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Digitalisering Burgerzaken / Klant Contact Centrum

De inzet is dat burgers zoveel mogelijk de gelegenheid krijgen om hun diensten en producten
online aan te vragen. Doordat de koppeling tussen twee applicaties een lange periode

niet goed functioneerde is een lichte achterstand ontstaan ten opzichte van de andere
gemeenten in Nederland. Er vindt nu een inhaalslag plaats. Dit betekent meerkosten bij I&A
bijv. voor de bouw van E-formulieren, aankoop van extra modules in applicaties, extra testen
en dergelijke.

Er is behoefte aan tussentijdse metingen van meningen/wensen onder publiek m.b.t.
bepaalde thema's, zoals: dienstverlening, wonen, duurzaamheid e.d. In dit kader wordt een
enquete-app aangekocht, die zowel voor participatie, communicatie als dienstverlening input
kan leveren. Kosten zijn waarschijnlijk beperkt.

Inwoners raken steeds meer gewend aan snelle en zeer accurate dienstverlening, mede
door ontwikkelingen in de commerciéle markt. Daar kunnen we als gemeente niet te

ver van afwijken of achterop raken. Het Klant Contact Centrum (KCC) gebruikt een
dienstverleningsondersteunende applicatie Anywhere, die helpt om informatie snel op te
kunnen zoeken die nodig is om 80% van de gestelde vragen te beantwoorden. Dit systeem is
verouderd en voldoet niet meer aan de wensen. Daarom volgt in 2021 aanbesteding van een
nieuw systeem, dat meer mogelijkheden biedt, bijv. door kanaalmonitoring en -sturing (email,
sociale media, telefoon, e.d.) en betere monitoring op goede afhandeling van openstaande
vragen/verzoeken/zaken. Verwachte kosten zijn € 30.000.

Dekking
De structurele kosten worden meegenomen in het geactualiseerde meerjarensaldo. De
incidentele kosten worden verrekend met de Algemene Reserve.

Dekking kosten archief 2021 2022 2023 2024
-40 -40 -40 -40

Formatie-uitbreiding

Structurele kosten (t.l.v. structurele saldo begroting) -40 -40 -40 -40
Inlopen achterstanden -135 -100 - -
Digitalisering archief omgevingsvergunningen -60 -60 - -
Digitalisering Burgerzaken / Klant Contact Centrum -30 - - -
Incidentele kosten (t.Il.v. Algemene Reserve) -225 -160 - -

Teamleider Personeel en Organisatie (P&O)

Voor P&O is een concept transitieplan opgesteld om enerzijds de basis op orde te krijgen

en anderzijds een doorontwikkeling te maken, zodat de kwaliteit van de dienstverlening

op het gewenste niveau komt. Onderdeel van dit plan betreft ook de aansturing van team
P&O. Vanuit het transitieplan wordt voorgesteld om een teamleider P&O aan te stellen, die
de uitvoering van het plan verder vorm geeft en de dagelijkse leiding van het team op zich
neemt. De jaarlijkse kosten voor Diemen worden geraamd op € 50.000 tot en met de periode
2022. Tussentijds zal een evaluatie plaatsvinden.

Premies verzekeringen

In 2019 zijn er verschillende verzekeringen aanbesteed die per 1 januari 2020 zijn ingegaan.
Hieronder de aansprakelijkheidsverzekering, goedwerkgeverschapsverzekering en de
brandverzekering.

Vanwege negatieve resultaten in de afgelopen jaren hebben verzekeringsmaatschappijen
de premies verhoogd. Dat komt enerzijds door de vele storm- en brandschades. Anderzijds
spelen ook structurele factoren een rol. Zo worden letselschades snel duurder, onder meer
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door de introductie van affectieschade en toenemende claimbewustheid van burgers. Ook de
markt voor autoverzekeringen staat onder druk omdat er meerdere jaren achtereenvolgend
negatieve resultaten zijn geboekt. De premies zijn hierdoor met € 18.000 toegenomen.

Onderstaand de structurele mutatie per verzekeringssoort:

Verzekering Was Wordt Mutatie

Aansprakelijkheidsverzekering € 51.000 € 50.000 -€1.000
Brandverzekering € 69.000 € 92.000 € 23.000
Goedwerkgeverschapsverzekering € 8.000 €9.000 € 1.000
Verzekeringen wagenpark € 11.000 € 29.000 € 18.000

In totaal is er voor premies van verzekeringen structureel circa € 41.000 extra benodigd.

Taxaties eigendommen ivm Brandverzekering

Voor het bepalen van de hoogte van de premie voor de brandverzekering dient er elke 6 jaar
een herbouwwaarde taxatie plaats te vinden. In 2015 is dit voor het laatst gebeurd. Daarom
dient deze in 2021 opnieuw plaats te vinden. Hiervoor is eenmalig € 10.000 nodig.

Met de herbouwwaarde taxatie voorkomen we, dat de gemeente onderverzekerd is. Zo wordt
de volledige schade uitgekeerd, mocht dit zich voordoen. Ook voorkomen we hiermee een te
hoge herbouwwaarde, waardoor we ook niet te veel premie betalen.

Nieuwe ontwikkelingen

Het informatiesysteem dat het KCC gebruikt in het werk levert onvoldoende informatie op om
vragen efficient te beantwoorden. Zo is niet zichtbaar of iemand al eerder contact over een
bepaald onderwerp heeft gehad met een andere collega en kan ook niet goed gemonitord
worden of een terugbelverzoek elders in de organisatie naar wens is afgehandeld. In overleg
met de leverancier zijn veranderingen aangebracht die nu in praktijk beproefd worden.
Afhankelijk van de effecten wordt in 2021 bezien of er nagedacht moet worden over een
aanvullend systeem.

Bij Burgerzaken zijn dit jaar flink wat processen gedigitaliseerd. Dat was een inhaalslag
nadat er begin dit jaar een nieuwe koppeling is gebouwd door de leverancier tussen

2 systemen. Inwoners kunnen nu meer producten via de website aanvragen en in de
backoffice is een slag gemaakt door persoonskaarten die nog op microfishes stonden op te
nemen in een digitaal systeem. Dit scheelt veel (verwerkings-)tijd. Ook het komend jaar zal
dit proces doorgaan.

Nieuwe verordening rechtspositie raadsleden

In de raadsvergadering van 28 mei 2020 is de Verordening rechtspositie raads- en
commissieleden gemeente Diemen 2020 vastgesteld. Nieuw onderdeel is de vergoeding
voor een verzekering arbeidsongeschiktheid, ouderdom en overlijden. De kosten voor deze
vergoeding voor 2021 bedragen € 20.000.

In de begroting is vanaf 2022 rekening gehouden met de groei van het aantal raadsleden.
Vanaf 2022 is daarom rekening gehouden met een extra budget van € 50.000.
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