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- Afdeling Online

Team MijnDenHaag: MijnDenHaag is de MijnOmgeving waarop je inlogt
met je DigiD. Het biedt de inwoners inzicht, regie en één ingang voor hun
zaken, producten en persoonlijke gegevens. MijnDenHaag is een
Dienstverleningsplatform dat inwoners en ondernemers in contact brengt
met de ambtenaren van de gemeente Den Haag.

= 5. MijnDenHaag
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Mijn Zaken

De status van uw aanvragen en
bezwaren

Parkeren

Parkeervergunningen, -tegoed en
naheffingen

Belastingzaken

Informatie over uw
belastingaanslagen

Erfpacht

Uw erfpacht en
betaalmogelijkheden

Van maatwerk naar
standaardisatie

Van in house ontwikkelen naar
via de markt ontwikkelen

Van alleen Den Haag naar B.V.
Nederland

& Home

Hallo, Anne!

In MijnDenHaag kunt u zelf uw
persoonlijke zaken regelen wanneer het u
uitkomt. Denk aan zaken zoals het zien
wanneer uw aanvraag klaar is of het
bijkopen van extra parkeertegoed.

Recente berichten

Toon alle berichten =

¢ Uw aanvraag actie
woningverbetering >
verkeersgeluid is door ons

ontvangen
10/03/2022

Kenmerken
Werkt Agile
Informatie gestuurd
Gevalideerde oplossingen

Van buiten naar binnen



GMT Besluit oktober 2020:
Den Haag naar Zaakgerichte Dienstverlening

'." Den Haag

Visie op Digitalisering en Dienstveriening 2020-2023

(Kosten)efficiénte waardeketeninrichting

Concerngeneriek Dienstspecifiek

Contact &
Zaakregistratie

Waardeketen vergunningen

Dienst/product
Afhandeling

t—
Waardeketen meidingen

Dienst/product - ¥4 .
Athandeling e @Geeftinwoners en ondernemers

Waardeketen .. inzicht en regie
e * Ontlast het ambtelijk apparaat

Afhandeling o . .
mbv Digitalisering
&5

Ken de klant

22-2-2023

Den Haag



— Aanpak (1 / 2) De ultieme online dienstverlening die in lijn is

Service design traject met de wensen en behoeften van de doelgroep.
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Bicak vecoandh Expert Diepte Focusgroepen Analyze en
Deep dive in eerdere interviews interviews 5 :;gjﬁ:;‘:‘;’;;;;“ duiding
onderzceken en web-analytics. Gesprekken met interne en 16 66n-op 661 gesprekken met De rode draad ontdekken in >
e 2 ‘ externe stakehoklers, ondernemers en burgers met de kwalitatieve en < )
De ambitie i uiteeniopende achtergronden kwantitatieve resuitaten, —
v Toptackenderzoek . OCW SIW en £CC « Somesite Den —_\g
Hoog
¥ Resulaten eerdere KTO
¢ Garnesnte Amstecdam

¢ Serdert Staddkameronderzoscen
© Gemeente Bingnoven & VNG

* Concursentie analuse

Presentatie
uitkomsten

Delen van de inrichten met

@ het projecttean.

Online gebruikersonderzoek

Eén vragenhijst onder bezockers van Denhkaag. nl, de Scaal
Mediakanalen en de nieuwsbeief van de Gemeente Den Maag
over de huidige ervaring, kansen en krelpunten.

- "“W"E’d'u . ®
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Den Haag



== Aanpak (2/2)

Service design traject

22-2-2023

KOMENDE WEKEN

Cocreatieworkshop

Sessie met projectteam, fmberne en extetne
stakehokders met als doel om alle
perspectisven t vangen en samen b wchetsen
hoe de deale anline diemstverlerimg van de
semeente etuit zou kunnen zen.

Concept en design

De schetsen vertalen naar eerste
protelypes dic als midde] dienen om
feedback bij stakeholders en
gebruskers ap te halen.

Validatie concept met

gebruikers

Misuwe bestrondes onder ondermnenisrs en
burge s om de prototypes te onderzoeken.

Een ontwikkelproces waarin we continu
met stakeholders en gebruikers valideren
en bijsturen indien nodig




——==_De 5 belangrijkste klantbehoeften

Ik kan makkelijk
en snel mijn weg

Mijn digitale Mijn digitale In mijn digitale
e don b et gemeente gemeente houdt gemeente sta ik P
AL ontzorgt mij mij op de hoogte aan het roer Mo

digitale gemeente

Klantbehoeften

actueel

keuzevrijheid

eenvoud relevant

persoonlijk

inclusief aansprekend

Onderliggende
waarden

'''''''
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=== MijnZaken geboren vanuit Omnichannel

De belofte van de omnichannel-aanpak is een meer
gestroomliind en geintegreerd klantcontact waarin
elke klant goed bediend wordt. Dit uit zich in de
volgende opbrengsten voor overheden en gebruikers:

* Door snelle kanaalsturing komt iedereen soepel bij
een passend kanaal uit, zodat inclusie versterkt

wordt.

* Door tijdige signalering en proactieve dienstverlening
kunnen onnodige klantcontacten verminderd worden.

* MijnZaken biedt een samengesteld overzicht van
zaakgegevens voor zowel burgers en bedrijven als

VOOr medewerkers.

aaaaaaa

22-2-2023



Klant Front office Strategie Heldere Missie/visie/ Doelen partners
centraal ) doelen . strategie . & (rijks)overheid

. organisatie

R
e S

o Back office Koppeling & Procesinrichting Ketenprocessen en
B O u WSte n e n O m n I c h a n n e I a a n p a k Kanaalinzet : : integratie - &ICT organisatie informatisering
Kanaalinrichting
W Organisatie Organisatie Organisatie van Organisatie ketens
g = van interactie de organisatie en overheid
Belangrijkste lessen binnen Den Haag voor deze implementatie Kanaalsturing =es
Data Datagestuurde Datagestuurde Datagestuurde
. 2016 Visie Online Persoonlijke Dienstverlening . et | emanktly e
Programma Online Persoonlijke Dienstverlening en e schil 26 setil

. 2020 Visie Digitalisering en Dienstverlening
. Van closed source naar OpenSource
. Van maatwerk naar standaardisatie

Van Silo’s naar componenten

Transparantie leidt tot angst/weerstand

(Kosten)efficiénte waardeketeninrichting

. e . Concerngeneriek Dienstspecifiek
Herontwerp processen, oude processen niet geintegreerd met online coit
Wummwnmk\oon
- Leren door te doen : — —

Dienst/product
Afhandeling

R
Waardeketen ...
Dienstproduct

22-2-2023




VNG Architectuur

Stemmen we landelijk af in het “vrijdagochtend overleg” waar we met G4, Dimpact en

VNG samenwerken

Dienstenafnemer
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Zaakafhandel MijnGemeente MijnOverheid MijnOverheid Motificatie Chat
component component Lopende zaken Berichtenbox service component

l

Integratie
¢ﬂ
€

| -
Q
L®]
2
L0
|
4*]
1]
-
QL
il
)]
IE
D EBerichten Taken Froducten Klanten Contactmomentean Verzoeken Faken Faaktype Documenten Besluiten
registratie registratie registratie registratie registratie registratie registratie catalogus reqgistratie registratie
o . 'j"] /
e

Den Haag



Bouwen aan een gemeentebreed platform dat onze ambities op het gebied van Digitalisering en Dienstverlening invult

ww==m=  Team MijnDenHaag bouwt platform voor Zaakgerichte Dienstverlening

Publiek Domein Fysiek Domein flLandelijke samenwerking

Standaardisatie ism VNG
Samen Organiseren
Common Ground

Team Processen
Domein Inkomen

Team Formulieren
Team MijnDenHaag

Domein Financiele Inkomen
DSO Wonen
Haagse Pand Brigade

Team Den Haag.nl

Klantinteracties Zaakgericht werken

GDH Azure hosting

&
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Landelijke samenwerking

¥ Gemeente
X Amsterda

Fysiek Domein fLandelijke samenwerking

- Samen Organiseren
- Common Ground

Gemeente Utrecht

Team Formuliere
Team MijnDenHa
Team Processen
Domein Inkomen
Domein Financiele Inkomen
Domein Inkomen
Domein Financiele Inkomen
Team Formulier
Team MijnDenHaag

Team Den Haag.nl
Team Den Haag.nl

Klantinterocties Zaakgericht werken

R~

Gemeente Rotterdam

Fysiek Domein BLandelijke samenwerking

- Samen Organiseren
- Common Ground

Team MijnDenHaag
Team Processen
Domein Inkomen
Domein Inkomen

Team Formu

Team MijnDel

Team Fomn
Domein Financiele Inkomen

Domein Financiele Inkomen

Team Den Haa:
Team Den Haag.

Klantinteracties

GDH Azure hosting

»”“"»i‘":«""“*’” - @ [ edata = enablel % 2
' Weststellingwerf

Zaakgericht werken
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GDH Azure hosting

z g,\' Den Haag

Van alleen Den Haag naar B.V. Nederland

Fysiek Domein fLandelijke samenwerking

- Samen Organiseren
- Common Ground

Nu al werkelijkheid

G4, Dimpact en VNG werken al 1,5 jaar
op de vrijdag ochtend samen op de
architectuur van dit
Dienstverleningsplatform.

Team Processen
Domein Financiele Inkomen
Domein Inkomen
Domein Financiele Inkomen

Klantinterocties Zaakgericht werken

Het Dienstverleningsplatform is op exact
dezelfde wijze nu geimplementeerd
binnen Utrecht, Den Haag en
Amsterdam. Rotterdam is nu aan het
beoordelen of GZAC/Valtimo ook wordt
opgenomen.

Fysiek Domein BLandelijke samenwerking

- Samen Organiseren
- Common Ground

Team Processen
Domein Inkomen
Domein Financiele Inkomen
Domein Financiele Inkomen

In Rotterdam draaien al
OpenFormulieren en de ZGW API’s

Klantinterocties Zaakgericht werken

gemeente @

Opsterland

*m nmmm&m&zma : ‘

GEMEENTE TILBURG coperie ot
3RIGHTFOX 2. - (VNG) |
........................ : GEBRUIKER CENTRAAL ;;\" :r’i'“
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Tussentijdse bevindingen ronde 1

Project generieke
services -

Beknopte samenvatting eerste
bevindingen

Opdrachtgever: Vincent van Beek

Datum: 01-02-2023

Team Innovatie & Dienstverlening
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Overzicht

L]
Mijn berichten 2

Mijn lopende zaken

B | &

Mijn thema's

Jo

Mijn acco

ant

e & Geef informatie voor uw aanvraag subsidie gelui

Betaal uw parkeerbon van € 74,90 voor parkeren bij Valeriusplein

Hallo, Anne Klap!

In MijnDenHaag kunt u zelf uw persoonlijke zaken r

bijvoorbeeld uw rekeningen betalen en zien wanneer uw aanv

Wat ik moet regelen

Verleng uw identiteitskaart

Laatste berichten

en wanneer het u uitkomt. U kunt

nog 2 dagen -

voor 5 februari 2023 =

voor 31 maart 2023 >

Bekijk alle berichten -

® Betalen van uw parkeerbon vandaag -
¢ Informatie geven voor uw aanvraag subsidie geluidsisolatie 28-12-2022 >
Informatie geven voor uw aanvraag Ooievaarspas 5-8-2022 =

Mijn lopende zaken

Aanvraag subsidie
geluidsisolatie
17 oktober 2022 =

Bekijk alle zaken =

Aanvraag Ooievaarspas

1augustus 2022 -

v

Startpagina — content

Inzichten

= Uitroepteken achter Anne Klap (bovenaan) lijkt
niet nodig en kan weerstand oproepen. Dit werd
niet spontaan opgemerkt, maar bij doorvragen
kwam enige weerstand naar boven.

= De samenhang en/of het onderscheid tussen de
onderdelen ‘Wat ik moet regelen’ en ‘Laatste
berichten’ is niet altijd duidelijk voor gebruikers.

= Niemand heeft een idee wat er onder ‘Mijn
thema’s’ (linkermenu) valt voordat men dit opent.

Aanbevelingen voor aanpassingen

>

Uitroepteken en komma in de aanhef in volgende
ronde weglaten.

In de volgende ronde berichten niet midden op de
startpagina zetten. Deze alleen in het linkermenu
zetten en op de hoofdpagina alleen de taken (Wat
ik moet regelen) tonen.

Aanpassing doen aan ‘Mijn thema’s’. Bijvoorbeeld
een ander woord (zoals ‘'mijn onderwerpen’) of de
thema’s direct in het menu zetten.
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Overzicht

Mijn berichten

Betalen van uw parkeerbon

Datum bericht

vandaag om 15:24

Inzichten

Mijn lopende zaken

Mijn thema's

Mijn account 9

© Gelukt. U heeft betaald op 17 januari 2023.

Beste mevrouw Klap,

U heeft te weinig of geen parkeerkosten betaald voor het parkeren bij Valeriusplein. Daarom

heeft u een parkeerbon gekregen.

Betaal voor 5 februari 2023 uw parkeerbon van €74.90.

Bent u het niet eens met deze parkeerbon? Dan kunt u bezwaar maken. Vul het formulier

Bezwaar maken tegen

een parkeerbon in.

Met vriendelijke groet,
Gemeente Den Haag

Details

Reden

Datum en tijd

parkeren

Kenteken

Plaats parkeren

Parkeertarief

Kosten

Totaalbedrag

Geen of niet voldoende parkeerbelasting betaald

maandag 2 januari 2023
1210 uur

K-539-VB

Valeriusplein 35
2585V5 Den Haag

€2,00

€72,90

€74,90

= Betalen van de parkeerbon gaat bij iedereen erg
makkelijk, men hoeft niet te zoeken.

De groene balk met de bevestiging ‘U heeft >
betaald’ valt op en wordt prettig gevonden. Wel is

er behoefte aan aanvullende bevestiging per e-

mail.

Men vindt het verwarrend dat het bericht dat zij >
eerder hebben ontvangen over de parkeerbon
onveranderd in beeld blijft staan. Dit leidt tot

enige onzekerheid. >

\- Enkele respondenten geven aan behoefte te

hebben aan meer details over de parkeerboete.
Zij weten deze informatie niet direct te vinden (Er
moet zowel op desktop als mobiel naar beneden
gescrold worden).

Taak: uitvoeren betaling

Aanbevelingen voor aanpassingen

Overweeg de ‘details’ en de inhoud van het
bericht om te draaien (details boven het bericht).
Of om de inhoud van het bericht onderdeel te
laten uitmaken van de lijst met details.

In de groene notificatiebalk aangeven dat men
nog een bevestiging per e-mail zal ontvangen.

Daarnaast kan het helpen als er een nieuw bericht
verschijnt in ‘Mijn berichten’ waarin staat dat de
betaling is gelukt.
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Overzicht Aanvraag subsidie geluidsisolatie
Mijn berichten
& Geef informatie voor uw aanvraag subsidie
Mijn lopende zaken geluidsisolatie nog 2 dagen
Lopende zaken en contactmomenten (1/2)
Mijn account Status

@ Deelname aan geluidsonderzoek

Inzichten Aanbevelingen voor aanpassingen
o Onderzoek naar geluidsoverlast ~
@ | Afspraak meten geluidsoverlast gemaakt (afspraak op 28 november 2022) . L. . . ..

= De status functionaliteit is voor meerdere » Vinkje bij de substap weghalen.
® | Besluit ontvangen voor advies respondenten onduidelijk. Er lijkt vooral

verwarring over de substappen te zijn.

3 | Uitvoeren van maatregelen

4 = Maatregelen zijn uitgevoerd

Verwacht quqrop 20 februari 2023 — u ContaCtmomenten: de iconen VOOr Chat en pOSt >
worden niet goed geinterpreteerd.

lconen voor chat en post aanpassen.

Details
Datum aanvraag 17 oktober 2022 e o .
" Het tonen van de datum bij iedere stap in de > Overweeg om in de status ook een datum bij
Zaaknummer 11234899818 .e .
respondenten erg belangrijk.
Documenten

Antwoordformulier (pdf, 658 kB)

& Download " Het overzicht van contactmomenten wordt erg

waardevol gevonden.
Contact over deze zaak
e ‘ Stel een vraag

@ | 10-1-2023 Herinnering v

B

@ 28-11-2022 Geef informatie v
@ ' 3-12-2022 Tip v

@  1-12-2022 Tip v

& | 29-11-2022 Vraag over de status v

& | 24-11-2022 Telefoongesprek v

& [12-11-2022 Betalen v

@ & 8-1-2022 Status is veranderd v



Contact over deze zaak

Onderwerp

Bijvoorbeeld: Vraag over status

Bericht

Typ hier uw bericht of vraag

Schrijf uw bericht zo compleet mogelijk zodat u goed geholpen kan worden.

[ = vandaag Ik heb geen besluit ontvangen

@ ' 10-1-2023 Herinnering v

Inzichten

= Het stellen van een vraag via het formulier wordt

makkelijk gevonden. Wel verwacht men dat het
lang gaat duren voordat je antwoord krijgt. Er is
behoefte om te weten hoe lang dit gaat gebeuren.

Bij ‘onderwerp’ vult men het onderwerp van de
zaak (bv. geluidsisolatie) in. Respondenten vinden
dit geen probleem, maar de vraag is of het voor de
gemeente iets toevoegt.

Men ziet de gestelde vraag in de tijdlijn
verschijnen nadat men deze heeft verstuurd. Dit
wordt gewaardeerd. Echter klapt niet elke
respondent de vraag direct open.

Lopende zaken en contactmomenten (2/2)

Aanbevelingen voor aanpassingen

>

Toon nadat iemand een vraag gesteld heeft een
bevestiging dat het bericht verstuurd is en dat
er binnen een bepaalde tijd gereageerd wordt.

Test het vraagformulier In de volgende ronde
zonder dat men een onderwerp hoeft in te
vullen (alleen een bericht). In de tijdlijn kan dit
weergegeven worden als bijvoorbeeld ‘door jou
gestelde vraag’.

Het is aan te raden om het bericht open te
klappen in de tijdlijn na het stellen van een
vraag.



wwm==_ Vragen

Tijd voor discussie of demo



