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Voorwoord 
 

Ik heb vorig jaar stage gelopen bij de overheidsorganisatie Jeugd, Onderwijs en Samenleving 

(JOS) van de gemeente Rotterdam. Na mijn vertrek is de organisatie flink veranderd, met 

name door de bezuinigingen op de overhead. Zo is JOS bijvoorbeeld verhuist naar een ander 

pand. De situatie nu bij JOS is daardoor zeer verschillend van hoe deze vorig jaar was.  

 

Ik was zelf onder andere gemotiveerd om daar mijn afstudeerstage te doen omdat het juist nu 

een interessante plek is om een opdracht uit te voeren. Er is sprake van ontwikkelingen binnen 

de overheid, wat in mijn ogen leerzaam is om mee te maken. Verder vind ik het belangrijk dat 

de opdracht actueel is en een onderwerp heeft dat mijn interesse heeft. HNW en de 

ontwikkeling van DIV zijn beiden actueel en en ik heb er met plezier onderzoek naar gedaan.  

De afgelopen zeventien weken heb ik hard gewerkt aan deze opdracht. Ik vond het ontzettend 

leuk en heb veel geleerd, maar het was ook zwaar. Het betreft een specifiek onderwerp 

waardoor informatie over het onderwerp niet altijd even makkelijk te vinden was.  

 

De afgelopen zeventien weken heb ik gelukkig ook hulp gehad en daarvoor wil ik iedereen  

die heeft meegeholpen bedanken. Ik wil Cees van Diest bedanken voor het meedenken. Ik wil 

Pino Roth en Benne Holwerda bedanken voor het vertrouwen in mij om mij deze opdracht te 

laten uitvoeren. Ik wil Pino ook bedanken voor de leuke wekelijkse gesprekken en het 

meedenken over de opdracht. Als laatste, maar zeker niet de onbelangrijkste, wil ik mijn 

vader bedanken voor de steun en het meedenken. 

 

Thijmen  Leben 

Zoetermeer, 1 juni 2012  
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1. Inleiding 

 

Dit afstudeerverslag is geschreven in het kader van mijn studie Informatiedienstverlening  

en -management. Deze studie volg ik aan de Academie ICT & Media van de Haagse  

Hogeschool. Het afstudeertraject heeft plaatsgevonden bij de gemeentelijke dienst Jeugd, 

Onderwijs en Samenleving (JOS) van Rotterdam. Binnen JOS is een ontwikkeling ingezet 

richting Het Nieuwe werken (HNW). De afdeling Documentaire Informatievoorziening (DIV) 

wil meer concreet krijgen hoe zij in kan spelen op deze ontwikkeling van HNW. Om gelijk 

een beeld te geven van wat HNW is, gebruik ik de onderstaande definitie van Bijl (2009), die 

uit het uitgevoerde literatuuronderzoek naar voren is gekomen: 

 

 

“Het Nieuwe Werken is een visie om werken effectiever, efficiënter maar ook 

plezieriger te maken voor zowel de organisatie als de medewerker. Die visie wordt 

gerealiseerd door die medewerker centraal te stellen en hem – binnen bepaalde 

grenzen – de ruimte en vrijheid te geven in het bepalen hoe hij werkt, waar hij werkt, 

wanneer hij werkt, waarmee hij werkt en met wie hij werkt. Recente ontwikkelingen 

in de ICT maken Het Nieuwe Werken technisch mogelijk en maatschappelijke 

ontwikkelingen maken het wenselijk.” 

 

 

Dit afstudeerverslag is geschreven voor de beoordelende docenten van de Haagse  

Hogeschool en de meebeoordelende mentor van de betrokken dienst. Dit afstudeerverslag 

geeft inzicht in de wijze waarop ik het onderzoek heb uitgevoerd, waarom ik bepaalde stappen 

heb genomen en toont de resultaten van het onderzoek. 

 

Leeswijzer 

 

- Hoofdstuk 2 geeft een beschrijving van de organisatie en de structuur van de 

organisatie, de ontwikkelingen in de wijze van werken binnen JOS en ten slotte 

worden de taken van DIV toegelicht;  

- Hoofdstuk 3 geeft de opdrachtomschrijving, de aanleiding van het probleem, de 

probleemanalyse en de doelstelling van de opdracht weer. Voorts worden de hoofd- en 

deelvragen beschreven. Dit hoofdstuk sluit af met een beschrijving van de uitgevoerde 

werkzaamheden;  

- Hoofdstuk 4 geeft de aanpak van het onderzoek weer en geeft een beschrijving van de 

gekozen onderzoeksmethoden gevolgd door een uitleg waarom deze 

onderzoeksmethoden zijn gekozen; 

- Hoofdstuk 5 geeft de resultaten weer per onderzoeksmethode en per deelvraag binnen 

de betreffende onderzoekmethode;  

- Hoofdstuk 6 geeft de conclusie van het onderzoek weer en de gegeven aanbevelingen 

naar aanleiding van de onderzoeksresultaten; 

- Hoofdstuk 7 geeft de proces- en productevaluatie weer ten aanzien van de 

afstudeerperiode, waarin ik reflexteer op de opgeleverde producten en de wijze van 

werken tijdens de afstudeerperiode;  

- In hoofdstuk 8 zijn de competenties en de bijbehorende niveaus beschreven die tijdens 

het afstudeertraject aangetoond zijn. Het afstudeerverslag wordt afgesloten met een 

literatuurlijst en relevante bijlagen.  
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2. Jeugd, Onderwijs en Samenleving 

 

Als achtergrondinformatie wordt in dit hoofdstuk de JOS-organisatie van de gemeente 

Rotterdam op hoofdlijnen beschreven. De complete beschrijving van de gemeentelijke 

organisatie is als bijlage opgenomen (bijlage 1 Bedrijfsanalyse).  

 

2.1 De Organisatie 

 

JOS is een gemeentelijke dienst van Rotterdam en heeft ongeveer 400 medewerkers in dienst. 

JOS werkt aan perspectief voor Jongeren, aan het beste Onderwijs en investeert in een 

Samenleving waaraan alle Rotterdammers kunnen en willen meedoen. JOS wil een dienst 

zijn: 

 die persoonlijk betrokken is, resultaatgericht, open, goed benaderbaar, op de 

uitvoering gericht en ondernemend, 

 die de grote lijnen van ontwikkelingen in de stad ziet, 

 waar de medewerkers professioneel en betrouwbaar werk leveren (en daartoe de stad 

goed kennen en uitblinken als netwerkers). 

 

JOS stimuleert, faciliteert en start zelf nieuwe ontwikkelingen in het onderwijs en in de 

samenleving. Dat doet JOS op verschillende manieren: door goede initiatieven en 

ontwikkelingen te stimuleren met subsidies, te bemiddelen tussen vraag en aanbod en 

snelheid te krijgen in betere samenwerking.  

 

2.2 Organisatiestructuur 

 

JOS werkt aan perspectief voor Jongeren, aan het beste Onderwijs en investeert in een 

Samenleving waaraan alle Rotterdammers kunnen en willen meedoen. JOS kent een 

taakgerichte organisatie-indeling, die bestaat uit vier lijnafdelingen en drie stafafdelingen. De 

afdelingshoofden van Mensen Middelen, Bureau Programma's & Projecten, Jeugd, 

Onderwijs, Samenleving en het Jongerenloket vormen samen met de directie en de 

dienstcontroller het managementteam (JOS, 2012). 

 

De vier lijnafdelingen zijn: 

 Afdeling Jeugd; 

 Jongerenloket; 

 Afdeling Onderwijs; 

 Afdeling Samenleving. 

 

De stafafdelingen vormen de basis van de organisatie, met ondersteuning voor dienst en 

directie. 

 Bureau Programma‟s & Projecten: verzorgt ondersteuning bij projecten die afdeling- 

en dienstoverstijgend worden uitgevoerd; 

 Afdeling Mensen & Middelen: verzorgt de bedrijfsvoering binnen JOS; 
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Figuur 1: Jeugd, onderwijs en samenleving in organogram 

 

2.3 Ontwikkeling in de wijze van werken binnen JOS 

 

Binnen JOS is een ontwikkeling ingezet richting Het Nieuwe werken (HNW). Op dit moment 

is binnen JOS al één afdeling, de afdeling leerplicht, langere tijd bezig met het toepassen van 

aspecten van HNW. Zij lopen dus voorop in de toepassing van HNW binnen JOS. JOS als 

geheel ziet HNW als een beweging die stapsgewijs groter wordt en aan kracht wint binnen de 

organisatie. Zo doet JOS in de huidige situatie - als tussenfase - aan flexwerken. Een groot 

deel van het initiatief om te komen tot HNW heeft JOS gelegd bij leidinggevenden en 

medewerkers. Aangezien JOS, zoals hiervoor al aangegeven, HNW meer als een beweging 

ziet en niet als project met vooraf bepaalde mijlpalen, heeft zij ook geen concrete termijn 

vastgelegd waarbinnen HNW volledig ingevoerd dient te zijn. Om toch een bepaalde 

continuïteit en voortgang te waarborgen is er vanuit het concern Rotterdam een team-HNW 

ingesteld, dat als stabiele kern dient voor de HNW beweging. Zij hebben een ondersteunende 

en promotende rol. 

 

2.4 Taken DIV 

 

DIV bestaat uit 8 medewerkers (inclusief teamleider DIV) en valt onder de stafafdeling 

Mensen & Middelen. DIV is verantwoordelijk voor de informatiehuishouding die primair is 

gericht op het ondersteunen van het primaire proces van JOS, en secundair op het voldoen aan 

wettelijke voorschriften op dit gebied. Binnen de DIV afdeling worden werkzaamheden 

verricht die zien op het scannen en registreren van documenten. Deze documenten hebben 

betrekking op de gebieden leerplicht en beleid. Bij leerplicht draait het om documenten die 

betrekking hebben op het handhaven van de leerplichtwet, bijvoorbeeld verzuimmeldingen. 

Bij beleid gaat het voornamelijk om beleidsstukken. DIV beheert tevens het archief (zowel 

het digitale als het analoge archief). Daarnaast beantwoordt DIV ook binnenkomende vragen 

van JOS medewerkers. Deze vragen hebben onder andere betrekking op het gebruik van het 

documentmanagementsysteem (DMS) Corsa. 
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3. Opdrachtomschrijving 

 

3.1 Aanleiding 

 

Door de bezuinigingen op de overheid wordt JOS (en de overige onderdelen van de gemeente 

Rotterdam) gedwongen met steeds minder mensen het werk te verrichten. JOS en de hele 

gemeente Rotterdam, zien vanwege dit gegeven en de verhuizing van JOS naar een ander 

pand, aanleiding tot een versnelde invoering van Het Nieuwe Werken (HNW). JOS heeft zich 

afgelopen jaren beziggehouden met een efficiencyslag en is daarom aan het werk gegaan met 

digitalisering van het archief in de vorm van een documentmanagementsysteem. HNW kan 

JOS helpen in het primaire proces door verder te moderniseren in de bedrijfsvoering en de 

wijze van werken. Met HNW beoogt JOS  slimmer (samen) te werken en tevens flink te 

besparen op de bedrijfsvoering, waarbij toch de dienstverlening op het huidige niveau kan 

worden gehandhaafd. De gemeente Rotterdam ziet HNW als de toekomst, met als 

eindresultaat een beter product voor de Rotterdammer, dat tegen lagere kosten dan nu tot 

stand komt. Het is op het moment echter niet duidelijk hoe de afdeling Documentaire 

Informatievoorziening (DIV) in kan spelen op de veranderingen die HNW meebrengt, met 

betrekking tot de informatiebehoefte, werkwijze en werkomstandigheden.  

 

3.2 Probleemanalyse 

 

Een organisatie die richting Het Nieuwe Werken gaat, vereist ook een DIV die op een 

moderne manier gaat werken. Dat wil zeggen, een afdeling DIV die zich op een vernieuwende 

manier opstelt richting de organisatie. Daarvoor zal DIV moeten „schaven‟ aan de eigen 

competenties. Om duidelijk te krijgen hoe DIV zich moet gaan ontwikkelen en in kan spelen 

op de veranderingen die HNW met zich meebrengt, moet er - door onderzoek - gekeken 

worden naar de huidige situatie zonder HNW waarin DIV functioneert en de nieuwe situatie 

waar zij naar toegaat wanneer JOS overgaat op HNW. De afdeling DIV zit op een andere 

locatie (Nikkelstraat) dan de rest van JOS (Librijesteeg). Het uitgangspunt van DIV op dit 

moment is dat er geen medewerkers van DIV op de Librijesteeg komen te zitten. Wanneer 

blijkt dat het digitaal werken (te) veel problemen met zich meebrengt die DIV niet op afstand 

op kan lossen, dan kan het zijn dat JOS besluit alsnog een medewerker van DIV op de 

Librijesteeg te plaatsen. 

 

DIV kijkt naar hoe zij zich aan kan passen aan de nieuwe situatie en HNW. Voorts moet DIV 

ook kijken hoe zij kan inspelen op de informatiebehoefte van het personeel van JOS. Er is nog 

geen plan hoe het werk van DIV op de nieuwe locatie in het kader van HNW geregeld wordt. 

Duidelijk is dat de huidige werkwijze niet volstaat in de nieuwe situatie met HNW. Het is 

daarom van belang dat DIV duidelijkheid krijgt over hoe zij op een gedegen manier kunnen 

inspelen op de nieuwe werksituatie in het kader van HNW. 
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3.3 Doelstelling 

 

Het resultaat c.q. het doel van de opdracht is een advies over hoe DIV het beste kan inspelen 

op de veranderingen die HNW met zich meebrengt, gebaseerd op de verzamelde gegevens 

over deze veranderingen. Met behulp van dit advies kan DIV goed inspelen op de HNW 

beweging, wanneer deze ook bij de rest van JOS zijn intrede doet, waardoor zij JOS beter 

kunnen ondersteunen. 

 

3.4 Hoofd- en deelvragen 

 

De volgende hoofd- en deelvragen zijn geformuleerd naar aanleiding van de probleemanalyse: 

Hoe kan DIV adequaat inspelen op de veranderingen die Het Nieuwe Werken binnen JOS met 

zich meebrengt? 

 

1. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie?  

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

3. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua 

processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 

 

3.5 Uitgevoerde werkzaamheden 

 

Voor het onderzoek zijn de onderstaande opdrachten c.q. activiteiten uitgevoerd. De planning 

van het onderzoek is opgenomen als bijlage (bijlage 4, Globale planning). 

 

 Oriënteren op de opdracht (plan van aanpak, bedrijfsoriëntatie, onderzoeksplan) 

 Literatuuronderzoek  

 Analyseren bestaand materiaal 

 Interviews afnemen 

 Onderzoeksresultaten verwerken in onderzoeksrapport 

 Adviesrapport opstellen aan de hand van onderzoeksrapport 

 Implementatieplan schrijven aan de hand van adviesrapport 

 

Hieruit zijn de volgende (tussen)producten naar voren gekomen: 

 Plan van aanpak 

 Onderzoeksplan 

 Bedrijfsoriëntatie  

 Literatuurrapport 

 Interviewrapport 

 Rapportage analyse bestaand materiaal 

 Onderzoeksrapport 
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4 Aanpak van het onderzoek 

 

In dit hoofdstuk staat de opzet van het onderzoek centraal. De onderzoeksopzet geeft ten  

eerste een beeld van de manier waarop ik het onderzoek heb aangepakt, en ten tweede is dit 

een verantwoording voor de manier waarop ik het onderzoek heb aangepakt. 

 

In het onderzoek maak ik gebruik van verschillende onderzoeksmethoden (triangulatie).  

Triangulatie verstevigt de resultaten; het verhoogt de validiteit en betrouwbaarheid 

(Verhoeven, 2011). 

 

Bij een onderzoek is er verder het verschil tussen kwantitatief en kwalitatief onderzoek. In dit 

onderzoek heb ik voornamelijk gebruik gemaakt van kwalitatief onderzoek. “Kwalitatief 

onderzoek is niet gebonden aan het verzamelen van cijfermatige gegevens. De onderzoeker 

kan zich aanpassen aan de omstandigheden tijdens het onderzoek. De benadering is daarmee 

open en flexibel, bovendien wordt ingegaan op de achtergronden van de verzamelde 

gegevens” (Verhoeven, 2010). Het onderzoek is uitgevoerd door midel van interviews, 

analyse van bestaand materiaal en literatuuronderzoek. Hieronder geef ik eerst de afbakening 

en de deelvragen van het onderzoek aan. Daarna geef ik per onderzoeksmethode aan waarom 

ik voor de betreffende methode heb gekozen in het onderzoek. De uitwerking van de 

onderzoeksmethoden is te vinden in hoofdstuk 3. 

 

Deelvragen 

 

1. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie?  

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

3. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua 

processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 

 

Uit onderstaande matrix valt af te lezen welke methodiek wordt ingezet voor de betreffende 

deelvragen.  

 

 Interviews Literatuuronderzoek Analyse bestaand 

materiaal 

Groepsinterview 

Deelvraag 1  X    

Deevraag  2  X X X  

Deelvraag 3  X X X  
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4.1 Deelnemers aan het onderzoek 

 

Voor het onderzoek heb ik dertien interviews afgenomen bij medewerkers van de afdeling 

DIV, de afdeling leerplicht en een medewerker van het team HNW. De geïnterviewden gaven, 

op één na, hun toestemming voor het opnemen van het gesprek op een recorder. Van het 

interview dat niet is opgenomen zijn aantekeningen gemaakt tijdens het gesprek. Van de 

afdeling leerplicht heb ik alleen de teamleiders geïnterviewd aangezien zij in mijn opvatting 

het beste zicht hebben op de informatiebehoefte van de afdeling leerplicht naar aanleiding van 

HNW.  

 

Tijdens één van de interviews met de teamleiders heb ik de aanbeveling gekregen om ook één 

van de medewerkers van de afdeling leerplicht te interviewen, omdat die medewerker ook 

veel van mijn onderzoeksonderwerp afweet. De steekproef op de afdeling leerplicht is select, 

omdat de geselecteerde medewerkers van de afdeling leerplicht niet op basis van toeval uit de 

populatie zijn gekozen (Verhoeven, 2011). 
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4.2 Onderzoeksontwerp 

 

Bij het uitvoeren van het onderzoek heb ik gebruik gemaakt van verschillende 

dataverzamelingsmethoden. Deze methoden waren kwalitatief. In de komende paragrafen 

beschrijf ik per dataverzamelingsmethode wat deze methode inhoud, waarom ik voor deze 

methode heb gekozen en wat de voor- en nadelen ervan zijn. De volgende 

dataverzamelingsmethoden heb ik gebruikt in het onderzoek: 

 Interviews; 

 Analyse bestaand materiaal; 

 Literatuuronderzoek. 

 

4.2.1 Interviews 

 

Ik heb voor de onderzoeksmethode „interviewen‟ gekozen omdat ik dan naast gesloten vragen 

ook open vragen kan stellen, kan doorvragen en kan vragen waarom de geïnterviewde een 

bepaald antwoord geeft (Meyenfeldt, 2005). Een alternatief was het houden van een enquête. 

Maar omdat een enquête vooral gesloten vragen bevat, een grotere populatie prefereert om 

nauwkeurig te zijn, ik niet kan doorvragen en niet weet hoe de geïnterviewde de vraag heeft 

geïnterpreteerd, heb ik ervoor gekozen geen enquête te houden (Jansen, E.P.W.A., Joostens, 

Th.H., Kemper, D.R., 2004).  

 

Met behulp van de interviews heb ik mijn inzicht vergroot in de informatiebehoefte van de  

afdeling leerplicht en de ideeën van DIV. Onder de geïnterviewden bevinden zich zes DIV 

medewerkers, een DIV senior, een DIV teamleider, drie teamleiders van de afdeling 

leerplicht, een medewerker van de afdeling leerplicht en een medewerker van het team HNW. 

De afdeling leerplicht past al sinds een jaar, als enige afdeling binnen JOS, aspecten van 

HNW toe. Dit betekent dat de afdeling leerplicht de meeste ervaring heeft met HNW en 

daardoor de meest waardevolle informatie voor mijn onderzoek heeft. De andere 

medewerkers van JOS hebben een stuk minder ervaring met HNW en heb ik daarom niet 

uitgenodigd voor een interview.  

 

Interviews worden gehouden in verschillende vormen. Ik heb gekozen om de interviews op 

een halfgestructureerde wijze te houden, zodat ik flexibel in kan spelen op de situatie. Voor de 

interviews heb ik gebruik gemaakt van een topiclijst. Dit is een lijst met onderwerpen en 

subonderwerpen die ik in de interviews aan de orde heb gesteld, waarbij er genoeg ruimte is 

voor de eigen inbreng van de respondent (Verhoeven, 2011).  

 

De interviews zijn anoniem verwerkt, zodat de respondenten geen of zo min mogelijk 

informatie bewust terughouden. De interviews zijn opgenomen door middel van een recorder. 

De geïnterviewden gaven, op één na, hun toestemming voor het opnemen van het gesprek op 

een recorder. Ik heb gekozen om de interviews op te nemen, zodat ik tijdens het interview 

beter kan luisteren naar wat de respondent te zeggen heeft en daardoor beter op de 

antwoorden van de respondent kan inspelen. Het interviewen is een belangrijke 

onderzoeksmethode geweest, aangezien de ideeën en ervaring van de respondenten zelf aan 

bod is gekomen, waardoor er bij het uiteindelijke advies rekening is gehouden met de eisen, 

wensen en ideeën van de respondenten, resulterend in een advies met een groter draagvlak 

dan als het advies alleen gebaseerd zou zijn op literatuuronderzoek. 
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Aangezien ik medewerkers van verschillende afdelingen heb geïnterviewd en van elk van de 

afdelingen een ander soort informatie wil verkrijgen, heb ik gebruik gemaakt van meerdere 

topiclijsten. De onderwerpen binnen de topiclijsten zijn gebaseerd op de onderstaande 

deelvragen: 

 

Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie?  

 

Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

Hoe kan DIV, gelet op HNW, in werkwijze en qua processen het beste inspelen op  

de gewenste informatiebehoefte ten behoeve van JOS? 

 

Aan de DIV medewerkers heb ik naar hun werkzaamheden gevraagd en naar de huidige rol 

van DIV binnen de organisatie, om deelvraag 1 en voor een gedeelte deelvraag 3 te 

beantwoorden. Om deelvraag 2 en 3 te beantwoorden, heb ik de teamleiders van de afdeling 

leerplicht naar de informatiebehoefte van de eerder benoemde persona‟s, naar aanleiding van 

HNW en naar de veranderingen die HNW met zich meebrengt gevraagd. Van de medewerker 

van het team HNW wilde ik ook een antwoord op deelvraag 2 te krijgen. Als voorbereiding 

op de interviews heb ik een beginstuk geformuleerd zodat ik alle belangrijke punten die voor 

het interview genoemd moeten worden niet vergeet. Bij elk interview heb ik de volgende 

opening gebruikt (niet altijd letterlijk, maar alles wat hier in staat kwam er in terug). Deze 

opening is weggelaten bij de transcripties van de interviews: 

 

Opening: „Als eerste wil ik je bedanken voor het meewerken aan dit interview. Ik verricht 

een onderzoek voor JOS naar hoe de afdeling DIV effectief en efficiënt kan inspelen op de 

veranderingen die HNW met zich meebrengt. Het interview zal ongeveer 30 minuten duren 

en de resultaten worden anoniem verwerkt. De resultaten gebruik ik uiteindelijk bij de 

vorming van mijn advies over hoe DIV het beste kan inspelen op de veranderingen die HNW 

met zich meebrengt.‟ 
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4.2.2 Analyse bestaand materiaal 

 

Bij deze methode heb ik informatie bestudeerd die al aanwezig was binnen JOS. Hieronder 

valt bijvoorbeeld het plan van aanpak van de gemeente Rotterdam omtrent HNW. Ik heb dit 

plan van aanpak bestudeerd om te weten te komen wat de visie van de gemeente Rotterdam is 

op HNW en wat zij zien als de voordelen en de nadelen van HNW. Daarnaast heb ik gekeken 

naar de persona‟s die concern Rotterdam heeft geformuleerd om meer te weten te komen over 

de informatiebehoefte van deze persona‟s, zodat duidelijk wordt op welke punten DIV in kan 

spelen. Ik heb gebruik gemaakt van het intranet van JOS voor het bestaande materiaal. Het 

intranet heeft een zoekmachine, waardoor ik gemakkelijk gericht kon zoeken naar de 

benodigde informatie voor het onderzoek. Onder het bestaande materiaal bevindt zich naast 

het plan van aanpak van gemeente Rotterdam ook een presentatie over de persona‟s die 

gemeente Rotterdam heeft gedefinieerd binnen HNW. De resultaten van deze 

onderzoeksmethode heb ik verwerkt in een rapport, om op zo een manier de verkregen 

informatie overzichtelijk te krijgen voor mijzelf. 

 

Ik heb voor deze onderzoeksmethode gekozen omdat ik het belangrijk vind dat er niet alleen 

gekeken wordt naar hoe er vanuit de literatuur gekeken wordt naar HNW. De organisatie zou 

namelijk iets heel anders kunnen verstaan onder HNW, aangezien HNW op vele manieren 

wordt gedefinieerd en gehanteerd binnen organisaties. Door te kijken naar hoe JOS naar 

HNW kijkt, heb ik meer inzicht verkregen in hoe zij HNW zien en wat er al is gebeurd op het 

gebied van HNW en nog gaat gebeuren. Het idee hierachter was dat ik met behulp van die 

informatie een gedegen advies op kan leveren die goed inspeelt op de situatie waarin JOS zich 

bevindt. Tevens draagt deze methode bij aan de betrouwbaarheid van dit onderzoek, door niet 

alleen met behulp van literatuuronderzoek informatie te vinden over HNW, maar ook met 

materiaal binnen de organisatie zelf. De deelvraag die ik heb beantwoord met deze methode 

luidt als volgt: 

 

Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  
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4.2.3 Literatuuronderzoek 

 

Het literatuuronderzoek is een belangrijke methode geweest voor dit onderzoek, aangezien er 

in de literatuur veel ondersteuning staat voor punten die in de interviews werden genoemd. 

Hierdoor zijn sommige punten binnen het onderzoek sterker naar boven gekomen, omdat ze 

in zowel de literatuur als in de interviews werden genoemd. Ik heb ervoor gekozen om 

literatuur te gebruiken om zo mijn onderzoek en mijn adviesrapport zoveel mogelijk te 

ondersteunen.  

 

Voor het literatuuronderzoek heb ik me gericht op welke veranderingen HNW met zich 

meebrengt, en hoe DIV daar op in kan spelen. Naast onderzoek naar deze onderwerpen die 

direct ingaan op mijn onderzoek, heb ik ook literatuur gebruikt die niet direct inspeelt op mijn 

onderzoek, bijvoorbeeld de voor- en nadelen van bepaalde onderzoeksmethoden en hoe 

interviewtranscripties uitgewerkt dienen te worden. Per onderwerp waar ik onderzoek naar 

heb gedaan, heb ik verschillende trefwoorden, zoekmethoden en zoekmachines gebruikt. Een 

overzicht van de wijze van zoeken is opgenomen in bijlage 3. Op het moment dat ik een, in 

mijn optiek, goede bron had gevonden, stonden er vaak één of meerdere verwijzingen bij die 

mij weer verder hielpen bij het vinden van nog meer informatie (ook wel sneeuwbalmethode). 

Zo kwam ik steeds meer stukken tegen die bruikbaar zijn voor mijn onderzoek. Dit is één van 

de methoden die ik het meest heb gebruikt, aangezien er altijd wel wat relevants staat tussen 

de verwijzingen van een bruikbare bron. Ook al is de betreffende bron niet bruikbaar, dan 

kunnen de verwijzingen alsnog een bron bevatten die wel bruikbaar is voor het onderzoek. 

 

Bij elke bron heb ik tevens gelet op de betrouwbaarheid, relevantie en de actualiteit van de 

bron. De actualiteit is vooral belangrijk aangezien HNW, maar met name het DIV vakgebied, 

constant verandert. Bij het twijfelen aan de betrouwbaarheid van de auteur heb ik besloten om 

de bron niet te gebruiken. Tevens zijn onderwerpen over het DIV vakgebied vaak te vinden in 

vaktijdschriften, wat in de meeste gevallen betekent dat het goed zit met de betrouwbaarheid 

(ook vaak met peer review etcetera). Naast tijdschriften en websites heb ik ook boeken 

gebruikt om aan informatie te komen voor mijn onderzoek. Een overzicht van de wijze van 

zoeken is te vinden in bijlage 3.  Binnen mijn onderzoek zijn er twee deelvragen opgesteld die 

ik naast interviews en de analyse van bestaand materiaal, met behulp van literatuuronderzoek 

heb beantwoord. Het gaat hierbij om de volgende twee deelvragen: 

 

Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

Hoe kan DIV, gelet op HNW, in werkwijze en qua processen het beste inspelen op  

de gewenste informatiebehoefte ten behoeve van JOS? 

 

De resultaten van het literatuuronderzoek zijn gebruikt als ondersteuning van het onderzoek 

en het uiteindelijke advies voor de onderzoeksopdracht. De resultaten van het 

literatuuronderzoek zijn verwerkt in een literatuurrapport, om de informatie duidelijk te 

ordenen, zodat deze later makkelijk in het onderzoeksrapport verwerkt kon worden.  
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4.2.4 Groepsinterview 

 

In de laatste fase, na het schrijven van een conceptadvies, heb ik een groepsinterview 

gehouden met de DIV medewerkers, met betrekking tot het conceptadvies. De resultaten van 

het gesprek zijn gebruikt om het conceptadvies te schrijven tot een uiteindelijk advies. Het 

organiseren van een groepsinterview heeft als voordeel dat het een goede manier is om 

relatief snel informatie te verzamelen. Daarbij kunnen de deelnemers elkaar op ideeën 

brengen en is het mogelijk om opvattingen van een deelnemer te toetsen aan die van de 

andere deelnemers. Nadelen van deze methode zijn dat doorvragen lastiger is dan bij een 

individueel interview en dat het risico bestaat dat enkele deelnemers het gesprek domineren. 

Dit risico kan echter verminderd worden door er als gesprekleider op te letten dat iedereen 

ongeveer evenveel inbreng geeft (Wijzeradvies, 2012) welke methode ik dan ook heb 

toegepast. 

 

Voorafgaand aan het gesprek heb ik aan de deelnemers gevraagd of het gesprek opgenomen 

mag worden en heb ik de bedoeling van het gesprek uitgelegd. Bij de inleiding van het 

groepsgesprek heb ik voorgesteld om eerst iedereen om beurt zijn of haar mening te laten 

geven over het advies en daarna met elkaar in discussie te gaan. Het gesprek is uitgewerkt tot 

een verslag. De resultaten zijn gebruikt bij het schrijven van het uiteindelijke advies. Het 

verslag van het groepsgesprek is opgenomen in bijlage 2, „Groepsinterview‟. 
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4.3 Analyseprocedure 

 

Voor het analyseren van de resultaten heb ik per dataverzamelingsmethode een andere 

analyse toegepast. In deze paragraaf beschrijf ik de analyseprocedures. 

 

4.3.1 Interviews 

 

Voor het analyseren van de interviewresultaten heb ik gebruik gemaakt van codering. Strauss 

en Corbin (1998) onderscheiden drie soorten coderen die in drie verschillende fase worden 

gebruikt bij het analyseren van interviewresultaten: 

 Beginfase: open coderen; 

 Tussenfase: axiaal coderen; 

 Eindfase: selectief coderen. 

 

In de beginfase van het analyseren van de interviewresultaten gebruikte ik het open coderen. 

In deze fase deelde ik de resultaten in fragmenten in en hing aan ieder fragment een label 

(Boeije, 2005). In de daaropvolgende fase, de tussenfase, heb ik het axiaal coderen gebruikt. 

Hierbij inventariseerde, vergeleek, ordende en interpreteerde ik de labels uit de eerste fase 

(Boeije, 2005). In de eindfase gebruikte ik het selectief coderen. Hierbij bepaalde ik de 

samenhang tussen de verschillende fragmenten die bij de categorieën labels horen en dacht na 

over het beantwoorden van de onderzoeksvragen (Boeije, 2005). 

 

4.3.2 Literatuuronderzoek 

 

Bij het analyseren van de resultaten van het literatuuronderzoek heb ik de resultaten in een 

literatuurmatrix verwerkt. In een literatuurmatrix geef je in trefwoorden aan welke 

antwoorden in welke publicaties worden besproken en kan helpen informatie te rangschikken 

voordat je tekst gaat uitwerken (Steehouder, M., Jansen, C., Maat, K., Staak, J. van der, Vet, 

D. de, Witteveen, M. & Woudstra, E., 2006). 
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4.4 Voor- en nadelen per onderzoeksmethode 

 

Tot slot heb ik hieronder een schema gemaakt, waarin de voor- en nadelen van de 

onderzoeksmethoden die ik heb gebruikt overzichtelijk weergegeven staan. 

 

 Voordeel  Nadeel Bron 

Analyse bestaand 

materiaal 

 

 

Met behulp van 

documenten binnen 

JOS kan ik snel veel te 

weten komen over het 

beleid van JOS 

 

Als het materiaal binnen 

JOS gedateerd is, is het 

minder relevant 

 

Interviews 

 

Met behulp van 

interview krijg ik 

inhoudelijke 

antwoorden 

 

Als onderzoeker kan ik 

ook beter begrijpen wat 

de geïnterviewde zegt, 

eventueel vraag 

opnieuw stellen of 

doorvragen. 

 

Kans op sociaal 

wenselijke  

antwoorden 

 

 

Beïnvloeding van 

interviewer mogelijk 

 

(Meyenfeldt, 

2005) 

Literatuuronderzoek 

 

Geschikte methode om 

de stand van zaken van 

een bepaald onderwerp 

te schetsen 

 

 (Veen & 

Westerkamp, 

2008) 

Groepsinterview 

 

 

Manier om relatief snel 

informatie te 

verzamelen 

 

Deelnemers kunnen 

elkaar inspireren met 

hun ideeën 

Doorvragen is lastiger 

dan bij individueel 

interview 

 

Risico dat enkele 

deelnemers het gesprek 

domineren 

(Wijzeradvies, 

(2012) 
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5. Resultaten 

 

Zoals in hoofdstuk 2 vermeld is, heb ik gebruik gemaakt van verschillende methoden, 

namelijk interviewen, het analyseren van bestaand materiaal en literatuuronderzoek. In dit 

hoofdstuk staan de resultaten, per methode binnen het onderzoek, beschreven. De resultaten 

zijn geordend op basis van de geformuleerde deelvragen. 

 

5.1 Interviews 

 

De voorbereiding op de interviews, planning en uitwerking van de interviews zijn beschreven 

in het interviewrapport. Om de resultaten zo objectief mogelijk weer te geven, wordt er 

veelvuldig gebruikt gemaakt van citaten uit de interviews in deze paragraaf.  

 

    1. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie? 

 

Om duidelijk te krijgen hoe DIV in moet spelen op de veranderingen die HNW met zich 

meebrengt binnen JOS, heb ik eerst inzichtelijk gemaakt wat de huidige situatie van DIV is. 

Ik heb hiervoor gekeken naar hoe de DIV medewerkers zelf naar DIV kijken en wat zij 

denken over de toekomst van DIV, bijvoorbeeld welke weg DIV in moet slaan.  

 

 „Wat zie jij als de functie van DIV binnen de organisatie?‟ 

 

- Respondent B (DIV): „Volgens mij digitaliseert DIV zoveel mogelijk de 

poststromen en archiefstromen binnen de organisatie.‟ 

 

- Respondent C (DIV): „Zoveel mogelijk informatie verstrekken binnen de dienst. 

Daarnaast helpen waar nodig is, vooral met Corsa, daar hebben de mensen vaak nog 

steeds een helpende hand bij nodig.‟ 

 

- Respondent G (DIV): „Ik vind DIV een ondersteunende afdeling die ervoor zorgt 

dat de organisatie alles terug kan vinden.‟ 

 

 

De DIV respondenten lijken een soortgelijke kijk op de huidige functie van DIV te hebben en  

lijken DIV te zien als een ondersteunende afdeling, die de informatiestromen binnen de 

organisatie regelt. De respondenten lijken DIV te zien als een belangrijk deel van de 

organisatie, aangezien bij DIV de poststukken het eerste binnenkomen. DIV wordt volgens de 

helft van de DIV respondenten ondergewaardeerd door de rest van de organisatie. Naar 

aanleiding van deze uitkomst heb ik de betreffende DIV respondenten gevraagd waarom zij 

van mening zijn dat de organisatie niet ziet hoe belangrijk DIV voor JOS is. 

 

 „Hoe denk je dat het komt dat mensen niet zien hoe belangrijk DIV is voor JOS?‟ 

 

- Respondent D (DIV): „Dat heeft te maken met het naar buiten treden. In vroegere 

tijden was DIV altijd heel op zichzelf, introvert eigenlijk. Het opleidingsniveau van 

DIV‟ers is helaas niet zo hoog, dat speelt ook mee.‟ 
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Uit bovenstaand antwoord blijkt dat DIV vroeger een introvert karakter had, waardoor DIV 

minder gewaardeerd wordt en DIV niet goed bekend is binnen JOS. Dit is één van de punten 

waarbij ik een verband heb gelegd met de literatuur. In de literatuur is naar voren gekomen 

dat DIV voor meer waardering en bekendheid naar voren moet komen binnen de organisatie.  

De mening van de respondenten betreffende de waardering van de DIV afdeling, lijkt zich 

ook te uiten in de antwoorden op de hierna volgende vraag of DIV voldoende betrokken 

wordt bij processen en projecten. 

 

 „Wordt DIV genoeg betrokken bij informatieprocessen en informatieprojecten binnen 

JOS?‟ 

 

- Respondent E (DIV): „Ik vind te weinig. Achteraf worden we er pas bijgeroepen. 

Dat hebben we pas weer ervaren.‟  

 

- Respondent H (DIV): „Wij krijgen heel vaak pas de informatie achteraf en dat is 

jammer. Eigenlijk zouden wij aan het begin van het proces mee moet lopen‟ 

 

 

De DIV‟ers geven aan dat DIV vaak te laat of niet wordt betrokken bij processen waar DIV 

vanuit hun optiek wel degelijk verstand van heeft. Ook dit is een punt waarmee ik een 

verband heb gelegd met de literatuur. Zo staat er in de literatuur dat de DIV‟er verstand moet 

hebben van de werkprocessen en informatiebehoefte binnen de organisatie. Om inzicht te 

krijgen in deze processen, moeten de DIV‟ers deze processen wel onder ogen krijgen. Eén 

van de respondent heeft aangegeven dat DIV zelf moet zorgen voor het meer betrokken 

worden bij processen in plaats van te wachten op wat de rest van de organisatie doet. 

 

DIV zorgt onder andere voor het archief, door het archiveren van beleids- en 

leerlingendossiers. Om deze reden heb ik ook gevraagd naar hoe het staat met het analoge 

archief en of deze digitaal dient te worden, in het kader van HNW. Wanneer wordt 

doorgevraagd over de archivering geven een aantal respondenten aan dat het archiveringswerk 

blijft liggen. De respondenten hebben wisselende meningen over het papieren archief.  

 

 „Is het de bedoeling dat het archief volledig digitaal wordt?‟ 

 

- Respondent E (DIV): „Alles is wel digitaal, alles is digitaal wat in de kast zit. Maar 

we kunnen alle fysieke stukken nog niet achterwege laten. Als we die substitutie 

hebben kunnen we alles numeriek doen en in dozen stoppen en in verloop van tijd 

kan het zo weg. Maar wij mogen dat nog niet want we hebben nog niet die 

substitutie, dan moet je aan heel veel eisen voldoen.‟ 

 

- Respondent G (DIV): „Het digitale dossier is leidend en compleet, waarom zou je 

dan nog dossiers aanmaken. We hebben bijna alleen maar een te vernietigen 

archief, wat mij betreft kan het zo weg.‟ 

 

 

Uit de verkregen antwoorden lijkt zich af te tekenen dat de noodzaak over het wel of niet 

bijhouden van het niet digitale archief verschillend wordt gedacht of in ieder geval geen 

consensus is. Uit het antwoord van respondent E komt naar voren dat de DIV afdeling aan een 

reeks eisen dient te voldoen, om af te stappen van papieren dossiers, waar zij volgens de 
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respondent nog niet aan hebben voldaan. Ik heb over het onderwerp archivering ook literatuur 

geraadpleegd en hiermee verbanden gelegd. Zo is digitaal werken binnen HNW een 

belangrijk punt en speelt een digitaal archief daar goed op in. Dat is iets waar ik ook rekening 

mee heb gehouden aan het eind bij formuleren van adviezen. Aangezien digitaal werken een 

belangrijk punt is bij HNW, vind ik het belangrijk om inzicht te krijgen in wat de mate van 

digitaal werken op het moment is binnen DIV. DIV is zelf sinds de verhuizing bezig met nog 

meer digitaal werken dan voorheen. De onderstaande antwoorden geven daar een beeld van. 

 

 „Jullie zijn een paar maanden geleden verhuisd naar de Nikkelstraat en de rest van JOS 

naar de Librijesteeg. Kan je vertellen wat je van die verhuizing vindt en wat er 

veranderd is qua werk en sfeer door die verhuizing?‟ 

 

- Respondent D (DIV): „Ik vind het een verbetering. De locatie is een beetje een 

drama, maar goed, met je projecten heb je daar niks aan. De sfeer is wel hetzelfde. 

Er zijn twee dingen. Het negatieve is dat vroeger een klant binnenkwam met een 

bepaalde vraag en daar kon je gelijk op inspelen. En ja we konden met hem 

meelopen om op zijn eigen pc iets uit te leggen en dat kan nu niet meer. Het 

voordeel is dat er hier en daar wat zeurpieten tussenzaten. Mensen die altijd klagen 

en mopperen en die zitten nu daar. Dat is een positief iets.‟ 

 

- Respondent G (DIV): „De grootste veranderingen is dat ze werk op afstand moeten 

doen. Terwijl de eigenlijke productiewerkzaamheden niet zijn veranderd. Ik vind 

ook niet dat de dienstverlening er slechter door is geworden en de digitalisering 

neemt ook meer toe. Zowel DIV, als de rest van de organisatie zijn zich daarvan 

bewuster geworden. Eerst op de oude locatie was het nog heel makkelijk om boven 

even wat af te geven, of even beneden wat te vragen. Nu worden mensen gewoon 

geacht zelfstandiger te handelen. Vanuit de Librijesteeg worden ze ook 

innovatiever. Dat ze niet alles meer bij de hand hebben. Dat ze dus ook niet even 

snel kunnen vragen om een dossier.‟ 

 

 

Vooral naar voren komt dat de respondenten het persoonlijk contact missen. Naast dat de 

respondenten het persoonlijk contact missen voor de sfeer, blijkt dat het ook invloed heeft op 

de werkzaamheden, namelijk het gelijk inspelen op de vraag van de klant. Verder neemt de 

digitalisering heel erg toe, zowel binnen DIV als bij de rest van JOS, zo gaat alle post digitaal. 

Ook komt naar voren dat de eigenlijke werkzaamheden niet veranderen, alleen de manier 

waarop deze worden uitgevoerd. Dat is in mijn optiek een belangrijk punt binnen het 

onderzoek, dat ook in de literatuur terugkomt. 

 

Eén van de ideeën binnen DIV was om een DIV‟er op de Librijesteeg te plaatsen, zodat 

vragen persoonlijk beantwoord kunnen worden en DIV een gezicht krijgt binnen de 

organisatie. De opvattingen over dit idee binnen de groep DIV respondenten zijn verschillend. 

 „Wat vind je van het idee om een DIV‟er om de Librijesteeg te zetten?‟ 

 

- Respondent I (DIV): „Ja, zeker wel een goed idee. Maar je moet wel zorgen dat het 

bekend is dat er iemand zit. Er komt wel meer zichtbaarheid, ik vind in ieder geval 

dat je het met proberen en na een paar maanden moet evalueren. Werkt het wel of 

werkt het niet. Kijken of het ook echt werkt.‟ 
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De meeste respondenten vinden dat het idee geprobeerd moet worden. Daarbij moet volgens 

de respondenten wel gelet worden om het idee kenbaar te maken bij de rest van JOS.  Ik heb 

bij de antwoorden een verband gelegd met een eerdere interviewvraag over de waardering van 

DIV, waaruit naar voren kwam dat dat komt omdat DIV niet echt goed zichtbaar is. Tevens 

heb ik een verband gelegd met de literatuur, namelijk het naar voren komen van DIV binnen 

de organisatie, om zo de organisatie meer te ondersteunen en meer waarde te bieden voor de 

organisatie. Het plan van het plaatsen van een DIV‟er op de Librijsteeg speelt namelijk op dat 

idee in.  

 

Op de vraag wat de respondenten voor veranderingen zien in de toekomst voor DIV, gaven de 

respondenten verschillende antwoorden. De helft van de respondenten denkt dat DIV niet gaat 

of hoeft te veranderen. Ik heb deze vraag gesteld omdat ik het belangrijk vind om te kijken of 

de DIV‟ers zelf ideeën hebben over wat er veranderd moet worden aan de rol van DIV. Door 

eventueel ideeën of gedachten van de DIV‟ers zelf te gebruiken zou ik het draagvlak van het 

advies namelijk kunnen verhogen. 

 

 „Hoe zie jij DIV veranderen in de komende jaren?‟ 

 

- Respondent C (DIV): „Ik denk niet dat DIV hoeft te veranderen. Ik denk dat DIV 

bij de huidige taken blijft. Misschien wel een adviserende functie over het digitale 

werken, maar ik denk dat vooral Pino en Eva dat moeten doen.‟ 

 

- Respondent G (DIV): „Ik denk dat ook DIV veel digitaler gaat werken in de zin 

van het hele basale uitprinten en inscannen. Dat zal meer en meer gaan verdwijnen. 

Daarnaast nog ondersteunender worden in het gebruik van MyCorsa, zolang er nog 

met MyCorsa gewerkt wordt.‟ 

 

 

Eén van de respondenten binnen de groep die niet denkt dat DIV hoeft te veranderen, geeft 

aan dat DIV een meer adviserende functie gaat krijgen, hoewel dat volgens de respondent niet 

voor elke DIV medewerker geldt. Eén van de respondenten vindt dat DIV in ieder geval meer 

betrokken moet worden bij het proces van JOS, waarbij DIV‟ers zelf ook het initiatief nemen: 

 

- Respondent G (DIV): „DIV is onderdeel van een proces. Ik heb het idee dat dat 

niet altijd even duidelijk voor hunzelf is. Zij voeren een stukje van het proces uit, 

maar hoe meer je je bewust bent van de rest van het proces, hoe beter je jouw deel 

in behandeling kan nemen en hoe sneller je een gebruiker begrijpt. Dat is iets waar 

DIV in moet groeien.‟ 

 

 

Bovenstaand antwoord komt ook terug in de literatuur en vormt een belangrijk punt binnen 

het onderzoek. HNW draait onder andere om het centraal staan van de organisatie. Als DIV 

niet verder kijkt dan zichzelf en zich alleen maar met zichzelf bemoeit en niks van de rest van 

de organisatie weet, kunnen zij ook niet optimaal inspelen op de rest van de organisatie. Om 

de ondersteuning van DIV zo goed mogelijk te maken, heeft DIV inzicht nodig in wat er 

gebeurd bij de rest van de organisatie. 
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2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  
 

De respondent van het team HNW vertelt dat het concern Rotterdam HNW ziet als een 

beweging en niet als een project met vooraf bepaalde mijlpalen. Daarom is er ook geen 

concrete termijn vastgelegd waarbinnen HNW volledig ingevoerd dient te zijn. Om toch een 

bepaalde continuïteit en voortgang te waarborgen is er vanuit het concern Rotterdam een 

team-HNW ingesteld, dat als stabiele kern dient voor de HNW beweging. Het team-HNW  

heeft een ondersteunende en promotende rol. 

 

Volgens de respondent zijn er zijn drie componenten die aangepast moeten worden voordat 

men volledig conform HNW kan werken. Ze hebben betrekking op huisvesting, ICT, en 

gedrag en worden ook wel bricks, bytes en behaviour genoemd. Het kernteam van HNW 

houdt zich vooral bezig met de behaviour kant. Het HNW-team promoot HNW door middel 

van inspiratiecollege‟s en pilots, waarvoor personeel binnen het concern zich in kunnen 

schrijven op het intranet. Bij deze colleges en pilots worden medewerkers gemotiveerd door 

een beeld te geven van de voordelen die HNW met zich meebrengt binnen de organisatie. 

Daarnaast heeft het team ook een plan van aanpak beschreven voor HNW, genaamd VanPlan, 

waarin de visie op HNW duidelijk beschreven staat en welke veranderingen er aan zitten te 

komen naar aanleiding van de HNW beweging. Na het gesprek met de respondent heb ik 

onder andere dit VanPlan gebruikt bij de methode analyse bestaand materiaal. 

 

De respondent vertelt dat de veranderingen van HNW liggen binnen het leiderschap, 

aangezien er van leidinggevenden verwacht wordt dat zij vertrouwen geven aan de 

medewerkers en resultaatgerichte afspraken te maken. Hierdoor kan de leidinggevende de 

medewerker in kwestie niet meer controleren. Dit is later ook naar voren gekomen in de 

interviews bij de afdeling leerplicht.  

 

Na het beeld van HNW gehoord te hebben van iemand van het team HNW, heb ik dit beeld 

vergeleken met wat de DIV‟ers en medewerkers van de afdeling leerplicht als HNW zien. Dit 

heb ik gedaan om te zien hoe bewust DIV en de afdeling leerplicht zijn van de HNW 

ontwikkeling, omdat het in mijn optiek belangrijk is dat DIV moet weten wat HNW inhoudt 

om er goed op in te kunnen spelen. Als ondersteunende afdeling op het gebied van 

informatievoorziening heeft DIV namelijk een belangrijke rol binnen HNW, waar informatie 

van groot belang is. Wanneer er binnen de groep DIV respondenten gevraagd wordt naar de 

definitie van HNW blijkt dat de DIV respondenten geen goed beeld hebben van HNW. De 

meeste DIV respondenten zien HNW als flexwerken. 

 

 „De rest van JOS is net bezig met Het Nieuwe Werken (HNW), wat versta jij onder 

HNW?‟ 

 

- Respondent B (DIV): „Ik heb er helemaal geen ervaring mee. Ik ben dinsdag voor 

het eerst op de Librijesteeg geweest en ik hoor gelijk allemaal klachten over HNW.‟ 

 

- Respondent C (DIV): „Ik geloof dat dat het flexwerken en digitaal werken is. Ik 

heb het niet helemaal goed gevolgd.‟ 

 

- Respondent E (DIV): „Het beeld dat ik voor me heb is het beeld van 

clustervorming. En op een gegeven moment zal DIV daar ook niet aan ontkomen.‟ 
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Het beeld wat bij de meeste respondenten opgeroepen wordt bij de term Het Nieuwe Werken, 

is het flexwerken. Veel DIV respondenten hebben zich er verder niet in verdiept en houden 

zich er (nog) niet mee bezig. Dit heeft voor mij laten zien dat de meeste DIV‟ers niet goed op 

de hoogte zijn van wat er zich afspeelt binnen de rest van de organisatie en dat het belangrijk 

is om daar rekening mee te houden aan het eind bij het trekken van conclusies en het 

formuleren van een advies. 

 

Ook bij de respondenten van de afdeling leerplicht is het flexwerken een veelgenoemd aspect 

van HNW. Daarnaast worden resultaatafspraken genoemd bij de definitie van HNW. Er is 

ook een medewerker binnen leerplicht bij die helemaal geen beeld heeft bij HNW. 

 

 „Als ik zeg Het Nieuwe Werken, wat voor beeld heb je dan?‟ 

 

- Respondent M (Leerplicht): „Eerlijk gezegd, geen beeld. Wat mij betreft is het een 

vage term. Ik zie geen veranderingen ten opzichte van datgene wat we deden 

voordat HNW kwam. Dus ik heb er geen beeld bij‟. 

 

 

Bij de vraag aan de respondenten van de afdeling leerplicht over wat de veranderingen tot nu 

toe zijn met betrekking tot HNW, komt vooral het flexwerken naar voren. Dit zijn de 

respondenten van leerplicht al langer gewend en zij zeggen weinig te merken van HNW.  

 

 „Plaatsonafhankelijk werken bijvoorbeeld deden jullie al?‟ 

 

- Respondent M (Leerplicht): „Ja, bij leerplicht was het al redelijk ingeburgerd, 

omdat het ook bij de functie hoort. Je bent vaak op pad, je deed vaak al gesprekken 

op scholen. Of collega‟s deden dat al op de deelgemeentes. We waren dus al niet 

honkvast. En nu de hele dienst het gaat doen is het HNW.‟ 

 

 

De teamleiders van leerplicht zijn verder bezig met het gebruiken van resultaatafspraken waar 

vertrouwen een grote rol speelt. Als mogelijke voor- en nadelen van HNW komen er 

verschillende antwoorden van de respondenten van leerplicht.  

 

 „Kun je concreet de voordelen opnoemen van HNW?‟ 

 

- Respondent K (Leerplicht): „Ik vind het fijn dat de tijd efficiënter gebruikt kan 

worden. Zit ook wel een valkuil in, ik zit ook wel eens ‟s ochtends online en ik 

merk dan dat er meerdere mensen online zijn, dan denk ik van “oei, gaan we daar 

wel goed mee om”. Wat ik prettig vind is als je iets hebt dat niet de moeite loont om 

naar het pand te gaan, dat je dan efficiënter vanuit huis dingen af kan ronden.‟ 

-  

 

Als nadelen van HNW wordt het hele „ICT-gebeuren‟ genoemd, dat volgens één van de 

respondenten nog niet op orde is binnen JOS. Een ander nadeel dat genoemd wordt is het 

vertrouwen tussen leidinggevende en werknemer dat „scheurtjes kan oplopen‟. Een andere 

respondent noemt het mogelijke verzwakken van de cohesie binnen een team als nadeel. 
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3. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua  

    processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 

 

Binnen de gemeente Rotterdam wordt onderscheid gemaakt tussen vijf soorten persona‟s 

(dienstverlening frontoffice, backoffice, kenniswerker, leidinggevende en toezicht, 

handhaving en uitvoering), zodat duidelijk wordt welke acties nodig zijn voor welke groep.  

De respondenten binnen leerplicht geven aan dat het binnen de afdeling leerplicht om de 

persona‟s handhaving en leidinggevende gaat. Eén van de respondenten geeft aan dat 

sommige medewerkers binnen leerplicht tevens backoffice functies doen. Op de vraag of de 

informatiebehoefte is veranderd naar aanleiding van HNW ten opzichte van DIV geven drie 

van de vier respondenten een bevestigend antwoord. 

 

 „Kun je aangeven of de informatiebehoefte voor die persona is veranderd ten aanzien 

van DIV, naar aanleiding van HNW?‟ 

 

- Respondent J (Leerplicht): „Ik denk dat als jij binnen HNW bezig bent, dat alles 

digitaal vastgelegd moet zijn en de archivering heel goed moet zijn. Dat is alles wat 

ik erop kan zeggen. Misschien kom je wel drie weken niet op het pand, waar je 

briefje dan ligt. Het is onontkomelijk dat die informatiestroom door DIV gaat en dat 

het transparant is en gebruikersvriendelijk en dat mensen het zo kunnen vinden.‟ 

 

- Respondent M (Leerplicht): „Ten opzichte van DIV verandert er niets aan. De 

binnenkomende post wordt door DIV verwerkt en dat is het enige waar wij DIV 

voor nodig hebben. Dat wordt digitaal verwerkt en dat zie ik vervolgens in Corsa 

terug. Je haalt je informatie daaruit. Dat was al zo en dat is hier ook niet veranderd. 

Toen we met DIV in één gebouw zaten hadden we al weinig met DIV te maken. Af 

en toe had je ze wel nodig om iets in te scannen, dat bracht je dan even naar DIV. 

Nu zitten ze ergens bij Alexander geloof ik. Nu scan je het en je mailt het door. Het 

feit dat zij weg zijn zal voor de meeste collega‟s van mij niet eens zijn opgevallen.‟ 

 

 

Uit de antwoorden van de respondenten komt verder naar voren dat de afdeling leerplicht 

gewoon dezelfde taken blijven verrichten en dat zij verder niet direct met DIV te maken 

hebben. Eén van de respondent stelt dat de verhuizing van DIV naar een andere locatie 

nauwelijks is opgevallen, zoals blijkt uit het onderstaande citaat. Dit antwoord bevestigde 

voor mij dat DIV zeker niet bij iedereen binnen JOS goed bekend is.  

 

 „Je zei het net al, DIV is naar een andere locatie verhuisd. Maar daar heb je eigenlijk 

niet zo veel van gemerkt?‟ 

 

Respondent M (Leerplicht): „Nee, eigenlijk helemaal niets van gemerkt. Omdat ik echt 

sporadisch naar DIV toeliep. Maar nu weet je dat ze niet meer in hetzelfde gebouw zijn en 

dan bel je ze. Per telefoon en mail zijn ze gewoon makkelijk te bereiken. Of ze hier zitten 

of ergens bij Alexander, dat maakt voor ons geen verschil.‟ 
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Daarnaast merkt één van de respondenten op dat de communicatie soms misloopt met DIV. 

 

Respondent J (Leerplicht): „Je hebt verschillende vakgroepen binnen de gemeente met 

elk hun eigenschappen. En dat is soms lastig communiceren. Dat praat dan langs elkaar 

heen. Ik merkte dat ook afgelopen vrijdag toen ik naar de Nikkelstraat ging voor een 

vergadering met DIV. Mijn collega bij DIV die constateert dat er iets niet goed gekoppeld 

wordt. We maken een afspraak en dan gaan we vergaderen over iets nieuws wat ik aan het 

doen ben met schoolcontrole en dat betekent wat voor de archivering. Aan het eind van de 

dag denk ik „dat hebben we goed afgesproken‟. En dan krijg ik als ik terugkom op mijn 

werk een mailtje waarin staat „zou je dit en dit willen sturen want dan kan ik het proces 

gaan zitten vastleggen van zus en zus‟. Dan denk ik van „daar hebben we het helemaal niet 

over gehad, we waren al klaar‟.  

 

 

DIV leeft zich soms niet genoeg in blijkt uit het bovenstaande citaat. Een andere respondent 

beaamt dit wanneer deze respondent hiernaar gevraagd wordt, na een soortgelijk verhaal te 

hebben verteld als respondent J. Ik heb een verband gelegd met dit antwoord en de gevonden 

literatuur. Zo komt uit de literatuur naar voren dat de nieuwe DIV‟er inzicht dient te hebben 

in de werkprocessen binnen de organisatie. Door middel van meer inzicht in deze processen, 

kan DIV zich ook beter inleven in andere gebruikers. Dit is daarom ook één van de punten die 

zwaar heeft gewogen bij het formuleren van het advies. 

 

Wanneer de vraag gesteld wordt waar DIV meer kan doen of gemist wordt, komt het 

volgende naar voren: 

 „Wat kan DIV leerplicht nog meer bieden als je ook kijkt naar de veranderingen van 

HNW?‟ 

 

Respondent L (Leerplicht): „Er gaat nu veel meer via mail, dat hoeft geen probleem te 

zijn maar ik ben zelf echt van het persoonlijk contact en ik loop graag langs en ik mis dat. 

Zij zijn een deel van de organisatie en ik merk nu met name als er veranderingen zijn van 

Corsa of het opslaan van documenten, wanneer je even naar boven loopt, dan konden ze dat 

even uitleggen.‟ 

 

 

Bovenstaand antwoord heeft mij laten zien dat er behoefte is aan persoonlijk contact, wat 

samengaat met het idee van DIV om iemand van DIV op de Librijesteeg te plaatsen.  

Respondent M, die eerder zei geen veranderende informatiebehoefte te hebben, zegt ook niet 

meer diensten of producten van DIV nodig te hebben. De respondent geeft aan dat het voor de 

respondent maar ook voor de rest van de afdeling niet duidelijk is wat DIV precies doet. 

 

Respondent M (Leerplicht): „Ik denk niet dat er binnen leerplicht iemand rondloopt die 

exact weet wat DIV doet. Nogmaals, DIV is voor ons Corsa en Pino. En Linda. Dat is voor 

ons DIV. Ik weet zeker dat niemand het weet. Het is niet om mezelf op de schouders te 

kloppen, maar als ik het niet weet, dan weten mijn andere collega‟s het ook niet. Ook niet 

de collega‟s die er langer zitten dan ik. Simpelweg omdat we ons niet met DIV 

bezighouden.‟ 

 

Bovenstaand antwoord schetst nogmaals het beeld dat DIV behoefte heeft aan meer 

bekendheid. Dit is ook iets wat ik heb meegenomen in het formuleren van aanbevelingen.  
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5.2 Analyse bestaand materiaal 

 

Het verslag van de rapportage van de analyse van bestaand materiaal is terug te vinden in de 

rapportage analyse bestaand materiaal.  

 

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

De gemeente Rotterdam ziet een slimmere manier van werken in Het Nieuwe Werken 

(HNW). Zij zien het als de toekomst. Tevens ziet de gemeente Rotterdanm en daarmee JOS 

zich gesteld voor een bezuinigingsopgave. HNW kan daar mede invulling aan geven. Dat 

vraagt om een andere organisatie en een nieuwe manier van werken, met duidelijke 

werkafspraken, vertrouwen in elkaar en de eigen verantwoordelijkheid van de medewerker 

die zijn of haar professionaliteit optimaal inzet. De medewerker neemt zelf initiatief en is 

verantwoordelijk voor het nakomen van zijn resultaatafspraken en de organisatie helpt 

daarbij. Ik heb bovenstaande punten teruggevonden in de interviews met de afdeling 

leerplicht. Er is een beweging op gang waarin de medewerkers afspraken maken met de 

leidinggevenden en zo zelf hun tijd kunnen indelen.  

 

Gemeente Rotterdam ziet de volgende vier punten als essentieel binnen HNW: 

 Tijd- en plaatsonafhankelijk werken waar dat kan; 

 Afrekenbaar op prestaties en vooraf in overleg het resultaat bepalen; 

 Vrije toegang tot kennis, ervaring en informatie; 

 Een flexibele arbeidsrelatie met arbeidsvoorwaarden afgestemd op levensstijl en 

–fase.  

 

Medewerkers zijn binnen bepaalde kaders in de gelegenheid zelf te bepalen waar en wanneer 

zij hun taken uitvoeren. Vanuit de organisatie gezien is de verwachting dat dit bijdraagt aan 

de samenwerking, het verspreiden van kennis, verhogen van de productiviteit van 

werknemers en aan kostenbesparing. Voor medewerkers betekent het de mogelijkheid voor 

een betere (passender) werkomgeving, een betere aansluiting tussen werk en privé en minder 

ergernis tijdens reistijden. Het tijds- en plaatsonafhankelijke heeft mij aan het denken gezet 

over wat het gevolg is als de medewerkers overal kunnen gaan werken, namelijk dat 

informatie overal beschikbaarh moet zijn. Door middel van het documentmanagementsysteem 

(DMS) Corsa binnen de organisatie, is dit echter al goed geregeld. 

 

Medewerkers en hun inzet zijn bij Het Nieuwe Werken voor managers (letterlijk) minder 

zichtbaar. Ook richten medewerkers hun werk veel meer zelf in. Dit maakt een aanpassing 

van managementstijlen noodzakelijk. De manager gaat op resultaten sturen. Hij stuurt op 

afstand, inspireert, informeert en coacht. Control - met name in de vorm van direct toezicht - 

maakt plaats voor regelruimte voor medewerkers. Vertrouwen tussen leidinggevende en de 

medewerker is het uitgangspunt; het sturen op resultaatafspraken vormt het uiteindelijke 

kader. Daarnaast kan de organisatie flexibeler en daardoor efficiënter en effectiever gaan 

functioneren omdat er meer nuttige interacties tussen medewerkers komen; aan creatieviteit, 

innovatie en zelfontplooiing wordt zo meer ruimte geboden. Dit punt is in mijn optiek 

complexer om op in te spelen door DIV aangezien het vooral gaat om afspraken tussen 

werknemer en leidinggevende. Ook hier is het echter belangrijk dat informatie goed 

beschikbaar is voor de medewerkers van JOS. Daar wordt echter al aan gewerkt door middel 

van het DMS en deze zo nauwkeurig en consistent mogelijk in te richten. 
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Van medewerkers wordt er verlangd dat ze samenwerken met collega‟s, maar ook met externe 

partijen en burgers. Er zijn systemen nodig om kennis en ervaring - ook op lagere niveaus - 

beter te ontsluiten en bij elkaar te brengen. Dit kan enerzijds door een grotere interne en 

externe toegankelijkheid van kennis, expertise en ideeën. Anderzijds door gedrag waarmee 

productiever met kennis, ervaring en informatie wordt omgegaan. Een initiatief dat bijdraagt 

aan dit idee is de standaardinstelling dat agenda‟s voor iedereen zichtbaar zijn. Het is nu al 

mogelijk dat zelf in te stellen. Zo kunnen mensen elkaar beter vinden, beter kennis delen en 

zijn zij transparant over hun dagindeling. 

 

Medewerkers maken steeds vaker gebruik van eigen apparatuur om verbinding te maken met 

het netwerk van de gemeente. Die ontwikkeling moet niet worden tegengegaan, maar wellicht 

zelfs worden aangemoedigd. Wel stelt dit de gemeente Rotterdam voor nieuwe 

beveiligingsvraagstukken, waarop zij tijdig moet inspelen. Ten aanzien van integriteit en 

omgang met vertrouwelijke gegevens gelden er al regels. Voor ambtenaren geldt de 

ambtenarenwet. De gemeente kent ook een regeling ICT-gebruik. In overleg met Chief 

Information Center (CIO) en de Servicedienst Rotterdam (SDR) zal bepaald worden welke 

aanvullende maatregelen en regels nodig zijn om de risico‟s met betrekking tot de toegang en 

gebruik van gegevens en informatie beheersbaar te houden. Dit is ook een punt dat naar voren 

is gekomen in de interviews met DIV, waarin gezegd werd dat DIV een rol kan hebben bij de 

beveiliging daarin. In mijn optiek is dat ook zeker iets waar DIV bij betrokken moet worden 

naarmate de HNW ontwikkeling verder komt. Dit is bijvoorbeeld ook een punt bij het digitale 

archief, waarbij goed gelet moet worden of het archief wel aan alle eisen voldoet die de 

archiefdienst stelt, om het archief naast gestructureerd ook veilig te houden. Ik heb dit punt 

daarom meegenomen in mijn uiteindelijke conclusies en het formuleren van een advies. 

 

De arbeidsrelatie kan volwassener worden, de arbeidsvoorwaarden worden flexibel afgestemd 

op levensstijl en levensfase. De gemeente Rotterdam vindt het belangrijk dat de 

vertegenwoordigers van de medewerkers in het concern goed hun bijdrage kunnen leveren 

aan de ontwikkeling van HNW. De arbeidsvoorwaarden zijn en blijven hierin van groot 

belang. De huidige arbeidsrelaties zijn gericht op collectieve (CAO) afspraken en niet of zeer 

beperkt op meer individuele afspraken. Dit is nog iets waar de gemeente Rotterdam naar aan 

het kijken is. 

 

HNW betekent niet voor iedereen hetzelfde. Daarom wordt er binnen gemeente Rotterdam 

onderscheid gemaakt tussen vijf soorten persona‟s, zodat duidelijk wordt welke acties nodig 

zijn voor welke groep. De vijf gedefinieerde persona‟s zijn: 

 Dienstverlening frontoffice (functies zoals dienstverlener en vergunningsverlener) 

 Backoffice (functies zoals ondersteuner) 

 Kenniswerker (functies zoals beleidsmaker) 

 Leidinggevende 

 Toezicht, handhaving en uitvoering (functies zoals toezicht en handhaving beheer) 

 

De persona‟s zijn voor mijn onderzoek minder relevant gebleken. De beschreven 

werkzaamheden van de persona‟s (beschreven in rapport analyse bestaand materiaal, 

onderzoeksrapport) hebben geen verdere toegevoegde waarde naast de literatuur over HNW 

en het geanalyseerde materiaal over HNW.  

 

Bron: Van Plan HNW gemeente Rotterdam & Presentatie persona’s gemeente Rotterdam. 
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5.3 Literatuuronderzoek 

 

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

Het Nieuwe Werken (HNW) is op vele manieren gedefinieerd, zo zijn er meerdere 

omschrijvingen van HNW die alle duiden op hetzelfde begrip, bijvoorbeeld: werken nieuwe 

stijl, slim werken, sociale innovatie en slimmer samen werken. Volgens Baane et al. (2010) 

bestaat HNW uit de vier onderstaande werkprincipes:  

 Tijd- en plaatsonafhankelijk werken   

 Sturen van medewerkers op resultaat   

 Vrij toegang tot en gebruik van kennis, ervaringen en ideeën  

 Flexibele arbeidsrelaties   

 

Een organisatie gaat niet zomaar over op HNW. HNW brengt aan aantal voordelen met zich 

mee, waardoor organisaties besluiten over te gaan op deze werkstijl. Bijl (2009) noemt de 

volgende verwachtingen van HNW:  

 meer productiviteit 

 verlaging van kosten 

 hogere werknemer- en klanttevredenheid  

 een betere reputatie van het bedrijf  

 

Tegenover deze verwachte voordelen van HNW, staan ook een aantal nadelige aspecten. Bijl 

(2009) noemt de volgende risico‟s bij het gebruiken van HNW: 

 Verzakelijking 

 Solistisch gedrag 

 Sociale cohesie gaat verloren 

 Geen scheiding tussen werk en privé 

 Mensen stoppen niet meer met werken (zelfde als voorgaande punt) 

 

Verder noemt Boland (2010) het risico dat digitale communicatie zou kunnen leiden tot 

misverstanden en conflicten. Vooral bij gecompliceerde projecten zou de kans op 

miscommunicatie toenemen bij digitale communicatie. Ik heb bij dit risico een verband 

gelegd met de antwoorden uit de interviews, waaruit duidelijk werd dat het contact tussen 

DIV en de rest van de organisatie volledig digitaal verloopt. Bij complexe vragen of 

afhandelingen, zou het risico op miscommunicatie groter worden, waardoor het idee om een 

DIV‟er op de Librijesteeg te zetten voor de hand ligt.  

 

Volgens MKB.nl (2011) heeft de opkomst van social media, zoals Twitter en LinkedIn, een 

belangrijke, zo niet spilfunctie in het verloop van HNW. Ik heb social media onder andere 

tijdens de interviews met DIV naar voren gebracht, aangezien social media iets is waar DIV 

op in kan spelen. Ik heb hierbij wel rekening gehouden dat JOS pas in het beginstadium is van 

HNW (wat onder andere is gebleken uit de interviews met DIV en de afdeling leerplicht, niet 

alle respondenten zijn goed op de hoogte van wat HNW is en inhoudt). Social media is niet 

iets wat een organisatie van de ene op de andere dag kan gaan gebruiken. De organisatie moet 

er klaar voor zijn en het moet niet opgedrongen worden. Ik heb social media daarom 

aangekaart als iets waar in toekomstig onderzoek aandacht aan kan worden besteed. 
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3. Hoe kan DIV, gelet op HNW, in werkwijze en qua processen het beste inspelen op  

de gewenste informatiebehoefte ten behoeve van JOS? 

 

Volgens Disseldorp et al (2009) is digitaal werken inmiddels geen nieuwe kreet meer. Alle 

organisaties zijn bezig processen aan te passen aan de digitale tijd. Nieuwe systemen worden 

aangeschaft en/of reorganisaties doorgevoerd. Deze aanpassingen hebben gevolgen voor de 

bijbehorende documentstromen. Naarmate de digitalisering vordert, wordt de fysieke 

poststroom kleiner met alle gevolgen van dien voor de omvang van de registratiefunctie bij de 

archiefafdeling. Volgens Disseldorp et al (2009) zal de registratiefunctie voor de digitale 

documenten meer bij de medewerkers op de afdelingen of bij het Klantcontactcentrum komen 

te liggen. De rol van de afdeling DIV zal hierdoor wijzigen naar een meer ondersteunende en 

adviserende rol naar medewerkers toe. Adviseren hoe de medewerkers van de organisatie zelf 

informatie kunnen opslaan- en terugvinden wordt een belangrijke taak. Daar waar tot nu toe 

voornamelijk aandacht wordt besteed aan het goed en tijdig registreren van ingekomen post, 

het beheren van dossiers en het archiveren, bewaren en vernietigen van documenten komen er 

nieuwe taakvelden voor de DIV-afdeling bij. Op termijn zullen overigens een aantal van de 

uitvoerende taken anders worden belegd. Zo zullen systemen dusdanig worden ingericht dat 

ze automatisch bewaartermijnen in de gaten houden, medewerkers zullen zelfstandig 

uitgaande post in het DMS opnemen etc. Het invullen van de ondersteunende en adviserende 

rol in de digitale wereld, vraagt veel van de DIV. Zij is verantwoordelijk voor het adviseren, 

opstellen en controleren van kaders en richtlijnen voor (digitaal) documentbeheer, 

documentstromen en e-mail. De DIV-werkzaamheden worden meer geïntegreerd in het 

primaire proces en DIV bewaakt de kwaliteit van de documentaire informatievoorziening. 

Daarbij gaan de medewerkers van de afdelingen op een andere manier ondersteund worden: 

adviseren over de documentenstroom, de rol van de documentenstroom bij de 

werkprocesanalyse, het opleiden van nieuwe medewerkers van afdelingen en het 

ondersteunen bij het registeren van documenten. Ook Blom (2011) zegt dat het trainen van 

anderen in informatiegebruik steeds belangrijker zal worden en geeft aan dat dit vaak een 

onderontwikkelde vaardigheid van de DIV‟er is. Blom (2011) ziet de komende jaren het 

verbeteren van de informatievaardigheden van de organisatie als een uitdaging. 

 

Ondernemingsstrategiebureau Mantion heeft, eind 2009 een gecombineerd trendonderzoek 

uitgevoerd onder DIV-professionals bij Nederlandse gemeenten. De centrale vraag luidt: wat 

zijn de toekomstverwachtingen van de professionals van DIV/informatiemanagement voor de 

komende vijf jaar? (Scholten, 2010). Uit het onderzoek komt naar voren dat digitalisering de 

grootste trend is de komende jaren. Dit betekent, zo wijzen de resultaten aan, dat het werkveld 

verandert. Zo geeft 79% van de respondenten aan dat DIV naast de „traditionele‟ taken ook 

een grotere rol gaat innemen bij de inrichting van het primaire proces. Een grotere 

zichtbaarheid van DIV binnen de organisatie is dus nodig en die vereist een 

mentaliteitsverandering: een meer proactieve houding van de DIV- professional. Het is zaak 

dat de afdeling DIV zelf verantwoordelijkheid neemt en bewijst dat de DIV-expertise wel 

degelijk een zeer waardevolle bijdrage aan het primaire proces kan leveren. Dit heeft weer als 

gevolg dat DIV meer erkenning zal krijgen. (Scholten, 2010). 
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Disseldorp et al geeft ook aan dat de DIV-medewerker zich steeds meer pro-actief op zal gaan 

stellen: de DIV‟er kent de ontwikkelingen van de organisatie en kent de werkprocessen. Hij 

weet wat er speelt. Hij signaleert veranderingen in werkprocessen en informatiebehoeften en 

anticipeert hierop. Blom (2011) zegt dat de nieuwe DIV‟er vele malen kritischer en actiever is 

en de discussie aangaat met de rest van de organisatie. Van achter naar voor het bureau. Om 

deze verandering te realiseren zegt Blom (2011) het volgens: “Cursussen en workshops op het 

gebied van persoonlijke ontwikkeling, zoals advisering, projectmanagement en 

kennisoverdracht zullen de verandering van achter naar voor het bureau teweegbrengen”. 

 
Dit pro-actieve gedrag zal er ook voor zorgen dat DIV meer bekend wordt binnen de 

organisatie. Volgens Aert (2011) is daarbij ook het inzicht nodig dat DIV bij de organisatie 

hoort, af van het wij/ zij denken. Afdelingen DIV hebben als autonome eenheid geen 

bestaansrecht. DIV is een onderdeel van een groter geheel waarbij zij ondersteunende 

diensten leveren voor de primaire processen van de organisatie waartoe zij tot behoren. Het 

besef dat DIV uitmaakt van een groter geheel vergt inzicht en ontwikkeling. Het inrichten van 

ondersteunende afdelingen creëert eilanden, waar organisaties juist vanaf moeten. De 

essentiële vraag zou moeten zijn hoe DIV integraal de bedrijfsprocessen kan helpen 

optimaliseren. Verder geeft Aert (2011) aan dat aangezien het personeel van 

overheidsorganisaties niet is gericht op optimale doorstroming, DIV het zal moeten doen met 

de ambtenaren die er al zijn.  

 

DIV-medewerker Digidiv’er 

Inzicht in de organisatiestructuur en 

werkprocessen van de organisatie zover van 

belang voor archiefbeheer. 

Vaardigheid in het geven van instructies. 

Inzicht in het DMS in verband met 

completering van dossiers. 

Vaardigheid in het deelnemen aan interne en 

externe project- en werkgroepen. 

Accuraat en planmatig kunnen werken. Communicatieve vaardigheden. 

 Proactieve houding. 

 Inlevingsvermogen in de klant. 

De huidige DIV-taken en de taken van de digidiv’er volgens Disseldorp et al (2009) 

 

Senior Adviseur Marrewijk (2010) beschrijft een situatie die te vergelijken is met die van de 

DIV afdeling van JOS. Wanneer een organisatie overgaat op HNW, komt daar vaak een 

verhuizing bij kijken. Het fenomeen verhuizen is een belangrijke aanleiding voor het beter 

organiseren van het archief, ook omdat op de nieuwe locatie minder archiefruimte 

beschikbaar is. Dit initiatief moet volgens Marrewijk (2010) vooral vanuit de directie komen, 

die de beslissing om het archief beter te organiseren, moet opleggen aan de medewerkers.  

 

Uit de literatuur komt voornamelijk het proactiever worden van DIV naar voren. Dit is ook 

een punt wat in de interviews naar voren is gekomen. Enkele respondenten van DIVzien een 

proactieve rol van DIV in het verschiet en daarnaast is er vanuit de ondervraagde 

medewerkers van de afdeling leerplicht behoefte aan een DIV die meer naar voren komt en 

zich zo meer inleeft in de klant. Omdat dit punt in zowel de literatuur als de interviews naar 

voren is gekomen, heeft dit zwaar gewogen bij het trekken van mijn eindconclusies en het 

formuleren van een advies. 
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6. Conclusies  

 

Dit hoofdstuk geeft een samenvatting van de resultaten, waaruit ik mijn conclusies trek. In de 

bijlagen zijn de meest relevante documenten en verslagen te vinden. Daarnaast geef ik een 

antwoord op de centrale vraagstelling: “Hoe kan DIV adequaat inspelen op de veranderingen 

die Het Nieuwe Werken binnen JOS met zich meebrengt?” en geef ik aanbevelingen, 

waarmee ik aan de doelstelling (“Het resultaat c.q. het doel van de opdracht is een advies over 

hoe DIV het beste kan inspelen op de veranderingen die HNW met zich meebrengt, gebaseerd 

op de verzamelde gegevens over deze veranderingen”) tracht te voldoen. Het antwoord op de 

centrale vraag is onderverdeeld in de categorieën: “Veranderingen HNW” en “DIV en HNW”. 

 

6.1 Veranderingen HNW 

 

Het Nieuwe Werken (HNW) is op vele manieren gedefinieerd, zo zijn er meerdere 

omschrijvingen van HNW die allen duiden op hetzelfde begrip, bijvoorbeeld: werken nieuwe 

stijl, slim werken, sociale innovatie en slimmer samen werken. HNW is een andere wijze van 

werken en brengt niet per sé andere werkzaamheden met zich mee. Daarom is er bij de 

interviews geen focus gelegd op de soorten informatie die nodig zijn maar de wijze waarop 

DIV informatie toegankelijk maakt voor de rest van de organisatie en wat DIV kan doen om 

dat te verbeteren. HNW kan onder andere beschreven worden met de vier onderstaande 

werkprincipes:  

 Tijd- en plaatsonafhankelijk werken;   

 Sturen van medewerkers op resultaat; 

 Vrij toegang tot en gebruik van kennis, ervaringen en ideeën;  

 Flexibele arbeidsrelaties.   

 

Deze principes houden in dat medewerkers binnen bepaalde afsprakenkaders in de 

gelegenheid zijn zelf te bepalen waar en wanneer zij hun taken uitvoeren. Vanuit de 

organisatie gezien is de verwachting dat dit bijdraagt aan de samenwerking, het verspreiden 

van kennis, verhogen van de productiviteit van werknemers en aan kostenbesparing. Verder 

richten medewerkers hun werk veel meer zelf in. De manager gaat op (klant, burger, 

markt)resultaten sturen. Hij stuurt op afstand, inspireert en coacht. Control maakt plaats voor 

regelruimte voor medewerkers en vertrouwen is de basis. Van medewerkers wordt er verlangd 

dat ze samenwerken met collega‟s, maar ook met externe partijen en burgers en gebruik 

maken van elkaars kwaliteiten. Verder maken medewerkers steeds vaker gebruik van eigen 

apparatuur om verbinding te maken met het netwerk van de gemeente. Gepaard met de vrije 

toegang en gebruik van kennis en ervaringen gaat de opkomst van social media, zoals Twitter 

en LinkedIn, een belangrijke, zo niet spilfunctie in het verloop van HNW. Er moet wel 

rekening gehouden worden met het feit dat JOS zich in het beginstadium van HNW bevindt 

en geen overhaaste beslissingen moet maken op het gebied van social media. Social media is 

daarom een onderwerp voor toekomstig onderzoek binnen JOS. 

 

De keerzijde van HNW is dat die ontwikkeling de gemeente Rotterdam voor nieuwe 

beveiligingsvraagstukken stelt. Dit is ook een punt dat naar voren is gekomen in de interviews 

met DIV, waarin gezegd werd dat DIV een rol kan hebben bij de beveiliging daarin. DIV kan 

bijvoorbeeld betrokken worden bij het maken van beleid op het gebied van 

informatiebeveiliging. Dit is bijvoorbeeld ook een punt bij het digitale archief, waarbij goed 

gelet moet worden of het archief wel aan alle eisen voldoet die de archiefdienst stelt, om het 

archief naast gestructureerd, ook veilig te houden.  
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6.2 DIV en HNW 

 

Volgens de resultaten ziet men het tijds- en plaatsonafhankelijk werken als het belangrijkste 

aspect van HNW. Volgens enkele DIV‟ers speelt DIV hierop in door zoveel mogelijk digitaal 

te werken. Omdat DIV op een andere locatie zit dan de rest van de organisatie, gaat ook alle 

communicatie digitaal (mail of telefoon). Een risico bij deze digitale communicatie is een 

mogelijke toename van misverstanden en conflicten. Vooral bij gecompliceerde projecten is 

de kans op miscommunicatie groter bij digitale communicatie. Geregeld persoonlijk contact 

blijft dus belangrijk.  

 

Uit de resultaten komt ook naar voren dat men zowel vanuit DIV als uit de organisatie, 

behoefte heeft aan persoonlijk contact. Dit persoonlijk contact zou tevens zorgen voor meer 

kennisuitwisseling tussen DIV en andere afdelingen. Als gekozen wordt om een DIV‟er op de 

locatie te zetten waar de rest van JOS zich ook bevindt (Librijesteeg), moet er goed nagedacht 

worden over hoe dit in zijn beslag gaat krijgen. De organisatie moet immers wel weten dat er 

een DIV‟er fysiek aanwezig is en de betreffende medewerker dient uiteraard juist 

geaccommodeerd te worden. Daarnaast moet worden nagedacht over de precieze taken die 

DIV kan uitvoeren op de Librijesteeg.  

 

De resultaten geven aan dat de medewerkers van de DIV afdeling meer betrokken willen 

worden bij processen en projecten die binnen de organisatie spelen. Op het moment gebeurt 

dit te weinig of te laat. DIV zou bijvoorbeeld ook kunnen meedenken over de 

informatiebeveiliging en het delen van informatie, twee zaken die van belang zijn binnen 

HNW. De resultaten wijzen ook aan dat DIV weinig kennis heeft over HNW, welke kennis 

wel een vereiste is als DIV meer betrokken wil worden bij de rest van de organisatie. Als DIV 

meer betrokken wordt, dan kunnen zij ook meegroeien met de overige delen van de 

organisatie. Vastgesteld is verder dat een aantal respondenten vindt dat DIV een 

ondergewaardeerde afdeling is. Mogelijk komt dit, volgens één van de respondenten, door het 

„introverte karakter‟ van de totale DIV afdeling. Uit de resultaten komt naar voren dat niet 

iedereen goed op de hoogte lijkt van wat DIV doet binnen de organisatie en DIV daardoor 

ook niet missen. Het gevoel van onderwaardering, kan hieruit voortkomen. Een mogelijkheid 

om deze gevoelde onderwaardering tegen te gaan is om van tijd tot tijd door middel van een 

juiste interne communicatie (blad) de taken en resultaten van DIV voor het voetlicht te 

brengen. Op deze wijze kan DIV ook zichzelf in het „zonnetje‟ zetten.  

 

Uit de resultaten komt ook naar voren dat een grotere zichtbaarheid van DIV binnen de 

organisatie nodig is als DIV meer betrokken wordt en wil worden bij de processen binnen de 

organisatie. Deze gewenste verandering c.q. grotere zichtbaarheid vereist - naast het goed 

toepassen van interne communicatie – ook een mentaliteitsverandering: een meer proactieve 

houding van DIV c.q. de DIV-medewerker. De afdeling DIV moet primair zelf 

verantwoordelijkheid nemen en bewijzen dat de DIV-expertise een zeer waardevolle bijdrage 

aan het primaire proces levert en kan blijven leveren. Als gevolg hiervan kan DIV ook meer 

erkenning krijgen (en beleven) vanuit de organisatie, waardoor zij als vanzelf meer betrokken 

zullen worden en ook meer waardering zullen krijgen. Voor de zogenoemde pro-actieve 

houding moet de DIV‟er wel de ontwikkelingen van de organisatie en de werkprocessen 

kennen. De DIV‟er moet weten wat er speelt en veranderingen in werkprocessen en 

informatiebehoeften signaleren en hier zelf op reageren. Hiervoor moeten DIV‟ers goed 

beseffen dat zij deel uitmaken van de „grotere‟ JOS-organisatie. Vanuit de organisatie is er 

ook behoefte aan meer inlevingsvermogen van DIV in de klant. In de literatuur wordt dit ook 
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genoemd als competentie van de toekomstige DIV‟er. Ook hiervoor geldt dat de DIV‟er 

verstand moet hebben van wat er speelt binnen de organisatie, het kennen van de 

werkprocessen, om zich goed in te kunnen leven in klanten vanuit de organisatie. Daarnaast 

komt uit zowel de interviews als de literatuur naar voren dat DIV een meer adviserende rol 

gaat krijgen. Het gaat hierbij bijvoorbeeld om het adviseren over hoe de medewerkers van de 

organisatie zelf informatie kunnen opslaan en terugvinden. Hierbij is kennis van de DIV‟ers 

over MyCorsa van belang, aangezien dat het programma is waar de rest van de organisatie 

mee werkt, in tegenstelling tot Corsaclient, het programma waar DIV mee werkt.  

 

Tot slot komt uit de verkregen data naar voren dat de archivering binnen DIV op „een laag 

pitje‟ staat, terwijl uit het onderzoek naar voren komt dat dit wel degelijk een belangrijk punt 

is voor de organisatie. DIV zorgt voor de juiste informatie bij de juiste persoon op het juiste 

moment, een essentieel punt binnen HNW. Op het moment heeft het archiveren echter geen 

prioriteit. Vanuit DIV wordt, ook vanwege tijdswinst, het idee geopperd om geen papieren 

dossiers meer aan te maken, maar om dossiers numeriek op te gaan bergen. Het digitale 

dossier zou daarbij leidend worden en compleet. Dit initiatief is echter nog niet doorgezet en 

zou bezien kunnen gaan worden. Gelet op het feit dat een juiste en tijdige archivering nog 

steeds van belang is, moet aan dit punt met voorrang aandacht worden besteed binnen de 

organisatie.  
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6.3 Aanbevelingen 

 

Op basis van het verrichte onderzoek en de daaraan verbonden conclusies ben ik tot de 

onderstaande aanbevelingen gekomen. Ik heb bij het formuleren van de aanbevelingen de 

urgentie en realiseerbaarheid van de aanbevelingen als uitgangspunten genomen. Daarnaast 

zijn de punten uit het onderzoek die het duidelijkst naar voren zijn gekomen, dat wil zeggen 

uit meerdere onderzoeksmethoden naar voren zijn gekomen, zwaarder meegewogen in het 

schrijven van mijn aanbevelingen. In het adviesrapport staat een uitgebreidere versie van de 

aanbelevingen en de te nemen implementatiestappen beschreven. 

 

Aanbeveling A 

 

Mijn eerste aanbeveling is het aannemen van een proactieve houding binnen DIV, in 

tegenstelling tot de reactieve houding die thans dominant is binnen DIV. De afdeling DIV 

moet primair zèlf verantwoordelijkheid nemen en aantonen dat de DIV-expertise een zeer 

waardevolle bijdrage aan het primaire proces levert en in toenemende mate kan blijven 

leveren. De medewerkers van DIV zijn over het algemeen kwaliteitsgerichte mensen, maar ze 

zijn nogal reactief in hun handelen. Dat reactief handelen verhoudt zich niet goed  met 

digitaal werken, waarin de medewerkers van DIV juist een plaats hebben in de frontlinie. Dat 

betekent dat DIV een proactieve rol moet aannemen, waarbij alle collega‟s van begin af aan 

actief ondersteund worden bij bijvoorbeeld het opslaan en registreren van hun documenten. 

Communicatie en zichtbaarheid zijn hierbij van groot belang. Eén van de kansen om de 

zichtbaarheid van DIV aanzienlijk te vergroten, is door DIV‟ers ook op de Librijesteeg in te 

zetten. Ik heb bij deze aanbeveling rekening gehouden met zowel de behoeften van DIV en de 

afdeling leerplicht, die naar voren zijn gekomen in de interviews. Door een proactieve 

houding kan DIV beter op de klant inspelen en krijgt DIV daar waardering en erkenning voor 

terug. Door een DIV‟er op de Librijesteeg te zetten wordt DIV meer zichtbaar binnen de 

organisatie en is er sprake van persoonlijk contact, wat desondanks de digitale ontwikkeling 

binnen JOS van belang blijft, om eventuele miscommunicatie bij complexe projecten te 

voorkomen.  

 

Aanbeveling B 

 

Mijn tweede aanbeveling is om af te stappen van het papieren archief en zich te richten op het 

voldoen aan de eisen voor het krijgen van machtiging tot substitutie. DIV zorgt voor de juiste 

informatie bij de juiste persoon op het juiste moment, een essentieel punt binnen HNW. 

Binnen JOS is er sprake van een zogenoemde „hybride‟ situatie wat betreft archivering. Naast 

het digitale archief, dat als proces plaatsvindt in het DMS Corsa binnen JOS, bestaat er ook 

nog een (fysiek) papieren archief. Dit heeft als gevolg dat de medewerkers van DIV dubbel 

werk verrichten, alles staat immers in het digitale archief, maar het papieren archief mag niet 

zomaar weggegooid worden vanwege de Archiefwet. Hierdoor moet er ook tijd gestoken 

worden in het beheer van het papieren archief. Om helemaal over te stappen op alleen maar 

digitaal archiveren heeft DIV machtiging voor substitutie (vervanging) nodig. Voordelen van 

het afstappen van het papieren archief zijn onder andere tijdsbesparing, ruimtebesparing en 

het archief compleet hebben op één plek. Daarnaast geldt nog dat de medewerkers zich op 

andere taken kunnen gaan richten (zie mijn eerste aanbeveling). Voor het verkrijgen van 

machtiging tot substitutie moet het digitale archief aan een hele reeks eisen voldoen, onder 

andere gericht op het voorbereid zijn op het archiveren op langere termijn. Deze aanbeveling 

heeft daarom ook als voordeel dat het digitale archief mogelijk verbeterd wordt.  
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7.  Evaluatie 
 

7.1 Productevaluatie 

 

Voor het opstellen van de producten tijdens de afstudeerperiode, heb ik veel gehad aan de 

ervaring met betrekking tot het maken van deze producten, die ik heb opgedaan in voorgaande 

schooljaren. Alle producten die zijn langsgekomen, afgezien van het plan van aanpak van de 

implementatie, heb ik al eens eerder moeten maken. Tijdens de afstudeerperiode heb ik de 

onderstaande producten opgeleverd: 

 Plan van aanpak 

 Onderzoeksplan 

 Bedrijfsoriëntatie  

 Literatuurrapport 

 Interviewrapport 

 Rapportage analyse bestaand materiaal 

 Onderzoeksrapport 

 Adviesrapport 

 Plan van aanpak implementatie (verwerkt in adviesrapport) 

 

Plan van aanpak 
 

Het plan van aanpak is geschreven in de eerste twee weken van de afstudeerperiode. Het plan 

is gebaseerd op het eerder geformuleerde afstudeerplan. In de derde week van het 

afstudeerproject heb ik het plan van aanpak gepresenteerd aan de opdrachtgever en de 

begeleidende examinator. Na aanleiding van de verkregen feedback op de presentatie van het 

plan van aanpak, is het plan op enkele punten bijgesteld. Met deze aanpassingen erbij 

beschrijft het plan van aanpak, in mijn optiek, goed de werkzaamheden die zich voordoen 

binnen de opdracht en de producten die de opdracht opbrengt. Ik heb het plan van aanpak 

gedurende het afstudeertraject gebruikt als leidraad en het is een goede hulp geweest bij het 

zorgvuldig omgaan met de tijd.  Zo kon ik genoeg tijd aan elk product besteden. Kortom, het 

plan van aanpak is erg bruikbaar geweest en heeft voldoende kwaliteit zodat alle partijen 

weten waar ze aan toe zijn. Door rekening te houden met de eisen en wensen van alle partijen 

en het opstellen van een realistische planning en onderzoeksopzet, vind ik dat het plan van 

aanpak een kwalitatief goed product is.  

 

Bedrijfsanalyse 
 

In de eerste twee weken van het afstudeertraject heb ik de bedrijfsanalyse geschreven. De 

bedrijfsanalyse is geschreven om meer inzicht te krijgen in de organisatie. Dit is handig 

omdat er zo rekening kan worden gehouden met de omgeving waarin het uiteindelijke product 

uitgevoerd moet worden. De bedrijfsanalyse helpt met het plaatsen van de opdracht in de 

juiste context.Voor de bedrijfsanalyse heb ik voornamelijk gebruik gemaakt van interne 

documenten, zoals het jaarplan van JOS. Aangezien er binnen JOS geen SWOT-analyse  

aanwezig was, heb ik er zelf één gemaakt op basis van de informatie uit de documenten van 

zowel binnen als buiten JOS. 
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Onderzoeksplan 
 

Ik heb een uitgebreid onderzoeksplan opgesteld waarmee ik mij goed op de uitvoering van het 

onderzoek heb voorbereid. Met het onderzoeksplan heb ik structuur aangebracht in het 

onderzoek en had ik een leidraad om te volgen en op terug te vallen bij het uitvoeren van de 

onderzoeksmethoden. Door de goede voorbereiding was de opzet en uitvoering van het 

onderzoeksrapport eenvoudiger te realiseren. De gebruikte methodiek heb ik ondersteund met 

literatuur, waardoor deze betrouwbaarder worden. Zo staan er in het onderzoeksplan voor- en 

nadelen bij elk van de gebruikte methode. Dit laat zien dat ik goed weet waar ik mee bezig 

ben, en bewust bepaalde onderzoeksmethoden kies. Door alles duidelijk te beschrijven en 

aan te geven dat ik bewust bepaalde keuzes maak en deze ook verantwoord in het document, 

is  het onderzoeksplan eenkwalitatief goed product is. 

 

Literatuurrapport 

 

Na aanleiding van het literatuuronderzoek heb ik een literatuurrapport geschreven.  In het 

literatuurrapport zijn de resultaten van het literatuuronderzoek beschreven. Voor het 

literatuuronderzoek heb ik alleen gebruik gemaakt van betrouwbare, actuele en bruikbare 

bronnen. Ik heb onder andere gezocht naar literatuur over HNW en over de veranderingen 

binnen DIV. Om de gevonden literatuur te ordenen heb ik een literatuurmatrix gemaakt. Met 

behulp van de literatuurmatrix heb ik overzicht gekregen in de bronnen en de genoemde 

punten in de bronnen met betrekking HNW en DIV.  

 

Interviewrapport  

 

In het interviewrapport staan de voorbereiding van de interviews, de uitwerking van de 

interviews en de analyse en resultaten van de interviews beschreven. De interviews heb ik op 

een gestructureerde manier voorbereid. Om vragen op te stellen voor de interviews heb ik 

naar de deelvragen gekeken vervolgens topiclijsten gemaakt die gebaseerd zijn op de 

deelvragen en deze geplaatst in het interviewrapport. Na het houden van de interviews heb ik 

van bijna alle interviews een letterlijke transcriptie gemaakt. Deze transcripties heb ik 

vervolgens geanalyseerd en met de resultaten die uit deze analyse kwamen, heb ik antwoord 

gegeven op de twee deelvragen die ik met de interviews wilde beantwoorden. Ik heb zo 

overzichtelijk als mogelijk gewerkt in het interviewrapport, door alle respondenten een 

nummer te geven en een overzichtelijke layout aan te houden bij het maken van de 

transcripties. De transcripties namen erg veel tijd om uit te schrijven en het interviewrapport 

is daarmee één van de meest tijdsinsentieve documenten die ik heb opgeleverd. Door alle 

factoren van de interviews, van de voorbereiding tot en met de analyse, te beschrijven in het 

interviewrapport, heb ik in mijn opzicht een duidelijk beeld gegeven van hoe ik te werk ben 

gegaan bij het interviewen en wat de resultaten zijn uit de interviews. Dit maakt het 

interviewrapport een kwalitatief goed product. 
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Onderzoeksrapport 
 

In het onderzoeksrapport zijn alle resultaten van de onderzoeksmethoden binnen het 

onderzoek verwerkt. Tevens is er een conclusie getrokken uit de resultaten.  Voorgaand aan 

de resultaten is de onderzoekopzet kort beschreven in het onderzoeksrapport.  Alle resultaten 

waren vooraf aan het onderzoeksrapport al zo goed mogelijk geordend, zodat de verwerking 

van de resultaten in het onderzoeksrapport goed verliep.  Dit heeft ervoor gezorgd dat alle 

resultaten overzichtelijk per methode en deelvraag zijn beschreven in het onderzoeksrapport. 

Door de onderzoeksmethoden goed uit te voeren en daardoor betrouwbare resultaten op een 

overzichtelijke wijze te leveren en een conclusie te geven op deze resultaten, is het 

onderzoeksrapport een kwalitatief goed product.  

 

Adviesrapport 
 

Het adviesrapport bevat het advies dat is geformuleerd naar aanleiding van de verkregen 

resultaten. Hierbij zijn de voor- en nadelen, en een plan van aanpak voor de implementatie 

van de aanbevelingen beschreven. Het advies is gebaseerd op de resultaten van het 

onderzoeksrapport en in het advies zijn de eisen en wensen van de opdrachtgever en van de 

respondenten meegenomen. Ik heb gekozen voor adviezen die het meest naar voren komen uit 

het onderzoek en realiseerbaar zijn voor DIV en JOS. Het conceptadvies is besproken met de 

DIV afdeling, om meer draagvlak te creeëren voor het in te voeren advies. Het groepsgesprek 

heeft het advies duidelijk gemaakt aan de DIV‟ers, waardoor de weerstand bij de DIV‟ers is 

weggenomen.  

 

7.2 Procesevaluatie 

 

Ik heb tijdens de afstudeerperiode veel gehad aan IDM-7, waar ik met een projectgroep een 

onderzoek heb verricht, als voorbereiding op het afstuderen. Het verschil met de vorige 

periode is dat het afstuderen een groter onderzoek betreft en zelfstandig uitgevoerd moet 

worden. Door de ervaring uit de voorgaande jaren toe te passen zijn alle door mij opgeleverde 

producten van een kwalitatieveaard. Ik heb zoveel mogelijk de betrouwbaarheid en validiteit 

van het onderzoek proberen te ondersteunen, bijvoorbeeld door veel literatuur te gebruiken, 

resultaten anoniem te verwerken en het gebruik van verschillende onderzoeksmethoden voor 

het beantwoorden van de vragen binnen het onderzoek (triangulatie).  

 

Daarnaast heb ik me strict aan de gemaakte planning gehouden, zodat ik voor alle producten 

genoeg tijd heb gehad om ze te maken. Dit heeft ervoor gezorgd dat alle producten van 

kwalitatief goede aard zijn. Ook is er bij een aantal producten overleg geweest met de 

opdrachtgever, om te inhoud en de verdere wensen van opdrachtgever te bespreken. Verder 

heb ik een wekelijks contactmoment gehad met de bedrijfsmentor, zoals aangegeven in het 

plan van aanpak, om de vorderingen van de opdracht te bespreken en om gedachten uit te 

wisselen over de opdracht. Ook met de bedrijfsmentor zijn alle eindproducten besproken, 

aangezien de bedrijfsmentor als teamleider van DIV ook met de adviezen aan de slag moet 

gaan. 
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7.3 Persoonlijke reflectie 
 
Na 17 weken van afstuderen, kan ik concluderen dat ik een grote hoeveelheid ervaring heb 

opgedaan met het uitvoeren van onderzoek en daarnaast ook veel inhoudelijk kennis heb 

opgedaan over DIV en Het Nieuwe Werken. Alleen al door deze ervaring is de 

afstudeerperiode heel erg nuttig geweest. Naast deze ervaring zijn er een aantal leerpunten 

naar voren gekomen tijdens de afstudeerperiode, welke hieronder staan beschreven. 

 

Ik heb vorig jaar ook bij de gemeente Rotterdam stage gelopen. Ik wist daarom al hoe de 

werkomgeving van de gemeente voelt. Ik heb gemerkt dat er een hoop veranderd is sinds 

vorige jaar. Er zijn medewerkers ontslagen en veel medewerkers lijken gestresst en geven dit 

ook aan. Door deze constateringen lijkt het mij momenteel geen prettige werkomgeving. Dat 

neemt niet weg dat ik het een goed streven vindt om jezelf in te zetten voor een werkgever in 

de publieke sector. De ambtenaren van JOS verrichten in mijn optiek goed werk en leveren 

daarmee een nuttige bijdrage aan de publieke taak en zijn daarmee van belang voor de 

(Rotterdamse) samenleving.  

 

Een ander leerpunt voor mij was bij de interviews en het groepsinterview. Bij de interviews 

vond ik het soms lastig om mensen te onderbreken, wanneer zij totaal afweken van de vraag. 

Dit komt omdat ik mensen hun verhaal wil laten doen. Toch is het iets waar ik de volgende 

keer meer op wil letten, omdat het zorgt voor meer ruis bij het uitwerken van de interviews 

(en meer werk).  

 

Als laatste vond ik de vrijheid die ik heb gekregen om mijn opdracht uit te voeren erg fijn. Ik 

heb gemerkt dat ik goed in staat ben om om te gaan met de vrijheid die ik heb gekregen. Ik 

heb een planning opgesteld en de discipline getoond die nodig is om me ook aan die planning 

te houden. Deze discipline is met de jaren gegroeid en steeds groter geworden, maar nog 

steeds vind ik het soms moeilijk om mezelf aan het werk te zetten, vooral als het gaat om 

minder leuke taken (bijvoorbeeld interviews uitwerken). Dit is iets waar ik ook aan zal blijven 

werken na mijn opleiding. De afstudeerperiode heeft me laten zien dat als ik een planning 

opstel met werkzaamheden en deadlines, het een stuk makkelijker is om mezelf aan het werk 

te zetten. 
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8. Competenties 

 

In het afstudeerplan zijn een aantal competenties vastgelegd die ik tijdens het afstuderen wilde 

behalen. In dit hoofdstuk beschrijf ik deze competenties en beschrijf daarbij waarom ik vind 

dat ik de betreffende competentie op een bepaald niveau heb behaald. Voor het bepalen van 

het niveau van de competenties, is gebruik gemaakt van het onderstaande schema. De 

beoordelingscriteria en het schema komen beiden uit het document „Uitwerking van de 

beroepstaken versie 1.0, Curriculumcommissie IDM, 15 juli 2009‟. Vanuit school wordt er 

verwacht dat elke competentie op minimaal niveau 3 is uitgevoerd. 

 

 

8.1 Deskresearch 

 

De beoordelingscriteria voor de competentie deskresearch zijn als volgt: 

 De door de kandidaat uitonderhandelde vraag is ondubbelzinnig en helder 

 De gebruikte zoekstrategie is professioneel 

 De zoekmethode is correct toegepast 

 Het eindproduct voldoet aan de eisen van de klant. 

 

In de eerste drie weken heb ik onderzoeksvragen vastgesteld voor het onderzoek. In week 3 

heb ik in samenspraak met de opdrachtgever deze vragen definitief gemaakt. Met de 

onderzoeksvragen heb ik vervolgens literatuuronderzoek gedaan. Twee van de drie 

onderzoeksvragen konden met behulp van literatuuronderzoek worden beantwoord. In dit 

literatuuronderzoek heb ik verschillende zoekmethoden toegepast en de gevonden literatuur 

beoordeeld aan de hand van de onderstaande punten: 

 Actualiteit 

 Betrouwbaarheid 

 Relevantie 

 

De resultaten van het literatuuronderzoek zijn verwerkt in een literatuurrapport. De gevonden 

literatuur is vervolgens in een literatuurmatrix gezet om de informatie binnen de bronnen 

duidelijk te ordenen, waardoor deze makkelijk in het onderzoeksrapport kon worden 

verwerkt.  

 

Het deskresearch is zelfstandig uitgevoerd. Over HNW viel redelijk wat relevante informatie 

te vinden, ondanks dat het nog steeds een vrij recent onderwerp betreft. HNW en DIV is 

echter een heel specifiek onderwerp, waar beperkt over geschreven is. Dit maakte de opdracht 

complex. Hierdoor valt het literatuuronderzoek in te delen op niveau 4. 
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8.2 Bedrijfsanalyse 

 

De beoordelingscriteria voor deze competentie zijn als volgt: 

 Het rapport beschrijft een organisatie op de onderscheidende kenmerken van het 

primaire proces, de beïnvloeding door de omgeving, de structuur en de bedrijfscultuur 

 De beschrijving is verantwoord aan de hand van actuele, betrouwbare en relevante 

interne en externe bronnen 

 Er is gebruik gemaakt van een recente SWOT-analyse, indien aanwezig. 

 

In de eerste twee weken heb ik me onder andere beziggehouden met het schrijven van een 

bedrijfsanalyse. Voor deze bedrijfsanalyse heb ik gebruikt gemaakt van de meest actuele 

documenten binnen de organisatie. Tevens heb ik gebruik gemaakt van enkele externe 

bronnen, bijvoorbeeld om de cultuur van JOS aan te tonen aan de hand van een extern model 

voor het bepalen van de bedrijfscultuur. Het rapport bevat daarnaast de volgende 

hoofdstukken: 

 Inrichting organisatie (waaronder beschrijving primaire processen) 

 Omgeving  

 Ontwikkelingen 

 Informatievoorziening 

 Cultuur 

 SWOT-Analyse 

 

De bedrijfsanalyse is zelfstandig uitgevoerd. Aangezien er binnen JOS geen SWOT-analyse 

aanwezig was, heb ik er zelf één gemaakt op basis van de informatie uit de documenten van 

zowel binnen als buiten JOS. Dit was niet makkelijk, naast de voor de hand liggende 

bedreiging voor JOS (bezuinigingen) was het lastig om de sterktes, zwaktes, kansen en 

bedreigingen duidelijk in beeld te brengen. Dit maakte de opdracht voor mij complex. 

Hierdoor valt het literatuuronderzoek in te delen op niveau 4.  
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8.3 Informatiebehoefte 

 

De beoordelingscriteria voor deze competentie zijn als volgt: 

 Bekend is over welke kennis (soort, niveau, kwaliteit, onderwerpsgebieden) 

medewerkers voor het uitoefenen van hun functie moeten kunnen beschikken 

 Bekend is tot welke informatiebronnen medewerkers voor de uitoefening van hun 

functie toegang moeten hebben en over welke instrumenten ze moeten beschikken om 

kennis te verzamelen en te delen 

 Bekend is welke informatiebronnen ze nu missen 

 Bekend is welke competenties de medewerkers missen voor het achterhalen en delen 

van de nodige kennis en het beheren van de nodige informatie 

 De inventarisatie van de informatiebehoefte is goed verantwoord, feedback naar de 

medewerkers heeft plaatsgevonden en hun reacties daarop zijn verwerkt in de 

eindrapportage. 
 

Tijdens het onderzoek heb ik gedurende 4 weken (week 4, 5, 6, 7) interviews afgenomen bij 

medewerkers van de DIV afdeling, de afdeling leerplicht en een medewerker van het team 

HNW. De interviewverslagen en de analyse daarvan zijn uitgewerkt in een interviewrapport. 

Tijdens de interviews heb ik gevraagd naar de functie van de medewerkers en welke 

verantwoordelijkheden/ taken daarbij komen kijken, om een duidelijk beeld te krijgen over de 

onderwerpsgebieden waarmee de betreffende medewerker mee te maken had. Aan de 

medewerkers van de afdeling leerplicht heb ik tevens gevraagd wat hun informatiebehoefte is 

ten opzichte van de DIV afdeling. Tevens is gevraagd wat zij nog meer van DIV verwachten 

of willen wat er nu nog niet is of minimaal. Aan de medewerker van het team HNW heb ik 

gevraagd hoe de informatiebehoefte van de medewerkers van JOS verandert naar aanleiding 

van HNW. Aan de DIV medewerkers heb ik gevraagd hoe zij inspelen op HNW en daarmee 

de medewerkers van JOS die aan HNW doen. Na het inventariseren van de 

informatiebehoefte en dit mee te hebben genomen in een advies, heb ik dit advies besproken 

met de DIV afdeling, zodat elke medewerker van DIV zijn of haar feedback kon geven op het 

advies, om het nodige draagvlak te creëren binnen DIV.  

 

De interviews verliepen prima, ik heb veel doorgevraagd. Soms  weken de respondenten 

totaal af van de vraag; ik liet hen dan voldoende tijd om het punt te maken dat ze kennelijk 

wilde maken, maar waakte er ook voor hen terug te leiden naar mijn oorspronkelijke vraag. 

Als de respondenten geen antwoord wisten te geven op één van de vragen, is de vraag op een 

andere wijze geformuleerd en toegelicht, zodat de betreffende respondent er wel antwoord op 

kon geven. Overigens heb ik tijdens elk interview interviewtechnieken toegepast die ik tijdens 

mijn studie heb geleerd, zoals de positie van de interviewer ten opzichte van de geïnterviewde 

en het laten vallen van een stilte daar waar relevant, in plaats van gelijk door te gaan naar de 

volgende vraag als er niet direct antwoord komt. Kortom, ik heb veel verschillende 

technieken toe moeten passen om de benodigde informatie boven water te krijgen tijdens de 

interviews. Hierdoor valt de competentie informatiebehoefte in te delen op niveau 4.  
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8.4 Beleidsplan 

 

De beoordelingscriteria voor deze competentie zijn als volgt: 

 In het beleidsplan zijn de voornaamste doelstellingen van de organisatie opgenomen 

 In het beleidsplan wordt een verband gelegd tussen de doelstellingen en de 

kennisprocessen 

 De voorgestelde infrastructuur past bij de gestelde doelen en kennisprocessen 

 De stijl en het taalgebruik in het beleidsplan zijn gericht op de doelgroep op 

strategisch niveau en zijn persuasief van aard. 

 

In het adviesrapport is een aantal aanbevelingen gedaan die een plan geven voor DIV over 

hoe zij zich meer kan gaan richten op HNW en de rest van de organisatie die zich daarmee 

bezighoudt. Dit speelt in op het doel van DIV en de organisatie als geheel dat DIV in gaat 

spelen op de veranderingen die HNW met zich meebrengt. Op basis van de  

onderzochte informatiebehoefte bij medewerkers die ervaring hebben metHNW en op basis 

van van literatuur met betrekking tot de veranderingen die HNW met zich meebrengt , heb ik 

adviezen opgesteld.  De opgestelde adviezen spelen in op de onderzochte informatiebehoefte 

en op het doel dat DIV in gaatspelen op HNW. Het taalgebruik en de stijl van het 

adviesrapport is, net zoals alle andere producten, gericht op de doelgroep en persuasief van 

aard. Dit door middel van het benoemen van voordelen en goed uit te leggen waarom de 

adviezen nodig zijn en voor verbetering zorgen. 

 

 

Het schrijven van het adviesrapport heb ik zelfstandig gedaan, waarbij ik gekeken heb welke 

aanbevelingen het duidelijkst naar voren kwamen en ondersteund werden vanuit meerdere 

onderzoeksmethoden. Ik heb op deze manier de meest realistische en uitvoerbare adviezen 

beschreven in het adviesrapport. De opdracht is complex omdat er vanuit de literatuur heel 

beperkt is geschreven over HNW in verband met DIV. Dit betekent dat ik zelf verbanden heb 

moeten leggen over hoe DIV in kan spelen op de veranderingen die HNW met zich 

meebrengt. Verder wisten veel DIV‟ers ook niet veel af van HNW, waardoor er ook weinig 

ideeën kwamen van hun kant. Daardoor  moest ik mij baseren op de informatiebehoefte 

vanuit de organisatie en voorts met behulp van de literatuur  bepalen hoe DIV het beste op 

HNW in kan spelen. Hierdoor valt de competentie beleidsplan in te delen op niveau 4. 
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1.   Inrichting Organisatie 

 
1.1 Organisatiestructuur 

 

Jeugd, Onderwijs en Samenleving (JOS) is een gemeentelijke dienst van Rotterdam en heeft 

ongeveer 400 medewerkers in dienst. JOS werkt aan perspectief voor Jongeren, aan het beste 

Onderwijs en investeert in een Samenleving waaraan alle Rotterdammers kunnen en willen 

meedoen. JOS kent een taakgerichte organisatie-indeling, die bestaat uit vier lijnafdelingen en 

drie stafafdelingen. De afdelingshoofden van Mensen Middelen, Bureau Programma's & 

Projecten, Jeugd, Onderwijs, Samenleving en het Jongerenloket vormen samen met de 

directie en de dienstcontroller het managementteam (JOS, 2012). 

 

De vier lijnafdelingen zijn: 

 Afdeling Jeugd 

 Jongerenloket 

 Afdeling Onderwijs 

 Afdeling Samenleving 

 

De stafafdelingen vormen de basis van de organisatie, met ondersteuning voor dienst  en 

directie. 

 Bureau Programma‟s & Projecten: verzorgt ondersteuning bij projecten die afdeling- 

en dienstoverstijgend worden uitgevoerd. 

 Afdeling Mensen & Middelen: verzorgt de bedrijfsvoering binnen JOS 
 

 

Jeugd, Onderwijs en Samenleving in Organogram 
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1.2 Missie en visie 

 

JOS wil een dienst zijn: 

die persoonlijk betrokken is, resultaatgericht, open, goed benaderbaar, op de uitvoering 

gericht en ondernemend, 

die de grote lijnen van ontwikkelingen in de stad ziet, 

waar de medewerkers professioneel en betrouwbaar werk leveren (en daartoe de stad 

      goed kennen en uitblinken als netwerkers). 

 

JOS stimuleert, faciliteert en start zelf nieuwe ontwikkelingen in het onderwijs en in de 

samenleving. Dat doet JOS op verschillende manieren: door goede ontwikkelingen te 

stimuleren met subsidies, te bemiddelen tussen vraag en aanbod en snelheid te krijgen in 

betere samenwerking.  

 

De visie van JOS is: “Werken aan de talenten van Rotterdammers”. Deze visie bepaalt de 

primaire bedrijfsprocessen van JOS (Bigwobber, 2008) 
 

1.3 Primaire process 

 

Bedrijfsprocessen van de afdeling Jeugd: 

 Het verstrekken van subsidies aan instellingen en organisaties die meehelpen 

Rotterdam gezin- en kindvriendelijker te maken, waardoor de jeugd de mogelijkheid 

krijgt om in een kansrijke omgeving op te groeien 

 Het handhaven van de Leerplichtwet 

 Begeleiden nieuwe vestigers 

 

Bedrijfsprocessen van de afdeling Onderwijs: 

 Het verstrekken van subsidies  aan onderwijsinstellingen om de kwaliteit van het 

onderwijs te kunnen blijven waarborgen en de ontwikkeling van de leerlingen te 

stimuleren 

 Organiseren van vervoer van en naar school voor leerlingen die niet in staat zijn om 

zelfstandig naar school te gaan 

 Organiseren van doelmatiger en efficiënter gebruik van onderwijsgebouwen 

 

Bedrijfsprocessen van de afdeling Samenleving: 

 Het verstrekken van subsidies aan ondernemingen en instellingen die verschillende 

taaltrajecten aanbieden 

 Startpremies verstrekken aan burgers met initiatieven die de leefkwaliteit verbeteren 

van de wijk of straat, of integratie en emancipatie van allerlei bevolkingsgroepen 

bevorderen 

 

Bedrijfsprocessen van de afdeling Jongerenloket: 

 Naleving van de Wet Investeren Jongeren (WIJ). Jongeren tot 27 jaar die geen werk 

hebben of geen opleiding volgen krijgen hulp bij het zoeken naar een baan of er volgt 

een werk-leeraanbod, waarmee de kansen op de arbeidsmarkt worden vergroot 
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1.4 Diensten  
 

JOS stimuleert, faciliteert en start zelf nieuwe ontwikkelingen in het onderwijs en in de 

samenleving. Dat doet JOS op verschillende manieren: door goede ontwikkelingen te 

stimuleren met subsidies, te bemiddelen tussen vraag en aanbod en snelheid te krijgen in 

betere samenwerking. Daarnaast is JOS ook verantwoordelijk voor de handhaving van de 

leerplicht en startkwalificaties.  

 

1.5 DIV afdeling 

 

De afstudeeropdracht wordt uitgevoerd op de afdeling Documentaire Informatievoorziening 

(DIV) die bestaat uit acht medewerkers. DIV valt onder de stafafdeling Mensen & Middelen 

en is verantwoordelijk voor de informatiehuishouding die primair is gericht op het 

ondersteunen van het primaire proces van JOS, en secundair op het voldoen aan wettelijke 

voorschriften op dit gebied. Tevens is DIV gedecentraliseerd van JOS, zij zitten op een andere 

locatie dan de rest van JOS. 
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2. Omgeving 

 

2.1 Actoren 

 

Inwoners 

JOS zet zich in voor alle Rotterdammers, zij bevorderen bijvoorbeeld integratie en 

emancipatie van diverse bevolkingsgroepen. Daarnaast verstrekt JOS startpremies aan burgers 

met initiatieven die de leefkwaliteit verbeteren van de wijk of straat, of integratie en 

emancipatie van allerlei bevolkingsgroepen bevorderen. 

 

Jeugd 

Een andere belangrijke doelgroep van JOS is de jeugd van Rotterdam. Zo helpen zij Jongeren 

tot 27 jaar die geen werk hebben of geen opleiding volgen, bij het zoeken naar een baan of er 

volgt een werk-leeraanbod, waarmee de kansen op de arbeidsmarkt worden vergroot. 

 

Onderwijsinstellingen 

JOS is verantwoordelijk voor het verstrekken van subsidies  aan onderwijsinstellingen om de 

kwaliteit van het onderwijs te kunnen blijven waarborgen en de ontwikkeling van de 

leerlingen te stimuleren.  

 

Afdelingen JOS 

De afdelingen van JOS zorgen gezamenlijk voor een optimale dienstverlening. Zij zijn 

onmisbaar bij het functioneren van JOS. 

 

2.2 Factoren 

 

Bezuinigingen 

De gemeente Rotterdam moet de komende jaren flink gaan bezuinigen. Dergelijke 

maatregelen raken iedere afdeling binnen de gemeente. Dit is dus een belangrijke factor, 

aangezien deze maatregelen JOS kunnen hinderen in het verlenen van haar diensten.  

 

ICT Beleid 

Het ICT beleid is belangrijk binnen JOS. Software en hardware zijn onmisbaar in een 

overheidsorganisatie als JOS. Als JOS haar ICT beheer en de ICT infrastructuur goed op orde 

heeft, kan dat een deel van de werkdruk wegnemen, wat betere resultaten tot gevolg kan 

hebben. 

 

Informatiestrategie 

Het is belangrijk dat de organisatie weet welke doelen zij nastreeft, en hoe de organisatie deze 

doelen wil bereiken. Omdat tijdigheid en juistigheid van informatie van groot belang is voor 

de organisatie, raakt de informatiestrategie de gehele organisatie. 
 

Kennis 

Een andere factor is de technische kennis die benodigd is om de systemen te onderhouden, 

bijvoorbeeld het DMS Corsa en K20 software dat in gebruik is bij JOS. Als dit niet goed 

gedaan wordt, kunnen er problemen onstaan. Voorbeeld: Wanneer documenten verkeerd 

worden opgeslagen, raakt dat de terugvindbaarheid van  deze documenten, wat de 

werkprocessen binnen JOS vertraagd. 

http://www.jos.rotterdam.nl/smartsite.dws?id=107
http://www.jos.rotterdam.nl/smartsite.dws?id=105
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3. Ontwikkelingen 
 

In paragraaf 1.2 staan heldere doelen geformuleerd die JOS zich heeft gesteld. Het behalen 

van die doelen is een grote uitdaging voor JOS. Het op orde krijgen van de interne 

bedrijfsvoering is daarbij van het grootste belang. JOS moet zicht en grip hebben op wat er 

speelt, welke vragen en aanvragen in behandeling zijn, wat de totaalinzet van haar producten 

en diensten op enig moment is. (Bigwobber, 2008). 

  

Gemeente Rotterdam is de afgelopen jaren van 33 naar 17 diensten gegaan. In 2011 is de 

vorming van clusters in gang gezet, waardoor gemeente Rotterdam per 1 juni 2012 vijf 

clusters zal kennen: Dienstverlening, Maatschappelijke Ontwikkeling, Stadsbeheer, 

Stadsontwikkeling en Werk & Inkomen. Daarin werken zij samen aan een eigentijdse 

overheid met zichtbare resultaten op straat. Vraaggestuurd werken, kostenbewust handelen en 

effectief regisseren zijn daarbij uitgangspunten. 

 

Verder zien JOS en de gemeente Rotterdam vanwege de bezuinigingen, aanleiding tot een 

versnelde invoering van Het Nieuwe Werken (HNW). JOS heeft zich afgelopen jaren bezig 

gehouden met een efficiencyslag en is daarom aan het werk gegaan met digitalisering van het 

archief in de vorm van een documentmanagementsysteem. HNW kan JOS helpen in het 

primaire proces door verder te moderniseren in de bedrijfsvoering en de wijze van werken. 

Met HNW wordt door JOS beoogd flink te besparen op de bedrijfsvoering, waarbij toch de 

dienstverlening op het huidige niveau kan worden gehandhaafd. Daarnaast ziet gemeente 

Rotterdam HNW als de toekomst, een slimmere manier van werken met als eindresultaat een 

beter product voor de Rotterdammer. 

 

Op het moment is JOS nog niet volledig overgegaan op HNW. JOS ziet HNW als een 

beweging die geleidelijk voortborduurt binnen de organisatie, waar een groot deel van het 

initiatief bij de leidinggevenden en medewerkers zelf wordt gelegd. JOS doet inmiddels – als 

tussenfase- al wel aan flexwerken. Tevens heeft elke medewerker een smartphone gekregen, 

zodat deze op elke plek bereikbaar zijn. De afdeling leerplicht doet werkt sinds een jaar al wel  

volgens een aantal aspecten van HNW. Zij lopen dus voorop in de ontwikkeling naar HNW.  

 

Verder wordt er binnen het concern Rotterdam onderscheidt gemaakt tussen vijf persona‟s 

binnen HNW, namelijk: 

 frontoffice; vallen functies onder als dienstverlener en vergunningverlener 

 backoffice; vallen functies onder als ondersteuner 

 toezicht/handhaving/uitvoering; vallen functies onder als toezicht en en handhaving 

beheer 

 kenniswerker; vallen functies onder als beleidsmaker 

 leidinggevende 
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4. Informatievoorziening 

Het doel van JOS is het beste Onderwijs verzorgen voor de jeugd, en een Samenleving 

waaraan alle Rotterdammers kunnen en willen meedoen. Om dit doel te bereiken is er een 

goede informatiestrategie nodig, aangezien het duidelijk vast moet liggen hoe zij deze doelen 

willen bereiken. Bij JOS is dit informatiebeleid formeel in een plan vastgelegd en 

geaccordeerd. Het informatieplan blikt vooruit tot 2012.  

 

Hieronder is in een tabel weergegeven, waarin de primaire processen en activiteiten van JOS 

worden afgezet tegen de software die deze processen en activiteiten ondersteunen. Daarnaast 

is er een beschrijving gegeven van de functionaliteit voor specifieke van elke software. 

 

Primaire proces Wat Waarvoor 

Alle belangrijke gegevens 

en documenten worden in 

DMS Corsa bijgehouden. 

Corsa Document Management Systeem 

wordt gebruikt voor digitale 

afhandeling van poststukken, 

archivering en raadplegen van 

documenten en dossiers 

 

Het handhaven van de 

Leerplichtwet 

 

K20 Leerlingvolgsysteem, volgt de 

schoolloopbaan van de leerling en 

verschillende soorten van verzuim 

worden hierin vastgelegd. 

Organiseren van vervoer 

van en naar school voor 

leerlingen die niet in staat 

zijn om zelfstandig naar 

school te gaan 

 

Falkplan Easy travel Uitgebreide routeplanner 

Organiseren van 

doelmatiger en efficiënter 

gebruik van 

onderwijsgebouwen 

 

G4net Accommodatie planningsysteem 

ter ondersteuning voor het 

realiseren van multifunctionele 

schoolgebouwen. 

Naleving van de Wet 

Investeren Jongeren 

(WIJ). Jongeren tot 27 

jaar die geen werk 

hebben of geen opleiding 

volgen krijgen hulp bij 

het zoeken naar een baan 

of er volgt een werk-

leeraanbod, waarmee de 

kansen op de 

arbeidsmarkt worden 

vergroot. 

Mens Centraal Mens centraal is een applicatie 

waarin werkafspraken tussen zijn 

vastgelegd. 

Het is een systeem dat bij JOS de 

praktijk ondersteunt bij het 

proactief en integraal oppakken 

van gezamenlijke dienstverlening 

aan jongeren tussen de 18 en 27 

jaar. 
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5. Cultuur 

 

Harrison (1972) onderscheidt in zijn cultuurtypering vier culturen, namelijk: de 

machtscultuur, de rolcultuur, de taakcultuur en de persoonscultuur. Hieronder zijn deze vier 

culturen beschreven, met bijbehorende kenmerken van deze culturen. 

 

 
De vier culturen die Harrison onderscheidt 

 

Binnen JOS is er sprake van een rolcultuur (hoofdcultuur). Deze cultuur is vaker terug te zien 

in overheidsorganisaties. Taken, bevoegdheden en verantwoordelijkheden zijn tot in de details 

opgenomen in reglementeringen en handboeken. Taken zijn duidelijk afgebakend en er is 

geen sprake van onvoorspelbaarheid. JOS is door deze cultuur doorgaans stabiel, 

voorspelbaar en bureaucratisch. Zo worden er binnen JOS weinig risico‟s genomen. Deze 

bureaucratie heeft invloed op de medewerkers binnen JOS, aangezien zij zich aan veel regels 

dienen te houden. Het conflicteert ook met de missie en visie, aangezien de organisatie door 

alle regels en procedures beperkt wordt in wat en hoe snel zij iets kan doen voor de 

samenleving.  

 

Naast de bureaucratische sfeer in de organisatie, bestaat er ook een andere subcultuur. 

Namelijk één waarbij de medewerker eigen verantwoordelijkheid en vrijheid gegeven wordt, 

qua werkindeling, tijdsindeling en eigen initiatief. 

 

 

 



56 

 

6. SWOT-analyse 

 

De onderstaande SWOT-matrix geeft een overzicht van de sterkes, zwaktes, kansen en 

bedreigingen voor JOS. 

 
Strenghts Weaknesses 

 

Met overgang naar HNW, maakt JOS een 

grote kostenbesparing, door een hogere 

productiviteit en een besparing van ruimte 

door middel flexwerken. 

 

HNW zorgt ervoor dat mensen slimmer 

werken en beter kennis met elkaar delen, met 

als eindresultaat een beter product voor de 

Rotterdammer. 

 

 

Medewerkers van JOS krijgen meer 

vertrouwen en bepalen zelf waar en wanneer 

zij de resultaat-afspraken nakomt. Deze 

werkstijl is echter niet voor iedereen 

geschikt. 

Oppertunities Threats 

 

Om HNW optimaal te laten werken  binnen 

JOS, is er vertrouwen nodig. Vertrouwen 

geldt zowel verticaal (tussen alle functielagen 

van een bedrijf) als horizontaal (tussen 

verschillende afdelingen). Voor JOS is het 

daarom belangrijk om zovel mogelijk 

vertrouwen te krijgen van haar werknemers. 

 

Niet de organisatie zelf staat centraal, maar 

de burger of interne klant waar zij het als 

overheidsorganisatie voor doet. Het is daarom 

belangrijk om de klant zo goed mogelijk te 

bedienen. Daarom is de gemeente Rotterdam  

bezig met het verbinden van gemeentelijke 

diensten, waaronder JOS, zodat krachtige, 

samenhangende clusters ontstaan.  

 

 

Bezuinigingen binnen de overheid. De 

bezuinigingen binnen het land raken de 

overheid hard. Door de bezuinigingen wordt 

JOS (en de rest van de gemeente Rotterdam) 

gedwongen met steeds minder mensen het 

werk te verrichten. Dit leidt onder andere tot 

verhoogde werkdruk onder het personeel, 

wat kan leiden tot fouten in het werk 
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Bijlage 2 Groepsinterview 
 

Verslag:  Groepsgesprek DIV 

Datum interview : 1 mei 2012 

Tijd : 10.00 – 10.20 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Jan Bos; DIV medewerker, , Eva Meijsen; DIV senior, 

Eelco Pelt; DIV medewerker, Pino Roth; DIV teamleider, Bets Roggeveen; DIV medewerker, 

Theo van der Veer; DIV medewerker 

 

***  

Thijmen 

Het lijkt me makkelijk als we even een rondje maken en dat iedereen even zegt wat hij of zij 

van het advies vindt. Laten we zo beginnen. 

 

Eva 

Ik heb allereerst een vraag over je rapport. Je doet een aantal aanbevelingen in je rapport. Wat 

wil je daarmee bereiken? 

 

Thijmen 

Dat DIV niet stil blijft staan, maar verder gaat. Er zijn ontwikkelingen binnen het vakgebied 

en ook de organisatie is in ontwikkeling, voornamelijk door Het Nieuwe Werken. Met behulp 

van deze aanbevelingen kan DIV daar op inspelen.  

 

Eva 

Inmiddels zijn er al wat stappen gezet in de richting van wat proactiever naar de organisatie 

toegaan. De andere kant is dat er hier een berg werk moet worden verzet en dat is toch de 

basis van je proactiviteit. Veranderen gaat ook niet zomaar.  

 

Thijmen 

Het is ook niet de bedoeling dat gelijk alles hoeft te veranderen, want veranderen gaat niet 

zomaar. Eerst moet het ook besproken worden met de medewerkers zelf, doelen opstellen en 

er dan langzaam naar toewerken. Het is niet met één cursus gedaan. 

 

Pino 

Ik vind dat dit adviesrapport duidelijk stuurt in de juiste richting. Tuurlijk krijg je een advies 

niet van dag 1 op dag 2 erin. Maar wat uit zijn onderzoek naar voren is gekomen zijn bijna 

voor de hand liggende adviezen, maar het gebeurd niet.  

 

Eva 

Dat ben ik niet met je eens. De lijnen die worden wel degelijk uitgezet naar meer proactiviteit. 

Alleen zijn er bepaalde factoren waar je ook rekening mee moet houden. Zoals een hele grote 

workload richting april. 
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Pino 

Dat zijn incidenten en daar is het adviesrapport niet op geschreven. Ik weet dat hij heel veel 

mensen geïnterviewd heeft, en uit de interviews zijn antwoorden naar voren gekomen waaruit 

blijkt dat die proactieve houding er nog helemaal niet of heel beperkt aanwezig  is. Het 

onderzoek gaat natuurlijk over meerdere factoren dan alleen DIV en het heeft betrekking op 

hoe DIV de organisatie kan steunen in Het Nieuwe Werken (HNW). Het is toegespitst op 

DIV, dat is ook de opdracht geweest, maar in combinatie met HNW.  Dit is dan ook geen 

rapport naar DIV om wat te doen om beter te worden, maar het advies is heel sterk op HNW 

en DIV gericht. En uit de antwoorden is naar voren gekomen dat die bekendheid er nog 

helemaal niet is, die betrokkenheid nog niet genoeg aanwezig is en daaruit komt naar voren 

dat er aan die proactieve houding gewerkt moet worden. En dat kan op verschillende 

manieren. 

 

Eva 

We zijn er wel degelijk mee bezig om die gedragsverandering te bewerkstelligen. 

 

Pino 

Dat is op zich wel logisch. Ik denk niet dat je het zo op moet vatten, want nu ga je het bijna 

persoonlijk nemen. Ik heb duidelijk gezien dat dat niet aan de orde zijn. Ik lees heel duidelijk 

terug dat die mindset hier nog niet voldoende aanwezig is. Er staat niet dat DIV niks doet en 

ze niet proactief zijn. Maar juist met de verhuizing naar de Nikkelstraat is hier een proactieve 

houding nodig en dat vergt iets anders van ons dan op de Blaak, waar we drie trappen af 

konden gaan en een rondje langs de mensen konden lopen. Nu is het van belang dat je toch 

betrokken blijft. 

 

Eelco 

Nu begrijp ik ook de insteek, want eerlijkheidshalve was mijn punt ook dat het wel van twee 

kanten moet komen. Het is heel moeilijk om proactief te blijven als de tegenpartij niet 

meedoet. We hebben gezien hoe moeilijk het is om relatief makkelijke dingen van de grond te 

krijgen. Proactief is inderdaad belangrijk, maar ik mis toch de tegenpartij. Maar de insteek is 

nu duidelijk, dus ik begrijp dat het onderzoek in het kader van HNW is. Ik dacht eerst dat het 

een beoordeling van de afdeling was. Maar dan nog zie ik graag de mensen daar wat meer 

push geven om ons ook een beetje tegemoet te komen. Dat men daar ook een handreiking 

doet. 

 

Pino 

Ik denk dat er ook wel een stukje inzit dat DIV zelf als afdeling meer mag beseffen wat ze aan 

het doen zijn. Dus meer dan postregistratie en het vormen van dossiers. Het is ook het besef 

van HNW, dat is hier niet heel erg aanwezig, dat blijkt uit het onderzoek. Je rol verandert en 

ben je vergeten omdat je hier zit en was je op de blaak ook niet vergeten. Het waren altijd 

dezelfde mensen die langskwamen. Een deel komt niet langs en een deel zal bellen. En een 

deel daarvan gaat nu meer zelf aan de slag. Dat betekent dat mensen op die manier ermee 

bezig zijn. Ik denk dat we qua realisatie wat DIV nou doet nog een slag te maken valt. En op 

het moment dat daar wat meer duidelijkheid en besef over is dan kan je je echt proactief 

opstellen en dan kan je mee gaan denken in het proces. Veel meer dan dat we nu in staat zijn. 
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Eelco 

Wat jij zegt is helemaal waar. Ik denk ook dat er daar fysiek iemand moet zitten. Niet dat ik 

vrijwilliger ben. Het is niet als er iemand daar gaat zitten dat DIV dan herkenbaar wordt, er 

moet wel proactief gedaan worden en de organisatie meer ingaan.  

 

Theo 

Ik heb het advies niet als negatief ervaren maar meer als een push in de goede richting. Ik zie 

absoluut geen kritiek op DIV in het rapport. Voor mij was het een heel positief rapport en een 

push in de goede richting.  

 

Pino 

Ik ga nu even heel eerlijk zijn, alvast excuses. We hebben het gehad over het idee om idee op 

de Librijesteeg te zetten. Ik heb toen gezegd „we doen het niet gelijk, laten we eerst zorgen dat 

het hier op orde is‟. Ik heb van verschillende mensen vernomen dat ik heb gezegd dat DIV 

niet mag. Maar dat heb ik helemaal nooit gezegd en ten tweede ben ik niet alwetend en 

almachtig. Als mensen dat idee hebben om daar te zitten, waarom doet niemand het dan of 

komt met een voorstel.  

 

Eelco 

Dat vind ik een goede opmerking. Om de reden dat we twee brainstormsessies hadden 

gehouden en meerdere mensen graag daar wilden zitten. Dat is nu een beetje verdampt.  

 

Pino 

Ja ze waren er wel. Maar er is verder ook niet over nagedacht over wat er daar gedaan moet 

worden. Eerste paar keer zit je daar vast de hele dag, maar op een gegeven moment ben je niet 

de hele dag meer bezig met rondlopen en telefoontjes opnemen. Maar dat is ook een stukje 

proactiviteit, dat als mensen hier willen zitten, dat ze niet zelf initiatief tonen.  

 

Theo 

Dat heeft misschien ook te maken met het beeld dat HNW op de Librijesteeg niet allemaal 

geweldig is. 

 

Pino 

Maar dan is mijn vraag, wat is de motivatie geweest. Het helpen en ondersteunen van onze 

collega‟s op de Librijesteeg of om in het centrum te zitten.  

 

Theo 

Daar kan ik niet op antwoorden. Ik weet het antwoord wel. 

 

Eelco 

Om even verder te gaan, Je hebt ook de voor- en nadelen en risico‟s erbij gezet. Ik vind dat 

heel goed. Over de tweede aanbeveling, we werken inderdaad in een hybride situatie en er 

word dus dubbel gewerkt. Ik vind het ook goed dat je de definitie van substitutie erbij zet dat 

vind ik wel makkelijk. Ik vind het verder ook een heel goed punt.  

 

Pino 

Ja, je merkt ook uit dit rapport dat dat steeds dringender wordt. 
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Jan 

Ik heb het advies ook niet als negatief ervaren. Ik vond het een goed rapport, heel veel dingen 

weten we al maar het is wel goed dat die dingen nu op papier staan, zodat je er echt wat mee 

kan gaan doen.  

 

Eva 

Ik denk dat het wel een noodzakelijk iets is om training te krijgen, voornamelijk bij mensen 

die zich nog niet bewust zijn van hoe je je moet profileren als DIV‟er.  

 

Pino 

Ik denk in ieder geval dat het rapport voor de komende tijd een vast onderdeel moet zijn voor 

het werkoverleg. Brainstormen, dingen vast gaan leggen. Het komt ook uit jullie hoed. Jullie 

hebben gesproken en ik denk dat dat al een hele goede start is.  

 

Bets 

Ik heb hier niets mee aan toe te voegen. Ik ben het met Eelco eens, ik vind het een goed en 

leesbaar rapport. En de aanbevelingen die erin staan, daar kun je wat mee. En hoe we dat gaan 

doen, dat ligt aan ons.  

 

Eva 

Wat vond je zelf van deze sessie? 

 

Thijmen 

Ik vond het heel interessant. Ik hoop dat het wat meer helderheid voor jullie heeft gebracht en 

ik hoop dat er wat gaat gebeuren met het advies. 

 

Pino 

Daar ga ik voor zorgen. Het is in ieder geval een vast agendapunt voor de volgende 

werkoverleggen.  Zelf verzinnen werkt het beste en ik kan nog mijn best doen om wat voor 

elkaar te krijgen als leertrajecten. 

 

Thijmen 

Heeft iemand nog vragen of op te merken. Iedereen heeft alles gezegd? Dan is het wat mij 

betreft klaar. Nogmaals bedankt voor jullie input. 
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Bijlage 3 Verantwoording literatuuronderzoek 

 

Hieronder is een overzicht te vinden die de gebruikte zoekacties weergeeft bij het doen van 

literatuuronderzoek, voor het beantwoorden van de deelvragen binnen het onderzoek.  

 

1. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee? 

 

Waar  www.google.nl , www.scholar.google.nl ,  www.clusty.com, www.overheid.nl  

 

 

Zoektermen   Het NieuweWerken, HNW, New Way of Working, Overheid, Government, 

Werken 2.0, Veranderingen, Changes, Effecten, Digitaal werken, Social Media 
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2. Hoe kan DIV, gelet op HNW, in werkwijze en qua processen het beste inspelen op  

de gewenste informatiebehoefte ten behoeve van JOS? 

 

Waar  www.google.nl , www.scholar.google.nl, www.clusty.com     

 

 

Zoektermen   DIV, Documentaire Informatievoorziening, Information department, HNW, 

Het Nieuwe Werken, Digidiv‟ers, Het Nieuwe DIV, DIV 2.0  
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Bijlage 4  Globale planning 
 

Hieronder is de planning te zien die ik heb gebruikt tijdens het afstudeertraject. Ik heb alle werkzaamheden ruim ingepland en een uitloop 

ingepland aan het eind, mocht ik eventueel in tijdsproblemen komen in eerdere weken.  

 

ID Task Name Start Finish Duration

feb 2012 mrt 2012 apr 2012 mei 2012

2-5 2-12 2-19 2-26 3-4 3-11 3-18 3-25 4-1 4-8 4-15 4-22 4-29 5-6 5-13 5-20 5-27

1 3w24-2-20126-2-2012Plan van aanpak

2 1w10-2-20126-2-2012Bedrijfsanalyse

3 2w24-2-201213-2-2012Onderzoeksplan

13w4-5-20126-2-2012Literatuuronderzoek

5 4w23-3-201227-2-2012Interviews afnemen

7w23-3-20126-2-2012Analyse bestaand materiaal

7 2w6-4-201226-3-2012Onderzoeksrapport schrijven

9 4w4-5-20129-4-2012Implementatieplan

10 4w4-5-20129-4-2012Groepsinterview

11 3w25-5-20127-5-2012Afstudeerdossier opbouwen

12 1w1-6-201228-5-2012Uitloop

6

4

8 4w4-5-20129-4-2012Adviesrapport



Bijlage 3 Interviewrapport 
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1. Inleiding 

 

Op het moment is Jeugd, Onderwijs en Samenleving (JOS) nog niet volledig overgegaan op Het 

Nieuwe Werken (HNW). Bij de afdeling leerplicht worden er al wel sinds een jaar aspecten van HNW 

toegepast, zij lopen binnen JOS dus voorop in de ontwikkeling naar HNW. Verder definieert het 

concern Rotterdam vier persona‘s binnen HNW, namelijk: 

 Dienstverlening frontoffice; vallen functies onder als dienstverlener en vergunningverlener 

 Backoffice; vallen functies onder als ondersteuner 

 toezicht/handhaving/uitvoering; vallen functies onder als toezicht en handhaving beheer 

 leidinggevende 
 

Om duidelijkheid te krijgen hoe de afdeling Documentaire Informatievoorziening (DIV) in kan spelen 

op de veranderingen die HNW binnen JOS met zich meebrengt, moet er door onderzoek gekeken 

worden naar de huidige - pré HNW - situatie binnen DIV en de nieuwe situatie waar zij naar toegaan 

wanneer JOS volledig is overgegaan op HNW. 

 

Om de informatiebehoefte van de persona‟s duidelijk te krijgen naar aanleiding van HNW, ga 

ik de teamleiders van de afdeling leerplicht interviewen, aangezien zij, zoals hiervoor 

vermeld, binnen JOS als enige afdeling al langere tijd aspecten van HNW toepassen. 

Daarnaast interview ik de DIV medewerkers en vraag ik hen naar de huidige rol van DIV 

binnen de organisatie. 

 

Het doel van dit rapport is de voorbereiding op de interviews, de uitwerking van de interviews 

en de resultaten van de interviews weer te geven. In hoofdstuk 2 beschrijf ik de voorbereiding 

op de interviews, In hoofdstuk 3 de planning van de interviews. In hoofdstuk 4 de uitwerking 

van de interviews. Ten slotte volgt in hoofdstuk 5 de codering en resultaten van de interviews. 
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2. Voorbereiding interviews 
 

Ik interview de medewerkers van de afdeling DIV, de teamleiders van de afdeling 

leerplichten, een medewerker van de afdeling leerplicht en een medewerker van het team 

HNW. De afdeling leerplicht past al sinds een jaar, als enige afdeling binnen JOS, aspecten 

van HNW toe. De andere medewerkers van JOS werken niet of minimaal volgens HNW en 

nodig ik daarom niet uit voor een interview.  

 

Aangezien ik medewerkers van verschillende afdelingen ga interviewen en van elk van de 

afdelingen een ander soort informatie wil verkrijgen, maar ik gebruik van meedere 

topiclijsten. De topiclijst voor de medewerker van het team HNW is te vinden in bijlage 1, de 

topiclijst voor de afdeling DIV is te vinden in bijlage 2 en de topiclijst voor de afdeling 

leerplicht is te vinden in bijlage 3. De onderwerpen binnen de topiclijsten zijn gebaseerd op 

de onderstaande deelvragen: 

 

1. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie?  

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

3. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua 

processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 

 

Aan de DIV medewerkers vraag ik hun werkzaamheden en naar de huidige rol van DIV 

binnen de organisatie, om deelvraag 1 en voor een gedeelte deelvraag 3 te beantwoorden. Om 

deelvraag 2 en 3 te beantwoorden, vraag ik de teamleiders van de afdeling leerplicht naar de 

informatiebehoefte van de eerder benoemde persona‟s, naar aanleiding van HNW en naar de 

veranderingen die HNW met zich meebrengt. Aan de medewerker van het team HNW tracht 

ik ook een antwoord op deelvraag 2 te krijgen. De interviews met DIV en leerplicht worden 

opgenomen met een recorder en worden verwerkt tot een woordelijke transcriptie. Het 

interview met de medewerker van het team HNW is niet opgenomen en wordt daarom in een 

beschrijvende stijl uitgeschreven. 

 

Elk interview bevat de volgende opening. Deze is tevens weggelaten bij de transcripties van 

de interviews: 

 

Voorstellen. Als eerste wil ik je bedanken voor het meewerken aan dit interview. Ik verricht 

een onderzoek voor JOS naar hoe de afdeling DIV effectief en efficiënt kan inspelen op de 

veranderingen die HNW met zich meebrengt. Het interview zal ongeveer 30 minuten duren 

en de resultaten worden anoniem verwerkt. De resultaten gebruik ik uiteindelijk bij de 

vorming van mijn advies over hoe DIV het beste kan inspelen op de veranderingen die HNW 

met zich meebrengt. 
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3. Planning 

 

 

 Datum Tijd 

Respondent 1 22-02-2012 15:00 

Respondent 2 01-03-2012 10:00 

Respondent 3 01-03-2012 10:45 

Respondent 4 01-03-2012 11:30 

Respondent 5 01-03-2012 13:00 

Respondent 6 01-03-2012 15:00 

Respondent 7 06-03-2012 15:00 

Respondent 8 07-03-2012 10:00 

Respondent 9 07-03-2012 11:00 

Respondent 10 08-03-2012 13:00 

Respondent 11 08-03-2012 14:00 

Respondent 12 09-03-2012 11:00 

Respondent 13 16-06-2012 13:00 
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4. Uitwerking interviews 
 

4.1 Respondent 1 
 

Verslag Interview medewerker team-HNW 
Datum interview : 22 februari 2012 

Tijd : 14.00 – 14.30 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Locatie Librijesteeg 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; medewerker team-HNW 

 

De respondent is een medewerker binnen het team Het Nieuwe Werken van het concern Rotterdam. 

Het team-HNW  heeft een ondersteunende en promotende rol. 

 

Visie concern Rotterdam 

 

De respondent vertelt dat het concern Rotterdam HNW ziet als een beweging en niet als project met 

vooraf bepaalde mijlpalen. Daarom is er ook geen concrete termijn vastgelegd waarbinnen HNW 

volledig ingevoerd dient te zijn. Om toch een bepaalde continuïteit en voortgang te waarborgen is er 

vanuit het concern Rotterdam een team-HNW ingesteld, dat als stabiele kern dient voor de HNW 

beweging.  

 

Bricks, Bytes en Behaviour 

 

Volgens de respondent zijn er zijn drie componenten die aangepast moeten worden voordat men 

volledig conform HNW kan werken. Ze hebben betrekking op huisvesting, ICT, en gedrag en worden 

ook wel bricks, bytes en behavior genoemd Het kernteam van Het Nieuwe Werken (HNW) houdt zich 

vooral bezig met de behaviour kant.  

 

Rol team-HNW 

 

Het HNW-team promoot HNW door middel van inspiratiecollege‘s en pilots, waarvoor personeel 

binnen het concern zich in kunnen schrijven op het intranet. Bij deze college‘s en pilots worden 

medewerkers gemotiveerd door een beeld te geven van de voordelen die HNW met zich meebrengt 

binnen de organisatie. Daarnaast heeft het team ook een plan van aanpak beschreven voor HNW, 
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genaamd VanPlan, waarin de visie op HNW duidelijk beschreven staat en welke veranderingen er aan 

zitten te komen naar aanleiding van de HNW beweging. 

In het VanPlan staan ook vijf soorten persona‘s beschreven. Elk van deze persona‘s heeft een eigen 

informatiebehoefte. Het team onderscheidt verder vier type medewerkers binnen het concern: 

 Positief; mensen die positief tegen HNW kijken en zelf initiatief nemen binnen deze beweging. 
De voorlopers bij HNW (30%) 

 Neutraal; mensen die neutraal tegen HNW aankijken (60%) 

 Negatief; mensen die negatief tegen HNW kijken en niet mee te krijgen zijn naar de HNW 
beweging, ongeacht de hoeveelheid tijd er in deze personen wordt stopt (10%) 

 

De respondent geeft aan dat het team-HNW zich in 2012 voornamelijk gaan richten op de neutrale 

medewerkers. 

 

 

 

Veranderingen door HNW 

 

Het HNW brengt een groot aantal veranderingen met zich mee. De respondent vertelt dat de 

veranderingen liggen binnen het leiderschap, aangezien er van leidinggevenden verwacht wordt dat zij 

vertrouwen geven aan de medewerkers en resultaatgerichte afspraken te maken. Hierdoor kan de 

leidinggevende de medewerker in kwestie niet meer controleren.  

 

Verder geeft de respondent aan dat de veranderingen leiden tot een andere informatiebehoefte. De 

respondent noemt als voorbeeld dat mensen instructies nodig hebben over hoe om te gaan met social 

media of hoe men goed kan digitaliseren.  
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4.2 Respondent 2 
 

Verslag Interview DIV medewerker 

Datum interview : 1 maart 2012 

Tijd : 10.00 – 10.20 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; DIV medewerker 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer 

Eerst even wat achtergrondinformatie. Hoe lang werk je al bij DIV? 

 

Anoniem 

Al iets meer dan een jaar. 

 

Interviewer 

Bevalt dat nog steeds? 

 

Anoniem 

Ja hoor, ik ga steeds meer doen bij DIV. 

 

Interviewer  

Eerst was je natuurlijk postman en nu heb je natuurlijk andere taken.  

 

Anoniem 

Ja, nu doe ik leerplicht en post. Ik ben eigenlijk de eerste die bezig is met het all-rounden. 

 

Interviewer  
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Eerst moet je natuurlijk rondlopen om de post te verdelen.  

 

Anoniem 

En nu zit ik alleen hier. Het is alleen even ‗s ochtends de post halen en uitsorteren. 

 

Interviewer 

Hoe zou jij de functie van DIV omschrijven, wat DIV precies doet voor de organisatie? 

 

Anoniem 

Volgens mij digitaliseert DIV zoveel mogelijk de poststromen en archiefstromen binnen de organisatie. 

 

Interviewer 

En hoe belangrijk is DIV volgens jou binnen JOS? 

 

Anoniem 

Om JOS draaiende te houden is DIV best wel belangrijk. Bij DIV komen de poststukken als eerste 

binnen, waarna deze naar de goede partijen uitgezet moeten worden. Als er iets kwijtraakt, dan is DIV 

het eerste aanspreekpunt.  

Interviewer 

Denk je dat DIV genoeg betrokken wordt door JOS bij de informatieprocessen binnen JOS? 

 

Anoniem 

Nee, DIV wordt te laat betrokken. 

 

Interviewer 

Kun je daar wat meer over vertellen? 

 

Anoniem 

Bijvoorbeeld bij een project bij de afdeling onderwijs, waar leerplichtambtenaren schoolbezoeken 

afleggen om te kijken of de verzuimregistraties op scholen in orde is. Dat project is al in werking 

gesteld en er heeft eigenlijk niemand nagedacht over de inkomende en uitgaande post en hoe dat 

opgeslagen moet worden. Dat is DIV nu achteraf nog even aan het repareren. 
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Interviewer 

Dus eerst heeft JOS zelf gehandeld en toen het fout ging werd DIV pas benaderd? 

 

Anoniem 

Ja, zodra de eerste brief eruit gaat worden wij op de hoogte gesteld, dat is vaak de omgekeerde wereld 

natuurlijk. 

 

Interviewer 

We hebben het hier al een beetje over gehad, jouw taken. Zoals je net al zei, je doet onder andere 

leerplicht? 

 

Anoniem 

Verzuimmeldingen, leerplicht. Alles wat met de leerlingen te maken heeft. 

 

Interviewer 

Daar valt het registeren onder? 

 

Anoniem 

Ja, het registreren van de post en de verzuimmeldingen. Dat is eigenlijk de hoofdtaak. 

 

Interviewer 

En van welke software maak je daarbij gebruik? 

 

Anoniem  

Corsa, DUO en Key2onderwijs. 

 

Interviewer 

En DUO is de software waar je de meldingen vandaan haalt? 
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Anoniem 

Ja, de verzuimmeldingen. 

 

Interviewer 

Wat voor soort vragen krijgt DIV binnen van de medewerkers van JOS? 

 

 

Anoniem 

Voor mijn gedeelte is het puur voor leerplicht. Of wij dossiers kunnen vinden of stukken uit dossiers 

kunnen terugvinden. Soms krijg ik ook wel vragen om dossiers aan te maken. 

 

Interviewer 

Kan alleen DIV dossiers aanmaken? 

 

Anoniem 

Ja, volgens mij wel. Volgens mij kunnen wij alleen dossiers aanmaken. Leerlingendossiers maken wij. 

 

Interviewer 

Wat doen de medewerkers van JOS zelf op het gebied van dingen opslaan? 

 

Anoniem 

Zij kunnen documenten ook zelf inscannen en opslaan. Brieven scannen ze zelf in en slaan ze op. 

 

Interviewer 

Kunnen zij ook gebruik maken van Corsa? 

 

Anoniem 

Ja, wij zetten het naar de taakverdelers door en die zet het verder uit in MyCorsa en zij moeten er dan 

verder mee aan de slag.  

 

Interviewer 
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Er wordt voornamelijk gevraagd om dossiers aan te maken en het opvragen van dossiers? 

 

Anoniem 

Ja. De archiefwerking zeg maar. 

 

Interviewer 

Gaat het dan voornamelijk om papieren dossiers of digitale dossiers? 

 

Anoniem 

Bij opgevraagde dossiers gaat het meestal om papieren dossiers. Maar die zijn nu bijna allemaal 

digitaal, vooral de leerlingendossiers. Dus dan is het meestal het nummer opzoeken en doorgeven.  

 

Interviewer 

Het is dus niet zo dat mensen om papieren dossiers vragen? 

 

Anoniem 

In theorie gaat er geen papier meer naar de Librijesteeg. 

 

Interviewer 

Dus als post hiernaartoe komt wordt het allemaal ingescand? 

 

 

 

Anoniem 

Ja, dan wordt het ingescand en op de afdelingen uitgezet. Verzuimmeldingen gaan via de 

verzuimboxen. 

 

Interviewer 

Weet jij of er wel is klachten of wensen zijn ten aanzien van de dienstverlening van DIV? 
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Anoniem 

Ja, één van de klachten is dat de medewerkers teveel moeten registeren. En dat het vaak te 

ingewikkeld is voor ze. 

 

Interviewer 

Wat is te ingewikkeld, het registeren? 

 

Anoniem 

Ja, een goede registratie maken vinden ze moeilijk. Maar ik denk dat dat vooral komt omdat ze niet 

weten hoe ze met Corsa moeten werken. 

 

Interviewer 

De wens is dus dat DIV het dan maar registreert? 

 

Anoniem 

Juist, ze proberen het heel snel op ons af te schuiven. Linda en ik zijn daar tegenwoordig zo makkelijk 

in om te zeggen ―je kan het lekker zelf doen‖. 

 

Interviewer 

Help je ze er wel bij? 

 

Anoniem 

Ja, we geven ze wel advies, maar het zijn vaak genoeg dingen die we al 100 keer uitgelegd hebben en 

dan begint het soms op onwil te lijken. En dan geven wij het terug en zeggen we ―zo registreer je het 

niet‖. Dan zeggen we wel weer waarom je het zo moet registeren. Het zijn bijna altijd dezelfde mensen 

die dezelfde fouten maken. 

 

Interviewer 

Gebeurt dat vaak dat je vragen over het registeren krijgt? 

 

Anoniem 

Ja, vooral Linda krijgt vaak met die vragen te maken en zij is er ook veel meer mee bezig op dit 

moment.  
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Interviewer 

Heb je het gevoel dat mensen in het algemeen er moeite mee hebben om goed dingen te registeren? 

 

Anoniem 

Ja en daardoor dingen ook niet meer terug kunnen vinden. En dan wordt er naar ons gebeld en dan 

kijken wij en dan vinden wij het wel. Negen van de tien keer vinden we het terug.  

 

 

Interviewer 

Jullie weten precies waar je op moet zoeken? 

 

Anoniem 

Mensen zoals Bets en Karin hebben van die trucjes en weten waar ze op moeten zoeken. Bij leerlingen 

is het vaak gewoon geboortedatum of meldingnummer of iets dergelijks. 

 

Interviewer 

Jullie zijn een paar maanden geleden verhuisd naar de Nikkelstraat en de rest van JOS naar de 

Librijesteeg. Kan je vertellen wat er veranderd is qua werk en sfeer door die verhuizing? 

 

Anoniem 

We hebben in principe alleen nog telefonisch contact met Librijesteeg. Je bent het directe contact nu 

kwijt. Dus vroeger als er een vraag was ging je even naar beneden om het uit te legen en nu moet dat 

via de mail of de telefoon. Verder mis ik het persoonlijk contact wel. Op werkgebied is een hele hoop 

veranderd. Er gaat bijna geen fysieke post naar de Librijesteeg. Alles wordt door ons geregistreerd. 

 

Interviewer 

En voorheen ging dat anders? 

 

Anoniem 
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Toen ging alles naar de desbetreffende afdeling. Toen liep ik de postronde ‘s ochtends en ‗s middags. 

En ik doe nu zelf geen uitgaande post meer dat scheelt ook heel veel. Nu wordt het hier beneden 

afgeleverd en die doen dat nu. Dus dat scheelt voor mij een hele hoop werk. 

 

Interviewer 

Jullie digitaliseren dus een stuk meer? 

 

Anoniem 

Ja.  Na het inscannen kunnen we het via het beeldscherm doorzetten. Als het echte registratiepost is 

zoals subsidies of meldingen wat echt geregistreerd moet worden, dan registreren we het. En het 

digitaliseren is zowel voor ons als voor de Librijesteeg een verandering. Eerst kregen zij alles fysiek en 

nu moeten ze het van de computer afhalen. 

 

Interviewer 

Krijgen jullie daar wel is klachten over, dat alles nu digitaal gaat? 

 

Anoniem 

In het begin wel ja maar dat is nu weer minder. 

 

Interviewer 

Wat voor soort klachten waren dat? 

 

Anoniem 

Klachten zoals ―Ik heb dit niet gehad‖ of ―dit is niet aangekomen‖. Ik heb zelf ook een akkefietje gehad, 

een fax die binnengekomen was had ik ingescand en doorgezet naar leerplicht. Na 2 weken was dat 

ding zoek maar ik had hem dus doorgezet. Zij zijn hem kwijt en wij krijgen de schuld.  

 

Interviewer 

Een probleem in het begin was dus dat mensen dingen niet konden vinden omdat het digitaal was? 

 

Anoniem 

Ja. Of dat ze het fysiek krijgen en dat het dan verdwijnt op de Librijesteeg, waar wij geen oog meer op 

hebben.  
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Interviewer 

Jullie waren al veel bezig met digitaal werken, heeft het digitaal werken voor jullie daarom een minder 

grote impact? 

 

Anoniem 

Nou, we zijn ook gaan all-rounden met zijn allen. 

 

Interviewer 

Hoe bedoel je? 

 

Anoniem 

Eelco is van leerplicht naar beleid gegaan. Ik ben van post naar leerplicht gegaan. Linda gaat 

uiteindelijk ook beleid doen en ik ook.  

 

Interviewer 

Jullie kunnen dus straks alles doen? 

 

Anoniem 

Ja. Dat is een hele grote verandering voor DIV. Met alle valkuilen die daarbij horen. 

 

Interviewer 

Kun je een aantal van die valkuilen noemen? 

 

Anoniem 

Ieder heeft zijn eigen manier van registreren. Ik typ een zinnetje anders dan jij een zinnetje typt. En 

daardoor kun je dingen op een andere manier vinden en je moet wel rekening met collega‘s houden. 

 

Interviewer 

En hoe lossen jullie dat op? 
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Anoniem 

Linda en ik hebben hele hoop standaard zinnetjes met registreren. Hoe de anderen het bij beleid 

opvangen weet ik niet. Ik hou me daar op dit moment niet zo veel mee bezig. 

 

Interviewer 

Het is niet zo dat jullie rondom de tafel gaan zitten om afspraken daarover te maken? 

 

Anoniem 

Dat wordt wel gepoogd maar het is er nog niet echt van gekomen. Ik hou me meer met leerplicht bezig 

op het moment.  

 

 

Interviewer 

Jij en Linda zijn de enige die met leerplicht bezig zijn op het moment? 

 

Anoniem 

Ja.  Als wij er allebei niet zijn dan is Eelco de vervanger.  

 

Interviewer 

Om even terug te komen op de veranderingen die de verhuizing met zich meebrengt. Je zei iets over 

het missen van persoonlijk contact? 

 

Anoniem 

Soms wel ja, soms bij het in orde maken van organisatiedossiers dan zaten daar vraagstukken bij en 

dan kon ik naar beneden lopen om te vragen of ik dit en dan moest registeren. Nu moet ik het eerst 

inscannen om te laten zien wat het is. Dat vind ik wel eens lastig. Ik ben ook net als Linda meer van het 

persoonlijk contact, dat je even een berichtje onder iemand zijn neus kunt schuiven. Nu moet je het 

helemaal uitleggen en daar ben niet goed in. Ik weet wat ik wil maar kan het niet goed uitleggen, dat 

vind ik moeilijk. Als ik dat per mail of telefoon moet doen wordt dat lastig voor mij. 

 

Interviewer 

De rest van JOS is overgegaan op Het Nieuwe Werken (HNW). Wat versta jij onder HNW? 
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Anoniem 

Ik heb er helemaal geen ervaring mee. Ik ben dinsdag voor het eerst op de Librijesteeg geweest en ik 

hoor gelijk allemaal klachten over HNW. 

 

Interviewer 

Als ik nu zeg HNW, waar denk je dan aan? 

 

Anoniem 

Flexwerken. En digitaal werken. Ik zie in de toekomst iedereen met een iPad voor zijn neus werken.  

 

Interviewer 

Hoe kan DIV inspelen op HNW? 

 

Anoniem 

We spelen er op in door meer te digitaliseren. Nu kunnen de medewerkers van JOS overal en altijd bij 

de documenten. 

 

Interviewer 

Zie jij DIV in de komende jaren veranderen. Of zie je DIV gewoon hetzelfde blijven met post inscannen 

en registeren? 

 

Anoniem 

Ja, ik denk dat DIV de post en archivering blijft doen en misschien wat ontwikkelingen van systemen.  

 

 

Interviewer 

Zoals? 

 

Anoniem 
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Corsa. Dat is het enige denk ik en voor de rest zie ik voor DIV niet echt grote dingen veranderen. 

Misschien door clustervorming dat je wat grotere DIV‘s krijgt. 

 

Interviewer 

Kun je iets meer vertellen over het clusteren van DIV afdelingen? 

 

Anoniem 

Dat idee heb ik, dat dat gaat gebeuren. Dat gevoel heb ik en ik weet dat dat bij meer mensen zo is. Dus 

dan zal DIV ook anders moeten gaan werken. Maar ik weet verder niet hoe. Daarvoor werk ik te kort 

bij DIV en heb ik er te weinig verstand van. 

 

Interviewer 

Is die clustervorming het idee van het concern? 

 

Anoniem 

Ja, maar DIV wordt altijd als achtergeschoven kindje behandeld, dus er wordt niet echt duidelijk over 

gepraat. Over ICT enzo wordt wel duidelijk gepraat, maar over DIV hoor je eigenlijk nooit wat.  

 

Interviewer 

Je voelt dat DIV een beetje aan de zijkant zit van DIV? 

 

Anoniem 

Ja maar dat komt ook omdat DIV helemaal los is van JOS, fysiek gezien. 

 

Interviewer 

En was het voor de decentralisatie van DIV beter? 

 

Anoniem 

Ja volgens mij wel. Maar ik werk hier te kort om daar een goed beeld van te hebben. 

 

Interviewer 

Is de betrokkenheid van DIV bij JOS veranderd naar aanleiding van de verhuizing? 
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Anoniem 

Niet hoe betrokken DIV is bij JOS mar hoe betrokken JOS bij DIV is. Je staat nu gewoon verder ervan 

af. Je hoort alles later. Normaal hoor je wel eens wat in de wandelgangen maar nu zit je er zo ver van 

weg. 

 

Interviewer 

Dus je hebt liever dat DIV meer betrokken wordt bij JOS? 

 

Anoniem 

Ja, liever wel. 

 

 

Interviewer 

Heb je een idee hoe JOS dat kan aanpakken? 

 

Anoniem 

Nee, niet echt. Ik geloof niet dat een van ons op de Librijesteeg kan zitten. 

 

Interviewer 

Ja, want dat was ook een plan, om iemand van DIV op de Librijesteeg te zetten? 

 

Anoniem 

Ja dat was wel een plan dat één of twee mensen per dag op de Librijesteeg zouden zitten. Maar dat is er 

nooit van gekomen of tegengehouden.  

 

Interviewer 

Staat het plan nog wel open? 

 

Anoniem 
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Ooit als het nodig zal zijn ja.  Tegenwoordig zit Pino op de Librijesteeg.  

 

Interviewer 

Wat was het idee achter het plan? 

 

Anoniem 

Het idee was dat mensen daar zouden zitten over vragen over Corsa enzo.  En als ik daar heel eerlijk in 

ben dan zie ik de functie daar niet van in. Als je ziet hoeveel telefoontjes we krijgen met vragen denk ik 

niet dat we iemand daarnaartoe voor hoeven sturen.   

 

Interviewer 

Oke, dat waren alle vragen die ik heb. Heb je zelf nog iets toe te voegen? 

 

Anoniem 

Nee. 

 

Interviewer 

In dat geval bedankt voor het interview. 

 

Anoniem 

Graag gedaan, ik hoop dat je er wat aan hebt. 

 

 

*** Einde transcriptie 
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4.3 Respondent 3 
 

Verslag Interview DIV medewerker 

Datum interview : 1 maart 2012 

Tijd : 10.45 – 11.05 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; DIV medewerker 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer 

Eerst even wat achtergrondinformatie. Hoe lang werk je al bij DIV? 

 

Anoniem 

Sinds 2006. Al 6 jaar dus. Hiervoor heb ik op het stadhuis gezeten en daarna ben ik hiernaartoe 

gekomen.  

 

Interviewer  

Nog steeds naar je zin? 

 

Anoniem 

Ja hoor. 

 

Interviewer  

DIV is veel veranderd gedurende die 6 jaar? 

 

Anoniem 

Ja, het is heel veranderd. Corsa is er natuurlijk nu, dat hadden we eerst niet. Maar het is wel leuk. Ik ga 

nog steeds met plezier naar mijn werk. Dat vind ik heel belangrijk. 
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Interviewer  

Wat is de functie van DIV in jouw ogen? 

 

Anoniem 

Zoveel mogelijk informatie verstrekken binnen de dienst. Daarnaast helpen waar nodig is, vooral met 

Corsa, daar hebben de mensen vaak nog steeds een helpende hand bij nodig. Ik heb het idee dat 

sommige mensen het ook niet willen begrijpen. Daar vecht ik nog steeds tegen. 

 

Interviewer  

Hoe belangrijk is DIV binnen JOS volgens jou? 

 

Anoniem 

Ik denk wel belangrijk. Als sommige mensen iets kwijt zijn, komen ze eerst naar DIV om te vragen of 

DIV het heeft. En ook al hebben we het niet gekregen, hebben we het op de een op andere manier toch. 

Ik denk dat DIV dus wel belangrijk voor de dienst is. Alle informatie die de medewerkers van JOS kwijt 

zijn, hebben wij negen van de tien keer. En de ene persoon waardeert DIV meer dan de ander. Maar 

dat is met alle werkzaamheden geloof ik. 

 

 

 

 

Interviewer  

En denk je dat DIV genoeg betrokken wordt door JOS bij informatieprocessen binnen JOS? 

 

Anoniem 

Nee, dat denk ik niet. Ik was bijvoorbeeld afgelopen dinsdag op de Librijesteeg, toen werden wij 

opeens in een project gestopt, maar eigenlijk zijn wij in het midden erbij gehaald.  

 

Interviewer 

Waar ging dat project over? 

 

Anoniem 
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Dat project ging over als leerlingen niet naar school gaan of niet ingeschreven staan, dan krijgen ze een 

dwangsom. En dat moet helemaal geregistreerd worden en de belangtingsdienst moet daar ook een 

koppeling krijgen. En ze dachten dat is makkelijk, even een nummertje, registratie, klaar. Maar daar 

komt wel wat meer bij kijken. Er is ook niet gedacht over de koppeling via het nieuwe 

leerlingvolgsysteem, wat er ook aankomt. En ze willen alles volgens dat systeem hebben en niet via 

Corsa, want Corsa vinden ze maar een rotsysteem. Maar Eva gaat zich daar hard voor maken, dat wij 

meer in het plaatje gedaan moeten worden. 

 

Interviewer  

Zijn dit soort dingen al eerder voorgekomen, dat je het gevoel hebt dat DIV niet genoeg betrokken 

wordt? 

 

Anoniem 

Ik heb daar weinig zicht op, dit is het eerst ding waar ik bij betrokken wordt. Eva en Pino hebben daar 

zicht op. Meestal heb ik het van horen zeggen. 

 

Interviewer  

Welke taken doe jij bij DIV? 

 

Anoniem 

Leerplicht hoofdzakelijk. Het was eerst de bedoeling dat ik ook all-round ging, want dat moet heel 

DIV. Maar in verband met mijn zwangerschap is dat even uitgesteld. Ik ga er vijf maanden tussenuit. 

Dan kan je niet iemand inwerken en na vijf maanden vragen hoe zat het ook alweer. Dus ik wordt na 

mijn zwangerschap ingewerkt. 

 

Interviewer  

Wat zijn jouw taken binnen leerplicht? 

 

Anoniem 

De registraties die binnenkomen, daarbij moet je denken aan verzuimmeldingen, schorsingen. 

Bijvoorbeeld kinderbescherming en uitgaande post van ouders. Bijvoorbeeld ouders vragen verof van 

een kind, daar maakt leerplicht een brief over die wij registreren. Maar ik geloof dat het wel in de 

peiling ligt dat leerplicht dat zelf gaat doen. Verder nog het beantwoorden van vragen in de DIV map. 

 

Interviewer  



90 

 

Wat voor soort vragen krijgen jullie binnen? 

Anoniem 

Bijvoorbeeld dossiers aanmaken, dat mogen ze niet zelf doen, anders komen er veel te veel dubbele 

dossiers. Het gebeurd gelukkig steeds minder, maar soms ook vragen om documenten opnieuw te 

scannen als ze niet goed ingescand zijn. 

 

Interviewer  

Wat doen medewerkers zelf op het gebied van documentvastlegging? 

 

Anoniem 

Wel registeren, maar bijvoorbeeld waarschuwingsbrieven, uitnodigingsbrieven, bemiddelingsbrieven. 

Dat soort dingen, de ‗minder belangrijke‘ dingen. 

 

Interviewer  

Krijg je ook wel is vragen over het registreren zelf? 

 

Anoniem 

Ja, hoe het moet. Ik heb recent gehad dat er niet goed geregistreerd is, dat er helemaal geen metadata 

is ingevuld, het document is alleen gekoppeld. Ik ben daarvoor ook al bij Rob en Susan geweest. En 

toen ben ik erachteraan gegaan, en toen werd er gezegd ―ja, maar hij is toch gekoppeld‖. Maar dat is 

niet genoeg. ―Maar het waren geen belangrijke brieven‖, maar alle brieven zijn belangrijk. 

 

Interviewer  

Meer laksheid van de medewerker? 

 

Anoniem 

Ja, ze hebben er geen tijd voor of willen er geen tijd voor maken 

 

Interviewer  

Kan het ook zijn dat ze er moeite mee hebben, het registreren? 

 

Anoniem 
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Ja, dat ook. Corsa is voor veel medewerkers een vervelend en onhandig systeem. 

 

Interviewer  

Kan je daar wat meer over vertellen 

 

Anoniem 

Het is veel te veel klikwerk. Ik vind het wel meevallen maar er moeten wel veel velden worden 

ingevuld. En dat vinden veel mensen vervelnd. 

 

Interviewer  

Teveel velden voor jouw gevoel? 

 

Anoniem 

Nee het zijn allemaal velden die wel nodig zijn, de data van de brief, het adres, het onderwerp, de 

inhoud. Allemaal dingen di nodig zijn. Maar zij vinden het teveel werk. Zij werken met Corsa en Key2. 

Er is ook geen koppeling tussen die twee, dus ze moeten het twee keer invullen. 

 

Interviewer  

Krijgt DIV daar klachten over. Over Corsa? 

 

Anoniem 

We krijgen wel is te horen dat de Corsa knop het niet doet in de e-mail, waarmee je emails in Corsa op 

kunt slaan. Die hebben ze niet zeggen ze. Dus dan krijgen wij de vraag of we het kunnen registreren. 

Eén of twee brieven vind ik niet erg, maar het moeten er geen twintig zijn, dan sturen we ze terug. 

Maar tegenwoordig valt het wel mee. We helpen wel als ze moeite hebben met registeren. Nu we op de 

Nikkelstraat zitten, kunnen we echter niet even langslopen om ze erbij te helpen. Nu gaat het via de 

telefoon of de mail. En dan vind ik wel heel jammer nu ik hier zit. 

 

Interviewer  

Om even terug te komen op de vragen die DIV binnenkrijgt, krijgen jullie veel vragen? 

 

Anoniem 
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Ja, de ene keer is het meer dan de andere. Er zit niet echt een patroon in. Mensen bellen ook wel. 

Sommigen hebben het nummer ontdekt van ons. 

 

Interviewer  

Ontdekt? 

 

Anoniem 

Ja, we zijn natuurlijk van nummer veranderd. Of mensen proberen het zelf, en sommigen mensen 

kunnen het goed en anderen maken er een rotzooi van. Dan moeten we het later alsnog doen. 

 

Interviewer  

Zijn er klachten of wensen ten aanzien van de dienstverlening van DIV? 

 

Anoniem 

Ik geloof dat er niet echt veel klachten over zijn.  Als ik over leerlicht praat, denk ik dat de meeste 

mensen wel tevreden over ons zijn. Als er klachten zijn, gaat het over Corsa. 

 

Interviewer  

Jullie zijn sinds kort verhuisd naar Nikkelstraat en rest van JOS naar Librijesteeg. Je noemde eerder al 

het gebrek aan persoonlijk contact. Kan je iets meer vertellen over de veranderingen naar aanleiding 

van de verhuizing? 

 

Anoniem 

Naast persoonlijk contact mis ik de stad ook wel. Ik hou dus ook minder pauze. Qua werk is er niet 

echt veel veranderd. Dat is allemaal hetzelfde gebleven in mijn ogen. 

 

Interviewer  

DIV is meer digitaal gaan werken neem ik aan? 

 

Anoniem 

Ja, maar voor leerplicht is er niet zoveel veranderd. Voor beleid denk ik wel, maar daar heb ik geen 

zich over. Leeprlicht is altijd al digitaal geweest en bij beleid was dat anders. Sommige dingen moeten 

nog gescand worden en vroegr kwamen mensen om dossiers te kijken. Nu moet dat allemaal via Corsa. 

Mnsen hebben het toch liever fysiek. 
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Interviewer  

Jullie sturen niks meer qua fysieke post? 

 

Anoniem 

Nee helemaal niks meer. 

 

Interviewer  

JOS is sinds kort bezig met Het Nieuwe Werken (HNW).  Wat versta jij onder HNW? 

 

Anoniem 

Ik geloof dat dat het flexwerken en digitaal werken is. Ik heb het niet helemaal goed gevolgd. 

 

Interviewer  

Eén van de ideëen was dat iemand van DIV in Librijesteeg zou gaan zitten. Kun je daar wat meer over 

zeggen? 

 

Anoniem 

Ja, maar of dat idee ooit van de grond komt. Ik zie daar wel wat in, ik had me  ook aangemeld om dat 

te doen. Een beetje mensen helpen, een soort van service functie. Dan heb je toch wel weer dat fysieke 

contact.  

 

Interviewer  

Is het wel nodig denk je? 

 

Anoniem 

Ja, ik denk het wel. Ik denk dat er wel behoefte aan is. Ik hoor wel is mails dat ze ons daar missen, 

omdat nu alles via de telefoon en mail gaat.  

 

Hoe zie jij DIV veranderen in de komende jaren. Denk je dat DIV mee gaat veranderen aangezien JOS 

ook verandert door HNW? 
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Anoniem 

Nee, ik denk niet dat DIV hoeft te veranderen. Ik denk dat DIV bij de huidige taken blijft. Misschien 

wel een adviserende functie over het digitale  werken, maar ik denk dat vooral Pino en Eva dat moeten 

doen. 

 

Interviewer  

Hoezo alleen Pino en Eva? 

 

Anoniem 

Ja, ik vind het prima als we dat allemaal doen. Maar ik denk dat de rest zich maar bezig moet houden 

met het registratiewerk. Maar ik weet het niet, voor hetzelfde geld zit iedereen van DIV bij zo‘n 

vergadering. Ik weet ook niet of iedereen daar behoefte aan heeft. 

 

Interviewer  

Dit waren al mijn vragen. Heb jij nog iets toe te voegen? 

 

Anoniem 

Nee, ik hoop dat ik je voldoende informatie heb gegeven en je er wat mee kan. 

 

Interviewer  

Bedankt voor het interview. 

 

 *** Einde transcriptie 
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4.4 Respondent 4 
 

Verslag Interview DIV medewerker 

Datum interview : 1 maart 2012 

Tijd : 11.30 – 11.50 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; DIV medewerker 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer 

Eerst wat achtergrondinformatie, hoe lang werk je al bij DIV? 

 

Anoniem 

Bij JOS drie jaar, daarvoor zeven jaar bij het OBR. Dus in totaal 10 jaar. 

 

Interviewer 

Was dat ook bij DIV, bij het OBR? 

 

Anoniem 

Ja, het was onderdeel van die afdeling. Het was een beetje een cluster-achtig iets bij het OBR. 

 

Interviewer 

Dus je hebt 10 jaar ervaring met DIV? 

 

Anoniem  

Ja. 

 

Interviewer 
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Heb je het nog steeds naar je zin hier? 

 

Anoniem 

Ja, over het algemeen wel.  

 

Interviewer 

Wat zie jij als de functie van DIV binnen de organisatie? 

 

Anoniem 

Het op een zo toegankelijk en effeciënt mogelijke manier stukken, beleidsstukken, digitale bestanden 

doorzetten en bewerken naar de beleidsambtenaren. En dan op zo‘n manier dat er een flow in de 

organisatie komt in het belang van de ambtenaar en de burger. Dat vind ik de core business van DIV. 

Wat er ook bij hoort, is het archiveringswerk. Het ingewikkelde archiveringswerk blijft liggen. Maar 

dat komt vanwege de bezetting.  

 

Interviewer 

Worden er wel dingen gedaan met het archief? 

 

 

 

 

Anoniem 

Ja dat wel. Collega Karin heeft dat in het verleden heel vaak gedaan maaar die heeft er ook geen tijd 

meer voor. Er zitten wel ingewikkelde dingen tussen die ik ook wel leuk vind, maar daar is nu geen tijd 

voor. 

 

 

Interviewer 

Als je naar de functie kijkt van DIV, hoe belangrijk is die functie dan binnen JOS? 

 

Anoniem 

Er zijn twee dingen, dat is het beeld wat we van onszelf hebben en wat de organisatie van ons heeft. Ik 

denk dat wij best wel belangirjk zijn in de zin dat we een soort spin in het web zijn. Het komt eerst bij 
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ons terecht. Wij bewerken het en dan zetten wij het door. Punt twee is hoe kijkt de organisatie naar 

ons, ik denk het det een ondergewaardeerde afdeling is. Er worden heel snel stukken onze kant op 

gegooid, en er komen heel veel dingen bij kijken. Het is heel bewerkelijk werk; DIV en 

archiveringswerk. En dan wordt nog wel eens vergeten. Je krijgt niet altijd de waardering die je 

verdient als DIV. 

 

Interviewer 

Betrekt de organisatie DIV genoeg bij informatieprojecten- en processen, of gebeurd dat niet genoeg? 

 

Anoniem 

Dat laatste, dat weet ik wel zeker. We zitten nu op de Nikkelstraat, maar ook toen we nog op de Blaak 

zaten was, liet de informatievoorziening naar DIV toe ook te wensen over. Er werden wel verzoeken bij 

toenmalig teamleider Benne Holwerda en toenmalig Senior Pino neergelegd, maar er werden ook veel 

dingen gegaan achter onze rug. En dan vind ik jammr want als we vanaf het begin erbij worden 

betrokken dan kunnen we mensen attenderen op aspecten waar DIV verstand van heeft.  

 

Interviewer 

Zijn er wel is eerder projecten geweest waar DIV bij betrokken is? 

 

Anoniem 

Een paar dingen, het schooldossier, de subsidieschermenwat, het nieuwe leerplichtveld. Er gaan heel 

veel dingen goed hoor, maar het kan absoluut beter. 

 

Interviewer 

Jij hebt dus liever dat JOS DIV meer betrekt? 

 

Anoniem 

Absoluut. Het is ook in hun belang en dat wordt niet altijd gerealiseerd. 

 

Interviewer 

Even wat meer over jouzelf. Welke taken behoren tot jouw verantwoordelijkheid? 

 

Anoniem 
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Ik heb hier hel lang leeerplicht gedaan, maar door het weggaan van collega‘s doe ik sinds 2 maanden 

beleidsstukken. En daar zijn bepaalde procedures aan verbonden en dat vind ik leuk om te doen.  

 

Interviewer 

Wat doe je precies qua beleid? 

 

Anoniem 

Registreren en archiveren en klanten voorzien van informatie. Vroeger kwamen de mensen wel is langs 

voor informatie, nu gebeurd dat digitaal.  

 

Interviewer 

Van welke software maak je gebruik bij het uitvoeren van die werkzaamheden? 

 

Anoniem 

Voorlopig nog Corsa, maar het kan altijd gek lopen hier. Maar voorlopig is dat nog steeds Corsa client. 

In mindere mate MyCorsa.  

 

Interviewer 

Medewerkers registreren ook dingen met MyCorsa? 

 

Anoniem 

Ja. Met name de uitgaande brieven die worden door hunzelf geregistreerd.  

 

Interviewer 

Wat voor soort vragen krijgen jullie binnen van JOS medewerkers? 

 

Anoniem 

Ik heb het net al een beetje aangekaart. Het opzoeken van stukken en vragen of post al binnen is. 

Vooral bij politiek gevoelige dingen wordt er gevraagd of het al binnen is. Maar ook dossieraanvragen. 

 

Interviewer 

Vooral aanvragen dus? 



99 

 

 

 

Anoniem 

Ja, vooral aanvragen. Vroeger toen we op de Blaak zaten kwamen mensen langs die gingen met ons 

meedenken, echt over het proces. Het grote geheel, hoe kunnen we dit werkproces beter inrichten, 

maar dat is nu veel minder. En nu zijn het vooral verzoekvragen, vrij simpele dingen. En dat is wel 

jammer van de verhuizing. 

 

Interviewer 

Zijn er klachten of wensen ten aanzien van de dienstverlening van DIV? 

 

Anoniem 

Een heel groot probleem vind ik is de klantvriendelijkheid van DIV, die is doorgeschoten. De JOS 

ambtenaar is verwend, heel erg verwend. We hadden in een eerdere fase al bepaalde grenzen moeten 

stellen. Dat is niet gebeurd en nu ondervinden we daar nare gevolgen van. 

 

Interviewer 

Grenzen op het gebied van wat? 

 

 

 

Anoniem 

Registratie, dingen zelf doen komen verzoeken binnen en daar is in het verleden ja op gezegd, maar dat 

levert wel een heel bewerkelijk werkproces op. En die onderdanigheid die speelt ons nu parten. Als je 

iets toezegt kan je het niet meer terugtrekken. Mensen zijn nu een service gewend die ik soms te ver 

vind gan. Dit komt omdat mensen bij DIV gebrek heben aan assertiviteit, men durft geen nee te zeggen 

en dan vind ik jammer. 

 

Interviewer 

Oke dat is meer een klacht van jou dus? 

 

Anoniem 

Ja klopt. Dat is iets waar ik wel op hamer. 

 



100 

 

Interviewer 

Maar van andere mensen krijgen jullie daar ook wel is klachten of wensen van te horen? 

 

Anoniem 

Nee, het is over het algemeen positief. Nogmaals, verwacht geen aai over de bol. Het is 

vanzelfsprekend geworden voor veel mensen, zij hebben niet altijd door dat er helemaal aan het begin 

van elk traject bij DIV heel wat aan vooraf gaat. Waardering krijg je niet altijd. Men begrijpt niet altijd 

hoe wij werken maar we doen alles in het belang van de organisatie en klanten. 

 

Interviewer 

Jullie zijn sinds een paar maanden verhuisd naar de Nikkelstraat en de de rest van JOS naar de 

Librijesteeg. Kan je wat veranderingen opnoemen in de sfeer en qua werk na deze verhuizing? 

 

Anoniem 

Gevoelig onderwerp, goede vraag. Ik vind het een verbetering. De locatie is een beetje een drama maar 

goed met je projecten heb je daar niks aan. De sfeer is wel hetzelfde. Er zijn twee dingen. Het negatieve 

is dat vroeger een klant binnenkwam met een bepaalde vraag en daar kon je gelijk op inspelen. En ja 

we konden met hem meelopen om op z‘n eigen pc iets uit te leggen en dat kan nu niet meer. Het 

voordeel is dat er hier en daar wat zeurpieten tussenzaten. Mensen die altijd klagen en mopperen en 

die zitten nu daar. Dat is een positief iets. 

 

Interviewer 

En qua werk? 

 

Anoniem 

Ik denk dat het niet zoveel uitmaakt. Er gaat steeds meer digitaal en je ziet minder gezichten en meer 

gaat via de telefoon. Maar ik denk dat het over het algemeen meevalt. Er zjjn mensen die er heel 

anders over denken hoor. 

 

Interviewer 

Er was een idee dat iemand van DIV daar zou gaan zitten, kun je daar iets meer over vertellen? 
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Anoniem 

Ik moet heel eerlijk zggen dat heb ik nooit begrepen. De filosofie daarachter is dat als daar iemand van 

DIV zit dan hebben we een gezicht. Anders worden we overbodig, dat hoor je heel vaak. DIV wordt 

overbodig, er moet iemand op de librijesteeg zitten die daar de problemen oplost. Er is wel wat voor te 

zeggen, dat kan een troubleshooter zijn.   

 

Interviewer 

JOS is sinds kort een beetje bezig met Het Nieuwe Werken (HNW). Wat versta jij onder HNW? 

 

Anoniem 

HNW is volgens mij het flexwerken. In je eigen tijd of bijvoorbeeld thuis je werk doen. Ik vermoed dat 

dat HNW is. 

 

Interviewer 

Merkt DIV wat van de overgang op HNW van JOS? 

 

Anoniem 

Nee, absoluut niet. Ik merk daar helemaal niks van. Je ziet wel op het intranet allerlei mededelingen, 

maar ik merk daar niks van. Ik weet wel dat collega‘s daar een mobieltje hebben en wel flexibeler 

werken en vaak extern. Maar om hier iets van die veranderingen te merken, daarvoor is de afstand 

letterlijk en figuurlijk te groot. 

 

Interviewer 

Hoe zie jij DIV te werk gaat de komende jaren, als je ook kijkt naar de overgang van JOS naar HNW? 

 

Anoniem 

Ik hoop toegang naar de iNavigator en een DSP. Maar ik ben bang dat dit het een beetje is. Eind Maart 

komt er een nieuwe re-organisatie, meer werken in clusters. Samenwerken met de GGD en 

servicedienst. Ik ben bang dat het nog steeds blijft zoals het nu is dat vind ik jammer.  

 

Interviewer 

Hoe zie jij het zelf voor je, waar DIV naartoe gaat? 
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Anoniem 

Nou dat de mensen van de GGD ook hier komen zitten. We zitten nu al met mensen van SoZaWe. En 

dat we per cluster voor het hele concern gaan werken. Stukje schaalvergroting.  

 

Interviewer 

En qua werkzaamheden? 

 

Anoniem 

Nee ik denk niet dat het in korte termijn gaat veranderen. Ik den gezien de bezuinigingen dat het zo 

blijft en dan vind ik jammer. 

 

Interviewer 

Je zou het zelf graag anders zien? 

 

 

Anoniem 

Workflowmanagement, een DSP, de software verbeteren, zoals Corsa. 

 

Interviewer 

Je zegt Corsa, daar ben je niet helemaal tevreden over? 

 

Anoniem 

Er zijn dingen die beter kunnen en beter kunnen worden uitgewerkt. Over het algemeen ben ik wel 

tevreden. 

 

Interviewer 

Welke dingen kunnen beter? 

 

Anoniem 

Workflow kan je iets mee doen. Rappellijsten, en er zijn wel meer dingen. Ik hoor hele goed dingen 

over iNavigator  
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Interviewer 

iNavigator, wat is dat precies? 

 

Anoniem 

iNavigator helpt met workflowmanagement. Je ziet zo waar stukken naartoe gaan maar geeft ook een 

stuk informatie voor de afdeling zelf. Maar door de bezuinigingen zie ik niet veel gebeuren. Maar we 

moeten wel veranderen. 

 

Interviewer 

Dit waren al mijn vragen. Heb je zelf nog iets toe te voegen? 

 

Anoniem 

Nee, voorlopig niet. Ik ben benieuwd naar het eindresultaat.  

 

Interviewer 

Oke. Bedankt voor het interview 

 

*** Einde transcriptie 
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4.5 Respondent 5 
 

Verslag Interview DIV medewerker 

Datum interview: 1 maart 2012 

Tijd : 13.00 – 13.20 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; DIV medewerker 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer 

Eerst even wat achtergrondinformatie over jou. Hoe lang werk je al bij DIV? 

 

Anoniem 

36 jaar. 

 

Interviewer 

Was dat altijd al bij JOS? 

 

Anoniem 

Nee, voorheen was het dienst Jeugd, Onderwijs en Vormingswerk. En toen heette het dienst 

Onderwijs. Toen zijn ze gaan splitsen, in dienst Openbaar- en dienst Stedelijk Onderwijs. En daarna is 

het in 2006 Jeugd, Onderwijs en Samenleving geworden. 

 

Interviewer 

Maar wel altijd bij JOS gebleven? 

 

Anoniem 

Ja. 

 

Interviewer 
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Heb je het nog steeds naar je zin? 

 

Anoniem 

Ik ben aan het afbouwen. Het wordt anders, maar dat komt misschien ook door de digitalisering. 

 

Interviewer 

Wat zie jij als de functie van DIV? 

 

Anoniem 

DIV is een ondersteunend gebeuren voor de organisatie. DIV ondersteunt in het verwerken van de post 

en als medewerkers vragen hebben kunnen we die beantwoorden. We zijn een soort archiefafdeling. 

Als mensen een dossier of iets dergelijks willen hebben dan geven wij het. Maar sinds we met een 

computer werken, merk je wel dat men er anders mee omgaat. Je krijgt minder terug. Als mensen 

bijvoorbeeld gaan mailen met elkaar, die mails zie je niet meer terug. Dat vind ik wel jammer, je bent 

eigenlijk niet compleet. 

 

Interviewer 

Hoe belangrijk is DIV? 

 

 

Anoniem 

Ik denk dat het door de organistie wordt onderschat. Ik denk dat de organisatie niet zonder DIV kan.  

 

Interviewer 

Waarom denk jij dat JOS DIV onderschat? 

 

Anoniem 

Dat is in de loop der jaren zo gekomen. Het is al vanaf het moment dat ik bij een DIV afdeling kwam 

werken, dat DIV werd onderschat. JOS ziet niet goed wat DIV allemaal voor ze doet. 

 

Interviewer 
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Wordt DIV genoeg betrokken bij informatieprocessen en informatieprojecten binnen JOS? 

 

Anoniem 

Ik vind te weinig. Achterof worden we er pas bijgeroepen. Dat hebben we pas weer ervaren. De 

huisvestingsvestingsraadaanvragen en de gymroosters moeten nu via een soort digitaalonderwijsloket 

binnenkomen. We hebben nu nog helemaal niks. We zullen de spullen krijgen maar het is de grote 

vraag wanneer. Je krijgt nu al wel uitgaande brieven die beterekking hebben op die dossiers maar die 

hebben we nog niet. Dat vind ik vreemd. Als ze het wel hadden overlegd, dan hadden we er nog invloed 

uit kunnen oefenen op de manier van registratie. Zij hebben nu gewoon een nummer gegeven aan de 

dossiers, verder niks.  

 

Interviewer 

Jij ziet dus liever dat DIV meer bij dat soort projecten betrokken wordt? 

 

Anoniem 

Ja, dat vind ik wel. DIV kan dat dan sturen. Dan kan DIV aangeven hoe afdelingen het beter kunnen 

doen. Dan is het voor hun werkbaar maar ook voor ons. Want anders zitten wij te gissen van waar is 

het allemaal. En nog niets, over het stadsinitiatief gebeuren. Er zijn 80 afwijzingen, we hebben overal 

een beoordelingsformulier van gekregen. Het was afgesproken dat wij die zouden uitdraaien, maar 

gister kwam ik erachter dat die formulieren er al bijzaten, ik heb dus allemaal werk voor niks zitten 

doen. Dat is dus niet goed gecommuniceerd.  

 

Interviewer 

Welke taken doe jij precies op DIV? 

 

Anoniem 

Ik doe in ieder geval geen leerplicht. Ik doe de bestuurlijke routing tussen JOS en het stadhuis, daarbij 

wordt alles door mij geregistreerd en uitgezet. En bijspringen met de post als het nodig is. Verwerken 

van uitgaande brieven, noem maar op.  

 

Interviewer 

Welke programma‘s gebruik je precies voor die taken? 

 

Anoniem 

Ik gebruik alleen maar Corsa. 
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Interviewer 

Ben je daar tevreden over? 

 

Anoniem 

Ja, ik denk dat het wat uitgebreider had gekund, wat meer mogelijkheden om dingen te bewerken, 

maar ik weet niet of dat mogelijk is. Op zich vind ik Corsa wel werkbaar. 

 

Interviewer 

Er is onder andere een DIV-box, waar mails binnenkomen met vragen van medewerkers. Wat voor 

soort vragen krijgen jullie binnen? 

 

Anoniem 

Van alles en nog wat. Van de meest intelligente tot de meest domme. Vragen over of ik een stuk wil 

overboeken van het ene dossier naar het andere, omdat het niet goed is gedaan. We proberen de 

medewerkers er wel in te sturen dat ze zelf in het memoveld zetten waarom iets zo moet gebeuren. Als 

ik hier weg ben, dan moet ook de volgende zien waarom het zo gegaan is. Daarom proberen we de 

medewerkers er steeds meer in te sturen.  

 

Interviewer 

Zijn er wel is klachten en wensen van medewerkers ten aanzien van de dienstverlening van DIV? 

 

Anoniem 

Ja. De laatste klacht kwam van Jeugd, dat uitgaande brieven te lang open blijven staan, maar daar kan 

DIV niks aan doen. Je zit in een verhuizing, dan worden mensen ziek en dan krijg je dat soort 

problemen. Maar verder niet echt klachten, helemaal niet nu we hier zitten. 

Soms vragen mensen wel is of we iets op een andere manier kunnen doen, en dan ga je ervover 

nadenken en praten, en als dat kan dan doen we dat. Als ze mee willen denken, ik vind het prima. 

Maar het moet wel werkbaar zijn voor ons. 

 

Interviewer 
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Jullie zijn een paar maanden geleden verhuisd naar de Nikkelstraat en de rest van JOS naar de 

Librijesteeg. Kun je zeggen wat er is veranderd qua sfeer en qua werk, naar aanleiding van die 

verhuizing? 

 

Anoniem 

De sfeer is nu weer wat beter. In het begin vond ik het heel moeizaam. Sommige collega‘s hadden er 

veel moeite mee, met de verhuizing. Dat kwam de sfeer niet ten goede. Qua werk moet je nu wat meer 

scannen, omdat de teamleider van DIV wil dat er niets meer fysiek naar de Librijesteeg gaat. Ze 

hebben ons hier neergezet, dus ze moeten er aan wennen dat het ook meer digitaal gaat. 

 

Interviewer 

De rest van JOS is net bezig met Het Nieuwe Werken (HNW), wat versta jij onder HNW? 

 

Anoniem 

Ik heb me daar niet echt mee bezig gehouden. 

 

Interviewer 

Als ik zeg ‗Het Nieuwe Werken‘, wat voor beeld krijg je dan? 

 

Anoniem 

Het beeld dat ik voor me heb is het beeld van clustervorming. En op een gegeven moment zal DIV daar 

ook niet aan ontkomen. Het zal misschien wel even gaan duren maar dan zijn we waarschijnlijk toch 

de klos. Die clusters zie ik echt niet zitten. Ik denk niet dat het zal werken, want je moet ook allemaal 

met hetzelfde systeem gaan werken, en andere diensten werken nu met andere systemen. 

 

Interviewer 

Er was een idee dat iemand van DIV op de Librijesteeg zou gaan zitten. Kan je daar iets meer over 

vertellen? 

 

Anoniem 

Ik vond dat op zich niet gek. Er waren een aantal mensen die dat heel graag wilden, die hebben er ook 

naar uitgekeken. Maar we moeten eerst hier orde op zaken hebben. Er wordt momenteel alleen maar 

geproduceerd, maar niet meer gearchiveerd. Dat blijft helemaal liggen. Ik heb het er ook met Pino over 

gehad. Je maakt het de organisatie wel makkelijk als je iemand daarnaartoe stuurt, nu moet de hele 

organisatie verplicht met Corsa werken, en zelf dingen registeren. Als DIV daar zit, dan lossen ze zelf 

niks op, ze komen met hun problemen bij DIV.  
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Interviewer 

Je had het net over de archivering, dat het blijft liggen. Kan je daar iets meer over vertellen? 

 

Anoniem 

Ja, dat is eigenlijk een ondergeschoven kind geworden. Het was nooit echt helemaal op orde, maar er 

gebeurd nu echt helemaal niks. Dat komt omdat het druk is en omdat er te weinig mensen zijn. En in 

mijn optiek kunnen sommige mensen wel iets harder werken als het moet. Voor mij is het ook niet 

duidelijk wat er weg moet en wat kan blijven, ik heb daar niet genoeg verstand van.  

 

Interviewer 

Dus nu blijft het zich allemaal opstapelen? 

 

Anoniem 

Ja. Maar ik heb niet het idee dat het iemand zich interesseert. Het heeft blijkbaar ook geen prioriteit. 

Je moet er toch een keer vanaf. Zolang het er is zul je het toch moeten verwerken. Dalijk heb je een 

keer wat nodig en dan ben je anderhalf uur aan het zoeken. Dat kan ook niet de bedoeling zijn. 

 

Interviewer 

Ten slotte iets over waar DIV naartoe gaat, rekening houdende met HNW. Hoe denk jij dat DIV gaat 

veranderen, denk jij dat DIV dezelfde taken blijft doen? 

 

Anoniem 

Nee. Wel scannen en registreren. Maar ik denk ook dat DIV een controlerende functie krijgt, want dat 

gebeurd helemaal. We registeren het, zetten het uit en daarmee is de kous af. Ik heb begrepen dat DIV 

dus een meer controlerende functie krijgt, dat DIV gaat kijken of mensen wel op tijd hun stukken 

afdoen. En dan ga je ze rappeleren. Maar of dat ooit zo van de grond komt, daar heb ik zo mijn twijfels 

over. Maar dat zou geloof ik de meest ideale situatie zijn. 

 

Interviewer 

Nog andere veranderingen die je ziet binnen DIV? 

 

Anoniem 
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DIV moet ook inspelen op HNW, anders red je het niet. Anders wordt DIV overbodig. Daar moet DIV 

dus bij betrokken worden, maar je kunt nu zeggen we gaan nu dit of dat doen, maar je weet nog niet 

wat er gaat gebeuren. En natuurlijk de clustervorming, misschien komen er wel mensen van de GGD of 

SoZaWe hier zitten. Misschien gaan die wel één DIV vormen. 

 

Interviewer 

Van wie moet het initiatief komen om te veranderen, vanuit DIV of de organisatie? 

 

Anoniem 

Vanuit de organisatie. 

 

Interviewer 

Dus de organisatie moet zeggen wat DIV moet gaan doen? 

 

Anoniem 

Ja, je kunt het initiatief wel ontplooien, maar dan moet je wel weten wat er gaat gebeuren. En zolang je 

niks weet kun je ook geen initiatief ontplooien. 

 

Interviewer 

Dus DIV moet meer betrokken worden bij wat er in de organisatie gebeurd? 

 

Anoniem 

Ja, als je als afdeling niet weet wat er gebeurd, wat de organisatie gaat doen, dan kun je niks. 

 

Interviewer 

Dit waren mijn vragen, wil je zelf nog iets toevoegen? 

 

Anoniem 

Ik vond het leuk. Ik heb zelf verder niks toe te voegen. 

 

Interviewer 

Bedankt voor het interview. 
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*** Einde transcriptie 
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4.6 Respondent 6 
 

Verslag Interview DIV medewerker 

Datum interview : 1 maart 2012 

Tijd : 15.00 – 15.30 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; DIV senior 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer 

Eerst even wat achtergrondinformatie. Hoe lang werk je hier al? 

 

Anoniem  

Sinds november 2011. Maar ik heb hiervoor 8 jaar bij het OBR gewerkt en daarvoor heb ik bij de 

bestuurdienst gewerkt. Bij beiden was het ook bij DIV. Ik heb daarom heel veel ervaring met DIV. 

 

Interviewer 

Bevalt DIV nog steeds? 

 

Anoniem  

Ja, er zijn heel veel uitdagingen binnen het vakgebied, juist nu voor DIV.  

 

Interviewer 

Wat zie jij als de functie van DIV binnen de organisatie? 

 

Anoniem  

De huidige functie van DIV is post registreren, dossiervorming en scannen. Zowel digitaal als fysiek 

documenten de organisatie insturen.  

 

Interviewer 
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Hoe belangrijk is DIV in jouw ogen binnen JOS? 

 

Anoniem  

Ik denk dat DIV heel belangrijk is. Of iedereen binnen JOS dat ook erkent, daar heb ik wel mijn 

twijfels over. Maar dat is niet alleen bij JOS zo, maar bij meerdere organisaties. Daar moeten we in het 

kader van een veranderende DIV organisatie flink aan werken. 

 

Interviewer 

Hoe denk je dat het komt dat mensen niet zien hoe belangrijk DIV is? 

 

Anoniem  

Dat heeft te maken met het naar buiten treden. In vroegere tijden was DIV altijd heel op zichzelf, 

introvert eigenlijk. Het opleidingsniveau van DIV‘ers is helaas niet zo hoog, dat speelt ook mee. 

Daardoor moet je wel uitkijken wat je wel en wat je niet aan ze moet overlaten. Daarbij zijn het wel 

welwillende mensen en daar kun je ook een heel eind mee komen.  

 

 

Interviewer 

Wordt DIV genoeg betrokken door JOS bij informatieprocessen binnen JOS? 

 

Anoniem  

Nee, mijn ervaring is zoals het ook was bij vorige organisaties. Daar waren we met een paar senior 

DIV‘ers en hebben we geprobeerd om DIV meer naamsbekendheid te geven, door middel van 

overleggen en klanttevredenheidsonderzoeken. Bij die overleggen kwam naar voren dat DIV meer 

verstand heeft van de gang van zaken als degene die bij zijn eigen werkprocessen zit. Gister kwam dat 

ook naar voren, er stond een nieuwe maatregel op Stapel, dat de afdeling leerplicht scholen gaan 

controleren op juiste registratie van verzuim. Dus daar moet een heel proces bij opgezet worden. 

Toevallig was ik gister bij het overleg daarover, maar dan kom je tijdens het overleg erachter dat er een 

heel nieuw werkproces opgestart wordt. Je hebt expertise in huis (DIV), maak daar ook gebruik van. 

Dat weten de mensen veel te weinig. Ik probeer dat onder de aandacht te brengen, maar dat moet nog 

groeien denk ik. Maar ik vind het in ieder geval heel belangrijk dat DIV meer bij dat soort processen 

betrokken wordt. Een ander voorbeeld bij de afdeling leerplicht is dat ze een nieuwe applicatie hebben 

aangeschaft, waar DIV niet bij betrokken is. Hierdoor hebben zij geen rekening gehouden met het 

waarborgen van de duurzaamheid en daar komen ze dus nu pas achter. Het was gepland om die 

applicatie op 1 februari op te starten, maar dat hebben ze dus niet gehaald, en dat is zo jammer en 

zonde. Maar wij staan in ieder geval dicht bij de organisatie, dus wij kunnen ze goed adviseren over de 

werkprocessen. Ik moet er wel zelf achteraan, maar dat vind ik niet erg. Je moet zelf pro-actief zijn om 

wat gedaan te krijgen, dat is ook een uitdaging. 
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Interviewer 

Even iets meer over jou, wat doe jij precies op de DIV afdeling? 

 

Anoniem  

Ik verdeel werk en als er problemen zijn ben ik er ook om te helpen. Maar vooral het opstuwen van 

DIV naar betere dienstverlening, ook op het gebied van records management. Daarbij hoort ook 

samenwerking tussen afdelingen, praten over de werkprocessen en daarbij adviseren. Welke 

documenten komen uit het werkproces, welke eisen en wensen mensen hebben. Ik ben er eigenijk nog 

niet uit waar de problemen aan liggen, aan de medewerkers zelf of de instabiliteit van Corsa. Omdat 

Corsa vrij complex is ingericht vind ik dat er regelmatig dingen voorkomen die eigenlijk niet kunnen. 

 

Interviewer 

Ben je tevreden over Corsa? 

 

Anoniem  

Ik zie wel dingen voor verbetering. Ik denk dat er aan Corsa gesleuteld moet worden. Er niet in ieder 

geval een koppeling komen met een records management applicatie. Maar het gaat niet alleen om de 

applicatie geschikt te maken, maar ook over afspraken maken van wie doet wat.  

 

Interviewer 

Wat voor soort vragen krijgt DIV van medewerkers binnen? 

 

Anoniem  

Over Corsa. Soms over opzoekvragen. Men vraagt ook regelmatig dingen die zij zelf ook kunnen doen. 

Als de mensen dat zelf moeten kunnen dan moet dat ook als zodanig weer neergelegd worden bij die 

mensen, anders kweek je luiheid. DIV is altijd bereid tot uitleg en helpen maar niet tot in het 

belachelijke af.  

 

Interviewer 

Zijn er wel is klachten of wensen ten aanzien van de dienstverlening van DIV? 

 

Anoniem  
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Ja, op zo‘n vergadering dan wordt er gezegd ―het gaat niet om de mensen van DIV, maar het gaat om 

Corsa waar mensen van balen‖. Er zijn enkelen die wel goed met Corsa om kunnen gaan, maar er zijn 

ook een aantal mensen die het zich er makkelijk van af willen maken, dat zijn de notoire klagers.  

 

Interviewer 

Een tijd geleden zijn jullie verhuisd naar de Nikkelstraat en de rest van JOS naar de Librijesteeg. Kun 

je aangeven wat voor veranderen dat teweeg heeft gebracht? 

 

Anoniem  

Sowieso stap je niet meer naar mensen om persoonlijk dingen uit te leggen. Als er daadwerkelijk iets 

misgaat dan kan je zelf persoonlijk niet even langsgaan, terwijl je toch de behoefte hebt om naar zo‘n 

persoon toe te gaan en die te kalmeren. Dat is wel een gemis.  

 

Interviewer 

JOS is bezig met Het Nieuwe Werken (HNW). Wat versta jij daaronder? 

 

Anoniem  

HNW is dat  je zo goed mogelijk je eigen werkzaamheden regelt. Je krijgt taken van je manager, die je 

binnen een bepaalde tijd moet afhebben. Of je dat op kantoor doet of thuis, dat is geheel aan de 

medewerker zelf. 

 

Interviewer 

De veranderingen die JOS doormaakt door HNW, wat heeft dat voor invloed op DIV? 

 

Anoniem  

In principe valt de invloed op DIV nog wel mee. Je kunt natuurlijk dingen in de cloud hebben, 

bepaalde concepten, dat is voor de organisatie een punt om op te letten in verband met de beveiliging. 

Mensen kunnen best dingen met elkaar delen, maar je moet wel rekening houden met de beveiling. Ik 

denk dat DIV een adviseringsrol over dat soort dingen kan hebben. Op het gebied van social media kan 

DIV ook een rol hebben bij de archivering, soms worden belangrijke berichten op social media gepost, 

waaruit een en ander voortvloeit. Er zijn al organisaties die berichten eruit filteren. Het zou in de 

toekomst iets kunnen zijn waar DIV zich op zou kunnen focussen. Maar ik denk dat het eerst heel 

belangrijk is dat DIV de records management op orde krijgt voor de organisatie. Alle informatie die we 

moeten hebben valt of staat daarmee.  

 



116 

 

Interviewer 

Heb je zelf ideëen om dat op orde te krijgen? 

 

Anoniem  

Ja, ik wil graag de iNavigator hebben. Dan heb je de iNavigator en daaraan zit Corsa vast en allerlei 

andere applicaties, zoals voor leerplichtadministratie. Ik zie de iNavigator als informatiespin in het 

web. Ook voor ICT en wetgeving kun je informatie op een duurzame manier in de iNavigator kwijt. Het 

maakt verder niet zo veel uit hoe het gebeurt, als het maar goed gebeurt. Ik denk verder dat in relatie 

met HNW, het belangrijk is om hoog opgeleide mensen te hebben. Ik kan hier niet tegen de 

medewerkers zeggen om in een werkproces te duiken of vragen er nog belangrijk dingen spelen binnen 

JOS. Gewoon pro-actief informatie voor je organisatie zoeken. Dan kan ik niet aan mensen overlaten 

die een lage opleiding hebben gedaan. Ook niet iedereen heeft hetzelfde ontwikkelingsniveau op het 

moment, daar loop je wel tegen aan.  

 

Interviewer 

Het is belangrijk dat DIV meer pro-actief wordt? 

 

Anoniem  

Ja, dat is heel belangrijk. Ik zie de regierol veel meer voor DIV komen.  

 

Interviewer 

Als je kijkt naar de werkzaamheden die DIV nu doet, denk jij dat DIV deze in de toekomst ook nog zal 

doen? 

 

Anoniem  

Nee, absoluut niet. Maar dat is alleen als het records management goed is ingericht en de risico‘s goed 

zijn ingeschat. Maar dat kan DIV niet alleen doen, dat moet samen met proceseigenaren. Als je inschat 

welke processen de moeite waard zijn om langdurig te bewaren, als je dat allemaal goed hebt geregeld, 

denk ik dat je een heleboel weg kan laten. 

Het ligt er ook aan voor welk systeem je kiest en wie wat gaat doen. De verschuiving ligt heel erg naar 

de lijnafdelingen zelf, de medewerkers zelf laten registeren. Maar als we nu zien hoe slecht er 

geregistreerd wordt, men presteert het om alleen de brief aan het dossier te koppelen zonder metadata 

toe te voegen, dat is niet de bedoeling. We zijn er wel mee bezig om dat op een goed spoor te krijgen. 

Het enige is dat er wel records management, juist in de digitale omgeving, plaats kan vinden. Want 

momenteel wordt alles in de dossiers bijgehouden, terwijl de digitale werkvoorraad oploopt en dat kan 

niet. Ik heb ze een bepaalde tijd gegeven om er is over na te denken, maar als dat een knelpunt is, de 

tijd die ze dan niet vrij kunnen maken voor digitale dossiervorming, dan zeg ik van afstappen van die 

papieren dossiers, voor heel veel processen, je doet het allemaal maar op volgnummer en dan zien we 

wel. Want als je toch vernietigbare processen binnen een bepaalde tijd kan vernietigen, dan hoef je ook 



117 

 

 

niet te zorgen dat het allemaal netjes fysiek in een dossier zit en ook nog is digitaal. Dan heb ik liever 

dat je het digitaal in elkaar hebt gebreid en de stukken, mocht er iets niet goed zijn, op nummer 

terugvindt in één reeks. Maar de theorie is leuk, maar in de praktijk is het lastig om dat door te voeren. 

Mensen houden ook vanwege hun opleidingsniveau vast aan de huidige manier van werken. Maar de 

realiteit haalt je in als je er niet pro-actief op inspeelt. 

 

Interviewer 

Denk je dat de huidige DIV bezetting vaardig genoeg is om die stappen te maken? 

 

Anoniem  

Daar ben ik heel erg bang voor dat dat niet zo is. Vooral op het gebied van competenties en inzicht 

voor. Ook het gedrag van overal op in willen rammen en door willen drammen. Het kan je karakter 

zijn, maar je moet toch een bepaalde zelfreflectie hebben die je in je studie krijgt. Als je wat hoger 

opgeleid bent heb je eerder het inzicht ―als we het zo doen, dan bereiken we niks‖. Dat inzicht hebben 

ze niet, omdat ze zich daar nooit mee bezig hebben gehouden. Veel mensen houden teveel vast aan de 

oude werkwijze. Dat inzicht valt wel te leren, maar sommige mensen hebben weer niks met leren, wat 

het lastig maakt. 

 

Interviewer 

Er was ook het idee dat iemand van DIV op de Librijesteeg zou gaan zitten. Wat vind jij van dat idee? 

 

Anoniem  

Ja, op zich toch wel een goed idee. Je kunt dan direct op de medewerkers inspelen. Ik denk dat ik dan 

daarnaartoe zal moeten gaan. Gewone dingen zoals hoe registreer je iets kunnen de anderen wel 

afhandelen, maar echt dingen zoals het opstarten van een nieuw werkproces en hoe doe je dat, daar 

kan ik meer input bij geven.  

 

Interviewer 

Ik heb zelf geen vragen meer, heb jij nog iets toe te voegen? 

 

Anoniem  

Ja, ik wil graag een exemplaar van je advies zien wanneer die geschreven is. 

 

Interviewer 
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Oke, ik ben van plan nog een groepsinterview te houden om het conceptadvies te bespreken met DIV. 

Met de feedback van dat interview schrijf ik het uiteindelijke advies. DIV krijgt dus de kans om input te 

geven op het advies. 

 

Anoniem  

Oke. 

 

Interviewer 

Bedankt voor het interview. 

 

Anoniem  

Ja, jij succes met de rest van je onderzoek. Als er verder nog is iets dan hoor ik het wel. 

 

 

 

*** Einde transcriptie 
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4.7 Respondent 7 
 

Verslag Interview DIV teamleider 

Datum interview : 6 maart 2012 

Tijd : 15.00 – 15.40 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Librijesteeg 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; teamleider DIV 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer 

Eerst even wat achtergrondinformatie. Hoe lang werk je al bij DIV?  

 

Anoniem 

Als senior medewerker ben ik in 2009 hier weer teruggekomen. In 2006 ben ik ooit begonnen als 

werkster van adresjes, toen vond ik het een rotzooi op de DIV. Toen heb ik gezegd van dat kan beter. 

Sinds februari 2009 ben ik als senior medewerker gekomen. Nu ben ik teamleider van DIV.  

 

Interviewer 

Is het nog steeds leuk allemaal? 

 

Anoniem 

Ja, omdat het DIV vakgebied breder wordt. Ik merk dat ik in het begin heel erg op DIV zat, wat er daar 

gebeurd, binnen die muren en heel erg bezig zijn in het systeem, ik bleef heel erg DIV georiënteerd. Ik 

merk dat mijn beeld nu veel breder is geworden en wat mij heel duidelijk is, is dat het niet om DIV 

gaat, maar om de organisatie. In het begin wil je dat de organisatie alles goed doet zodat DIV hun werk 

goed kan doen. Nu heb ik zoiets van DIV moet zorgen dat de organisatie goed zijn werk kan doen. Dat 

is eigenlijk wel een hele omslag die ik gemaakt heb. 

 

Interviewer 

Wat zie jij als de functie van DIV? 
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Anoniem 

Ik vind DIV een ondersteunende afdeling die ervoor zorgt dat de organisatie alles terug kan vinden. 

Dus vroeger was het heel erg ‗oh ik heb iets nodig, ik ga naar DIV‘, en een DIV‘er vind het fantastisch 

als hij iets kan vinden. Maar ik vind eigenlijk dat de organisatie dat niet aan DIV moet vragen, omdat 

het zo logisch opgeslagen moet zijn, dat zij het zelf kunnen vinden. En dat is nog wel een hele lange 

weg voordat dat zo is. 

 

Interviewer 

Hoe belangrijk is DIV voor JOS? 

 

Anoniem 

Ik vind ze wel belangrijk voor het stroomlijnen van de informatie. Ja, daar vind ik ze heel belangrijk 

voor. En het adviseren hoe om te gaan met informatie. En daar is ook nog wel een heel groot 

groeiaspect. We zijn echt een nieuwe weg ingeslagen en ik merk dat die weg niet alleen lastig is voor de 

organisaite, die hebben te maken met Corsa en hoe ze moeten zoeken, want het werkt allemaal niet 

zoals het met Google werkt. Maar het is ook lastig voor DIV om mee te denken, wat is nou van belang, 

wanneer is Corsa van belang. Moet DIV het gelijk in Corsa doen of is het bij sommige processen niet 

makkelijker om aan het eind alles in één keer erin te doen. Sommige processen zijn misschien ook niet 

nodig om in Corsa op te slaan.  

 

Interviewer 

Die nieuwe weg, sinds wanneer is dat? 

 

Anoniem 

In principe is het sinds 2009 begonnen, toen ook alle lijnafdelingen digitaal zijn gaan werken. Dat is 

het moment dat die weg is begonnen. Maar die weg is zo langzaam gegaan. Maar nu na de verhuizing 

merkt iedereen wel dat er nu stappen genomen moeten worden. 

 

Interviewer 

Is die nieuwe weg ook met DIV zelf besproken? 

 

Anoniem 

In principe zijn we daar met DIV al die tijd al mee bezig. Ik merk dat het heel moeilijk opgevangen 

wordt, omdat men net als als de rest van de organisatie gewend is om op een bepaalde manier te 

werken. En het management is er zich ook niet heel erg van bewust. Dat maakt het dat de orgnisatie 

daar best wel zwevend over is. Verschillende mensen van verschillende afdelingen die vinden het wel 

blangrijk dus daar zet je de eerste stappen mee. Voordat je zover bent dat het bij iedereen is 

doorgedrongen, zijn we wel een stuk verder, omdat je het ook hebt over een cultuuromslag.  
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Interviewer 

Denk je dat JOS DIV genoeg betrekt bij informatieprocessen? 

 

Anoniem 

Te weinig. Daar moet ik echt ook zelf heel erg achteraan zitten. Gelukkig is Benne nu 

informatiemanager, vanuit zijn positie zal hij DIV er sneller bij betrekken. Voordat Benne 

informatiemanager was, werd er helemaal niet aan DIV gedacht. Je vangt zelf ook niet alles op, anders 

steek ik mijn neus er wel tussen. Maar vanuit de organisatie is dat redelijk minimaal. Maar wel 

opvallend is dat bijvoorbeeld de afdeling Planning & Control ons er wel heel erg bij betrekt, die zijn 

zich wel heel bewust van DIV. 

 

Interviewer 

Zijn er eerder projecten geweest waar DIV wel bij betrokken is? 

 

Anoniem 

Ja, het ontwikkeling van het schooldossier. Daar is DIV intensief bij betrokken geweest. Ook bij de 

nieuwe subsidieformulieren en de opslag daarvan.  

 

Interviewer 

Je bent nu teamleider van DIV, kun je uitleggen wat voor werkzaamheden jij hebt? 

 

Anoniem 

Het coördineren van DIV in grote lijnen. Ik ben nog wel heel erg op mijn manier gericht op DIV. Nu 

moet ik natuurlijk ook dingen uit handen geven, dat vind ik wel lastig, ook omdat Eva nog nieuw is, ze 

heeft veel verstand van zaken maar nog niet van de organisatie. Dus ik zit daar nog wel een beetje 

bovenop. Ik merk wel dat mensen mij wel weten te vinden. Ik ben voor heel veel mensen nog steeds 

DIV en op zich vind ik dat goed, ik voel mezelf wel de lijn tussen DIV en de rest van de organisatie.  

 

Interviewer 

Jij bent een beetje het aanspreekpunt van DIV? 

 

Anoniem 
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Absoluut het aanspreekpunt, ja. 

 

Interviewer 

DIV krijgt soms vragen binnen van medewerkers, heb je er nog zicht op op wat voor vragen dat zijn? 

 

Anoniem 

Niet zo heel goed meer. 

 

Interviewer 

Maar van de tijd dat je er nog wel werkte? 

 

Anoniem 

Ja, heel veel vragen van hoe moet ik dingen opslaan en waar moet ik het opslaan en wat moet ik er 

eigenlijk mee. Ik kreeg net nog een mailtje van iemand, die vroeg hoe hij zijn notities op moet slaan in 

Corsa. Ik vind het wel goed dat iemand het komt vragen. Maar de meeste vragen zijn van ‗hoe kan ik 

Corsa gebruiken‘ en ‗waarom kan Corsa dit niet‘. 

 

Interviewer 

Over het algemeen zijn het dus hulpvragen? 

 

Anoniem 

Veel hulpvragen ja. Als het verder gaat dan een hulpvraag, dan is het meestal weer het begin van een 

project. Hulpvragen, beetje informatievragen min of meer. ‗Hoe kunnen we de informatie goed 

verwerken‘. Maar nog te weinig naar mijn zijn, te weinig mensen zijn naar mijn idee onbewust van hun 

eigen informatiezaak. 

 

Interviewer 

Zijn er wel is klachten of wensen ten aanzien van de dienstverlening door DIV? 

 

Anoniem 

Ja. Met name in drukke periodes van subsidiesaanvragen dan is de wens dat zo snel mogelijk alles 

geregistreerd en doorgezet wordt. Klachten zijn er gelukkig, naar mijn weten, niet.  
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De tijd van de klachten is echt voorbij, ook sinds de invoering van Corsa. Ook sinds de veranderende 

houding van de DIV medewerkers, want we zijn zeker niet stil blijven staan. Maar wat ik zeg, het is een 

lange weg, maar ik merk wel dat ze pro-actiever zijn geworden naar de organisatie toe. Ze reageren 

sneller op een mailtje, en wat ik ook nu merk, sinds ik daar weg ben, is dat ze wel zelfstandiger vragen 

en opmerkingen oppakken. En als ze dat dan via mij doen of rechtstreeks dat maakt niet uit. Maar dat 

merkte ik wel, dat ze meer handreikingen doen. Ik merk wel dat de tevredenheid over de DIV an sich 

aanwezig is. En ze zijn ook veel meer gekend dan ooit. Erkend en bekend. 

 

 

Interviewer 

Er zijn dus geen wensen dat mensen iets missen, iets dat DIV nu nog niet doet? 

 

Anoniem 

Nee, niet van de afdeling DIV an sich. 

 

Interviewer 

Een tijdje geleden is DIV naar de Nikkelstraat verhuisd en de rest van JOS naar de Librijesteeg. Wat 

voor veranderingen zijn er voor DIV qua werkzaamheden? 

 

Anoniem 

Ja, de grootste verandering is dat het contact er niet meer rechtstreeks is. Het is heel prettig als je bij 

iemand langs kan lopen met een vraag. Nu moeten ze alles mailen en bellen. Dat maakt het wel weer, 

naar mijn gevoel, dat ze een beetje weer in hun schulp kruipen, iets waar ik heel hard aan heb gewerkt 

om ze eruit te halen, heb ik nu weer het gevoel dat ze er weer in kruipen. ‗Wij mogen niet mee‘. ‗Wij 

horen er niet bij‘. Heel lang is DIV het afvoerputje geweest zoals bij veel gemeentelijke diensten. Ze 

zijn er echt heel erg uitgekomen. Met die verhuizing heb ik het gevoel dat zij er gevoelsmatig er weer 

een beetje ingekomen zijn. Maar de grootste veranderingen is dat ze werk op afstand moeten doen. 

Terwijl de eigenlijke productiewerkzaamheden niet zijn veranderd. Ik vind ook niet dat de 

dienstverlening er slechter door is geworden en de digitalisering neemt ook meer toe. Zowel DIV, als 

de rest van de organisatie zijn zich daarvan bewuster geworden. Eerst op de oude locatie was het nog 

heel makkeljk om boven even wat af te geven, of even beneden wat te vragen. Nu worden mensen 

gewoon geacht zelfstandiger te handelen. Vanuit de Librijesteeg worden ze ook innovatiever. Dat ze 

niet alles meer bij de hand hebben. Dat ze dus ook niet even snel kunnen vragen om een dossier: ‗ik 

weet dat het in Corsa staat, maar kun je het snel even voor me opzoeken‘. De grootste verandering is 

dat zowel de organisatie en DIV gedwongen worden om nog meer digitaler te werken.  

 

Interviewer 
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Hoe zit het met het papieren archief, is daar nog iets aan veranderd naar aanleiding van de verhuizing. 

Gaat er nog iets mee gebeuren? 

 

Anoniem 

Ik weet dat Eva het plan heeft om de dossiers los te laten en numeriek op te gaan bergen. Dus geen 

papieren dossiers meer aan te maken. Dat is op dit moment de grootste verandering.  Het is er nog 

niet, maar het gaat er wel komen. Ik denk dat dat een goede zaak is maar ik merk dat het bij de DIV‘ers 

heel gevoelig ligt, want we hebben destijds afgesproken dat we ook geen digitale stukken meer 

uitprinten en in een dossier stoppen. Het digitale dossier is leidend en compleet, waarom zou je dan 

nog dossiers aanmaken. We hebben bijna alleen maar een te vernietigen archief, wat mij betreft kan 

het zo weg.  

 

Interviewer 

JOS is sinds een tijdje bezig met HNW, de eerste stappen. Wat versta jij onder HNW? 

 

Anoniem 

Ja, plaats en tijdonafhankelijk werk. Ikzelf heb ook die mogelijkheid, ik heb een token. Dat betekent 

dus dat ik eigenlijk ook aan de slag kan en hier in het gebouw is flexwerken een vorm van HNW. En 

dat ik in ieder geval overal bij kan. Verder merk ik ook wel dat HNW betekent dat je een stuk 

georganiseerder moet zijn. Ik probeer zo min mogelijk te printen, ik heb expres geen trolly, ik gebruik 

me kastje bijna niet. Dus met andere woorden ik probeer zo min mogelijk mee te slepen. Dat vind ik 

echt HNW. Dat je eigenlijk gewoon met het gebruik van een PC gewoon al je werk uit kunt voeren.  

 

Interviewer 

DIV speelt op HNW in door zoveel mogelijk te digitaliseren. Is er verder nagedacht over hoe DIV zich 

ermee bezig kan houden? 

 

Anoniem 

Nou, we hebben het er nog niet specifiek over gehad. We weten wel dat we daarnaartoe moeten. Maar 

met dat soort zaken vind ik dat je bij de basis moet beginnen. Dat betekent dat er heel veel aandacht 

moet zijn voor goede registratie. Ik denk dat zelfs dat niet helemaal soepel loopt. De taak van DIV is 

uiteindelijk om te zorgen dat de informatie van de organisatie goed beschikbaar is, goed te vinden is. 

Dat is nog iets waar wij als DIV nog veel meer informatie over naar buiten moeten brengen. Met 

afdelingen of teams om de tafel te zitten, wat gebruiken jullie, wat is handig, wat is voor jullie logisch.  

 

Interviewer 

Als je kijkt naar de rol van DIV, waar die nu staat en waar die naartoe gaat, rekening houdende met 

HNW, denk je dat DIV dezelfde werkzaamheden blijft doen, of dat er andere dingen bijkomen? 
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Anoniem 

Goede vraag. Ik denk dat ook DIV veel digitaler gaat werken in de zin van het hele basale uitprinten en 

inscannen. Dat zal meer en meer gaan verdwijnen. Daarnaast nog ondersteunender worden in het 

gebruik van MyCorsa, zolang er nog met MyCorsa gewerkt wordt.  

 

Interviewer 

Hoe zie je dat voor je, nog ondersteunender werken? 

 

Anoniem 

Ik zie dat veel DIV‘ers MyCorsa helemaal nog niet kennen. Als iemand vroeger erover belde dan was 

het van ‗oh hier heb je Pino‘. Dat is weg nu. Eva is er wat minder goed in, dus dat hebben ze dan wel 

door. Dat is wel wat zij ook moeten kunnen. Dat is wel voor hun een nieuwe taak. Ik hou het allemaal 

heel basaal en klein, ik denk dat dat wel heel belangrijk is. En meer structuur brengen. 

 

Interviewer 

Structuur in wat?  

 

Anoniem 

Structuur in het opslaan van informatie.  

 

Interviewer 

Voor de DIV‘ers zelf of de gebruikers? 

 

Anoniem 

De gebruikers, dat ze zich daar veel meer bewust van zijn. Pas dan kunnen zij ook zien waar 

knelpunten liggen. DIV moet eigenlijk ook meer overzicht krijgen. Ze zijn heel erg gefocust op hun 

eigen taken. Het feit is dat de gewone poststroom afneemt. Als je kijkt naar subsidieaanleveringen, dat 

gaat nu al merendeel digitaal. Behalve aanvragen waar een handtekening op staat en zelfs die wordt al 

ingescand. Dat betekent dat je dat stukje al veel meer digitaler gaat werken. Nu hebben ze nog de 

neiging het uit te printen. Maar dat betekent dus dat die ouderwetste poststroomverwerking, die 

vervalt gewoon, dat wordt echt minimaal. Natuurlijk krijg je wel een digitale poststroom, maar die 

verwijst ook naar meer digitaal werken, meer digitaal bewust zijn. 

 

Interviewer 
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Je had het over meer overzicht krijgen. Overzicht op wat? 

 

Anoniem 

Overzicht op het proces. DIV is onderdeel van een proces. Ik heb het idee dat dat niet altijd even 

duidelijk voor hunzelf is. Zij voeren een stukje van het proces uit, maar hoe meer je je bewust bent van 

de rest van het proces, hoe beter je jouw deel in behandeling kan nemen en hoe sneller je een gebruiker 

begrijpt. Dat is iets waar DIV in moet groeien. 

 

Interviewer 

Dus is het meer bewustzijn of overzicht? 

Anoniem 

Misschien wel meer bewustzijn, dat zij een onderdeel van het proces zijn. Dat het proces niet stopt na 

hun. Ze hoeven niet in detail te weten wat er gebeurd, maar op het moment dat ze zich meer bewust 

zijn van het proces kunnen ze ook veel sneller meedenken. Misschien is dat wel het woord, meer 

meedenken.  

 

Interviewer 

Heb je het dan over heel DIV die dat beter moet begrijpen of meer voor de senior DIV? 

 

Anoniem 

Nee ik denk dat het juist voor heel DIV geldt. Ik weet het wel zeker, ik vind dat het voor heel DIV geld. 

Tuurlijk, we kunnen niet allemaal in de hoogste boom zitten. Ik denk sowieso dat het het werk een stuk 

interessanter maakt, als je je bewust bent van waar je mee bezig bent. Als ik kijk naar Bets, die begint 

zich nu pas bewust te worden van wat ze doet. Daarvoor deed ze het ook heel goed, maar ze is zich 

nooit bewust geweest van dat de informatie die zij erin stopt,  over 20 jaar ook nog mee moet. Ze heeft 

zich dat nooit gerealiseerd en er zijn ook nooit mensen geweest die haar dat hebben laten realiseren. 

Terwijl nu als je ze er veel meer bij betrekt, merk je dat er veel meer initiatief van hun komt. Bij Linda 

hetzelfde verhaal, altijd maar zoveel mogelijk verzuimmeldingen intikken. Maar wat ben je nu aan het 

doen, waarom is het zo belangrijk dat het onderwerp goed is et cetera. 

 

Interviewer 

Dus hiervoor heeft DIV zich er niet zoveel emee bezig gehouden? 

 

Anoniem 

 Nee, het was heel erg inklokken en op je borst kloppen als je iets gevonden hebt of zelfs geiiriteerd 

raken als iemand is iets extra vraagt, bijvoorbeeld ‗ik zou graag een dossier willen koppelen aan de 
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organisatie. Dat je daar dan op reageert van ‗oh waarom dan‘ en ‗oh ik snap het‘. Dat zegt meer dan ‗ik 

weet het niet, vraag maar aan Pino‘. 

 

 

Interviewer 

Ze hebben zich dus heel erg met zichzelf beziggehouden? 

 

Anoniem 

Ja, heel erg met DIV, heel erg naar binnen toegericht. Tuurlijk stamt dat ook uit een stukje oude 

organisatie. Ik vind ook dat oude leidinggevenden daar stukjes hebben laten liggen. Ook door mensen 

niet te scholen en zeker omdat het vak zo in ontwikkeling is. Je kunt het mensen natuurlijk niet 

verplichten, maar het is wel zonde.  

 

Interviewer 

Oke, nog een laatste vraag. Er was het idee dat iemand van DIV op de Librijesteeg zou gaan zitten. Kun 

je daar iets meer over vertellen? 

 

Anoniem 

Ja. Dat was het idee inderdaad. Dan hebben we iemand daar waaraan mensen dingen kunnen vragen. 

Alleen heb ik dat niet gelijk door laten gaan, omdat mensen het om de verkeerde redenen wilden. Ze 

wilden graag hier zitten. Als ik had gezegd van ‗ga de hele dag maar iets stoms doen‘, dan hadden ze 

het ook gedaan. Dus ik heb gezegd dat we eerst naar de Nikkelstraat gaan, eerst de boel op orde krijgen 

en kijken waar we tegenaan kijken. En dan kan je zeggen, daar heb ik het ook recent met Karin over 

gehad die zegt dat ze het mist en graag bij mensen langsgaat, toen heb ik gezegd dat ze van mij vanalles 

mag ondernemen, verzamel dan vragen van mensen en zeg ‗ik zit die en die dag op de Librijesteeg, dan 

kom ik bij je langs‘. Daar kan dan weer groei uit ontstaan. Dan gaan mensen zeggen ‗oh ben je er 

volgende week dan niet‘. Maar je moet wel zorgen dat mensen hier dan ook aan de slag kunnen en ook 

zij moeten HNW gaan toepassen. Dat is wel iets waar zij zelf over na mogen denken. Maar ik denk dat 

op dit moment ze op de Nikkelstraat meer werk kunnen verrichten en  productief bezig kunnen zijn 

dan hier. Maar nogmaals, ik zeg niet dat dat zo blijft.  

 

Interviewer 

Maar je staat er dus wel voor open? 

 

Anoniem 
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Ja, nu wel weer meer. Maar op het moment van de verhuizing niet, ik vond de sfeer er ook niet naar. 

Wat ik ook zeg, het was toen voor de verkeerde redenen. Daar moet je voor oppassen, dan heb je hier 

straks mensen zitten die relatief weinig productief aan het werk kunnen. En op de Nikkelstraat zit 

iedereen te bikkelen. Maar het is wel heel belangrijk dat DIV zelf meedenkt. Zoals ik al zei ik had het 

met Karin besproken, verzamel je vragen en kom een dagje naar de Librijesteeg. Dat initiatief zou ik 

heel erg waarderen. 

 

Interviewer 

Is het nodig in jouw ogen dat er hier iemand komt zitten? 

 

Anoniem 

In mijn ogen is het niet echt heel erg nodig. Maar ik denk wel dat het voor zowel DIV en de organisatie 

positief kan werken. Als er af en toe wel is iemand van DIV zijn hoofd laat zien, anders dan ik.  

 

Interviewer 

Gaat het dan alleen maar om vragen beantwoorden? 

 

Anoniem 

Ja, voornamelijk om vragen te beantwoorden, of meedenken in processen. Ik kan me voorstellen dat 

zoals ik het zie, dat iemand waar een DIV‘er naar toegaat om vragen te beantwoorden,  ook gevraagd 

wordt van ‗wat doen jullie nou eigenlijk‘. Ook met betrekking tot dat stukje bewustzijn en overzicht. Ik 

weet bijvoorbeeld wat het subsidiebureau is en doet. Ik ben bij dat proces betrokken geweest, ik kan 

dat ze wel vertellen, maar als ze er zelf zouden zitten denk ik dat het veel meer met ze doet. Dat zou ik 

wel heel erg waarderen.  

 

Interviewer 

In principe zou elke DIV medewerker dat kunnen doen? 

 

Anoniem 

Nee, dat denk ik dan weer niet. Ik zie bijvoorbeeld Karin dat heel goed doen, omda ik vind dat ze echt 

een spurt genomen heeft sinds ze fulltime werkt. En ik zie dat zij ook een van de mensen is die 

initiatief toont, die net iets breder kijkt. Het moet wel iemand zijn die het wil, daar begint het mee. Ik 

zie niet alle DIV‘ers het willen. En als je ook kijkt naar HNW, dan veranderen een aantal rollen, het is 

wel heel belangrijk dat mensen achter hun rol staan of een rol kiezen. Je gaat wel naar 2.0 toe. En daar 

is niet iedereen even geschikt voor. Maar ik geloof wel dat er veel te halen valt bij de mensen. 

 

Interviewer 



129 

 

 

Denk je wel dat ze bijgespijkerd kunnen worden? 

 

Anoniem 

Ik denk dat er zeker mensen zijn die bijgspijkerd kunnen worden. Maar dan moet eerst dat bewustzijn 

er zijn. Bredere bewustzijn, inzicht in wat JOS doet ook. Zelfs dat is er niet.  

 

Interviewer 

Vanuit wie moet dat initiatief komen? 

 

Anoniem 

Uit voorkeur vanuit zichzelf. Maar natuurlijk is dat ook een grote taak voor mij om ze daar in te sturen. 

Van sommige mensen heb ik echt ook geen zich van. Daar verwacht ik wel wat van. Bijvoorbeeld van 

Jan, zijn manier van inzicht van informatie, als bij hem het kwartje valt dat hij dan als een speer gaat. 

En ik zie Karin als een speer gaan. En bij andere mensen moet je het in stukjes hakken. Bijvoorbeeld 

Linda, die groeit wel, maar het moet in kleine stukjes. Het is wel leuker als je het met zijn allen doet, ik 

heb het gevoel dat dat weer een beetje weg is. Dat de mensen meer met zichzelf bezig zijn, waar dat 

voorheen anders was. Dat had ik niet verwacht. Dan kan komen door een nieuwe leidinggevende en 

dat Wing weg is. Toch wel een kleine terugval, ze moeten er weer een beetje uitgeholpen worden. 

 

Interviewer 

Dat waren al mijn vragen. Heb je zelf nog iets toe te voegen? 

 

Anoniem 

Nog niet. Maar ik roep wel. 

 

Interviewer 

In ieder geval bedankt voor het interview. 

 

Anoniem 

Geen dank. 

 

*** Einde transcriptie 
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4.8 Respondent 8 
 

Verslag Interview DIV medewerker 

Datum interview : 7 maart 2012 

Tijd : 10.00 – 10.20 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; medewerker DIV 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer  

Eerst wat achtergrondinformatie. Hoe lang werk je al bij DIV? 

 

Anoniem 

Sinds 1981. 31 jaar. 

 

Interviewer  

Oke. Heb je het nog steeds naar je zin bij DIV? 

 

Anoniem 

Ja, ik heb het nog wel naar me zin. Ik vind me werkzaamheden nog steeds heel erg interessant. 

 

Interviewer  

Er is natuurlijk heel wat veranderd door de jaren heen? 

 

Anoniem 

Er verandert heel veel, maar dat maakt het juist leuk. Als het allemaal hetzelfde blijft dan loop je vast, 

dan zit je op je automatische piloot, dan is het ook niet interessant meer. 
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Interviewer  

Wat zie jij als de functie van DIV? 

 

Anoniem 

Het goed regelen van de informatiestromen die binnenkomen. 

 

Interviewer  

En hoe belangrijk is DIV in jouw ogen? 

 

Anoniem 

In mijn ogen heel erg belangrijk. Als wij het niet coördineren, ten eerste is het nog maar de vraag of dat 

het aankomt en ten tweede coördineren wij ook alle stukken aan het eindproces. Bijvoorbeeld iemand 

die onderzoek wilt gaan doen, heeft stukken nodig en dat zijn meestal oude stukken. Bijvoorbeeld het 

initiatief Jongerenhoofdstad, dat hebben wij helemaal gecoördineerd. Alle stukken hebben we 

daarvan, die worden ook overgedragen aan de archiefdienst. Wil een student een onderzoek daarover 

doen, dan kan hij zo alles lezen.  

 

Interviewer  

Als je kijkt naar de informatieprocessen binnen JOS. Denk je dat JOS DIV genoeg betrekt bij die 

processen? 

 

Anoniem 

Nee, wij krijgen heel vaak pas de informatie achteraf en dat is jammer. Eigenlijk zouden wij aan het 

begin van het proces mee moet lopen, zoals bijvoorbeeld het Stadsinitiatief.  Wij hadden er eigenlijk 

gelijk bij betrokken moeten worden, zodat we van tevoren hadden kunnen kijken hoe alles werkt, hoe 

we dat kunnen afstemmen, dat het de juiste kanalen betrekt. Dat we van tevoren weten dat BBP het 

gaat doen en niet Samenleving, zulke dingen. Dat we van tevoren alles bij elkaar kunnen zetten en 

kunnen overzien wat er allemaal gaat gebeuren, zodat we ook de juiste termen gebruiken.  

 

Interviewer  

Jij vindt dus wel dat JOS DIV meer moet betrekken bij zulke projecten. 

 

Anoniem 

Ja, bij nieuwe projecten. 
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Interviewer  

Is het wel is voorgekomen dat DIV wel op tijd werd betrokken? 

 

Anoniem 

Ja, dat zal best ook wel gebeuren, maar heel vaak gebeurd het ook niet.  

 

Interviewer  

Kun je daar voorbeelden van noemen? 

 

Anoniem 

Ja, ik zit te denken maar kan er zo snel even niet opkomen. Maar het is wel belangrijk dat wij echt het 

begin hebben en weten. 

 

Interviewer  

Maar het gebeurt nu dus zeker niet genoeg? 

 

Anoniem 

Niet genoeg, laat ik het zo zeggen. 

 

Interviewer  

Iets meer over jou nu. Wat voor taken doe jij precies voor DIV? 

 

Anoniem 

Op het ogenblik hou ik me alleen maar bezig met dynamische post, maar als ik tijd heb, doe ik ook het 

semi-statische archief. 

 

Interviewer  

Kun je uitleggen wat je precies met het archief doet? 

 

Anoniem 
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Betrek het even op een subsidieproces. Subsidieproces is afgerond. Dan gaan wij kijken dat dossier dat 

mag het archief in. Dan gaan we kijken of het niet oud archief is, zulke dingen allemaal. En dat 

verzorgenwe dan met de bedoeling dat we het naderhand over kunnen dragen aan de archiefdienst als 

het oud-archief is en als het vernietigd mag worden een vernietigingslijst maken. 

 

Interviewer  

Eigenlijk het bijhouden van het archief dus? 

 

Anoniem 

Eigenlijk wel, op de oudere, afgedane stukken. 

 

Interviewer  

En daar hou je je op het moment niet meer mee bezig? 

 

Anoniem 

Minder dan dat de bedoeling eigenlijk is. 

 

Interviewer  

Is het niet een hele belangrijke taak? 

 

Anoniem 

Eigenlijk wel. Maar het is niet een taak die aan het begin van het proces staat en aangezien zij er op de 

Librijesteeg niets van merken zal niemand er iets van zeggen. 

 

Interviewer  

Het heeft dus geen hoge prioriteit? 

 

Anoniem 

Nee, de prioriteit ligt bij de post. 

 

Interviewer  

Bij welke software maak je gebruik bij het uitvoeren van je taken? 
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Anoniem 

Eigenlijk alleen maar Corsa en m‘n Dymo, om het netjes te houden en zuurvrij.  

 

Interviewer  

En je bent tevreden over Corsa? 

 

Anoniem 

Ja, ik wel. Het is een mooi systeem wat een heleboel kan. 

 

Interviewer  

Wat voor soort vragen krijgt DIV binnen van JOS-medewerkers? 

 

Anoniem 

Allerlei soorten vragen die betrekking hebben op de poststroom. Ook vragen als iets niet duidelijk is, 

als ze MyCorsa niet begrijpen. Dingen opzoeken, noem maar op. 

 

Interviewer  

Ook hulpvragen? 

 

Anoniem 

Ja, ook hulpvragen. 

 

Interviewer  

En dat heeft voornamelijk betrekking op MyCorsa, hoe ze moeten registeren? 

 

Anoniem 

Als ze iets niet begrijpen, als ze niet goed weten hoe ze velden in moeten vullen. Zulke dingen. Daar 

antwoorden we dan op. 
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Interviewer  

Weet jij of er wel is klachten of wensen zijn ten aanzien van de dienstverlening door DIV? 

 

Anoniem 

Nee, wij zijn best wel klantvriendelijk vind ik. Alles wat ze vragen, daar krijgen ze wel antwoord op.  

 

Interviewer  

DIV is natuurlijk een tijd geleden naar de Nikkelstraat verhuisd en de rest van JOS naar de 

Librijesteeg. Kun je de veranderingen aangeven que sfeer en werk naar aanleiding van de verhuizing? 

 

Anoniem 

Stil vind ik het hier. Je mist het contact met je collega‘s. Je moet op andere manieren proberen om 

dingen uit te gaan leggen, zoals als er vragen zijn. Dat moet allemaal over de mail. Dat is eigenlijk wel 

heel erg zakelijk. Terwijl die band toch belangrijk is met je collega‘s. Je merkt dan ook sneller waar 

iemand meer hulp bij nodig heeft en hoe je het het beste kunt uitleggen. Nu moet je gewoon standaard 

je verhaaltje afdraaien. 

 

Interviewer  

Nog andere veranderingen qua werkzaamheden? 

 

Anoniem 

We worden steeds digitaler, dat is een feit. Ook de doorstuurpost, je hebt geen doorstuurpost meer. 

Alles moet digitaal en dat is best wel even wennen. Maak een hele krant maar is digitaal, dat gaat niet. 

Je hebt ook de botsing van de buitenwereld; die stuurt ons fysieke stukken en wij maken alles digitaal. 

Maar ze maken soms niet voor niks stukken fysiek aan, je hebt wel is een hele mooie folder en die 

moeten we dan digitaal krijgen terwijl, hij eigenlijk heel mooi is als je hem in je handen hebt. Ik denk 

dat dat belangrijk is. 

 

Interviewer  

Komen er nog wel steeds papieren dingen bij, papieren dossiers? 

 

Anoniem 

We hebben nog geen volledige substitutie, dus we moeten nog steeds alles ook nog op blijven bergen 

wat we binnenkrijgen. 

 



137 

 

 

Interviewer  

Is het wel de bedoeling om later alles digitaal te gaan doen? 

 

Anoniem 

Alles is wel digitaal, alles is digitaal wat in de kast zit. Maar we kunnen alle fysieke stukken nog niet 

achterwege laten. Als we die substitutie hebben kunnen we alles numeriek doen en in dozen stappen 

en in verloop van tijd kan het zo weg. Maar wij mogen dat nog niet want we hebben nog niet die 

substitutie, dan moet je aan heel eisen voldoen.  

 

Interviewer  

Daar wordt wel aan gewerkt? 

 

Anoniem 

Ja, het ligt nu even stil, maar het is wel de bedoeling dat we er toch wel op doorgaan, per proces.  

 

Interviewer  

De rest van JOS is bezig met Het Nieuwe Werken, de eerste stappen daarin in het maken. Wat versta 

jij onder HNW? 

 

Anoniem 

Echt als helemaal digitaal, dat je niks meer met papier doet. En die flexplekken ook, dat zie ik ook als 

HNW. 

 

Interviewer  

En DIV speelt daarop in door digitaal te werken? 

 

Anoniem 

Door digitaal aan te sturen, ja.  

 

Interviewer  

Nog andere ideeën over hoe DIV daar beter op in kan spelen? 
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Anoniem 

Nee en dan komt denk ik ook omdat we daar nooit zitten. Eigenlijk zou je gewoon een paar dagen 

moeten zitten om te kijken wat zij precies allemaal doen daar. Het is allemaal een beetje vaag voor je 

beeldvorming.  

 

Interviewer  

Dus DIV moet er meer bij betrokken worden? 

 

Anoniem 

Ja, eigenlijk wel. Ja, daarom is het ook goed dat we morgen een bijeenokmst hebben op de 

Librijesteeg, dan kan je ook van andere mensen horen ‗wat doen we‘ en hoe voelen hun het. 

En dat mis je. Je hebt wel de mail van ‗hoe is het‘ maar dat werkt niet. Dat is meer een beleefdheid om 

het gezellig te houden.  

 

Interviewer  

Er was het idee dat iemand van DIV op de Librijesteeg zou gaan zitten? 

 

Anoniem 

Het was het idee dat één persoon van DIV daar als een soort aanspreekpunt zou gaan zitten. Dat is er 

niet van gekomen, dat is nu natuurlijk Pino, die wordt gezien als een schakel tussen ons. Je moet 

natuurlijk ook wat te doen hebben. Omdat wij toch nog veel met die fysieke stukken werken, dat kun je 

daar niet neerleggen. Je zou daar bijvoorbeeld wel je werkvoorraad op peil kunnen houden. Maar ook 

als je daar zit, we overleggen heel veel met elkaar, dat blijft belangrijk. Je moet toch met je collega‘s 

van DIV heel veel communiceren.  

 

Interviewer  

De taken voor de DIV‘er die daar zou zitten zou bijvoorbeeld zijn de werkvoorraad op peil houden? 

 

Ja en vragen beantwoorden. Mailverkeer inboeken. Dat kan je wel verwerken daar. 

 

Interviewer  

Dat zou in principe elke medewerker hier kunnen doen? 
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Anoniem 

Daar zijn we nu wel mee bezig, iedereen all-round te krijgen, zodat iedereen alles kan. 

 

Interviewer  

Als je kijkt naar waar DIV naartoe gaat, rekening houdende met HNW binnen JOS, wat voor 

veranderingen zie je voor DIV qua werkzaamheden? Denk bijvoorbeeld aan of de huidige 

werkzaamehden van DIV blijven bestaan. 

 

Anoniem 

Ik denk dat er toch steeds meer ernaartoe gaat dat wij via de mail alles binnen gaan krijgen. Er blijft 

een heel klein stukje post altijd over. Je merkt ook heel veel dat mensen het sturen via de mail en de 

post. Ik denk dat het vertrouwen ook groter moet worden bij de stichting en besturen dat ze beseffen 

dat ze het over de mail sturen, dat het er ook echt is. Maar omdat er veel geld mee gemoeid gaat, sturen 

ze het maar dubbel. Maar dat geeft ons meer werk want wij moeten het allemaal uitzoeken. Dus HNW 

zou eigenlijk moeten zijn dat dat niet meer gaat gebeuren, dat we het alleen maar binnenkrijgen via de 

mail.  

 

Interviewer  

Nog even over die rol van DIV, hoe die gaat veranderen. 

 

Anoniem 

Ja, wij gaan toch meer op die mail zitten. Daar komt die post op binnen. Vroeger had je alleen maar 

post, nu krijg je steeds meer mail en dat moet ook want dat is de toekomst. En niet meer die fysieke 

stukken. 

 

Interviewer  

Dus nog meer digitaal werken? 

 

Anoniem 

Ja, daar moet het toch naar toe. 

 

Interviewer  

Nog andere ideeën daarover, hoe DIV kan veranderen, wat ze nog meer zouden kunnen doen? 
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Anoniem 

Nee. Het komt even niet.  

 

 

Interviewer  

Oke. Dat was mijn laatste vraag, ik weet niet of je zelf nog iets toe te voegen hebt? 

 

Anoniem 

Nee, ik laat het je weten al sik nog iets heb. Ik hoop dat je er wat aan hebt? 

 

Interviewer  

Ja, bedankt voor het interview. 

 

Anoniem 

Jij succes. 

 

*** Einde transcriptie 
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4.9 Respondent 9 
 

Verslag Interview DIV medewerker 

Datum interview : 7 maart 2012 

Tijd : 11.00 – 11.20 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; medewerker DIV 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer 

Eerst even wat achtergrondinformatie. Hoe lang werk je al bij DIV? 

 

Anoniem 

Ik ben organisatorisch begin vorig jaar hier teruggekomen. Maar fysiek zat ik hier nog niet, maar op de 

9e etage bij het BDK. Dus ik ben sinds oktober daar teruggekomen. Heb me nog wel veel 

beziggehouden met BDK dingen zoals attenderingsservices en tijdschriften beheren. Sinds een maand 

hou ik me ook bezig met DIV-werkzaamheden, zoals registreren in Corsa. Ik ben nog wel een relatieve 

buitenstaander, dus misschien heb ik er nog een frisse blik op. 

 

Interviewer 

Heb je het naar je zin? 

 

Anoniem 

Jawel, ik moest wel wennen aan het gedetailleerde niveau waarop overleg wordt gevoerd. Heel veel 

termen kende ik ook nig niet. Maar nu ik zelf bezig ben met registreren ben worden dingen wel 

duidelijker.  

 

Interviewer 

Als je kijkt naar DIV, wat is de huidige functie van die afdeling? 

 

Anoniem 
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Vooral het registeren, de beheersmatige kant. Post en andere dingen. Ze hebben ook een verplichting 

daartoe, dat is me wel opgevallen, het moet op een bepaalde manieren geregistreerd worden  en het 

archief moet ook bijgehouden worden op een bepaalde manier, anders wordt het niet geaccepteerd 

door de archiefdienst. Ook mensen helpen met het zoeken naar stukken. 

 

Interviewer 

Hoe belangrijk is DIV binnen JOS? 

 

Anoniem 

Ik denk wel heel belangrijk, omdat alle belangijk stukken goed ontsloten moeten worden. Maar ze 

doen dus wel heel belangrijk werk, want ik merk wel dat er bepaalde zaken die al jaren geleden 

afgesloten zijn, dat ik daar weer informatie over wil hebben. En ook geregistreerd hebben zodat het 

ook teruggevonden kan worden, dus in die zin is het wel heel belangrijk. Nog meer bekendheid voor 

DIV zou ook geen kwaad kunnen. 

 

Interviewer 

Denk jij dat JOS DIV genoeg betrekt bij informatieprocessen? 

 

Anoniem 

Ik ben wel een beetje buitenstaander, maar ik heb het idee dat dat niet altijd gebeurd. Laatst was er 

ook iets opgezet en daar was DIVniet bij getrokken. Dat soort gebeuren wel steeds. Ik weet wel dat 

Pino bezig is om verbindingen te leggen. Ik denk dat zij probeert DIV meer bekendheid te geven. Maar 

ik denk dat meer bekendheid van de diensten van DIV meer begrip zou geven.  

 

Interviewer 

Je hebt al een beetje je taken beschreven. Van welke softwaren maak je gebruik? 

 

Anoniem 

Heel veel intranet en Corsa ook. 

 

Interviewer 

Werk je veel met Corsa? 

 

Anoniem 
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Eigenlijk niet, sinds ik bij DIV ben wel. Ik vind de zoekfunctie echt heel slecht. Als je begint is het 

gebruikersonvriendelijk. Ik kan er nu wel mee werken. Je moet wel goede instructie krijgen, er zijn ook 

wel cursussen gegeven aan de medewerkers. Het is bij gebruikers zo dat het zo makkelijk mogelijk 

moet zijn en zo snel mogelijk kunnen. Ik denk dat het voor een beginneling vrij lastig is. Bij 

archiefsysteemen ligt ook meer de nadruk op de beheersmatige kant, alles moet goed geregistreerd 

staan, er wordt niet eerst aan de gebruiker gedacht.  

 

Interviewer 

Registreren de medewerkers zelf ook? 

 

Anoniem 

Ja, die doen dat ook.  

 

Interviewer 

Heb je zicht op het soort vragen die DIV binnenkrijgt van JOS-medewerkers? 

 

Anoniem 

Soms is het over opzoeken maar ook registratieverzoeken. Maar dat gebeurd ook niet dagelijks geloof 

ik.  

 

Interviewer 

Weet je of er wel is klachten of wensen zijn ten aanzien van de dienstverlening door DIV? 

 

Anoniem 

Ja, die zullen er wel zien. Dat ze dingen niet kunnen terugvinden. Toch heb ik over het algemeen wel 

het idee dat men tevreden is over DIV. Wat mij wel opvalt is dat men sommige mensen als lastig 

ervaart. Die zijn niet altijd tevreden als er iets niet goed geregistreerd is.  

 

Interviewer 

DIV is natuurlijk sinds kort naar de Nikkelstraat verhuisd en de rest van JOS is naar de Librijgesteeg 

verhuisd. Kun je de veranderingen aangeven qua werk en sfeer? 

 

Anoniem 
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Wat betreft DIV de post natuurlijk. En voor de bibliotheek van mij, ik had een tijdschriftenservice. Een 

tijdschriftenroulatiesysteem had ik. Als je dat zal willen voortzitten, nou zijn alle tijdschriften al bijna 

weg, dan heb je een probleem. Ook met betrekking tot boeken. Maar die bezuiniging kwam 

eroverheen, dus de tijdschrijften zijn een beetje een zachte dood gestorven. Verder qua veranderingen, 

we zijn wel een beetje geisoleerd. Uit het oog, uit het hart. Vragen via de mail krijgen we ook wel 

dingen binnen, maar mensen stonden ook wel eens aan het bureau, dat heb je nu niet meer. Dat soort 

oogcontact heb je gewoon helemaal niet meer. Dat is wel eens lastig. Heel afhankelijk van computers 

ben je ook, dat is een beetje een rare situatie. En dat de Librijesteeg bezig is met HNW en wij eigenlijk 

nog bezig zijn op de oude manier. Dat is wel een verschil. Wat voor gevolgen dat nu heeft voor DIV, er 

moet een beetje op een andere manier gewerkt worden.  

 

Interviewer 

Als je kijkt naar HNW, wat versta je daar onder? 

 

Anoniem 

Dat is een goede vraag, want er zijn natuurlijk verschillende definities van. Het is sowieso een andere 

manier van werken, flexibel. Officieel tijds- en plaatsonafhankelijk. Vaak wordt het ook gezien als 

thuiswerken. Geen vaste werkplek en zo weinig mogelijk papier, maar ook heel klantgericht. 

Thuiswerken is wel een beetje lastig, daar heb je nu een token voor nodig. Maar dat versta ik er onder. 

 

Interviewer 

Daar zijn ze op de Librijesteeg nu mee bezig, hoe denk je dat DIV daarop in kan spelen? 

 

Anoniem 

Wij willen in ieder geval zo veel mogelijk digitaliseren. Kijken naar wat je kan scannen en registeren, 

door kan zetten naar mensen. Daar zie ik wel mogelijkheden in, voor DIV, dan moet dat wel 

gepromoot worden. Maar ik denk dat wij ons ook nog wel eens schuldig maken, er wordt hier veel 

geprint. Maar in ieder geval de digitale slag doorzetten. Ik ben daar zelf ook wel makkelijk in. Daar zijn 

wel al jaren mee bezig, daar zijn we ook wel voorloper in ten opzichte van andere diensten. We moeten 

ook wel digitaliseren, want de rest van JOS zit op een andere plek. Die verhuizing heeft er ook wel voor 

gezorgd dat je dingen niet voor je uit kunt schuiven maar hebt moeten doen. Maar sowieso meer 

digitaliseren, want uiteindelijk willen de toch van de papieren af, dat is wel het beleid. En zoveel 

mogelijk registeren in Corsa,, maar ook zorgen dat het meer bekendheid krijgt bij de medewerkers 

daar.  

 

Interviewer 

Er was ook een plan dat iemand van DIV op de Librijesteeg zou zitten? 

 

Anoniem 
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Dat was ook wel een plan ja. Als een soort frontoffice. Dat was wel het plan, misschien komt het er nog 

wel van. Bij de oude locatie kon je even bij DIV langs en nu niet meer. Uit het oog, uit het hart. Dus ook 

wel dat DIV fysiek zichtbaar is en nog betere dienstverlening, dat mensen makkelijker contact met je 

zoeken als je daar eenmaal zit. Dat is nog steeds het idee erover. Ook in verband met HNW, het HNW 

zegt ook kennisuitwisseling. Maar wij zitten op een andere plek, dus wij moeten iemand naar voren 

schuiven. Dat was het idee. Hoe dat verder gaat uitpakken weet ik ook niet. We moeten straks wel 

kijken met de bezetting want Linda gaat een paar maanden weg en Bets gaat weg. 

 

Interviewer 

Maar wat vind je van het idee? 

 

Anoniem 

Ja, zeker wel een goed idee. Maar je moet wel zorgen dat het bekend is dat er iemand zit. Er komt wel 

meer zichtbaarheid, ik vind in ieder geval dat je het met proberen en na een paar maanden moet 

evalueren. Werkt het wel of werkt het niet. Kijken of het ook echt werkt. 

 

Interviewer 

JOS is aan het veranderen door HNW, hoe denk je dat DIV moet veranderen. Waar gaan zij naartoe? 

 

Anoniem 

Het registeren blijft bestaan, het noodzakelijk kwaad noem ik dat. Misschien meer pro-actief optreden, 

dus iemand op een post neerzetten op de Librijesteeg. 

 

Interviewer 

Pro-actief? 

 

Anoniem 

Wat ik bedoel ‗heb je vragen of niet‘ en ‗ben je bekend met onze dienstverlening‘. Misschien zou een 

gebruikersonderzoekje ook geen slecht idee zijn. Ik zou ook niet weten hoe men nou precies denkt over 

de organisatie. Ik denk dat de meeste mensen die contact hebben met DIV er wel positief ver zijn. 

Onbekend maakt onbemind. Ik heb twee jaar geleden een feedbacksessie gehouden. Dan kregen 

vertrouwde gebruikers 5 stellingen voorgelegd en dan gaan ze gewoon praten. En dan komt er ook wel 

uit wat men van de dienst vindt. Het waren informele ontmoetingen, twee keer vijf mensen. Zoiets, ik 

weet niet of dat met DIV mogelijk is. Het moet wel duidelijk zijn waar wil je met DIV naartoe de 

komende jaren. Het hangs ook wel een beetje af van de re-organisaties.  
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Interviewer 

Wat lijkt jou het beste voor DIV om de dienstverlening zo optimaal mogelijk te krijgen, rekening 

houdende met HNW? 

 

Anoniem 

Je moet ook weten wat de behoeften zijn van mensen. Misschien is dat lijstje er al, wat verwacht men 

van DIV. Wensen, behoeften, dan kan je zien of je daaraan kan voldoen of niet. Of misschien zijn 

mensen wel helemaal tevreden, ga zo door. Maar het kan ook zijn dat mensen andere dingen 

verwachten. Dus dat moet je in ieder geval in kaart hebben en dan kan je daar op reageren. Er zijn al 

wel cursussen gegeven in Corsa bijvoorbeeld. Wat ik al zei, Corsa is gewoon lastig voor een 

beginneling. Dus misschien kan je daar nog een vervolg aan geven. 

 

Interviewer 

Denk je wel dat het belangrijk is dat DIV er meer er achterheen gaat? 

 

Anoniem 

Ja. Laatst zijn Linda en Eelco bij leerplicht geweest, dat moet je ook blijven doen. 

 

Interviewer 

Dus wel betrokken blijven bij JOS? 

 

Anoniem 

Ja, dat denk ik wel, uit het oog, uit het hart. De lijn voortzetten en eventueel een nieuw 

gebruikersonderzoekje. 

 

Interviewer 

En wie moet het initiatief nemen voor de veranderingen? 

 

Anoniem 

DIV zou het in theorie zelf moeten doen. De praktijk is natuurlijk wel was lastiger. Als je het van 

bovenop oplegt dan denken mensen sneller ‗het zal wel‘. Ideeën vanaf de werkvloer zullen we beter 

werken.  

 

Interviewer 
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Ik heb al mijn belangrijkste vragen gesteld. Heb jij nog iets toe te voegen? 

 

Anoniem 

Nee, volgens mij heb ik alles wel gezegd. Ik vind wel dat DIV de goede weg is ingeslagen, gewoon zo 

doorgaan.  

 

Interviewer 

Bedankt voor het interview. 

 

Anoniem 

Ik hoop dat je er wat mee kan. 

 

*** Einde transcriptie 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  



148 

 

4.10 Respondent 10 
 

Verslag Interview teamleider afdeling leerplicht 

Datum interview : 8 maart 2012 

Tijd : 13.00 – 13.20 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Librijesteeg 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; teamleider afdeling leerplicht 

 

*** Start transcriptie 

 

Interview 

Eerst even wat achtergrondinformatie. Sinds hoelang ben je al teamleider? 

 

Anoniem  

Sinds vier jaar.  

 

Interview 

Kun je een beetje uitleggen wat de werkzaamheden zijn als teamleider? 

 

Anoniem  

In principe ben ik verantwoordelijk voor het behalen van de prestaties van de afdeling. En dat gedeelte 

daar wordt ik op afgerekend. En ik moet ervoor zorgen dat praktisch alles draait. 

 

Interview 

Bevalt het nog steeds? 

 

Anoniem  

Ik heb het naar me zin. 

 

Interview 
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Wat versta je zelf onder HNW? 

 

Anoniem  

Wij werken al langer met HNW, ik snap dat het gezegd wordt. In overleg met mensen kijken hoe ze het 

maximale eruit kunnen halen. 

 

Interview 

Zoals resultaatafspraken? 

 

Anoniem  

Zo wordt het dan wel gebruikt, maar ik vraag me af of dat het hoofdpunt is, of je dat goed kunt 

definieren. Ik denk dat het gaat om je mensen kennen en een stukje vertrouwen. Gebruik maken van 

de capiciteit van mensen, zoveel mogelijk eruit halen waar ieder zich prettig bij voelt. HBO mensen 

werken ook makkelijk, stel jij werkt bij mij, ik geef jou vertrouwen en dat krijg ik terug. Alleen het 

spanningsveld is als je een nieuw iemand krijgt, vertrouwen komt te voet en gaat te paard. Maar het 

keyword is vertrouwen, op het moment dat dat er niet is gaat het lastig worden.  

 

Interview 

Zijn er ook nog andere dingen wat de afdeling leerplicht doet op het gebied van HNW? 

Anoniem  

Ik denk zoveel mogelijk digitaal werken. We hebben nou allemaal zo‘n telefoontje, dus ik hoef 

bijvoorbeeld mijn agenda niet uit te printen, ik hoef alleen maar te weten hoe mijn telefoontje werk. De 

rest van de afdeling krijgt ook een laptop. Ik haal het mobiel werken, flexwerken en HNW altijd door 

elkaar, maar het mooiste zou zo‘n tablet zijn, dan ben je van al die papieren af.  

 

Interview 

Als je kijkt naar wat er binnenkomt bij leerplucht qua documenten. Is dat veranderd qua 

digitalisering? 

 

Anoniem  

Ik denk dat dat nu, dat heeft ook met de verhuizing te maken, ik heb het idee dat er bijna niks in mijn 

postvakje komt. Waar het blijft dat weet ik niet maar er is wel wat veranderd. Via Corsa krijg ik alles, 

dus daar kijk je gewoon iedere dag. 
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Interview 

Was dat ook al zo voor de verhuizing, alles met Corsa? 

 

Anoniem  

Ik durf niet te zeggen dat alles nu wel via Corsa gaat. Maar miscchien was de verhuizing wel nodig om 

iets te forceren.  

 

Interview 

Maar er is wel een duidelijk verandering van voor en na de verandering? 

 

Anoniem  

Voor mij voelt het zo ja. 

 

Interview 

Wanneer is het HNW ingegaan? 

 

Anoniem  

Dat weet ik niet. Maar vanaf het moment dat ik teamleider ben dan overleg ik al met mensen over dat 

ze thuis kunnen werken. Er zijn ook oud teamleden van mij die zeggen dat we al aan HNW deden. Ik 

heb altijd zo gewerkt, ook toen ik nog directeur van een school was. 

 

Interview 

Waar komt het idee vandaan dat leerplicht al volgens een jaar met HNW bezig is? 

 

Anoniem  

Dat komt denk ik door één van mijn collega‘s, die coacht met het mobiel werken en daar wordt dan wat 

van gemaakt. En hier kunnen wel is bepaalde beelden ontstaan. Maar HNW is prima, je slaat de plank 

er niet mis mee.  

 

Interview 

Als je kijkt naar HNW, wat zijn de voordelen ervan? 
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Anoniem  

HNW is dat je mensen meer serieus neemt en dat ik als teamleider juist input krijg waardoor ik mijn 

werk beter kan doen met mijn mensen. Dat vind ik echt een groot voordeel.  

 

Interview 

Als je aan de andere kant kijkt, zijn er ook nadelen? 

 

Anoniem  

Ja, die zijn er ook. Als je vertrouwen scheurtjes oploopt. Dat je in een bepaalde veronderstelling bent 

en dan wordt je teleurgesteld. Dat heb ik vorig jaar heel veel last van gehad. Het ligt ook aan 

verschillen tussen opvattingen. Als ik een 6 haal voor wiskunde dan vind ik het goed, maar misschien 

vind jij het pas goed als het een 8 is. Er zijn mensen die zeggen tegen mij van kijk is, ik ben vandaag 

vroeg begonnen. Dan zeg ik nee hoor je bent op tijd begonnen.  

 

Interview 

Als je kijkt naar waar je nu staat qua HNW, welke eventuele stappen moeten er nog worden genomen? 

 

Anoniem  

Mijn collega‘s verwijten mij wel eens dat ik het flexwerken, HNW en mobiel werken door elkaar haal. 

Het nadeel is dat als je een goed idee hebt en vervolgens een vertaalslag moet gaan maken, om dat 

concreet uit te voeren. Dat is echt zoeken voor mensen, want heel veel mensen hebben structuurtjes en 

vastigheden. Dan heb ik het idee dat je er bovenop moet zitten. 

 

Interview 

Het concern Rotterdam heeft vier verschillende persona‘s gedefinieerd, kun je zeggen welke persona‘s 

zich binnen leerplicht bevinden? 

 

Anoniem  

Ja, dat is de persona handhaving. 

 

Interview 
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Kun je aangeven of de informatiebehoefte voor die persona is veranderd ten aanzien van DIV, naar 

aanleiding van HNW? 

 

Anoniem 

Ik denk dat als jij binnen HNW bezig bent, dat alles digitaal vastgelegd moet zijn en de archivering 

heel goed moet zijn. Dat is alles wat ik erop kan zeggen. Misschien kom je wel drie weken niet op het 

pand, waar je briefje dan ligt. Het is onontkomelijk dat die informatiestroom door DIV gaat en dat het 

transparant is en gebruikersvriendelijk en dat mensen het zo kunnen vinden.  

 

Interview 

Is dat op het moment al zo, of kunnen er nog stappen in gemaakt worden? 

 

 

 

 

Anoniem  

Ja, daar kunnen nog wel stappen in gemaakt worden. Maar ik weet niet of dat ligt aan DIV of aan de 

systematiek waarmee we werken of de afdelingen die langs elkaar heen communiceren.  

 

Interview 

Kun je voorbeelden noemen van wat er veranderd kan worden? 

 

Anoniem  

Je hebt verschillende vakgroepen binnen de gemeente met elk hun eigenschappen. En dat is soms 

lastig communiceren. Dat praat dan langs elkaar heen. Ik merkte dat ook afgelopen vrijdag toen ik 

naar de Nikkelstraat ging voor een vergadering met DIV. Mijn collega bij DIV die constateert dat er 

iets niet goed gekoppeld wordt. We maken een afspraak en dan gaan we vergaderen over iets nieuws 

wat ik aan het doen ben met schoolcontrole en dat betekent wat voor de archivering. Aan het eind van 

de dag denk ik ‗dat hebben we goed afgesproken‘. En dan krijg ik als ik terugkom op mijn werk een 

mailtje waarin staat ‗zou je dit en dit willen sturen want dan kan ik het proces gaan zitten vastleggen 

van zus en zus‘. Dan denk ik van ‗daar hebben we het helemaal niet over gehad, we waren al klaar‘. 

Voor de zekerheid vraag ik het aan mijn collega, maar ook die zegt dat we klaar waren. Maar die vrouw 

van DIV waarmee ik heb zitten praten, zit op een heel ander niveau. Nu hebben we van de week weer 

wat mails gehad, maar dat gaat dan ook langs elkaar heen. Ik heb haar net gesproken en ik ga vrijdag 

nog een keer daarheen. Maar het bereikt elkaar niet altijd. Die vrouw heeft een goed werk- en 

denkniveau, maar ik heb het gevoel dat we langs elkaar heen communiceren. 
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Interview 

Komt dat misschien doordat zij niet goed is ingespeeld, dat zij er vanuit gaat dat jij meer weet? 

 

Anoniem  

Ja, dat zou kunnen. Ik kom niet in haar wereld. Ik snap het gewoon niet waar zij zich druk over maakt. 

Want dan denk ik dat ik het uit heb gelegd en dan zegt zei ‗maar waar heb je het over‘. ‗Ja, dat heb ik 

net verteld‘. Dat is haar niet duidelijk. Het stuk communicatie bij HNW is een interessante, 

voornamelijk als de menskenmerken, de manier van communiceren, verschillend is. Dat is wel een 

uitdaging. 

 

Interview 

Als je kijkt naar DIV, wat kan DIV nog meer bieden qua product of dienst wat er nu nog niet is of 

onvoldoende? 

 

Anoniem  

Nee, dat durf ik zo niet te zeggen. Maar wij gaan binnenkort ook met een nieuw systeem werken, 

misschien dat er dan nog een aantal dingen anders kunnen gaan . Maar in principe heb ik geen extra 

verwachtingen. Ik merk wel dat nu we bezig zijn met de schoolcontroles, dat dat een hele slag is om te 

maken. Zo ingewikkeld is het echter niet volgens mij. En dan ga ik bellen en dan blijkt het heel moeilijk 

te zijn en dat wil je dus niet, dat is wel eens lastig. Maar de mensen van DIV die ik ken zijn wel echt 

supermensen, maar dit soort dingen die vind ik nog wel lastig.  

 

Interview 

Zijn er verder nog wensen? 

 

Anoniem  

Ja, hopen dat er met dat soort dingen iets makkelijk omgegaan kan worden.  

 

Interview 

Dat waren al mijn vragen. Heb je zelf nog iets toe te voegen? 

 

Anoniem  

Ik wil wel graag de resultaten zien, het advies, dat vind ik wel interessant.  
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Interview 

Oke, bedankt voor het interview. 

 

Anoniem  

Succes met je afstuderen. 

 

*** Einde transcriptie 
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4.11 Respondent 11 
 

Verslag Interview teamleider leerplicht 

Datum interview : 8 maart 2012 

Tijd : 14.00 – 14.25 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Librijesteeg 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; teamleider leerplicht 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer 

Eerst even wat achtergrondinformatie. Jij bent teamleider, kan je wat meer vertellen over wat voor 

werkzaamheden daarbij komen kijken? 

 

Anoniem 

Ik stuur een team aan van leerplichtambtenaren. Sinds kort heb ik er een heel team bijgekregen. Ik heb 

zo‘n 16 mensen in het team zitten. Dat betekent dat ik al het werk doe dat behoort tot de functie van de 

teamleider en daarbij nog allerlei extra taken. En extra taken hebben te maken met de inhoud en ook 

met de dingen die erbij komen op het moment waar je op inspringt. 

 

Interviewer 

Hoe lang doe je dat al? 

 

Anoniem 

Oh, dat ik niet eens meer. Erg lang, zeker wel 22 jaar. 

 

Interviewer 

Bevalt het je nog steeds? 

 

Anoniem 
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Ja, maar dat komt omdat er heel veel veranderd. Want toen ik hier begon waren er maar vier 

leerplichtambtenaren. En nu zijn het er dus heel veel, want ik heb er al 16 en Karin 15. Dus dan zitten 

we al op de 31. En dan zitten er ook bij Ronald nog een aantal mensen. En ooit werkten we met een 

kaartenbak en dan hadden we geen computers en geen mobiele telefoons. Het werk is heel boeiend en 

door de veranderingen is het nog steeds leuk. 

 

Interviewer 

Wat versta jijzelf onder Het Nieuwe Werken? 

 

Anoniem 

Ik heb natuurlijk die viertrapsladder. Het is tijds- en plaatsonafhankelijk. Ik zat er dan ook steeds weer 

een beetje, we gaan nu flexwerken, maar daarvoor werkten we al mobiel. En nu gaan we naar HNW, 

maar wat is dan het verschil. En volgens mij is het grootste verschil met HNW dat het plaats en 

tijdonafhankelijk is voor mijn gevoel. En dat kan ik nog toelichten ook. Toen ik mijn team kreeg, 

kwamen leerlingen die in een bepaald gebied woonden en die verzuimden terecht bij een 

leerplichtambtenaar in dat gebied. Op het moment merkten we dat de ingang van de school handiger 

was dan het gebied waar de leerling woont, want dan kan je veel beter kijken hoe het er binnen de 

school aan toegaat. Dus toen kregen we al een aantal leerplichtambtenaren gekoppeld aan een school. 

Toen kreeg je een soort beweging in mijn team dat mensen ook veel naar de school toegingen, zeker in 

het voortgezet onderwijs. Dus dat noemde ik al mobiel werken, want ze waren daar welkom, ze werden 

gezien. Ze hadden een moment in de week dat ze daar al kwamen en dat liep als een trein. Nu zitten we 

sinds december aan het flexwerken maar tegelijkertijd, ook tijdens het mobiel werken, had ik soms al  

afspraken met collega‘s die bijvoorbeeld een concentratieklus moet uitvoeren en dan heb je even rust 

nodig. Dus dan was het al zo dat mensen vraagden om thuis te werken. Dan zei ik van ‗doe dat maar 

lekker, maar laat mij wel weten of het gelukt is‘. En dan hebben we nu opeens HNW en mijn nieuwe 

team vroeg al ‗hoe zit jij er dan in‘. Ik denk dat je thuis kan werken als het nodig is, maar niet zomaar 

om thuis te gaan werken omdat het makkelijker is. Dus ik wil voorlopig, totdat we een beetje 

geïnstalleerd zijn binnen HNW, nog graag even zij het nog even vragen. 

 

Interviewer 

Als je kijkt naar de afdeling leerplicht, wat die doet op het gebied van HNW dan is dat tijds – en 

plaatsonafhankelijk werken. Zijn er nog andere aspecten van HNW waar de afdeling leerplicht aan 

doet, zoals resultaatafspreken? 

 

Anoniem 

Dat wordt nog een aardige of misschien ook weer niet. Dat is natuurlijk een excuisitie waar we nu 

doorheen gaan. Want net zei ook iemand tegen mij in een planningsgesprek ‗ik moet van jou dit gaan 

doen en dat vind ik zelf ook maar nu wil ik dat eigenlijk zo en zo doen‘. En dan denk ik dan van dat wil 

ik eigenlijk niet weten. Ik wil alleen van jou weten dat jij dat gaat verbeteren om die twee niveau‘s en 

hoe jij dat gaat organiseren dat maakt me niet uit. Maar dat zeg ik ze nog niet. Maar om terug tekomen 

op jouw vraag, we zullen van die RVA‘s moeten gaan maken, resultaat verantwoorde afspraken.  
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Interviewer 

Maar het is niet iets waar jullie al mee bezig waren? 

 

Anoniem 

Laat ik zo zeggen, medewerkers wisten wel wat ongeveer de hoeveelheid meldingen was wat zij zeg 

maar moesten verwerken. Dat wisten ze wel, maar het was niet dat dat ze bijvoorbeeld per deel van een 

gesprekcyclus een document kregen van dit is wat jij wel en niet hebt gedaan en leg eens uit. Zo pasten 

wij dat nog niet toe. 

 

Interviewer 

Hoe lang is dat aspect al van tijds- en plaatsonafhankelijk? 

 

Anoniem 

Eigenlijk hebben wij nooit formeel een startschot gekregen van nu gaan we opeens HNW invoeren. 

Feitelijk was het voor ons wel de verhuizing naar de Librijesteeg en met die verhuizing kwam wel het 

flexwerken. En HNW is de volgende stap. En daarin hebben wij ook nog onze eigen training en ook 

gesprekken om ook met elkaar als teamleiders te kijken van wat vinden wij goed. Vind ik het goed dat 

mijn collega uit Den Haag belt van het sneeuwt dus ik kom niet want ik kom de weg niet op. En mijn 

andere collega gaat van Berkel Roderijs naar Rozenburg en zeg ik dan ook van jij neemt dus verlof of jij 

bent nu nieuw aan het werken en jij bent iets vanuit huis aan het doen.  Dus een heleboel afspraken 

liggen daar. Dus dat zijn allemaal dingen waar wij zelf ons nog verder op ontwikkelen om te kijken hoe 

dat goed ingevoerd kan worden over de afdeling heen, dus ik zie het nu meer als een fase van alles is 

opeens anders. Ik heb het wel is in mijn team overlegd van hoe gaat het nu hier en dan hoor je ook 

dingen, dingen die je kunt veranderen of misschien ook niet. Dat zijn allemaal van die dingen waar je 

je in moet ontwikkelen, aan moet werken.  

 

Interviewer 

Je had het net over de verhuizing naar de Librijesteeg, kan je een aantal veranderingen opnoemen naar 

aanleiding van die verhuizing? 

 

Anoniem 

Ja, mensen moeten soms voor een plek zoeken. Dat is onhandig. De bereikbaarheid met de telefoons is 

slecht en spreekkamers die tussen 12 en 1 dichtgaan, dat waren wij niet gewend. Om half 5 de 

spreekkamer moeten verlaten omdat er om kwart over 4 naar binnenkomt van dat het zo dichtmoet. 

Niet zelf toegang tot een systeem kunnen hebben waarin je spreekkamers reserveert. Dat zijn dingen 

waar mensen aan moeten wennen. 
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Interviewer 

Maar qua werkzaamheden, is dat iets aan veranderd? 

 

Anoniem 

De taken zijn hetzelfde gebleven. We hebben laptops nu gekregen en mobiele telefoons. Maar die 

werken de ene keer wel en de andere keer niet en dat is niet handig als je ze nodig hebt.  

 

Interviewer 

Qua binnenkomende documenten bij leerplicht, is daar iets veranderd? 

 

Anoniem 

We kregen vandaag bij het overleg iets over de intakebox, dat die tot 13 maart niet benaderbaar is en 

dan is er gelijk wel een vraag van ‗wat als scholen nu een vraag stellen‘, krijgen wij dan niks of krijgen 

zij dan een reply. Dat weet ik allemaal niet, ik weet ook niet of dat met digitalering te maken heeft of 

niet. Wij krijgen straks een heel nieuw systeem en daarin krijg je ook te maken met veranderingen, 

maar om nou te zeggen dat het komt omdat DIV gedigitaliseerd is. 

 

Interviewer 

Registreert leerplicht nu bijvoorbeeld meer dan voorheen? 

 

Anoniem 

Wat bijvoorbeeld lastig is zijn de boeken van de vergaderkamer, maar daar gaat DIV niet over. Van 

Marga hebben we wel weer een instructie gekregen over eerdere afspraken hoe het werkt tussen Corsa 

en DIV en dat was eigenlijk niet nodig want die afspraken waren er al heel lang, maar mensen worden 

daar aan herinnerd omdat mensen weer iets vergeten. Zo gaat dat dan. 

 

Interviewer 

Even terug naar HNW, wat zie jij als de voordelen van HNW? 

 

Anoniem 

Ik vind het fijn dat de tijd efficiënter gebruikt kan worden. Zit ook wel een valkuil in, ik zit ook wel 

eens ‘s ochtends online en ik merk dan dat er meerdere mensen online zijn, dan denk ik van ‗oei, gaan 

we daar wel goed mee om‘. Wat ik prettig vind is als je iets hebt dat niet de moeite loont om naar het 

pand te gaan, dat je dan efficiënter vanuit huis dingen af kan ronden. Dat zijn dan dingen die ik prettig 

vind. Wat vervelend is dat je soms geen ruimte hebt om dingen te bespreken, wat ervoor zorgt dat we 
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meer self-supporting worden en dat is niet altijd prettig. Eerst was het zo dat iedereen wel een beetje 

op elkaar let en nu kan iemand heel veel werken en niemand ziet dat. 

 

Interviewer 

Dus dat is wel een nadeel? 

 

Anoniem 

Ja, hoe hou je de cohesie een beetje in het team, wat zijn de manieren. Ik heb een tijd leegloop gehad 

in het team en naderhand mensen die afwezig waren door ziekte, heel vervelend allemaal. Dus het 

team werd kleiner. Op het moment krijg je weer een groter team en dan moet dat allemaal weer 

anders. Dus dan heb je een beetje aandacht nodig voor die sociale cohesie, hoe gaan we dat weer 

allemaal met elkaar doen, dat kost best veel tijd. Een keer werd daar over gesproken, we gaan hier wat 

aan doen met zijn allen en iemand zei ook laten we ‘s ochtends ook een vrijwillig koffiemoment doen 

en daarbij gelijk een korte briefing. Gewoon op een kamer waar de meeste mensen zitten, je had altijd 

wel een kamer. Nu niet, nu moeten mensen die binnenkomen eerst een plek zoeken. Dus die komen 

ook niet meer. Dus je merkt wel dat dat helemaal is losgelaten. We hebben er nu een team bij en dan is 

dat best wel belangrijk en dat is nu gewoon minder.  

 

Interviewer 

Zie je nog andere stappen die eventueel gemaakt moeten worden op het gebied van HNW? 

 

Anoniem 

Zorgen dat de randvoorwaarden goed zijn. Daarnaast wist je eerst waar het hele team was. Wat ik 

eigenlijk wil, is zo‘n bord waarop je kunt zien waar iedereen is. Het is het eerste wat je ziet naast Sjaan 

en je hebt gelijk je hele team in beeld. Dat zou ik graag willen. En daarnaast over het flexwerken, ik 

vind het niet erg om elke keer op een andere plek te zitten. Maar ik wil wel graag dat ik gelijk kan zien 

waar er vrije plekken zijn zodat ik er gelijk naar toe kan lopen. 

 

Interviewer 

Het concern Rotterdam heeft vier soorten persona‘s gedefinieerd. Kun je zeggen welke persona‘s zich 

binnen leerplicht bevinden? 

 

Anoniem 

Welke bij ons zitten. Ja, leidinggevende, backoffice en handhaving. 
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Interviewer 

Kun je per persona aangeven of de informatiebehoefte is veranderd naar aanleiding van HNW met 

betrekking tot DIV? 

 

Anoniem 

Ik denk niet dat ik daar zo snel op kan komen. Eerst liep ik naar Pino toe en nu mail je. En vanmorgen 

mailde ik Pino en dan zie ik dat ik Marga moet hebben en dan denk ik van ‗oh god als Marga maar weet 

wat de vraag is die ik stel aan haar‘ omdat zij ervoor zorgt dat het terecht komt bij degene die er wel 

wat van kan zeggen. Dat is hetgene waar ik tegenaan loop. 

 

 

Interviewer 

Dat het persoonlijk contact weg is, dat er afstand tussen is? 

 

Anoniem 

Ja, dat je niet meer even langs kan lopen, dat vind ik dan wat lastiger. Maar ik heb verder niet een idee 

over problemen. 

 

Interviewer 

Kun je zeggen wat DIV leerplicht nog meer kan bieden, qua diensten of producten? 

 

Anoniem  

Laat ik het zo zeggen, er is al heel veel gedaan, gelukkig. Er is aan transparantheid en uniformiteit 

gewerkt, bijvoorbeeld dat niet de ene keer iets gemeld wordt als een KOV en de andere keer als iets 

anders. Eigenlijk ben ik al zo gewend aan het samenwerken en dat dat goed gaat dat ik nu niet direct 

iets heb van iets wat ik anders wil hebben. Het enige kan wel zijn dat wij binnenkort een nieuw 

leerlingenregistratieapplicatie krijgen, dat heet nu Key2Onderwijs. Daar slaan wij documenten op en 

we hebben natuurlijk de verplichting om ze op te slaan in Corsa vanwege het leerlingendossier. Daar 

zit een belangrijk iets in en daar hebben wij ook overleg over met DIV, juridische zaken en met de 

makers van systeem. We kijken hoe we ervoor kunnen zorgen dat alles gecentraliseerd plaatsvindt, 

efficïent gebeurd en dat alles gebeurd zoals het moet. Dat zijn zaken die goed op elkaar afgestemd 

moeten zijn en ik hoop dat dat ook lukt zonder dat het meer werk oplevert. Vooral omdat we bij 

leerplicht al met zo‘n 80 procent aan het administratief / registratief werk zitten. Maar dat zijn 

bepaalde keuzes en wetten die daarin spelen. 

 

Interviewer 

Zijn er verder nog dingen die je wilt hebben van DIV? 
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Anoniem 

Wij zijn gewoon tevreden over de samenwerking en dat is al heel lang zo geweest. Eigenlijk had je ook 

een interview moeten hebben met een leerplichtambtenaar.  

 

Interviewer 

Heb je misschien een naam voor me van iemand die er veel van afweet? 

 

Anoniem 

Ja, uit mijn team weet Luis Diaz heel veel van het Corsa systeem af, dat vind ik altijd een hele prettige. 

 

Interviewer 

Oke, bedankt voor het interview. Dan was dit het. 

 

Anoniem 

Graag gedaan. 

 

*** Einde transcriptie 
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4.12 Respondent 12 
 

Verslag Interview teamleider afdeling leerplicht 

Datum interview : 9 maart 2012 

Tijd : 11.00 – 11.30 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Librijesteeg 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; teamleider afdeling leerplicht 

 

*** Start transcriptie 

 

Interview 

Eerst even wat achterinformatie. Je bent teamleider. Kan je wat meer vertellen over de 

werkzaamheden en verantwoordelijkheden die daarbij komen kijken 

 

Anoniem 

Ik ben teamleider van team leerplicht Noord. Dat betekent dat alle Rotterdamse scholen en leerlingen 

vanaf Hoek van Holland tot helemaal langs de noordelijke Maasoever doorgetrokken, onder de 

verantwoordelijkheid van mijn team vallen. Dus de Rotterdamse leerlingen op de Schiedamse scholen 

zijn ook onze leerlingen. Het is een team van 15 leerplichtambtenaren, daarbij is ook een 

kwaliteitsmedewerker betrokken. Daar geef ik geen leiding aan maar daar werk ik wel heel veel mee 

samen. Die toetst of de dossiers die de leerplichtambtenaren behandelen volgens proces en procedures 

zijn gevolgd. Dat heeft bepaalde consequenties als ze bepaalde stappen overslaan. Het is gewoon het 

dagelijks leiding geven aan het team. Dus dat varieert van ‗hoe was je weekend‘ tot werkinhoudelijk. 

Dus op het moment dat een leerplichtambtenaar in conflict komt met een schooldirecteur of met een 

ouder en ze daar samen niet uitkomen, dan kom ik om de hoek kijken. Dat komt nogal is voor, dus dat 

vreet meer tijd dan eigenlijk de bedoeling is. Op het moment dat een medewerker ernstig ziek is kost 

dat ook wel meer tijd. Daarnaast ben ik van de handhaving. Mijn collega Xandra Elenbaas heeft Zuid, 

zij is van de zorg. Ik ben van het handhaven dus ik bemoei me met politie, openbaar ministerie, milieu 

jeugdconsult. Dus alles wat tegen het handhaven en de wet aanligt. Ik ben geen beleidsadviseur maar 

ik ben wel die schakel daartussen. Dus als iemand bij beleid bedenkt dat we een nieuwe 

politiebeschikking nodig hebben, dan kom ik in beeld en dan gaan we samen kijken of het handig is op 

dit moment of dat we daar beter even mee kunnen wachten. Daarnaast maak ik ook een 

opleidingenplan voor heel leerplicht. Ik doe ook de budgetten. En ik ben wel heel erg van Het Nieuwe 

Werken en de ontwikkelingen. 

 

Interview 

Dus heel wat. 

 

Anoniem 
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 Ja dus dat is heel wat. Heel afwisselend. 

 

Interview 

Heb je het nog steeds naar je zin? 

 

Anoniem 

Ja. 

 

Interview 

Je sprak net over HNW. Wat versta je zelf onder HNW. 

 

Anoniem 

Er zijn heel veel variaties op. De een noemt het flexwerken de ander noemt het flexwerken Ik hou het 

dan toch wel bij HNW. Tijds- en plaatsonafhankelijk gebonden aan de slag. Ik ben er wel 

achtergekomen, ik draai al wat langer mee binnen het concern, dat het inderdaad ook heel erg 

functieafhankelijk is en dat het niet voor alle mensen geschikt is.  

 

Interview 

Wat doet de afdeling leerplicht op het gebied van Het Nieuwe Werken? 

 

Anoniem 

Ik denk dat wij binnen JOS het meest ver gaan op dit moment. Een gedeelte van mijn team heeft er al 

een jaar mee gewerkt en die hebben dat een beetje zelf ingevuld. Daar ben ik sommige dingen van aan 

het terugtrekken en van andere dingen denk ik dat we die kunnen behouden. Alle 

leerplichtambtenaren hebben of krijgen een eigen laptop. Wat je in elk geval ziet is dat de ICT op orde 

moet zijn als je aan HNW wilt doen. Als die omgeving niet goed is dan loop je vast. Op het moment dat 

iemand op een school op zijn laptop zit en zijn laptop doet het niet en de servicedesk belt en dan als 

antwoord krijgt dat hij niet in huis is en dat ze daar niet over gaan, dan is dat niet handig. Dus je merkt 

dat wij er wel klaar voor is, maar de servicedesk nog niet in een aantal gevallen. Er zijn een aantal 

leerplichtambtenaren, die gaan naar zorgadviesdienst, een zorgoverleg op een school. Stel dat ze daar 

om 9 uur moeten zijn, maar ze werken vanaf 8 uur. Dan werken ze het eerste uur thuis, daarna gaan ze 

naar school. Daarna hebben ze waarschuwingsgesprekken met de leerlingen, dan blijven ze op die 

school en werken die gesprekken gelijk uit. Dat betekent dat ik sommige mensen de hele dag niet zie. 

Dat staat wel in hun agenda, zo is het team wel opgeleid. Waar ze zijn, hun nummer en welke 

leerlingen ze spreken. De een is daar wat beter in dan de ander. Dus soms is het op een school werken, 

maar er zijn ook mensen die een stukje thuis werken, er zijn mensen die een stukje op een 

deelgemeente werken. Wat in elk geval afgesproken is, is dat ik op dit moment altijd toestemming 



164 

 

moet geven voor thuiswerken. Omdat mijn ervaring is dat je in deze functie niet de hele dag 

thuiswerkt, want je haalt nooit de 8 uur. Dat heeft te maken met de afwisselingen van de input van 

collega‘s. Dus thuiswerken gekoppeld met overleggen is eigenlijk het beste. En mensen moeten 

bereikbaar zijn. Ik wil weten waar mensen zijn en wat ze doen en hoe ze eruit zien. Het is wel een team 

en ik wil dat team graag houden. Een keer in de twee weken is er een teamoverleg en ik wil dan ook dat 

iedereen daar naartoe komt. Ik ben daar ook vrij strict in. Waar we nu heel erg naar aan het zoeken 

zijn is hoe hou je toch het team bij elkaar, omdat mensen toch heel veel uitvliegen. Voor leerplicht 

betekent het ook dat er onvoldoende plekken zijn en dat vind ik wel jammer. Wat ik wel merk is dat 

mensen het lastig vinden dat ik geen eigen plek heb. Mensen willen wel iets met mij bespreken 

persoonlijk en dan is er geen plek. Ik zet ‘s ochtends altijd in mijn agenda waar ik zit. Ik zet ook altijd 

in mijn agenda waar ik naartoe ben of als ik eerder wegga, maar toch merk ik dat ze het lastig vinden. 

Ik hoef geen eigen kamer, maar ik zou wel heel regelmatig gebruik willen maken van een kamer. Dat is 

ook iets wat bij de andere teamleiders speelt. Maar dat is ook meer flexwerken dan HNW. En wat ook 

heel erg wennen is, voor zowel de medewerkers als voor mij, is het heel erg sturen van vertrouwen. 

 

Interview 

Daar zijn jullie nu mee bezig? 

 

 

 

Anoniem 

Daar zijn we nu heel erg mee bezig, zowel Xandra als ik hebben in april een teambuildingdag gehad. 

Het team heeft er ook heel erg behoefte aan. Ik heb wel gezegd dat we een soort saamhorigheidspel 

bijzitten dus we moeten ook samen kunnen lachen. Maar overdag wil ik het ook hebben over wat hun 

doel is als ze hier werken. Ik kan je vertellen dat ik straks 15 verschillende doelen ga krijgen,d aar 

moeten we het wel over hebben. De een zit veel meer in de zorg dan in het handhaven. We moeten 

naar het handhaven toe. Dat soort gesprekken, teambuilding, dat moet je wel koesteren. En sommige 

mensen vertrouw ik niet. Ik zeg dat dan ook dat ik het heel lastig vind. Ik ben begonnen met toen ik 

hier kwam, gingen heel veel mensen roken. En die gingen constant roken en de productiviteit nam af. 

Ik heb dat dus benoemd, waarop heel veel weerstand kwam. Toen heb ik gezegd dat ik het gevoel heb 

dat zij heel veel rookpauzes hebben. Dan gaan mesnen dat in de gaten houden en bespreekbaar maken 

en dan komen ze tot de conclusie dat het wel klopt. Dat is in het begin van ‗hoe kon ze dat benoemen‘ 

en die mensen die niet rookten die vonden het juist heel goed. Dat is de andere kant, het blijft bij 

sommigen nog steeds een heikel punt maar ik maak het wel bespreekbaar en zo wil ik het ook 

aanpakken met vertrouwen. Zo van ‗joh je werkt thuis maar ik heb niet het idee dat wanneer je de hele 

dag thuis werkt, ook echt 8 uur werkt. Hoe regel je dat dan, mij lukt het namelijk niet‘. Nou ben ik wel 

een leidinggevende, maar ik doe altijd wat ik nu doe bijvoorbeeld, op maandag en dinsdag ga ik wat 

eerder weg. Die anderhalfuur die haal ik dan op de dag dat ik vrij ben in. Dan kom ik makkelijk tot 

twee, drie uur. Maar veel langer, want het is mijn vrije dag, ik moet ook boodschappen doen en het 

huishouden runnen. Ik lees wel mijn mail maar er is geen medewerker die niet langskomt. Moet ik nou 

een notitie uitwerken dan zou het wel kunnen, maar je hebt toch input nodig van je omgeving. Dus een 

hele dag thuiswerken, het zijn geen beleidswerkers maar echt operationeel medewerkers. Dus ik maak 

het wel bespreekbaar en dat zorgt wel voor botsingen. Dat is soms lastig. 

 

Interview 



165 

 

 

Dus het vertrouwen wil je vergroten door te praten met mensen, onder andere over de doelen? 

 

Anoniem 

Ja, ik geef ook aan hoe meer informatie hoe groter mijn vertrouwen wordt, want ik wil inzicht krijgen. 

Ik begrijp sommige dingen niet, leg het me meer uit. En soms wil ik ook niet dat mensen thuis komen. 

Dan zeg ik heel eenvoudig er zijn heel veel gesprekken. Zoals vanmorgen moest er een gesprek 

overgenomen worden door zieken, dus als er dan heel veel mensen thuiswerken dan moest ik mensen 

thuis bellen van kom hierheen want je moet gesprekken overnemen. Dus dat moeten we bespreekbaar 

maken. 

 

Interview 

Dat is sinds kort, het bespreken van vertrouwen? 

 

Anoniem 

Ik heb dit team nu sinds 1 oktober. En we werken in de nieuwe situatie vanaf 1 januari. Dus ik heb ook 

mensen redelijk nieuw. En daarvoor is er een andere teamleider geweest en die is nu weg dus we zijn 

van 4 teamleiders naar 3 gegaan. En ik heb m‘n ogen erachter gehad met bepaalde verhalen en die 

verhalen matchen niet altijd met het beeld dat ik zie. Dus ik ben ook heel erg zoekende en dat heeft tijd 

nodig. Daar hebben we het ook over in het teamoverleg. En dan hebben we het ook over HNW. Niet 

alleen over hoe doe je dat dan op die school, maar ook problemen met de laptops en bereikbaarheid 

van de telefoons. 

 

 

Interview 

Maar het is al sinds langere tijd dat mensen thuiswerken? 

 

Anoniem 

Bij leerplicht is het wel zo dat mensen al langere tijd op een school werken, maar niet zozeer thuis. 

 

Interview 

Dat tijds- en plaatsonafhankelijk werken is ook nieuw? 

 

Anoniem 

Een bepaalde groep is sinds een jaar bezig, dik een jaar. Maar op scholen, dat wel al langer.  
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Interview 

Je hebt het net gehad over waar je op let bij HNW. Kun je concreet de voordelen opnoemen van HNW? 

 

Anoniem 

De voordelen zijn dat mensen meer hun eigen tijd in kunnen richten en in de meeste gevallen daardoor 

ook veel productiever worden. Het scheelt enorm in de reistijden, het scheelt heel veel in 

administratietijd. En je kan ook daardoor gebruik maken van werkplezier van mensen. Hoe meer 

vertrouwen je geeft, hoe zelfstandiger mensen werken. Het is best een HBO-functie. Ik word zelf heel 

vrolijk als ik zelf een beetje mijn tijd kan indelen. Dat geeft een bepaald werkplezier. Daarom wil ik ook 

steeds meer gaan loslaten, alleen in het begin wil ik het nog wel weten. Je krijgt van mij nauwelijks nee 

te horen als iemand vraagt om thuis te werken. Wat we nog moeten leren is alles output gericht gaan 

sturen. Een medewerker had een probleem met kinderurenopvang, ik neem af en toe een paar uur 

verlof, maar ik zorg er voor dat mijn productie er niet onder zal leiden. 

 

Interview 

Als je kijkt naar de andere kant, de nadelen. Je noemde al minder zicht op de medewerkers. Nog 

andere nadelen die je ziet? 

 

Anoniem 

Het hele ICT gebeuren, dat is echt nog niet op orde. Daar maak ik me wel zorgen over.  

 

Interview 

Zijn er eventueel nog andere stappen die gemaakt moeten worden naast ICT en werken aan 

vertrouwen? 

 

Anoniem 

Er wordt eigenlijk nooit benoemd dat er soms mensen niet geschikt zijn voor deze manier van werken. 

Er zijn echt mensen die er last van hebben, die zeggen ook dat ze helemaal niet thuis willen werken. 

Het is wel de uitzondering. En het zit ook wel een beetje in deze functie dat je veel buiten moet kunnen 

werken. Maar ik hou wel van dit soort zaken, ik vind het wel prettig. Je geeft mensen gewoon veel meer 

vrijheid, waardoor ze zich happy voelen.  

 

Interview 

Het concern Rotterdam heeft vier verschillende persona‘s ontwikkeld binnen HNW. Welke persona‘s 

bevinden zich binnen de afdeling leerplicht? 
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Anoniem 

Toezicht handhaving en leidinggevende. We hebben geen ondersteuners in mijn team en die ander ook 

niet. We hebben wel backoffice functies, zoals ‗ik moet nu terug naar kantoor om iets te verwerken‘. 

  

Interview 

Kan je voor die persona‘s aangeven of de informatiebehoefte is veranderd naar aanleiding van HNW? 

 

Anoniem 

Als leidinggevende zonder meer. Ik zit nu in mijn planningscyclus en ik wil de productiecijfers weten 

zoals wat iemand geproduceerd heeft in een schooljaar aan processen verbaal en dossierafhandelingen. 

Dat zijn de cijfers en die informatiebehoefte heb ik wel. En zijn zaken goed verwerkt in Corsa, wat valt 

de kwaliteitsmedewerker op. Dan kan ik ook veel meer outputgericht sturen.  

 

Interview 

En over die andere persona, heb je zich over de informatiebehoefte van die persona? 

 

Anoniem 

Ik vraag het wel is aan hun, weet je wel wat je geproduceerd hebt. En dan laat ik hun zien wat ze 

gedaan hebben en bij sommigen is dat echt heel hoog, dan snappen ze ook waarom ze het druk 

hebben. Dus ik denk als zij de mogelijkheid hebben om zelf die gegevens in te zien maar ook de 

doorlooptijd.  

 

Interview 

Een tijdje geleden was de verhuizing, waarbij DIV naar de Nikkelstraat is gegaan. Heb je daardoor nog 

veranderingen meegemaakt? 

 

Anoniem 

Ja, ik vind het lastig voor hun en voor ons. Er gaat nu veel meer via mail, dat hoeft geen probleem te 

zijn maar ik ben zelf echt van het persoonlijk contact en ik loop graag langs en ik mis dit. Zij zijn een 

deel van de organisatie en ik merk nu met name als er veranderingen zijn van Corsa of het opslaan van 

documenten, wanneer je even naar boven loopt, dan konden ze dat even uitleggen. Want Corsa is best 

een ingewikkeld systeem. Dan was uitleg wel heel handig. Ik kan een aantal dingen in Corsa maar ik 

ben heel beperkt. Op het moment dat het niet lukt, liep ik vroeger naar boven of beneden om te vragen. 

En nu gaat het via de mail en zij moeten dan weer speciaal hiernaartoe komen. Ik vind het onhandig. 
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Interview 

Je hebt dus behoefte aan dat iemand van DIV hier zit? 

 

Anoniem 

Ik heb daar behoefte aan. Ik merk dat bij de leerplichtambtenaren en ook bij de medewerkers van DIV 

zelf. Misschien spreken ze dat niet zo uit, maar ze horen wel bij het cluster maatschappelijk 

ontwikkeling. Het is nooit handig, ik merkte het al bij het Jongerenloket, we moeten echt moeite doen 

om die samenwerking goed te houden. Ik probeer ook tijd te nemen om gelijk te reageren op mails van 

DIV om te kijken of ik er iets aan kan doen en dat lukt dus niet altijd. 

 

Interview 

Hebben mensen binnen jouw team ook moeite met Corsa? 

 

Anoniem 

Ja, er zijn wel een paar die wel wat hulp kunnen gebruiken. Maar zij zijn daar over het algemeen wel 

beter in dan ik. 

 

Interview 

Want mensen bij leerplicht registreren zelf ook dingen, zijn daar ook wel is problemen mee? 

 

Anoniem 

Ja, dat gaat wel eens mis. 

 

Interview 

Dan wordt DIV weer gevraagd? 

 

Anoniem 

Ja, dan krijg ik een mailtje van Linda ‗het gaat niet helemaal goed‘.  

 

Interview 

Komt dat vaak voor? 
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Anoniem 

De laatste keer kwam het één of twee keer voor. Ik blijf het een ingewikkeld systeem vinden. We 

krijgen straks dat nieuwe systeem en daar zit al heel veel in dus dan moeten we in feite dubbel werk 

doen. En Corsa en dat nieuw systeem. 

 

Interview 

Wat kan DIV leerplicht nog meer bieden als je ook kijkt naar de veranderingen van HNW? 

 

Anoniem 

Ik had laatst ook een discussie met Linda en Eva over een nieuw product. Wij hebben een nieuw 

product dat heet ‗last onder dwang‘. Maar daar gaat een hoop papierwerk aan vooraf, zoals een brief 

aan de ouders. Die brief moet opgeslagen worden. Maar daar gaat nog een brief overheen. Elke brief 

moet een eigen kenmerk krijgen en de brief die uiteindelijk de belastingsdienst te deur uit moet doen, 

van wij gaan de dwangsom nu innen moet ook een kenmerk krijgen. We hebben daar een discussie 

over gehad met Eva en Linda. En ik moest daarbij denken aan mijn eerste jaren als bibliothecaris, 

waarbij ik continu in gevecht was met mensen van de catalogusafdeling. Want dan zag ik daar 25 

nieuwe boeken liggen waar klanten om vroegen en dan zeiden die mensen van de catalogusafdeling 

‗nee, dat kan niet, want die moeten eerst nog een trefwoord hebben en een nummer‘. Dus ik zeg van 

‗hou een exemplaar en geef me die andere‘. ‗Nee, dat kan niet want ze hebben allemaal een eigen 

titelnummer‘. Dat gevoel kreeg ik een beetje in die discussie. Volgens mij snapten ze dat ook wel. Ze 

hadden namelijk iets bedacht en dat was zo ontzettend ingewikkeld, dat mijn kwaliteitsmedewerker al 

na 5 minuten afhaakte en ik na 10 minuten. We hebben ook gezegd dat het niet ten nadele van DIV is, 

maar ik wil gewoon een kenmerknummer, punt. Maar ze wilden dat we zeven stappen ging doorlopen, 

dat gaat hem gewoon niet worden. Het zijn gen administrateurs, het zijn leerplichtambtenaren en 

Corsa is er om hen te ondersteunen, ik heb een beetje het gevoel dat dat soms omgekeerd is.  

 

 

Interview 

Soms kan DIV zich dus meer inleven? 

 

Anoniem 

Soms iets meer denken vanuit de medewerker ja. Meer denken vanuit wat wil de klant nu. Mijn 

mensen zijn geen administrateurs, sommige mensen hebben al moeite om een proces verbaal uit te 

werken.  

 

Interview 
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Ben je verder tevreden over DIV of zijn er nog andere dingen? 

 

Anoniem 

Ik ben verder heel tevreden over DIV, maar ik ben heel erg van het contact. Corsa mag wel wat 

makkelijker, maar dat ligt ook voor een gedeelte aan mij.   

 

Interview 

Ik heb al mijn vragen gesteld, heb jij nog iets toe te voegen in het kader van mijn onderzoek? 

 

Anoniem 

Ik ben wel benieuwd naar de resultaten. 

 

Interview 

Oke, bedankt voor het interview. 

 

*** Einde transcriptie 
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4.13 Respondent 13 

 
Verslag Interview medewerker afdeling leerplicht 

Datum interview : 16 maart 2012 

Tijd : 13.00 – 13.20 uur 

Plaats : Rotterdam, Jeugd, Onderwijs en Samenleving, Nikkelstraat 

Deelnemers: Thijmen Leben; student, Anoniem; medewerker afdeling leerplicht 

 

*** Start transcriptie 

 

Interviewer  

Eerst iets over jou. Wat doe je precies binnen afdeling leerplicht? 

 

Anoniem 

Ik ben leerplichtambtenaar. 

 

Interviewer  

En wat zijn de taken en verantwoordleijkheden die daarbij komen kijken? 

 

Anoniem 

De verzuimmeldingen vanuit scholen behandelen. Gesprekken met de leerlingen, ouders en school. 

Betrokken hulpverlening eventueel. Alles dus wat met de jeugdigen te maken heeft op zo‘n moment, 

daar houden we dan gesprekken mee. Dat gaat van een waarschuwingsgesprek tot een proces verbaal 

richting justitie.  

 

Interviewer  

Hoe lang ben je al leerplichtambtenaar? 

 

Anoniem 

Al 6 jaar.  
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Interviewer  

Bevalt het nog steeds? 

 

Anoniem 

Ik vind het nog steeds leuk. Er zitten nog steeds leuke kanten aan. 

 

Interviewer  

Even over het Het Nieuwe Werken. Als het goed is doet de afdeling leerplicht al wat dingen aan HNW. 

Wat versta jijzelf onder HNW? 

 

Anoniem 

Dat was mijn wedervraag. Wat is HNW, wat houdt het in. Ik heb eerlijk gezegd geen flauw idee. Ik weet 

niet precies wat ze bedoelen met HNW. Is het dat we flexwerken, is het dat we buiten kantoren kunnen 

werken zoals thuis of op andere locaties. Ik weet het niet. 

 

Interviewer  

Als ik zeg HNW, wat voor beeld heb je dan? 

 

Eerlijk gezegd, geen beeld. Wat mij betreft is het een vage term. Ik zie geen veranderingen ten opzichte 

van datgene wat we deden voordat HNW kwam. Dus ik heb er geen beeld mee. 

 

Interviewer  

Plaatsonafhankelijk werken bijvoorbeeld deden jullie al? 

 

Anoniem 

Ja, bij leerplicht was het al redelijk ingeburgerd, omdat het ook bij de functie hoort. Je bent vaak op 

pad, je deed vaak al gesprekken op scholen. Of collega‘s deden dat al op de deelgemeentes. We waren 

dus al niet honkvast. En nu de hele dienst het gaat doen is het HNW.  

 

Interviewer  

Ging dat alleen over op school werken of ook thuiswerken? 
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Anoniem 

Ja, was ook al wel thuiswerken. Nu merk je wel dat er meer thuis wordt gewerkt dan eerst. Dat is ook 

het enige wat ik ervan werk. Meestal is het echt uit noodzaak dan dat het naar wens is. Dat er 

bijvoorbeeld hier te weinig plekken zijn, te veel lawaai. Dan kiezen mensen ervoor om thuis te blijven. 

Dat is eigenlijk het enige wat veranderd is ten opzichte van daarvoor, dat er meer thuis wordt gewerkt. 

 

Interviewer  

Leerplicht doet dit dus al een tijdje, hoelang al? 

 

Sinds ik hier zit werken we al op locatie.  

 

Interviewer  

Even een ander aspect binnen HNW, namelijk werken op resultaat. Heb je dat al een beetje 

ondervonden? 

 

Anoniem 

Dat moet nu nog vorm krijgen. We hebben er al over gesproken maar nog niet echt afspraken over 

gemaakt. Maar daar is Xandra nu wel mee bezig. Ik heb het nog niet, misschien mijn collega‘s al wel. 

Dat is afhankelijk van of je je planningsgesprek al heeft gehad. Die van mij moet nog komen. Maar we 

weten dat het speelt. 

 

Interviewer  

Wat vind je daarvan, op resultaat werken? 

 

Anoniem 

Ik vind het prima. Ik heb daar totaal geen moeite mee. Je weet wat je moet doen, daar ben ik voor 

aangekomen. Als de dienst ervoor kiest daar een cijfer aan op te hangen vind ik dat best. Het maakt 

mij niet zoveel uit.  

 

Interviewer  

Dus jij vind HNW allemaal wel best, voor jou veranderd er niet veel? 

 

Anoniem 
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Ja, voor mij veranderd er niet veel. 

 

Interviewer  

Het concern heeft vier soorten persona‘s ontwikkeld voor HNW, aangezien HNW niet voor iedereen 

hetzelfde betekent. Welke persona‘s bevinden zich binnen leerplicht? 

 

Anoniem 

Ja, toezicht handhaving en uitvoering. Wij zijn voornamelijk handhaving, dat is de corebusiness, 

handhaving van leerlingen.  

 

Interviewer  

Als je kijkt naar die persona en zijn informatiebehoefte ten opzichte van DIV. Is die veranderd na 

HNW, denk aan aspecten zoals tijds- en plaatsonafhankelijk en resultaatwerken? 

 

Anoniem 

Nee, ten opzichte van DIV veranderd er niets aan. De binnenkomende post wordt door DIV verwerkt 

en dat is het enige waar wij DIV voor nodig hebben. Dat wordt digitaal verwerkt en dat zie ik 

vervolgens in Corsa terug. Je haalt je informatie daaruit. Dat was al zo en dat is hier ook niet 

veranderd. Toen we met DIV in één gebouw zaten hadden we al weinig met DIV te maken. Af en toe 

had je ze wel nodig om iets in te scannen, dat bracht je dan even naar DIV. Nu zitten ze ergens bij 

Alexander geloof ik. Nu scan je het en je mailt het door. Het feit dat zij weg zijn zal voor de meeste 

collega‘s van mij niet eens zijn opgevallen. DIV bestaat maar voor DIV betekent dat alleen maar dat we 

documenten terugzien in Corsa. Ze zorgen wel voor de postverwerking en uitgaande dingen, maar 

leerplicht heeft daar niet direct iets mee te maken. Hoe of wat daar hebben de meeste van ons geen 

idee van. Voor ons veranderd er niet zo veel door HNW in relatie met DIV. We blijven dezelfde dingen 

doen. 

 

Interviewer  

Je zei het net al, DIV is naar een andere locatie verhuisd. Maar daar heb je eigenlijk niet zo veel van 

gemerkt? 

 

Anoniem 

Nee, eigenlijk helemaal niets van gemerkt. Omdat ik echt sporadisch naar DIV toeliep. Maar nu weet je 

dat ze niet meer in hetzelfde gebouw zijn en dan bel je ze. Per telefoon en mail zijn ze gewoon 

makkelijk te bereiken. Of ze hier zitten of ergens bij Alexander, dat maakt voor ons geen verschil.  

 

Interviewer  
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Dus DIV zorgt voor de post voor jullie. Helpt DIV ook wel met dingen, denk bijvoorbeeld aan Corsa. 

 

Anoniem 

Dat is ook de enige link die we hebben met DIV, Corsa. Corsa is nu ons werksysteem. Dus puur 

registratie en archief van ons. Als DIV de poststukkken scant en opslaat dan heb je DIV verder niet 

nodig, tenzij er storing is ofzo. Maar voor de rest heb je Corsa niet nodig, alleen om iets te registreren 

of om iets te raadplegen. 

 

Interviewer  

Jij bent vrij goed met Corsa. Maar hoe gaat dat verder om heen, zijn er wel is mensen die het lastig 

hebben met Corsa? 

 

Anoniem 

Ja, de meeste collega‘s vinden het te lastig. Maar even persoonlijke invulling. Ik denk niet dat het zo 

moeilijk is, want het is gewoon een Windows-gebaseerd programma, maar het is extra 

administratiewerk voor ons. Binnen ons werk hebben we al te maken met heel veel adminstratie en 

dan komt dat er ook nog is bij. Per brief registeren zijn er zo‘n 16 handelingen nodig. Dat is op zich 

geen probleem want dat doe je in een minuut. Maar als je kijkt naar hoeveel brieven wij per dag eruit 

moeten sturen dan is het wel veel. Daar ergeren mensen zich aan en dan zeggen ze het is lastig en het is 

moeilijk. Maar als je echt doorvraagt dan kom je erachter dat het niet moeilijk is maar veel. Het enige 

is dat Corsa wel traag is en dat is wel vervelend. Maar voor de rest vind je wat je nodig hebt in Corsa, 

mits het goed erin staat. Als iets er niet goed in staat, dan is het meeste onze schuld. Maar op een of 

andere manier hebben mensen zich een blokkade opgeworpen van Corsa dit en dat. Maar dat is alleen 

maar omdat het erbij is gekomen. En het is vreemd eigenlijk, want voor de meeste collega‘s binnen 

leerplicht, die weten niet eens beter. Toen zij binnenkwamen was Corsa er al. Maar voor een aantal van 

ons zoals ik, die hadden geen Corsa vanaf het begin. Dus wij zouden meer reden moeten hebben om te 

klagen want wij waren iets anders gewend, want toen hadden we gewoon papieren dossiers.  

 

Interviewer  

De grootste klacht is dus dat er teveel handelingen moeten worden uitgevoerd? 

 

Anoniem 

Ja, administratief gezien is het best veel werk, aangezien ons werk al heel veel adminstratiewerk bevat. 

 

Interviewer  

Kan je zeggen wat DIV de afdeling leerplicht kan bieden qua product of dienst wat nu nog niet bestaat 

of onvoldoende is. 
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Anoniem 

Nee, ik heb er eerlijk gezegd ook nooit over nagedacht. De dingen die we moeten doen, met of zonder 

DIV, hadden we die ook moeten doen. Eerlijk gezegd zou ik niet weten wat DIV nog meer aan 

odnersteuning zou kunnen bieden, behalve dan als ze al die registraties van jullie overnemen.Maar 

goed, dat is niet reeël. Maar voor de rest zou ik het niet weten. Ik moet eerlijk zeggen dat ik niet weet 

wat ze nog meer doen en wat dat inhoud en wat ze de hele dag verder doen naast het post verwerken. 

 

Interviewer  

Dus je hebt ook geen goed beeld van DIV? 

 

Anoniem 

Ja, beetje postverwerken en archiefbeheer. Maar dat komt omdat we er verder niet afhankelijk van zijn 

als afdeling. Als ik bijvoorbeeld een brief mis dan bel ik DIV wel even, maar als ik hem wel vind dat 

heb ik geen reden om contact op te nemen. Dus een andere link hebben we dan verder niet met DIV. 

Het is niet dat we gezamenlijk dingen doen, als je dat vergelijkt met leerplicht en de andere afdeling 

binnen JOS. Daar heb je af en toe wel een link, omdat die mensen ook en toe beleidsmatig iets doen op 

een school.  

 

 

 

Interviewer  

Dus als je kijkt naar de zichtbaarheid van DIV binnen de organisatie, je weet dat DIV er is, maar je 

hebt er verder geen beeld bij? 

 

Anoniem 

Nee, ik denk dat dat wel voor de hele afdeling geld. Ik denk niet dat er binnen leerplicht iemand 

rondloopt die exact weet wat DIV doet. Nogmaals, DIV is voor ons Corsa en Pino. En Linda. Dat is voor 

ons DIV. Als er iets is dan bel je één van die twee of je stuurt een mail. Dan heeft het betrekking op 

Corsa of een poststuk dat binnen is gekomen of binnen zou zijn gekomen of had moeten komen. Dan 

zoeken zij het uit en mailen ze het terug en dat is het. Dat is onze relatie met DIV.  

 

Interviewer  

Dus de rest van de afdeling heeft er ook geen beeld bij? 

 

Anoniem 
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Ja, dat weet ik zeker. Ik weet zeker dat niemand het weet. Het is niet op mezelf op de schouders te 

kloppen maar als ik het niet weet dan weten mijn andere collega‘s het ook niet. Ook niet de collega‘s 

die er langer zitten dan ik. Simpelweg omdat we ons niet met DIV beziggehouden. Ik praat wel eens 

met Pino dus misschien weet ik net iets meer dan een gemiddelde collega, maar dat is gewoon 

interesse. Maar dat is het. 

 

Interviewer  

Dat waren al mijn vragen. Heb je zelf nog iets toe te voegen in het kader van mijn onderzoek. 

 

Anoniem 

Nee, want ik wist ook niet goed wat ik hiervan moest verwachten. Maar ik ben wel benieuwd naar of 

DIV nog iets meer kan doen qua ondersteuning van de afdeling leerplicht. Want daar ben ik dan wel 

benieuwd naar van wat doen ze dan precies wat ten bate kan komen van ons werksysteem. 

 

Interviewer  

Oke, bedankt voor het interview. 

 

 

*** Einde transcriptie 
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5. Analyse interviews 
 

Voor het analyseren van de resultaten maak ik gebruik van coderen. Strauss en Corbin (1998) 

onderscheiden drie soorten coderen die in drie verschillende fasen worden gebruikt bij het 

analyseren van interviewresultaten: 

 

 Beginfase: open coderen 

 Tussenfase: axiaal coderen 

 Eindfase: selectief coderen 

 

In de beginfase van het analyseren van de interviewresultaten gebruik ik het open coderen. In 

deze fase deel ik de resultaten in fragmenten in en hang aan ieder fragment een label (Boeije, 

2005). In de daaropvolgende fase, de tussenfase, gebruik ik het axiaal coderen. Hierbij 

inventariseren, vergelijk, orden en interpreteer ik de labels uit de eerste fase (Boeije, 2005). In 

de eindfase gebruik ik het selectief coderen. Hierbij bepaal il de samenhang tussen de 

verschillende fragmenten die bij de categorieën labels horen en denk na over het 

beantwoorden van de onderzoeksvragen (Boeije, 2005). 

5.1 Open coderen 

 

Bij het open coderen heb ik de uitgewerkte interviews in fragmenten verdeeld. Aan ieder 

fragment heb ik daarna een label toegekend. Alle fragmenten die over een bepaald onderwerp 

gaan krijgen hetzelfde label (Boeije, 2005). 

 

Respondent 1 

 

Code Fragment 

Functie respondent De respondent is een medewerker binnen het 

team Het Nieuwe Werken van het concern 

Rotterdam. 

Functie HNW-team Het team-HNW  heeft een ondersteunende en 

promotende rol. 

Visie gemeente Rotterdam op HNW De respondent vertelt dat het concern Rotterdam 

HNW ziet als een beweging en niet als een project 

met vooraf bepaalde mijlpalen. Daarom is er ook 

geen concrete termijn vastgelegd waarbinnen 

HNW volledig ingevoerd dient te zijn. Om toch 

een bepaalde continuïteit en voortgang te 

waarborgen is er vanuit het concern Rotterdam 

een team-HNW ingesteld, dat als stabiele kern 

dient voor de HNW beweging.  

Brick, Bytes en Behaviour Volgens de respondent zijn er zijn drie 

componenten die aangepast moeten worden 

voordat men volledig conform HNW kan werken. 

Ze hebben betrekking op huisvesting, ICT, en 
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gedrag en worden ook wel bricks, bytes en 

behavior genoemd Het kernteam van HNW 

houdt zich vooral bezig met de behaviour kant. 

Werkwijze team HNW 

 

 

 

 

 

 

Plan van aanpak 

 

 

 

 

 

Type medewerkers 

Het HNW-team promoot HNW door middel van 

inspiratiecollege‘s en pilots, waarvoor personeel 

binnen het concern zich in kunnen schrijven op 

het intranet. Bij deze college‘s en pilots worden 

medewerkers gemotiveerd door een beeld te 

geven van de voordelen die HNW met zich 

meebrengt binnen de organisatie. Daarnaast 

heeft het team ook een plan van aanpak 

beschreven voor HNW, genaamd VanPlan, 

waarin de visie op HNW duidelijk beschreven 

staat en welke veranderingen er aan zitten te 

komen naar aanleiding van de HNW beweging. 

Het team onderscheidt vier type medewerkers 

binnen het concern: 

 Positief; mensen die positief tegen HNW 
kijken en zelf initiatief nemen binnen 
deze beweging. De voorlopers bij HNW 
(30%) 

 Neutraal; mensen die neutraal tegen 
HNW aankijken (60%) 

 Negatief; mensen die negatief tegen 
HNW kijken en niet mee te krijgen zijn 
naar de HNW beweging, ongeacht de 
hoeveelheid tijd er in deze personen 
wordt stopt (10%) 

Doelgroep De respondent geeft aan dat het team-HNW zich 

in 2012 voornamelijk gaan richten op de neutrale 

medewerkers. 

Veranderingen HNW 

 

 

 

 

 

 

 

 

Informatiebehoefte 

Het HNW brengt een groot aantal veranderingen 

met zich mee. De respondent vertelt dat de 

veranderingen liggen binnen het leiderschap, 

aangezien er van leidinggevenden verwacht 

wordt dat zij vertrouwen geven aan de 

medewerkers en resultaatgerichte afspraken te 

maken. Hierdoor kan de leidinggevende de 

medewerker in kwestie niet meer controleren. 

Verder geeft de respondent aan dat de 

veranderingen leiden tot een andere 

informatiebehoefte. De respondent noemt als 

voorbeeld dat mensen instructies nodig hebben 

over hoe om te gaan met social media of hoe men 

goed kan digitaliseren.  
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Respondent 2 

 

Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

DIV medewerker 

1 jaar 

Functie DIV Volgens mij digitaliseert DIV zoveel mogelijk de 

poststromen en archiefstromen binnen de 

organisatie. 

Belang DIV Om JOS draaiende te houden is DIV best wel 

belangrijk. Bij DIV komen de poststukken als 

eerste binnen, waarna deze naar de goede 

partijen uitgezet moeten worden. Als er iets 

kwijtraakt, dan is DIV het eerste aanspreekpunt.  

Betrokkenheid DIV DIV wordt te laat betrokken. Bijvoorbeeld bij een 

project bij de afdeling onderwijs, waar 

leerplichtambtenaren schoolbezoeken afleggen 

om te kijken of de verzuim-registraties op 

scholen in orde is. Dat project is al in werking 

gesteld en er heeft eigenlijk niemand nagedacht 

over de inkomende en uitgaande post en hoe dat 

opgeslagen moet worden. Dat is DIV nu achteraf 

nog even aan het repareren. 

Taken respondent Verzuimmeldingen, leerplicht. Alles wat met de 

leerlingen te maken heeft. 

Software Corsa, DUO en Key2onderwijs. 

Binnenkomende vragen  Voor mijn gedeelte is het puur voor leerplicht. Of 

wij dossiers kunnen vinden of stukken uit 

dossiers kunnen terugvinden. Soms krijg ik ook 

wel vragen om dossiers aan te maken. Bij 

opgevraagde dossiers gaat het meestal om 

papieren dossiers. Maar die zijn nu bijna allemaal 

digitaal, vooral de leerlingendossiers.  

Registreren 

 

 

Medewerkers van JOS kunnen documenten ook 

zelf inscannen en opslaan. Brieven scannen ze 

zelf in en slaan ze op.  

Digitalisering 

 

 

In theorie gaat er geen papier meer naar de 

Librijesteeg. Binnenkomende post wordt 

ingescand en op de afdelingen uitgezet. 

Verzuimmeldingen gaan via de verzuimboxen.  
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Digitalisering 

 

Klachten 

 

 

 

 

 

Eén van de klachten is dat de medewerkers teveel 

moeten registreren. En dat het vaak te 

ingewikkeld is voor ze. Een goede registratie 

maken vinden ze moeilijk. Maar ik denk dat dat 

vooral komt omdat ze niet weten hoe ze met 

Corsa moeten werken. 

We geven ze wel advies, maar het zijn vaak 

genoeg dingen die we al 100 keer uitgelegd 

hebben en dan begint het soms op onwil te lijken. 

En dan geven wij het terug en zeggen we ―zo 

registreer je het niet‖. Dan zeggen we wel weer 

waarom je het zo moet registreren. Het zijn bijna 

altijd dezelfde mensen die dezelfde fouten 

maken. 

Binnenkomende vragen Ja, vooral Linda krijgt vaak met die vragen te 

maken en zij is er ook veel meer mee bezig op dit 

moment.  

Terugvindbaarheid Ja en daardoor dingen ook niet meer terug 

kunnen vinden. En dan wordt er naar ons gebeld 

en dan kijken wij en dan vinden wij het wel. 

Negen van de tien keer vinden we het terug.  

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing We hebben in principe alleen nog telefonisch 

contact met Librijesteeg. Je bent het directe 

contact nu kwijt. Verder mis ik het persoonlijk 

contact wel. Op werkgebied is een hele hoop 

veranderd. Er gaat bijna geen fysieke post naar 

de Librijesteeg. Alles wordt door ons 

geregistreerd. 

Oude locatie Toen ging alles naar de desbetreffende afdeling. 

Toen liep ik de postronde ‘s ochtends en ‗s 

middags. En ik doe nu zelf geen uitgaande post 

meer dat scheelt ook heel veel. Nu wordt het hier 

beneden afgeleverd en die doen dat nu. Dus dat 

scheelt voor mij een hele hoop werk. 

Digitalisering Ja.  Na het inscannen kunnen we het via het 

beeldscherm doorzetten. Als het echte 

registratiepost is zoals subsidies of meldingen 

wat echt geregistreerd moet worden, dan 

registreren we het. En het digitaliseren is zowel 

voor ons als voor de Librijesteeg een verandering. 

Eerst kregen zij alles fysiek en nu moeten ze het 
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van de computer afhalen. 

All-rounden 

 

 

 

We zijn ook gaan all-rounden met zijn allen. Dat 

is een hele grote verandering voor DIV. Met alle 

valkuilen die daarbij horen. 

Ieder heeft zijn eigen manier van registreren. Ik 

typ een zinnetje anders dan jij een zinnetje typt. 

En daardoor kun je dingen op een andere manier 

vinden en je moet wel rekening met collega‘s 

houden. 

Persoonlijk contact soms bij het in orde maken van 

organisatiedossiers dan zaten daar vraagstukken 

bij en dan kon ik naar beneden lopen om te 

vragen of ik dit en dan moest registreren. Nu 

moet ik het eerst inscannen om te laten zien wat 

het is. Dat vind ik wel eens lastig. Ik ben ook net 

als Linda meer van het persoonlijk contact, dat je 

even een berichtje onder iemand zijn neus kunt 

schuiven. Nu moet je het helemaal uitleggen en 

daar ben niet goed in. Ik weet wat ik wil maar kan 

het niet goed uitleggen, dat vind ik moeilijk. Als 

ik dat per mail of telefoon moet doen wordt dat 

lastig voor mij. 

Definitie HNW Ik heb er helemaal geen ervaring mee. Ik ben 

dinsdag voor het eerst op de Librijesteeg geweest 

en ik hoor gelijk allemaal klachten over HNW. 

Beeld HNW Flexwerken. En digitaal werken. Ik zie in de 

toekomst iedereen met een iPad voor zijn neus 

werken.  

Inspelen op HNW We spelen er op in door meer te digitaliseren. Nu 

kunnen de medewerkers van JOS overal en altijd 

bij de documenten. 

Toekomstige veranderingen Ja, ik denk dat DIV de post en archivering blijft 

doen en misschien wat ontwikkelingen van 

systemen. Bijvoorbeeld Corsa. Dat is het enige 

denk ik en voor de rest zie ik voor DIV niet echt 

grote dingen veranderen. Misschien door 

clustervorming dat je wat grotere DIV‘s krijgt. 

Positie DIV Ja, maar DIV wordt altijd als achtergeschoven 

kindje behandeld, dus er wordt niet echt duidelijk 

over gepraat. Over ICT enzo wordt wel duidelijk 

gepraat, maar over DIV hoor je eigenlijk nooit 

wat. Maar dat komt ook omdat DIV helemaal los 

is van JOS, fysiek gezien. 

Betrokkenheid DIV  Niet hoe betrokken DIV is bij JOS maar hoe 

betrokken JOS bij DIV is. Je staat nu gewoon 
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verder ervan af. Je hoort alles later. Normaal 

hoor je wel eens wat in de wandelgangen maar nu 

zit je er zo ver van weg. Liever meer betrokken bij 

rest van JOS. 

Idee Librijesteeg Het idee was dat mensen daar zouden zitten over 

vragen over Corsa enzo.  En als ik daar heel 

eerlijk in ben dan zie ik de functie daar niet van 

in. Als je ziet hoeveel telefoontjes we krijgen met 

vragen denk ik niet dat we iemand daarnaartoe 

voor hoeven sturen.   

 

Respondent 3 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

DIV medewerker 

Sinds 2006. Al 6 jaar dus. 

Functie DIV Zoveel mogelijk informatie verstrekken binnen 

de dienst. Daarnaast helpen waar nodig is, vooral 

met Corsa, daar hebben de mensen vaak nog 

steeds een helpende hand bij nodig. Ik heb het 

idee dat sommige mensen het ook niet willen 

begrijpen. Daar vecht ik nog steeds tegen. 

Belang DIV Ik denk wel belangrijk. Als sommige mensen iets 

kwijt zijn, komen ze eerst naar DIV om te vragen 

of DIV het heeft. En ook al hebben we het niet 

gekregen, hebben we het op de een op andere 

manier toch. Ik denk dat DIV dus wel belangrijk 

voor de dienst is. Alle informatie die de 

medewerkers van JOS kwijt zijn, hebben wij 

negen van de tien keer. En de ene persoon 

waardeert DIV meer dan de ander. Maar dat is 

met alle werkzaamheden geloof ik. 

Betrokkenheid DIV Nee, dat denk ik niet. Ik was bijvoorbeeld 

afgelopen dinsdag op de Librijesteeg, toen 

werden wij opeens in een project gestopt, maar 

eigenlijk zijn wij in het midden erbij gehaald.  

Taken respondent De registraties die binnenkomen, daarbij moet je 

denken aan verzuimmeldingen, schorsingen. 

Bijvoorbeeld kinderbescherming en uitgaande 

post van ouders. Bijvoorbeeld ouders vragen 

verof van een kind, daar maakt leerplicht een 

brief over die wij registreren. Maar ik geloof dat 

het wel in de peiling ligt dat leerplicht dat zelf 

gaat doen. Verder nog het beantwoorden van 
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vragen in de DIV map. 

Binnenkomende vragen  Bijvoorbeeld dossiers aanmaken, dat mogen ze 

niet zelf doen, anders komen er veel te veel 

dubbele dossiers. Het gebeurd gelukkig steeds 

minder, maar soms ook vragen om documenten 

opnieuw te scannen als ze niet goed ingescand 

zijn. 

Registreren  Wel registreren, maar bijvoorbeeld 

waarschuwingsbrieven, uitnodigingsbrieven, 

bemiddelingsbrieven. Dat soort dingen, de 

‗minder belangrijke‘ dingen. 

 

Binnenkomende vragen 

 

 

 

Ja, hoe het moet. Ik heb recent gehad dat er niet 

goed geregistreerd is, dat er helemaal geen 

metadata is ingevuld, het document is alleen 

gekoppeld. Ik ben daarvoor ook al bij Rob en 

Susan geweest. En toen ben ik erachteraan 

gegaan, en toen werd er gezegd ―ja, maar hij is 

toch gekoppeld‖. Maar dat is niet genoeg. ―Maar 

het waren geen belangrijke brieven‖, maar alle 

brieven zijn belangrijk. Ze hebben er geen tijd 

voor of willen er geen tijd voor maken 

Corsa 

 

Corsa 

 

 

 

 

Corsa 

Ja, dat ook. Corsa is voor veel medewerkers een 

vervelend en onhandig systeem. 

Het is veel te veel klikwerk. Ik vind het wel 

meevallen maar er moeten wel veel velden 

worden ingevuld. En dat vinden veel mensen 

vervelend. 

 

Nee het zijn allemaal velden die wel nodig zijn, de 

data van de brief, het adres, het onderwerp, de 

inhoud. Allemaal dingen di nodig zijn. Maar zij 

vinden het teveel werk. Zij werken met 

Klachten 

 

 

 

 

 

 

We krijgen wel is te horen dat de Corsa knop het 

niet doet in de e-mail, waarmee je emails in Corsa 

op kunt slaan. Die hebben ze niet zeggen ze. Dus 

dan krijgen wij de vraag of we het kunnen 

registreren. Eén of twee brieven vind ik niet erg, 

maar het moeten er geen twintig zijn, dan sturen 

we ze terug. Maar tegenwoordig valt het wel mee. 

We helpen wel als ze moeite hebben met 

registreren. Nu we op de Nikkelstraat zitten, 

kunnen we echter niet even langslopen om ze 

erbij te helpen. Nu gaat het via de telefoon of de 

mail. En dan vind ik wel heel jammer nu ik hier 
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 zit. 

Binnenkomende vragen Ja, de ene keer is het meer dan de andere. Er zit 

niet echt een patroon in. Mensen bellen ook wel. 

Sommigen hebben het nummer ontdekt van ons. 

Klachten Ik geloof dat er niet echt veel klachten over zijn.  

Als ik over leerlicht praat, denk ik dat de meeste 

mensen wel tevreden over ons zijn. Als er 

klachten zijn, gaat het over Corsa. 

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing Naast persoonlijk contact mis ik de stad ook wel. 

Ik hou dus ook minder pauze. Qua werk is er niet 

echt veel veranderd. Dat is allemaal hetzelfde 

gebleven in mijn ogen. 

Digitalisering Ja, maar voor leerplicht is er niet zoveel 

veranderd. Voor beleid denk ik wel, maar daar 

heb ik geen zich over. Leeprlicht is altijd al 

digitaal geweest en bij beleid was dat anders. 

Sommige dingen moeten nog gescand worden en 

vroegr kwamen mensen om dossiers te kijken. Nu 

moet dat allemaal via Corsa. Mensen hebben het 

toch liever fysiek. 

Definitie HNW Ik geloof dat dat het flexwerken en digitaal 

werken is. Ik heb het niet helemaal goed gevolgd. 

Idee Librijesteeg 

 

 

 

 

 

Behoefte Librijesteeg 

Ja, maar of dat idee ooit van de grond komt. Ik 

zie daar wel wat in, ik had me  ook aangemeld om 

dat te doen. Een beetje mensen helpen, een soort 

van service functie. Dan heb je toch wel weer dat 

fysieke contact.  

 

Ja, ik denk het wel. Ik denk dat er wel behoefte 

aan is. Ik hoor wel is mails dat ze ons daar 

missen, omdat nu alles via de telefoon en mail 

gaat.  

Toekomstige veranderingen 

 

 

 

 

 

Nee, ik denk niet dat DIV hoeft te veranderen. Ik 

denk dat DIV bij de huidige taken blijft. 

Misschien wel een adviserende functie over het 

digitale  werken, maar ik denk dat vooral Pino en 

Eva dat moeten doen. 

 

Ja, ik vind het prima als we dat allemaal doen. 

Maar ik denk dat de rest zich maar bezig moet 

houden met het registratiewerk. Maar ik weet het 

niet, voor hetzelfde geld zit iedereen van DIV bij 
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Toekomstige veranderingen 

zo‘n vergadering. Ik weet ook niet of iedereen 

daar behoefte aan heeft.  
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Respondent 4 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

DIV medewerker 

Bij JOS drie jaar, daarvoor zeven jaar bij het 

OBR. Dus in totaal 10 jaar. 

Functie DIV Het op een zo toegankelijk en effeciënt mogelijke 

manier stukken, beleidsstukken, digitale 

bestanden doorzetten en bewerken naar de 

beleidsambtenaren. En dan op zo‘n manier dat er 

een flow in de organisatie komt in het belang van 

de ambtenaar en de burger. Dat vind ik de core 

business van DIV. Wat er ook bij hoort, is het 

archiveringswerk. Het ingewikkelde 

archiveringswerk blijft liggen. Maar dat komt 

vanwege de bezetting.  

Belang DIV Er zijn twee dingen, dat is het beeld wat we van 

onszelf hebben en wat de organisatie van ons 

heeft. Ik denk dat wij best wel belangrijk zijn in 

de zin dat we een soort spin in het web zijn. Het 

komt eerst bij ons terecht. Wij bewerken het en 

dan zetten wij het door. Punt twee is hoe kijkt de 

organisatie naar ons, ik denk het det een 

ondergewaardeerde afdeling is. Er worden heel 

snel stukken onze kant op gegooid, en er komen 

heel veel dingen bij kijken. Het is heel 

bewerkelijk werk; DIV en archiveringswerk. En 

dan wordt nog wel eens vergeten. Je krijgt niet 

altijd de waardering die je verdient als DIV. 

Betrokkenheid DIV Nee, dat weet ik wel zeker. We zitten nu op de 

Nikkelstraat, maar ook toen we nog op de Blaak 

zaten was, liet de informatievoorziening naar DIV 

toe ook te wensen over. Er werden wel verzoeken 

bij toenmalig teamleider Benne Holwerda en 

toenmalig Senior Pino neergelegd, maar er 

werden ook veel dingen gegaan achter onze rug. 

En dan vind ik jammr want als we vanaf het 

begin erbij worden betrokken dan kunnen we 

mensen attenderen op aspecten waar DIV 

verstand van heeft.  

Mening betrokkenheid Liever dat DIV meer betrokken wordt. Het is ook 

in hun belang en dat wordt niet altijd 

gerealiseerd. 

Taken respondent Ik heb hier hel lang leeerplicht gedaan, maar 

door het weggaan van collega‘s doe ik sinds 2 
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maanden beleidsstukken. En daar zijn bepaalde 

procedures aan verbonden en dat vind ik leuk om 

te doen.   

Registreren en archiveren en klanten voorzien 

van informatie. Vroeger kwamen de mensen wel 

is langs voor informatie, nu gebeurd dat digitaal.  

Software Voorlopig nog Corsa, maar het kan altijd gek 

lopen hier. Maar voorlopig is dat nog steeds 

Corsa client. In mindere mate MyCorsa.  

Registreren JOS medewerkers Ja. Met name de uitgaande brieven die worden 

door hunzelf geregistreerd.  

Binnenkomende vragen  Het opzoeken van stukken en vragen of post al 

binnen is. Vooral bij politiek gevoelige dingen 

wordt er gevraagd of het al binnen is. Maar ook 

dossieraanvragen. 

Klachten 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Een heel groot probleem vind ik is de 

klantvriendelijkheid van DIV, die is 

doorgeschoten. De JOS ambtenaar is verwend, 

heel erg verwend. We hadden in een eerdere fase 

al bepaalde grenzen moeten stellen. Dat is niet 

gebeurd en nu ondervinden we daar nare 

gevolgen van. 

Registratie, dingen zelf doen komen verzoeken 

binnen en daar is in het verleden ja op gezegd, 

maar dat levert wel een heel bewerkelijk 

werkproces op. En die onderdanigheid die speelt 

ons nu parten. Als je iets toezegt kan je het niet 

meer terugtrekken. Mensen zijn nu een service 

gewend die ik soms te ver vind gan. Dit komt 

omdat mensen bij DIV gebrek heben aan 

assertiviteit, men durft geen nee te zeggen en dan 

vind ik jammer. 
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Veranderingen naar aanleiding van verhuizing Gevoelig onderwerp, goede vraag. Ik vind het een 

verbetering. De locatie is een beetje een drama 

maar goed met je projecten heb je daar niks aan. 

De sfeer is wel hetzelfde. Er zijn twee dingen. Het 

negatieve is dat vroeger een klant binnenkwam 

met een bepaalde vraag en daar kon je gelijk op 

inspelen. En ja we konden met hem meelopen om 

op z‘n eigen pc iets uit te leggen en dat kan nu 

niet meer. Het voordeel is dat er hier en daar wat 

zeurpieten tussenzaten. Mensen die altijd klagen 

en mopperen en die zitten nu daar. Dat is een 

positief iets. 

Digitalisering Ik denk dat het niet zoveel uitmaakt. Er gaat 

steeds meer digitaal en je ziet minder gezichten 

en meer gaat via de telefoon. Maar ik denk dat 

het over het algemeen meevalt. Er zjjn mensen 

die er heel anders over denken hoor. 

Definitie HNW HNW is volgens mij het flexwerken. In je eigen 

tijd of bijvoorbeeld thuis je werk doen. Ik 

vermoed dat dat HNW is. 

Idee Librijesteeg 

 

 

 

 

 

Ik moet heel eerlijk zggen dat heb ik nooit 

begrepen. De filosofie daarachter is dat als daar 

iemand van DIV zit dan hebben we een gezicht. 

Anders worden we overbodig, dat hoor je heel 

vaak. DIV wordt overbodig, er moet iemand op 

de librijesteeg zitten die daar de problemen 

oplost. Er is wel wat voor te zeggen, dat kan een 

troubleshooter zijn.   

Effect HNW op DIV Nee, absoluut niet. Ik merk daar helemaal niks 

van. Je ziet wel op het intranet allerlei 

mededelingen, maar ik merk daar niks van. Ik 

weet wel dat collega‘s daar een mobieltje hebben 

en wel flexibeler werken en vaak extern. Maar om 

hier iets van die veranderingen te merken, 

daarvoor is de afstand letterlijk en figuurlijk te 

groot. 

Toekomstige veranderingen 

 

 

 

 

Ik hoop toegang naar de iNavigator en een DSP. 

Maar ik ben bang dat dit het een beetje is. Eind 

Maart komt er een nieuwe re-organisatie, meer 

werken in clusters. Samenwerken met de GGD en 

servicedienst. Ik ben bang dat het nog steeds 

blijft zoals het nu is dat vind ik jammer. 

Workflowmanagement, een DSP, de software 

verbeteren, zoals Corsa. 
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iNavigator iNavigator helpt met workflowmanagement. Je 

ziet zo waar stukken naartoe gaan maar geeft ook 

een stuk informatie voor de afdeling zelf. Maar 

door de bezuinigingen zie ik niet veel gebeuren. 

Maar we moeten wel veranderen. 
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Respondent 5 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

DIV medewerker 

36 jaar 

Functie DIV DIV is een ondersteunend gebeuren voor de 

organisatie. DIV ondersteunt in het verwerken 

van de post en als medewerkers vragen hebben 

kunnen we die beantwoorden. We zijn een soort 

archiefafdeling. Als mensen een dossier of iets 

dergelijks willen hebben dan geven wij het. Maar 

sinds we met een computer werken, merk je wel 

dat men er anders mee omgaat. Je krijgt minder 

terug. Als mensen bijvoorbeeld gaan mailen met 

elkaar, die mails zie je niet meer terug. Dat vind 

ik wel jammer, je bent eigenlijk niet compleet. 

Belang DIV Ik denk dat het door de organistie wordt 

onderschat. Ik denk dat de organisatie niet 

zonder DIV kan.  Dat is in de loop der jaren zo 

gekomen. Het is al vanaf het moment dat ik bij 

een DIV afdeling kwam werken, dat DIV werd 

onderschat. JOS ziet niet goed wat DIV allemaal 

voor ze doet. 

Betrokkenheid DIV Ik vind te weinig. Achterof worden we er pas 

bijgeroepen. Dat hebben we pas weer ervaren. De 

huisvestingsvestingsraad-aanvragen en de 

gymroosters moeten nu via een soort 

digitaalonderwijsloket binnenkomen. We hebben 

nu nog helemaal niks. We zullen de spullen 

krijgen maar het is de grote vraag wanneer. Je 

krijgt nu al wel uitgaande brieven die beterekking 

hebben op die dossiers maar die hebben we nog 

niet. Dat vind ik vreemd. Als ze het wel hadden 

overlegd, dan hadden we er nog invloed uit 

kunnen oefenen op de manier van registratie. Zij 

hebben nu gewoon een nummer gegeven aan de 

dossiers, verder niks.  

Mening betrokkenheid Ja, dat vind ik wel. DIV kan dat dan sturen. Dan 

kan DIV aangeven hoe afdelingen het beter 

kunnen doen. Dan is het voor hun werkbaar maar 

ook voor ons. Want anders zitten wij te gissen 

van waar is het allemaal. En nog niets, over het 

stadsinitiatief gebeuren. Er zijn 80 afwijzingen, 

we hebben overal een beoordelingsformulier van 

gekregen. Het was afgesproken dat wij die 

zouden uitdraaien, maar gister kwam ik erachter 
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dat die formulieren er al bijzaten, ik heb dus 

allemaal werk voor niks zitten doen. Dat is dus 

niet goed gecommuniceerd.  

Taken medewerker Ik doe in ieder geval geen leerplicht. Ik doe de 

bestuurlijke routing tussen JOS en het stadhuis, 

daarbij wordt alles door mij geregistreerd en 

uitgezet. En bijspringen met de post als het nodig 

is. Verwerken van uitgaande brieven, noem maar 

op.  

Software Ik gebruik alleen maar Corsa. 

Corsa Ja, ik denk dat het wat uitgebreider had gekund, 

wat meer mogelijkheden om dingen te bewerken, 

maar ik weet niet of dat mogelijk is. Op zich vind 

ik Corsa wel werkbaar. 

Binnenkomende vragen  Van alles en nog wat. Van de meest intelligente 

tot de meest domme. Vragen over of ik een stuk 

wil overboeken van het ene dossier naar het 

andere, omdat het niet goed is gedaan. We 

proberen de medewerkers er wel in te sturen dat 

ze zelf in het memoveld zetten waarom iets zo 

moet gebeuren. Als ik hier weg ben, dan moet ook 

de volgende zien waarom het zo gegaan is. 

Daarom proberen we de medewerkers er steeds 

meer in te sturen.  

Klacht Ja. De laatste klacht kwam van Jeugd, dat 

uitgaande brieven te lang open blijven staan, 

maar daar kan DIV niks aan doen. Je zit in een 

verhuizing, dan worden mensen ziek en dan krijg 

je dat soort problemen. Maar verder niet echt 

klachten, helemaal niet nu we hier zitten. Soms 

vragen mensen wel is of we iets op een andere 

manier kunnen doen, en dan ga je ervover 

nadenken en praten, en als dat kan dan doen we 

dat. Als ze mee willen denken, ik vind het prima. 

Maar het moet wel werkbaar zijn voor ons. 

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing De sfeer is nu weer wat beter. In het begin vond 

ik het heel moeizaam. Sommige collega‘s hadden 

er veel moeite mee, met de verhuizing. Dat kwam 

de sfeer niet ten goede. Qua werk moet je nu wat 

meer scannen, omdat de teamleider van DIV wil 

dat er niets meer fysiek naar de Librijesteeg gaat. 

Ze hebben ons hier neergezet, dus ze moeten er 

aan wennen dat het ook meer digitaal gaat. 
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Definitie HNW Het beeld dat ik voor me heb is het beeld van 

clustervorming. En op een gegeven moment zal 

DIV daar ook niet aan ontkomen. Het zal 

misschien wel even gaan duren maar dan zijn we 

waarschijnlijk toch de klos. Die clusters zie ik 

echt niet zitten. Ik denk niet dat het zal werken, 

want je moet ook allemaal met hetzelfde systeem 

gaan werken, en andere diensten werken nu met 

andere systemen. 

Idee Librijesteeg 

 

 

 

 

 

Ik vond dat op zich niet gek. Er waren een aantal 

mensen die dat heel graag wilden, die hebben er 

ook naar uitgekeken. Maar we moeten eerst hier 

orde op zaken hebben. Er wordt momenteel 

alleen maar geproduceerd, maar niet meer 

gearchiveerd. Dat blijft helemaal liggen. Ik heb 

het er ook met Pino over gehad. Je maakt het de 

organisatie wel makkelijk als je iemand 

daarnaartoe stuurt, nu moet de hele organisatie 

verplicht met Corsa werken, en zelf dingen 

registreren. Als DIV daar zit, dan lossen ze zelf 

niks op, ze komen met hun problemen bij DIV.  

Archivering 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Archivering 

Ja, dat is eigenlijk een ondergeschoven kind 

geworden. Het was nooit echt helemaal op orde, 

maar er gebeurd nu echt helemaal niks. Dat komt 

omdat het druk is en omdat er te weinig mensen 

zijn. En in mijn optiek kunnen sommige mensen 

wel iets harder werken als het moet. Voor mij is 

het ook niet duidelijk wat er weg moet en wat kan 

blijven, ik heb daar niet genoeg verstand van.  

 

Ja. Maar ik heb niet het idee dat het iemand zich 

interesseert. Het heeft blijkbaar ook geen 

prioriteit. Je moet er toch een keer vanaf. Zolang 

het er is zul je het toch moeten verwerken. Dalijk 

heb je een keer wat nodig en dan ben je anderhalf 

uur aan het zoeken. Dat kan ook niet de 

bedoeling zijn. 

Toekomstige veranderingen 

 

 

 

 

Nee. Wel scannen en registreren. Maar ik denk 

ook dat DIV een controlerende functie krijgt, 

want dat gebeurd helemaal. We registreren het, 

zetten het uit en daarmee is de kous af. Ik heb 

begrepen dat DIV dus een meer controlerende 

functie krijgt, dat DIV gaat kijken of mensen wel 

op tijd hun stukken afdoen. En dan ga je ze 

rappeleren. Maar of dat ooit zo van de grond 
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komt, daar heb ik zo mijn twijfels over. Maar dat 

zou geloof ik de meest ideale situatie zijn. 

Toekomstige veranderingen DIV moet ook inspelen op HNW, anders red je 

het niet. Anders wordt DIV overbodig. Daar moet 

DIV dus bij betrokken worden, maar je kunt nu 

zeggen we gaan nu dit of dat doen, maar je weet 

nog niet wat er gaat gebeuren. En natuurlijk de 

clustervorming, misschien komen er wel mensen 

van de GGD of SoZaWe hier zitten. Misschien 

gaan die wel één DIV vormen. 

Initiatief  Ja, je kunt het initiatief wel ontplooien, maar dan 

moet je wel weten wat er gaat gebeuren. En 

zolang je niks weet kun je ook geen initiatief 

ontplooien. 
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Respondent 6 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

DIV Senior 

Sinds november 2011. Maar ik heb hiervoor 8 

jaar bij het OBR gewerkt en daarvoor heb ik bij 

de bestuurdienst gewerkt. Bij beiden was het ook 

bij DIV. Ik heb daarom heel veel ervaring met 

DIV. 

Functie DIV De huidige functie van DIV is post registreren, 

dossiervorming en scannen. Zowel digitaal als 

fysiek documenten de organisatie insturen.  

Belang DIV 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ik denk dat DIV heel belangrijk is. Of iedereen 

binnen JOS dat ook erkent, daar heb ik wel mijn 

twijfels over. Maar dat is niet alleen bij JOS zo, 

maar bij meerdere organisaties. Daar moeten we 

in het kader van een veranderende DIV 

organisatie flink aan werken. 

 

Dat heeft te maken met het naar buiten treden. In 

vroegere tijden was DIV altijd heel op zichzelf, 

introvert eigenlijk. Het opleidingsniveau van 

DIV‘ers is helaas niet zo hoog, dat speelt ook mee. 

Daardoor moet je wel uitkijken wat je wel en wat 

je niet aan ze moet overlaten. Daarbij zijn het wel 

welwillende mensen en daar kun je ook een heel 

eind mee komen.  

 

Betrokkenheid DIV Nee, mijn ervaring is zoals het ook was bij vorige 

organisaties. Daar waren we met een paar senior 

DIV‘ers en hebben we geprobeerd om DIV meer 

naamsbekendheid te geven, door middel van 

overleggen en klanttevredenheidsonderzoeken. 

Bij die overleggen kwam naar voren dat DIV 

meer verstand heeft van de gang van zaken als 

degene die bij zijn eigen werkprocessen zit. Gister 

kwam dat ook naar voren, er stond een nieuwe 

maatregel op Stapel, dat de afdeling leerplicht 

scholen gaan controleren op juiste registratie van 

verzuim. Dus daar moet een heel proces bij 

opgezet worden. Toevallig was ik gister bij het 

overleg daarover, maar dan kom je tijdens het 

overleg erachter dat er een heel nieuw 

werkproces opgestart wordt. Je hebt expertise in 
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huis (DIV), maak daar ook gebruik van. Dat 

weten de mensen veel te weinig. Ik probeer dat 

onder de aandacht te brengen, maar dat moet 

nog groeien denk ik. Maar ik vind het in ieder 

geval heel belangrijk dat DIV meer bij dat soort 

processen betrokken wordt. Een ander voorbeeld 

bij de afdeling leerplicht is dat ze een nieuwe 

applicatie hebben aangeschaft, waar DIV niet bij 

betrokken is. Hierdoor hebben zij geen rekening 

gehouden met het waarborgen van de 

duurzaamheid en daar komen ze dus nu pas 

achter. Het was gepland om die applicatie op 1 

februari op te starten, maar dat hebben ze dus 

niet gehaald, en dat is zo jammer en zonde. Maar 

wij staan in ieder geval dicht bij de organisatie, 

dus wij kunnen ze goed adviseren over de 

werkprocessen. Ik moet er wel zelf achteraan, 

maar dat vind ik niet erg. Je moet zelf pro-actief 

zijn om wat gedaan te krijgen, dat is ook een 

uitdaging. 

Taken respondent Ik verdeel werk en als er problemen zijn ben ik er 

ook om te helpen. Maar vooral het opstuwen van 

DIV naar betere dienstverlening, ook op het 

gebied van records management. Daarbij hoort 

ook samenwerking tussen afdelingen, praten over 

de werkprocessen en daarbij adviseren. Welke 

documenten komen uit het werkproces, welke 

eisen en wensen mensen hebben. Ik ben er 

eigenijk nog niet uit waar de problemen aan 

liggen, aan de medewerkers zelf of de instabiliteit 

van Corsa. Omdat Corsa vrij complex is ingericht 

vind ik dat er regelmatig dingen voorkomen die 

eigenlijk niet kunnen. 

Corsa Ik zie wel dingen voor verbetering. Ik denk dat er 

aan Corsa gesleuteld moet worden. Er niet in 

ieder geval een koppeling komen met een records 

management applicatie. Maar het gaat niet alleen 

om de applicatie geschikt te maken, maar ook 

over afspraken maken van wie doet wat.  

Binnenkomende vragen  Over Corsa. Soms over opzoekvragen. Men vraagt 

ook regelmatig dingen die zij zelf ook kunnen 

doen. Als de mensen dat zelf moeten kunnen dan 

moet dat ook als zodanig weer neergelegd worden 

bij die mensen, anders kweek je luiheid. DIV is 

altijd bereid tot uitleg en helpen maar niet tot in 

het belachelijke af.  

Klacht Ja, op zo‘n vergadering dan wordt er gezegd ―het 

gaat niet om de mensen van DIV, maar het gaat 

om Corsa waar mensen van balen‖. Er zijn 
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enkelen die wel goed met Corsa om kunnen gaan, 

maar er zijn ook een aantal mensen die het zich 

er makkelijk van af willen maken, dat zijn de 

notoire klagers.  

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing Sowieso stap je niet meer naar mensen om 

persoonlijk dingen uit te leggen. Als er 

daadwerkelijk iets misgaat dan kan je zelf 

persoonlijk niet even langsgaan, terwijl je toch de 

behoefte hebt om naar zo‘n persoon toe te gaan 

en die te kalmeren. Dat is wel een gemis.  

Definitie HNW HNW is dat  je zo goed mogelijk je eigen 

werkzaamheden regelt. Je krijgt taken van je 

manager, die je binnen een bepaalde tijd moet 

afhebben. Of je dat op kantoor doet of thuis, dat 

is geheel aan de medewerker zelf. 

Invloed HNW op DIV In principe valt de invloed op DIV nog wel mee. 

Je kunt natuurlijk dingen in de cloud hebben, 

bepaalde concepten, dat is voor de organisatie 

een punt om op te letten in verband met de 

beveiliging.  Mensen kunnen best dingen met 

elkaar delen, maar je moet wel rekening houden 

met de beveiling. Ik denk dat DIV een 

adviseringsrol over dat soort dingen kan hebben. 

Op het gebied van social media kan DIV ook een 

rol hebben bij de archivering, soms worden 

belangrijke berichten op social media gepost, 

waaruit een en ander voortvloeit. Er zijn al 

organisaties die berichten eruit filteren. Het zou 

in de toekomst iets kunnen zijn waar DIV zich op 

zou kunnen focussen. Maar ik denk dat het eerst 

heel belangrijk is dat DIV de records 

management op orde krijgt voor de organisatie. 

Alle informatie die we moeten hebben valt of 

staat daarmee.  

iNavigator Ja, ik wil graag de iNavigator hebben. Dan heb je 

de iNavigator en daaraan zit Corsa vast en allerlei 

andere applicaties, zoals voor 

leerplichtadministratie. Ik zie de iNavigator als 

informatiespin in het web. Ook voor ICT en 

wetgeving kun je informatie op een duurzame 

manier in de iNavigator kwijt. Het maakt verder 

niet zo veel uit hoe het gebeurt, als het maar goed 

gebeurt. Ik denk verder dat in relatie met HNW, 

het belangrijk is om hoog opgeleide mensen te 

hebben. Ik kan hier niet tegen de medewerkers 

zeggen om in een werkproces te duiken of vragen 

er nog belangrijk dingen spelen binnen JOS. 
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Gewoon pro-actief informatie voor je organisatie 

zoeken. Dan kan ik niet aan mensen overlaten die 

een lage opleiding hebben gedaan. Ook niet 

iedereen heeft hetzelfde ontwikkelingsniveau op 

het moment, daar loop je wel tegen aan.  

Toekomstige veranderingen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nee, absoluut niet. Maar dat is alleen als het 

records management goed is ingericht en de 

risico‘s goed zijn ingeschat. Maar dat kan DIV 

niet alleen doen, dat moet samen met 

proceseigenaren. Als je inschat welke processen 

de moeite waard zijn om langdurig te bewaren, 

als je dat allemaal goed hebt geregeld, denk ik dat 

je een heleboel weg kan laten. 

Het ligt er ook aan voor welk systeem je kiest en 

wie wat gaat doen. De verschuiving ligt heel erg 

naar de lijnafdelingen zelf, de medewerkers zelf 

laten registreren. Maar als we nu zien hoe slecht 

er geregistreerd wordt, men presteert het om 

alleen de brief aan het dossier te koppelen zonder 

metadata toe te voegen, dat is niet de bedoeling. 

We zijn er wel mee bezig om dat op een goed 

spoor te krijgen. Het enige is dat er wel records 

management, juist in de digitale omgeving, plaats 

kan vinden. Want momenteel wordt alles in de 

dossiers bijgehouden, terwijl de digitale 

werkvoorraad oploopt en dat kan niet. Ik heb ze 

een bepaalde tijd gegeven om er is over na te 

denken, maar als dat een knelpunt is, de tijd die 

ze dan niet vrij kunnen maken voor digitale 

dossiervorming, dan zeg ik van afstappen van die 

papieren dossiers, voor heel veel processen, je 

doet het allemaal maar op volgnummer en dan 

zien we wel. Want als je toch vernietigbare 

processen binnen een bepaalde tijd kan 

vernietigen, dan hoef je ook niet te zorgen dat het 

allemaal netjes fysiek in een dossier zit en ook 

nog is digitaal. Dan heb ik liever dat je het 

digitaal in elkaar hebt gebreid en de stukken, 

mocht er iets niet goed zijn, op nummer 

terugvindt in één reeks. Maar de theorie is leuk, 

maar in de praktijk is het lastig om dat door te 

voeren. Mensen houden ook vanwege hun 

opleidingsniveau vast aan de huidige manier van 

werken. Maar de realiteit haalt je in als je er niet 

pro-actief op inspeelt. 

Toekomstige veranderingen Daar ben ik heel erg bang voor dat dat niet zo is. 

Vooral op het gebied van competenties en inzicht 

voor. Ook het gedrag van overal op in willen 

rammen en door willen drammen. Het kan je 

karakter zijn, maar je moet toch een bepaalde 
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zelfreflectie hebben die je in je studie krijgt. Als je 

wat hoger opgeleid bent heb je eerder het inzicht 

―als we het zo doen, dan bereiken we niks‖. Dat 

inzicht hebben ze niet, omdat ze zich daar nooit 

mee bezig hebben gehouden. Veel mensen 

houden teveel vast aan de oude werkwijze. Dat 

inzicht valt wel te leren, maar sommige mensen 

hebben weer niks met leren, wat het lastig maakt. 

Idee Librijesteeg Ja, op zich toch wel een goed idee. Je kunt dan 

direct op de medewerkers inspelen. Ik denk dat ik 

dan daarnaartoe zal moeten gaan. Gewone 

dingen zoals hoe registreer je iets kunnen de 

anderen wel afhandelen, maar echt dingen zoals 

het opstarten van een nieuw werkproces en hoe 

doe je dat, daar kan ik meer input bij geven.  
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Respondent 7 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

DIV teamleider 

Als senior medewerker ben ik in 2009 hier weer 

teruggekomen. In 2006 ben ik ooit begonnen als 

werkster van adresjes, toen vond ik het een 

rotzooi op de DIV. Toen heb ik gezegd van dat 

kan beter. Sinds februari 2009 ben ik als senior 

medewerker gekomen. Nu ben ik teamleider van 

DIV.  

Functie DIV Ik vind DIV een ondersteunende afdeling die 

ervoor zorgt dat de organisatie alles terug kan 

vinden. Dus vroeger was het heel erg ‗oh ik heb 

iets nodig, ik ga naar DIV‘, en een DIV‘er vind het 

fantastisch als hij iets kan vinden. Maar ik vind 

eigenlijk dat de organisatie dat niet aan DIV moet 

vragen, omdat het zo logisch opgeslagen moet 

zijn, dat zij het zelf kunnen vinden. En dat is nog 

wel een hele lange weg voordat dat zo is. 

Belang DIV 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ik vind ze wel belangrijk voor het stroomlijnen 

van de informatie. Ja, daar vind ik ze heel 

belangrijk voor. En het adviseren hoe om te gaan 

met informatie. En daar is ook nog wel een heel 

groot groeiaspect. We zijn echt een nieuwe weg 

ingeslagen en ik merk dat die weg niet alleen 

lastig is voor de organisatie, die hebben te maken 

met Corsa en hoe ze moeten zoeken, want het 

werkt allemaal niet zoals het met Google werkt.  

Nieuwe weg In principe is het sinds 2009 begonnen, toen ook 

alle lijnafdelingen digitaal zijn gaan werken. Dat 

is het moment dat die weg is begonnen. Maar die 

weg is zo langzaam gegaan. Maar nu na de 

verhuizing merkt iedereen wel dat er nu stappen 

genomen moeten worden. 

Nieuwe weg In principe zijn we daar met DIV al die tijd al mee 

bezig. Ik merk dat het heel moeilijk opgevangen 

wordt, omdat men net als als de rest van de 

organisatie gewend is om op een bepaalde manier 

te werken. En het management is er zich ook niet 

heel erg van bewust. Dat maakt het dat de 
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organisatie daar best wel zwevend over is. 

Verschillende mensen van verschillende 

afdelingen die vinden het wel belangrijk dus daar 

zet je de eerste stappen mee. Voordat je zover 

bent dat het bij iedereen is doorgedrongen, zijn 

we wel een stuk verder, omdat je het ook hebt 

over een cultuuromslag.  

Betrokkenheid DIV Te weinig. Daar moet ik echt ook zelf heel erg 

achteraan zitten. Gelukkig is Benne nu 

informatiemanager, vanuit zijn positie zal hij DIV 

er sneller bij betrekken. Voordat Benne 

informatiemanager was, werd er helemaal niet 

aan DIV gedacht. Je vangt zelf ook niet alles op, 

anders steek ik mijn neus er wel tussen. Maar 

vanuit de organisatie is dat redelijk minimaal. 

Maar wel opvallend is dat bijvoorbeeld de 

afdeling Planning & Control ons er wel heel erg 

bij betrekt, die zijn zich wel heel bewust van DIV. 

Taken respondent Het coördineren van DIV in grote lijnen. Ik ben 

nog wel heel erg op mijn manier gericht op DIV. 

Nu moet ik natuurlijk ook dingen uit handen 

geven, dat vind ik wel lastig, ook omdat Eva nog 

nieuw is, ze heeft veel verstand van zaken maar 

nog niet van de organisatie. Dus ik zit daar nog 

wel een beetje bovenop. Ik merk wel dat mensen 

mij wel weten te vinden. Ik ben voor heel veel 

mensen nog steeds DIV en op zich vind ik dat 

goed, ik voel mezelf wel de lijn tussen DIV en de 

rest van de organisatie.  

Binnenkomende vragen  Ja, heel veel vragen van hoe moet ik dingen 

opslaan en waar moet ik het opslaan en wat moet 

ik er eigenlijk mee. Ik kreeg net nog een mailtje 

van iemand, die vroeg hoe hij zijn notities op 

moet slaan in Corsa. Ik vind het wel goed dat 

iemand het komt vragen. Maar de meeste vragen 

zijn van ‗hoe kan ik Corsa gebruiken‘ en ‗waarom 

kan Corsa dit niet‘.  

Klacht Met name in drukke periodes van 

subsidieaanvragen dan is de wens dat zo snel 

mogelijk alles geregistreerd en doorgezet wordt. 

Klachten zijn er gelukkig, naar mijn weten, niet. 

De tijd van de klachten is echt voorbij, ook sinds 

de invoering van Corsa. Ook sinds de 

veranderende houding van de DIV medewerkers, 

want we zijn zeker niet stil blijven staan. Maar 

wat ik zeg, het is een lange weg, maar ik merk wel 

dat ze pro-actiever zijn geworden naar de 
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organisatie toe. Ze reageren sneller op een 

mailtje, en wat ik ook nu merk, sinds ik daar weg 

ben, is dat ze wel zelfstandiger vragen en 

opmerkingen oppakken. En als ze dat dan via mij 

doen of rechtstreeks dat maakt niet uit. Maar dat 

merkte ik wel, dat ze meer handreikingen doen. 

Ik merk wel dat de tevredenheid over de DIV an 

sich aanwezig is. En ze zijn ook veel meer gekend 

dan ooit. Erkend en bekend. 

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing Ja, de grootste verandering is dat het contact er 

niet meer rechtstreeks is. Het is heel prettig als je 

bij iemand langs kan lopen met een vraag. Nu 

moeten ze alles mailen en bellen. Dat maakt het 

wel weer, naar mijn gevoel, dat ze een beetje weer 

in hun schulp kruipen, iets waar ik heel hard aan 

heb gewerkt om ze eruit te halen, heb ik nu weer 

het gevoel dat ze er weer in kruipen. ‗Wij mogen 

niet mee‘. ‗Wij horen er niet bij‘. Heel lang is DIV 

het afvoerputje geweest zoals bij veel 

gemeentelijke diensten. Ze zijn er echt heel erg 

uitgekomen. Met die verhuizing heb ik het gevoel 

dat zij er gevoelsmatig er weer een beetje 

ingekomen zijn. Maar de grootste veranderingen 

is dat ze werk op afstand moeten doen. Terwijl de 

eigenlijke productiewerkzaamheden niet zijn 

veranderd. Ik vind ook niet dat de 

dienstverlening er slechter door is geworden en 

de digitalisering neemt ook meer toe. Zowel DIV, 

als de rest van de organisatie zijn zich daarvan 

bewuster geworden. De grootste verandering is 

dat zowel de organisatie en DIV gedwongen 

worden om nog meer digitaal te werken.  

Archivering Ik weet dat Eva het plan heeft om de dossiers los 

te laten en numeriek op te gaan bergen. Dus geen 

papieren dossiers meer aan te maken. Dat is op 

dit moment de grootste verandering.  Het is er 

nog niet, maar het gaat er wel komen. Ik denk dat 

dat een goede zaak is maar ik merk dat het bij de 

DIV‘ers heel gevoelig ligt, want we hebben 

destijds afgesproken dat we ook geen digitale 

stukken meer uitprinten en in een dossier 

stoppen. Het digitale dossier is leidend en 

compleet, waarom zou je dan nog dossiers 

aanmaken. We hebben bijna alleen maar een te 

vernietigen archief, wat mij betreft kan het zo 

weg. 

Definitie HNW Ja, plaats en tijdonafhankelijk werk. Ikzelf heb 

ook die mogelijkheid, ik heb een token. Dat 

betekent dus dat ik eigenlijk ook aan de slag kan 

en hier in het gebouw is flexwerken een vorm van 
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HNW. En dat ik in ieder geval overal bij kan. 

Verder merk ik ook wel dat HNW betekent dat je 

een stuk georganiseerder moet zijn. Ik probeer zo 

min mogelijk te printen, ik heb expres geen trolly, 

ik gebruik me kastje bijna niet. Dus met andere 

woorden ik probeer zo min mogelijk mee te 

slepen. Dat vind ik echt HNW. Dat je eigenlijk 

gewoon met het gebruik van een PC gewoon al je 

werk uit kunt voeren.  

Invloed HNW op DIV Nou, we hebben het er nog niet specifiek over 

gehad. We weten wel dat we daarnaartoe moeten. 

Maar met dat soort zaken vind ik dat je bij de 

basis moet beginnen. Dat betekent dat er heel 

veel aandacht moet zijn voor goede registratie. Ik 

denk dat zelfs dat niet helemaal soepel loopt. De 

taak van DIV is uiteindelijk om te zorgen dat de 

informatie van de organisatie goed beschikbaar 

is, goed te vinden is. Dat is nog iets waar wij als 

DIV nog veel meer informatie over naar buiten 

moeten brengen. Met afdelingen of teams om de 

tafel te zitten, wat gebruiken jullie, wat is handig, 

wat is voor jullie logisch.  

Toekomstige veranderingen 

 

 

 

 

 

 

 

Structuur & overzicht 

 

 

 

 

 

 

Goede vraag. Ik denk dat ook DIV veel digitaler 

gaat werken in de zin van het hele basale 

uitprinten en inscannen. Dat zal meer en meer 

gaan verdwijnen. Daarnaast nog 

ondersteunender worden in het gebruik van 

MyCorsa, zolang er nog met MyCorsa gewerkt 

wordt.  

 

De gebruikers, dat ze zich daar veel meer bewust 

van zijn. Pas dan kunnen zij ook zien waar 

knelpunten liggen. DIV moet eigenlijk ook meer 

overzicht krijgen. Ze zijn heel erg gefocust op hun 

eigen taken. Het feit is dat de gewone poststroom 

afneemt. Als je kijkt naar subsidieaanleveringen, 

dat gaat nu al merendeel digitaal. Behalve 

aanvragen waar een handtekening op staat en 

zelfs die wordt al ingescand. Dat betekent dat je 

dat stukje al veel meer digitaler gaat werken. Nu 

hebben ze nog de neiging het uit te printen. Maar 

dat betekent dus dat die ouderwetste 

poststroomverwerking, die vervalt gewoon, dat 

wordt echt minimaal. Natuurlijk krijg je wel een 

digitale poststroom, maar die verwijst ook naar 

meer digitaal werken, meer digitaal bewust zijn. 
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Structuur & overzicht 

 

Overzicht op het proces. DIV is onderdeel van 

een proces. Ik heb het idee dat dat niet altijd even 

duidelijk voor hunzelf is. Zij voeren een stukje 

van het proces uit, maar hoe meer je je bewust 

bent van de rest van het proces, hoe beter je jouw 

deel in behandeling kan nemen en hoe sneller je 

een gebruiker begrijpt. Dat is iets waar DIV in 

moet groeien 

Structuur & overzicht 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nee ik denk dat het juist voor heel DIV geldt. Ik 

weet het wel zeker, ik vind dat het voor heel DIV 

geld. Tuurlijk, we kunnen niet allemaal in de 

hoogste boom zitten. Ik denk sowieso dat het het 

werk een stuk interessanter maakt, als je je 

bewust bent van waar je mee bezig bent. Als ik 

kijk naar Bets, die begint zich nu pas bewust te 

worden van wat ze doet. Daarvoor deed ze het 

ook heel goed, maar ze is zich nooit bewust 

geweest van dat de informatie die zij erin stopt,  

over 20 jaar ook nog mee moet. Ze heeft zich dat 

nooit gerealiseerd en er zijn ook nooit mensen 

geweest die haar dat hebben laten realiseren. 

Terwijl nu als je ze er veel meer bij betrekt, merk 

je dat er veel meer initiatief van hun komt. Bij 

Linda hetzelfde verhaal, altijd maar zoveel 

mogelijk verzuimmeldingen intikken. Maar wat 

ben je nu aan het doen, waarom is het zo 

belangrijk dat het onderwerp goed is et cetera. 

 

Nee, het was heel erg inklokken en op je borst 

kloppen als je iets gevonden hebt of zelfs 

geiiriteerd raken als iemand is iets extra vraagt, 

bijvoorbeeld ‗ik zou graag een dossier willen 

koppelen aan de organisatie. Dat je daar dan op 

reageert van ‗oh waarom dan‘ en ‗oh ik snap het‘. 

Dat zegt meer dan ‗ik weet het niet, vraag maar 
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Oude situatie 

 

 

 

 

 

 

 

 

Oude situatie 

aan Pino‘. 

 

Ja, heel erg met DIV, heel erg naar binnen 

toegericht. Tuurlijk stamt dat ook uit een stukje 

oude organisatie. Ik vind ook dat oude 

leidinggevenden daar stukjes hebben laten liggen. 

Ook door mensen niet te scholen en zeker omdat 

het vak zo in ontwikkeling is. Je kunt het mensen 

natuurlijk niet verplichten, maar het is wel zonde.  

Idee Librijesteeg 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ja. Dat was het idee inderdaad. Dan hebben we 

iemand daar waaraan mensen dingen kunnen 

vragen. Alleen heb ik dat niet gelijk door laten 

gaan, omdat mensen het om de verkeerde 

redenen wilden. Ze wilden graag hier zitten. Als 

ik had gezegd van ‗ga de hele dag maar iets stoms 

doen‘, dan hadden ze het ook gedaan. Dus ik heb 

gezegd dat we eerst naar de Nikkelstraat gaan, 

eerst de boel op orde krijgen en kijken waar we 

tegenaan kijken. En dan kan je zeggen, daar heb 

ik het ook recent met Karin over gehad die zegt 

dat ze het mist en graag bij mensen langsgaat, 

toen heb ik gezegd dat ze van mij vanalles mag 

ondernemen, verzamel dan vragen van mensen 

en zeg ‗ik zit die en die dag op de Librijesteeg, 

dan kom ik bij je langs‘. Daar kan dan weer groei 

uit ontstaan. Dan gaan mensen zeggen ‗oh ben je 

er volgende week dan niet‘. Maar je moet wel 

zorgen dat mensen hier dan ook aan de slag 

kunnen en ook zij moeten HNW gaan toepassen. 

Dat is wel iets waar zij zelf over na mogen 

denken. Maar ik denk dat op dit moment ze op de 
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Behoefte Librijesteeg 

 

 

 

 

 

Initiatief 

Nikkelstraat meer werk kunnen verrichten en 

productief bezig kunnen zijn dan hier. Maar 

nogmaals, ik zeg niet dat dat zo blijft.  

 

In mijn ogen is het niet echt heel erg nodig. Maar 

ik denk wel dat het voor zowel DIV en de 

organisatie positief kan werken. Als er af en toe 

wel is iemand van DIV zijn hoofd laat zien, 

anders dan ik.  

 

Uit voorkeur vanuit zichzelf. Maar natuurlijk is 

dat ook een grote taak voor mij om ze daar in te 

sturen. Van sommige mensen heb ik echt ook 

geen zicht van. Daar verwacht ik wel wat van.  
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Respondent 8 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

DIV medewerker 

Sinds 1981. 31 jaar. 

Functie DIV Het goed regelen van de informatiestromen die 

binnenkomen. 

Belang DIV 

 

 

 

 

 

 

 

 

In mijn ogen heel erg belangrijk. Als wij het niet 

coördineren, ten eerste is het nog maar de vraag 

of dat het aankomt en ten tweede coördineren wij 

ook alle stukken aan het eindproces. Bijvoorbeeld 

iemand die onderzoek wilt gaan doen, heeft 

stukken nodig en dat zijn meestal oude stukken. 

Bijvoorbeeld het initiatief Jongerenhoofdstad, 

dat hebben wij helemaal gecoördineerd. Alle 

stukken hebben we daarvan, die worden ook 

overgedragen aan de archiefdienst. Wil een 

student een onderzoek daarover doen, dan kan 

hij zo alles lezen.  

Betrokkenheid DIV Nee, wij krijgen heel vaak pas de informatie 

achteraf en dat is jammer. Eigenlijk zouden wij 

aan het begin van het proces mee moet lopen, 

zoals bijvoorbeeld het Stadsinitiatief.  Wij hadden 

er eigenlijk gelijk bij betrokken moeten worden, 

zodat we van tevoren hadden kunnen kijken hoe 

alles werkt, hoe we dat kunnen afstemmen, dat 

het de juiste kanalen betrekt. Dat we van tevoren 

weten dat BBP het gaat doen en niet 

Samenleving, zulke dingen. Dat we van tevoren 

alles bij elkaar kunnen zetten en kunnen overzien 

wat er allemaal gaat gebeuren, zodat we ook de 

juiste termen gebruiken.  

Taken medewerker Op het ogenblik hou ik me alleen maar bezig met 

dynamische post, maar als ik tijd heb, doe ik ook 

het semi-statische archief. 

Archivering Betrek het even op een subsidieproces. 

Subsidieproces is afgerond. Dan gaan wij kijken 

dat dossier dat mag het archief in. Dan gaan we 

kijken of het niet oud archief is, zulke dingen 

allemaal. En dat verzorgenwe dan met de 

bedoeling dat we het naderhand over kunnen 

dragen aan de archiefdienst als het oud-archief is 
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en als het vernietigd mag worden een 

vernietigingslijst maken. Belangrijke taak maar 

het is niet een taak die aan het begin van het 

proces staat en aangezien zij er op de Librijesteeg 

niets van merken zal niemand er iets van zeggen. 

Software Eigenlijk alleen maar Corsa en m‘n Dymo, om het 

netjes te houden en zuurvrij.  

Corsa Ja, ik wel. Het is een mooi systeem wat een 

heleboel kan. 

Binnenkomende vragen  Allerlei soorten vragen die betrekking hebben op 

de poststroom. Ook vragen als iets niet duidelijk 

is, als ze MyCorsa niet begrijpen. Dingen 

opzoeken, noem maar op. Als ze iets niet 

begrijpen, als ze niet goed weten hoe ze velden in 

moeten vullen. Zulke dingen. Daar antwoorden 

we dan op. 

Klacht Nee, wij zijn best wel klantvriendelijk vind ik. 

Alles wat ze vragen, daar krijgen ze wel antwoord 

op.  

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing Stil vind ik het hier. Je mist het contact met je 

collega‘s. Je moet op andere manieren proberen 

om dingen uit te gaan leggen, zoals als er vragen 

zijn. Dat moet allemaal over de mail. Dat is 

eigenlijk wel heel erg zakelijk. Terwijl die band 

toch belangrijk is met je collega‘s. Je merkt dan 

ook sneller waar iemand meer hulp bij nodig 

heeft en hoe je het het beste kunt uitleggen. Nu 

moet je gewoon standaard je verhaaltje afdraaien. 

Digitalisering We worden steeds digitaler, dat is een feit. Ook 

de doorstuurpost, je hebt geen doorstuurpost 

meer. Alles moet digitaal en dat is best wel even 

wennen. Maak een hele krant maar is digitaal, dat 

gaat niet. Je hebt ook de botsing van de 

buitenwereld; die stuurt ons fysieke stukken en 

wij maken alles digitaal. Maar ze maken soms 

niet voor niks stukken fysiek aan, je hebt wel is 

een hele mooie folder en die moeten we dan 

digitaal krijgen terwijl, hij eigenlijk heel mooi is 

als je hem in je handen hebt. Ik denk dat dat 

belangrijk is. 

Definitie HNW Echt als helemaal digitaal, dat je niks meer met 

papier doet. En die flexplekken ook, dat zie ik ook 

als HNW. 

Invloed HNW op DIV Door digitaal aan te sturen 
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Idee respondent 

 

 

 

 

 

Behoefte betrokkenheid 

Nee en dan komt denk ik ook omdat we daar 

nooit zitten. Eigenlijk zou je gewoon een paar 

dagen moeten zitten om te kijken wat zij precies 

allemaal doen daar. Het is allemaal een beetje 

vaag voor je beeldvorming.  

 

Ja, eigenlijk wel. Ja, daarom is het ook goed dat 

we morgen een bijeenokmst hebben op de 

Librijesteeg, dan kan je ook van andere mensen 

horen ‗wat doen we‘ en hoe voelen hun het. En 

dat mis je. Je hebt wel de mail van ‗hoe is het‘ 

maar dat werkt niet. Dat is meer een beleefdheid 

om het gezellig te houden.  

 

Idee Librijesteeg Het was het idee dat één persoon van DIV daar 

als een soort aanspreekpunt zou gaan zitten. Dat 

is er niet van gekomen, dat is nu natuurlijk Pino, 

die wordt gezien als een schakel tussen ons. Je 

moet natuurlijk ook wat te doen hebben. Omdat 

wij toch nog veel met die fysieke stukken werken, 

dat kun je daar niet neerleggen. Je zou daar 

bijvoorbeeld wel je werkvoorraad op peil kunnen 

houden. Maar ook als je daar zit, we overleggen 

heel veel met elkaar, dat blijft belangrijk. Je moet 

toch met je collega‘s van DIV heel veel 

communiceren.  

Toekomstige veranderingen Ik denk dat er toch steeds meer ernaartoe gaat 

dat wij via de mail alles binnen gaan krijgen. Er 

blijft een heel klein stukje post altijd over. Je 

merkt ook heel veel dat mensen het sturen via de 

mail en de post. Ik denk dat het vertrouwen ook 

groter moet worden bij de stichting en besturen 

dat ze beseffen dat ze het over de mail sturen, dat 

het er ook echt is. Maar omdat er veel geld mee 

gemoeid gaat, sturen ze het maar dubbel. Maar 

dat geeft ons meer werk want wij moeten het 

allemaal uitzoeken. Dus HNW zou eigenlijk 

moeten zijn dat dat niet meer gaat gebeuren, dat 

we het alleen maar binnenkrijgen via de mail.  

 

Ja, wij gaan toch meer op die mail zitten. Daar 

komt die post op binnen. Vroeger had je alleen 

maar post, nu krijg je steeds meer mail en dat 

moet ook want dat is de toekomst. En niet meer 
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die fysieke stukken. 
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Respondent 9 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

 

 

Taken respondent 

DIV medewerker 

Ik ben organisatorisch begin vorig jaar hier 

teruggekomen. Maar fysiek zat ik hier nog niet, 

maar op de 9e etage bij het BDK. Dus ik ben sinds 

oktober daar teruggekomen. Heb me nog wel veel 

beziggehouden met BDK dingen zoals 

attenderingsservices en tijdschriften beheren. 

Sinds een maand hou ik me ook bezig met DIV-

werkzaamheden, zoals registreren in Corsa. Ik 

ben nog wel een relatieve buitenstaander, dus 

misschien heb ik er nog een frisse blik op. 

Functie DIV Vooral het registreren, de beheersmatige kant. 

Post en andere dingen. Ze hebben ook een 

verplichting daartoe, dat is me wel opgevallen, 

het moet op een bepaalde manieren geregistreerd 

worden  en het archief moet ook bijgehouden 

worden op een bepaalde manier, anders wordt 

het niet geaccepteerd door de archiefdienst. Ook 

mensen helpen met het zoeken naar stukken. 

Belang DIV 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ik denk wel heel belangrijk, omdat alle belangijk 

stukken goed ontsloten moeten worden. Maar ze 

doen dus wel heel belangrijk werk, want ik merk 

wel dat er bepaalde zaken die al jaren geleden 

afgesloten zijn, dat ik daar weer informatie over 

wil hebben. En ook geregistreerd hebben zodat 

het ook teruggevonden kan worden, dus in die zin 

is het wel heel belangrijk. Nog meer bekendheid 

voor DIV zou ook geen kwaad kunnen. 

Betrokkenheid DIV Ik ben wel een beetje buitenstaander, maar ik heb 

het idee dat dat niet altijd gebeurd. Laatst was er 

ook iets opgezet en daar was DIVniet bij 

getrokken. Dat soort gebeuren wel steeds. Ik weet 

wel dat Pino bezig is om verbindingen te leggen. 

Ik denk dat zij probeert DIV meer bekendheid te 

geven. Maar ik denk dat meer bekendheid van de 

diensten van DIV meer begrip zou geven.  
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Software Heel veel intranet en Corsa ook. 

Corsa Eigenlijk niet, sinds ik bij DIV ben wel. Ik vind de 

zoekfunctie echt heel slecht. Als je begint is het 

gebruikersonvriendelijk. Ik kan er nu wel mee 

werken. Je moet wel goede instructie krijgen, er 

zijn ook wel cursussen gegeven aan de 

medewerkers. Het is bij gebruikers zo dat het zo 

makkelijk mogelijk moet zijn en zo snel mogelijk 

kunnen. Ik denk dat het voor een beginneling vrij 

lastig is. Bij archiefsysteemen ligt ook meer de 

nadruk op de beheersmatige kant, alles moet 

goed geregistreerd staan, er wordt niet eerst aan 

de gebruiker gedacht.  

Binnenkomende vragen  Soms is het over opzoeken maar ook 

registratieverzoeken. Maar dat gebeurd ook niet 

dagelijks geloof ik.  

Klacht Ja, die zullen er wel zien. Dat ze dingen niet 

kunnen terugvinden. Toch heb ik over het 

algemeen wel het idee dat men tevreden is over 

DIV. Wat mij wel opvalt is dat men sommige 

mensen als lastig ervaart. Die zijn niet altijd 

tevreden als er iets niet goed geregistreerd is.  

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing Wat betreft DIV de post natuurlijk. En voor de 

bibliotheek van mij, ik had een 

tijdschriftenservice. Een 

tijdschriftenroulatiesysteem had ik. Als je dat zal 

willen voortzitten, nou zijn alle tijdschriften al 

bijna weg, dan heb je een probleem. Ook met 

betrekking tot boeken. Maar die bezuiniging 

kwam eroverheen, dus de tijdschrijften zijn een 

beetje een zachte dood gestorven. Verder qua 

veranderingen, we zijn wel een beetje geisoleerd. 

Uit het oog, uit het hart. Vragen via de mail 

krijgen we ook wel dingen binnen, maar mensen 

stonden ook wel eens aan het bureau, dat heb je 

nu niet meer. Dat soort oogcontact heb je gewoon 

helemaal niet meer. Dat is wel eens lastig. Heel 

afhankelijk van computers ben je ook, dat is een 

beetje een rare situatie. En dat de Librijesteeg 

bezig is met HNW en wij eigenlijk nog bezig zijn 

op de oude manier. Dat is wel een verschil. Wat 

voor gevolgen dat nu heeft voor DIV, er moet een 

beetje op een andere manier gewerkt worden.  

Definitie HNW Dat is een goede vraag, want er zijn natuurlijk 

verschillende definities van. Het is sowieso een 

andere manier van werken, flexibel. Officieel 

tijds- en plaatsonafhankelijk. Vaak wordt het ook 

gezien als thuiswerken. Geen vaste werkplek en 
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zo weinig mogelijk papier, maar ook heel 

klantgericht. Thuiswerken is wel een beetje lastig, 

daar heb je nu een token voor nodig. Maar dat 

versta ik er onder. 

Digitalisering 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Bekendheid 

Wij willen in ieder geval zo veel mogelijk 

digitaliseren. Kijken naar wat je kan scannen en 

registreren, door kan zetten naar mensen. Daar 

zie ik wel mogelijkheden in, voor DIV, dan moet 

dat wel gepromoot worden. Maar ik denk dat wij 

ons ook nog wel eens schuldig maken, er wordt 

hier veel geprint. Maar in ieder geval de digitale 

slag doorzetten. Ik ben daar zelf ook wel 

makkelijk in. Daar zijn wel al jaren mee bezig, 

daar zijn we ook wel voorloper in ten opzichte 

van andere diensten. We moeten ook wel 

digitaliseren, want de rest van JOS zit op een 

andere plek. Die verhuizing heeft er ook wel voor 

gezorgd dat je dingen niet voor je uit kunt 

schuiven maar hebt moeten doen. Maar sowieso 

meer digitaliseren, want uiteindelijk willen de 

toch van de papieren af, dat is wel het beleid. En 

zoveel mogelijk registreren in Corsa, maar ook 

zorgen dat het meer bekendheid krijgt bij de 

medewerkers daar.  

Idee Librijesteeg Dat was ook wel een plan ja. Als een soort 

frontoffice. Dat was wel het plan, misschien komt 

het er nog wel van. Bij de oude locatie kon je even 

bij DIV langs en nu niet meer. Uit het oog, uit het 

hart. Dus ook wel dat DIV fysiek zichtbaar is en 

nog betere dienstverlening, dat mensen 

makkelijker contact met je zoeken als je daar 

eenmaal zit. Dat is nog steeds het idee erover. 

Ook in verband met HNW, het HNW zegt ook 

kennisuitwisseling. Maar wij zitten op een andere 



214 

 

plek, dus wij moeten iemand naar voren 

schuiven. Dat was het idee. Hoe dat verder gaat 

uitpakken weet ik ook niet. We moeten straks wel 

kijken met de bezetting want Linda gaat een paar 

maanden weg en Bets gaat weg. 

 

Ja, zeker wel een goed idee. Maar je moet wel 

zorgen dat het bekend is dat er iemand zit. Er 

komt wel meer zichtbaarheid, ik vind in ieder 

geval dat je het met proberen en na een paar 

maanden moet evalueren. Werkt het wel of werkt 

het niet. Kijken of het ook echt werkt. 

 

 

Toekomstige veranderingen 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Het registreren blijft bestaan, het noodzakelijk 

kwaad noem ik dat. Misschien meer pro-actief 

optreden, dus iemand op een post neerzetten op 

de Librijesteeg. 

 

Wat ik bedoel ‗heb je vragen of niet‘ en ‗ben je 

bekend met onze dienstverlening‘. Misschien zou 

een gebruikersonderzoekje ook geen slecht idee 

zijn. Ik zou ook niet weten hoe men nou precies 

denkt over de organisatie. Ik denk dat de meeste 

mensen die contact hebben met DIV er wel 

positief ver zijn. Onbekend maakt onbemind. Ik 

heb twee jaar geleden een feedbacksessie 

gehouden. Dan kregen vertrouwde gebruikers 5 

stellingen voorgelegd en dan gaan ze gewoon 

praten. En dan komt er ook wel uit wat men van 

de dienst vindt. Het waren informele 

ontmoetingen, twee keer vijf mensen. Zoiets, ik 

weet niet of dat met DIV mogelijk is. Het moet 

wel duidelijk zijn waar wil je met DIV naartoe de 

komende jaren. Het hangs ook wel een beetje af 

van de re-organisaties.  

 

Je moet ook weten wat de behoeften zijn van 

mensen. Misschien is dat lijstje er al, wat 

verwacht men van DIV. Wensen, behoeften, dan 

kan je zien of je daaraan kan voldoen of niet. Of 

misschien zijn mensen wel helemaal tevreden, ga 

zo door. Maar het kan ook zijn dat mensen 

andere dingen verwachten. Dus dat moet je in 

ieder geval in kaart hebben en dan kan je daar op 
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Betrokkenheid 

reageren. Er zijn al wel cursussen gegeven in 

Corsa bijvoorbeeld. Wat ik al zei, Corsa is gewoon 

lastig voor een beginneling. Dus misschien kan je 

daar nog een vervolg aan geven. 

 

Ja, dat denk ik wel, uit het oog, uit het hart. De 

lijn voortzetten en eventueel een nieuw 

gebruikersonderzoekje. 

 

Initiatief DIV zou het in theorie zelf moeten doen. De 

praktijk is natuurlijk wel was lastiger. Als je het 

van bovenop oplegt dan denken mensen sneller 

‗het zal wel‘. Ideeën vanaf de werkvloer zullen we 

beter werken.  

 
 

Respondent 10 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

Teamleider leerplicht 

Sinds vier jaar.  

Werkzaamheden respondent In principe ben ik verantwoordelijk voor het 

behalen van de prestaties van de afdeling. En dat 

gedeelte daar wordt ik op afgerekend. En ik moet 

ervoor zorgen dat praktisch alles draait. 

Definitie HNW Wij werken al langer met HNW, ik snap dat het 

gezegd wordt. In overleg met mensen kijken hoe 

ze het maximale eruit kunnen halen. 

Resultaatafspraken Zo wordt het dan wel gebruikt, maar ik vraag me 

af of dat het hoofdpunt is, of je dat goed kunt 

definieren. Ik denk dat het gaat om je mensen 

kennen en een stukje vertrouwen. Gebruik maken 

van de capiciteit van mensen, zoveel mogelijk 

eruit halen waar ieder zich prettig bij voelt. HBO 

mensen werken ook makkelijk, stel jij werkt bij 

mij, ik geef jou vertrouwen en dat krijg ik terug. 

Alleen het spanningsveld is als je een nieuw 

iemand krijgt, vertrouwen komt te voet en gaat te 

paard. Maar het keyword is vertrouwen, op het 

moment dat dat er niet is gaat het lastig worden.  
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Digitalisering Ik denk zoveel mogelijk digitaal werken. We 

hebben nou allemaal zo‘n telefoontje, dus ik hoef 

bijvoorbeeld mijn agenda niet uit te printen, ik 

hoef alleen maar te weten hoe mijn telefoontje 

werk. De rest van de afdeling krijgt ook een 

laptop. Ik haal het mobiel werken, flexwerken en 

HNW altijd door elkaar, maar het mooiste zou 

zo‘n tablet zijn, dan ben je van al die papieren af.  

 

Ik denk dat dat nu, dat heeft ook met de 

verhuizing te maken, ik heb het idee dat er bijna 

niks in mijn postvakje komt. Waar het blijft dat 

weet ik niet maar er is wel wat veranderd. Via 

Corsa krijg ik alles, dus daar kijk je gewoon 

iedere dag. 

Intrede HNW Dat weet ik niet. Maar vanaf het moment dat ik 

teamleider ben dan overleg ik al met mensen over 

dat ze thuis kunnen werken. Er zijn ook oud 

teamleden van mij die zeggen dat we al aan HNW 

deden. Ik heb altijd zo gewerkt, ook toen ik nog 

directeur van een school was. 

 

Beeld over leerplicht Dat komt denk ik door één van mijn collega‘s, die 

coacht met het mobiel werken en daar wordt dan 

wat van gemaakt. En hier kunnen wel is bepaalde 

beelden ontstaan. Maar HNW is prima, je slaat 

de plank er niet mis mee.  

Voordelen HNW HNW is dat je mensen meer serieus neemt en dat 

ik als teamleider juist input krijg waardoor ik 

mijn werk beter kan doen met mijn mensen. Dat 

vind ik echt een groot voordeel.  

Nadelen HNW Ja, die zijn er ook. Als je vertrouwen scheurtjes 

oploopt. Dat je in een bepaalde veronderstelling 

bent en dan wordt je teleurgesteld. Dat heb ik 

vorig jaar heel veel last van gehad. Het ligt ook 

aan verschillen tussen opvattingen. Als ik een 6 

haal voor wiskunde dan vind ik het goed, maar 

misschien vind jij het pas goed als het een 8 is. Er 

zijn mensen die zeggen tegen mij van kijk is, ik 

ben vandaag vroeg begonnen. Dan zeg ik nee 

hoor je bent op tijd begonnen.  

Toekomstige stappen Mijn collega‘s verwijten mij wel eens dat ik het 

flexwerken, HNW en mobiel werken door elkaar 

haal. Het nadeel is dat als je een goed idee hebt 

en vervolgens een vertaalslag moet gaan maken, 

om dat concreet uit te voeren. Dat is echt zoeken 
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voor mensen, want heel veel mensen hebben 

structuurtjes en vastigheden. Dan heb ik het idee 

dat je er bovenop moet zitten. 

Persona‘s leerplicht Ja, dat is de persona handhaving. 

Informatiebehoefte Ik denk dat als jij binnen HNW bezig bent, dat 

alles digitaal vastgelegd moet zijn en de 

archivering heel goed moet zijn. Dat is alles wat 

ik erop kan zeggen. Misschien kom je wel drie 

weken niet op het pand, waar je briefje dan ligt. 

Het is onontkomelijk dat die informatiestroom 

door DIV gaat en dat het transparant is en 

gebruikersvriendelijk en dat mensen het zo 

kunnen vinden.  

Communicatie Je hebt verschillende vakgroepen binnen de 

gemeente met elk hun eigenschappen. En dat is 

soms lastig communiceren. Dat praat dan langs 

elkaar heen. Ik merkte dat ook afgelopen vrijdag 

toen ik naar de Nikkelstraat ging voor een 

vergadering met DIV. Mijn collega bij DIV die 

constateert dat er iets niet goed gekoppeld wordt. 

We maken een afspraak en dan gaan we 

vergaderen over iets nieuws wat ik aan het doen 

ben met schoolcontrole en dat betekent wat voor 

de archivering. Aan het eind van de dag denk ik 

‗dat hebben we goed afgesproken‘. En dan krijg ik 

als ik terugkom op mijn werk een mailtje waarin 

staat ‗zou je dit en dit willen sturen want dan kan 

ik het proces gaan zitten vastleggen van zus en 

zus‘. Dan denk ik van ‗daar hebben we het 

helemaal niet over gehad, we waren al klaar‘. 

Voor de zekerheid vraag ik het aan mijn collega, 

maar ook die zegt dat we klaar waren. Maar die 

vrouw van DIV waarmee ik heb zitten praten, zit 

op een heel ander niveau. Nu hebben we van de 

week weer wat mails gehad, maar dat gaat dan 

ook langs elkaar heen. Ik heb haar net gesproken 

en ik ga vrijdag nog een keer daarheen. Maar het 

bereikt elkaar niet altijd. Die vrouw heeft een 

goed werk- en denkniveau, maar ik heb het 

gevoel dat we langs elkaar heen communiceren. 

 

Ja, dat zou kunnen. Ik kom niet in haar wereld. 

Ik snap het gewoon niet waar zij zich druk over 

maakt. Want dan denk ik dat ik het uit heb gelegd 

en dan zegt zei ‗maar waar heb je het over‘. ‗Ja, 

dat heb ik net verteld‘. Dat is haar niet duidelijk. 
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Het stuk communicatie bij HNW is een 

interessante, voornamelijk als de 

menskenmerken, de manier van communiceren, 

verschillend is. Dat is wel een uitdaging. 

Diensten DIV Nee, dat durf ik zo niet te zeggen. Maar wij gaan 

binnenkort ook met een nieuw systeem werken, 

misschien dat er dan nog een aantal dingen 

anders kunnen gaan . Maar in principe heb ik 

geen extra verwachtingen. Ik merk wel dat nu we 

bezig zijn met de schoolcontroles, dat dat een 

hele slag is om te maken. Zo ingewikkeld is het 

echter niet volgens mij. En dan ga ik bellen en 

dan blijkt het heel moeilijk te zijn en dat wil je 

dus niet, dat is wel eens lastig. Maar de mensen 

van DIV die ik ken zijn wel echt supermensen, 

maar dit soort dingen die vind ik nog wel lastig.  
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Respondent 11 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

Teamleider leerplicht 

Oh, dat ik niet eens meer. Erg lang, zeker wel 22 

jaar. 

Werkzaamheden respondent Ik stuur een team aan van leerplichtambtenaren. 

Sinds kort heb ik er een heel team bijgekregen. Ik 

heb zo‘n 16 mensen in het team zitten. Dat 

betekent dat ik al het werk doe dat behoort tot de 

functie van de teamleider en daarbij nog allerlei 

extra taken. En extra taken hebben te maken met 

de inhoud en ook met de dingen die erbij komen 

op het moment waar je op inspringt. 

Definitie HNW Ik heb natuurlijk die viertrapsladder. Het is tijds- 

en plaatsonafhankelijk. Ik zat er dan ook steeds 

weer een beetje, we gaan nu flexwerken, maar 

daarvoor werkten we al mobiel. En nu gaan we 

naar HNW, maar wat is dan het verschil. En 

volgens mij is het grootste verschil met HNW dat 

het plaats en tijdonafhankelijk is voor mijn 

gevoel. En dat kan ik nog toelichten ook. Toen ik 

mijn team kreeg, kwamen leerlingen die in een 

bepaald gebied woonden en die verzuimden 

terecht bij een leerplichtambtenaar in dat gebied. 

Op het moment merkten we dat de ingang van de 

school handiger was dan het gebied waar de 

leerling woont, want dan kan je veel beter kijken 

hoe het er binnen de school aan toegaat. Dus toen 

kregen we al een aantal leerplichtambtenaren 

gekoppeld aan een school. Toen kreeg je een 

soort beweging in mijn team dat mensen ook veel 

naar de school toegingen, zeker in het voortgezet 

onderwijs. Dus dat noemde ik al mobiel werken, 

want ze waren daar welkom, ze werden gezien. Ze 

hadden een moment in de week dat ze daar al 

kwamen en dat liep als een trein. Nu zitten we 

sinds december aan het flexwerken maar 

tegelijkertijd, ook tijdens het mobiel werken, had 

ik soms al  afspraken met collega‘s die 

bijvoorbeeld een concentratieklus moet uitvoeren 

en dan heb je even rust nodig. Dus dan was het al 

zo dat mensen vraagden om thuis te werken. Dan 

zei ik van ‗doe dat maar lekker, maar laat mij wel 

weten of het gelukt is‘. En dan hebben we nu 

opeens HNW en mijn nieuwe team vroeg al ‗hoe 

zit jij er dan in‘. Ik denk dat je thuis kan werken 

als het nodig is, maar niet zomaar om thuis te 
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gaan werken omdat het makkelijker is. Dus ik wil 

voorlopig, totdat we een beetje geïnstalleerd zijn 

binnen HNW, nog graag even zij het nog even 

vragen. 

Afdeling leerplicht Dat wordt nog een aardige of misschien ook weer 

niet. Dat is natuurlijk een excuisitie waar we nu 

doorheen gaan. Want net zei ook iemand tegen 

mij in een planningsgesprek ‗ik moet van jou dit 

gaan doen en dat vind ik zelf ook maar nu wil ik 

dat eigenlijk zo en zo doen‘. En dan denk ik dan 

van dat wil ik eigenlijk niet weten. Ik wil alleen 

van jou weten dat jij dat gaat verbeteren om die 

twee niveau‘s en hoe jij dat gaat organiseren dat 

maakt me niet uit. Maar dat zeg ik ze nog niet. 

Maar om terug tekomen op jouw vraag, we zullen 

van die RVA‘s moeten gaan maken, resultaat 

verantwoorde afspraken.  

Intrede HNW Eigenlijk hebben wij nooit formeel een startschot 

gekregen van nu gaan we opeens HNW invoeren. 

Feitelijk was het voor ons wel de verhuizing naar 

de Librijesteeg en met die verhuizing kwam wel 

het flexwerken. En HNW is de volgende stap. En 

daarin hebben wij ook nog onze eigen training en 

ook gesprekken om ook met elkaar als 

teamleiders te kijken van wat vinden wij goed. 

Vind ik het goed dat mijn collega uit Den Haag 

belt van het sneeuwt dus ik kom niet want ik kom 

de weg niet op. En mijn andere collega gaat van 

Berkel Roderijs naar Rozenburg en zeg ik dan 

ook van jij neemt dus verlof of jij bent nu nieuw 

aan het werken en jij bent iets vanuit huis aan het 

doen.  Dus een heleboel afspraken liggen daar. 

Dus dat zijn allemaal dingen waar wij zelf ons 

nog verder op ontwikkelen om te kijken hoe dat 

goed ingevoerd kan worden over de afdeling 

heen, dus ik zie het nu meer als een fase van alles 

is opeens anders. Ik heb het wel is in mijn team 

overlegd van hoe gaat het nu hier en dan hoor je 

ook dingen, dingen die je kunt veranderen of 

misschien ook niet. Dat zijn allemaal van die 

dingen waar je je in moet ontwikkelen, aan moet 

werken.  

Veranderingen naar aanleidin van verhuizing 

 

 

 

Ja, mensen moeten soms voor een plek zoeken. 

Dat is onhandig. De bereikbaarheid met de 

telefoons is slecht en spreekkamers die tussen 12 

en 1 dichtgaan, dat waren wij niet gewend. Om 

half 5 de spreekkamer moeten verlaten omdat er 

om kwart over 4 naar binnenkomt van dat het zo 

dichtmoet. Niet zelf toegang tot een systeem 

kunnen hebben waarin je spreekkamers 
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reserveert. Dat zijn dingen waar mensen aan 

moeten wennen. 

 

De taken zijn hetzelfde gebleven. We hebben 

laptops nu gekregen en mobiele telefoons. Maar 

die werken de ene keer wel en de andere keer niet 

en dat is niet handig als je ze nodig hebt.  

Voordelen HNW Ik vind het fijn dat de tijd efficiënter gebruikt kan 

worden. Zit ook wel een valkuil in, ik zit ook wel 

eens ‘s ochtends online en ik merk dan dat er 

meerdere mensen online zijn, dan denk ik van 

‗oei, gaan we daar wel goed mee om‘. Wat ik 

prettig vind is als je iets hebt dat niet de moeite 

loont om naar het pand te gaan, dat je dan 

efficiënter vanuit huis dingen af kan ronden. Dat 

zijn dan dingen die ik prettig vind. Wat vervelend 

is dat je soms geen ruimte hebt om dingen te 

bespreken, wat ervoor zorgt dat we meer self-

supporting worden en dat is niet altijd prettig. 

Eerst was het zo dat iedereen wel een beetje op 

elkaar let en nu kan iemand heel veel werken en 

niemand ziet dat. 

Nadelen HNW Ja, hoe hou je de cohesie een beetje in het team, 

wat zijn de manieren. Ik heb een tijd leegloop 

gehad in het team en naderhand mensen die 

afwezig waren door ziekte, heel vervelend 

allemaal. Dus het team werd kleiner. Op het 

moment krijg je weer een groter team en dan 

moet dat allemaal weer anders. Dus dan heb je 

een beetje aandacht nodig voor die sociale 

cohesie, hoe gaan we dat weer allemaal met 

elkaar doen, dat kost best veel tijd. Een keer werd 

daar over gesproken, we gaan hier wat aan doen 

met zijn allen en iemand zei ook laten we ‘s 

ochtends ook een vrijwillig koffiemoment doen 

en daarbij gelijk een korte briefing. Gewoon op 

een kamer waar de meeste mensen zitten, je had 

altijd wel een kamer. Nu niet, nu moeten mensen 

die binnenkomen eerst een plek zoeken. Dus die 

komen ook niet meer. Dus je merkt wel dat dat 

helemaal is losgelaten. We hebben er nu een team 
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bij en dan is dat best wel belangrijk en dat is nu 

gewoon minder.  

Toekomstige stappen Zorgen dat de randvoorwaarden goed zijn. 

Daarnaast wist je eerst waar het hele team was. 

Wat ik eigenlijk wil, is zo‘n bord waarop je kunt 

zien waar iedereen is. Het is het eerste wat je ziet 

naast Sjaan en je hebt gelijk je hele team in beeld. 

Dat zou ik graag willen. En daarnaast over het 

flexwerken, ik vind het niet erg om elke keer op 

een andere plek te zitten. Maar ik wil wel graag 

dat ik gelijk kan zien waar er vrije plekken zijn 

zodat ik er gelijk naar toe kan lopen. 

Persona‘s leerplicht Welke bij ons zitten. Ja, leidinggevende, 

backoffice en handhaving. 

Informatiebehoefte Ik denk niet dat ik daar zo snel op kan komen. 

Eerst liep ik naar Pino toe en nu mail je. En 

vanmorgen mailde ik Pino en dan zie ik dat ik 

Marga moet hebben en dan denk ik van ‗oh god 

als Marga maar weet wat de vraag is die ik stel 

aan haar‘ omdat zij ervoor zorgt dat het terecht 

komt bij degene die er wel wat van kan zeggen. 

Dat is hetgene waar ik tegenaan loop. 

Persoonlijk contact Ja, dat je niet meer even langs kan lopen, dat 

vind ik dan wat lastiger. Maar ik heb verder niet 

een idee over problemen. 

Diensten DIV 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Laat ik het zo zeggen, er is al heel veel gedaan, 

gelukkig. Er is aan transparantheid en 

uniformiteit gewerkt, bijvoorbeeld dat niet de ene 

keer iets gemeld wordt als een KOV en de andere 

keer als iets anders. Eigenlijk ben ik al zo gewend 

aan het samenwerken en dat dat goed gaat dat ik 

nu niet direct iets heb van iets wat ik anders wil 

hebben. Het enige kan wel zijn dat wij binnenkort 

een nieuw leerlingenregistratieapplicatie krijgen, 

dat heet nu Key2Onderwijs. Daar slaan wij 

documenten op en we hebben natuurlijk de 

verplichting om ze op te slaan in Corsa vanwege 

het leerlingendossier. Daar zit een belangrijk iets 

in en daar hebben wij ook overleg over met DIV, 

juridische zaken en met de makers van systeem. 

We kijken hoe we ervoor kunnen zorgen dat alles 

gecentraliseerd plaatsvindt, efficïent gebeurd en 

dat alles gebeurd zoals het moet. Dat zijn zaken 

die goed op elkaar afgestemd moeten zijn en ik 

hoop dat dat ook lukt zonder dat het meer werk 

oplevert. Vooral omdat we bij leerplicht al met 

zo‘n 80 procent aan het administratief / 

registratief werk zitten. Maar dat zijn bepaalde 
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Tevreden 

keuzes en wetten die daarin spelen. 

 

Wij zijn gewoon tevreden over de samenwerking 

en dat is al heel lang zo geweest. Eigenlijk had je 

ook een interview moeten hebben met een 

leerplichtambtenaar.  
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Respondent 12 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

 

Teamleider van team leerplicht Noord.  

Werkzaamheden respondent Het is gewoon het dagelijks leiding geven aan het 

team. Dus dat varieert van ‗hoe was je weekend‘ 

tot werkinhoudelijk. Dus op het moment dat een 

leerplichtambtenaar in conflict komt met een 

schooldirecteur of met een ouder en ze daar 

samen niet uitkomen, dan kom ik om de hoek 

kijken. Dat komt nogal is voor, dus dat vreet 

meer tijd dan eigenlijk de bedoeling is. Op het 

moment dat een medewerker ernstig ziek is kost 

dat ook wel meer tijd. Daarnaast ben ik van de 

handhaving. Mijn collega Xandra Elenbaas heeft 

Zuid, zij is van de zorg. Ik ben van het handhaven 

dus ik bemoei me met politie, openbaar 

ministerie, milieu jeugdconsult. Dus alles wat 

tegen het handhaven en de wet aanligt. Ik ben 

geen beleidsadviseur maar ik ben wel die schakel 

daartussen. Dus als iemand bij beleid bedenkt dat 

we een nieuwe politiebeschikking nodig hebben, 

dan kom ik in beeld en dan gaan we samen kijken 

of het handig is op dit moment of dat we daar 

beter even mee kunnen wachten. Daarnaast maak 

ik ook een opleidingenplan voor heel leerplicht. 

Ik doe ook de budgetten. En ik ben wel heel erg 

van Het Nieuwe Werken en de ontwikkelingen. 

Definitie HNW Er zijn heel veel variaties op. De een noemt het 

flexwerken de ander noemt het flexwerken Ik hou 

het dan toch wel bij HNW. Tijds- en 

plaatsonafhankelijk gebonden aan de slag. Ik ben 

er wel achtergekomen, ik draai al wat langer mee 

binnen het concern, dat het inderdaad ook heel 

erg functieafhankelijk is en dat het niet voor alle 

mensen geschikt is.  

Afdeling leerplicht Ik denk dat wij binnen JOS het meest ver gaan op 

dit moment. Een gedeelte van mijn team heeft er 

al een jaar mee gewerkt en die hebben dat een 

beetje zelf ingevuld. Daar ben ik sommige dingen 

van aan het terugtrekken en van andere dingen 

denk ik dat we die kunnen behouden. Alle 

leerplichtambtenaren hebben of krijgen een eigen 

laptop. Wat je in elk geval ziet is dat de ICT op 

orde moet zijn als je aan HNW wilt doen. Als die 

omgeving niet goed is dan loop je vast. Op het 

moment dat iemand op een school op zijn laptop 
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zit en zijn laptop doet het niet en de servicedesk 

belt en dan als antwoord krijgt dat hij niet in huis 

is en dat ze daar niet over gaan, dan is dat niet 

handig. Dus je merkt dat wij er wel klaar voor is, 

maar de servicedesk nog niet in een aantal 

gevallen. Er zijn een aantal leerplichtambtenaren, 

die gaan naar zorgadviesdienst, een zorgoverleg 

op een school. Stel dat ze daar om 9 uur moeten 

zijn, maar ze werken vanaf 8 uur. Dan werken ze 

het eerste uur thuis, daarna gaan ze naar school. 

Daarna hebben ze waarschuwingsgesprekken met 

de leerlingen, dan blijven ze op die school en 

werken die gesprekken gelijk uit. Dat betekent 

dat ik sommige mensen de hele dag niet zie. Dat 

staat wel in hun agenda, zo is het team wel 

opgeleid. Waar ze zijn, hun nummer en welke 

leerlingen ze spreken. De een is daar wat beter in 

dan de ander. Dus soms is het op een school 

werken, maar er zijn ook mensen die een stukje 

thuis werken, er zijn mensen die een stukje op 

een deelgemeente werken. Wat in elk geval 

afgesproken is, is dat ik op dit moment altijd 

toestemming moet geven voor thuiswerken. 

Omdat mijn ervaring is dat je in deze functie niet 

de hele dag thuiswerkt, want je haalt nooit de 8 

uur. Dat heeft te maken met de afwisselingen van 

de input van collega‘s. Dus thuiswerken 

gekoppeld met overleggen is eigenlijk het beste. 

En mensen moeten bereikbaar zijn. Ik wil weten 

waar mensen zijn en wat ze doen en hoe ze eruit 

zien. Het is wel een team en ik wil dat team graag 

houden. Een keer in de twee weken is er een 

teamoverleg en ik wil dan ook dat iedereen daar 

naartoe komt. Ik ben daar ook vrij strict in. Waar 

we nu heel erg naar aan het zoeken zijn is hoe 

hou je toch het team bij elkaar, omdat mensen 

toch heel veel uitvliegen. Voor leerplicht betekent 

het ook dat er onvoldoende plekken zijn en dat 

vind ik wel jammer. Wat ik wel merk is dat 

mensen het lastig vinden dat ik geen eigen plek 

heb. Mensen willen wel iets met mij bespreken 

persoonlijk en dan is er geen plek. Ik zet ‘s 

ochtends altijd in mijn agenda waar ik zit. Ik zet 

ook altijd in mijn agenda waar ik naartoe ben of 

als ik eerder wegga, maar toch merk ik dat ze het 

lastig vinden. Ik hoef geen eigen kamer, maar ik 

zou wel heel regelmatig gebruik willen maken van 

een kamer. Dat is ook iets wat bij de andere 

teamleiders speelt. Maar dat is ook meer 

flexwerken dan HNW. En wat ook heel erg 
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wennen is, voor zowel de medewerkers als voor 

mij, is het heel erg sturen van vertrouwen. 

Afdeling leerplicht Daar zijn we nu heel erg mee bezig, zowel Xandra 

als ik hebben in april een teambuildingdag gehad. 

Het team heeft er ook heel erg behoefte aan. Ik 

heb wel gezegd dat we een soort 

saamhorigheidspel bijzitten dus we moeten ook 

samen kunnen lachen. Maar overdag wil ik het 

ook hebben over wat hun doel is als ze hier 

werken. Ik kan je vertellen dat ik straks 15 

verschillende doelen ga krijgen,d aar moeten we 

het wel over hebben. De een zit veel meer in de 

zorg dan in het handhaven. We moeten naar het 

handhaven toe. Dat soort gesprekken, 

teambuilding, dat moet je wel koesteren. En 

sommige mensen vertrouw ik niet. Ik zeg dat dan 

ook dat ik het heel lastig vind. Ik ben begonnen 

met toen ik hier kwam, gingen heel veel mensen 

roken. En die gingen constant roken en de 

productiviteit nam af. Ik heb dat dus benoemd, 

waarop heel veel weerstand kwam. Toen heb ik 

gezegd dat ik het gevoel heb dat zij heel veel 

rookpauzes hebben. Dan gaan mesnen dat in de 

gaten houden en bespreekbaar maken en dan 

komen ze tot de conclusie dat het wel klopt. Dat 

is in het begin van ‗hoe kon ze dat benoemen‘ en 

die mensen die niet rookten die vonden het juist 

heel goed. Dat is de andere kant, het blijft bij 

sommigen nog steeds een heikel punt maar ik 

maak het wel bespreekbaar en zo wil ik het ook 

aanpakken met vertrouwen. Zo van ‗joh je werkt 

thuis maar ik heb niet het idee dat wanneer je de 

hele dag thuis werkt, ook echt 8 uur werkt. Hoe 

regel je dat dan, mij lukt het namelijk niet‘. Nou 

ben ik wel een leidinggevende, maar ik doe altijd 

wat ik nu doe bijvoorbeeld, op maandag en 

dinsdag ga ik wat eerder weg. Die anderhalfuur 

die haal ik dan op de dag dat ik vrij ben in. Dan 

kom ik makkelijk tot twee, drie uur. Maar veel 

langer, want het is mijn vrije dag, ik moet ook 

boodschappen doen en het huishouden runnen. 

Ik lees wel mijn mail maar er is geen medewerker 

die niet langskomt. Moet ik nou een notitie 

uitwerken dan zou het wel kunnen, maar je hebt 

toch input nodig van je omgeving. Dus een hele 

dag thuiswerken, het zijn geen beleidswerkers 

maar echt operationeel medewerkers. Dus ik 

maak het wel bespreekbaar en dat zorgt wel voor  

botsingen. Dat is soms lastig. 
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Intrede HNW Ik heb dit team nu sinds 1 oktober. En we werken 

in de nieuwe situatie vanaf 1 januari. Dus ik heb 

ook mensen redelijk nieuw. En daarvoor is er een 

andere teamleider geweest en die is nu weg dus 

we zijn van 4 teamleiders naar 3 gegaan. En ik 

heb m‘n ogen erachter gehad met bepaalde 

verhalen en die verhalen matchen niet altijd met 

het beeld dat ik zie. Dus ik ben ook heel erg 

zoekende en dat heeft tijd nodig. Daar hebben we 

het ook over in het teamoverleg. En dan hebben 

we het ook over HNW. Niet alleen over hoe doe je 

dat dan op die school, maar ook problemen met 

de laptops en bereikbaarheid van de telefoons. 

Vertrouwen Ja, ik geef ook aan hoe meer informatie hoe 

groter mijn vertrouwen wordt, want ik wil inzicht 

krijgen. Ik begrijp sommige dingen niet, leg het 

me meer uit. En soms wil ik ook niet dat mensen 

thuis komen. Dan zeg ik heel eenvoudig er zijn 

heel veel gesprekken. Zoals vanmorgen moest er 

een gesprek overgenomen worden door zieken, 

dus als er dan heel veel mensen thuiswerken dan 

moest ik mensen thuis bellen van kom hierheen 

want je moet gesprekken overnemen. Dus dat 

moeten we bespreekbaar maken. 

Voordelen HNW De voordelen zijn dat mensen meer hun eigen tijd 

in kunnen richten en in de meeste gevallen 

daardoor ook veel productiever worden. Het 

scheelt enorm in de reistijden, het scheelt heel 

veel in administratietijd. En je kan ook daardoor 

gebruik maken van werkplezier van mensen. Hoe 

meer vertrouwen je geeft, hoe zelfstandiger 

mensen werken. Het is best een HBO-functie. Ik 

word zelf heel vrolijk als ik zelf een beetje mijn 

tijd kan indelen. Dat geeft een bepaald 

werkplezier. Daarom wil ik ook steeds meer gaan 

loslaten, alleen in het begin wil ik het nog wel 

weten. Je krijgt van mij nauwelijks nee te horen 

als iemand vraagt om thuis te werken. Wat we 

nog moeten leren is alles output gericht gaan 

sturen. Een medewerker had een probleem met 

kinderurenopvang, ik neem af en toe een paar 

uur verlof, maar ik zorg er voor dat mijn 

productie er niet onder zal leiden. 

Nadelen HNW Het hele ICT gebeuren, dat is echt nog niet op 

orde. Daar maak ik me wel zorgen over. 

Toekomstige stappen Er wordt eigenlijk nooit benoemd dat er soms 

mensen niet geschikt zijn voor deze manier van 
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werken. Er zijn echt mensen die er last van 

hebben, die zeggen ook dat ze helemaal niet thuis 

willen werken. Het is wel de uitzondering. En het 

zit ook wel een beetje in deze functie dat je veel 

buiten moet kunnen werken. Maar ik hou wel van 

dit soort zaken, ik vind het wel prettig. Je geeft 

mensen gewoon veel meer vrijheid, waardoor ze 

zich happy voelen.  

Persona‘s leerplicht Toezicht handhaving en leidinggevende. We 

hebben geen ondersteuners in mijn team en die 

ander ook niet. We hebben wel backoffice 

functies, zoals ‗ik moet nu terug naar kantoor om 

iets te verwerken‘. 

Informatiebehoefte Als leidinggevende zonder meer. Ik zit nu in mijn 

planningscyclus en ik wil de productiecijfers 

weten zoals wat iemand geproduceerd heeft in 

een schooljaar aan processen verbaal en 

dossierafhandelingen. Dat zijn de cijfers en die 

informatiebehoefte heb ik wel. En zijn zaken goed 

verwerkt in Corsa, wat valt de 

kwaliteitsmedewerker op. Dan kan ik ook veel 

meer outputgericht sturen.  

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ja, ik vind het lastig voor hun en voor ons. Er 

gaat nu veel meer via mail, dat hoeft geen 

probleem te zijn maar ik ben zelf echt van het 

persoonlijk contact en ik loop graag langs en ik 

mis dit. Zij zijn een deel van de organisatie en ik 

merk nu met name als er veranderingen zijn van 

Corsa of het opslaan van documenten, wanneer je 

even naar boven loopt, dan konden ze dat even 

uitleggen. Want Corsa is best een ingewikkeld 

systeem. Dan was uitleg wel heel handig. Ik kan 

een aantal dingen in Corsa maar ik ben heel 

beperkt. Op het moment dat het niet lukt, liep ik 

vroeger naar boven of beneden om te vragen. En 

nu gaat het via de mail en zij moeten dan weer 

speciaal hiernaartoe komen. Ik vind het 

onhandig. 

 

Ik heb daar behoefte aan. Ik merk dat bij de 

leerplichtambtenaren en ook bij de medewerkers 

van DIV zelf. Misschien spreken ze dat niet zo uit, 

maar ze horen wel bij het cluster maatschappelijk 

ontwikkeling. Het is nooit handig, ik merkte het 

al bij het Jongerenloket, we moeten echt moeite 

doen  

om die samenwerking goed te houden. Ik probeer 
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Persoonlijk contact 

ook tijd te nemen om gelijk te reageren op mails 

van DIV om te kijken of ik er iets aan kan doen en 

dat lukt dus niet altijd. 

Corsa De laatste keer kwam het één of twee keer voor. 

Ik blijf het een ingewikkeld systeem vinden. We 

krijgen straks dat nieuwe systeem en daar zit al 

heel veel in dus dan moeten we in feite dubbel 

werk doen. En Corsa en dat nieuw systeem. 

Diensten DIV 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ik had laatst ook een discussie met Linda en Eva 

over een nieuw product. Wij hebben een nieuw 

product dat heet ‗last onder dwang‘. Maar daar 

gaat een hoop papierwerk aan vooraf, zoals een 

brief aan de ouders. Die brief moet opgeslagen 

worden. Maar daar gaat nog een brief overheen. 

Elke brief moet een eigen kenmerk krijgen en de 

brief die uiteindelijk de belastingsdienst te deur 

uit moet doen, van wij gaan de dwangsom nu 

innen moet ook een kenmerk krijgen. We hebben 

daar een discussie over gehad met Eva en Linda. 

En ik moest daarbij denken aan mijn eerste jaren 

als bibliothecaris, waarbij ik continu in gevecht 

was met mensen van de catalogusafdeling. Want 

dan zag ik daar 25 nieuwe boeken liggen waar 

klanten om vroegen en dan zeiden die mensen 

van de catalogusafdeling ‗nee, dat kan niet, want 

die moeten eerst nog een trefwoord hebben en 

een nummer‘. Dus ik zeg van ‗hou een exemplaar 

en geef me die andere‘. ‗Nee, dat kan niet want ze 

hebben allemaal een eigen titelnummer‘. Dat 

gevoel kreeg ik een beetje in die discussie. 

Volgens mij snapten ze dat ook wel. Ze hadden 

namelijk iets bedacht en dat was zo ontzettend 

ingewikkeld, dat mijn kwaliteitsmedewerker al na 

5 minuten afhaakte en ik na 10 minuten. We 

hebben ook gezegd dat het niet ten nadele van 

DIV is, maar ik wil gewoon een kenmerknummer, 

punt. Maar ze wilden dat we zeven stappen ging 

doorlopen, dat gaat hem gewoon niet worden. 

Het zijn gen administrateurs, het zijn 

leerplichtambtenaren en Corsa is er om hen te 

ondersteunen, ik heb een beetje het gevoel dat 

dat soms omgekeerd is.  

 

Soms iets meer denken vanuit de medewerker ja. 

Meer denken vanuit wat wil de klant nu. Mijn 

mensen zijn geen administrateurs, sommige 
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Inleven 

 

 

 

 

 

Tevreden 

 

 

 

mensen hebben al moeite om een proces verbaal 

uit te werken.  

 

Ik ben verder heel tevreden over DIV, maar ik 

ben heel erg van het contact. Corsa mag wel wat 

makkelijker, maar dat ligt ook voor een gedeelte 

aan mij.  
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Respondent 13 
 
Code Fragment 

Functie respondent 

Dienstjaren 

Leerplichtambtenaar  

Al 6 jaar.  

Werkzaamheden respondent De verzuimmeldingen vanuit scholen 

behandelen. Gesprekken met de leerlingen, 

ouders en school. Betrokken hulpverlening 

eventueel. Alles dus wat met de jeugdigen te 

maken heeft op zo‘n moment, daar houden we 

dan gesprekken mee. Dat gaat van een 

waarschuwingsgesprek tot een proces verbaal 

richting justitie.  

Definitie HNW Ik heb eerlijk gezegd geen flauw idee. Ik weet niet 

precies wat ze bedoelen met HNW. Is het dat we 

flexwerken, is het dat we buiten kantoren kunnen 

werken zoals thuis of op andere locaties. Ik weet 

het niet. 

Afdeling leerplicht Ja, bij leerplicht was het al redelijk ingeburgerd, 

omdat het ook bij de functie hoort. Je bent vaak 

op pad, je deed vaak al gesprekken op scholen. Of 

collega‘s deden dat al op de deelgemeentes. We 

waren dus al niet honkvast. En nu de hele dienst 

het gaat doen is het HNW.  

Persona‘s leerplicht Ja, toezicht handhaving en uitvoering. Wij zijn 

voornamelijk handhaving, dat is de corebusiness, 

handhaving van leerlingen.  

Informatiebehoefte Nee, ten opzichte van DIV veranderd er niets aan. 

De binnenkomende post wordt door DIV 

verwerkt en dat is het enige waar wij DIV voor 

nodig hebben. Dat wordt digitaal verwerkt en dat 

zie ik vervolgens in Corsa terug. Je haalt je 

informatie daaruit. Dat was al zo en dat is hier 

ook niet veranderd. Toen we met DIV in één 

gebouw zaten hadden we al weinig met DIV te 

maken. Af en toe had je ze wel nodig om iets in te 

scannen, dat bracht je dan even naar DIV. Nu 

zitten ze ergens bij Alexander geloof ik. Nu scan 

je het en je mailt het door. Het feit dat zij weg zijn 

zal voor de meeste collega‘s van mij niet eens zijn 

opgevallen. DIV bestaat maar voor DIV betekent 

dat alleen maar dat we documenten terugzien in 

Corsa. Ze zorgen wel voor de postverwerking en 

uitgaande dingen, maar leerplicht heeft daar niet 

direct iets mee te maken. Hoe of wat daar hebben 
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de meeste van ons geen idee van. Voor ons 

veranderd er niet zo veel door HNW in relatie 

met DIV. We blijven dezelfde dingen doen. 

Veranderingen verhuizing 

 

 

 

 

 

 

Nee, eigenlijk helemaal niets van gemerkt. Omdat 

ik echt sporadisch naar DIV toeliep. Maar nu 

weet je dat ze niet meer in hetzelfde gebouw zijn 

en dan bel je ze. Per telefoon en mail zijn ze 

gewoon makkelijk te bereiken. Of ze hier zitten of 

ergens bij Alexander, dat maakt voor ons geen 

verschil.  

Corsa Dat is ook de enige link die we hebben met DIV, 

Corsa. Corsa is nu ons werksysteem. Dus puur 

registratie en archief van ons. Als DIV de 

poststukkken scant en opslaat dan heb je DIV 

verder niet nodig, tenzij er storing is ofzo. Maar 

voor de rest heb je Corsa niet nodig, alleen om 

iets te registreren of om iets te raadplegen.  

Diensten DIV 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nee, ik heb er eerlijk gezegd ook nooit over 

nagedacht. De dingen die we moeten doen, met of 

zonder DIV, hadden we die ook moeten doen. 

Eerlijk gezegd zou ik niet weten wat DIV nog 

meer aan odnersteuning zou kunnen bieden, 

behalve dan als ze al die registraties van jullie 

overnemen.Maar goed, dat is niet reeël. Maar 

voor de rest zou ik het niet weten. Ik moet eerlijk 

zeggen dat ik niet weet wat ze nog meer doen en 

wat dat inhoud en wat ze de hele dag verder doen 

naast het post verwerken. 

Beeld DIV Ja, beetje postverwerken en archiefbeheer. Maar 

dat komt omdat we er verder niet afhankelijk van 

zijn als afdeling. Als ik bijvoorbeeld een brief mis 

dan bel ik DIV wel even, maar als ik hem wel vind 

dat heb ik geen reden om contact op te nemen. 

Dus een andere link hebben we dan verder niet 

met DIV. Het is niet dat we gezamenlijk dingen 
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doen, als je dat vergelijkt met leerplicht en de 

andere afdeling binnen JOS. Daar heb je af en toe 

wel een link, omdat die mensen ook en toe 

beleidsmatig iets doen op een school.  
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5.2 Axiaal coderen 

 

Bij axiaal coderen kijk ik naar de labels die ik aan de fragmenten heb toegekend in de eerste 

fase en vergelijk deze met elkaar, ik orden en interpreteer deze labels (Boeije, 2005). Ik kijk 

hierbij ook naar welke interviews bij elkaar horen in verband met het interviewen van 

verschillende soorten groepen (medewerker team HNW, medewerkers DIV en medewerkers 

afdeling leerplicht).  

 

Interview 1 (team HNW): 

 

Achtergrond team HNW 

Functie respondent 

Functie HNW-team 

 

Visie op HNW 

Visie gemeente Rotterdam op HNW 

Brick, Bytes and Behaviour 

 

Werkwijze team HNW 

Plan van aanpak 

Typen medewerkers 

Veranderingen HNW 

Informatiebehoefte 

 

 

Interview 2 t/m 9 (DIV’ers) 
 

Achtergrond respondenten DIV 

Dienstjaren 

Functie respondent 
Taken respondent 

 

Nieuwe rol DIV 

Initiatief 

iNavigator 

Idee Librijesteeg 

Structuur & overzicht 
Toekomstige veranderingen 

 

Opvattingen DIV over HNW  

Beeld HNW 

Definitie HNW 

Inspelen op HNW 

Invloed HNW op DIV 
 

Huidige situatie DIV 

Archivering 

All-rounden 

Belang DIV 

Betrokkenheid DIV 

Binnenkomende vragen 

Corsa 

Klachten 

Mening betrokkenheid 

Nieuwe Weg 

Oude locatie 

Registreren 

Software 

Veranderingen naar aanleiding van 

verhuizing 

Terugvindbaarheid 
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Interview 10 t/m 13 (Afdeling leerplicht): 

 
Achtergrond respondenten leerplicht 

Dienstjaren 

Functie respondent 

Taken respondent 

Opvattingen afdeling leerplicht over HNW 

Intrede HNW 

Definitie HNW 

Nadelen HNW 

Voordelen HNW 

Toekomstige stappen 

 

Huidige situatie afdeling leerplicht 

Afdeling leerplicht 

Beeld over DIV 

Beeld over leerplicht 

Vertrouwen 

Veranderingen naar aanleiding van verhuizing 

Resultaatafspraken 

Digitalisering 

Informatiebehoefte afdeling leerplicht 

Communicatie 

Corsa 

Diensten DIV 

Inleven  

Informatiebehoefte  

Persoonlijk contact 

Tevreden 
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5.3 Selectief coderen 

 

In de eind- en laatste fase denk ik na over de samenhang van de verschillende fragmenten en 

de beantwoording van de deelvragen (Boeije, 2005). Bij het axiaal coderen heb ik de labels 

(en daarmee fragmenten) onderverdeeld in 11 categoriën: 

 
Deelvraag Categorie label 

1. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré  

    HNW‟ - situatie?  

Achtergrond respondenten DIV 
Huidige situatie DIV 

Nieuwe rol DIV 

2. Welke veranderingen brengt HNW met 

     zich mee?  

Achtergrond team HNW 
Visie op HNW 

Werkwijze team HNW 

Opvatting afdeling leerplicht over HNW 

Opvatting DIV over HNW 

1. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van  

    HNW binnen JOS, in werkwijze en qua  

    processen het beste inspelen op de  

    gewenste informatiebehoefte van JOS? 

Achtergrond respondenten leerplicht 

Huidige situatie afdeling leerplicht 

Informatiebehoefte afdeling leerplicht 

Nieuwe rol DIV 

Werkwijze team HNW 

 

Door de fragmenten uit de categorieën labels uit elkaar te halen, samen te voegen en te 

herformuleren kunnen de deelvragen worden beantwoordt. 
 

    1.   Hoe functioneert DIV in de huidige - ‘pré HNW’ - situatie? 
 

De DIV respondenten hebben een soortgelijke kijk op de huidige functie van DIV. De respondenten 

zien DIV als een ondersteunende afdeling, die de informatiestromen binnen de organisatie regelt. Om 

dat goed te doen komen er verschillende taken bij kijken, namelijk scannen, registreren, 

dossiervorming en archivering. Daarnaast komt er ook naar voren dat DIV hulp biedt waar dat nodig 

is. Daarnaast zien de respondenten DIV als een belangrijk deel van de organisatie. Bij DIV komen de 

poststukken het eerste binnen, die deze posstukken doorzet naar de rest van de organisatie. Als er iets 

kwijtraakt is DIV het eerste aanspreekpunt. Verder wordt DIV volgens de helft van de DIV 

respondenten ondergewaardeerd door de rest van de organisatie. Dit heeft volgens de respondenten te 

maken met het introverte karakter van DIV. Alle DIV respondenten hebben het idee dat DIV te weinig 

of te laat betrokken wordt bij informatieprocessen en –projecten binnen de organisatie. DIV zou deze 

processen kunnen sturen volgens één van de respondenten. Dan kan DIV aangeven hoe afdelingen het 

beter kunnen doen. ―Dan is het voor hun werkbaar maar ook voor ons‖, aldus één van de DIV 

respondenten. Een andere respondent zegt dat het in het belang van de andere afdelingen is en dat zij 

dat niet altijd realiseren. 
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De taken van de DIV respondenten omvatten diverse werkzaamheden. Binnen de DIV afdeling is er 

sprake van een gedeelte beleid en leerplicht. Bij het deel beleid komen werkzaamheden kijken zoals het 

scannen en registreren van beleidsstukken. Bij het deel leerplicht draait het om alles wat met de 

leerlingen te maken heeft, zoals het scannen en registreren van verzuimmeldingen. Daarbij 

beantwoordt DIV binnenkomende vragen. Binnenkomende vragen hebben meestal betrekking op het 

gebruik van Corsa, dossieraanvragen of dossiervorming. De DIV senior verdeelt het werk en als er 

problemen zijn helpt de senior daar bij. De teamleider van DIV coördineert DIV in grote lijnen.  

Eén van de respondenten vertelt dat DIV bezig is met het all-rounden van de DIV medewerkers. Dit 

houdt in dat elke DIV‘er bij zowel beleid als bij leerplicht taken uit zou kunnen voeren. DIV zorgt ook 

voor het archief, door het archiveren van beleid- en leerlingendossiers. Het ingewikkelde 

archiveringswerk blijft echter liggen volgens meerdere respondenten. Volgens de respondenten komt 

dit door de huidige bezetting. Volgens een respondent was het archief nooit helemaal op orde, maar 

gebeurt er nu helemaal niks. ―Het heeft blijkbaar geen prioriteit‖, aldus een respondent. ―Dalijk heb je 

een keer wat nodig en dan ben je anderhalf uur aan het zoeken. Dat kan ook niet de bedoeling zijn‖, 

zegt de respondent. De DIV senior heeft het idee om geen papieren dossiers meer aan te maken, maar 

om dossiers numeriek op te gaan bergen. ―Het digitale dossier is leidend en compleet, waarom zou je 

dan nog dossiers aanmaken. We hebben bijna alleen maar een te vernietigen archief, wat mij betreft 

kan het zo weg.‖, zegt een respondent. 

 

Sinds januari 2012 zit DIV op een andere locatie dan de rest van JOS. Op de vraag wat de 

veranderingen zijn geweest naar aanleiding van dit gebeuren, komt vooral naar voren dat de 

respondenten het persoonlijk contact missen. ―Het negatieve is dat vroeger een klant binnenkwam met 

een bepaalde vraag en daar kon je gelijk op inspelen‖, zegt één van de respondenten. Nu moet dat 

volgens de respondenten volgens de mail of telefoon. Eén van de respondenten ondervindt daar last 

van. De respondent zegt er het volgende over: ―Ik weet wat ik wil maar kan het niet goed uitleggen, dat 

vind ik moeilijk. Als ik dat per mail of telefoon moet doen wordt dat lastig voor mij‖. Verder geven 

zeven van de acht DIV respondenten aan dat er meer gedigitaliseerd wordt naar aanleiding van de 

verhuizing, hoewel dat meer bij beleid het geval is dan bij leerplicht. Volgens een respondent was 

leerplicht immers al een langere tijd digitaal. Verder gaat alle post digitaal. ―Op de oude locatie ging 

alles naar de desbetreffende afdeling. Toen liep ik de postronde ‘s ochtends en ‘s middags‖. Dit scheelt 

volgens de respondent een hoop werk. 

 

Eén van de ideeën binnen DIV is om een DIV‘er op de Librijesteeg te plaatsen, zodat vragen 

persoonlijk beantwoordt kunnen worden en DIV een gezicht krijgt binnen de organisatie, aangezien bij 

de oude locatie mensen lang konden komen bij DIV. Nu gaat dat niet meer. De opvattingen over dit 

idee binnen de groep DIV respondenten zijn grotendeels positief. Eén van de respondenten zegt er het 

volgende over: ―In mijn ogen is het niet echt heel erg nodig. Maar ik denk wel dat het voor zowel DIV 

en de organisatie positief kan werken. Als er af en toe wel is iemand van DIV zijn hoofd laat zien, 

anders dan ik‖. Er is echter ook een respondent die het idee niet ziet zitten: ―Als je ziet hoeveel 

telefoontjes we krijgen met vragen denk ik niet dat we iemand daarnaartoe voor hoeven sturen‖. Als 

het idee doorgaat, meent één van de respondenten dat er wel bekendheid aan dat idee moet worden 

gegeven, zodat iedereen binnen de organisatie weet dat er iemand van DIV op de Librijesteeg zit. 
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Op de vraag wat de respondenten voor veranderingen zien in de toekomst voor DIV, gaven de 

respondenten verschillende antwoorden. De helft van de respondenten denkt dat DIV niet gaat of 

hoeft te veranderen. Volgens één van de respondenten komt dit ook door de bezuinigingen op de 

overheid dat er weinig zal veranderen. Volgens de respondenten die niet denken dat DIV veel gaat 

veranderen, blijft DIV gewoon bij het inscannen en registreren van documenten en bij het 

beantwoorden van binnenkomende vragen. Wel denkt één van de respondenten binnen deze groep dat 

DIV een controlerende functie zal krijgen, dat DIV kijkt of mensen wel op tijd hun stukken afdoen. 

Dezelfde respondent geeft aan dat DIV moet  inspelen op HNW, anders red DIV het niet. Een andere 

respondent geeft aan dat de DIV senior en teamleider een meer adviserende functie krijgen. Op de 

vraag of de rest van DIV ook een adviserende functie krijgt, antwoordt de respondent met het 

volgende: ―Ik vind het prima als we dat allemaal doen. Maar ik denk dat de rest zich maar bezig moet 

houden met het registratiewerk‖. Er zijn ook een aantal respondenten bij die er heel anders over 

denken.  

Een respondent zegt dat de verschuiving ligt naar de lijnafdelingen zelf, de medewerkers zelf laten 

registreren. Daarbij geeft de respondent wel aan dat hier wel goed bij nagedacht moet worden, 

aangezien medewerkers van de lijnafdelingen soms slecht registreren. De respondent pleit daarnaast 

om over te gaan op alleen maar digitale dossiervorming en het op orde brengen van het 

recordsmanagement. Een ander punt wat de respondent naar voren haalt is het pro-actief zijn. De 

respondent heeft verder twijfels over de competentheid van de huidige DIV bezetting als het gaat over 

de nieuwe rol van DIV. Een tweetal respondenten wil graag de iNavigator. Eén van die respondenten 

zegt er het volgende over: ―Ik zie de iNavigator als informatiespin in het web. Ook voor ICT en 

wetgeving kun je informatie op een duurzame manier in de iNavigator kwijt‖. Een andere respondent 

geeft aan dat DIV veel digitaler gaat werken in de zin van het hele basale uitprinten en inscannen. Dat 

zal meer en meer gaan verdwijnen volgens de respondent. ―Daarnaast nog ondersteunender worden in 

het gebruik van MyCorsa, zolang er nog met MyCorsa gewerkt wordt‖. Daarnaast vindt deze 

respondent overzicht op het proces erg belangrijk. De respondent zegt er het volgende over: ―DIV is 

onderdeel van een proces. Ik heb het idee dat dat niet altijd even duidelijk voor hunzelf is. Zij voeren 

een stukje van het proces uit, maar hoe meer je je bewust bent van de rest van het proces, hoe beter je 

jouw deel in behandeling kan nemen en hoe sneller je een gebruiker begrijpt. Dat is iets waar DIV in 

moet groeien‖.  
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2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  
 

De team HNW respondent vertelt dat het concern Rotterdam HNW ziet als een beweging en niet als 

een project met vooraf bepaalde mijlpalen. Daarom is er ook geen concrete termijn vastgelegd 

waarbinnen HNW volledig ingevoerd dient te zijn. Om toch een bepaalde continuïteit en voortgang te 

waarborgen is er vanuit het concern Rotterdam een team-HNW ingesteld, dat als stabiele kern dient 

voor de HNW beweging. Het team-HNW  heeft een ondersteunende en promotende rol. Volgens de 

respondent zijn er zijn drie componenten die aangepast moeten worden voordat men volledig conform 

HNW kan werken. Ze hebben betrekking op huisvesting, ICT, en gedrag en worden ook wel bricks, 

bytes en behavior genoemd Het kernteam van HNW houdt zich vooral bezig met de behaviour kant. 

Het HNW-team promoot HNW door middel van inspiratiecollege‘s en pilots, waarvoor personeel 

binnen het concern zich in kunnen schrijven op het intranet. Bij deze college‘s en pilots worden 

medewerkers gemotiveerd door een beeld te geven van de voordelen die HNW met zich meebrengt 

binnen de organisatie. Daarnaast heeft het team ook een plan van aanpak beschreven voor HNW, 

genaamd VanPlan, waarin de visie op HNW duidelijk beschreven staat en welke veranderingen er aan 

zitten te komen naar aanleiding van de HNW beweging. Het team onderscheidt vier type medewerkers 

binnen het concern: 
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 Positief; mensen die positief tegen HNW kijken en zelf initiatief nemen binnen deze beweging. 
De voorlopers bij HNW (30%) 

 Neutraal; mensen die neutraal tegen HNW aankijken (60%) 
Negatief; mensen die negatief tegen HNW kijken en niet mee te krijgen zijn naar de HNW beweging, 

ongeacht de hoeveelheid tijd er in deze personen wordt stopt (10%) 

 

De respondent geeft aan dat het team-HNW zich in 2012 voornamelijk gaat richten op de neutrale 

medewerkers. Verder brengt HNW een groot aantal veranderingen met zich mee. De respondent 

vertelt dat de veranderingen liggen binnen het leiderschap, aangezien er van leidinggevenden verwacht 

wordt dat zij vertrouwen geven aan de medewerkers en resultaatgerichte afspraken te maken. 

Hierdoor kan de leidinggevende de medewerker in kwestie niet meer controleren.  

 

Wanneer er binnen de groep DIV respondenten gevraagd wordt naar de definitie van HNW blijkt dat 

de DIV respondenten geen goed beeld hebben van HNW. De meeste DIV respondenten zien HNW als 

flexwerken. Eén van de respondenten denkt dat HNW gaat over clustervoming. De respondenten van 

de afdeling leerplicht noemen flexwerken en resultaatafspraken bij de definitie van HNW. Eén van de 

respondenten van de afdeling leerplicht zegt totaal geen beeld te hebben van HNW. Bij de vraag aan de 

respondenten van de afdeling leerplicht over wat de veranderingen tot nu toe zijn met betrekkening tot 

HNW, komt vooral het flexwerken naar voren. Dit zijn de respondenten van leerplicht al langer 

gewend en zij merken dan ook weinig verandering in dat opzicht. ―Eigenlijk hebben wij nooit formeel 

een startschot gekregen van nu gaan we opeens HNW invoeren. Feitelijk was het voor ons wel de 

verhuizing naar de Librijesteeg en met die verhuizing kwam wel het flexwerken. En HNW is de 

volgende stap.‖, aldus één van de respondenten. De teamleiders van leerplicht zijn nu wel bezig met 

het gebruiken van resultaatafspraken waar vertrouwen een grote rol speelt. Als voor- en nadelen van 

HNW komen er verschillende antwoorden van de respondenten van leerplicht. Een andere respondent 

noemt het een voordeel dat mensen serieuzer genomen worden bij HNW en dat dat leidt tot meer 

input naar de respondent toe. Een andere respondent noemt het efficiënter gebruiken van tijd een 

voordeel. Een andere respondenten vindt dit ook en stelt dat mensen er ook productiever door 

worden. Als nadelen van HNW wordt het hele ICT-gebeuren genoemd. 

3. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua  

    processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 
 

Volgens drie van de vier leerplicht respondenten bevat de afdeling leerplicht twee persona‘s, namelijk 

leidinggevende en de persona handhaving. Volgens de andere respondent bevinden ook de persona‘s 

backoffice zich binnen de afdeling leerplicht. Een andere respondent beaamt dat sommige 

medewerkers binnen leerplicht wel backoffice functies doen.  

 

Op de vraag of de informatiebehoefte is veranderd naar aanleiding van HNW ten opzichte van DIV 

geven drie van de vier respondenten een bevestigend antwoord. ―Ik denk dat als jij binnen HNW bezig 

bent, dat alles digitaal vastgelegd moet zijn en de archivering heel goed moet zijn. Dat is alles wat ik 

erop kan zeggen. Misschien kom je wel drie weken niet op het pand, waar je briefje dan ligt. Het is 

onontkomelijk dat die informatiestroom door DIV gaat en dat het transparant is en 

gebruikersvriendelijk en dat mensen het zo kunnen vinden‖, zegt één van de respondenten. Een 

andere respondent zegt er het volgende over: ―Ik denk niet dat ik daar zo snel op kan komen. Eerst liep 

ik naar Pino toe en nu mail je. En vanmorgen mailde ik Pino en dan zie ik dat ik Marga moet hebben 

en dan denk ik van ‗oh god als Marga maar weet wat de vraag is die ik stel aan haar‘ omdat zij ervoor 
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zorgt dat het terecht komt bij degene die er wel wat van kan zeggen. Dat is hetgene waar ik tegenaan 

loop‖. De derde respondent geeft het volgende antwoord: ―Als leidinggevende zonder meer. Ik zit nu in 

mijn planningscyclus en ik wil de productiecijfers weten zoals wat iemand geproduceerd heeft in een 

schooljaar aan processen verbaal en dossierafhandelingen. Dat zijn de cijfers en die 

informatiebehoefte heb ik wel. En zijn zaken goed verwerkt in Corsa, wat valt de kwaliteitsmedewerker 

op. Dan kan ik ook veel meer outputgericht sturen‖. Er is ook een respondent die zegt dat er niets 

veranderd aan de informatiebehoefte door HNW ten opzichte van DIV. ―De binnenkomende post 

wordt door DIV verwerkt en dat is het enige waar wij DIV voor nodig hebben. Dat wordt digitaal 

verwerkt en dat zie ik vervolgens in Corsa terug. Je haalt je informatie daaruit. Dat was al zo en dat is 

hier ook niet veranderd‖, vertelt de respondent. De respondent zegt verder dat medewerkers van de 

afdeling leerplicht gewoon dezelfde taken blijven verrichten en dat zij verder niet direct met DIV te 

maken hebben. De respondent stelt dat de verhuizing van DIV naar een andere locatie nauwelijks is 

opgevallen. Of de respondent persoonlijk langs kan komen bij DIV zoals bij de oude locatie of dat hij 

nu moet bellen of mailen maakt de respondent niet veel uit: ―Per telefoon en mail zijn ze gewoon 

makkelijk te bereiken. Of ze hier zitten of ergens bij Alexander, dat maakt voor ons geen verschil‖. 

 

Verder hebben de respondenten van leerplicht nog een paar ideeën over wat DIV kan veranderen qua 

diensten of producten wat er nu nog minimaal is of niet bestaat. Eén van de respondenten zegt het 

volgende: ―Je hebt verschillende vakgroepen binnen de gemeente met elk hun eigenschappen. En dat 

is soms lastig communiceren. Dat praat dan langs elkaar heen‖. 

De respondent vertelt dat hij kort geleden een afspraak had met DIV. Dat gesprek verliep goed dacht 

de respondent, maar toen de respondent vervolgens terugkwam op zijn werkplek had hij een mailtje 

gekregen van DIV waarin dingen instonden die DIV en respondent niet hebben besproken. ―die vrouw 

van DIV waarmee ik heb zitten praten, zit op een heel ander niveau‖, vertelt de respondent. De 

respondent eindigt met de volgende conclusie: ―Ik kom niet in haar wereld. Ik snap het gewoon niet 

waar zij zich druk over maakt. Want dan denk ik dat ik het uit heb gelegd en dan zegt zei ‗maar waar 

heb je het over‘. ‗Ja, dat heb ik net verteld‘. Dat is haar niet duidelijk. Het stuk communicatie bij HNW 

is een interessante‖. Een andere respondent vindt dit ook en zegt dat DIV meer vanuit de klant moet 

denken. ―Ze wilden dat we zeven stappen gaan doorlopen, dat gaat hem gewoon niet worden.‖, zegt de 

respondent. 

 

Diezelfde respondent zegt het fijn te vinden om persoonlijk bij DIV langs te kunnen lopen. De 

respondent zegt dat het onhandig is dat DIV zich op een andere locatie bevindt. De respondent zegt het 

volgende ―Ja, ik vind het lastig voor hun en voor ons. Er gaat nu veel meer via mail, dat hoeft geen 

probleem te zijn maar ik ben zelf echt van het persoonlijk contact en ik loop graag langs en ik mis dit. 

Zij zijn een deel van de organisatie en ik merk nu met name als er veranderingen zijn van Corsa of het 

opslaan van documenten, wanneer je even naar boven loopt, dan konden ze dat even uitleggen. Want 

Corsa is best een ingewikkeld systeem. Dan was uitleg wel heel handig. Ik kan een aantal dingen in 

Corsa maar ik ben heel beperkt‖. De respondent geeft aan dat er behoefte is aan fysiek contact met 

DIV. Eén van de respondenten zegt het volgende over Corsa ―als je kijkt naar hoeveel brieven wij per 

dag eruit moeten sturen dan is het wel veel. Daar ergeren mensen zich aan en dan zeggen ze het is 

lastig en het is moeilijk. Maar als je echt doorvraagt, dan kom je erachter dat het niet moeilijk is, maar 

veel‖. 
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Een andere respondent vertelt verder over een nieuw leerlingenregistratieapplicatie, dat de afdeling 

leerplicht gaat gebruiken. Volgens de respondent moet de afdeling leerplicht straks gegevens in die 

applicatie verwerken maar ook in Corsa. De respondent vindt het belangrijk dat dingen met DIV zijn 

afgestemd ―We kijken hoe we ervoor kunnen zorgen dat alles gecentraliseerd plaatsvindt, efficiënt 

gebeurd en dat alles gebeurd zoals het moet. Dat zijn zaken die goed op elkaar afgestemd moeten zijn 

en ik hoop dat dat ook lukt zonder dat het meer werk oplevert‖. Verder is de respondent tevreden over 

DIV. 

 

De respondent die eerder zei geen veranderende informatiebehoefte te hebben, zegt ook niet meer 

diensten of producten van DIV nodig te hebben. De respondent geeft aan dat het voor de respondent 

maar ook voor de rest van de afdeling niet duidelijk is wat DIV precies doet. ―Ik denk niet dat er 

binnen leerplicht iemand rondloopt die exact weet wat DIV doet. Nogmaals, DIV is voor ons Corsa en 

Pino. En Linda. Dat is voor ons DIV‖, zegt de respondent. ―Ik weet zeker dat niemand het weet. Het is 

niet om mezelf op de schouders te kloppen, maar als ik het niet weet, dan weten mijn andere collega‘s 

het ook niet. Ook niet de collega‘s die er langer zitten dan ik. Simpelweg omdat we ons niet met DIV 

beziggehouden. Ik praat wel eens met Pino dus misschien weet ik net iets meer dan een gemiddelde 

collega, maar dat is gewoon interesse. Maar dat is het‖, vervolgt de respondent. 

 

Alle leerplicht respondenten geven allemaal wel aan tevreden te zijn met de huidige DIV. ―Wij zijn 

gewoon tevreden over de samenwerking en dat is al heel lang zo geweest‖, zegt één van de 

respondenten.
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Bijlage 1: Topiclijst team HNW 

 

 
Topic Vragen naar… 

Achtergrond a) Functie 
b) Werkzaamheden 
c) Rol team HNW 

 

Veranderingen HNW a) Wat verstaat het team HNW onder HNW? 
b) Veranderingen naar aanleiding van HNW 

 

Informatiebehoefte a) Aanwezige persona‘s 
b) Veranderende informatiebehoefte door HNW 
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Bijlage 2: Topiclijst leerplicht 
 

 

Topic Vragen naar… 

Achtergrond d) Functie 
e) Werkzaamheden 
f) Dienstjaren 
g) Bevalt het nog steeds? 

 

Veranderingen HNW c) Wat verstaat u onder HNW? 
d) Afdeling leerplicht & HNW 
e) Hoe lang werkt de afdeling leerplicht al volgens HNW? 
f) Voordelen HNW 
g) Nadelen HNW 

 

Informatiebehoefte c) Aanwezige persona‘s 
d) Kunt u per persona aangeven of de informatiebehoefte, met 

betrekking tot DIV, is veranderd na invoering van HNW? Zo 
ja, hoe is deze veranderd? 

e) Wat kan DIV u bieden, dat nog niet bestaat of onvoldoende 
is? (diensten, producten) Wat mist u? 
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Bijlage 3: Topiclijst DIV 
 

 

Topic Vragen naar… 

Achtergrond a) Dienstjaren DIV 
b) Bevalt het nog steeds? 

 

Rol DIV a) Functie DIV  
b) Belang DIV 
c) Wordt DIV genoeg betrokken door JOS bij 

informatieprocessen? 
 

Werkzaamheden DIV a) Welke taken behoren tot jouw verantwoordelijkheid? 
b) Software 
c) Binnenkomende vragen 
d) Klachten of wensen t.a.v. de dienstverlening door DIV 

 

Ontwikkelingen a) Wat is er (sfeer en of taken en werkzaamheden) veranderd 
naar aanleiding van de verhuizing van JOS naar de 
Librijesteeg en DIV naar de Nikkelstraat? 

b) Wat versta jij onder Het Nieuwe Werken? 

c) Wat kan dat voor DIV volgens jou betekenen (mits enig 

begrip van HNW) 

d) Toekomstige ontwikkelingen DIV 

e) Wie moet of moeten er volgens jou het initiatief nemen 

voor de veranderingen van de rol van DIV?  

f) Iemand van DIV op de Librijesteeg 
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Managementsamenvatting 

De aanleiding van dit adviesrapport is de onderzoeksvraag hoe DIV in kan spelen op de 

veranderingen die HNW met zich meebrengt binnen JOS. Het doel is een advies- en daarmee 

een antwoord te geven hoe DIV het beste kan inspelen op de veranderingen die HNW met 

zich meebrengt. Bedoeld advies is gebaseerd op de verzamelde gegevens van het naar 

aanleiding van de onderzoeksvraag door mij ingestelde onderzoek. 

 

Mijn eerste aanbeveling is het aannemen van een proactieve houding binnen DIV, in 

tegenstelling tot de reactieve houding die thans dominant is binnen DIV. De afdeling DIV 

moet primair zèlf verantwoordelijkheid nemen en aantonen dat de DIV-expertise een zeer 

waardevolle bijdrage aan het primaire proces levert en in toenemende mate kan blijven 

leveren. De medewerkers van DIV zijn over het algemeen kwaliteitsgerichte mensen, maar ze 

zijn nogal reactief in hun handelen. Dat reactief handelen verhoudt zich niet goed  met 

digitaal werken, waarin de medewerkers van DIV juist een plaats hebben in de frontlinie. Dat 

betekent dat DIV een proactieve rol moet aannemen, waarbij alle collega‟s van begin af aan 

actief ondersteund worden bij bijvoorbeeld het opslaan en registreren van hun documenten. 

Communicatie en zichtbaarheid zijn hierbij van groot belang. Eén van de kansen om de 

zichtbaarheid van DIV aanzienlijk te vergroten, is door DIV‟ers ook op de Librijesteeg in te 

zetten. Het inzetten op een proactieve rol van DIV brengt verder veranderingen met zich mee 

voor het competentieprofiel van de DIV medewerker. Naast het hebben van kennis van zaken 

is het belangrijk dat DIV‟ers klanten aanvoelen, de vraag achter de vraag herkennen, 

procesgericht denken en initiatief nemen, kortom klantgericht gaan denken en handelen. 

Hiervoor zijn ook de juiste communicatieve vaardigheden van groot belang. De proactieve rol 

brengt verschillende voordelen met zich mee, onder andere een grotere bijdrage aan de JOS-

organisatie, maar ook meer erkenning en waardering van de DIV afdeling, erkenning die nu 

nog niet of slechts weinig gevoeld wordt. 

 

Mijn tweede aanbeveling is om af te stappen van het papieren archief en zich te richten op het 

voldoen aan de eisen voor het krijgen van machtiging tot substitutie. DIV zorgt voor de juiste 

informatie bij de juiste persoon op het juiste moment, een essentieel punt binnen HNW. 

Binnen JOS is er sprake van een zogenoemde „hybride‟ situatie wat betreft archivering. Naast 

het digitale archief, dat als proces plaatsvindt in het DMS Corsa binnen JOS, bestaat er ook 

nog een (fysiek) papieren archief. Dit heeft als gevolg dat de medewerkers van DIV dubbel 

werk verrichten, alles staat immers in het digitale archief, maar het papieren archief mag niet 

zomaar weggegooid worden vanwege de Archiefwet. Hierdoor moet er ook tijd gestoken 

worden in het beheer van het papieren archief. Om helemaal over te stappen op alleen maar 

digitaal archiveren heeft DIV machtiging voor substitutie (vervanging) nodig. Vervanging 

van informatie volgens de Archiefwet 1995 betekent dat archiefbescheiden van de ene 

gegevensdrager worden omgezet naar een andere gegevensdrager, waarna de originelen 

vernietigd kunnen worden. Substitutie is een cruciaal onderdeel van het digitale werken, 

omdat het mensen erop wijst dat digitalisering een onomkeerbaar proces is. Dat kan gepaard 

gaan met bepaalde emoties; mensen (medewerkers) blijven het vooralsnog prettig en 

vertrouwd vinden om „papier vast te houden‟. Wanneer een overheidsorganisatie (JOS) wil 

gaan substitueren, moet zij met een vervangingsbesluit laten zien dat het informatie- en 

archiefmanagement aan alle kwaliteitseisen voldoet. Voordelen van het afstappen van het 

papieren archief zijn onder andere tijdsbesparing, ruimtebesparing en het archief compleet 
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hebben op één plek. Daarnaast geldt nog dat de medewerkers zich op andere taken kunnen 

gaan richten (zie mijn eerste aanbeveling). 
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1. Inleiding 

 

De aanleiding van dit adviesrapport is de onderzoeksvraag hoe DIV in kan spelen op de 

veranderingen die HNW met zich meebrengt binnen JOS. Het doel is een advies- en daarmee 

een antwoord te geven hoe DIV het beste kan inspelen op de veranderingen die HNW met 

zich meebrengt. Bedoeld advies is gebaseerd op de verzamelde gegevens van het naar 

aanleiding van de onderzoeksvraag door mij ingestelde onderzoek. Met behulp van dit advies 

kan DIV goed inspelen op de HNW beweging, wanneer deze ook bij de rest van JOS zijn 

intrede doet, waardoor zij JOS beter kunnen ondersteunen. Na het schrijven van een 

conceptadvies, is er een groepsinterview gehouden met de DIV medewerkers, met betrekking 

tot het conceptadvies. De resultaten van het groepsgesprek zijn meegenomen in het schrijven 

van het definitieve adviesrapport. 

 

In hoofdstuk 2 staan de aanbevelingen beschreven. Tevens worden hier de voordelen, risico‟s 

en te nemen actiestappen beschreven om het advies in te voeren. 
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2. Aanbevelingen 

 

2.1 Proactieve houding 

 
Mijn eerste aanbeveling is het aannemen van een proactieve houding binnen DIV, in 

tegenstelling tot de reactieve houding die thans dominant is binnen DIV. De afdeling DIV 

moet zelf verantwoordelijkheid nemen en bewijzen dat de DIV-expertise een zeer 

waardevolle bijdrage aan het primaire proces kan leveren. Soms richten individuen zich 

primair op gepercipieerde problemen in hun omgeving en op omstandigheden waar ze denken 

weinig of niets aan kunnen doen. In deze gevallen kunnen individuen een reactieve houding 

aannemen omdat ze niet weten hoe het anders kan of voelen ze zich gewoonweg niet 

verantwoordelijk om een gepercipieerd probleem te analyseren en op te lossen, al dan niet met 

hulp van anderen. Als er dan ook nog sprake is van het verwaarlozen van gebeurtenissen 

(bijvoorbeeld processen of diensten) waar ze (de individuen) wel invloed op kunnen 

uitoefenen, is er sprake van een overwegend reactieve houding; het reageren op 

gebeurtenissen in plaats van zelf actie te ondernemen. Hiertegenover staat de proactieve 

houding. Individuen met een proactieve houding nemen initiatief. Kenmerken van proactief 

gedrag zijn: weten wat je zelf belangrijk vindt, initiatief nemen, verantwoordelijkheid nemen, 

daadkrachtig zijn en zelf willen kiezen. Individuen met een proactieve houding stralen als het 

ware positieve energie uit. Ze zijn vaak stimulerend en inspirerend voor hun omgeving. Ze 

spannen zich in voor zaken waar ze denken iets aan kunnen doen en verklaren een zaak (een 

proces, een dienst etc.) niet snel tot „onbegonnen werk‟.  

 

De DIV afdeling is op het moment niet altijd goed zichtbaar (mist profiel) voor de rest van de 

organisatie. DIV zit op een andere locatie dan de overige delen van de organisatie en wordt 

door sommige onderdelen van de organisatie gezien als „een club waar je vlak voor de 

vakantie nog even al je papier naar toe kan brengen‟. De medewerkers van DIV zijn over het 

algemeen kwaliteitsgerichte mensen, maar ze zijn zoals eerder aangegeven in hun 

functioneren als medewerker nogal reactief. Dat (deze opstelling) verhoudt zich niet optimaal 

met digitaal werken, waarin de medewerkers van DIV juist een plaats hebben in de frontlinie, 

„trekker‟ moeten kunnen zijn. Dat betekent dat DIV – wil zij meer profiel en waardering gaan 

krijgen en effectiever wil zijn - een proactieve rol moet gaan aannemen. Alle collega‟s moeten 

dan van begin af aan (het proces) ondersteund worden bij bijvoorbeeld het opslaan en 

registreren van hun documenten en zaken. Communicatie, dienstbaarheid en zichtbaarheid 

(klantgericht denken) zijn hierbij van groot belang. Eén van de kansen om de zichtbaarheid 

van DIV aanzienlijk te vergroten, is door een DIV‟er op de Librijesteeg te plaatsen. Het 

inzetten op een proactieve rol van DIV brengt verder veranderingen met zich mee voor het 

competentieprofiel van DIV als afdeling en de individuele medewerker. Naast het hebben van 

kennis van zaken is het belangrijk dat DIV‟ers klanten aanvoelen, de vraag achter de vraag 

herkennen, procesgericht denken en initiatief nemen. Hiervoor zijn de juiste communicatieve 

vaardigheden eveneens van groot belang.  
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Voordelen 

 

 Grotere zichtbaarheid van DIV binnen de JOS-organisatie 

 Meer erkenning en waardering voor DIV en de medewerker vanuit de JOS-organisatie 

 Verhoogde betrokkenheid van DIV bij de organisatie 

 Grotere bijdrage van DIV aan de organisatie 

 Grotere arbeidssatisfactie bij de DIV medewerkers  

 Van belang voor JOS als geheel en daarmee de Gemeente Rotterdam en haar 

inwoners. 

 
Risico’s: 

 

 Het veranderen van de rol van DIV van reactief naar proactief brengt voor de 

medewerkers nieuwe competenties in zicht. Dat kan een behoorlijke verandering voor 

de onderhavige medewerkers betekenen. Het is mogelijk dat niet iedereen bij DIV 

hierin mee kan gaan.  

 Het ontbreken van commitment binnen JOS om anders te gaan werken 

 Het onvoldoende ter beschikking stellen van middelen om de omslag van DIV en haar 

medewerkers te bereiken. Indien de omslag van reactief naar proactief daardoor 

strandt, zal er mogelijk een DIV ontstaan dat zich nog meer reactief zal gaan 

gedragen. 
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Plan van aanpak implementatie 

 
De onderstaande stappen geven slechts een eerste aanzet tot het proactiever worden en het 

anders werken van DIV. Vanuit daar moet DIV zich verder gaan ontwikkelen door ook zelf 

(maar niet alleen en zonder steun) te willen leren binnen en van de organisatie. Dit zal 

uiteindelijk leiden tot het steeds efficiënter en effectiever worden van de DIV‟ers en DIV als 

geheel, waardoor zij meer en een betere bijdrage kunnen leveren aan JOS.  

 

Fase 1 Voorbereiding 

 
1. Overtuig het management 

 

Overtuig het management van JOS en DIV dat een andere werkwijze en werkhouding van 

DIV noodzakelijk is. Zonder toestemming geen middelen, zonder draagvlak geen succes. 

Zorg voor commitment bij het management. Dit kan een taak voor het management van DIV 

zijn. Argumenten die de invoering van het advies kunnen ondersteunen, zijn: 

 Grotere zichtbaarheid van DIV binnen de JOS-organisatie: als de rest van de 

organisatie de DIV afdeling duidelijk in beeld heeft en weten waaraan DIV kan 

bijdragen, zullen zij eerder de hulp van DIV inroepen. De rest van de organisatie krijgt 

op haar beurt advies van DIV. 

 Meer erkenning en waardering voor DIV vanuit de JOS-organisatie: Door het 

zichtbaarder worden van DIV en een meer adviserende rol van DIV, zal de organisatie 

DIV meer waardering geven, wat weer motivatie oplevert voor de DIV‟ers. 

 Grotere bijdrage van DIV aan de organisatie: door meer kennis van de organisatie en 

de werkprocessen binnen de organisatie, kunnen de DIV‟ers een beter advies geven op 

het gebied van werkprocessen die vatbaar zijn voor verbetering of het beginnen van 

een nieuw werkproces. 

 

Indien het management groen licht geeft (en de noodzakelijke middelen ter beschikking stelt) 

kan overgegaan worden naar stap 2. Bij stap 1 hoort wel dat je het management laat zien wat 

het plan van aanpak is. 

 

2. Wijs een geschikte trekker aan voor de invoering van het advies. 

 

De eerste stap is het aanwijzen van iemand die de implementatie van begin tot eind in goede 

banen leidt. Het is idealiter een persoon met: 

 expertise op het gebied van proactief werken  

 een groot netwerk binnen de organisatie  

 voldoende daadkracht en enthousiasme om de invoering te dragen en te laten slagen 

 

3. Benader de DIV medewerkers en zorg ervoor (maak ze enthousiast en geef ze 

vertrouwen daar een helder parcours) dat zij bereid zijn actief mee te werken aan de 

uitvoering van het advies. 

 

Bespreek met iedere medewerker afzonderlijk een individueel ontwikkelingstraject met als 

thema verdieping. Persoonlijk inzicht leidt tot inzicht, overzicht en uitzicht. De realiteit is niet 
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zo makkelijk te veranderen, wel de perceptie ervan en daarmee ook de manier waarop je 

ermee omgaat. Zorg er daarnaast voor een training met betrekking tot omgaan met 

veranderingen. Het is belangrijk dat de medewerkers willen veranderen en niet moéten. Er 

mag vanzelf wel een beroep op hun verantwoordelijkheid worden gedaan om beter te willen 

streven naar altijd beter functioneren als geheel en als medewerker.  

 

4. Zorg dat er uren beschikbaar worden gemaakt en dat er een budget (circa 1500 euro) 

komt voor onder andere voorlichting, training en informatiemateriaal 

 

Door in de DIV medewerkers te investeren krijgt de organisatie er later meer ervaren DIV‟ers 

voor terug, welke een grotere bijdrage kunnen leveren voor de JOS-organisatie. 

 

5. Stel de communicatiestructuur vast. 

 

Stel de wijze van communicatie vast met betrekking tot het kenbaar maken van de 

implementatie van het advies. Denk aan intranet, nieuwsbrieven, persoonlijk contact, etc. 

 

Fase 2 Invoering advies 
 

6. Bevorder de deskundigheid van betrokkenen: organiseer een workshop met 

betrekking tot de proactieve rol en schaf informatiemateriaal aan. 

 

Een proactieve rol is niet zomaar te realiseren. Hiervoor is training nodig, waarbij geleerd 

wordt wat er verstaan wordt onder een proactieve rol en hoe deze gerealiseerd kan worden 

door DIV. Door de DIV‟ers een training te laten volgen en informatiemateriaal aanbiedt aan 

de DIV‟ers waarmee zij zich kunnen verdiepen op de proactieve rol en wat daarbij komt 

kijken, zullen zij in de praktijk de proactieve houding makkelijker kunnen aannemen. 

 

7. Communiceer de invoering van het advies zo breed mogelijk 

 

De trekker laat met behulp van het netwerk van de trekker de rest van de organisatie weten dat 

DIV een proactieve rol op zich neemt en de organisatie ingaat om de JOS-medewerkers te 

helpen bij het inrichten van werkprocessen en actief ondersteuning biedt bij het registreren 

van documenten. Door dit duidelijk te maken aan de rest van de organisatie, weten de JOS-

medewerkers wat zij van DIV kunnen verwachten en kunnen daar op inspelen. Van belang bij 

dit traject is ook dat de leiding van JOS dit traject ondersteund en dat ook laat zien in de 

communicatie, voor een grotere kans tot succes. 

 

8. Maak de afdeling DIV klaar voor de proactieve taak om de organisatie in te gaan 

 

Maak bij deze stap duidelijk dat DIV niet zomaar de organisatie in kan gaan, maar eerst na 

moet denken over wat de medewerker daar wilt gaan doen. Zo kan een DIV‟er ervoor kiezen 

om naar aanleiding van binnengekomen vragen naar de Librijesteeg te gaan om daar te gaan 

praten met de afdeling van wie de vragen komen of zomaar een ochtend langsgaan bij een 

afdeling om de werkprocessen van de betreffende afdeling duidelijk in beeld te krijgen. 
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Fase 3 Nazorg 

9. Op de agenda houden. 

 

Hou de proactieve rol daarom op de agenda. Door dit onderwerp op de agenda te houden, kun 

je de voortgang van de proactieve houding van de DIV‟ers volgen en zorg je ervoor dat het 

onderwerp onder de aandacht blijft bij DIV. De DIV‟ers zullen niet gelijk in de proactieve rol 

vallen, dit proces gaat geleidelijk. Het is wel belangrijk dat er beweging in de voortgang blijft.  
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2.2 Digitaal archief 

 

Een actuele ontwikkeling bij veel (overheids)organisaties is het scannen van documenten en 

het gebruik van een Document Management Systeem (DMS). Toch blijft vaak het papieren 

(oorspronkelijke) dossier bestaan. Een risicoaspect daarvan is dat er geleidelijk weer nieuwe 

documenten aan het papieren dossier worden toegevoegd, zoals een belangrijke mail die  

„voor de zekerheid‟ wordt uitgeprint en toegevoegd. Zo kan een hybride situatie ontstaan 

waarin niet meer duidelijk is of het dossier in het DMS of het papieren dossier compleet en 

definitief is.  

 

Binnen JOS is er sprake van de bovengenoemde „hybride‟ situatie. Naast het digitale archief 

dat plaatsvindt in het DMS Corsa binnen JOS, bestaat er ook nog een papieren archief. Dit 

heeft als gevolg dat de medewerkers van DIV dubbele werkzaamheden verrichten, alles staat 

immers in het digitale archief, maar het papieren archief mag niet zomaar weggegooid worden 

vanwege de archiefwet. Hierdoor moet er ook tijd gestoken worden in het beheer van het 

papieren archief. Daarnaast staat de archivering binnen DIV op „een laag pitje‟. Archivering is 

echter wel degelijk een belangrijk punt voor de organisatie. DIV zorgt voor de juiste 

informatie bij de juiste persoon op het juiste moment, een essentieel punt binnen HNW. 

Vanuit DIV wordt het idee geopperd om geen papieren dossiers meer aan te maken, maar om 

dossiers numeriek op te gaan bergen. Het digitale dossier zou daarbij leidend worden. 

 

Binnen JOS is er sprake van de bovengenoemde „hybride‟ situatie. Naast het digitale archief 

dat plaatsvindt in het DMS Corsa binnen JOS, bestaat er ook nog een papieren archief. Dit 

heeft als gevolg dat de medewerkers van DIV dubbele werkzaamheden verrichten, alles staat 

immers in het digitale archief, maar het papieren archief mag niet zomaar weggegooid worden 

vanwege de archiefwet. Hierdoor moet er ook tijd gestoken worden in het beheer van het 

papieren archief. Daarnaast staat de archivering binnen DIV op „een laag pitje‟. Archivering is 

echter wel degelijk een belangrijk punt voor de organisatie. DIV zorgt voor de juiste 

informatie bij de juiste persoon op het juiste moment, een essentieel punt binnen (ook) HNW. 

Vanuit DIV wordt het idee geopperd om geen papieren dossiers meer aan te maken, maar om 

dossiers numeriek op te gaan bergen. Het digitale dossier zou daarbij leidend worden. Om 

helemaal over te stappen op alleen maar digitaal archiveren heeft DIV machtiging voor 

substitutie (vervanging) nodig. Substitueren betekent volgens de Archiefwet 1995 dat 

archiefbescheiden van de ene gegevensdrager worden omgezet naar een andere 

gegevensdrager, waarna de originelen vernietigd worden. De omgezette gegevens op de 

nieuwe informatiedragers zijn dan de archiefbescheiden in de zin van de wet. 

(Gemeentearchief, 2010). Substitutie is een cruciaal onderdeel van het digitale werken, omdat 

het mensen erop wijst dat digitalisering een onomkeerbaar proces is. Dat gaat gepaard met 

emotie. Mensen blijven het prettig vinden om papier vast te houden. Wanneer een 

overheidsorganisatie wil gaan vervangen moet zij met een vervangingsbesluit laten zien dat 

het informatie- en archiefmanagement aan alle kwaliteitseisen voldoet. Dit is zeker van belang 

wanneer op grond van de vervangen informatie weer besluiten worden genomen die 

rechtsgevolgen kunnen hebben. Alle gebruikers (intern en extern) gaan er immers van uit dat 

de verkregen gegevens te allen tijde betrouwbaar en dus ook authentiek zijn. De voorwaarden 

voor deze machtiging van substitutie zijn streng omdat de technische inrichting op een manier 

ingericht moet zijn dat op de lange termijn geen informatieverlies optreedt (Marrewijk, 2008). 
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Voordelen 

 

 Tijdsbesparing 

 Ruimtebesparing 

 Eenduidige zoekingang 

 Makkelijke en snelle vernietiging 

 Compleet hebben van het archief op één plaats  

 

Risico’s 

 

 Tijdsinvestering voor het verkrijgen van machtiging tot substitutie 
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Plan van aanpak implementatie 
 

De Beleidsregel is van toepassing op de machtiging voor de organen van de centrale overheid 

en de provincies. Als deze overheidsorganen papieren archiefbescheiden willen vervangen 

door digitale exemplaren is de Beleidsregel het kader voor het inrichten van het proces van 

vervanging en het aanvragen van een machtiging. Een aanvraag voor een machtiging moet 

worden gedaan bij de algemene rijksarchivaris. De algemene rijksarchivaris zal op basis van 

deze Beleidsregel aanvragen voor een machtiging voor digitale vervanging van 

archiefbescheiden beoordelen. (Nationaalarchief, 2012). Voor het hele traject kan ervoor 

gekozen worden om een adviseur in te schakelen om het vervangingstraject te begeleiden. 

Een ervaren adviseur kan veel tijd en verwarring besparen. 
 

Fase 1 voorbereiding 

1. Wijs een geschikte trekker aan voor de invoering van het advies. 

 

De eerste stap is het aanwijzen van iemand die de implementatie van begin tot eind in goede 

banen leidt. Het is idealiter een persoon met: 

 expertise op het gebied van proactief werken  

 een groot netwerk binnen de organisatie  

 voldoende daadkracht en enthousiasme om de invoering te dragen en te laten slagen 

 

2. Benader de DIV medewerkers en zorg ervoor dat zij bereid zijn actief mee te werken  

 

Bespreek het idee met de DIV afdeling en welke stappen er gezet moeten worden om aan alle 

eisen te voldoen voor het krijgen van de machtiging tot substitutie. Als de medewerkers de 

noodzaak inzien waarom DIV overgaat op alleen maar een digitaal archief, dan is de kans 

groter dat zij actief meewerken aan de uitvoering van het advies. 

 

3. Zorg dat er uren beschikbaar worden gemaakt  

 

Het archief voldoet niet zomaar aan de eisen die nodig zijn voor een machtiging tot 

substitutie. Zorg er daarom voor dat de DIV‟ers een deel van hun tijd gebruiken om het 

archief op orde te maken en aan de eisen te laten voldoen. Op langere termijn zal dit veel tijd 

besparen voor DIV. 

 

Fase 2 Invoering advies 
 

4.  Inventarisatie 

 

Kijk hoe DIV er op dit moment voor staat met betrekking tot het voldoen aan de eisen voor 

een machtiging van substitutie (oftewel een nulmeting). Aan het eind van nulmeting is het 

duidelijk hoe DIV ervoor staat, en wat er nog moet gebeuren. 
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5.  Stel een handboek op 

 

Het vervangingsproces moet voldoen aan de eisen uit de beleidsregel vervanging. Het komt 

erop neer dat er een handboek moet worden geschreven. Het handboek beschrijft  hoe het 

vervangingsproces in elkaar zit. In essentie gaat het erom dat het volgende wordt beschreven: 

 hoe voorkomen wordt dat informatie verloren gaat (bijvoorbeeld ontbrekende pagina's, 

informatie die wegvalt door het verwijderen van nietjes, etc)  

 de leesbaarheid garandeert (denk aan het kunnen interpreteren van bijv. grafieken en 

plaatjes door het gebruik van kleuren)  

 voldoet aan de minimale technische kwaliteit (in de praktijk komt dat neer op 

ongeveer 200-300 dpi scanning, met kleur indien relevant) 

 ervoor zorgt dat de bestanden ook na langere tijd leesbaar zijn (lees: gebruiken van 

open standaarden, in de praktijk is dat PDF/A)  

 kwaliteitsprocedures uitvoert: controles per scan of steekproefsgewijs.  

 

Daarnaast moet in het handboek een wijzigingenprocedure worden opgenomen waarin staat 

wie bepaalt welke wijzigingen doorgevoerd mogen worden, en wanneer een nieuwe 

machtiging aangevraagd dient te worden. 

 

6. Implementatie en testen 

 

Na het ontwerp van de procedures moeten ze ingevoerd worden. In eerste instantie moet er 

gekeken worden of het ontwerp wel werkt in de praktijk.  

  

7.  Controleren of alles klopt 

 

Als de nieuwe procedures goed uitvoerbaar zijn, moet er gekeken worden of aan alle eisen 

voor een machtiging van substitutie wordt voldaan. Er moet gekeken worden of alle 

benodigde maatregelen staan beschreven in het handboek, en of ze in de praktijk ook goed 

worden toegepast. Door dit allemaal te controleren wordt duidelijk waar DIV precies staat, 

welke risico's DIV loopt, en of DIV een goede kans maakt op het krijgen van de machtiging.  

 

8. Start aanvraagprocedure 

 

Als de controle uit de vorige stap een positief resultaat geeft, kan een aanvraagprocedure 

worden gestart. Dat houdt in dat er een voorlopig besluit genomen moet worden over de 

ingebruikname van de nieuwe procedures (het besluit wordt pas definitief als de machtiging 

binnen is). Vervolgens moet een verzoek worden gedaan aan de beoordelende instantie om 

een machtiging te laten verstrekken. Als de beoordelende instantie goed en tijdig is betrokken 

in het traject,  is er een goede kans dat de procedure snel verloopt.  

 

Fase 3 Nazorg 

9. Op de agenda houden. 

 

Houd het archief op de agenda. Zorg ervoor dat het archief in goede conditie blijft 

en aan alle eisen blijft voldoen, zodat de machtiging van kracht blijft. 
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Managementsamenvatting 

 

Dit onderzoek richt zich op de vraag hoe de afdeling Documentaire Informatievoorziening 

(DIV) kan inspelen op de veranderingen die Het Nieuwe Werken (HNW) met zich meebrengt.  

 

Door de bezuinigingen op de overheid wordt de gemeente Rotterdam en daarmee tevens 

“Jeugd, Onderwijs en Samenleving” (JOS), gedwongen om met steeds minder mensen het 

werk te verrichten. JOS en de gemeente Rotterdam zien vanwege dit gegeven - en specifiek 

voor de verhuizing van JOS naar een ander pand - aanleiding tot een versnelde invoering van 

HNW. Slimmer (samen)werken, maar ook kostenbesparing en flexibeler - met minder mensen 

- werken is daarbij een belangrijke drijfveer van de gemeente Rotterdam en JOS. Het is op dit 

moment echter nog niet duidelijk hoe de afdeling DIV van JOS in kan spelen op de 

veranderingen die HNW meebrengt. Dit geldt meer specifiek met betrekking tot de 

informatiebehoefte, werkwijze en werkomstandigheden. 
 

Op basis van de resultaten van mijn onderzoek ziet JOS het tijds- en plaatsonafhankelijk werken als 

het belangrijkste aspect van HNW. DIV speelt hier op in door zoveel mogelijk digitaal te werken. 

Omdat DIV op een andere locatie zit dan de rest van de JOS-organisatie, gaat ook alle communicatie 

digitaal (mail of telefoon). De resultaten van het onderzoek wijzen aan dat DIV zelf weinig kennis heeft 

over HNW. Verder komt naar voren dat zowel de medewerkers van DIV, maar ook de medewerkers uit 

andere onderdelen van de JOS-organisatie, behoefte (blijven) hebben aan persoonlijk contact. Het idee 

binnen DIV dat er een DIV‘er op de Librijesteeg kan gaan zitten, om beter contact te onderhouden met 

de overige delen van JOS, wordt voor het merendeel positief ontvangen binnen DIV. Daarnaast willen 

de medewerkers van DIV meer betrokken worden bij processen en projecten die binnen de totale 

organisatie spelen. Thans gebeurt dit te weinig of te laat. Verder vinden een aantal respondenten van 

DIV dat DIV een ondergewaardeerde afdeling is. Eén van de respondenten geeft aan dat dit kan komen 

door het introverte karakter van de DIV afdeling. Gebleken is dat niet iedereen goed op de hoogte is 

van wat DIV doet en kan doen binnen de organisatie en dat niet iedereen binnen de JOS-organisatie 

DIV lijkt te missen. Als DIV meer betrokken wordt bij de processen die binnen heel JOS spelen, kan 

daarmee de functie van DIV meer profiel krijgen binnen JOS en daarmee ook de  zichtbaarheid van 

DIV vergroot worden.  Deze ambitie vereist een mentaliteitsverandering: een meer proactieve houding 

van DIV als geheel en de DIV medewerker als individu. Dit houdt in dat de afdeling DIV vooral zelf 

verantwoordelijkheid moet nemen en bewijzen dat de DIV-expertise een zeer waardevolle bijdrage aan 

het primaire proces levert en in grotere mate kan leveren. Als gevolg hiervan kan DIV en de DIV 

medewerker meer erkenning gaan krijgen vanuit de organisatie, waardoor zij meer betrokken zullen 

gaan worden. Voor de zogenoemde pro-actieve houding moet de DIV‘er wel de ontwikkelingen van de 

organisatie en de werkprocessen kennen. De DIV‘er moet weten wat er speelt, veranderingen in 

werkprocessen en informatiebehoeften signaleren en hier zelf alert op inspelen. Hiervoor moeten 

DIV‘ers goed beseffen dat zij deel uitmaken van de gehele JOS-organisatie en zij ten dienste staan aan 

de JOS organisatie. Uit de verkregen data is mij gebleken dat vanuit de organisatie er behoefte is aan 

meer inlevingsvermogen van DIV in de klant. De resultaten van mijn onderzoek tonen aan dat dit 

tevens een benodigde competentie is van de toekomstige DIV-medewerkers. Ook hiervoor geldt dat de 

DIV‘er verstand moet hebben van wat er speelt binnen de organisatie, waaronder het kennen van de 

werkprocessen. Alleen dan is het daadwerkelijk haalbaar om zich als DIV-medewerker goed in te 

kunnen leven in ‗de klant‘. Wat betreft de functie van DIV tonen de resultaten van het onderzoek aan 

dat DIV een meer adviserende functie tegemoet gaat.  
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1. Inleiding 

 

1.1 Aanleiding 

 

Door de bezuinigingen op de overheid wordt JOS (en de rest van de gemeente Rotterdam) 

gedwongen met steeds minder mensen het werk te verrichten. JOS en de hele gemeente 

Rotterdam, zien vanwege dit gegeven en de verhuizing van JOS naar een ander pand, 

aanleiding tot een versnelde invoering van Het Nieuwe Werken (HNW). JOS heeft zich 

afgelopen jaren beziggehouden met een efficiencyslag en is daarom aan het werk gegaan met 

digitalisering van het archief in de vorm van een documentmanagementsysteem. HNW kan 

JOS helpen in het primaire proces door verder te moderniseren in de bedrijfsvoering en de 

wijze van werken. Met HNW wordt door JOS beoogd slimmer (samen) te werken en tevens 

flink te besparen op de bedrijfsvoering, waarbij toch de dienstverlening op het huidige niveau 

kan worden gehandhaafd. De gemeente Rotterdam ziet HNW als de toekomst, met als 

eindresultaat een beter product voor de Rotterdammer, dat tegen lagere kosten dan nu tot 

stand komt. Het is op het moment echter niet duidelijk hoe de afdeling Documentaire 

Informatievoorziening (DIV) in kan spelen op de veranderingen die HNW meebrengt, met 

betrekking tot de informatiebehoefte, werkwijze en werkomstandigheden.  

 

1.2 Taken DIV 

 
DIV is verantwoordelijk voor de informatiehuishouding die primair is gericht op het ondersteunen van 

het primaire proces van JOS, en secundair op het voldoen aan wettelijke voorschriften op dit gebied. 

Binnen de DIV afdeling komen werkzaamheden kijken zoals het scannen en registreren van 

documenten, die betrekking hebben op de gebieden leerplicht en beleid. Bij leerplicht draait het om 

documenten die betrekking hebben op het handhaven van de leerplichtwet, bijvoorbeeld 

verzuimmeldingen. Bij beleid gaat het voornamelijk om beleidsstukken. DIV beheert tevens het archief 

(zowel het digitale als het analoge archief). Daarnaast beantwoordt DIV ook binnenkomende vragen 

van JOS medewerkers. 

 

1.3 Doelstelling 

 

Het resultaat c.q. het doel van de opdracht is een advies over hoe DIV het beste kan inspelen 

op de veranderingen die HNW met zich meebrengt, gebaseerd op de verzamelde gegevens 

over deze veranderingen. Met behulp van dit advies kan DIV goed inspelen op de HNW 

beweging, wanneer deze ook bij de rest van JOS zijn intrede doet, waardoor zij JOS beter 

kunnen ondersteunen. 

 

1.4 Probleemstelling en deelvragen 

 

De volgende probleemstelling en deelvragen zijn geformuleerd naar aanleiding van de 

probleembeschrijving: 

Hoe kan DIV adequaat inspelen op de veranderingen die Het Nieuwe Werken binnen JOS met 

zich meebrengt? 
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4. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie?  

5. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

6. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua 

processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 
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2. Methodiek 

 

In het onderzoek maak ik voornamelijk gebruik van kwalitatief onderzoek. Het onderzoek is 

uitgevoerd middels interviews, analyse van bestaand materiaal en literatuuronderzoek. Zie het 

onderzoeksplan (bijlage 1 Onderzoeksplan, pagina 27) voor een matrix met de toegepaste 

onderzoeksmethoden per deelvraag en een volledig schema met voor- en nadelen van de 

gekozen onderzoeksmethoden. In dit hoofdstuk beschrijf ik volgende punten: 

 Deelnemers aan het onderzoek 

 Onderzoeksontwerp 

 Meetinstrumenten 

 Analyseprocedure  

 

2.1 Deelnemers aan het onderzoek 
 

Voor het onderzoek heb ik dertien interviews afgenomen bij medewerkers van de afdeling 

DIV, de afdeling leerplicht en een medewerker van het team HNW. De geïnterviewden gaven, 

op één na, hun toestemming voor het opnemen van het gesprek op een recorder. Van het 

interviews dat niet is opgenomen zijn aantekeningen gemaakt tijdens het gesprek. Van de 

afdeling leerplicht heb ik alleen de teamleiders geïnterviewd aangezien zij in mijn opvatting 

het beste zicht hebben op de informatiebehoefte van de afdeling naar aanleiding van HNW. 

Tijdens één van de interviews met de teamleiders heb ik de aanbeveling gekregen om ook één 

van de medewerkers van de afdeling leerplicht te interviewen, omdat die medewerker ook 

veel van mijn onderzoeksonderwerp afweet. De steekproef op de afdeling leerplicht is select, 

omdat de geselecteerde medewerkers van de afdeling leerplicht niet op basis van toeval uit de 

populatie zijn gekozen (Verhoeven, 2011). 

 

2.2 Onderzoeksontwerp 

 

Bij het uitvoeren van het onderzoek heb ik gebruik gemaakt van verschillende 

dataverzamelingsmethoden. Deze methoden waren kwalitatief. In de komende paragrafen 

beschrijf ik per dataverzamelingsmethode wat deze methode inhoud, waarom ik voor deze 

methode heb gekozen en wat de voor- en nadelen ervan zijn. De volgende 

dataverzamelingsmethoden heb ik gebruikt in het onderzoek: 

 Interviews; 

 Analyse bestaand materiaal; 

 Literatuuronderzoek. 
 

2.2.1 Interviews 

 

Ik heb voor de onderzoeksmethode „interviewen‟ gekozen omdat ik dan naast gesloten vragen 

ook open vragen kan stellen, kan doorvragen en kan vragen waarom de geïnterviewde een 

bepaald antwoord geeft (Meyenfeldt, 2005). Onder de geïnterviewden bevinden zich zes DIV 

medewerkers, een DIV senior, een DIV teamleider, drie teamleiders van de afdeling 

leerplicht, een medewerker van de afdeling leerplicht en een medewerker van het team HNW. 

De interviews zijn anoniem verwerkt en de interviews zijn op een halfgestructureerde wijze 
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gehouden. Voor de interviews heb ik gebruik gemaakt van een topiclijst. Dit is een lijst met 

onderwerpen en subonderwerpen die ik in de interviews aan de orde heb gesteld, waarbij er 

genoeg ruimte is voor de eigen inbreng van de respondent (Verhoeven, 2011).  

 
2.2.2 Analyse bestaand materiaal 

 
Bij deze methode heb ik onder andere het plan van aanpak van de gemeente Rotterdam omtrent HNW 

bestudeerd. Dit om te weten te komen wat de visie van de gemeente Rotterdam is op HNW. Daarnaast 

heb ik gekeken naar de persona‘s die concern Rotterdam heeft geformuleerd om meer te weten te 

komen over de informatiebehoefte van deze persona‘s, zodat duidelijk wordt op welke punten DIV in 

moet spelen. De resultaten van deze methode zijn verwerkt in een rapportage (zie bijlage 2 rapportage 

analyse bestaand materiaal, pagina 38). 

 

2.2.3 Literatuuronderzoek 

 
Voor het literatuuronderzoek heb ik me gericht op welke veranderingen HNW met zich meebrengt, en 

hoe DIV daar op in kan spelen. De resultaten van het literatuuronderzoek dienen als ondersteuning bij 

het geven van een passend advies voor de onderzoeksopdracht. De resultaten van het 

literatuuronderzoek zijn verwerkt in een literatuurrapport (zie bijlage 4 literatuurrapport, pagina 47). 

 

2.3 Meetinstrumenten 
 

In deze paragraaf zijn de meetinstrumenten per methode weergegeven. 

 

2.3.1 Interviews 

 

Aangezien ik medewerkers van verschillende afdelingen heb geïnterviewd en van elk van de 

afdelingen een ander soort informatie wil verkrijgen, heb ik gebruik gemaakt van meerdere 

topiclijsten. (zie bijlage 3 interviewrapport, zie CD-rom). De onderwerpen binnen de 

topiclijsten zijn gebaseerd op de onderstaande deelvragen: 

 

Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie?  

 

Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

Hoe kan DIV, gelet op HNW, in werkwijze en qua processen het beste inspelen op  

de gewenste informatiebehoefte ten behoeve van JOS? 

 

2.3.2 Literatuuronderzoek 

 

Binnen mijn onderzoek zijn er twee deelvragen opgesteld die ik naast interviews en de 

analyse van bestaand materiaal, met behulp van literatuuronderzoek wil beantwoorden. Het 

gaat hierbij om de volgende twee deelvragen: 

 

Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

Hoe kan DIV, gelet op HNW, in werkwijze en qua processen het beste inspelen op  

de gewenste informatiebehoefte ten behoeve van JOS? 
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Bij de literatuur die ik heb gebruikt, heb ik per literatuurstuk gekeken naar de bruikbaarheid 

en betrouwbaarheid van het stuk, en op basis daarvan besloten om het stuk te gebruiken of 

niet. 

2.3.3 Analyse bestaand materiaal 

 

Voor de veranderingen binnen Het Nieuwe Werken (HNW)  bij “Jeugd, 

Onderwijs en Samenleving” (JOS), heb ik gekeken naar het bestaande materiaal 

binnen JOS, zoals het plan van aanpak van de gemeente Rotterdam op het 

gebied van HNW. De deelvraag die ik wilde beantwoorden met deze methode 

luidt als volgt: 

 

Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  
 

2.4 Analyseprocedure 
 

Voor het analyseren van de resultaten heb ik per dataverzamelingsmethode een andere 

analyse toegepast. In deze paragraaf beschrijf ik de analyseprocedures. 

 

2.4.1 Interviews 

 

Voor het analyseren van de interviewresultaten heb ik gebruik gemaakt van codering. Strauss 

en Corbin (1998) onderscheiden drie soorten coderen die in drie verschillende fase worden 

gebruikt bij het analyseren van interviewresultaten: 

 Beginfase: open coderen 

 Tussenfase: axiaal coderen 

 Eindfase: selectief coderen 

 

In de beginfase van het analyseren van de interviewresultaten gebruikte ik het open coderen. 

In deze fase deelde ik de resultaten in fragmenten in en hing aan ieder fragment een label 

(Boeije, 2005). In de daaropvolgende fase, de tussenfase, heb ik het axiaal coderen gebruikt. 

Hierbij inventariseerde, vergeleek, ordende en interpreteerde ik de labels uit de eerste fase 

(Boeije, 2005). In de eindfase gebruikte ik het selectief coderen. Hierbij bepaalde ik de 

samenhang tussen de verschillende fragmenten die bij de categorieën labels horen en dacht na 

over het beantwoorden van de onderzoeksvragen (Boeije, 2005). 

 

2.4.2 Literatuuronderzoek 

 

Bij het analyseren van de resultaten van het literatuuronderzoek heb ik de resultaten in een 

literatuurmatrix verwerkt. In een literatuurmatrix geef je in trefwoorden aan welke 

antwoorden in welke publicaties worden besproken en kan helpen informatie te rangschikken 

voordat je tekst gaat uitwerken (Steehouder, M., Jansen, C., Maat, K., Staak, J. van der, Vet, 

D. de, Witteveen, M. & Woudstra, E., 2006). 
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3. Resultaten 

 

Zoals in hoofdstuk 2 vermeld is, heb ik gebruik gemaakt van verschillende methoden, 

namelijk interviewen, het analyseren van bestaand materiaal en literatuuronderzoek. In dit 

hoofdstuk staan de resultaten, per methode binnen het onderzoek, beschreven. De resultaten 

zijn geordend op basis van de geformuleerde deelvragen. 

3.1 Interviews 

 
De voorbereiding op de interviews, planning en uitwerking van de interviews zijn terug te vinden in 

bijlage 3 Interviewrapport, zie cd-rom. Om de resultaten zo objectief mogelijk weer te geven, wordt er 

veelvuldig gebruikt gemaakt van citaten uit de interviews in deze paragraaf.  

 

    1. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie? 
 

 ‗Wat zie jij als de functie van DIV binnen de organisatie?‘ 
 

- Respondent B: ‗Volgens mij digitaliseert DIV zoveel mogelijk de poststromen en 
archiefstromen binnen de organisatie.‘ 

 

- Respondent C: ‗Zoveel mogelijk informatie verstrekken binnen de dienst. Daarnaast 
helpen waar nodig is, vooral met Corsa, daar hebben de mensen vaak nog steeds een 
helpende hand bij nodig.‘ 

 

- Respondent G ‗Ik vind DIV een ondersteunende afdeling die ervoor zorgt dat de 
organisatie alles terug kan vinden.‘ 

 

 

De DIV respondenten lijken een soortgelijke kijk op de huidige functie van DIV te hebben en  lijken 

DIV te zien als een ondersteunende afdeling, die de informatiestromen binnen de organisatie regelt. 

  

 ‗Hoe belangrijk is DIV voor JOS‘ 
 

- Respondent D: ‗Er zijn twee dingen, dat is het beeld wat we van onszelf hebben en wat de 
organisatie van ons heeft. Ik denk dat wij best wel belangrijk zijn in de zin dat we een soort 
spin in het web zijn. Het komt eerst bij ons terecht. Wij bewerken het en dan zetten wij het 
door. Punt twee is hoe kijkt de organisatie naar ons, ik denk het dat een ondergewaardeerde 
afdeling is.‘ 

 

- Respondent G: ‗Ik vind ze wel belangrijk voor het stroomlijnen van de informatie. Ja, 
daar vind ik ze heel belangrijk voor. En het adviseren hoe om te gaan met informatie. En 
daar is ook nog wel een heel groot groeiaspect.‘ 
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De respondenten lijken DIV te zien als een belangrijk deel van de organisatie, aangezien bij DIV de 

poststukken het eerste binnenkomen. DIV wordt volgens de helft van de DIV respondenten 

ondergewaardeerd door de rest van de organisatie. Naar aanleiding van deze uitkomst heb ik de 

betreffende DIV respondenten gevraagd waarom zij van mening zijn dat de organisatie niet ziet hoe 

belangrijk DIV voor JOS is. 

 

 ‗Hoe denk je dat het komt dat mensen niet zien hoe belangrijk DIV is voor JOS?‘ 
 

- Respondent D: ‗Dat heeft te maken met het naar buiten treden. In vroegere tijden was 
DIV altijd heel op zichzelf, introvert eigenlijk. Het opleidingsniveau van DIV‘ers is helaas 
niet zo hoog, dat speelt ook mee.‘ 
 

 

De mening van de respondenten betreffende de waardering van de DIV afdeling, lijkt zich ook te uiten 

in de antwoorden op de hierna volgende vraag of DIV voldoende betrokken wordt bij processen en 

projecten. 

 

 ‗Wordt DIV genoeg betrokken bij informatieprocessen en informatieprojecten binnen JOS?‘ 
 

- Respondent E: ‗Ik vind te weinig. Achteraf worden we er pas bijgeroepen. Dat hebben we 
pas weer ervaren.‘  

 

- Respondent H: ‗Wij krijgen heel vaak pas de informatie achteraf en dat is jammer. 
Eigenlijk zouden wij aan het begin van het proces mee moet lopen‘ 
 

 

De DIV‘ers geven aan dat DIV vaak te laat of niet wordt betrokken bij processen waar DIV vanuit hun 

optiek wel degelijk verstand van heeft. Wanneer de respondenten gevraagd wordt waarom het 

belangrijk zou zijn om DIV eerder of meer te betrekken komen onder andere de onderstaande 

antwoorden naar voren. 

 

 ‗Waarom is het belangrijk om DIV eerder of meer te betrekken bij informatieprocessen en 
informatieprojecten binnen JOS?‘ 

 

- Respondent D: ‗Het is ook in hun belang en dat wordt niet altijd gerealiseerd.‘ 
 

- Respondent F: ‗DIV kan dat dan sturen. Dan kan DIV aangeven hoe afdelingen het beter 
kunnen doen. Dan is het voor hun werkbaar maar ook voor ons.‘ 
 

 

De taken van de DIV, zoals aangegeven in 1.2, omvatten diverse werkzaamheden. Binnen  
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de DIV afdeling komen werkzaamheden kijken zoals het scannen en registreren van documenten, die 

betrekking hebben op de gebieden leerplicht en beleid. Bij leerplicht draait het om documenten die 

betrekking hebben op het handhaven van de leerplichtwet, bijvoorbeeld verzuimmeldingen. Bij beleid 

gaat het voornamelijk om beleidsstukken. DIV beheert tevens het archief, door het archiveren van 

beleids- en leerlingendossiers. Daarnaast beantwoordt DIV ook binnenkomende vragen. DIV zorgt ook 

voor het archief, door het archiveren van beleids- en leerlingendossiers. Wanneer wordt doorgevraagd 

over de archivering geven een aantal respondenten aan dat het archiveringswerk blijft liggen.  

 ‗Je had het net over de archivering, dat het blijft liggen. Kan je daar iets meer over vertellen?‘ 
 

- Respondent E: ‗Ja. Ik heb niet het idee dat het iemand zich interesseert. Het heeft 
blijkbaar ook geen prioriteit. Je moet er toch een keer vanaf. Zolang het er is zul je het toch 
moeten verwerken. Dadelijk heb je een keer wat nodig en dan ben je anderhalf uur aan het 
zoeken. Dat kan ook niet de bedoeling zijn.‘ 
 

 

Daarnaast hebben de respondenten wisselende meningen over het papieren archief. Wanneer de 

respondenten gevraagd wordt over waar het papieren archief naartoe gaat, komen de onderstaande 

antwoorden naar voren. 

 

  ‗Is het de bedoeling dat het archief volledig digitaal wordt?‘ 
 

- Respondent E: ‗Alles is wel digitaal, alles is digitaal wat in de kast zit. Maar we kunnen 
alle fysieke stukken nog niet achterwege laten. Als we die substitutie hebben kunnen we 
alles numeriek doen en in dozen stoppen en in verloop van tijd kan het zo weg. Maar wij 
mogen dat nog niet want we hebben nog niet die substitutie, dan moet je aan heel veel eisen 
voldoen.‘ 

 

- Respondent F: ‗Als je toch vernietigbare processen binnen een bepaalde tijd kan 
vernietigen, dan hoef je ook niet te zorgen dat het allemaal netjes fysiek in een dossier zit en 
ook nog is digitaal. Dan heb ik liever dat je het digitaal in elkaar hebt gebreid en de stukken, 
mocht er iets niet goed zijn, op nummer terugvindt in één reeks.‘ 

 

- Respondent G: ‗Het digitale dossier is leidend en compleet, waarom zou je dan nog 
dossiers aanmaken. We hebben bijna alleen maar een te vernietigen archief, wat mij betreft 
kan het zo weg.‘ 
 

 

Uit de verkregen antwoorden lijkt zich af te tekenen dat de noodzaak over het wel of niet bijhouden 

van het niet digitale archief verschillend wordt gedacht of in ieder geval geen consensus is. Uit het 

antwoord van respondent E komt naar voren dat de DIV afdeling aan een reeks eisen dient te voldoen, 

om af te stappen van papieren dossiers, waar zij volgens de respondent nog niet aan hebben voldaan.  

 

Als er gevraagd wordt over de aard van eventueel binnenkomende klachten over de DIV 

dienstverlening, blijkt uit de antwoorden dat deze klachten voornamelijk gaan over Corsa en het 

gebruik daarvan. 
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 ‗Zijn er klachten ten aanzien van de dienstverlening van DIV?‘ 
 

- Respondent B: ‗Ja, één van de klachten is dat de medewerkers teveel moeten registeren. 
En dat het vaak te ingewikkeld is voor ze.‘ 

 

De klachten gaan vooral in op Corsa zelf en niet over de service van DIV op zich. Verder zien niet alle 

respondenten klachten over DIV en geven alle respondenten aan dat JOS over het algemeen tevreden 

is over DIV. 

 ‗Jullie zijn een paar maanden geleden verhuisd naar de Nikkelstraat en de rest van JOS naar 
de Librijesteeg. Kan je vertellen wat je van die verhuizing vindt en wat er veranderd is qua 
werk en sfeer door die verhuizing?‘ 

 

- Respondent B: ‗We hebben in principe alleen nog telefonisch contact met Librijesteeg. Je 
bent het directe contact nu kwijt. Dus vroeger als er een vraag was ging je even naar 
beneden om het uit te legen en nu moet dat via de mail of de telefoon. Verder mis ik het 
persoonlijk contact wel. Op werkgebied is een hele hoop veranderd. Er gaat bijna geen 
fysieke post naar de Librijesteeg. Alles wordt door ons geregistreerd.‘  

 

- Respondent D: ‗Ik vind het een verbetering. De locatie is een beetje een drama, maar 
goed, met je projecten heb je daar niks aan. De sfeer is wel hetzelfde. Er zijn twee dingen. 
Het negatieve is dat vroeger een klant binnenkwam met een bepaalde vraag en daar kon je 
gelijk op inspelen. En ja we konden met hem meelopen om op zijn eigen pc iets uit te leggen 
en dat kan nu niet meer. Het voordeel is dat er hier en daar wat zeurpieten tussenzaten. 
Mensen die altijd klagen en mopperen en die zitten nu daar. Dat is een positief iets.‘ 

 

- Respondent G: ‗De grootste veranderingen is dat ze werk op afstand moeten doen. Terwijl 
de eigenlijke productiewerkzaamheden niet zijn veranderd. Ik vind ook niet dat de 
dienstverlening er slechter door is geworden en de digitalisering neemt ook meer toe. Zowel 
DIV, als de rest van de organisatie zijn zich daarvan bewuster geworden. Eerst op de oude 
locatie was het nog heel makkelijk om boven even wat af te geven, of even beneden wat te 
vragen. Nu worden mensen gewoon geacht zelfstandiger te handelen. Vanuit de Librijesteeg 
worden ze ook innovatiever. Dat ze niet alles meer bij de hand hebben. Dat ze dus ook niet 
even snel kunnen vragen om een dossier: ‗ik weet dat het in Corsa staat, maar kun je het 
snel even voor me opzoeken‘. De grootste verandering is dat zowel de organisatie en DIV 
gedwongen worden om nog meer digitaler te werken.‘ 
 

 

Vooral naar voren komt dat de respondenten het persoonlijk contact missen. Naast dat de 

respondenten het persoonlijk contact missen voor de sfeer, blijkt dat het ook invloed heeft op de 

werkzaamheden, namelijk het gelijk inspelen op de vraag van de klant. Verder neemt de digitalisering 

heel erg toe, zowel binnen DIV als bij de rest van JOS, zo gaat alle post digitaal. Er is een respondent 

bij die zichtbaar last heeft van deze toenemende digitalisering, zoals blijkt uit het onderstaande citaat. 

 

Respondent B: ‗Ik weet wat ik wil maar kan het niet goed uitleggen, dat vind ik moeilijk. Als ik dat 

per mail of telefoon moet doen wordt dat lastig voor mij.‘ 
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Eén van de ideeën binnen DIV is om een DIV‘er op de Librijesteeg te plaatsen, zodat vragen 

persoonlijk beantwoordt kunnen worden en DIV een gezicht krijgt binnen de organisatie. 

Aangezien bij de oude locatie mensen langs konden komen bij DIV. Nu gaat dat niet meer.  

De opvattingen over dit idee binnen de groep DIV respondenten zijn verschillend. 

 

 

 

 ‗Wat vind je van het idee om een DIV‘er om de Librijesteeg te zetten?‘ 
 

- Respondent G: ‗In mijn ogen is het niet echt heel erg nodig. Maar ik denk wel dat het voor 
zowel DIV en de organisatie positief kan werken. Als er af en toe wel is iemand van DIV zijn 
hoofd laat zien‘ 

 

- Respondent I: ‗Ja, zeker wel een goed idee. Maar je moet wel zorgen dat het bekend is dat 
er iemand zit. Er komt wel meer zichtbaarheid, ik vind in ieder geval dat je het met 
proberen en na een paar maanden moet evalueren. Werkt het wel of werkt het niet. Kijken 
of het ook echt werkt.‘ 
 

 

De meeste respondenten vinden dat het idee geprobeerd moet worden. Daarbij moet volgens de 

respondenten wel gelet worden om het idee kenbaar te maken bij de rest van JOS. 

 

Op de vraag wat de respondenten voor veranderingen zien in de toekomst voor DIV, gaven de 

respondenten verschillende antwoorden. De helft van de respondenten denkt dat DIV niet gaat of 

hoeft te veranderen.  

 

 ‗Hoe zie jij DIV veranderen in de komende jaren?‘ 
 

- Respondent C: ‗Ik denk niet dat DIV hoeft te veranderen. Ik denk dat DIV bij de huidige 
taken blijft. Misschien wel een adviserende functie over het digitale werken, maar ik denk 
dat vooral Pino en Eva dat moeten doen.‘ 

 

- Respondent F: ‗De verschuiving ligt heel erg naar de lijnafdelingen zelf, de medewerkers 
zelf laten registeren. Maar als we nu zien hoe slecht er geregistreerd wordt, men presteert 
het om alleen de brief aan het dossier te koppelen zonder metadata toe te voegen, dat is niet 
de bedoeling. We zijn er wel mee bezig om dat op een goed spoor te krijgen. Het enige is dat 
er wel records management, juist in de digitale omgeving, plaats kan vinden.' 

 

- Respondent G: ‗Ik denk dat ook DIV veel digitaler gaat werken in de zin van het hele 
basale uitprinten en inscannen. Dat zal meer en meer gaan verdwijnen. Daarnaast nog 
ondersteunender worden in het gebruik van MyCorsa, zolang er nog met MyCorsa gewerkt 
wordt.‘ 
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Eén van de respondenten binnen de groep die niet denkt dat DIV hoeft te veranderen, geeft aan dat 

DIV een meer adviserende functie gaat krijgen, hoewel dat volgens de respondent niet voor elke DIV 

medewerker geldt. Eén van de respondenten vindt dat DIV in ieder geval meer betrokken moet worden 

bij het proces van JOS, waarbij DIV‘ers zelf ook het initiatief nemen: 

 

- Respondent G: ‗DIV is onderdeel van een proces. Ik heb het idee dat dat niet altijd even 
duidelijk voor hunzelf is. Zij voeren een stukje van het proces uit, maar hoe meer je je 
bewust bent van de rest van het proces, hoe beter je jouw deel in behandeling kan nemen en 
hoe sneller je een gebruiker begrijpt. Dat is iets waar  
DIV in moet groeien.‘ 

 

 

3. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  
 

De respondent van het team HNW vertelt dat het concern Rotterdam HNW ziet als een beweging en 

niet als een project met vooraf bepaalde mijlpalen. Daarom is er ook geen concrete termijn vastgelegd 

waarbinnen HNW volledig ingevoerd dient te zijn. Om toch een bepaalde continuïteit en voortgang te 

waarborgen is er vanuit het concern Rotterdam een team-HNW ingesteld, dat als stabiele kern dient 

voor de HNW beweging. Het team-HNW  heeft een ondersteunende en promotende rol. 

 

Volgens de respondent zijn er zijn drie componenten die aangepast moeten worden voordat men 

volledig conform HNW kan werken. Ze hebben betrekking op huisvesting, ICT, en gedrag en worden 

ook wel bricks, bytes en behaviour genoemd. Het kernteam van HNW houdt zich vooral bezig met de 

behaviour kant. Het HNW-team promoot HNW door middel van inspiratiecollege‘s en pilots, 

waarvoor personeel binnen het concern zich in kunnen schrijven op het intranet. Bij deze colleges en 

pilots worden medewerkers gemotiveerd door een beeld te geven van de voordelen die HNW met zich 

meebrengt binnen de organisatie. Daarnaast heeft het team ook een plan van aanpak beschreven voor 

HNW, genaamd VanPlan, waarin de visie op HNW duidelijk beschreven staat en welke veranderingen 

er aan zitten te komen naar aanleiding van de HNW beweging. Het team onderscheidt drie type 

medewerkers binnen het concern: 

 Positief; mensen die positief tegen HNW kijken en zelf initiatief nemen binnen deze beweging. 
De voorlopers bij HNW (30%) 

 Neutraal; mensen die neutraal tegen HNW aankijken (60%) 

 Negatief; mensen die negatief tegen HNW kijken en niet mee te krijgen zijn naar de HNW 
beweging, ongeacht de hoeveelheid tijd er in deze personen wordt stopt (10%) 

 

De respondent geeft aan dat het team-HNW zich in 2012 voornamelijk gaat richten op de neutrale 

medewerkers. Verder brengt HNW een groot aantal veranderingen met zich mee. De respondent 

vertelt dat de veranderingen liggen binnen het leiderschap, aangezien er van leidinggevenden verwacht 

wordt dat zij vertrouwen geven aan de medewerkers en resultaatgerichte afspraken te maken. 

Hierdoor kan de leidinggevende de medewerker in kwestie niet meer controleren.  
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Wanneer er binnen de groep DIV respondenten gevraagd wordt naar de definitie van HNW blijkt dat 

de DIV respondenten geen goed beeld hebben van HNW. De meeste DIV respondenten zien HNW als 

flexwerken. 

 

 ‗De rest van JOS is net bezig met Het Nieuwe Werken (HNW), wat versta jij onder HNW?‘ 
 

- Respondent B: ‗Ik heb er helemaal geen ervaring mee. Ik ben dinsdag voor het eerst op de 
Librijesteeg geweest en ik hoor gelijk allemaal klachten over HNW.‘ 

 

- Respondent C: ‗Ik geloof dat dat het flexwerken en digitaal werken is. Ik heb het niet 
helemaal goed gevolgd.‘ 

 

- Respondent E: ‗Het beeld dat ik voor me heb is het beeld van clustervorming. En op een 
gegeven moment zal DIV daar ook niet aan ontkomen.‘ 
 

 

Het beeld wat bij de meeste respondenten opgeroepen wordt bij de term Het Nieuwe Werken, is het 

flexwerken. Veel DIV respondenten hebben zich er verder niet in verdiept en houden zich er (nog) niet 

mee bezig.  

Ook bij de respondenten van de afdeling leerplicht is het flexwerken een veelgenoemd aspect van 

HNW. Daarnaast worden resultaatafspraken genoemd bij de definitie van HNW. Er is ook een 

medewerker binnen leerplicht bij die helemaal geen beeld heeft bij HNW. 

 

 ‗Als ik zeg Het Nieuwe Werken, wat voor beeld heb je dan?‘ 
 

- Respondent M: ‗Eerlijk gezegd, geen beeld. Wat mij betreft is het een vage term. Ik zie 
geen veranderingen ten opzichte van datgene wat we deden voordat HNW kwam. Dus ik 
heb er geen beeld bij‘. 
 

 

Bij de vraag aan de respondenten van de afdeling leerplicht over wat de veranderingen tot nu toe zijn 

met betrekking tot HNW, komt vooral het flexwerken naar voren. Dit zijn de respondenten van 

leerplicht al langer gewend en zij zeggen weinig te merken van HNW.  

 

 ‗Plaatsonafhankelijk werken bijvoorbeeld deden jullie al?‘ 
 

- Respondent M: ‗Ja, bij leerplicht was het al redelijk ingeburgerd, omdat het ook bij de 
functie hoort. Je bent vaak op pad, je deed vaak al gesprekken op scholen. Of collega‘s 
deden dat al op de deelgemeentes. We waren dus al niet honkvast. En nu de hele dienst het 
gaat doen is het HNW.‘ 
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De teamleiders van leerplicht zijn verder bezig met het gebruiken van resultaatafspraken waar 

vertrouwen een grote rol speelt. Als mogelijke voor- en nadelen van HNW komen er verschillende 

antwoorden van de respondenten van leerplicht.  

 

 ‗Kun je concreet de voordelen opnoemen van HNW?‘ 
 

- Respondent K: ‗Ik vind het fijn dat de tijd efficiënter gebruikt kan worden. Zit ook wel 
een valkuil in, ik zit ook wel eens ‘s ochtends online en ik merk dan dat er meerdere mensen 
online zijn, dan denk ik van ―oei, gaan we daar wel goed mee om‖. Wat ik prettig vind is als 
je iets hebt dat niet de moeite loont om naar het pand te gaan, dat je dan efficiënter vanuit 
huis dingen af kan ronden. Dat zijn dan dingen die ik prettig vind.  

 

- Respondent L: ‗De voordelen zijn dat mensen meer hun eigen tijd in kunnen richten en in 
de meeste gevallen daardoor ook veel productiever worden. Het scheelt enorm in de 
reistijden, het scheelt heel veel in administratietijd.‘ 
 

 

Als nadelen van HNW wordt het hele ‗ICT-gebeuren‘ genoemd, dat volgens één van de respondenten 

nog niet op orde is binnen JOS. Een ander nadeel dat genoemd wordt is het vertrouwen tussen 

leidinggevende en werknemer dat ‗scheurtjes kan oplopen‘. Een andere respondent noemt het 

mogelijke verzwakken van de cohesie binnen een team als nadeel. 

 

 

3. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua  

    processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 
 

Binnen de gemeente Rotterdam wordt onderscheid gemaakt tussen vijf soorten persona‘s 

(dienstverlening frontoffice, backoffice, kenniswerker, leidinggevende en toezicht, handhaving en 

uitvoering), zodat duidelijk wordt welke acties nodig zijn voor welke groep.  

 

 ‗Het concern Rotterdam heeft viif verschillende persona‘s gedefinieerd, kun je zeggen welke 
persona‘s zich binnen leerplicht bevinden?‘ 

 

- Respondent K: ‗Welke bij ons zitten. Ja, leidinggevende, backoffice en handhaving.‘ 
 

 

De andere respondenten binnen leerplicht geven aan dat het om de persona‘s handhaving en 

leidinggevende gaat. Eén van de respondenten geeft wel aan dat sommige medewerkers binnen 

leerplicht backoffice functies doen.  
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Op de vraag of de informatiebehoefte is veranderd naar aanleiding van HNW ten opzichte van DIV 

geven drie van de vier respondenten een bevestigend antwoord. 

 

 ‗Kun je aangeven of de informatiebehoefte voor die persona is veranderd ten aanzien van DIV, 
naar aanleiding van HNW?‘ 

 

- Respondent J: ‗Ik denk dat als jij binnen HNW bezig bent, dat alles digitaal vastgelegd 
moet zijn en de archivering heel goed moet zijn. Dat is alles wat ik erop kan zeggen. 
Misschien kom je wel drie weken niet op het pand, waar je briefje dan ligt. Het is 
onontkomelijk dat die informatiestroom door DIV gaat en dat het transparant is en 
gebruikersvriendelijk en dat mensen het zo kunnen vinden.‘ 

 

- Respondent M: ‗Ten opzichte van DIV verandert er niets aan. De binnenkomende post 
wordt door DIV verwerkt en dat is het enige waar wij DIV voor nodig hebben. Dat wordt 
digitaal verwerkt en dat zie ik vervolgens in Corsa terug. Je haalt je informatie daaruit. Dat 
was al zo en dat is hier ook niet veranderd. Toen we met DIV in één gebouw zaten hadden 
we al weinig met DIV te maken. Af en toe had je ze wel nodig om iets in te scannen, dat 
bracht je dan even naar DIV. Nu zitten ze ergens bij Alexander geloof ik. Nu scan je het en je 
mailt het door. Het feit dat zij weg zijn zal voor de meeste collega‘s van mij niet eens zijn 
opgevallen.‘ 
 

 

Uit de antwoorden van de respondenten komt verder naar voren dat de afdeling leerplicht gewoon 

dezelfde taken blijven verrichten en dat zij verder niet direct met DIV te maken hebben. Eén van de 

respondent stelt dat de verhuizing van DIV naar een andere locatie nauwelijks is opgevallen, zoals 

blijkt uit het onderstaande citaat. 

 

- Respondent M: ‗Nee, eigenlijk helemaal niets van gemerkt. Omdat ik echt sporadisch 
naar DIV toeliep. Maar nu weet je dat ze niet meer in hetzelfde gebouw zijn en dan bel je ze. 
Per telefoon en mail zijn ze gewoon makkelijk te bereiken. Of ze hier zitten of ergens bij 
Alexander, dat maakt voor ons geen verschil.‘ 
 

Daarnaast merkt één van de respondenten op dat de communicatie soms misloopt met DIV. 

 

- Respondent J: ‗Je hebt verschillende vakgroepen binnen de gemeente met elk hun 
eigenschappen. En dat is soms lastig communiceren. Dat praat dan langs elkaar heen. Ik 
merkte dat ook afgelopen vrijdag toen ik naar de Nikkelstraat ging voor een vergadering 
met DIV. Mijn collega bij DIV die constateert dat er iets niet goed gekoppeld wordt. We 
maken een afspraak en dan gaan we vergaderen over iets nieuws wat ik aan het doen ben 
met schoolcontrole en dat betekent wat voor de archivering. Aan het eind van de dag denk 
ik ‗dat hebben we goed afgesproken‘. En dan krijg ik als ik terugkom op mijn werk een 
mailtje waarin staat ‗zou je dit en dit willen sturen want dan kan ik het proces gaan zitten 
vastleggen van zus en zus‘. Dan denk ik van ‗daar hebben we het helemaal niet over gehad, 
we waren al klaar‘.  
 

 

DIV leeft zich soms niet genoeg in blijkt uit het bovenstaande citaat. Een andere respondent beaamt 

dit wanneer deze respondent hiernaar gevraagd wordt, na een soortgelijk verhaal te hebben verteld als 

respondent J.  
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Wanneer de vraag gesteld wordt waar DIV meer kan doen of gemist wordt, komt het volgende naar 

voren: 

 

 Wat kan DIV leerplicht nog meer bieden als je ook kijkt naar de veranderingen van HNW? 
 

- Respondent L: ‗Er gaat nu veel meer via mail, dat hoeft geen probleem te zijn maar ik ben 
zelf echt van het persoonlijk contact en ik loop graag langs en ik mis dat. Zij zijn een deel 
van de organisatie en ik merk nu met name als er veranderingen zijn van Corsa of het 
opslaan van documenten, wanneer je even naar boven loopt, dan konden ze dat even 
uitleggen. Want Corsa is best een ingewikkeld systeem. Dan was uitleg wel heel handig. Ik 
kan een aantal dingen in Corsa maar ik ben heel beperkt.‘ 
 

 

Respondent M, die eerder zei geen veranderende informatiebehoefte te hebben, zegt ook niet meer 

diensten of producten van DIV nodig te hebben. De respondent geeft aan dat het voor de respondent 

maar ook voor de rest van de afdeling niet duidelijk is wat DIV precies doet. 

 

- Respondent M: ‗Ik denk niet dat er binnen leerplicht iemand rondloopt die exact weet 
wat DIV doet. Nogmaals, DIV is voor ons Corsa en Pino. En Linda. Dat is voor ons DIV. Ik 
weet zeker dat niemand het weet. Het is niet om mezelf op de schouders te kloppen, maar 
als ik het niet weet, dan weten mijn andere collega‘s het ook niet. Ook niet de collega‘s die 
er langer zitten dan ik. Simpelweg omdat we ons niet met DIV bezighouden. Ik praat wel 
eens met Pino dus misschien weet ik net iets meer dan een gemiddelde collega, maar dat is 
gewoon interesse. Maar dat is het.‘ 
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3.2 Analyse bestaand materiaal 
 

Het verslag van de rapportage van de analyse van bestaand materiaal is terug te vinden in 

bijlage 2 Rapportage analyse bestaand materiaal, pagina 38. 

 

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  
 

De gemeente Rotterdam ziet een slimmere manier van werken in Het Nieuwe Werken 

(HNW). Zij zien het als de toekomst. Volgens de gemeente Rotterdam zorgt HNW ervoor dat 

mensen slimmer werken en beter kennis met elkaar delen, met als eindresultaat een beter 

product voor de Rotterdammer. Tevens ziet de gemeente Rotterdanm en daarmee JOS zich 

gesteld voor een bezuinigingsopgave. HNW kan daar mede invulling aan geven. Dat vraagt 

om een andere organisatie en een nieuwe manier van werken, met duidelijke werkafspraken, 

vertrouwen in elkaar en de eigen verantwoordelijkheid van de medewerker die zijn of haar 

professionaliteit optimaal inzet. De medewerker neemt zelf initiatief en is verantwoordelijk 

voor het nakomen van zijn resultaatafspraken en de organisatie helpt daarbij. De gemeente 

Rotterdam vraagt aan medewerkers om mobiel en flexibel te zijn. Op zijn beurt vraagt de 

medewerker om ruimte en vertrouwen om zijn professionaliteit optimaal te kunnen benutten. 

 

Gemeente Rotterdam ziet de volgende vier punten als essentieel binnen HNW: 

 Tijd- en plaatsonafhankelijk werken waar dat kan 

 Afrekenbaar op prestaties en vooraf in overleg het resultaat bepalen 

 Vrije toegang tot kennis, ervaring en informatie 

 Een flexibele arbeidsrelatie met arbeidsvoorwaarden afgestemd op levensstijl en 

 –fase.  

 
Medewerkers zijn binnen bepaalde kaders in de gelegenheid zelf te bepalen waar en wanneer zij hun 

taken uitvoeren. Vanuit de organisatie gezien is de verwachting dat dit bijdraagt aan de samenwerking, 

het verspreiden van kennis, verhogen van de productiviteit van werknemers en aan kostenbesparing. 

Voor medewerkers betekent het de mogelijkheid van een betere werkomgeving, een betere aansluiting 

tussen werk en privé en minder ergernis tijdens reistijden. Het op een andere manier kijken naar het 

werk. 

 

Medewerkers en hun inzet zijn bij Het Nieuwe Werken voor managers minder zichtbaar. Ook 

richten medewerkers hun werk veel meer zelf in. Dit maakt een aanpassing van 

managementstijlen noodzakelijk. De manager gaat op (klant, burger, markt)resultaten sturen. 

Hij stuurt op afstand, inspireert en coacht. Control maakt plaats voor regelruimte voor 

medewerkers. Vertrouwen is de basis. Daarnaast kan de organisatie flexibeler en daardoor efficiënter 

en effectiever gaan functioneren omdat er meer nuttige interacties tussen medewerkers komen. 

 

Van medewerkers wordt er verlangt dat ze samenwerken met collega‘s, maar ook met externe 
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partijen en burgers en gebruik maken van elkaars kwaliteiten. Er zijn systemen nodig om 

kennis en ervaring - ook op lagere niveaus - beter te ontsluiten en bij elkaar te brengen. Dit 

kan enerzijds door een grotere interne en externe toegankelijkheid van kennis, expertise en 

ideeën. Anderzijds door gedrag waarmee productiever met kennis, ervaring en informatie 

wordt omgegaan. Een initiatief dat bijdraagt aan dit idee is de standaardinstelling dat agenda‘s voor 

iedereen zichtbaar zijn. Het is nu al mogelijk dat zelf in te stellen. Zo kunnen mensen elkaar beter 

vinden, beter kennis delen en zijn zij transparant over werkzaamheden.  

 

Verder maken medewerkers steeds vaker gebruik van eigen apparatuur om verbinding te maken met 

het netwerk van de gemeente. Die ontwikkeling is niet tegen te houden. Dit stelt de gemeente 

Rotterdam voor nieuwe beveiligingsvraagstukken. Ten aanzien van integriteit en omgang met 

vertrouwelijke gegevens gelden er al regels. Voor ambtenaren geldt de ambtenarenwet. De gemeente 

kent ook een regeling ICT-gebruik. Deze regeling 

heeft specifiek betrekking op gebruik van bedrijfsapparatuur. In overleg met Chief Information Center 

(CIO) en de Servicedienst Rotterdam (SDR) zal bepaald worden welke aanvullende maatregelen en 

regels nodig zijn om de risico‘s met betrekking tot de toegang en gebruik van gegevens en informatie 

beheersbaar te houden. 

 

Ook kan de arbeidsrelatie volwassener worden, de arbeidsvoorwaarden worden flexibel afgestemd op 

levensstijl en levensfase. De gemeente Rotterdam vindt het belangrijk dat de vertegenwoordigers van 

de medewerkers in het concern goed hun bijdrage kunnen leveren aan de ontwikkeling van HNW. De 

arbeidsvoorwaarden zijn en blijven hierin van groot belang. De huidige arbeidsrelaties zijn gericht op 

collectieve (CAO) afspraken en niet of zeer beperkt op meer individuele afspraken. Dit is nog iets waar 

de gemeente Rotterdam naar aan het kijken is, waardoor er mogelijk meer sprake kan gaan zijn van 

een zogenaamd ‗cafetaria model‘. 

 

Voorts wil de gemeente Rotterdam zoveel mogelijk uit het reguliere (staande) budget halen. Gezien de 

bezuinigingen op de overheid, gaat de gemeente niet extra investeren in HNW. Wel is Rotterdam zich 

ervan bewust dat als zij een kwaliteitsslag willen maken in de werkwijzen van de organisatie, dat dit 

ook wat zal gaan kosten (‗de kost gaat voor de baat‘). Zij gaan er vooralsnog vanuit dat in de reguliere 

budgetten voldoende ruimte te vinden moet zijn (door efficiënter in te zetten) om de beweging HNW 

mede vorm te geven. HNW kan verder op diverse domeinen tot aanzienlijke besparingen leiden. Het 

kan dan bijvoorbeeld gaan om de volgende baten: 

 Door meer plaats/-tijdonafhankelijk te werken kan een besparing tot 30% worden gehaald; 

 Het aantal m2 kantoorruimte kan met 10% worden gereduceerd en leidt tot 10% minder 
energieverbruik, facilitaire ondersteuning en onderhoudskosten; 

 Virtueel werken kan 30% minder reisbewegingen en daarmee minder mobiliteitskosten 
opleveren, bovendien draagt het bij aan een beter milieu; 

 Door betere digitale voorzieningen en transparantie kan 15% bespaard worden op 
      secretariële ondersteuning. 

 HNW kan besparingen opleveren op huisvesting/facilities, op ICT, op ongewenst 
      personeelsverloop, op ziekteverzuim en ‗grijs verzuim‘ en op reis- en verblijfskosten.  
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Door mensen beter in te zetten is het zeer goed mogelijk dat er ook minder mensen nodig zijn. Dit 

betekent niet dat HNW geen investeringen nodig heeft, maar het terugverdieneffect is aanwezig en ook 

kwalitatief zijn er baten te benoemen: 

 Productiviteit stijgt met zo‘n 28 minuten per persoon per dag; 

 Ziekteverzuim neemt met 1 tot 3 % af; 

 De aantrekkelijkheid van Rotterdam als werkgever zal (zeker voor de nieuwe generaties die de 
arbeidsmarkt betreden) toenemen; 

 De medewerkerstevredenheid zal toenemen. 
 

Het zal enige jaren duren voor de terugverdieneffecten zichtbaar en meetbaar zullen zijn volgens de 

gemeente Rotterdam. 

 

Verder betekent HNW niet voor iedereen hetzelfde. Daarom wordt er binnen gemeente 

Rotterdam onderscheid gemaakt tussen vijf soorten persona‟s, zodat duidelijk wordt welke 

acties nodig zijn voor welke groep. De persona‟s zijn uitgewerkt met mensen vanuit de 

personagroep (bijvoorbeeld ondersteuners, leidinggevenden, et cetera). In eerste instantie was 

er sprake van vier persona‟s. Uit een poll van november 2011 onder de werknemers binnen 

het concern Rotterdam werd gevraagd of men al dan niet volgens HNW werkt. 30% geeft aan 

dat al te doen. In 2012 wil het concern de mensen die nog niet volgens HNW werken 

benaderen. Om hen te bereiken en te zorgen dat er ruimte wordt geboden om aan HNW te 

gaan doen is het belangrijk de leidinggevenden van het concern actief te benaderen en 

onderdeel te maken van de HNW beweging. Zij zijn mede om die reden als aparte vijfde 

persona toegevoegd. Het concern Rotterdam denkt zonder hen de beweging niet verder te 

kunnen brengen. De verschuiving van controle naar vertrouwen, van sturen op aanwezigheid 

naar sturen op resultaat en van managen naar coachen is een grote stap en vergt veel van de 

Rotterdamse managers. De vijf gedefinieerde persona‟s zijn: 

 Dienstverlening frontoffice (functies zoals dienstverlener en vergunningsverlener) 

 Backoffice (functies zoals ondersteuner) 

 Kenniswerker (functies zoals beleidsmaker) 

 Leidinggevende 

 Toezicht, handhaving en uitvoering (functies zoals toezicht en handhaving beheer) 
 

Zie bijlage 2 Rapportage analyse bestaand materiaal, pagina 44 voor meer informatie per 

persona. 
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3.3 Literatuuronderzoek 

 

De voorbereiding en het verslag van het literatuuronderzoek zijn terug te vinden in bijlage 4 

Literatuurrapport, pagina 47. 

 

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

Het Nieuwe Werken (HNW) is op vele manieren gedefinieerd, zo zijn er meerdere 

omschrijvingen van HNW die allen duiden op hetzelfde begrip, bijvoorbeeld: werken nieuwe 

stijl, slim werken, sociale innovatie en slimmer samen werken. Volgens Baane et al. (2010) 

bestaat HNW uit de vier onderstaande werkprincipes:  

 Tijd- en plaatsonafhankelijk werken   

 Sturen van medewerkers op resultaat   

 Vrij toegang tot en gebruik van kennis, ervaringen en ideeën   

 Flexibele arbeidsrelaties   

 
Een organisatie gaat niet zomaar over op HNW. HNW brengt aan aantal voordelen met zich mee, 

waardoor organisaties besluiten over te gaan op deze werkstijl. Bijl (2009) noemt de volgende 

verwachtingen van HNW:  

 meer productiviteit 

 verlaging van kosten 

 hogere werknemer- en klanttevredenheid  

 een betere reputatie van het bedrijf  
 

Tegenover deze verwachte voordelen van HNW, staan ook een aantal nadelige aspecten. Bijl (2009) 

noemt de volgende risico‘s bij het gebruiken van HNW: 

 Verzakelijking 

 Solistisch gedrag 

 Sociale cohesie gaat verloren 

 Geen scheiding tussen werk en privé 

 Mensen stoppen niet meer met werken  
 

Verder noemt Boland (2010) het risico dat digitale communicatie zou kunnen leiden tot misverstanden 

en conflicten. Vooral bij gecompliceerde projecten zou de kans op miscommunicatie toenemen bij 

digitale communicatie.  

 

Daarnaast zijn er zijn drie componenten die aangepast moeten worden voordat men volledig 

conform HNW kan werken. Ze hebben betrekking op huisvesting, ICT, en gedrag en worden 

ook wel bricks, bytes en behaviour genoemd (Baane et al., 2010). 

Bricks duidt op de huisvestings- en faciliteits-aspecten. Hiermee worden onder andere de 

inspirerende kantooromgeving en de open netwerkomgeving bedoeld (Baane et al., 2010). 

Bytes is de technologie die het tijd- en plaatsonafhankelijk werken mogelijk maakt. Hieronder 

vallen bijvoorbeeld de laptops en smartphones, maar ook de inzet van Web 2.0 en de 

toegankelijkheid van informatie. Als laatst noemen Baane et al. (2010) het aspect behaviour. 

Hierbij gaat het om het gedrag van de medewerkers en de leidinggevenden. Een belangrijk 



288 

 

punt is bijvoorbeeld het vertrouwen tussen werkgever en werknemer. Leidinggevenden geven 

medewerkers het vertrouwen, de vrijheid, en de verantwoordelijkheid voor hun taken. Verder 

houden zij zich afzijdig wat betreft het werkproces. 

 
Volgens MKB.nl (2011) heeft de opkomst van social media, zoals Twitter en LinkedIn, een belangrijke, 

zo niet spilfunctie in het verloop van HNW. Verder zegt MBK.nl (2011) het volgende over sociale media 

binnen HNW: ―Het gebruik van social media laat zien dat kennis delen en beïnvloeding van 

ontwikkelingen steeds sneller plaatsvindt en veelal ook nog buiten het zicht van de dagelijkse 

bedrijfsvoering gebeurt. De nieuwe werknemer maakt hier volop gebruik van en brengt steeds meer 

actuele ontwikkelingen, kennis en vraagstukken naar de werkplek en vice versa, van zijn werkplek naar 

buiten.‖ 

 

 

3. Hoe kan DIV, gelet op HNW, in werkwijze en qua processen het beste inspelen op  

de gewenste informatiebehoefte ten behoeve van JOS? 

 
Volgens Disseldorp et al (2009) is digitaal werken inmiddels geen nieuwe kreet meer. Alle organisaties 

zijn bezig processen aan te passen aan de digitale tijd. Nieuwe systemen worden aangeschaft en/of 

reorganisaties doorgevoerd. Deze aanpassingen hebben gevolgen voor de bijbehorende 

documentstromen. Naarmate de digitalisering vordert, wordt de fysieke poststroom kleiner met alle 

gevolgen van dien voor de omvang van de registratiefunctie bij de archiefafdeling. Volgens Disseldorp 

et al (2009) zal de registratiefunctie voor de digitale documenten meer bij de medewerkers op de 

afdelingen of bij het Klantcontactcentrum komen te liggen. De rol van de afdeling DIV zal hierdoor 

wijzigen naar een meer ondersteunende en adviserende rol naar medewerkers toe. Adviseren hoe de 

medewerkers van de organisatie zelf informatie kunnen opslaan en terugvinden wordt een belangrijke 

taak. Daar waar tot nu toe voornamelijk aandacht werd besteed aan het goed en tijdig registreren van 

ingekomen post, het beheren van dossiers en het archiveren, bewaren en vernietigen van documenten 

komen er nieuwe taakvelden voor de DIV—afdeling bij. Op termijn zullen overigens een aantal van de 

uitvoerende taken anders worden belegd. Zo zullen systemen dusdanig worden ingericht dat ze 

automatisch bewaartermijnen in de gaten zullen houden, medewerkers zullen zelfstandig uitgaande 

post in het DMS opnemen etc. Het invullen van de ondersteunende en adviserende rol in de digitale 

wereld, vraagt veel van de DIV. Zij is verantwoordelijk voor het adviseren, opstellen en controleren van 

kaders en richtlijnen voor (digitaal) documentbeheer, documentstromen en e-mail. De DIV-

werkzaamheden worden meer geïntegreerd in 

het primaire proces en DIV bewaakt de kwaliteit van de documentaire informatievoorziening.  

Daarbij gaan de medewerkers van de afdelingen op een andere manier ondersteund worden: 

adviseren over de documentenstroom, de rol van de documentenstroom bij de werkprocesanalyse, het 

opleiden van nieuwe medewerkers van afdelingen en het ondersteunen bij het registeren van 

documenten. Ook Blom (2011) zegt dat het trainen van anderen in informatiegebruik steeds 

belangrijker zal worden en geeft aan dat dit vaak een onderontwikkelde vaardigheid van de DIV‘er is. 

Blom (2011) ziet de komende jaren het verbeteren van de informatievaardigheden van de organisatie 

als een uitdaging. 

 

Ondernemingsstrategiebureau Mantion heeft, eind 2009 een gecombineerd trendonderzoek 

uitgevoerd onder DIV-professionals bij Nederlandse gemeenten. De centrale vraag luidt: wat zijn de 

toekomstverwachtingen van de professionals van DIV/informatiemanagement voor de komende vijf 

jaar? (Scholten, 2010). Uit het onderzoek komt naar voren dat digitalisering de grootste trend is de 
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komende jaren. Dit betekent, zo wijzen de resultaten aan, dat het werkveld verandert. Zo geeft 79% 

van de respondenten aan dat DIV naast de ‗traditionele‘ taken ook een grotere rol gaat innemen bij de 

inrichting van het primaire proces. Een grotere zichtbaarheid van DIV binnen de organisatie is dus 

nodig en die vereist een mentaliteitsverandering: een meer proactieve houding van de DIV- 

professional. Het is zaak dat de afdeling DIV zelf verantwoordelijkheid neemt en bewijst dat de DIV-

expertise wel degelijk een zeer waardevolle bijdrage aan het primaire proces kan leveren. Dit heeft 

weer als gevolg dat DIV meer erkenning zal krijgen. (Scholten, 2010). 

 

Disseldorp et al geeft ook aan dat de DIV-medewerker zich steeds meer pro-actief op zal gaan stellen: 

de DIV‘er kent de ontwikkelingen van de organisatie en kent de werkprocessen. Hij weet wat er speelt. 

Hij signaleert veranderingen in werkprocessen en informatiebehoeften en anticipeert hierop. Blom 

(2011) zegt dat de nieuwe DIV‘er vele malen kritischer en actiever is en de discussie aangaat met de 

rest van de organisatie. Van achter naar voor het bureau. Om deze verandering te realiseren zegt Blom 

(2011) het volgens: ―Cursussen en workshops op het gebied van persoonlijke ontwikkeling, zoals 

advisering, projectmanagement en kennisoverdracht zullen de verandering van achter naar voor het 

bureau teweegbrengen‖. 

 

Dit pro-actieve gedrag zal er ook voor zorgen dat DIV meer bekend wordt binnen de organisatie. 

Volgens Aert (2011) is daarbij ook het inzicht nodig dat DIV bij de organisatie hoort, af van het wij/ zij 

denken. Afdelingen DIV hebben als autonome eenheid geen bestaansrecht. DIV is een onderdeel van 

een groter geheel waarbij zij ondersteunende diensten leveren voor de primaire processen van de 

organisatie waartoe zij tot behoren. Het besef dat DIV uitmaakt van een groter geheel vergt inzicht en 

ontwikkeling. Het inrichten van ondersteunende afdelingen creëert eilanden, waar organisaties juist 

vanaf moeten. De essentiële vraag zou moeten zijn hoe DIV integraal de bedrijfsprocessen kan helpen 

optimaliseren. Verder geeft Aert (2011) aan dat aangezien het personeel van overheidsorganisaties niet 

is gericht op optimale doorstroming, DIV het zal moeten doen met de ambtenaren die er al zijn.  

 

DIV-medewerker Digidiv’er 

Inzicht in de organisatiestructuur en 

werkprocessen van de organisatie zover van 

belang voor archiefbeheer. 

Vaardigheid in het geven van instructies. 

Inzicht in het DMS in verband met completering 

van dossiers. 

Vaardigheid in het deelnemen aan interne en 

externe project- en werkgroepen. 

Accuraat en planmatig kunnen werken. Communicatieve vaardigheden. 

 Proactieve houding. 

 Inlevingsvermogen in de klant. 

De huidige DIV-taken en de taken van de digidiv’er volgens Disseldorp et al (2009) 

 

Senior Adviseur Marrewijk (2010) beschrijft een situatie die te vergelijken is met die van de DIV 

afdeling van JOS. Wanneer een organisatie overgaat op HNW, komt daar vaak een verhuizing bij 
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kijken. Het fenomeen verhuizen is een belangrijke aanleiding voor het beter organiseren van het 

archief, ook omdat op de nieuwe locatie minder archiefruimte beschikbaar is. Dit initiatief moet 

volgens Marrewijk (2010) vooral vanuit de directie komen, die de beslissing om het archief beter te 

organiseren, moet opleggen aan de medewerkers.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4. Conclusie 
 

Dit hoofdstuk geeft een samenvatting van de resultaten, waaruit ik mijn conclusies trek. In de bijlagen 

zijn de meest relevante documenten en verslagen te vinden. Daarnaast geef ik een antwoord op de 

centrale vraagstelling: ―Hoe kan DIV adequaat inspelen op de veranderingen die Het Nieuwe Werken 

binnen JOS met zich meebrengt?‖, waarmee ik aan de doelstelling (“Het resultaat c.q. het doel van 

de opdracht is een advies over hoe DIV het beste kan inspelen op de veranderingen die HNW met zich 

meebrengt, gebaseerd op de verzamelde gegevens over deze veranderingen”) tracht te voldoen. Het 

antwoord op de centrale vraag is onderverdeeld in de categorieën: ―Veranderingen HNW‖ en ―DIV en 

HNW‖. 

 

4.1 Veranderingen HNW 

 

Het Nieuwe Werken (HNW) is op vele manieren gedefinieerd, zo zijn er meerdere 

omschrijvingen van HNW die allen duiden op hetzelfde begrip, bijvoorbeeld: werken nieuwe 

stijl, slim werken, sociale innovatie en slimmer samen werken. HNW kan onder andere 

beschreven worden met de vier onderstaande werkprincipes:  

 Tijd- en plaatsonafhankelijk werken;   

 Sturen van medewerkers op resultaat; 

 Vrij toegang tot en gebruik van kennis, ervaringen en ideeën;   

 Flexibele arbeidsrelaties.   
 

Deze principes houden in dat medewerkers binnen bepaalde afsprakenkaders in de gelegenheid zijn 

zelf te bepalen waar en wanneer zij hun taken uitvoeren. Vanuit de organisatie gezien is de 

verwachting dat dit bijdraagt aan de samenwerking, het verspreiden van kennis, verhogen van de 

productiviteit van werknemers en aan kostenbesparing. Verder richten medewerkers hun werk veel 

meer zelf in. De manager gaat op (klant, burger, markt)resultaten sturen. Hij stuurt op afstand, 
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inspireert en coacht. Control maakt plaats voor regelruimte voor medewerkers en vertrouwen is de 

basis. Van medewerkers wordt er verlangd dat ze samenwerken met collega‘s, maar ook met externe 

partijen en burgers en gebruik maken van elkaars kwaliteiten. Verder maken medewerkers steeds 

vaker gebruik van eigen apparatuur om verbinding te maken met het netwerk van de gemeente. 

Gepaard met de vrije toegang en gebruik van kennis en ervaringen gaat de opkomst van social media, 

zoals Twitter en LinkedIn, een belangrijke, zo niet spilfunctie in het verloop van HNW. De keerzijde 

hiervan is dat die ontwikkeling gemeente Rotterdam voor nieuwe beveiligingsvraagstukken stelt. Ook 

wordt de arbeidsrelatie volwassen, de arbeidsvoorwaarden worden flexibel afgestemd op levensstijl en 

–fase. Verder zijn er zijn drie componenten die aangepast moeten worden voordat men volledig 

conform HNW kan werken. Ze hebben betrekking op huisvesting, ICT, en gedrag en worden ook wel 

bricks, bytes en behaviour genoemd. Verder is van belang dat de archivering goed op orde is binnen de 

organisatie. 

 

4.2 DIV en HNW 
 

Volgens de resultaten ziet men het tijds- en plaatsonafhankelijk werken als het belangrijkste aspect 

van HNW. Volgens enkele DIV‘ers speelt DIV hierop in door zoveel mogelijk digitaal te werken. Omdat 

DIV op een andere locatie zit dan de rest van de organisatie, gaat ook alle communicatie digitaal (mail 

of telefoon). Een risico bij deze digitale communicatie zijn mogelijke misverstanden en conflicten. 

Vooral bij gecompliceerde projecten zou de kans op miscommunicatie toenemen bij digitale 

communicatie.  

Verder komt uit de resultaten naar voren dat men zowel vanuit DIV als uit de organisatie, behoefte 

heeft aan persoonlijk contact. Dit persoonlijk contact zou tevens zorgen voor meer kennisuitwisseling 

tussen DIV en andere afdelingen. Als gekozen wordt om een DIV‘er op de locatie te zetten waar de rest 

van JOS zich ook bevindt (Librijesteeg), moet er wel goed nagedacht worden over hoe dit in zijn werk 

gaat. De organisatie moet immers wel weten dat er een DIV‘er fysiek aanwezig is. Daarnaast moet 

worden nagedacht over te taken die DIV kan uitvoeren op de Librijesteeg. 

 

Uit de resultaten komt naar voren dat de medewerkers van de DIV afdeling meer betrokken willen 

worden bij processen en projecten die binnen de organisatie spelen. Op het moment gebeurt dit te 

weinig of te laat. DIV zou bijvoorbeeld ook kunnen meedenken over de informatiebeveiliging en het 

delen van informatie, twee zaken die van belang zijn binnen HNW. De resultaten wijzen wel aan dat 

DIV weinig kennis heeft over HNW, welke wel van belang is als DIV meer betrokken wil worden bij de 

rest van de organisatie. Als DIV meer betrokken wordt, dan kunnen zij ook meegroeien met de rest van 

de organisatie. Verder vindt een aantal respondenten dat DIV een ondergewaardeerde afdeling is. 

Mogelijk komt dit, volgens één van de antwoorden, door het ‗introverte karakter‘ van de DIV afdeling. 

Uit de resultaten komt naar voren dat niet iedereen goed op de hoogte lijkt van wat DIV doet binnen 

de organisatie en DIV daardoor ook niet missen.  

 

Verder komt naar voren dat een grotere zichtbaarheid van DIV binnen de organisatie nodig is als DIV 

meer betrokken wordt bij processen binnen de organisatie. Deze verandering vereist een 

mentaliteitsverandering: een meer proactieve houding van DIV. De afdeling DIV moet zelf 

verantwoordelijkheid nemen en bewijzen dat de DIV-expertise een zeer waardevolle bijdrage aan het 

primaire proces levert en kan blijven leveren. Als gevolg hiervan kan DIV meer erkenning krijgen (of 
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gaan voelen en beleven) vanuit de organisatie, waardoor zij als vanzelf meer betrokken zullen worden 

en ook meer waardering zullen krijgen. Voor de zogenoemde pro-actieve houding moet de DIV‘er wel 

de ontwikkelingen van de organisatie en de werkprocessen kennen. De DIV‘er moet weten wat er 

speelt en veranderingen in werkprocessen en informatiebehoeften signaleren en hier zelf op reageren. 

Hiervoor moeten DIV‘ers goed beseffen dat zij deel uitmaken van de ‗grotere‘ JOS-organisatie. Vanuit 

de organisatie is er ook behoefte aan meer inlevingsvermogen van DIV in de klant. In de literatuur 

wordt dit ook genoemd als competentie van de toekomstige DIV‘er. Ook hiervoor geldt dat de DIV‘er 

verstand moet hebben van wat er speelt binnen de organisatie, het kennen van de werkprocessen, om 

zich goed in te kunnen leven in klanten vanuit de organisatie. Daarnaast komt uit zowel de interviews 

als de literatuur naar voren dat DIV een meer adviserende rol gaat krijgen. Het gaat hierbij 

bijvoorbeeld om het adviseren over hoe de medewerkers van de organisatie zelf informatie kunnen 

opslaan en terugvinden. Hierbij is kennis van de DIV‘ers over MyCorsa van belang, aangezien dat het 

programma is waar de rest van de organisatie mee werkt, in tegenstelling tot Corsaclient, het 

programma waar DIV mee werkt.  

 

Tot slot komt uit de verkregen data naar voren dat de archivering binnen DIV op ‗een laag pitje‘ staat, 

terwijl uit het onderzoek naar voren komt dat dit wel degelijk een belangrijk punt is voor de 

organisatie. DIV zorgt voor de juiste informatie bij de juiste persoon op het juiste moment, een 

essentieel punt binnen HNW. Op het moment heeft het geen prioriteit. Vanuit DIV wordt het idee 

geopperd om geen papieren dossiers meer aan te maken, maar om dossiers numeriek op te gaan 

bergen. Het digitale dossier zou daarbij leidend worden en compleet. Dit initiatief is echter nog niet 

doorgezet en zou bezien kunnen gaan worden. 

 

4.3 Aanzet tot Discussie 

 

Dit onderzoek heeft laten zien dat DIV op verschillende manieren kan inspelen op HNW. Op dit 

moment is DIV al bezig met het meer digitaal werken en speelt zo in zekere mate al op HNW in. Er zijn 

daarnaast echter nog andere kansen en mogelijkheden om meer in te spelen op HNW.  

 

Met betrekking tot bedoelde kansen en mogelijkheden is het aanbevelenswaardig als binnen JOS een 

discussie op gang komt hoe de bedoelde ‗andere kansen en mogelijkheden‘ binnen het bereik van JOS 

en daarmee DIV te brengen. Het kan daarbij gaan hoe DIV een proactievere rol kan gaan aannemen, 

maar ook hoe DIV de adviserende rol meer kan gaan uitbouwen. Voorts kan nog gekeken worden naar 

de taakuitvoering van DIV (geheel digitaal of niet) op het gebied van archivering en naar de plaatsing 

van een DIV‘er op de Librijesteeg. Door DIV‘ers de organisatie in te sturen, wordt de kennisdeling 

tussen DIV en de rest van de organisatie vergroot, waardoor DIV beter mee kan denken met de 

organisatie. Tevens zou DIV hierdoor zelf ook plaatsonafhankelijk werken en aan resultaatgericht 

werken doen (immers, zij bespreken een doel met de leidinggevende, waarbij zij zichzelf vervolgens 

verder aansturen).  

 

Uit het onderzoek komt naar voren dat er vraagtekens worden gezet bij de aanwezige vaardigheden 

van de huidige DIV bezetting, en dat met betrekking tot het uitoefenen van taken die niet tot de 

klassieke DIV-taken behoren.  
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Indien uit eventueel nader onderzoek zou blijken dat DIV of de DIV‘er niet voldoende is toegerust op 

bedoelde taken betekent dat dat de JOS-organisatie vooral zou moeten gaan inzetten op het investeren 

in de verdere ontwikkeling van het huidige personele bestand van DIV. Van de huidige DIV 

medewerker mag verwacht worden dat zij ook in zichzelf willen en blijven investeren.  

 

In dit onderzoek is de informatiebehoefte van de JOS-organisatie gepeild op het enige aspect 

van HNW dat momenteel in gebruik is bij JOS (tijds- en plaatsonafhankelijk werken). Voor 

toekomstig onderzoek, wanneer HNW volledig is ingevoerd binnen JOS, kan er nogmaals 

worden gekeken naar de informatiebehoefte binnen JOS, om te zien of deze is veranderd 

wanneer alle aspecten van HNW zijn ingevoerd. Tevens kan er in toekomstig onderzoek 

gekeken worden naar de rol van DIV bij het gebruik van social media binnen JOS. Social 

media heeft volgens de literatuur een spilfunctie binnen HNW en speelt in op het aspect van 

„kennis delen‟ binnen HNW.  Er kan gekeken worden naar wat de mogelijkheden en risico‟s 

zijn van social media en hoe de gebruiker op een verantwoorde manier social media in kan 

zetten en wat de rol van DIV hierin is, bijvoorbeeld advies en ondersteuning geven op het 

gebied van social media, het opstellen van beleid op social media gebied, etc.  
 

In mijn adviesrapport geef ik een aantal aanbevelingen naar aanleiding van dit onderzoeksrapport. De 

meningen van de DIV‘ers zijn meegenomen in het advies. 
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http://www.eburg.nl/nd/Gegevens/DX_DIVNaarDeVolgendeFase.pdf
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1. Inleiding 

Jeugd, Onderwijs en Samenleving (JOS) is een gemeentelijke dienst van Rotterdam. JOS 

werkt aan perspectief voor Jongeren, aan het beste Onderwijs en investeert in een 

Samenleving waaraan alle Rotterdammers kunnen en willen meedoen. Zij zijn ook 

verantwoordelijk voor handhaving op het gebied van leerplicht en startkwalificaties, en 

bedienen in totaal ongeveer 103.000 jongeren (0-27 jaar). 

Op het moment is JOS nog niet volledig overgegaan op HNW.  JOS ziet HNW als een beweging die 

geleidelijk voortborduurt binnen de organisatie, waar een groot deel van het initiatief bij de 

leidinggevenden en medewerkers zelf wordt gelegd. JOS doet inmiddels – als tussenfase- aan 

flexwerken. Tevens heeft elke medewerker een smartphone gekregen, zodat zij op elke plek bereikbaar 

zijn. Bij de afdeling leerplicht wordt er al wel sinds een jaar volgens HNW gewerkt, zij lopen binnen 

JOS dus voorop in de ontwikkeling naar HNW.  

 

Verder definieert het concern Rotterdam vier persona‘s binnen HNW, namelijk: 

 Dienstverlening frontoffice; vallen functies onder als dienstverlener en 
vergunningverlener 

 Backoffice; vallen functies onder als ondersteuner 

 toezicht/handhaving/uitvoering; vallen functies onder als toezicht en handhaving beheer 

 leidinggevende 
 

Het doel van dit rapport is de opzet van het onderzoek bepalen. Hierbij heb ik rekening 

gehouden met de mogelijkheden vanuit Jeugd, Onderwijs en Samenleving (JOS) en de 

tijdslimiet van 17 weken. 

 

In hoofdstuk 2 beschrijf ik de aanleiding van het onderzoek, in hoofdstuk 3 de afbakening van 

het onderzoek aan de hand van de probleemstelling, deelvragen en doelstelling. In hoofdstuk 

4 is het voorlopige antwoord op de onderzoeksvraag te vinden. In hoofdstuk 5 staat het 

onderzoeksontwerp en de verantwoording van het onderzoeksontwerp. In hoofdstuk 6 heb ik 

het project in een tijdsplanning weergegeven.  
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2. Aanleiding 
 

Door de bezuinigingen op de overheid wordt JOS (en de rest van de gemeente Rotterdam) 

gedwongen met steeds minder mensen het werk te verrichten. JOS en de hele gemeente 

Rotterdam, zien vanwege dit gegeven en de verhuizing van JOS naar een ander pand, 

aanleiding tot een versnelde invoering van Het Nieuwe Werken (HNW). JOS heeft zich 

afgelopen jaren bezig gehouden met een efficiencyslag en is daarom aan het werk gegaan met 

digitalisering van het archief in de vorm van een documentmanagementsysteem. HNW kan 

JOS helpen in het primaire proces door verder te moderniseren in de bedrijfsvoering en de 

wijze van werken. Met HNW wordt door JOS beoogd flink te besparen op de bedrijfsvoering, 

waarbij toch de dienstverlening op het huidige niveau kan worden gehandhaafd. Daarnaast 

ziet gemeente Rotterdam HNW als de toekomst, een slimmere manier van werken met als 

eindresultaat een beter product voor de Rotterdammer. Het is op het moment echter niet 

duidelijk hoe de afdeling Documentaire Informatievoorziening (DIV) in kan spelen op de 

veranderingen die HNW meebrengt, met betrekking tot de informatiebehoefte, werkwijze en 

werkomstandigheden.  
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3. Opdracht 
 

3.1 Probleembeschrijving 
 

Een organisatie die richting Het Nieuwe Werken gaat, vereist ook een DIV die op een 

moderne manier gaat werken. En een DIV die zich op een vernieuwende manier opstelt 

richting de organisatie. En daarvoor zal het ook hard moeten schaven aan de eigen 

competenties. Om duidelijk te krijgen hoe DIV zich moet gaan ontwikkelen en in kan spelen 

op de veranderingen die HNW met zich meebrengt, moet er door onderzoek gekeken worden 

naar de huidige situatie zonder HNW waarin DIV functioneert en de nieuwe situatie waar zij 

naar toegaan wanneer JOS overgaat op HNW. De afdeling DIV zit op een andere locatie 

(Nikkelstraat) dan de rest van JOS (Librijesteeg). Het uitgangspunt van DIV op dit moment is 

dat er geen medewerkers van DIV op de Librijesteeg komen te zitten. Wanneer blijkt dat het 

digitaal werken veel problemen met zich meebrengt die DIV niet op afstand op kan lossen, 

dan kan het zijn dat JOS besluit een medewerker van DIV op de Librijesteeg te plaatsen. 

Omdat dit niet het uitgangspunt is, hebben zij nog niet verder over de uitwerking daarvan 

nagedacht.  
 

DIV kijkt naar hoe zij zich aan kunnen passen aan deze situatie en HNW, waarbij de service 

minimaal op hetzelfde niveau moet blijven als de huidige situatie. Daarnaast moet DIV ook 

kijken naar hoe zij kunnen inspelen op de informatiebehoefte van het personeel van JOS. Er is 

nog geen plan hoe het werk van DIV op de nieuwe locatie in het kader van HNW geregeld 

wordt. Duidelijk is dat de huidige werkwijze niet volstaat in de nieuwe situatie met HNW. 

Het is daarom van belang dat DIV duidelijkheid krijgt over hoe zij op een gedegen manier 

kunnen inspelen op de nieuwe werksituatie in het kader van HNW. 
 

3.2 Probleemstelling 
 

De volgende probleemstelling is geformuleerd naar aanleiding van de probleembeschrijving: 

Hoe kan DIV adequaat inspelen op de veranderingen die Het Nieuwe Werken binnen JOS met 

zich meebrengt? 

 

3.3 Deelvragen 

 

1. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie?  

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

3. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua 

processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 
 

3.4 Doelstelling 
 

Het resultaat c.q. het doel van de opdracht is een advies over hoe DIV het beste kan inspelen 

op de veranderingen die HNW met zich meebrengt, gebaseerd op de verzamelde gegevens 

over deze veranderingen. Met behulp van dit advies kan DIV goed inspelen op de HNW 

beweging, wanneer deze ook bij de rest van JOS zijn intrede doet, waardoor zij JOS beter 

kunnen ondersteunen. 
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4. Onderzoeksontwerp en verantwoording 
 

In dit hoofdstuk staat de opzet van het onderzoek centraal. De onderzoeksopzet geeft ten  

eerste een beeld van de manier waarop ik het onderzoek tot stand breng, en ten tweede is dit 

een verantwoording voor de manier waarop ik het onderzoek opzet. 

 

In het onderzoek maak ik gebruik van verschillende onderzoeksmethoden (triangulatie).  

Triangulatie verstevigt de resultaten; het verhoogt de validiteit en betrouwbaarheid 

(Verhoeven, 2011).  

 

Bij een onderzoek is er verder het verschil tussen kwantitatief en kwalitatief onderzoek. Voor 

dit onderzoek maak ik voornamelijk gebruik van kwalitatief onderzoek. Hieronder geef ik 

eerst de afbakening en deelvragen van het onderzoek aan. Daarna geef ik aan welke 

onderzoeksmethoden ik ga inzetten in het onderzoek en waarom ik voor deze 

onderzoeksmethoden kies. 

 

Deelvragen 
 

1. Hoe functioneert DIV in de huidige - „pré HNW‟ - situatie?  

2. Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

3. Hoe kan DIV, gelet op de invoering van HNW binnen JOS, in werkwijze en qua 

processen het beste inspelen op de gewenste informatiebehoefte van JOS? 

 

Uit onderstaande matrix valt af te lezen welke methodiek wordt ingezet voor de betreffende 

deelvragen.  

 

 Interviews Literatuuronderzoek Analyse bestaand 

materiaal 

Groepsinterview 

Deelvraag 1  X    

Deevraag  2  X X X  

Deelvraag 3  X X X  

 

 
Analyse bestaand materiaal 

 

Bij deze methode bestudeer ik onder andere het plan van aanpak van de gemeente Rotterdam omtrent 

HNW. Dit om te weten te komen wat de visie van de gemeente Rotterdam is op HNW. Daarnaast kijk 

ik naar de persona‘s die concern Rotterdam heeft geformuleerd om meer te weten te komen over de 

informatiebehoefte van deze persona‘s, zodat duidelijk kan worden op welke punten DIV in moet 

spelen.  

 

Literatuuronderzoek 
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Voor het deskresearch richt ik mij op welke veranderingen HNW met zich meebrengt, en hoe DIV daar 

op in kan spelen. De resultaten van het literatuuronderzoek dienen als ondersteuning bij het geven van 

een passend advies voor de onderzoeksopdracht. 

 

 

 

 

Interviewen 

 
Bij het afnemen van de interviews zal ik een aantal standaard onderwerpen op rij hebben, maar wil 

genoeg ruimte geven voor tweezijdige communicatie tussen mij en de respondent (semigestructureerd 

interview. De interviews zullen, na verkregen toestemming, worden opgenomen en uitgewerkt). Ik ben 

van plan om in totaal ongeveer 10 interviews af te nemen (medewerkers en teamleider DIV en 

teamleiders leerplicht). Ik kies voor interviews omdat ik dan open vragen kan stellen, kan doorvragen 

en vragen waarom de geïnterviewde een bepaald antwoord geeft (Meyenfeldt, 2005). Een alternatief is 

het houden van een enquête. Maar omdat een enquête vooral gesloten vragen bevat, ik niet kan 

doorvragen en niet weet hoe de geïnterviewde de vraag heeft geïnterpreteerd, kies ik ervoor gekozen 

geen enquête te houden (Jansen, E.P.W.A., Joostens, Th.H., Kemper, D.R., 2004).  

 

Groepsinterview 

In de laatste fase, wanneer ik een conceptadvies heb geschreven, houd ik een 

groepsinterviews met de DIV medewerkers, waarmee ik ga discussiëren over 

het conceptadvies. De resultaten van het interview worden gebruikt om het 

conceptadvies te schrijven tot een uiteindelijk advies. Het organiseren van een 

groepsinterview heeft als voordeel dat het een goede manier is om relatief snel 

informatie te verzamelen. Daarbij kunnen de deelnemers elkaar op ideeën 

brengen en is het mogelijk om opvattingen van een deelnemer te toetsen aan 

die van de andere deelnemers. Nadelen van deze methode zijn dat doorvragen 

lastiger is dan bij een individueel interview en dat het risico bestaat dat enkele 

deelnemers het gesprek domineren. Dit risico kan ik echter verminderen door 

als gesprekleider op te letten dat iedereen ongeveer evenveel inbreng geeft 

(Wijzeradvies, 2012). 

 

Voor- en nadelen 

 

Tot slot heb ik hieronder een schema gemaakt, waarin de voor- en nadelen van de 

onderzoeksmethoden die wij willen gebruik overzichtelijk weergegeven staan. 

 

 Voordeel  Nadeel Bron 

Analyse bestaand 

materiaal 

 

 

Met behulp van 

documenten binnen JOS 

kan ik snel veel te weten 

komen over het beleid 

van JOS 

 

Als het materiaal binnen 

JOS gedateerd is, is het 

minder relevant 
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Interviews 

 

Met behulp van 

interview krijg ik 

inhoudelijke 

antwoorden 

 

Als onderzoeker kan ik 

ook beter begrijpen wat 

de geïnterviewde zegt, 

eventueel vraag 

opnieuw stellen of 

doorvragen. 
 

 

Kans op sociaal 

wenselijke  

antwoorden 

 

Beïnvloeding van 

interviewer mogelijk 

 

(Meyenfeldt, 

2005) 

Literatuuronderzoek 

 

Geschikte methode om 

de stand van zaken van 

een bepaald onderwerp 

te schetsen 

 

 (Veen & 

Westerkamp, 

2008) 

Groepsinterview 

 

 

Manier om relatief snel 

informatie te 

verzamelen 

 

Deelnemers kunnen 

elkaar inspireren met 

hun ideeën 

Doorvragen is lastiger 

dan bij individueel 

interview 

 

Risico dat enkele 

deelnemers het gesprek 

domineren 

(Wijzeradvies, 

(2012 
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5. Tijdspad 
 

ID Task Name Start Finish Duration

feb 2012 mrt 2012 apr 2012 mei 2012

2-5 2-12 2-19 2-26 3-4 3-11 3-18 3-25 4-1 4-8 4-15 4-22 4-29 5-6 5-13 5-20 5-27

1 3w24-2-20126-2-2012Plan van aanpak

2 1w10-2-20126-2-2012Bedrijfsanalyse

3 2w24-2-201213-2-2012Onderzoeksplan

13w4-5-20126-2-2012Literatuuronderzoek

5 4w23-3-201227-2-2012Interviews afnemen

7w23-3-20126-2-2012Analyse bestaand materiaal

7 2w6-4-201226-3-2012Onderzoeksrapport schrijven

9 4w4-5-20129-4-2012Implementatieplan

10 4w4-5-20129-4-2012Eindpresentatie

11 3w25-5-20127-5-2012Afstudeerdossier opbouwen

12 1w1-6-201228-5-2012Uitloop

6

4

8 4w4-5-20129-4-2012Adviesrapport
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Bijlage 2 Rapportage analyse bestaand material 
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1. Inleiding 

 

Voor de veranderingen binnen Het Nieuwe Werken (HNW)  bij 
“Jeugd, Onderwijs en Samenleving” (JOS), heb ik gekeken naar het 
bestaande materiaal binnen JOS, zoals het plan van aanpak van de 
gemeente Rotterdam op het gebied van HNW. Met dit rapport, 
waarin ik de informatie binnen JOS beschrijf, tracht ik deelvraag 2 
van mijn onderzoek te beantwoorden. Daarnaast helpt het inzicht 
verkregen door het bestaande materiaal met het opstellen van 
vragen bij de interviews. De deelvraag die ik wil beantwoorden luidt 
als volgt: 

 

Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

In hoofdstuk 2 beschrijf ik de veranderingen die HNW volgens de gemeente Rottedam met 

zich meebrengt. In hoofdstuk 3 volgt de visie van de gemeente Rotterdam op de verschillende 

persona‟s binnen de gemeente Rotterdam.  
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2. Het Nieuwe Werken  
 

2.1 Visie HNW 
 

De gemeente Rotterdam ziet een slimmere manier van werken in Het Nieuwe Werken 

(HNW). Zij zien het als de toekomst. Volgens de gemeente Rotterdam zorgt HNW ervoor dat 

mensen slimmer werken en beter kennis met elkaar delen, met als eindresultaat een beter 

product voor de Rotterdammer. Dat vraagt om een andere organisatie en een nieuwe manier 

van werken, met duidelijke werkafspraken, vertrouwen in elkaar en de eigen 

verantwoordelijkheid van de medewerker die zijn of haar professionaliteit optimaal inzet. 

Verder vindt Gemeente Rotterdam HNW voor iedereen geschikt, maar het betekent niet voor 

iedereen hetzelfde. De medewerker neemt zelf initatief en is verantwoordelijk voor het 

nakomen van zijn resultaatafspraken en de organisatie helpt daarbij. 

 

De rol van de gemeente als dynamische stad verandert. Het verschil in informatie tussen 

burgers, ondernemers en overheid verkleint steeds sneller. Dat versterkt de positie van burgers 

en ondernemers in hun contacten met de overheid. De grote kracht hierachter is de 

moderne technologie. Internet biedt toegang tot een schat aan informatie, ideeën en 

opinies. Door social media organiseren burgers en ondernemers zich eenvoudiger. Niet 

alleen onderling, maar ook met de gemeente. Daarnaast heeft de gemeente te maken met 

bezuinigingsmaatregelen. Dit versterkt de urgentie om de besluiten te nemen die nodig zijn 

om beter in te spelen op die veranderende omgeving. Bovendien versterken de 

ontwikkelingen op de arbeidsmarkt deze urgentie. Over enkele jaren is de arbeidsmarkt krap 

en ontstaat er een stevige concurrentie tussen werkgevers om jonge werknemers aan zich te 

binden. De Y-generatie is meer geïnteresseerd in uitdagingen dan in zekerheid. Deze 

generatie is vertrouwd met het zichzelf organiseren, samenwerken, netwerken en 

ondernemerschap. Een moderne en aantrekkelijke werkgever is daarop voorbereid. 

Kantoortijden zijn niet langer heilig en informatie is steeds sneller beschikbaar.  

 

De gemeente Rotterdam vraagt aan medewerkers om mobiel en flexibel te zijn. Op zijn beurt 

vraagt de medewerker om ruimte en vertrouwen om zijn professionaliteit optimaal te kunnen 

benutten. 

 

Gemeente Rotterdam ziet de volgende vier punten als essentieel binnen HNW: 

 Tijd- en plaatsonafhankelijk werken waar dat kan 

 Afrekenbaar op prestaties en vooraf in overleg het resultaat bepalen 

 Vrije toegang tot kennis, ervaring en informatie 

 Een flexibele arbeidsrelatie met arbeidsvoorwaarden afgestemd op levensstijl en 

 –fase.  

 

Verder ziet de gemeente Rotterdam HNW meer als een beweging die zij op gang brengen met 

een doel. Daarnaast vinden zij het lastig om een concreet eindresultaat te schetsen, aangezien 

dat niet goed in te schatten is bij HNW, want wat je in 2011 opschrijft als doel voor 2015, is 

in 2012 al achterhaald. HNW betekent voor de gemeente Rotterdam dat zij continu 

meebeweegt op de veranderingen in de omgeving. Het team HNW helpt hierbij, zij houden de 

veranderingen in de gaten en houden HNW in beweging. 
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Bron: Van Plan HNW gemeente Rotterdam 

 

2.2 Veranderingen HNW 
 

Medewerkers zijn in de gelegenheid zelf te bepalen waar en wanneer zij hun taken uitvoeren. 

Vanuit de organisatie gezien is de verwachting dat dit bijdraagt aan de samenwerking, het 

verspreiden van kennis, verhogen van de productiviteit van werknemers en aan 

kostenbesparing. Voor medewerkers betekent het de mogelijkheid van een betere werkomgeving, een 

betere aansluiting tussen werk en privé en minder ergernis tijdens reistijden. Het op een andere 

manier kijken naar het werk. 

 

Medewerkers en hun inzet zijn bij HNW voor managers minder zichtbaar. Ook 

richten medewerkers hun werk veel meer zelf in. Dit maakt een aanpassing van 

managementstijlen noodzakelijk. De manager gaat op (klant, burger, markt)resultaten sturen. 

Hij stuurt op afstand, inspireert en coacht. Control maakt plaats voor regelruimte voor 

medewerkers. Vertrouwen is de basis. Daarnaast wordt de organisatie platter doordat er veel 

meer interacties tussen medewerkers zijn.  

 

Van medewerkers wordt er verlangt dat ze samenwerken met collega‘s, maar ook met externe 

partijen en burgers en gebruik maken van elkaars kwaliteiten. Er zijn systemen nodig om 

kennis en ervaring - ook op lagere niveau‘s - beter te ontsluiten en bij elkaar te brengen. Dit 

kan enerzijds door een grotere interne en externe toegankelijkheid van kennis, expertise en 

ideeën. Anderzijds door gedrag waarmee productiever met kennis, ervaring en informatie 

wordt omgegaan. Een initiatief die bijdraagt aan dit idee is de standaardinstelling dat agenda‘s voor 

iedereen zichtbaar zijn. Het is nu al mogelijk dat zelf in te stellen. Zo kunnen mensen elkaar beter 

vinden, beter kennis delen en zijn zij transparant over werkzaamheden.  

 

Verder maken medewerkers steeds vaker gebruik van eigen apparatuur om verbinding te maken met 

het netwerk van de gemeente. Die ontwikkeling is niet tegen te houden. Bovendien geeft de 

‗consumerization‘ een enorme impuls aan HNW. Keerzijde is dat de ontwikkeling de gemeente 

Rotterdam ook voor nieuwe beveiligingsvraagstukken stelt. Ten aanzien van integriteit en omgang met 

vertrouwelijke gegevens gelden er al regels. Voor ambtenaren geldt de ambtenarenwet. De gemeente 
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kent ook een regeling ICT-gebruik. Deze regeling heeft specifiek betrekking op gebruik van 

bedrijfsapparatuur.  

 

Daarnaast wordt de arbeidsrelatie volwassen, de arbeidsvoorwaarden worden flexibel afgestemd op 

levensstijl en –fase. De gemeente Rotterdam vindt het belangrijk dat de vertegenwoordigers van de 

medewerkers in het concern goed hun bijdrage kunnen leveren aan de ontwikkeling van HNW. De 

arbeidsvoorwaarden zijn hierin van groot belang. De huidige CAO-afspraken zijn gericht op collectieve 

en niet op individuele afspraken. Dit is nog iets waar de gemeente Rottedam naar aan het kijken is. 

 

Bron: Van Plan HNW gemeente Rotterdam 

 

 

 
 

 

 

 
 

 

2.3 Kosten en baten  
 

De uitgangspunten van de gemeente Rotterdam zijn: uit de reguliere budgetten van concern/diensten. 

Gezien de forse bezuinigingsopgave gaat de gemeente niet extra investeren in HNW. Wel zijn ze zich 

ervan bewust dat als zij een kwaliteitsslag willen maken in de werkwijzen van de organisatie dit ook 

wat zal gaan kosten. Zij gaan er vooralsnog vanuit dat in de reguliere budgetten voldoende ruimte te 

vinden moet zijn (door efficiënter inzetten) om de beweging HNW vorm te geven. HNW kan verder op 

diverse domeinen tot aanzienlijke besparingen leiden. Het gaat dan bijvoorbeeld om de volgende 

baten: 

 Door meer plaats/-tijdonafhankelijk te werken kan een besparing tot 30% worden gehaald; 

 Het aantal m2 kantoorruimte kan met 10% worden gereduceerd en leidt tot 10% minder 
energieverbruik, facilitaire ondersteuning en onderhoudskosten; 

 Virtueel werken kan 30% minder reisbewegingen en daarmee minder mobiliteitskosten 
opleveren, bovendien draagt het bij aan een beter milieu; 

 Door betere digitale voorzieningen en transparantie kan 15% bespaard worden op 
      secretariële ondersteuning. 

 HNW kan besparingen opleveren op huisvesting/facilities, op ICT, op ongewenst 
      personeelsverloop, op ziekteverzuim en ‗grijs verzuim‘ en op reis- en verblijfskosten.  

 

Door mensen beter in te zetten is het zeer goed mogelijk dat er ook minder mensen nodig zijn. Dit 

betekent niet dat HNW geen investeringen nodig heeft, maar het terugverdieneffect is zeker aanwezig 

en ook kwalitatief zijn er baten te benoemen: 

 Productiviteit stijgt met zo‘n 28 minuten per persoon per dag; 
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 Ziekteverzuim neemt met 1 tot 3 % af; 

 De aantrekkelijkheid van Rotterdam als werkgever zal (zeker voor de nieuwe generatiesdie de 
arbeidsmarkt betreden) toenemen; 

 De medewerkerstevredenheid zal toenemen. 
 

Het zal enige jaren duren voor de terugverdieneffecten zichtbaar en meetbaar zullen zijn. 

 

Bron: Van Plan HNW gemeente Rotterdam 
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3. Persona’s 

 

HNW betekent niet voor iedereen hetzelfde. Daarom wordt er binnen gemeente Rotterdam 

onderscheid gemaakt tussen vijf soorten persona‟s, zodat duidelijk wordt welke acties nodig 

zijn voor welke groep. De persona‟s zijn uitgewerkt met mensen vanuit de personagroep 

(bijvoorbeeld ondersteuners, leidinggevenden, et cetera). In eerste instantie was er sprake van 

vier persona‟s. Uit een poll van november onder de werknemers binnen het concern 

Rotterdam werd gevraagd of men al dan niet volgens HNW werkt. 30% geeft aan dat al te 

doen. In 2012 wil het concern de mensen die nog niet volgens HNW werken benaderen. Om 

hen te bereiken en te zorgen dat er ruimte wordt geboden om aan HNW te gaan doen is het 

belangrijk de leidingevenden van het concern actief te benaderen en onderdeel te maken van 

de HNW beweging. Zij zijn mede om die reden als aparte vijfde persona toegevoegd. Het 

concern Rotterdam denkt zonder hen de beweging niet verder te kunnen brengen. De 

verschuiving van controle naar vertrouwen, van sturen op aanwezigheid naar sturen op 

resultaat en van managen naar coachen is een grote stap en vergt veel van de Rotterdamse 

managers. De vijf gedefinieerde persona‟s zijn hieronder uitgewerkt: 

 

 

 Veel klantcontacten  

 Vaste werktijden 

 Meestal online 

 Veel taakgericht werk 

 Vaste locatie, wisselend bureau 

 Vaste telefoon en computer 

 Fysieke documenten nodig 
 

 

 Veel interne (klant)contacten 

 Flexibele werktijden 

 Meestal online 

 Veel taakgericht werk 
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 Vaste locatie, vast bureau, soms thuis 

 Mobiele telefoon en vaste computer 

 Fysieke documenten nodig 

 

 Geen of weinig contacten met burgers  

 Flexibele werktijden 

 Altijd online 

 Combinatie van computerwerk en  bijeenkomsten 

 Wisselende locatie, wisselend bureau 

 Mobiele telefoon en vaste computer 

 Weinig fysieke documenten nodig 

 Maakt gebruik van social media bij zijn werkzaamheden 
 

 

 Geen contacten met burgers  

 Veel persoonlijk contact met collega‟s 

 Veel leeswerk 

 Licht flexibele werktijden 

 Passief gebruik van sociale media, vooral voor netwerk 

 Veel vergaderingen en gesprekken 

 Vaste locatie, wisselend bureau, ook regelmatig thuis 
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 Flexibele werktijden 

 Veel buiten in de stad 

 Vaste werkplek met vast bureau 

 Mobiele en vaste telefoon 

 Zowel repeterende als andere werkzaamheden 

 

Bron: Presentatie persona‟s gemeente Rotterdam 
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Bijlage 3 Interviewrapport 

 

Zie bijgeleverde CD-rom.
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Bijlage 4 Literatuurrapport 
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1. Inleiding 
 

Binnen mijn onderzoek zijn er twee deelvragen opgesteld die ik naast interviews en de 

analyse van bestaand materiaal, met behulp van literatuuronderzoek wil beantwoorden. Het 

gaat hierbij om de volgende twee deelvragen: 

 

Welke veranderingen brengt HNW met zich mee?  

 

Hoe kan DIV, gelet op HNW, in werkwijze en qua processen het beste inspelen op  

de gewenste informatiebehoefte ten behoeve van JOS? 

 

De hoofdstukindeling is verdeeld in een hoofdstuk met de veranderingen die Het Nieuwe 

Werken (HNW) met zich meebrengt en een hoofdstuk waarin de veranderingen voor DIV 

volgens de literatuur in kaart worden gebracht. In hoofdstuk 2 is een literatuurmatrix te vinden 

om snel en overzichtelijk weer te geven wat de punten zijn die genoemd worden binnen de 

gevonden literatuur.
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2. Literatuurmatrix 

 

 Veranderingen HNW Veranderingen DIV naar aanleiding 

van HNW 

 

Baane et al 

(2010) 

HNW brengt onderstaande 

werkprincipes met zich mee: 

- Tijd- en plaatsonafhankelijk werken   

- Sturen van medewerkers op resultaat   

- Vrij toegang tot en gebruik van 

kennis, ervaringen en ideeën   

- Flexibele arbeidsrelaties   

 

MKB.nl (2011) De opkomst van social media, zoals 

Twitter en LinkedIn, heeft een 

belangrijke, zo niet spilfunctie in het 

verloop van HNW. 

 

Disseldorp et al 

(2009) 

 De DIV-medewerker wordt meer pro-

actief: de DIV‘er kent de ontwikkelingen 

van de organisatie en kent de 

werkprocessen. Hij weet wat er speelt. Hij 

signaleert veranderingen in werkprocessen 

en informatiebehoeften en anticipeert 

hierop. 

 Blom (2011)  De nieuwe DIV‘er is vele malen kritischer 

en actiever en gaat de discussie aan met de 

rest van de organisatie. Van achter naar 

voor het bureau. Om deze verandering te 

realiseren zijn cursussen en workshops 

nodig op het gebied van persoonlijke 

ontwikkeling, zoals advisering, 

projectmanagement en kennisoverdracht. 

Aert (2011)  Pro-actieve gedrag zal er ook voor 

zorgen dat DIV meer bekend wordt 

binnen de organisatie. Daarbij is ook 

het inzicht nodig dat DIV bij de 

organisatie hoort, af van het wij/ zij 

denken. 

Marrewijk 

(2010) 

Het Nieuwe Werken betekent  

efficiënter werken door 

plaatsonafhankelijk te werken. Om een 

flexibele werkomgeving mogelijk te 

maken, moet de organisatie eerst door een 

enorm traject van opruimen, 

verhuizen en vooral „wennen‟. 

Het fenomeen verhuizen is een 

belangrijke aanleiding voor het beter 

organiseren van het archief. Deze 

beslissing moet vooral vanuit de 

directie komen, die de beslissing om 

het archief beter te organiseren, moet 

opleggen aan de medewerkers. 

 

 

 

Bijl (2009) HNW neemt een aantal voordelen met  
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 zich mee, namelijk meer productiviteit, 

verlaging van kosten, hogere werknemer- 

en klanttevredenheid en een betere 

reputatie van het bedrijf. Mogelijke 

nadelen zijn verzakelijking, solistisch 

gedrag, verliezen van sociale cohesie, geen 

scheiding tussen werk en privé en mensen 

stoppen niet meer met werken. 

Boland (2010) 

 

 

HNW brengt het risico dat digitale 

communicatie zou kunnen leiden tot 

misverstanden en conflicten. Vooral bij 

gecompliceerde projecten zou de kans op 

miscommunicatie toenemen bij digitale 

communicatie.  

 

 

Scholten (2010)  DIV gaat naast de „traditionele‟ taken 

een grotere rol innemen bij de 

inrichting van het primaire proces. Een 

grotere zichtbaarheid van DIV binnen 

de organisatie is dus nodig en die 

vereist een mentaliteitsverandering: 

een meer proactieve houding van de 

DIV- professional. 
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3. Het Nieuwe Werken 

 

In de afgelopen tientallen jaren hebben technologische, demografische, economische en 

maatschappelijke ontwikkelingen ertoe geleid dat organisaties het werk op een nieuwe manier 

kunnen organiseren. Deze ontwikkelingen en de nieuwe vormgeving van de arbeidsmarkt 

hebben naar het tijd- en plaatsonafhankelijk werken geleid (Van der Werff & Spekschate, 

2010).  

 

Het Nieuwe Werken (HNW) is op vele manieren gedefinieerd, zo zijn er meerdere 

omschrijvingen van HNW die allen duiden op hetzelfde begrip, bijvoorbeeld: werken nieuwe 

stijl, slim werken, sociale innovatie en slimmer samen werken. Verder bestaat HNW volgens 

Baane et al. (2010) uit de vier onderstaande werkprincipes:  

 

1. Tijd- en plaatsonafhankelijk werken   

 Werknemers werken waar en wanneer zij willen 

 

2. Sturen van medewerkers op resultaat   

 Medewerkers worden beoordeeld op resultaat en niet op aanwezigheid of de 

manier waarop zij hun taken uitvoeren. Hierbij is het belangrijk dat 

medewerkers vertrouwen krijgen. 

 

3. Vrij toegang tot en gebruik van kennis, ervaringen en ideeën   

 Organisatie waarin werknemers vrij kunnen beschikken over kennis en 

informatie, zonder hiërarchische beperkingen. Een open netwerkomgeving 

waarbij fysiek ruimte wordt gecreëerd om de buitenwereld naar binnen te 

halen.  

 

4. Flexibele arbeidsrelaties   
 Arbeidsverhoudingen en arbeidsvoorwaarden zijn individueel ingevuld op grond van 

ambitie, competentie, levensstijl of levensfase van de werknemer. Er is geen sprake 
meer van vastomlijnde functies. 

 

Een organisatie gaat niet zomaar over op HNW. HNW brengt aan aantal voordelen met zich mee, 

waardoor organisaties besluiten over te gaan op deze werkstijl. Bijl (2009) noemt de volgende 

verwachtingen van HNW:  

 meer productiviteit 

 verlaging van kosten 

 hogere werknemer- en klanttevredenheid  

 een betere reputatie van het bedrijf  
 

Tegenover deze verwachte voordelen van HNW, staan ook een aantal nadelige aspecten. Bijl (2009) 

noemt de volgende risico‘s bij het gebruiken van HNW: 

 Verzakelijking 

 Solistisch gedrag 

 Sociale cohesie gaat verloren 

 Geen scheiding tussen werk en privé 
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 Mensen stoppen niet meer met werken  
 

Verder noemt Boland (2010) het risico dat digitale communicatie zou kunnen leiden tot misverstanden 

en conflicten. Vooral bij gecompliceerde projecten zou de kans op miscommunicatie toenemen bij 

digitale communicatie.  

Verder zijn er zijn drie componenten die aangepast moeten worden voordat men volledig 

conform HNW kan werken. Ze hebben betrekking op huisvesting, ICT, en gedrag en worden 

ook wel bricks, bytes en behavior genoemd (Baane et al., 2010). 
 

3.1 Bricks 

 
Bricks duidt op de huisvestings- en faciliteits-aspecten. Hiermee worden onder andere de 

inspirerende kantooromgeving en de open netwerkomgeving bedoeld (Baane et al., 2010). 

Bijl (2009) noemt dit de fysieke werkomgeving, waarbij het kantoor de medewerkers dient te 

ondersteunen bij het werk. Er worden zowel vergaderruimtes als concentratieplekken 

beschikbaar gesteld. Organisaties kiezen voor een dergelijke kantoorinrichting wegens 

verhoging van contacten, en versterking van kennisdeling en samenwerking die de open 

werkplekken tot gevolg hebben (Van der Voordt & Van Meel, 2002; Baane et al., 2010). De 

zogenaamde flexplekken, kunnen door verschillende werknemers worden gebruikt, waardoor 

men steeds bij andere collega‟s komt te zitten, nieuwe interacties aan kan gaan, en er op deze 

manier nieuwe sociale relaties ontstaan. Flexplekken maken het echter lastiger om van te 

voren te weten waar de collega‟s zijn. Daarom dient er effectief gebruik te worden gemaakt 

van ICT om collega‟s ook virtueel met elkaar te verbinden en kennis te laten delen. Voor de 

organisatie is er het voordeel van de nieuwe huisvesting dat er kosten worden bespaard 

vanwege minder werkplekken, kleinere ruimtebehoefte, lagere energieverbruik, en lagere 

onderhoudskosten (Van der Voordt, 2003). 

 

3.2 Bytes 

 
Bytes is de technologie die het tijd- en plaatsonafhankelijk werken mogelijk maakt. Hieronder 

vallen bijvoorbeeld de laptops en smartphones, maar ook de inzet van Web 2.0 en de 

toegankelijkheid van informatie. De vrije toegang tot en het gebruik van kennis, ervaringen, 

en ideeën is dan ook cruciaal binnen HNW (Baane et al., 2010). Zoals eerder is aangegeven, 

hebben medewerkers door digitale informatie en ICT toegang tot (bijna) alle informatie die 

ook de leidinggevenden hebben. Collega‟s kunnen meer informatie en kennis met elkaar delen 

en hiervan leren. Zo wordt er binnen Philips gewerkt vanuit een community gedachte (Baane 

et al., 2010). Door middel van een platform kunnen alle medewerkers van Philips discussiëren 

over vraagstukken en onderwerpen waar ze hulp en kennis over willen vergaren. Dergelijke 

initiatieven worden mogelijk gemaakt door de nieuwe Web 2.0 toepassingen. 

 

3.3 Behavior 

 
Als laatst noemen Baane et al. (2010) het aspect behavior. Hierbij gaat het om het gedrag van 

de medewerkers en de leidinggevenden. Een belangrijk punt is bijvoorbeeld het vertrouwen 

tussen werkgever en werknemer. Leidinggevenden geven medewerkers het vertrouwen, de 

vrijheid, en de verantwoordelijkheid voor hun taken. Verder houden zij zich afzijdig wat 
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betreft het werkproces. 

 
 

 

 

 

3.4 Social Media 
 

Volgens MKB.nl (2011) heeft de opkomst van social media, zoals Twitter en LinkedIn, een belangrijke, 

zo niet spilfunctie in het verloop van HNW. Verder zegt MBK.nl (2011) het volgende over sociale media 

binnen HNW: ―Het  gebruik van social media laat zien dat kennis delen en beïnvloeding van 

ontwikkelingen steeds sneller plaatsvindt en veelal ook nog buiten het zicht van de dagelijkse 

bedrijfsvoering gebeurt. De nieuwe werknemer maakt hier volop gebruik van en brengt steeds meer 

actuele ontwikkelingen, kennis en vraagstukken naar de werkplek en vice versa, van zijn werkplek naar 

buiten.‖ 
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4. Veranderingen afdeling documentaireinformatievoorziening 
 

4.1 Digitaler werken 

 

Ondernemingsstrategiebureau Mantion heeft, eind 2009, een gecombineerd trendonderzoek 

uitgevoerd onder DIV-professionals bij Nederlandse gemeenten. De centrale vraag binnen dit 

onderzoek was: ‗wat zijn de toekomstverwachtingen van de professionals van 

DIV/informatiemanagement voor de komende vijf jaar?‘ (Scholten, 2010). Uit het onderzoek komt 

naar voren dat digitalisering de grootste trend is de komende jaren. Toenemende digitalisering zien de 

respondenten als een mogelijkheid om efficiënter en transparanter te werken met minder papier en 

meer uitdagingen. Dit betekent ook, zo wijzen de resultaten aan, dat het werkveld verandert. Zo geeft 

79% van de respondenten aan dat DIV naast de ‗traditionele‘ taken ook een grotere rol gaat innemen 

bij de inrichting van het primaire proces. Een grotere zichtbaarheid van DIV binnen de organisatie is 

dus nodig en die vereist een mentaliteitsverandering:een meer proactieve houding van de DIV- 

professional. Het is zaak dat de afdeling DIV zelf verantwoordelijkheid neemt en bewijst dat de DIV-

expertise wel degelijk een zeer waardevolle bijdrage aan het primaire proces kan leveren. Dit heeft 

weer als gevolg dat DIV meer erkenning zal krijgen. (Scholten, 2010). 

 

4.2 Nieuwe taken DIV 
 

Volgens  Disseldorp et al (2009) is digitaal werken inmiddels geen nieuwe kreet meer. Alle 

organisaties zijn bezig processen aan te passen aan de digitale tijd. Nieuwe systemen worden 

aangeschaft en/of reorganisaties doorgevoerd. Deze aanpassingen hebben gevolgen voor de 

bijbehorende documentstromen. Naarmate de digitalisering vordert, wordt de fysieke poststroom 

kleiner met alle gevolgen van dien voor de omvang van de registratiefunctie bij de archiefafdeling. 

Volgens  Disseldorp et al (2009) zal de registratiefunctie voor de digitale documenten meer bij de 

medewerkers op de afdelingen of bij het Klantcontactcentrum komen te liggen. De rol van de afdeling 

DIV zal hierdoor wijzigen naar een meer ondersteunende en adviserende rol naar medewerkers toe. 

Adviseren hoe de medewerkers van de organisatie zelf informatie kunnen opslaan en terugvinden 

wordt een belangrijke taak. Daar waar tot nu toe voornamelijk aandacht werd besteed aan het goed en 

tijdig registreren van ingekomen post, het beheren van dossiers en het archiveren, bewaren en 

vernietigen van documenten komen er nieuwe taakvelden voor de DIV afdeling bij. Daarnaast zullen 

volgens Disseldorp et al (2009) op termijn een aantal van de uitvoerende taken anders worden belegd. 

Zo zullen systemen zo worden ingericht dat ze automatisch bewaartermijnen in de gaten zullen 

houden, medewerkers zullen zelfstandig uitgaande post in het DMS opnemen etc. Het invullen van de 

ondersteunende en adviserende rol in de digitale wereld, vraagt veel van DIV. DIV is verantwoordelijk 

voor het adviseren, opstellen en controleren van kaders en richtlijnen voor (digitaal) documentbeheer, 

documentstromen en e-mail. De DIV-werkzaamheden worden meer geïntegreerd in het primaire 

proces en DIV bewaakt de kwaliteit van de documentaire informatievoorziening. Daarbij gaan de 

medewerkers van de afdelingen op een andere manier ondersteund worden: meer adviseren over de 

documentenstroom, de rol van de documentenstroom bij de werkprocesanalyse, het opleiden van 

nieuwe medewerkers van afdelingen en het ondersteunen bij het registeren van documenten. Ook 

Blom (2011) zegt dat het trainen van anderen in informatiegebruik steeds belangrijker zal worden en 

geeft aan dat dit vaak een onderontwikkelde vaardigheid van de DIV‘er is. Blom (2011) ziet de 

komende jaren het verbeteren van de informatievaardigheden van de organisatie als een uitdaging. 
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4.3 Pro-actief gedrag 
 

Verder zegt Disseldorp et al (2009) dat de DIV-medewerker zich steeds meer pro-actief op zal gaan 

stellen: de DIV‘er kent de ontwikkelingen van de organisatie en kent de werkprocessen. Hij weet wat er 

speelt. Hij signaleert veranderingen in werkprocessen en informatiebehoeften en anticipeert hierop. 

Blom (2011) zegt dat de nieuwe DIV‘er vele malen kritischer en actiever is en de discussie aangaat met 

de rest van de organisatie. Van achter naar voor het bureau. Om deze verandering te realiseren zegt 

Blom (2011) het volgende: ―Cursussen en workshops op het gebied van persoonlijke ontwikkeling, 

zoals advisering, projectmanagement en kennisoverdracht zullen de verandering van achter naar voor 

het bureau teweegbrengen‖. 

 

Dit pro-actieve gedrag zal er ook voor zorgen dat DIV meer bekend wordt binnen de organisatie. 

Volgens Aert (2011) is daarbij ook het inzicht nodig dat DIV bij de organisatie hoort, af van het ‗wij/ zij‘ 

denken. Afdelingen DIV hebben als autonome eenheid geen bestaansrecht. DIV is een onderdeel van 

een groter geheel waarbij zij ondersteunende diensten leveren voor de primaire processen van de 

organisatie waartoe zij tot behoren. Het inrichten van ondersteunende afdelingen creëert eilanden, 

waar organisaties juist vanaf moeten. De essentiële vraag zou moeten zijn hoe DIV integraal de 

bedrijfsprocessen kan helpen optimaliseren. Verder geeft Aert (2011) aan dat aangezien het personeel 

van overheidsorganisaties niet is gericht op optimale doorstroming, DIV het zal moeten doen met de 

ambtenaren die er al zijn. Of deze ambtenaren nu goed zijn of niet, gemotiveerd of niet maakt hierbij 

niet uit. Zij moeten het doen. Het besef dat DIV uitmaakt van een groter geheel vergt inzicht en 

ontwikkeling.  

 

DIV-medewerker Digidiv’er 

Inzicht in de organisatiestructuur en 

werkprocessen van de organisatie zover van 

belang voor archiefbeheer. 

Vaardigheid in het geven van instructies. 

Inzicht in het DMS in verband met completering 

van dossiers. 

Vaardigheid in het deelnemen aan interne en 

externe project- en werkgroepen. 

Accuraat en planmatig kunnen werken. Communicatieve vaardigheden. 

 Pro-actieve houding. 

 Inlevingsvermogen in de klant. 

De huidige DIV-taken en de taken van de digidiv’er  volgens Disseldorp et al (2009) 
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4.4 Archief organiseren 
 

Senior Adviseur Marrewijk (2010) beschrijft een situatie die te vergelijken is met die van de DIV 

afdeling van JOS. Wanneer een organisatie overgaat op HNW, komt daar vaak een verhuizing bij 

kijken. Het fenomeen verhuizen is een belangrijke aanleiding voor het beter organiseren van het 

archief, ook omdat op de nieuwe locatie minder archiefruimte beschikbaar is. Dit initiatief moet 

volgens Marrewijk (2010) vooral vanuit de directie komen, die de beslissing om het archief beter te 

organiseren, moet opleggen aan de medewerkers.  



332 

 

5. Literatuurlijst 
 

Aert, R. van (2011). Hoe zet je DIV op de kaart. Geraadpleegd op:14 maart, 2012, 

http://www.eburg.nl/nd/gegevens/DX-HoeZetJeDIVOpDeKaart.pdf 

 

Baane, R., Houtkamp, P., & Knotter, M. (2010). Het Nieuwe Werken ontrafeld. Assen: Van Gorcum. 

 

Bijl, D. (2009). Aan de slag met Het Nieuwe Werken. Geraadpleegd op: 9 februari, 2012, from 

http://www.aandeslagmethnw.nl/het-boek.aspx  

 

Blom, S. (2011). De DIV'er: een verloren beroep. Proces & Document, 2, 38-39. 

 

Boland, C. (2010). Hoe geef je leiding aan een leeg kantoor? Best lastig, dat nieuwe werken. 

Geraadpleegd op: 9 februari, 2012, http://www.intermediair.nl/artikel/leidinggeven-in-de- 

praktijk/140842/hoe-geef-je-leiding-aan-een-leeg-kantoor.html 

 

Disseldorp, R. van, Jonkers, J., Versluis, P. (2009). Digidiv’ers hebben de toekomst. Geraadpleegd op: 

9 februari, 2012, from http://www.digital.nl/downloads/content/73/8ce1dcd8aeae650/digidivers-

hebben-de-toekomst-de-spin-in-uw-informatieweb.pdf 

 

Marrewijk, K. van (2010). Het invloed van het ‗Nieuwe Werken‘ op de DIV. Geraadpleegd op: 2 maart, 

2012, from  http://www.eburg.nl/nd/gegevens/DX_DeInvloedHNWopdeDIV.pdf 

 

MKB.nl (2011). Het Nieuwe Werken trekt voorbij aan het MKB. Geraadpleegd op: 20 Februari, 2012, 

from http://www.mkb.nl/images/110401_ValvbladMKBadviseur_Hetnieuwewerken.pdf 

 

Scholten, G. (2010). DIV naar de volgende fase. Geraadpleegd op: 2 maart, 2012, from 

http://www.eburg.nl/nd/Gegevens/DX_DIVNaarDeVolgendeFase.pdf 

 

Voordt, D.J.M. van der & Meel, J.J. (2002). Psychologische aspecten van kantoorinnovatie. 

Delft/Amsterdam: Faculteit Bouwkunde & ABN AMRO. 

 

Werff, H. van der, & Spekschate, M. (2010) Verdieping: Het Nieuwe Werken Voorbij. Geraadpleegd 

op: 28 februari, 2012, from 

http://overhetnieuwewerken.nl/files/whitepapers/hnw%20voorbij%20berenschot.pdf 

http://www.eburg.nl/nd/gegevens/DX-HoeZetJeDIVOpDeKaart.pdf
http://www.aandeslagmethnw.nl/het-boek.aspx
http://www.intermediair.nl/artikel/leidinggeven-in-de-%20praktijk/140842/hoe-geef-je-leiding-aan-een-leeg-kantoor.html
http://www.intermediair.nl/artikel/leidinggeven-in-de-%20praktijk/140842/hoe-geef-je-leiding-aan-een-leeg-kantoor.html
http://www.digital.nl/downloads/content/73/8ce1dcd8aeae650/digidivers-hebben-de-toekomst-de-spin-in-uw-informatieweb.pdf
http://www.digital.nl/downloads/content/73/8ce1dcd8aeae650/digidivers-hebben-de-toekomst-de-spin-in-uw-informatieweb.pdf
http://www.eburg.nl/nd/gegevens/DX_DeInvloedHNWopdeDIV.pdf
http://www.mkb.nl/images/110401_ValvbladMKBadviseur_Hetnieuwewerken.pdf
http://www.eburg.nl/nd/Gegevens/DX_DIVNaarDeVolgendeFase.pdf
http://overhetnieuwewerken.nl/files/whitepapers/hnw%20voorbij%20berenschot.pdf


333 

 

 

 

 

 

 

 


