Pagina Bl druk: Digitale Balie - Case 1: Een burger met sterke digitale vaardigheden die namens zijn/haar vereniging zijn idi ier wenst te besp en in te dienen (Dit is een
gin auwdruk: theoretische case en zegt nog niets over de uiteindelijk gekozen producten binnen het project)
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De penningmeester van de vereniging heeft een vraag
met betrekking tot een subsidie mbt herstellingen aan De burger gaat naar de mail met de
hun lokaal. Hij leest op de op de en klikt op de link. De

website dat hij hiervoor een afspraak kan maken voor  burger komt in het videogesprek als de
meer uitleg. Hij Kiikt op 'maak een afspraak en kiest  loketmedewerker het gesprek opent. Terwijl
voor de optie ‘digitale balie'. Hij reserveert een  de burger wacht op het startmoment is er een

- Na het videogesprek wordt aan de burger

- De burger/vereniging/onderneming en

' gevraagd of hil/zij wenst te participeren aan
k.
» moment op een avond na zijn werl aangename wachtmuzik. Ondertussen kit Het gesprek voel heel vertrowwd 2an. D& o/ oo beleidsmedewerker begindigen het o beutaging omtrent het vdeopeaprer.
£ Hi kilgt een e-mailbericht waarin een link staat naar  hij nieuwtjes vanuit de gemeente. Als bijjt  burger is gekend met deze manier van videogesprek en bespreken met elkaar wat de
g : toont 20 via rechten toegekend aan V-loket " : (1) Niet dwingend en volledig vrijwillig
3 hetvideogesprek Eris een testomgeving waar hij  dat hij moet wachten omdat een ander  videobellen vanop zijn werk. De burger zit op h volgende acties zijn (indien van toepassing).
& indien hij il al eens vooraf kan testen of hij viot de gesprek itloopt kijgt i hierover een bericht  zijn gemak thuis en bepreekt zijn/haar O " 115 YOO dez€ Vereniging mag doen. o e pjannen ze een venvolgafspraak (2) Bevraging bij burger omtrent
2 0 ijn gema " De aanvraag wordt op het einde van het ! gebruik/klantentevredenheid/laagdrempeligh
5 verbinding kan maken. Zo hoeft hij niet zenuwachtig te en word al bij naam aangesproken. Terwijl hij subsidiedossier met de bevoegde ambtenaar, ° in.
° e M Yo gesprek ingediend. Hiervoor is een § eid/ mogelijke verbeterpunten van het
© ijn de eerste keer dat hi cen afspraak heeft voor een wacht kan hil even video en microfoon testen. hierbi heeft hij de mogelikheid om inalle  PEE TSRS TBAROT B S De burger kan na het beéindigen van het ideagesorck
& )
1] videogesprek of het wel za luken. Maar dle e burger bezorgde vooraf delink ook a2n een _seriniteit zjn ragen/ondudeljkhedente o IENEE U8 O MIEET ORI PEL - gesprek onmidceljk verder doen metwathij g (SRR L
c testomgeving heeft hij niet nodig. Hij gaat ervan uit  iemand anders van het bestuur. Deze persoon stellen. De medebestuurder volgt mee en stelt ndienen wil. Hi/2ij moet zich niet eerst weervan het __FEH U I8 B S I RO
dat het het wel zal lukken van de eerste keer. komt ookin de call. Zo horen ze beide ook vragen als dat nodig is. ‘gemeentehuis/stadskantoor naar huis
balie te verlaten en et gesprek definitief af
Videobellen is niet nieuw voor hem. dezelfde informatie. (opm: is er een limiet op verplaatsen. te ronden
het aantal extra personen en is de
Eén dag voor de afspraak ontvangt de penningmeester medewerker daar al ergens van op de hoogte?
een herinnering (mail/sms) van de afspraak. Moeten we daar een limiet opzetten?)
- het platform waarop de videogesprekken TR
plaatsvinden en de daarbijkomende : :
£ e e o waarbinnen de digitale balie plaats heeft,
i r . : :
3 Website/ Digitale omgeving digitale balie - het platform waarop de videogesprekken connecties die worden gemaakt om - Het platform waarop de videogesprekken  suboptimaal wordt er na het gesprek een link
5 Via website/Afsprakenmodule documenten uit te wisselen, documenten te
& (software) plaatsvinden ; plaatsvinden doorgestuurd waarbij hil/zij wordt
ondertekenen, betalingen uit te voeren,
S N doorgestuurd naar een andere externe
formulieren in te voeren, de nodige
omgeving
authentificaties uit te voeren enzovoort.
)
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- Tijdens het gesprek blijken één van volgende
handelingen nodig te zijn binnen de digitale
-- De ambtenaar zorgt ervoor dat hij/zij op tijd balie:
aan het videogesprek begint en in geval van - Het controleren van de identiteit van de
vertraging door uitzonderlijke burger - De burg en
M omstandigheden brengt hij hier de burger - Het mogelijk maken van het uitwisselen van beleidsmedewerker begindigen het - Bij het afsluiten van het gesprek wordt er
L tijdig en correct van op de hoogte. - e ambtenaar gaat actef het gesprekaan _ docUmentatie betreffende de vraag ennood  videogesprek waarna de ambtenaar e automatisch via een pop-upscherm de burger
b5 - Afleveren van het bevestigingsbericht en Ambtenaar bereidt zich voor en leest e b Mghemwwd‘ “gn v‘:a . van de burger verdere afhandeling voert van het gesprek, dit  attent gemaakt om feedback te geven over
2 herinneringsbericht van de afspraak zijn/haar subsidiedossier (stand van zaken), n e - Het toepassen van een betaalsysteem  kan verscheidene vormen aannemen if.v. de  het videogesprek. De medewerkers kunnen zo
s behoeften zo goed mogelijk.
S houdt enkele zaken bij de hand om eventueel waardoor voor bepaalde producten en afspraken die werden gemaakt m.b.. het  periodiek zien hoe de digitale balie ervaren
u tijdens het gesprek te tonen/ te delen diensten de betaling onmiddellijk kan subsidiedossier (verslag, activatie bepaald  wordt en waar er ruimte is voor verbetering.
(documenten, bewijsstukken,..) uitgevoerd worden product,..)
- Het toepassen van een systeem waarbi] de
Klant de nodige aanvraagformulieren en -
Mogelijkheid om ‘live’ dingen (of ad hoc) te
tonen bv bezwaar verwaarloosde woning?
- De ontwikkeling van de nodige - De ontwikkeling van de nodige
functionaliteiten opdat iedereen hiermee  functionaliteiten opdat iedereen hiermee
- Check of er nog afspraken vrij staan effectief aan de slag kan. Daarbijkomend effectief aan de slag kan. Daarbijkomend
- Genereren van bericht in CRM/via het - De burger wordt automatisch verbonden met  dient er ook een voortdurend onderhoud dient er ook een voortdurend onderhoud
afsprakensysteem de omgeving waarbinnen het videobellen zal  plaats te vinden van het systeem zodat it plaats te vinden van het systeem zodat dit
el - Automatisch versturen bericht via plaatsvinden zonder nog bijkomende gegevens steevast in optimale condities operationeel  steevast in optimale condities operationeel - Automatisch omgaan met
& CRM/afsprakensysteem of stappen te ondernemen. blijt. bljft. csevers/mformatie. (opsiasn -~ Het opzetten van een bevraging alsook de
S - Automatische genereren van toengangslink voor het. - Permissie tot gebruik micro en camera in - De nodige koppelingen voorzien tussen de - De nodige koppelingen voorzien tussen de rek/gwise" ecorek, wissen aneke link,.) _MoBeliiheid om op eenvoutige wijze hier
] videogesprek (koppeling met toepassing die browser op laptop of op mobiel device via een website van de gemeente, het videoplatform  website van de gemeente, het videoplatform 8P"C SRS S35BE WERER SHE S A anaiyses op uit te voeren op het juste niveau
3 videogesprekken voert) tool met duidelijke begeleiding en ende vande  ende van de
- Nagaan of het verstuurde herinneringsbericht correct  mogelijkheid tot het uittesten van de digitale balie digitale balie
afgeleverd is (1) en gelezen door desbetreffende microfoon en camera. uitwisselen, handtekenen en betaling uitwisselen, handtekenen en betaling
contact (2). uitvoeren
- Ervoor zorgen dat ieder dossier in de CRM - Ervoor zorgen dat ieder dossier in de CRM
wordt vastgelegd wordt vastgelegd

door een d

gitale balie aan te bieden met

Burger kan via een verscheidenheid van kanalen een digitale afspraak maken waardoor zowel de burger als de

(betalen,

kan aangaan. Indien dit gesprek fysiek diende door te gaan moest de burger zich fysiek begeven naar het
elen, .

Verschil huidige
aanpak
(wanneer van toepassine)

kan je ook met een breed aanbod naar de burger stappen waardoor de klant in één gesprek meerdere producten/diensten

en vragen kan stellen en samen bespreken/behandelen.

Blauwdruk_Praktische uitwerking Case 1_Digitale Balie.xisx

Pagina 1van 1



