognos die 
inmiddels algemeen gebruikt wordt in de gemeente Leusden. 
De huidige digitale agenda wordt door burgerzaken, het WABO loket en door de 
milieustraat gebruikt en kan in de toekomst worden ingezet voor alle afspraken van de 
gemeente Leusden maar ook voor andere gebruikers die in het gemeentehuis worden 
gevestigd. 
In het kader van de bescherming van persoonsgegevens is er voor gekozen de applicatie 
op ons eigen systeem te laten draaien. De bescherming van de persoonsgegevens is 
daardoor beter te waarborgen omdat de gegevens van de burgers op onze eigen servers 
worden opgeslagen. 

Financiële aspecten 
In het vervangingsplan is een krediet opgenomen van € 19.000 voor vervanging van het 
klantvolgsysteem. De benodigde investeringskosten bedragen € 9.746 voor aanschaf van 
de applicatie 'Timeblockr' van leverancier Communited en € 1.600 voor twee 
beeldschermen. 
De kapitaallasten zijn, door de lagere benodigde investeringskosten, lager en de 
onderhoudskosten hoger dan begroot. In totaal verloopt het e.e.a. budgettair neutraal. 
Vanaf 2016 doet zich een klein structureel voordeel voor van € 1.800. 
Wij stellen u voor een krediet van € 11.400 beschikbaar te stellen. 

De financiële gevolgen van dit voorstel zijn verwerkt in de begrotingswijziging met nummer 
2014-2006, welke via de verzamelwijziging van oktober aan de raad ter vaststelling wordt 
aangeboden en in de begroting wordt verwerkt. 

Personele en organisatorische aspecten 
De aansturing van de balies vindt met dit nieuwe systeem vooraf plaats. De behandeltijd is 
vastgesteld en geeft slechts beperkte mogelijkheden voor uitloop. Dat zal enige tijdsdruk op 
de medewerkers leggen. De bezoeker weet wel wanneer hij een afspraak heeft en hoeft 
niet te wachten op zijn beurt. Het onderscheid tussen "vrije inloop" en werken op afspraak 
vervalt. Afspraken kunnen worden gemaakt via de website. Burgers die zonder afspraak 
naar het gemeentehuis komen kunnen ter plekke een afspraak maken. Om rijvorming bij de 
receptie voorkomen en voor een snellere afhandeling zal er een zuil worden geplaatst waar 
men zelf een volgnummer kan halen. De optie om dat bij de receptioniste te doen blijft 
bestaan. 
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( Leusden 
Het aantal afspraken dat behandeld kan worden is afhankelijk van de bezetting. Daarop 
kunnen we per uur sturen. We zijn niet meer gebonden aan openstellingstijden maar 
plannen afspraken in voor zover er bezetting van de balies is. 
Deze manier van werken heeft ook tot gevolg dat er tijdens de gehele openstelling van het 
gemeentehuis een afspraak kan worden gemaakt met als enige voorwaarde de 
aanwezigheid van gekwalificeerd personeel. 
Omdat het hier niet om uitbreiding van de balietijden gaat is aanpassing van de 
werktijdenregeling niet noodzakelijk. De vernieuwing van het klantvolgsysteem zorgt voor 
een efficiëntere inzet tussen enerzijds de beschikbare capaciteit en anderzijds onze directe 
dienstverlening aan burgers. 

Informatiseringsaspecten 
Het gehele systeem, volgnummers en afspraken via de website, zal worden beheerd door 
de medewerkers van de afdeling Bedrijfsvoering. Er is ondersteuning door de leverancier 
mogelijk. 
De database met persoonsgegevens is in beheer van de gemeente Leusden en valt onder 
ons eigen Informatiebeveiligingsbeleid. 

Communicatie 
De nieuwe manier van werken biedt de burger ruimere mogelijkheden de balies van de 
afdeling Dienstverlening te bezoeken. Het belangrijkste verschil zal zijn dat de 'vrije inloop' 
nu afspraak gaat heten maar dat men toch zondermeer binnen kan lopen. Dit zal duidelijk 
gecommuniceerd worden. 
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