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/ Focus MijnServices

35 Inwoners
Ondernemers

Klant Contact Centrum

-
Digitaliseren met een MijnOmgeving

Digitale inclusie




|

90%

Maakt gebruik van
overheidsdienst-
verlening via
overheidswebsites

80%

Is digitaal vaardig.
Ook inwoners
tussen 61

en 80 jaar oud
hebben behoefte
aan het online inzien
van zaken.

In&@ers en overheidsheidsdienstverlening

27%

heeft vertrouwen
in de overheid.
Inwoners hechten
grote waarde

aan transparantie
en proactiviteit.

65 min

kan bespaard
worden op
onnodige
contacten en
herhaalvragen via
de telefoon.




Wie van jullie meet klanttevredenheid continu?




MijnServices | Klantroutes dienstverlening voor gemeenten
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Klantroutes en MijnServices

de

tigde warden ingezet. Kijk aok op www.vrg nl/armaichannel
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werlening. Met de MinSen

waar in

e Mlantress de sarvices sen belangrijie rol spelen.
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ower Iopende zaken

e vaste/verplichte stap

cptinale stap

Gebruik onze generieke klantroutes om de reis die een inwoner bij u aflegt inzichtelijk te
maken en in kaart te brengen wat er nodig is om dit te verbeteren.
Kijk voor meer informatie: https://vng.nl/artikelen/generieke-klantroutes



https://vng.nl/artikelen/generieke-klantroutes
https://vng.nl/artikelen/generieke-klantroutes
https://vng.nl/artikelen/generieke-klantroutes

Filters
Gemeentelijk domein
Bestuur & Bedrijfsvoering (2)

Dienstverlening &

Publiekszaken (46)

Informatievoorziening & ICT

(2)

Openbare Ruimte & Veiligheid
(13)

Ruimtelijke Ontwikkeling &
Duurzaamheid (3)

4+ Laat meer filters zien

Tools voor ontwikkeling

dienstverlening

Kennisbank Dienstverlening
Gemeenten (55)

D Kennisbank informatiesamenleving is onderdeel van:

Informatiesamenleving

Q. Zoek hier in de Kennisbank Sorteren:  Datum v

SBP 'Indienen bezwaar WOZ beschikking'

Woningeigenaar ontvangt de aanslag en taxatieverslag, bekijkt deze en is het niet eens met

de uitkomsten. Hij besluit bezwaar te maken.

SBP 'Aanvragen subsidie geluidssanering'

Inwoner heeft geluidsoverlast en vraagt subsidie geluidssanering aan.

SBP 'Aanvragen individuele inkomenstoeslag'

Inwoner vraagt met hulp van de consulent financiéle ondersteuning aan.
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Als de klantreis leidend is, moeten interne processen zich
daaraan aanpassen — niet andersom.

b
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Weet je hoeveel portalen je nu hebt?

En hoeveel schermen een KCC medewerker open heeft?

)




(VNG) Route van MijnServices
2026

Samen met Rijk (MoZa en OBIS)
In beheer brengen (NLDS, GDI,
Logius)

3¢ lichting MijnServices

® 2024

: 1¢Taak Specifieke applicaties (TSA’s)
: 1¢ Samenwerking andere overheden
: 2¢lichting MijnServices

e 2022

: 4 pilot gemeenten

1¢ MijnService - track and trace
: Start samenwerking met NLDS

: NL Design
Do @ i A 0000
O U \Y U \ %
2023 2025
Markt en gemeenten werken samen : Meelrk()ierebMunSerwces per.gemee'nte of leverancier
1¢ lichting MijnServices : Toolbox tbv starten met MijnServices

MijnZaken in MijnOverheid

0000
[ Dimpact @S-

Gebruikersonderzoeken

Waterschappen




(vnG) Ambitie BZK: één overheidsbeleving

Gemeenten uwv

buo

RVO Ondernemers-

plein.overheid.nl Overheid.nl

Belastingdienst

W\ ’
KvK
a3

h SVB

Provincies MijnOverheid MijnOverheid CJIB
voor de ondernemer voor de burger

RDW

Waterschappen
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o IDS: we zetten burgers en ondernemers centraal —

‘% We zetten in op de doorontwikkeling van de overheidsbrede loketfunctie en de samenhang tu .,

S portalen. Daarbij versnellen we ook de doorontwikkeling van de GDI-portalen en de overheids .....
gebruikte interactiediensten. =~

Architectuur Standaarden InteractieServices Voorzieningen
*  Sluit aan bij VNG « ZGW MijnZaken, MijnTaken *  MijnOverheid
omnichannel *  Andere standaarden Notificeren, MijnProfiel, | + MijnOmgeving Zakelijk
+  Startarchitectuur Obis MijnBerichten . -
Andere services

Strategie

VNG draagt over -> Logius neemt in beheer

Architectuur Standaarden InteractieServices Voorzieningen
* VNG > Logius: * VNG > Logius: * VNG > Logius: * VNG ondersteuning bij
ondersteuning bij ondersteuning / ondersteuning / adoptie-activiteiten tbv

startarchitectuur samenwerken in samenwerken in aansluiting gemeenten
Werkgroep architectuur ontwikkelen en in ontwikkelen en testen

beheer nemen services (vb MijnZaken)

standaarden

Werkpakketten VNG
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Maatwerk is noodzakelijk om
goede dienstverlening

te blijven bieden.

Gemeenten moeten
landelijke processen
volgen,

ook als die niet optimaal

aansluiten op de lokale
praktijk.

b




(YNo)

/Eén overheidsbeleving op basis van NL Design System

Lokaal (MijnGemeente) Landelijk (MijnOverheid) /




We hebben de basis op orde: Productlevering

De basisklantreis

=

O NOUAWN
Y& @3

»

MijnZaken
MijnBerichten
MijnTaken ‘ 1]
MijnContactmomenten
MijnProfiel
MijnProducten
MijnActies
NotificatieService

Ontvangen product
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MijnServices: hoe dragen
ze bij aan een optimale
klantbeleving?

* Actuele informatie via elk
kanaal door data bij de bron.

* Tijdsbesparing door selfservice-
mogelijkheden.

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

https://vng.nl/MijnServices

Inwoner/ondernemer

6

E— o 90 o 9o -0

Aanvraag product

Ontvangen product

Interactie
Y ) 3 i Y 3 3 Y

f

Generieke services

Mijn Mijn Mijn Mijn Mijn Notificatie Mijn Mijn.
Zaken Berichten Taken Contact- Profiel Service Producten Acties
momenten

Behandelen aanvraag

> °—> Behandelen _p._-. l:qe:::: — /

Gemeente


https://vng.nl/MijnServices

-

Besluitvorming over dienstverlening moet centraal worden
georganiseerd in plaats van per domein of afdeling.

)




v@ Onze oplossing: MijnServices

r w1 (D - -\
‘ Voorbeeld & m

Status
Deelname aan v
geluidsonderzoek
Onderzoek naar v
geluidsoverlast

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

10-11-2022

Adviseur is bij de woning
geweest

5412023

3 | Uitvoeren van maatregelen

4 | Vergunning kan worden

gebruikt

MijnZaken

:41

«

i 2

Herinnering: Geef informatie
voor uw zaak subsidie
geluidsisolatie

Voorbeeld gemeente 12207

tome ~

” Voorbeeld

Beste mevrouw Kiap,

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

Geef informatie voor 25 februari
2023 voor uw zaak subsidie
geluidsisolatie

Notificatieservice

r oo (D - -j
A voorbeeld & m

[ G o= )
A voorbeeld & m

Berichten

Nieuw
Herinnering: Informatie geven voor uw
aanvraag subsidie geluidsisolatie

vandaag

Nieuw

Betalen van uw parkeerbon
gisteren

Werkzaamheden gepland bij u in de
buurt

22-9-2023

Tip: recht op subsidie

04-9-2022

Informatie geven voor uw aanvraag
subsidie geluidsisolatie

20-8-2022

MijnBerichten

& Mijn lopende zaken

Aanvraag subsidie
geluidsisolatie

Geef informatie voor uw
aanvraag

& Nogzdagen

Informatie geven

Status

Start aanvraag v

Controle aanvraag ~

@ Controle aan regels -

( . aE = )
“_Vrmrlmelﬂ g m

J

MijnTaken

Parkeervergunning

Wat ik kan regelen

Wijzig uw parkeervergunning Y

permanent

Wijzig uw parkeervergunning >

tijdelijk

Beeindig uw parkeervergunning ->
Het product

Omschrijving

Bewonersparkeervergunning
Laan van Meerdervoort 485

Datum start vergunning

LZS juni 2024 J

MijnActies




(VNG) MijnZaken: volg lopende aanvragen MijnGegevens: beheer contactvoorkeuren

l Voorbeeld

g Voorbeeld

} & MijnVoorbeeld

I Mijn gegevens

Status

Deelname aan
geluidsonderzoek

Hier vindt u uw e-mailadres en
Onderzoek naar

] ~ Contact
geluidsoverlast

telefoonnummer waarmee we u
kunnen bereiken.

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

10-11-2022

E-mailadres

anneklap@hotmail.com
(& Aanpassen

Adviseur is bij de woning Telefoonnummer

geweest
5-1-2023

+ Toevoegen

Uitvoeren van maatregelen

~ Meldingen
Stel in waarvoor u meldingen wilt
ontvangen en op welke manier

Vergunning kan worden
gebruikt




(VNG) Notificatieservice: ontvang meldingen MijnContactmomenten: overzicht
contactmomenten

- -

8 8

Herinnering: Geef informatie
voor uw zaak subsidie Eerdere contactmomenten

geluidsisolatie
Herinnering: Geef informatie

vandaag * mail

Geef informatie

Voorbeeld gemeente 12/28/22
2312023 * mail

to me ~

Tip: u heeft recht op extra

R subsidie
l Voorbeeld 61-2023 * mail

Status is veranderd

Beste mevrouw Klap, B
1-12-2022 * mail

Dit is een herinnering. Er is informatie

van u nodig veor uw aanvraag subsidie Mijn vraag

geluidisolatie. De infn.rmakie gaat over 20112022 * vraag

‘Belafspraak met adviseur’, Met deze

informatie kan uw zaak verder worden

behandeld. Afspraak met adviseur
12-11-2022 - telefoon

Geef informatie véér 25 februari

2023 voor uw zaak subsidie

geluidsisolatie

Kosten onderzoek en
verbeteringen




(VNG) MijnBerichten: inbox MijnTaken: uit te voeren acties

A& voorbeeld M voorbeld

& Mijn lopende zaken

Aanvraag subsidie
s geluidsisolatie

Herinnering: Informatie geven voor uw
aanvraag subsidie geluidsisolatie

Berichten

vandaag Geef informatie voor uw
aanvraag

Nieuw &\ Nog2dagen
Betalen van uw parkeerbon

Informatie geven
gisteren

Werkzaamheden gepland bij u in de
buurt

22-9-2023 Status

Tip: recht op subsidie Start aanvraag v
04-9-2022

Informatie geven voor uw aanvraag Controle aanvraag ~
subsidie geluidsisolatie
20-8-2022

() Controle aan regels




(VNG) MijnProducten: geleverde producten

g Voorbeeld

& Home
Aanvraag

bewonersparkeer
vergunning

MijnActies: mogelijke acties

‘. Voorbeeld

@ U heeft de vergunning
verleend gekregen
Het besluit is hier te lezen

Wat heb ik gekregen?

Parkeervergunning 89891

Bloemen-, vruchten- en Notenbuurt

17 oktober 2022 m >

Status

Start aanvraag v

Parkeervergunning
Wat ik kan regelen

Wijzig uw parkeervergunning
permanent

Wijzig uw parkeervergunning
tijdelijk

Beéindig uw parkeervergunning

Het product

Omschrijving

Bewonersparkeervergunning
Laan van Meerdervoort 485

Datum start vergunning

25 juni 2024
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Waarom MijnServices?

* Actuele informatie via elk kanaal door data bij de bron

* Tijdsbesparing door selfservice-mogelijkheden

*  Duidelijk verwachtingsmanagement door e-
mailnotificaties

« Gemeente en inwoner beschikken over dezelfde
informatie

* Meer transparantie = meer vertrouwen in de overheid

AE voorbeeld

& Home

Aanvraag
bewonersparkeer
vergunning

@ U heeft de vergunning
verleend gekregen
Het besluit is hier te lezen

Wat heb ik gekregen?

Parkeervergunning 89891

Bloemen-, vruchten- en Notenbuurt

17 oktober 2022 m -

Status

Start aanuraag v




MijnServices | Samenwerken aan één standaard en één overheidsbeleving
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Gemeenten moeten bereid zijn autonomie op te geven om
gezamenlijke digitale dienstverlening mogelijk te maken.

)
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Hoe maak je een succes van MijnServices?

Kies bewust voor één portaalstrategie — data bij de bron

Klein beginnen :
» Met enthousiast team dat één proces/product wil aanpakken
* Ervaring opdoen om daarna andere producten toe te voegen

Aansluiten bij bestaand applicatielandschap
Flexibel en wendbaar zijn — rekening houden met centrale datavoorziening




Tips voor inzet MijnOmgeving
Zorg voor
‘é bekendheid B

Breid
\/ functionaliteit en
producten uit

Verbeter kwaliteit
statusinformatie

Monitor de
effecten
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Bijdragen aan de beweging

Prioriteer
U U dienstverlening op de V Maak werk van een
bestuurlijke agenda — stevige digitale basis

organisatiebreed

Zoek samenwerking
Q op met andere D Gebruik wat er al is
organisaties




Online sessie — Implementatieadvies
Bestuurlijk draagvlak — inkoop - projectleiding —implementatieplan

Online sessie - Service blue print — klantreis
Welke kies je? —hoe ga je van start — begeleiding vanuit VNG

Online sessie - Architectuur en techniek
Nu instappen — leverancierskeuze — wat koppelt met elkaar

VNG - Agenda — Dienstverlening



Vng.nl/MijnServices

Meer
weten?

Bekijk een demo-MijnOmgeving
Bekijk onze pocketgids
Bekijk een video
Aanvragen stappenplan

N

N



https://www.figma.com/proto/O3Wzm9ANIRHQTK98X0ljYs/VNG-mijn-services-prototype?page-id=9401%3A2538&node-id=9405-52956&viewport=1136%2C1210%2C0.27&t=AkzLJair0XmU3TlD-8&scaling=scale-down-width&content-scaling=fixed&starting-point-node-id=9448%3A758053&hide-ui=1
https://www.figma.com/proto/O3Wzm9ANIRHQTK98X0ljYs/VNG-mijn-services-prototype?page-id=9401%3A2538&node-id=9405-52956&viewport=1136%2C1210%2C0.27&t=AkzLJair0XmU3TlD-8&scaling=scale-down-width&content-scaling=fixed&starting-point-node-id=9448%3A758053&hide-ui=1
https://www.figma.com/proto/O3Wzm9ANIRHQTK98X0ljYs/VNG-mijn-services-prototype?page-id=9401%3A2538&node-id=9405-52956&viewport=1136%2C1210%2C0.27&t=AkzLJair0XmU3TlD-8&scaling=scale-down-width&content-scaling=fixed&starting-point-node-id=9448%3A758053&hide-ui=1
https://vng.nl/sites/default/files/2024-03/mijnservices_in_zakformaat.pdf
https://www.youtube.com/watch?time_continue=82&v=5ZHISdc4_ZY&embeds_referring_euri=https%3A%2F%2Fvng.nl%2F&source_ve_path=MzY4NDIsMjg2NjY
https://formulieren.vngrealisatie.nl/MijnServices_stappenplan
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