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Maatschappelijke kosten-batenanalyse Mens Centraal
Inleiding

Voor een goed inzicht in de kosten en de opbrengsten van het leveren van integrale dienstverlening met het Mens Centraal concept, het model en de open source applicatie is een kosten-batenanalyse gemaakt voor gemeenten en hun lokale ketenpartners. 

Voor deze analyse is de volgende vraag centraal gesteld: draagt het project bij aan (de vergroting van) de maatschappelijke welvaart? 

Aanpak en Verantwoording kosten batenanalyse
In deze kosten-batenanalyse is de handreiking voor kosten-batenanalyses van ICT-projecten van het Ministerie van Economische Zaken als leidraad gebruikt. 

Het werken volgens Mens Centraal leidt ertoe dat werkprocessen van individuele organisaties aan elkaar verbonden worden zodat uiteindelijk een totaal nieuw gezamenlijk klantproces wordt opgezet. Daarbij wordt optimaal gebruik gemaakt van de mogelijkheden die ICT biedt. De complexiteit van een dergelijk project is hoog (zowel technisch als organisatorisch). Zo moeten o.a. systemen, werkwijzen en organisatie culturen geïntegreerd worden tot een nieuw geheel.  Dit type project kan veel impact hebben op een bestaande organisatie, maar ook daarbuiten, omdat dergelijke projecten vaak leiden tot structureel andere klant- en ketenpartnerrelaties. De risico’s maar ook de potentiële baten zijn daardoor hoog. De kosten zitten bij dit soort projecten vooral aan de kant van de organisatieverandering (bron: handreiking voor kosten-batenanalyses van ICT-projecten van het Ministerie van Economische Zaken).
De kosten en baten verschillen per doelgroep, aantal betrokken medewerkers en samenwerkingsverband. In deze notitie gaan we uit van een samenwerkingsverband met 6 ketenpartners, bijvoorbeeld GSD, UWV WERKbedrijf, RMC, Re-integratiebureau, Inburgering en Schuldhulpverlening, zo’n 60 aangesloten medewerkers en een doelgroep van 30.000 inwoners (600 klanten per jaar).
Het is gebruikelijk dat in kosten-batenanalyses een onderscheid wordt gemaakt tussen maatschappelijke en interne baten. Interne baten zijn bijvoorbeeld lagere vaste kosten, minder fte’s, etc. In tegenstelling tot de interne baten, zijn maatschappelijke baten zoals verbetering van de kwaliteit van de dienstverlening, of verbetering van het beleid zijn lastig te kwantificeren. 
Conform het advies in de handreiking voor kosten-batenanalyses van het Ministerie van Economische Zaken worden hier de maatschappelijke baten wel benoemd en specifiek gemaakt, maar zijn zij buiten het kwantitatieve overzicht van kosten en baten gehouden (p. 53 van de handreiking voor kosten-batenanalyses van ICT-projecten van het Ministerie van Economische Zaken).  

Ook wordt in de handreiking de volgende kanttekening geplaatst: In een kosten-batenanalyse wordt ernaar gestreefd om alle verschillende effecten onder één noemer te brengen (te weten: euro’s) ten behoeve van de integrale afweging van verschillende effecten. In de praktijk is het monetariseren van alle effecten vaak niet of nauwelijks mogelijk. Er moet daarom niet alleen naar het saldo van de kosten en de baten wordt gekeken. Ook de niet te kwantificeren / niet te

monetariseren voordelige en nadelige effecten moeten worden meegenomen in de

afweging om te investeren in het project ( p. 20 van de handreiking voor kosten-batenanalyses van ICT-projecten van het Ministerie van Economische Zaken).
Ondanks deze kanttekeningen is getracht de baten van Mens Centraal zo veel mogelijk te kwantificeren. Daarbij baseren wij ons op: 

· interviews en inventarisaties van de ervaringen van gemeenten en hun ketenpartners sinds augustus 2007 (zie o.a. Kennis van de keten
, waarin de eerste ervaringen in Hoorn zijn beschreven) 
· analyse van bestaande en nieuwe werkprocessen in de deelnemende gemeenten

· Eva Lobbes, Bert-Jan Karrenbeld, Maatschappelijke kosten-batenanalyse School 23, ROC Eindhoven. Onderzoek naar rentabiliteit van het AKA en “Stap in” project; september 2008, in opdracht van ROC Eindhoven
· Roel in ’t Veld, Wout Korving, Yasmine Hamdan, Martijn van der Steen. Kosten en baten van voortijdig schoolverlaten, 2006, in opdracht van Taskforce Jeugdwerkloosheid en Ministerie van OC&W.

· kengetallen in de handreiking voor kosten-batenanalyses van ICT-projecten van het Ministerie van Economische Zaken
· toetsing van deze notitie bij de deelnemende gemeenten
Leeswijzer

Hieronder wordt allereerst een korte schets gegeven van Mens Centraal. Vervolgens worden de kosten en de baten in kaart gebracht. We sluiten af met een vergelijking van de kosten en de baten. In de bijlage zijn de baten verder uitgewerkt en wordt de berekening van de kosten onderbouwd.
Mens Centraal
In Nederland wordt de publieke dienstverlening door een groot aantal, relatief autonome dienstverleners aangeboden. Al deze dienstverleners hebben eigen wet- en regelgeving om uit te voeren, eigen beleid, een eigen organisatie inrichting met taken en verantwoordelijkheden, eigen processen, informatie en systemen. Een van de gevolgen is dat de overheidsdienstverlening minder effectief is dan zou kunnen. Maatschappelijke doelen worden niet gehaald. De diensten die geleverd worden zijn gewenst, maar ze zijn niet gekoppeld. Daardoor is de juiste dienstverlening vaak te laat, waardoor problemen onnodig groot worden. 

In de maatschappelijke innovatie Mens Centraal beproeven gemeenten en hun ketenpartners een nieuwe, integrale en doelgerichte werkwijze om voor hun klanten sneller en effectiever duurzame (arbeids-) participatie te realiseren.

De nieuwe werkwijze is gebaseerd op een gezamenlijke visie en aanpak, uitgewerkt in een model en wordt ondersteund met een open source applicatie
. 
Integrale dienstverlening
Het aanbieden van geïntegreerde dienstverlening is geen doel op zich. We willen dat publieke organisaties, dienstverleners gezamenlijk en in samenhang een aantal maatschappelijke doelen nastreven: mensen aan het werk, brood op de plank, een passende opleiding, etc. Dat zij een integrale intake uitvoeren en de dienstverlening verbinden. 

De activiteiten die nodig zijn om deze doelen optimaal te realiseren zijn nu vaak afzonderlijk in de verschillende organisaties belegd zonder onderlinge afstemming. Vragen en problemen van burgers maken het echter noodzakelijk om de verschillende vormen van dienstverlening in relatie met elkaar te organiseren, te verbinden. Bovendien is het verbinden noodzakelijk om problemen te voorkomen.   

De maatschappelijke doelen die de overheid nastreefd worden nu nog niet in voldoende mate bereikt. Vele kabinetsplannen gaan dan ook over het verbeteren van samenwerking (aanpak jeugdwerkeloosheid, sluitende aanpak ex-gedetineerden, warme overdracht uitkeringsgerechtigden, Wet Investeren in Jongeren, Wet minnelijke schuldhulpverlening, etc.). Een van de verklaringen voor het steeds weer terugkeren van deze ambities en vragen is dat de huidige doelen van organisaties veelal in termen van prestaties van afdelingen zijn geformuleerd (vb. aantal intakes) en niet in termen van de klant (vb. aantal werkende klanten). Hierdoor leiden processen niet tot het oplossen van werkloosheid maar tot een tijdige overdracht van de ene naar de andere partij, tot het stabiliseren van een verslaafde klant maar niet tot het re-integratie van deze klant in de maatschappij.     

Binnen Mens Centraal gaan organisaties samen nadenken en aan de slag met alle benodigde aspecten van de dienstverlening aan de klant. Dit vraagt om een andere mind-set. Wat willen wij maatschappelijk bereiken met de klant en welke stappen zijn nodig om dat doel te bereiken? Welke dienstverlener is de meest aangewezen organisatie om welke stappen te begeleiden? En wanneer? Dat betekent dat organisaties verder kijken dan de eigen taak op het gebied van bijv. werk of inkomen. Ze kijken ook naar opleidingsniveau, schulden, in hoeverre iemand in staat is te werken, naar de gezinssituatie, etc. 
Deze integrale werkwijze kan alleen maar uitgevoerd worden als professionele medewerkers ook ondersteund worden. Met het systeem MensCentraal worden de individuele dienstverleners geholpen door de veelheid aan overheidsregelingen de juiste stappen naar de maatschappelijke doelen te zetten. Het systeem beantwoord meer dan 170.000 op feiten gebaseerde beslisregels volledig automatisch. Professionals kunnen de nieuwe manier van werken eenvoudig toepassen. Tegelijkertijd verdwijnt ook het vrijblijvende in ketensamenwerking, omdat het gezamenlijke proces transparant wordt.
Om integrale dienstverlening te implementeren doorlopen gemeenten en hun ketenpartners een implementatieproces. Daarin worden de volgende onderdelen getoetst en indien noodzakelijk aangepast:

· Wet- en regelgeving en beleid

· Cultuur en sturing

· Organisatie inrichting

· Werkprocessen en het verbinden van werkprocessen

· Informatie registratie

· Systeem ontwikkeling
Meer informatie over Mens Centraal is te vinden op www.operatiemenscentraal.nl.

Kosten-batenanalyse
Op basis van de 26 samenwerkingsverbanden die de afgelopen twee jaar zijn ontstaan, zien we dat een gemiddeld samenwerkingsverband er bij aanvang als volgt uit ziet. 6 ketenpartners, bijvoorbeeld GSD, UWV WERKbedrijf, RMC, Re-integratiebureau, Inburgering en Schuldhulpverlening, zo’n 60 gebruikers en een doelgroep van 30.000 inwoners. Daarnaast gaan we uit van: 

· Gemiddeld 600 klanten per jaar

· 2/3 van de klanten heeft meervoudige vraagstukken (bron: management informatie Mens Centraal)

· Kosten medewerker 80 euro per uur (incl. gebruik computer, gebouw, etc. Excl. BTW)

· Kengetallen in handreiking van EZ 
De afgelopen jaren is in veel lokale samenwerkingsverbanden met zo’n 6 ketenpartners gestart met de implementatie van integrale dienstverlening, waarna de samenwerking verder is uitgebreid.
In dit voorbeeld zijn geen gesubsidieerde instellingen meegenomen. Deze zijn wel actief in door Mens Centraal ondersteunde samenwerkingsverbanden (bijvoorbeeld rondom de WMO). Ook bij deze instellingen leidt het werken volgens Mens Centraal tot een efficiëntere en effectievere uitvoering. Hiervan zijn de baten niet meegenomen in deze berekening. 

Voor de berekening van de tijdsbesparing is uitgegaan van de kengetallen zoals genoemd in Handreiking voor kosten- en batenanalyses voor ICT-projecten van ministerie van Economische Zaken 
Kosten

Het implementeren van integrale dienstverlening met Mens Centraal vergt de nodige investeringen van gemeenten en hun lokale ketenpartners. Zonder deze investeringen in bijvoorbeeld de samenwerking, de training van medewerkers en het aanpassen van werkprocessen zullen de baten veel lager uitvallen. De kosten omvatten zowel investering in manuren als in out-of-pocket kosten van gemeenten en hun lokale ketenpartners.
De kosten per samenwerkingsverband zijn onder te verdelen in de volgende posten:

	Onderdeel
	Investeringslasten
	Exploitatielasten per jaar

	Kosten begeleiding project en coördinatie van de samenwerking door projectleider
	33.000 (2 dgn per week gedurende 6 mnd)
	33.000 per jaar (1 dag per week, sterk afhankelijk van lokaal ambitieniveau) 

	Borgen samenwerking
	
	8.640 per jaar (1 x per maand superuser overleg met 6 partijen)
17.280 per jaar (1 x per maand projectoverleg met 6 partijen)

	Tijdsbesteding gebruikers
	27.000 (training, werkprocessen aanpassen etc.)
	

	Systeemontwikkeling, implementatie ondersteuning, Beheer en onderhoud (financiele bijdrage van gemeente)
	30.000 
	25.000 per jaar (afhankelijk van mede-financiering door ketenpartners en mede-overheden)

	Overige kosten (VPN, communicatie)
	3.000 
	2.000

	Totaal
	93.000
	85.920


Baten

Met Mens Centraal wordt beoogd gezamenlijk maatschappelijke doelen sneller en beter te realiseren. Dit zijn zogenaamde maatschappelijke baten en die zijn lastig te kwantificeren (p. 53 van de handreiking voor kosten-batenanalyses van ICT-projecten van het Ministerie van Economische Zaken). 

Baten zijn gelijk aan de waarde die de maatschappij overheeft voor het realiseren van de effecten van de implementatie van integrale dienstverlening ondersteund met Mens Centraal. Er worden vier typen baten onderscheiden:
• Financiële baten. Bijvoorbeeld: vermindering vaste kosten (bijvoorbeeld door minder overleg).

• Te monetariseren baten. Bijvoorbeeld: efficiëntievoordelen.

• Te kwantificeren baten. Bijvoorbeeld: vermindering doorlooptijd.

• Niet te kwantificeren baten. Bijvoorbeeld: verbetering transparantie.
Bron: handreiking voor kosten-batenanalyses van ICT-projecten van het Ministerie van Economische Zaken.
Het is ook mogelijk dat er op de korte termijn “negatieve” financiële baten optreden zoals een toename van de vraag naar dienstverlening, bezien vanuit de maatschappelijke doelen en de baten die dit op de lange termijn oplevert (bijvoorbeeld door het voorkomen van uitval) kunnen deze kosten als investering beschouwd worden (zie bijvoorbeeld de rapportage: Kosten en baten van voortijdig schoolverlaten, in opdracht van Taskforce Jeugdwerkloosheid en Ministerie van OC&W). 
De baten zijn opgesplitst in effecten bij de overheid en effecten bij de klant. Het betreft de structurele baten per samenwerkingsverband. In de bijlage zijn de baten verder uitgewerkt en is de berekening van de baten onderbouwd. Voor de baten geldt dat de hoogte kan verschillen door verschillen in bestaande organisatievormen.  
	Effect
	Structurele baten per samenwerkingsverband
(zie bijlage voor berekening)

	Vermindering administratieve lasten

· Tijdsbesparing op verzamelen, verwerken, delen en registreren van informatie
	85.097 euro

	Minder vaste kosten
· Minder overleg met ketenpartners en klanten
	154.080 euro

	Verbetering dienstverlening

· Minder doorlooptijd door snellere processen
· Potentiële doelgroep wordt beter bereikt

· Minder onterechte dienstverlening

· Snellere resultaten 
	· 2 weken minder doorlooptijd per ondersteund proces
· Langere openingstijden loket

· Meer diensten bij 1 loket

· 10-30% meer klanten bij bepaalde diensten (schulden, RMC)

	Verbetering kwaliteit van de informatie

· Minder fouten in registratie

· Meer (gedeeld) inzicht in klanten, resultaten van de ketendienstverlening en knelpunten in de ketensamenwerking

· Meer sturingsmogelijkheden
	 Niet te kwantificeren

	Verbetering kwaliteit en tevredenheid medewerkers

· Meer inzicht in ketenprocessen, dienstenaanbod en behaalde resultaten 
	 Niet te kwantificeren

	Verbetering beleid
	Niet te kwantificeren

	Vermindering administratieve lasten bij de klant
	2100 uur 

	Totaal
	> 239.177 euro per jaar per samenwerkingsverband


Conclusies
De baten van het integrale werken met Mens Centraal wegen ruimschoots op tegen de kosten. Daarbij moet worden opgemerkt dat de baten van het beoogde doel van Mens Centraal: het sneller en beter realiseren van gezamenlijke maatschappelijke doelen, lastig zijn te kwantificeren en niet zijn terug te zien in de gemaakte berekening. De te monetariseren baten op het gebied van de administratieve lasten en de vaste kosten zijn, strikt genomen, een neveneffect van het werken met Mens Centraal. Alleen deze baten uit de neveneffecten overstijgen al de kosten.  

De investering die het werken met Mens Centraal vergt, betreft vooral de samenwerking en het aanpassen van diverse organisatorische zaken, zoals de werkprocessen, de wijze van registreren, van verantwoorden en de cultuur in alle lagen van de organisaties. Het samen met gemeenten en ketenpartners ontworpen instrumentarium ondersteunt daarbij. Door deze optimaal te benutten blijven de kosten beperkt. 

De baten ontstaan vooral door het wegvallen van de noodzaak tot (wekelijkse) casusoverleggen, meerdere intake gesprekken met de klant en het ontstane netwerk op uitvoerend en management niveau waardoor zaken sneller zijn te regelen. 
Met het gedeelde klantbeeld wordt de samenwerking verder vergemakkelijkt en is het mogelijk de dienstverlening integraal op te pakken en beter te richten op de specifieke behoeften van de klant. De doelgroep wordt sneller en beter bereikt en medewerkers zijn beter op de hoogte van het totale dienstverleningspakket waardoor de tegenstrijdige (of parallelle) dienstverlening verminderd. Ook wordt de tijd die besteed moet worden aan het zoeken naar klantinformatie minder. 

Met de integrale sturingsinformatie is het beter mogelijk te sturen op klantdoelen en de ketensamenwerking waardoor de kwaliteit van de dienstverlening en de behaalde resultaten toenemen. 
De maatschappelijke baten (klantdoelen) moeten op termijn meetbaar worden door een verhoging van maatschappelijke (arbeids-)participatie.  

BIJLAGE: Berekening baten Mens Centraal

Uitgangspunten berekening:

· Structurele baten per jaar per samenwerkingsverband

· 600 klanten per jaar

· 2/3 van de klanten heeft meervoudige vraagstukken (bron: management informatie Mens Centraal)

· Kosten medewerker 80 euro per uur 
· Kengetallen in handreiking voor kosten-batenanalyses van ICT-projecten van het Ministerie van Economische Zaken.
	
	Effecten bij de overheid
	Toelichting
	Kwantificering

	Administratieve lasten
	
	85.097 euro

	1. 
	Tijdsbesparing (minder tijdrovend zoekproces voor juiste data om dienstverlening op te starten) 
	- je weet wat er verder aan dienstverlening loopt

- je weet welke feitelijke klantinformatie geregistreerd staat (NAW, arbeidsverleden, inkomstenverhoudingen, opleidingsgegevens, etc.)

- je wordt automatisch geattendeerd op veranderingen

- je weet welke collega je precies moet hebben
	Tijdsbesparing: gem. 19 min. per klant 

15.200 euro

Daarnaast zijn voor specifieke processen grote tijdsbesparingen mogelijk doordat men over informatie beschikt die voorheen niet beschikbaar was (vb. werk, Wajong, re-integratietraject) gem. 1 dag voor 40 klanten:  25.600 euro

	2. 
	Tijdsbesparing (minder tijdrovend zoekproces voor juiste data om dienstverlening uit te voeren (op de hoogte blijven)) 
	- je wordt automatisch geattendeerd op veranderingen


	Tijdsbesparing: 21 min. per klant voor complexe gevallen en 10 min. per klant voor eenvoudiger gevallen 

13.867 euro

	3. 
	Minder dataregistratie door gemeenschappelijke standaarden voor data en processen 
	- Minder tijd kwijt aan registreren doordat gegevens in de keten maar 1x worden opgeslagen
- aanmeldingen hoef je niet meer over te nemen (vervalt 5 x)

- doorverwijzingen registreer je alleen nog in MC (2 per klant, vervalt 5x)
	Tijdsbesparing: 9 min. per klant voor complexe gevallen en 5 min. per klant voor eenvoudiger gevallen

6.430 euro 

	4. 
	Minder dataregistratie door gemeenschappelijke standaarden voor data en processen
	- minder tijd kwijt aan versturen emailberichten (gemiddeld 10 berichten per klant, bij aanvang van de dienstverlening en voor het doorgeven van wijzigingen)
	Tijdsbesparing: 5 min. per bericht voor complexe gevallen en 2 min. per bericht voor eenvoudiger gevallen

24.000 euro 

	Kwaliteit van de informatie
	
	

	5. 
	Betere kwaliteit van de data (volledigheid, compleetheid & juistheid)
	Dezelfde informatie wordt vaker en door meer mensen gebruikt waardoor deze beter up to date blijft; als fouten geconstateerd worden kan men die doorgeven aan de ketenpartner die de bron beheert.
	Niet te kwantificeren 



	6. 
	Betere mogelijkheden voor dataonderzoek / benchmarking/ wetenschappelijk onderzoek
	Beleid is beter en sneller te richten op de actualiteit. Het verloop van de klantpopulatie is beter te volgen.
	Niet te kwantificeren 



	7. 
	Verbetering van een totaalbeeld van de klant 
	Waardoor beter is in te schatten welke dienstverlening aansluit bij de klant en welke prioriteit de dienstverlening moet krijgen en waardoor een gezamenlijk beeld van de klant ontstaat
	Niet te kwantificeren 



	8. 
	Verbetering van de sturingsinformatie op de ketensamenwerking
	Waardoor klanttevredenheid kan toenemen, omdat managers meer sturen en problemen worden aangepakt.
	Niet te kwantificeren op dit moment


	9. 
	Verbetering van de informatie over behaalde resultaten in de ketensamenwerking
	Organisaties en medewerkers kunnen obv deze feedback hun aanpak bijsturen
	Niet te kwantificeren 



	Vaste kosten
	
	154.080 euro

	10. 
	Tijdsbesparing (minder gesprekken met de klant door betere informatie uitwisseling en meer vertrouwen tussen ketenpartners)
	Er zijn minder gesprekken nodig en in de gesprekken is het beter mogelijk direct te focussen op de specifieke aandachtspunten van de klant.
	1,5 uur per klant 

72.000 euro

	11. 
	Medewerkers zijn minder tijd kwijt aan overleg
	Ketenpartners hoeven niet bijeen te komen om de bekende klantinformatie te verzamelen. Pas als er knelpunten optreden is overleg nodig. 
	1,5 uur per week minder casusoverleg x 7 medewerkers (incl. voorbereiding, wel 1x per maand superuseroverleg)
43.680 euro

	12. 
	Vermindering van kosten voor toekomstige projecten door gedeelde infrastructuur en kennis
	Het tot stand brengen van de samenwerking kost de meeste tijd. Het netwerk is enorm belangrijk, je bereikt in uitvoering en management veel meer als je elkaar kent.  
	80 uur per ketenpartner (6)

38.400 euro

	13. 
	Vermindering redundantie door geïntegreerde systemen
	Minder kosten voor systemen
	Potentieel

	14. 
	Lagere kosten van databeheer
	
	Potentieel

	15. 
	Lagere kosten van softwarebeheer
	
	Potentieel

	Kwaliteit van de dienstverlening
	
	

	16. 
	Verbetering van de dienstverlening 
	- doorlooptijd omlaag

- direct de juiste dienstverlening en daardoor sneller resultaat
	2 weken per ondersteund proces: overdracht vindt direct via de computer plaats en klanten worden actief benaderd  

	17. 
	Verbetering van de klantenservice 
	1 loket, direct de juiste gesprekspartner, minder gegevens overleggen
	Langere openingstijden (loket gehele week te open ipv enkele uren per week – Purmerend) 
Meer diensten bij 1 loket

	18. 
	Verbetering van de consistentie en gelijkheid van diensten 
	Bij alle klanten met een bepaald profiel worden dezelfde vragen gesteld en afwegingen gemaakt
	Niet te kwantificeren

	19. 
	Potentiële doelgroep wordt beter bereikt  door pro-actieve dienstverlening
	Nu checken we voor alle klanten of ze een startkwalificatie hebben. Daardoor krijgt RMC meer klanten. Idem voor de vraag over schulden. Etc.
	Grove schatting (Hoorn en Purmerend) 10-30% meer klanten bij o.a. schuldhulpverlening en RMC

	20. 
	Klanten ontvangen meer dienstverlening doordat zij gevolgd worden totdat het beoogde resultaat is opgetreden
	Voorbeeld vaststellen duurzaamheid werk
	Negatieve baat

	21. 
	Er wordt minder vaak onterecht parallelle dienstverlening opgestart
	
	Nog niet te kwantificeren

	22. 
	Vermeden uitkeringen of andere dienstverlening bijvoorbeeld als gevolg van het sneller vinden van een baan
	
	Ter indicatie: Vermeden kosten criminaliteit; dit varieert van € 535,-  voor HALT-straf, tot € 1.680,- voor doorlopen van justitiele keten, tot circa  € 32.000,- per detentie van een jongere gedurende gemiddeld 80 dagen per jaar. Pagina 25.

- Vermeden kosten spijbelen; dit varieert van € 535,-  voor HALT-straf, tot € 1.680,- voor doorlopen van justitiele keten. Pagina 28.

- Vermeden kosten RMC-functie; Voor elke leerling die niet vroegtijdig uitvalt wordt € 800,-  op RMC-functie bespaard. Pagina 29.

- Vermeden kosten werkeloosheid. Kosten bij CWI zijn gemiddeld € 600,- per werkloze en kosten voor reïntegratie bedragen ca € 6000,-. Pagina 26.

- Vermeden kosten schulden:  elke jongere die later (gemiddeld op 38e  levensjaar) geen beroep hoeft te doen op schuldhulpverlening, levert een éénmalige besparing van € 1.500,- per persoon. Bijv. ook besparing bij schuldeisers (kunnen ook gemeente/ketenpartners zijn) hoe lager de schuld hoe minder er kwijtgescholden wordt. Bij huisuitzetting door huurschuld, ook enorme kosten voor woningbouwvereniging + crisisopvangkosten gemeente.
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	Kwaliteit en tevredenheid medewerkers 
	
	

	23. 
	Verbetering van de gebruikerstevredenheid 
	Medewerkers zijn meer tevreden omdat ze beter kunnen zien hoe collega’s de door hen ingezette dienstverlening opvolgen en welke resultaten behaald worden
	

	24. 
	Verbetering van de productkennis van medewerkers
	Door het gezamenlijk afstemmen van de ketenprocessen neemt de kennis van te leveren producten en diensten toe. 
	In Purmerend is de kennis over de diverse domeinen bij alle medewerkers toegenomen. Als voorbeeld: Voorheen kon het voorkomen dat RMC een jongere die in de schuldsanering zat, naar een BOL opleiding begeleidde. Door de verkregen studiefinanciering ging deze jongere nieuwe schulden aan waardoor zijn schuldhulpprogramma in het water liep. De klant werd hier de dupe van! Nu is die info bekend.

	25. 
	Verbetering betrokkenheid en participatie van gebruikers
	Medewerkers denken mee over inrichting ketenprocessen
	

	Beleid
	
	

	26. 
	Verbetering van het beleidsproces 
	Managementinformatie is opgesteld op niveau van sociaal maatschappelijke doelen ipv organisaties en maakt het mogelijk om vanuit een integraal perspectief beleid te gaan definiëren ipv vanuit een afdeling, een organisatie of een specifiek beleidsdomein.
	Beleid dat meer en sneller aansluit bij sociaal maatschappelijke doelen. 

	27. 
	Verbetering van het beleid: effectiever beleid, beleid dat sneller opgepakt kan worden (wanneer er meer en betere informatie is over knelpunten)
	Integraal beeld over de dienstverlening van meerdere organisaties maakt het mogelijk om snel knelpunten in het integrale proces te detecteren en hier operationele aanpassingen op door te voeren.
	Beleid dat meer en sneller aansluit bij sociaal maatschappelijke doelen.


	
	Effecten bij de klant
	
	

	Administratieve lasten
	
	

	1. 
	Vermindering van de noodzaak voor het meervoudig aanleveren van informatie
	1x gegevens overdragen ipv 6 x
- geen NAW gegevens meer invullen (2 min.)

- activiteiten/werkzaamheden beschrijven slechts komt 5x te vervallen (5 min)

- minder formulieren ondertekenen (2 min)

- nog maar 1x BSN opzoeken en invullen (2 min)

- gemeente bezoeken (1 uur)

- NAW gegevens onderwijsinstelling invullen (10 min.)
	1,5 uur minder registratie en 2 uur minder bezoek aan gemeente (1950 uur besparing)

	Verbetering dienstverlening
	
	

	2. 
	sneller opgestarte dienstverlening:  probleem (vb. schulden) worden niet hoger.
	Door pro actieve werking worden klanten sneller benaderd 
	1 week minder doorlooptijd 

	3. 
	Verbetering van de betrouwbaarheid en actualiteit van informatie
	MensCentraal heeft allerlei real-time koppelingen met authentieke gegevensbronnen. Actuele informatie maakt het mogelijk enerzijds de juiste dienstverlening op te starten, dienstverlening pro-actief uit te voeren en bij de dienstverlening de juiste keuzen, snel te maken.  
	Minder fouten in dienstverlening
Meer nodige en minder onnodige dienstverlening

	4. 
	Verbetering van de transparantie
	Burger kan inzichtelijk gemaakt worden op basis van welke informatie door welke dienstverlener welke keuzen gemaakt zijn.
	

	5. 
	Meer persoonlijke dienstverlening 
	Door de centrale positie van de klantvraag en het klantprofiel wordt veel minder vanuit taak-denken en –handelen dienstverlening aangeboden worden, maar vanuit het perspectief van de klant in combinatie met het maatschappelijk doel gehandeld. 
	Grotere tevredenheid en snellere oplossing van klantproblemen

	6. 
	1 Klantproces verdeeld over vele organisaties
	Kans is veel groter dat klant proces als 1 geheel ervaart en van kop tot staart voor zijn of haar probleem ondersteund wordt
	Minder terugkerende vragen en snellere en effectievere (re)integratie van klant in de maatschappij (duurzame (arbeids)particpatie) 


� Vosse, J. Kennis van de keten. Over de invloed van Jongeren Centraal op de samenwerking in de jongerenketen in Hoorn. Afstudeerscriptie voor de Master of Public Information Management.


� In het model is vastgelegd welke dienstverleningsprocessen de overheid uitvoert om haar maatschappelijke ambities� te realiseren en, welke gebeurtenissen in het leven van een klant (life-events) relevant kunnen zijn om een of meerdere van deze processen op te starten. Vervolgens is vastgelegd op basis van welke klantkenmerken bepaald wordt of tot dienstverlening moet worden overgegaan en wat er dan moet gebeuren. 


De toepassing van het model in de uitvoeringspraktijk wordt ondersteund met een open source applicatie (Mens Centraal). De applicatie benut, op basis van de in het model vast gelegde klantkenmerken per signaal, informatie uit de aangesloten bronnen om vragen over de individuele klant te beantwoorden zodat tot het juiste dienstverleningsvoorstel kan worden gedaan. Vervolgens toont de applicatie aan geautoriseerde medewerkers alle relevante klantinformatie op overzichtspagina’s en worden medewerkers op de hoogte gehouden van relevante gebeurtenissen bij ketenpartners. Tot slot worden deze nieuwe gebeurtenissen weer gebruikt om te bepalen of vervolgdienstverlening noodzakelijk is, net zo lang tot alle maatschappelijke ambities voor de individuele klant zijn gerealiseerd.  
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