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Inhoud

Wat moet je aanpakken in 2019 en 2020 om op tijd de dienstverlening gereed te

hebben voor een succesvolle dienstverlening onder de Omgevingswet?

Bijlage

Hoe zijn de innovaties ontwikkeld?

Innovaties Serviceformules Omgevingswet



@ Wanneer de Ontwerpformule?

'\

Het probleem

20% van de initiatieven is complex. Het gaat om
vestigen of uitbreiden van bedrijven en woningen,
met complexe regelgeving

De initiatiefnemers zijn vaak bedrijven, samen met
hun adviseurs

Voor deze complexe aanvragen ontbreekt een
integrale en interbestuurlijke route en één loket
Initiatiefnemers ervaren deze dienstverlening als

versnipperd, niet transparant en te langdurig

0
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De oplossing:
relevant & compleet

Het doel van de Omgevingswet is de
dienstverlening transparanter,
eenvoudiger en sneller te maken
Het betreft aanvragen, waaraan vaak
meerdere professionals en
expertises, veelal ook van andere

organisaties, te pas moeten komen

'\

Wat verandert?

De initiatiefnemer:

v treft een overheid die niet meer toetst maar
meedenkt

v’ kan terecht bij de gemeente als één loket voor
alle service, ook die van provincie, Waterschap
en Rijk

v’ ontvangt binnen acht weken een
Omgevingsvergunning of Ontheffing

v’ moet participeren met belanghebbenden en

stakeholders




BDE OMGEVINGSTAFEL:

VNG ANDERS WERKEN MET DE OMGEVINGSWET
De klant De Organisatie
De complexe vergunningaanvraag van 26 naar 8 weken

Ik wil graag

weten waar ik
moet beginnen,
70% EENVOUDIGE
INITIATIEVEN
Lidewij R (in en om het huis) SNELSERVICEFORMULE
) AAN DE SLAG! d
opdrachtgeve
M inhoudelijk

(inwoner’
gemeente
30% COMPLEXE

INITIATIEVEN ONTWERPFORMULE ﬁ i
bestuurlijk

(planmaker)

inwoners ) (vestigen of uitbreiden)
Ik wil inzicht in ’;ojec(om.m - M proces
het proces wikkelaars
intaketafel
Ik wil besluit-

en niet te lang O
wachten
INITIATIEFNEMERS vorming versnellen
van schakels af

Matthijs
(inwoner)
Rogier
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Professioneel
adviseur(s)

k wil dat we ons

Ruimtelijke
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Ik wil juiste en
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informatie

Eva
(ondernemer) O
QGANISEER DE DIALOOG 2
i Myrthe
) (KCC medewerker)

aan de Omgevingstafel

Ik wil graag één
contactpersoon
Veiligheids Hoe maken we dit
regio initiatief mogelijk?
Friso f
Sociaal wil betere
Domein kwaliteit van
8 aanvragen en

(adviseur)
planne
Toon
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hoor graag z0'
vroeg mogelijk
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Ik hoor graalg
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wat erdgaat T

veranderel .

(vergunningverlener)

bv adviescommissie

Provincies
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Gewenste beleving
Ontwerpformule

Must have innovaties

Huidige
klantreis

Gewenste
klantreis
fase Ik oriénteer me op de

mogelijkheden.

Ik wil mijn bedrijf starten
of uitbreiden.

Website (DSO) 0 Q Persoonlijk
Website / Website (DSO)
Ik klik op een kaart en zie qu word naar het juiste

regels van wat mag en niet loket geleid.

mag, en de procedures.
Gebouwgegevens

Website (DSO) (i )
Ik heb toegang tot alle
historische en technische
gegevens van mijn pand.

Quickscan overleg

00

Ik neem contact op met
de organisatie om snel te
vernemen wat de haal-
baarheid is van mijn plan.

Dienstinnovaties
& klantinteracties

Website (DSO)
De regels zijn eenvoudig
en overzichtelijk.

Website (DSO)
De regels zijn op elkaar
afgestemd.

Backoffice
Website (DSO)
De overheid heeft alle
regels geformuleerd als
toepasbare regels

Toepasbare regels Optimale bezetting

Initiatiefnemers en belanghebbenden die je hier kunt tegenkomen

LTI

Ik verdiep me in wat ik allemaal moet regelen.

Overleg met de
belanghebbenden

Persoonlijk 0

Leg de bedoellng uit

Ik begrijp de

bedoeling.
Ik neem contact op met

Leg de regels uit de belanghebbenden.

Ik begrijp de regels. 0 Q n
mazon

Leg het proces uit

Website / Telefoon O O website (DSO) / Website @)
E-mail / Persoonlijk E-mail / Sms / SM

Ik krijg suggesties voor
andere vergunningen.

vergunningsuggesties

Ik ontvang duidelijke
informatie over het
proces via alle kanalen.

Certificering
leverancier
Website (DSO)
Ik zie op de site een

overzicht van
gecertificeerde leveranciers

Website (DSO)

Er is maar één ingang in
de organisatie waar ik
terecht kan

Website / Telefoon
Persoonlijk

Elke aanvraag doe ik bij
één integraal loket

Willen toetsen

Meer tijd en moeite voor
initiatieven die passen.

De zoektermen zijn
klanttaal en op de site
te vinden.

De capaciteit past bij de
vraag van de klant.

2lh

Headeik

Ik stem mijn plannen af met de organisatie. Ik werk
samen met alle betrokken aan mijn plan.

Bestuur op maat Omgevingstafel

Website @ Persoonlijk

Ik toets het draagvlak bij 'k bespreek mijn

het bestuur en krijg plannen in een overleg
binnen een week een met alle partijen.
principebesluit van het
bevoegd gezag.

Website (DSO)

Initiatiefmanager

Persoonlijk (i )
Ik word geholpen door één
contactpersoon die mijn
initiatief binnen de
overheidsorganisatie
organiseert.

X toegevoegd.
3D-Omgevings-

platform
Website (DSO) 00

Ik log in op een platform
met alle informatie van

mijn plan. Go & No-Go momenten
Participatiegids In het traject zijn voor rn

Website (DSO) / E-mail 0 duidelijke momenten om
te stoppen of door te gaan

Belanghebbenden
certificaat

Persoonlijk o

Ik maak gebruik van de

gids met diverse.
participatiemiddelen.
Ambtenaar 3.0

Ik vraag omwonenden
toestemming.

De ambtenaar adviseert
mij en zoekt oplossingen.

Cultuur aanpak

De vraag van de klant
staat centraal.

Intaketafel

De vraag van de klant
wordt beoordeeld en
gefilterd.

Ik stel de aanvraag samen.

Alle documenten die de
overheidsorganisatie al
heeft zijn automatisch
aan de aanvraag

BIM plugin

Website (DSO)
Ik kan modellen in een 3D-

format bijvoegen.
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. Snel . Relevant
. Persoonlijk ‘ Transparant

initiatiefnemer: inwoner(s) of ondernemer(s) die een plan heeft en/of een

aanvraag doet en realiseert.
@ belanghebbenden: inwoners en ondernemers in de omgeving van het initiatief.

Ik dien de aanvraag in.

. Betrokken

Eenvoudig

Afhandeling

Ik wacht de uitslag af.

De aanvraag is simpel Behandeling
en snel in acht weken
Ik hoor de uitslag in
Website (DSO) o &
acht weken.

Ik regel snel en eenvoudig
mijn aanvraag.

Inzicht in de uitkomst

Website (DSO) (i )

Ik krijg inzicht in de kans
op succes van mijn
initiatief.

Integraal afhandelen

=

De aanvraag wordt
integraal afgehandeld.
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1 Initiatiefnemers en belanghebbenden die je hier kunt tegenkomen
GewenSte bele\" ng . Snel . Betrokken . Relevant

Ontwerpformule 4 g ‘ﬁ ?. ﬂ ﬂ ﬁ . Persoonlijk Eenvoudig ‘ Transparant
&5' @ initiatiefnemer: inwoner(s) of ondernemer(s) die een plan heeft en/of een

M U St h ave i n n Ovaties Headrik aanvraag doet en re_aliseert.

@ belanghebbenden: inwoners en ondernemers in de omgeving van het
initiatief.
Huidige
klantreis

Gewenste Bezwaar Realisatie p)
&

klantreis
fase Ik ontvang de uitslag Ik betaal de kosten. Ik overleg met de Ik realiseer mijn plan. Ik controleer de oplevering en evalueer het Continue

betrokkenen. proces. innovaties

E-mail / Berichtenbox 0 belanghebbenden

Dienstinnovaties E-mail / Website (DSO) 0 Website (DSO) o Persoonlijk @ (@ E-mail / Berichtenbox @ Persoonlijk
Berichtenbox / Persoonlijk Ik zie een kostenoverzicht Persoonlijk Telefoon Telefoon / Sms / SM Sms / SM / E-mail
Ik ontvang een duidelijk in de aanvraag en ik Berichtenbox / Telefoon

besluit. betaal direct via iDEAL.

& klantinteracties
Ik heb een overleg met

Ik ontvang een persoonlijk 1k heb een nagesprek Ik zie steeds hoever ik
alle betrokkenen.

bericht om mijsucceste  metiemand van de ben en wat er nog Ik krijg steeds bericht van
wensen. organisatie. aankomt. de voortgang en

Website (DSO) / E-mail Website (DSO) / E-mail () .
G Berichtenbox / Sms / Website (DSO)

Ik word gebeld door de - SM

Nabellen bij negatief — , ———— besluiten.

Telefoon Telefoon / Persoonlijk
j Ik zie waar ik ben en

Ik geef een wijziging Ik zie steeds de voortgang.  wat ik nog moet doen.

organisatie.
door.

Ik snap het niet knop

E-mail / Telefoon o 0

Persoonlijk / Sms / SM
Ik neem contact op als ik er
niet uitkom.

Backoffice Steekproef toezicht Evaluatie & Intervisie

Alleen toezicht via Website / E-mail

steekproef. Persoonlijk
Continue meting van de

kwaliteit van de
dienstverlening.




(wNe) Aan de slag met implementatie

Snel
Efficient
organiseren

Snellere
processen Integraal

Persoonlijk Betrokken

Rollen & ’
competenties

Integrale_ de Happy Flow
samenwerking

* = Wat de gebruiker ervaart:

Transparant
Ja, mits

Relevant

]
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De aanvraag is simpel Inzicht in de uitkomst Quickscan overleg Go & No-Go momenten || Behandeling Webshopbetaling BIM plugin
en snel in acht weken

Website (DSO) (i)

Persoonlijk © © i het traject zijn voor il i i Website (DSO) @ Website (DSO)

; S Ik hoor de uitslag in -
Website (DSO) “ Ik krijg inzicht in de kans Website / Website (Dso) |k neem contact op met  gyidelijke momenten om  acht weken & Ik zie een kostenoverzicht | kan modellenin een 3D
Ik.r.egel snel en eenvoudig op succes van mijn Ik word naar het juiste de organisatie om snel te te stoppen of door te gaan . in de aanvraag en ik format bijvoegen.

mijn aanvraag. initiatief. loket geleid. vernemen wat de haal- betaal direct via iDEAL.

baarheid is van mijn plan.

Leg het proces uit Locus of control m

Website / Telefoon @) (9) Website (DSO) @ e-mail / Berichtenbox @)
E-mail / Persoonlijk Ik zie waar ik ben en Telefoon / Sms / SM
Website (DSO) Website (DSO) Ik ontvang duidelijke wat ik nog moet doen. Ik zie steeds hoe ver ik
De regels zijn eenvoudig  De regels zijn op elkaar informatie over het Update ben en wat er nog
en overzichtelijk. afgestemd. roces via alle kanalen.
i Snellere ” S "
Track & Trace

Sms / SM / E-mail
Berichtenbox / Telefoon Website (DSO) / E-mail 0
Berichtenbox / Sms /

processen

Ik informeer de

SM
belanghebbenden over Ik zie steeds de voortgang.
voortgang en besluiten.

Bestuur op maat Initiatiefmanager

Overleg met de
belanghebbenden
o

Website @ Persoonlijk
Ik toets het draagvlak bij Ik word geholpen door één &e;sggm“ckontact op met° ROI Ien & Ambtenaar 3.0
het bestuur en krijg contactpersoon die mijn de belanghebbenden De zoektermen zijn Website / Telefoon D b dvi
binnen een week een initiatief binnen de s . COl I |pete ntle > Klanttaal dj it persoonlijk g.am tenaar a V|.seert
principebesluit van het  overheidsorganisatie Belanghebbenden anttaal en op de site o mij en zoekt oplossingen.
b 4 <eert te vinden Elke aanvraag doe ik bij
evoegd gezag. organiseert. U " .
€én integraal loket Nabellen bij negatief
Omgevingstafel Participatiegids Persoonlijk (i ) | t I besluit
Ik vraag omwonenden n eg ra e Website (DSO)
Persoonlijk Website (DSO) / E-mail . - L . Telefoon
Ik bespreek mijn 00 Ik maak eebruik van de ° toestemming. k Eris maa_r ee-.n |ngang n i i Ik word gebeld door de
plannen in een overleg . & . Mediation meeting Sal I lenwer Ing de organisatie waar ik Website (DSO) organisatie.
" gids met diverse. ht k lled died
terecht kan Alle documenten die de
met alle partijen. S . o 0 Veel succes!
participatiemiddelen. Persoonlijk Ik snap het niet knop overheid al heeft zijn d
Ik heb een overleg met 0 automatisch aan de i-emsa;L/ IEtle(richtenbox 0
- il I nii
alle betrokkenen. ge':'sa‘;:){“':'jiljf;:; /su aanvraag toegevoegd. j

Ik ontvang een persoonlijk

Ik neem contact op als ik er bericht om mij succes te

niet uitkom. wensen.
Stip op de kaart Gebouwgegevens Leg de regels uit Wijzigingsprint Inzicht in de uitkomst Certificering Duidelijk besluit 3D-Omgevings- Amazon
Website (DSO) © ©® Website (DSO) @ 'k begrijp de regels. @ (O Website (DSO) /E-mail @) Website (DSO) {EVErancier E-mail / Website (DSO) platform FESERRREIESEEE
Telefoon / Persoonlijk Website DSO Berich i

Ik klik op een kaart en zie de |k heb toegang tot alle Leg de bedoeling uit Ik geef Ik krijg inzicht in de kans Ik zie o (de s)ite cen P::Isi)ot:;i"ll’(OX/ Webslte (pso) © O website (pso) / Website @)
regels van wat mag en niet historische en technische = geef een wijziging op succes van mijn . P / Ik log in op een platform  E-mail / Sms / SM

. en de brocedures gegevens van mijn pand. 1k begn.Jp de 0 Q door. initiatief. overzl?ht van ) Ik ontvang een duidelijk met alle informatie van Ik krijg suggesties voor

g, p . bedoeling. gecertificeerde leverancierspgs|yit. mijn plan. andere vergunningen.







@ Hoe zijn de innovaties ontwikkeld?

Ontwerp de
klantinterface

Wat is het merk en de
Wat is de strategie?
klantreis?

Serviceformules Omgevingswet

LT T

Impact op
bedrijfsvoering

Optimaliseren




