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Gemeente Heerlen geeft gestalte aan haar Visie DIV

Het bureau DIV van de gemeente Heerlen is momenteel hard aan het werk om de informatievoorziening verder te digitaliseren en hun werkwijzen te moderniseren. Hun ‘Visie DIV’ en opleidingen spelen een belangrijke rol in dit proces. 

In 2002 heeft de gemeente Heerlen haar organisatie zodanig ingericht dat de Div-organisatie bestaat uit de  clusters Elektronisch Document Management (beheer DMS en bestuursondersteuning), Post (in -en externe postdistributie), Archivering (incl. postregistratie), reprografie en vormgeving. Sinds de komst van het huidige bureauhoofd Gerrit van Roekel is Div in de gemeentelijke organisatie hard gaan werken aan digitalisering (onder andere van bouwvergunningen en alle geregistreerde binnenkomende post), vergroten van het gebruiksgemak van het DMS, voorbereidingen voor het inrichten van een DSP, in kaart brengen van de werkvoorraad en deze in volgorde van prioriteit aanpakken en het leggen van intensieve contacten met ‘De Rijckheyt’ (zie http://www.rijckheyt.nl/ = stadsarchief Heerlen). De rode draad in de aanpak is het verbeteren van de communicatie met de diverse afdelingen met als gevolg dat Div deelneemt aan relevante overleggen en werkgroepen.

De Div-organisatie streeft bij dit alles na om vooraan in diverse processen aanwezig te zijn zodat zij kan meedenken en voorbereidingen treffen met het oogmerk mee te groeien met de gemeentelijke organisatie in een digitale omgeving. Een digitale omgeving die niet alleen tegemoetkomt aan de behoeften van de organisatie maar ook aan de klantvraag.

Als basis voor de omschreven werkwijzen en ontwikkelingen gebruikt de gemeente Heerlen haar ‘Visie DIV’ uit het Bureauplan DIV 2006 (zie kader). Om de medewerkers te ondersteunen in dit proces, hebben Wim Ickenroth, Gerrit van Roekel en afdelingshoofd facilities Huub Pluijmen in overleg met SOD-Opleidingen in het najaar van 2005 een opleidingsprogramma ontwikkeld. 
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De gemeente Heerlen ziet in dat je niet zomaar van je medewerkers mag en kan verwachten dat zij nieuwe functies en daarbij behorende nieuwe werkwijzen vanzelfsprekend kunnen invullen. Bij het opstellen van het Bureauplan DIV 2005 hebben Gerrit van Roekel en Wim Ickenrocth (clustercoördinator archivering Bureau DIV) intensief gekeken naar de diverse opleidingsmogelijkheden in het land. Nadat we in 2005 al, samen met de SOD, de cursus ‘Selectie en vernietiging’ in-company hadden georganiseerd en daar positieve ervaringen mee opgedaan, was het logisch om de SOD uit te nodigen om ook het opleidingsprogramma in 2006 te laten uitvoeren.Na een informerend gesprek in oktober 2005 met Casper Molmans (directeur SOD-Opleidingen) en het daaruit voortvloeiende opleidingsadvies is gekozen voor een langdurig opleidingstraject waarbij verschillende ‘nieuwe’ vaardigheden, methodes van werken en kennis van digitalisering uitgebreid en op verschillende niveaus aan bod komen. 
In het opleidingsadvies gaf Casper Molmans aan dat onderwerpen, zoals de invloed en consequenties van ingrijpende veranderingen, een op sommige vlakken nog onzeker toekomstbeeld (verwachtingen ten aanzien van de nieuwe functies) en de motivatie om aan cursussen deel te nemen, een rol zouden moeten spelen in het opleidingsplan. Het opleidingsplan sloot aan bij de wensen en toekomstplannen van de gemeente Heerlen. Bovendien beoordeelden Gerrit van Roekel en Wim Ickenroth ook de verhouding tussen prijsstelling en kwaliteit van de cursussen als prima.

Het opleidingstraject is in tweeën gesplitst. Een eerste traject met het doel medewerkers bewust te maken van wat veranderen nu eigenlijk is en hoe een veranderproces feitelijk verloopt.

Een tweede traject specifiek voor de documentair informatiebeheerders omdat zij de grootste wijzigingen in functioneren zullen tegenkomen. De rol van beheerder wijzigt in die van adviseur die gesprekken gaat voeren, trajecten gaat plannen en operationele zaken overdraagt aan anderen.

Voor deze nieuwe taken zijn specifieke andere vaardigheden nodig.

Vanaf januari zijn cursussen gevolgd van ‘Omgaan met veranderen’, via ‘Adviesvaardigheden’ en   ‘Digitalisering’ naar in het najaar van 2006 ‘Van AO naar processen’. (Later in traject volgt nog Kwaliteitszorg Div.) Voor alle medewerkers geldt dat veranderingen staan te gebeuren. Door de training ‘Omgaan met veranderingen’ is beoogd alle medewerkers bewuster met de nieuwe zaken te leren omgaan. Het tweede traject voor de documentair informatiebeheerders staat in het teken van het verbeteren van hun competenties: inhoudelijke kennis van alles wat met analoge dossiers en bijbehorende wetgeving van belang is vergroten door ook te leren op welke wijze je (schriftelijk) advies kunt uitbrengen, wat van belang is bij verdergaande digitalisering en uiteindelijk op welke wijze je ervoor kunt zorgen dat Div vanaf het begin betrokken zal zijn bij de inrichting van de diverse werkprocessen in de organisatie en de daarbij ontstane documenten.

Een bijkomend voordeel van een in-company opleidingstraject is de verhoging van de motivatie om aan cursussen deel te nemen. Door de vorm in-company te kiezen, kunnen groepen deelnemen die in gezamenlijkheid kennis nemen van de nieuwe zaken en er vervolgens ook in de dagelijkse gang van zaken mee aan de slag kunnen gaan.

De ervaringen van de opdrachtgevers en de cursisten zijn goed. De reacties van de medewerkers Div op de ‘verandercursussen’, verzorgd door Casper Molmans, waren zeer positief. De cursus ‘Adviesvaardigheden’ zorgde voor de eerste concrete wijzigingen: je advies op schrift stellen én presenteren is toch wat anders als een gesprek over archiefbescheiden en afspraken maken over de archivering van deze documenten. Voor bijna alle medewerkers was dit geheel nieuw en leidde tot een nieuwe manier van werken om in duo’s de opdrachten voor te bereiden en uit te voeren.

De cursus ‘Digitalisering’ (van originele afgeleid van de reguliere workshop) is, door docent Anthony Fokker, helemaal aangepast aan de Heerlense situatie: wel diverse systemen aanwezig, die niet of nauwelijks koppelbaar zijn, een zeer onvolledige documentafhandeling in het DMS én het vooruitzicht van de voorbereidingen voor de inkoop en aanbesteding van een nieuw DMS in 2007.  Daarbij bleek vooral de discussie over ‘wat is een digitaal dossier’ en op welke wijze zijn digitaal vastgelegde documenten traceer- en doorzoekbaar, zeer interessant.

Opvallend is dat voor de medewerkers Div, in het bijzonder de documentair informatiebeheerders, de veranderingen nu al merkbaar zijn en dat de competenties die voort zijn gekomen uit de trainingen al in de dagelijkse praktijk bruikbaar en nodig zijn. De medewerkers zijn nu al veel meer gesprekspartner en dragen op een constructieve manier bij aan de veranderingen. De nieuwe manier van werken moet uiteraard nog wel groeien. In de gemeentelijke organisatie zal deze wijze van benadering door medewerkers Div zeker zorgen voor meer bewuste omgang met informatie en documenten. 

Momenteel heeft de Div-organisatie van de gemeente Heerlen de uitdaging aangenomen en gaat zij in de komende periode verder vorm geven aan de nieuwe Div. Met behulp van een duidelijke visie, daadkracht en goed opgeleide Div’ers!
Visie DIV (uit Bureauplan DIV 2006)


De documentaire functie zal in de nabije toekomst gericht zijn om de documentaire processen zo op te zetten dat elektronisch documentaire informatie naadloos is afgestemd op de meest gangbare informatiesystemen in de organisatie. Zowel de interne gebruikers als de externe gebruikers zullen op elk gewenst moment locatieonafhankelijk documentaire informatie moeten kunnen gebruiken voor het ondersteunen van de interne bedrijfsvoering en de externe dienstverlening. Om dit te bereiken zal in komende jaren de rol (functie) van de documentaire informatiebeheerder veranderen van beheerder naar Accountmanager op het gebied van documentaire informatievoorziening.





De grote uitdaging is om van de ondersteuning op het gebied van documentaire informatievoorziening een geïntegreerde organisatiecomponent te maken, die rechtstreeks bijdraagt aan de kwaliteit van gemeentelijke diensten. Die bijdrage kan de documentaire informatievoorziening veranderen van een zogenaamde ‘cost driver’ naar een gewaardeerde deelnemer aan de gemeentelijke organisatie. Wij zien documentaire informatievoorziening als een integraal onderdeel van de organisatie. De inrichting van de documentaire informatievoorziening dient dan ook naadloos aan te sluiten op het primaire proces van de gemeente. Het primaire proces bestaat in hoofdzaak uit drie onderdelen: dienstverlening, beleidsvorming en interne bedrijfsvoering.


 Informatievoorziening is faciliterend en staat ten dienste van het primaire proces. 





De inrichting van de informatie-voorziening wordt in belangrijke mate bepaald door de visie op publieks-dienstverlening en het beleid van de organisatie. Het is van belang dat de documentaire informatievoorziening duidelijk wordt gepositioneerd bij het inrichten van de gehele informatie-huishouding binnen gemeenten. De formulering van een strategische visie voor deze aspecten is dan ook belangrijk.


 De strategie dient vervolgens uitgewerkt te worden in een daarmee samenhangend informatieplan waarin het beleid van de gemeente meer concreet wordt uitgestippeld in 2006.














