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Nieuwsgierig naar LeuvenQ

57%

van de oppervlakte is bebouwd

84% >2%

85%

is tevreden over de gemeente

van de woningen
zZijn appartementen

is tevreden over de buurt

Leuven

101.032
84% inwoners

voelt zich gelukkig

1%
is werkzoekend

el
56% a7

van de huishoudens

heeft veel vertrouwen P
telt één persoon

in het gemeentebestuur

Cijfers vit de Gemeente-stadsmonitor, 2020, Agentschap Binnenlands Bestuur



Organogram

Ombudsdienst Gemeenteraad

Burgemeester

Brandweer

Financieel directeur * Algemeen directeur* Adjunct-algemeendirecteur*

Staf algemeen directeur Afdeling bestuurs- en organisatieondersteuning

oCcCMWwW**

Digitaal

Personeel
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Ruimtelijke ontwikeling

Communicatie en stadsmarketing

(1) Autonoom gemeentebedrijf Stadsontwikkeling Leuven - (2) Autonoom gemeentebedrijf museum (M-Museum Leuven)
(3) Cemeenschappelike Interne Dienst voor Preventie en Bescherming op het Werk
(4) () Functies waaraan het lidmaatschap van het managementteam verbonden is (zowel MAT stad als OCMW)

() OCMW valt bestuursmatig onder OCMW-raad en Vast Bureau - qua ambtelijke leiding dezelfde als de stad



Visievorming dienstverlening

Stadsmanifest

Visietraject dienstverlening stad
(college, DOL, medewerkers)

Dienstverleningsprincipes

Dienstverleningsconcept

Processen in kaart brengen &
Productencatalogus

Uittekenen referentie-architectuur

Deelprojecten dienstverlening (KCC,
handelingskader)

Implementatie stadsbreed
procesmanagement

Realisatie referentie-architectuur
Organisatie van de toskomst

Deontologie en handelingskader




Aanpak traject 2021

Stadsmanifest en DNA
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Deelprojecten dienstverlening (oa.




Ons DNA

Ons stadsmanifest
Leuven is je hoofd- en je hartstad.

We verbinden het warme en het slimme,
het lokale en het internationale.

We zijn tijdreizigers, samen onderweg van een straf verleden
naar een buitengewoon morgen voor iedereen.

We zijn een stad van mogelijkheden.
Een stad die liever ja zegt dan nee.

Wie hier toekomt, is thuis. Hier blijf je groeien.
We geven om elkaar, we laten niemand los.

We hebben een open en onbevangen blik op de wereld.

We verleggen grenzen door samen te werken,
door mensen en ideeén te verenigen.

Met dezelfde positieve houding ijveren we tegelijk
or het wereldklimaat en een beter leefklimaat.

We zijn een stad van de wereld.
Hier, met een grenzeloos vertrouwen,
voelen meer dan 170 n: aliteiten zich thuis.

Door baanbrekende vernieuwing en slimme innovaties
werken we aan een betere wereld.

We zijn 'forever young', van hart en van geest.
Met onze jonge dynamiek willen wij een voorbeeld zijn.
De wereld inspireren en tonen hoeveel er wel kan.

Onze waarden

Onbevangen
We zijn open en zonder vooroordelen.

Samen
We omarmen diversiteit en bundelen onze
krachten.

Baanbrekend
We hebben lef en durven richtingaangevend
te zijn.

Geéngageerd
We zorgen voor morgen en gaan de grote
vitdagingen aan.

Respectvol
We geven iedereen kansen.

Zorgzaam
We laten niemand in de steek.




Dienstverleningsprincipes

Carglass Dezelfde,
principe Stadsmedewerkers correcte info

Tot het gaatje als coach
Zelf zorgen gaan
voor
doorspelen

vraag

Toegankelijk,
fysiek &
digitaal

Nadruk op/zoeken

naar wat wel kan )
Uitleggen wat

niet kan

Geen Kastje

naar de muur Introduceren Processen Ideeén
bij juiste ontwerpen stimuleren
instantie Zoeken naar  vanuit (mensen en

de vraag  vertrouwen ideeén
ledereen achter de verbinden)

vraag
welkom Pro-actief
informeren over
We laten gelinkte Meedenken
niemand los dienstverlening over
mogelijkheden

Teksten
schrijven we

op alle vanuit blik van
kanalen de klant

We passen
ons
taalgebruik
aan aan de
doelgroep.

‘Fast food’:
snel, efficiént
en digitaal

Mensen met
ruimere
noden
detecteren en
op de juiste
plek
opvangen

Experimenteren
met pro-actief en

‘Fine dining”: ‘
persoonlijk en ‘ a.utomat|sc‘h,
met extra digitaal toeleiden
vitleg

Inclusief

Eenvoudige
processen

Digitale

Eenvormige front processen

Online Profielen
met status en
dossieroverzicht
(Mijn Burgerprofiel,
e-loket voor
ondernemers,
Verenigingsloket)
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Dienstverleningsconcept

Afspraak maken

Informatievraag

Dienstverlening

Klant

Leuven Helpt

Klacht

Melding

Data als brandstof, Digitale fundamenten als motor

FRONT - EERSTE LIJN

Consistente informatie - PDC

Digitaal
Self service

Website

Leuvens
Profiel

Proactief aanleveren van informatie

Persoonlijk

Algemeen
Onthaal

Contact
centrum

E-mail
telefoon
chat

Gebruik “standaard” informatie, scripts,
oplossingen

TWEEDE LIJN

Transactie - dossiergebonden informatie

Standaard product

Snelbalie - A-loket

(Thema)Loket

Digitale transactie

Case-per-case ondersteuning

Complexe vraag of transactie

Domeinexpert

Betrek gespecialiseerde kennis vit de
back-office

Klachten

Klachtenbehandelaar

Afhandeling van
transactie

eBox

eMail

Thuis

Post

Afhaal



DNA en principes doorvertalen op verschillende niveaus

Aspecten en focus

Individueel

Individueel gedrag naar
buiten

Individueel
gedrag naar Taalgebruik in
Team collega’s brieven en
formulieren
Reglementen
Eenvoudige SRREEEEE of
Directie processen VEILtrouwen
Roadmap
: Dienstverlening en

Gedrag Processen Reglementen

Projecten

Brand filter
workshops

Stadsbreed project Merk management
management

Beleid Activiteiten
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DNA en principes doorvertalen op verschillende niveaus
Aspecten en focus

Opleidin
Individueel ° 0
Individueel gedrag naar
buiten Team
Individueel afspraken
Team gedrag IR Taal.gebrmk in Sop——— Brand filter
collega’s brieven en afspraken en workshops
formulierer tools
Regtementen
— |
Eenvoudige SRR E
, , vertrouwen
Directie processen
Roadmap
X Dienstverlening en Stadsbreed project Merk management
Stadsbreed Digitalisering management

Gedrag Processen Reglementen Projecten Beleid Activiteiten



2. De basis
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1. Productencatalogus

wizen naar of in Leuven
freswijziging doorgeven
J& verhulsd naat of In Leuven? Dan moet

Ql 21 Q2-421 2022 2023 |

Opmaak productenlijst Input PDC Nazicht fiches Doorstroom website

In 2022 wordt bekeken hoe
productinformatie kan
doorstromen naar website ifv
‘multikanaal content
management’

Alle fiches worden nagelezen en
met producteigenaars
afgestemd.

Work in progress.

Start stelselmatige input van
productfiches in
productencatalogus.

Meer dan 500 producten in
kaart gebracht



1. Productencatalogus
Waarom een productencatalogus?

m Zicht op wat we doen en aanbieden aan verschillende gebruikers (burger,
ondernemer, bezoeker, vereniging,...

m Zicht op gelijklopende, ‘generieke’ processen en
digitaliseringsmogelijkheden
m Basis voor multi-kanaal content management:

¢ Kennisbank met informatiefiches over al onze producten voor
klantencontactcentrum

¢ Basisteksten per product voor web en andere kanalen (extern en
intern)

¢ Centraal actualiseren ifv gelijke info op elk kanaal

m Input voor Interbestuurlijke Producten- en DienstenCatalogus (IPDC):
voedt Rechtenverkenner, Single Digital Gateway,...



2. Digitale Organisatie Architectuur
Overzicht aanpak

1. Stakeholders en 2. Bepalen 3. Architectuurvisie 4. Roadmap obv
verwachtingen architectuurprincipes + vittekenen + prioriteiten
bepalen governance uittekenen fundamenten
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2. Digitale Organisatie Architectuur

Principes

BUSINESSPRINCIPES

+ B1. Klant staat centraal

» B2. Vertrek vanuit generieke processen
« B3. Eigenaarschap processen

* B4. Proces optimalisatie

« B5. Continuiteit van de dienstverlening
* Bé. Ruimte voor innovatie

+ B7. Toegankelijkheid en intuitiviteit

* B8: Interbestuurlijke samenwerking

DOA PRINCIPES - STAD

DATA PRINCIPES

D1. Eigenaarschap van data

D2. Gebruik van open datastandaarden
D3. Only Once principe

D4. Single source of truth

D5. Inzicht-gedreven organisatie

Dé6. Informatieveiligheid en privacy

|
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APPLICATIE PRINCIPES

* A1 Streven naar eigenaarschap applicaties

» A2. Reuse before buy, before build

* A3, Bibliotheek van digitale bouwstenen obv generieke
processen/productgroepen

INFRASTRUCTUUR PRINCIPES

I1. Schaalbare en duurzame technologie-architectuur
I2. Strategische kader mbt cloud en on premise opslag

I3. Beveiliging IT-landschap
I4. Interoperabiliteit
I5 Vendor lock-in vermijden

Digitale Organisatie Architectuur

Business Architectuur

Applicaties

Infrastructuur
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Publieke ICT bouwstenen Interactiekanalen

Innovatie

Sociale Media

Architectuurvisie
(2021)

Chatbot

Toepassingen voor intern

Planningstool
(Planon)

Extern Intern (Groep Leuven)
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3. Roadmap 2022-2025
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Organisatie van de toskomst

Deontologie en handelingskader




WERF 1 WERF 2

De eengemaakte persoonlijke front: het Digitale front op maat

klantencontactcentrum
We zorgen voor een eengemaakte,

We zorgen dat mensen altijd juist toegankelijke digitale front, met de
terechtkomen en begeleiden wie dat gebruiker centraal.
wenst.

WERF 3 WERF 4

Eenvoudige, klantgerichte Digitale bouwstenen als
en digitale processen motor, data als brandstof

We bundelen processen We creéren digitale

en pakken ze aan vanuit bouwstenen die

het perspectief van de aaneengeschakeld kunnen

klant. worden tot betekenisvolle
digitale processen.




2022

2023

2024

2025

Testing real-time dataplatform

Open Data platform (realtime data)

% € Uitbreiden afspraken + online Ondersteuning digitale aanvragen
o
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Opleidingen
¢ Business analyse
¢ Service design
¢ Hostmanship

Stadsbrede governance en ondersteuning bij digitale projecten
¢ DIGI-team
¢ Generieke eisen voor bestekken met digitale component

Aanpak Project management

¢ Standaard aanpak met tools die zowel eigen noden als
gebruikersnoden kan capteren, omzetten in functionele vereisten en
testen bij gebruikers

Stimuleren van dienst overschrijdend samenwerken



4. Aan de slag met digitale
inclusie



Iedereen Digitaal @ Leuven
Wat doet de Leuvense digibank?

Met het project Iedereen Digitaal @ Leuven willen we dat elke Leuvenaar die dat wil, kan
deelnemen aan de digitale samenleving. Dit doen we in een sterke samenwerking met
verschillende lokale partners. Gesubsidieerd vanuit departement WSE Vlaamse overheid.

Concreet:

m Toegang tot hardware, software en internet:

¢ Leuvenaars in een financieel kwetsbare situatie kunnen een laptop in bruikleen nemen en intekenen op
een goedkope internetoplossing (Telenet Essentiel).

¢ Alle Leuvenaars kunnen terecht in 20 digipunten om gratis openbare computers met internet te
gebruiken.
B Vorming en opleiding

¢ Verschillende samenwerkingspartners bieden bestaande vormingen en opleidingen aan (bv. centra voor
basiseducatie en volwassenenonderwijs). Samen mappen we wat er ontbreekt en ontwikkelen nieuw
aanbod.

B Ondersteuning

¢ Inverschillende digipunten is er een wekelijks digitaal spreekuur waar je terecht kan met digitale vragen.

Dit aanbod breiden we verder uit.

¢ Virijwillige digibuddies zorgen voor één-op-één traject op maat om de digitale vaardigheden van
Leuvenaars te versterken.



City Deal e-inclusion by design
De gebruiker centraal in ontwikkeling digitale
dienstverlening

Een project van de 13 centrumsteden en de VGC (project tot eind 2024)
Getrokken door stad Gent/District 09 en het Kenniscentrum Vlaamse Steden

Gesubsidieerd vanuit actieplan Iedereen Digitaal Vlaamse Overheid

In de City Deal werken we samen aan gebruiksvriendelijkere digitale
dienstverlening vanuit human-centered design / mensgericht ontwerpen.

Hiervoor organiseren we binnen lokale pilootprojecten een aantal experimenten
vanuit mensgericht ontwerpen / human-centered design.

Elke stad wordt hierin gecoacht en krijgt vorming aangeboden over human-
centered design.

De opgebouwde kennis en ervaring wordt nadien ontsloten in een toolbox.



Bouwen aan een e-inclusiebeleid

Digitale inclusie verankeren in het Leuvense
beleid

m Stad Leuven tekende in op de recente subsidie voor de uitrol van een lokaal e-
inclusiebeleid (Vlaamse overheid - ABB)

m Hiermee willen we werk maken van een overkoepelend en stadsbreed e-
inclusiebeleid
¢ Brede lokale analyse van bestaande initiatieven
¢ Doelstellingenkader en actieplan ontwikkelen
¢ Initiatieven, acties en werking op elkaar afstemmen
¢ Implementeren in beleids- en meerjarenplannen



Bedankt! Vragen?
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