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Open Dag Almere onthult geheimen Lage Vaart gesloten voor WK Kunstwerk bij scheepswrak A27
van de stad Zoetwatervissen onthuld

De Open Dag Almere staat voor de De Lage Vaart is tijdelijk gesloten, want  Burgemeester Annemarie Jorritsma

deur. Zaterdag 12 september is het dat het officiéle parcours van het &... onthulde op vrijdag 28 augustus het

zover, dan... Lessimunr: § Kunstwerk...

Lees meer ) Lees meer )

De peuterspeelzaal gaat weer gie op i Regelhulp Wmo op de markt

beginnen

Op maandag 31 augustus opent Bureau Archeologie zal op zondag 6 Regelhulp is een webloket voor

wethouder Martine Visser het nieuwe... september tijdens het Havenfestival van  chronisch zieken, gehandicapten en ) =

Lees meer ) it ouderen.... D t l
s ¥ et Igitaa

Nieuwe vergadervormen van

Agenda politieke markt 3 september Geen verbinding? Geen groei!
2009 gemeenteraden

Loket

Gemeente Almere

-

= Mlmere.nl > Home > Melding openbare ruimte

4 Zoeken 4 Mijn gegevens 4 Veelgestelde vrage:

< Producten en diensten < Mijn aanvragen < Contact

n 4 Inloggen DigiD

Melding openbare ruimte

productinformatie | || | aanwvraag

Melding over het onderhoud van de openbare ruimte in uw directe leeformngeving
leunt u online indienen. Het gaat daarhij om zaken als:

een losliggende stoeptegel;

een lichtrnast die het niet doet;
een overhangende tak,
wWandalisme in de openbare ruimte

Bij zeer dringende zaken buiten kantooruren, bijvoorbeeld bij acute sterke
wateroverlast, kunt u bellen met de alarmeentrale (036) 531 15 02, Gebruik dit
nurmmer echter alleen in echte noodgewvallen buiten kantooruren, Misbruil wordt
gestraft, Owver de afhandeling krijgt u zo spoedig mogelijle bericht.

Algemene vragen of klachten
Woor algemene vragen of oprerkingen over het functioneren van de gemeente
almere, kunt u naar de pagina over klachtenprocedure gemeente Almers,

» start formulier

ZFoeken

Trefwoord

Themna

E =

Zie ook

» Klachtenprocedure Gemeente
Almere

» Melding wandalisme
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Loket Almere - Melding openbare ruimte - Microsoft Internet Exj

Gemeente Almere

T
-

Inleiding

Melding Openbare Ruimte

Naam- en adresgegevens

Controle gegevens

Bevestiging en afdrukken,

o=

Melding openbare ruimte
EPrint

B open [E] opslaan

tontroleer a.u.b. de onderstaande gegevens:

Gp welk (deel van ==n) strast in gemesnts Almers

is de rmelding van toepassing? 2 Fontanabrug

Ter hoogte van: hoek

Melding heeft betrekking op rubrizk: Bruggen en viaducten
Melding hesft batrekking op subrubrisk: Betonnen bruggen en

wiaducten
Beschriff zo nauwkeurig mogelijk wat uw melding
inhoudt: brug is stuk, ditis een test
Wilt u bijlagen elektronisch toevoegen? Nee

Gegevens aanvrager

fichternaam: Egmond
Tussenuvosgsal: van

Voarnaman [ualuit): Ramona

Geslacht: Vrouw
Geboortedaturn: 18-1-1969

Telefoon overdag: 0000000000
E-rnailadres: ravegmond @almere.nl
Straat en huisnummer (ind. eut. tosvoeging): Stadhuisplein 1
Postcade en woonplaats: 1300AE ALMERE

1k heb alle gegevens volledig en naar waarheid
ingevuld.

(door in de linker kolom te klikken kornt u bij de
ingevoerde gegevens en kunt u wiizigingen
aanbrangen)

I Akkoord

walgends vrazg P

Loket Almere - Mel

Gemeente Almere

—

Inleiding

Melding Openbare Ruimte
Naam- en adresgegevens
Controle gegevens

Bevestiging en afdrukken

icrosoft Internet Explorer — =)

Melding openbare ruimte

BPrint B open [E] opslaan ¥,
‘Gemeente Almere Gerneentes Almere
—
— Bezoekadres

Stadhuisplein 1
1315 HR Alrmere Stad

Postadres
Faosthus 200
1300 AE Almers Stad

Telefoonnunimer
(036) 539 99 11

Klik hier orn deze gehele pagina te printen

Betreft: referentienummer: 112689
Geachte mevrouw wan Egrond,

Hartelijk dank woor uw aanvraagimelding Melding openbare ruimte.
Deze is verronden op 1-9-2009, arm 12:08.

Heeft u nog vragen? Meem dan contact op met de germeente Almere,
telefoon (D26) 539 99 11, houd het referantisnumrner bij de hand, U
kunt ook =en e-mail sturen naar info@almere.nl onder vermalding
wan het referentienummmer,

Met urisndslijke grost,

Ente Alrmere

U forrulier is succssval afgerond.
Hisronder vindt u de samenuatting van het door u ingevulds formulisr,

Op welk (deel van =en) straat in gemesnts
Almere is de melding van toepassing? 2 Fontanabrug
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~¢%. | emaxx Klant contact systeem (<) Copyidht 20062403 e lance

bedrijven  kenn

productis omgeving [wiizig &

[i] Zaak details 4 ¥

Hierander zijn de gegevens cichthaar van de zaak en van de aan de zaak gekappelds entiteiten,

412635 Bruggen en viaduc, | [ zaak detais |[ Zsak inhoud ][ Contactmonenten || Kiant || Verantwoordike |[ Documenten |[ Activiteiten || Gerelatesrde zaken ]

Zasktype: Brugasn en viaducten - Visduct
Referentienummer 112689

Kanaal webformulier

Omschrijving Helding openbare ruimte
Toelichting

Startdatum 01-09-2009

Starttid 12108196

Einddatum

Geplande einddatum 15-09-2009

Ukerlje einddatum sfdoening

[ witigen

Relatistype we Type

Referentisnummer

[ '] Komk voort vit Contactmament 112688

Contactroment (&) Relatie toevoegen

Hr. A% Datum Statuscade Docr
Transactiegegevens succesvol vastgeleod in Melddesk en status
2 01-09-2009 TERVERWA - i !
van de zaakis gewijzigd in "Ter verwerking sangeboden’.
Transactiegegevens ontvangen en als een nisuwe 2aakin het
1 01-09-2009 OnTY

ZakenMagazijn vastgelegd,

(D) atus toevaggem

BT
|, Bestand  Toewoegen Verwijderen Help
NS 4=
N
e |
] otmbimerkems oz [zea =
et [T P e —
@ PCWoonplaats [[E00AEALWERE
| | End [oeamniedeen
S oy e Hostdcategors[Frmmn o e =] Tecoen [0000000000
S| | O ] |
B rer— PN e —
Ooraak[Errons SR W e |
O e ——
P rr— brug s stuk, dt s een test
S
Terhoogte van o<k =
7 pstean | 85 prvderer] .
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kenrishank

[i] zaak details

Nawigatien
(), Zaak zaeken

Hieronder zijn de gegevens zichtbaar van de zaak en van de aan de zaak gekoppelds entiteiten.

5] [112685] Bruggen en visdue,. | ] Zoakdetais || Zsakinhoud || Contar ][ ¥iant ][ werantwoordsiike || Documenten |[ activiteiten || Gerelatesrde zaken 6]

Zaaktype Bruggen en viaducken - Yiaduct
Referentienummer 112689

Kanaal webfarmulier

Omschrijving Melding openbare ruimte
Toelichting

Startdatum 01-09-2009

Starttijd 12:08:46

Einddatum 01-09-2009

Geplande einddatum 15-09-2009

Uiterlijke einddatum afdoening

[ whijzigen

Bovenliggende entiteiten

Relatietype W Type Referentienummer

[ ok voore ut Conkactmomert 117688

(&) Relatie toevoegen

Datum Statuscode Daor Toelichting
€l 01-08-2009 AFGEH gerepareerd op 17-6
- 5355 rraaee ]

sctiaga Vastgelegd in Melddesk en status
2 01-08-2009 TERVERWA . |

wan de 2ask is gewijziod in "Ter vermerking sangsboden’,
Transactiegegevens antvangen en als een nisuwe zaak in het

1 01-09-2009 onTY
ZakenMagazijn vastgelead

[2) Status toevoegen

Hoe heeft Aimere het aangepakt?

A Onderzoeksfase (april 2006 i oktober 2006)
T Bedrijfsplan met onderliggende Business Case
T Commitment van het Directie Team Almere
T Financiering bedrijfsplan uit bedrijfsvoering

A Aanbestedingsfase (november 2006 T juli 2007)
i Europese aanbesteding
T Realiseren Quick Wins

A Realisatiefase (augustus 2007 T juni 2010)

i Samen met Deloitte en Logica aan de slag

i Quick Scans en BPR trajecten per dienst op basis van Roadmap

i ICT technologieén (eMAXX eKCS) selecteren en implementeren

i Innovatiemogelijkheden toepassen t.b.v. verbetering dienstverlening
|

Stap voor stap KCC vormgeven en implementeren, gemeentelijke
diensten successievelijk aansluiten

i KCC organisatie stap voor stap opbouwen

almere
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Kosten en baten Almere Direct

A Almere Direct wordt volledig uit eigen middelen gefinancierd
T Out of pocket projectbudget: G 5,3min
i Investeringen: G 1,6 min
A Besparingen ontstaan door:
i Optimalisatie front - én backofficeprocessen
i Synergievoordelen door Klanten Contact Centrum
i Verplaatsen activiteiten naar burger

Cumulatieve Cash Flow:

2,0
10
0,0 T T T ]
1,0 2007 2013 2014

2,0
3,0
-4,0
5,0

Break even:
A Initieel BC 2006  : 2013

A Update BC mei 2009: 2016
1 ‘

[
8

Waar staan we nu?

A Organisatiestructuur KCC gereed ™ Eﬁ i Eg

A Benodigde ICT infrastructuur e
geselecteerd en implementatie start
T Kennisbank
eMailResponsSysteem
Klant Contact Systeem
In combinatie met DMS
40 e -formulieren
A C@llcenter per 1 juli 2008 gestart als 1e onderdeel van het Klant
Contact Centrum
A Optimaliseren digitale dienstverlening
i van 74e naar 1le plaats op O6andere overh
A Introductie inzet innovatieve communicatie
i Chatbot O6Allybo
T Abonneren op informatie

A Juni 2010 volledig KCC operationeel
A Doorlopend traject om management en medewerkers mee te ‘
nemen in de verandering 2
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Verschillende typen klantvragen zullen bij het KCC binnenkomen
Hoe werkt het in de praktijk?

Klantcontact: balie, telefoon, fax, e-mail, internet, post

Voorloopproces

1e lijn Front Office
e e|lj Receptie/snel
1 FO 1¢lijn [FO Ontvangst, direct antwoord op
eenvoudige vraag, registreren klant,
doorverwijzing, hulp bij digitaal loket,
80% 1e 2¢ liin FO snelbalie
afgehandeld hen n
door (thema) 2elijn Front Office
. Thema/snel
Front Office Thematisch, gedelegeerde
beschikking, antwoord op vraag
terwijl u wacht, themakennis
v benodigd, zelfde contactmoment
i
H Back Office
I Thema/complex
20% Vo Beschikken, onderzoeken,
o verwerking besluit, afspraken
afgehandeld R uitvoeren
door Uitzopdering: BO
Back Office ?C:b
L
o
.
o
o
< .,
SV
-13-

In de tweede lijn gaan specialisten samenwerken op

basi s van

t hemaods

T h e ma & Ejn

(werktitels)

Vragen & Klagen
Identiteit & Reizen

Zorg & Ondersteuning
Werk

Vergunningen

Onderwijs & Sport
Grofvuil & Leefomgeving

Belastingen (ovb)

FO 1e lijn

Ontvangst, direct antwoord
op eenvoudige vraag,
registreren (eventueel zaak

FO 2e lijn

Gedelegeerde beschikking, Beschikken,
antwoord op vraag terwijl u
wacht, themakennis

aanmaken), controle benodigd (zelfde
compleetheid aanvraag, contactmoment)
juiste doorverwijzing en hulp

bij gebruik maken van

digitaal loket

Receptie/snel Thema/snel

BO

onderzoeken,
verwerking besluit,
afspraken uitvoeren

Thema/Complex

(groeimodel) V

Snel / langer,
complex (fysiek)

Geen klantcontact

(muv SHV)

(Ser.z V

telefonisch groeimodel)

V Werkplein

V (groeimodel)

I IK K K| <K<K

V telefonisch)

(A2

<KL LK<
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KCC organisatie maart 2010

KCC manager*

Internet &

Digitalisering
Manager

dviseur

Balie
Manager en supervisors

1¢ lijns balie
incl
receptie,
gastvrouw en
snelbalie

Identiteit Vergun
& Reizen ningen
(Belast.)
2e lijn FO

2¢ ljjn FO 2¢ lijn FO

Manager en supervisors

C@llcenter

Telefonie, Email, Post

1e lijn FO
inc

telefonie, email,
post

Belastingen

Servicep. Z

2e lijn FO 2¢ ljjn FO

1e lijn Front Office
Receptie/snel

Ontvangst, direct antwoord
op eenvoudige vraag,
registreren klant,
doorverwijzing, hulp bij
digitaal loket, snelbalie

2e lijn Front Office
Thema/snel

Thematisch, gedelegeerde
beschikking, antwoord op
vraag terwijl u wacht,
themakennis benodigd,
zelfde contactmoment

Back Office
Thema/complex

Beschikken, onderzoeken,
verwerking besluit, afspraken
uitvoeren

Back office
(rol van casecoordinator belegd in de lijn)

Product
1

Product || Product
2 3

Project 1| |Project 2| | Project 3

*Rol van KCC manager wordt
belegd bij adjunct directeur
PZ.

almere.nl/

hyves

FrontOffice MidOffice
Electfibetalen Authenticatie E-formulieren E-forms, bijvoorbeeld:
(processen) AKlachten
Ogong Dig AMeldingen
~ AAPV vergunningen
[ l — Auittreksel GBA
Digitaal

—INOW s

Loket

]

Digitaal Loket Almere.nl

RIGHT

TECHNOLOSIES

AContactregistratie
AProcesintake zaken
AToewijzen zaken => BO
Avoortgangsbewaking

|

eMaxx MidOffice

L

AProcessturing
A FO-BO koppelingen
A Gegevensmagazijn

(personen, bedrijven)

info&almere.nl C@IIcenter
& Balie
L ,|eMaxx KCS
AVAYA
PABX (VOIP) 1
[ /Kennis
DMS I}_’QXX Bank
Post/fax
— PISA
Data Producten
warehouse database

A zakenmagazijn

BackOffice

GBA-V

Piv4all GBA

Melddesk
] Openbare
Ruimte

Afval RIS

> Q-WIN
afspraken

Verdere
L{ BackOffice
applicaties

MS Outlook
Allocatie naar

backoffice
medewerkers
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