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Managementsamenvatting 

 
Door Raad van bestuur te nemen besluit 
Akkoord met decharge van Doorontwikkeling Werken met Zaken project 2. 

 
 

Werken met Zaken maakt “Track & Trace” voor klanten en medewerkers over onze dienstverlening 
en divisies mogelijk.  
 
Aan de hand van een zaakreferentie is het mogelijk om op ieder moment te zien en/of op te vragen 
wat de status en/of historie van een zaak is, wie er betrokken zijn, wat de volgende stappen zijn en 
wat de actuele inhoud is. Het project realiseert stapsgewijs aangepaste en geteste UWV brede 
voorzieningen, om de klant (en daarmee ook de medewerker) juist te informeren over de 
voortgang/status van de afhandeling van zijn klantverzoek.  
 
Werken met Zaken helpt ook om doel- en zaakbinding nog beter in te richten. In het kader van 
privacy en informatiebeveiliging is het belangrijk dat alleen medewerkers (of klanten) bij gegevens 
kunnen, die echt iets met de betreffende zaak te maken hebben.  
Het voordeel van het Werken met Zaken is dat documenten of gegevens direct aan een nieuwe zaak 
worden gekoppeld en dat alleen die medewerkers toegang krijgen, die echt iets met die zaak te doen 
hebben. 

 
 
Animatie concept Werken met Zaken 
 
 
 
 
Waar levert Werken met Zaken 
toegevoegde waarde?  
Door als UWV te werken met zaken zetten 
we een stap vooruit t.a.v. UWV-brede 
bedrijfsdoelen (zie het cirkeldiagram). In 
eerste instantie ligt de focus op de bijdrage 
aan het informeren over de voortgang en 
status van een klantverzoek. Daarnaast 
levert Werken met Zaken ook toegevoegde 
waarde aan de andere bedrijfsdoelen. 
 
WmZ heeft nog meer toegevoegde waarde 
voor de klant en UWV, zodra alle primaire 
klantprocessen in de toekomst aangesloten 
zijn op WmZ. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figuur 1: Bijdrage WmZ aan UWV-brede bedrijfsdoelen 
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Stapsgewijze implementatie Werken met Zaken 
 
Werken met Zaken wordt gerealiseerd in 3 projecten. Project 1 is in juni 2021 afgerond. Project 2 is in juni 
2022 afgerond. Alle projecten worden onder aansturing van Programma E-Werken uitgevoerd.  
Dit dechargerapport heeft betrekking op project 2. 

 
Project 1 Doorontwikkeling Werken met Zaken (afgerond juni 2021) 
In project 1 “Doorontwikkeling WmZ”, zijn de voorzieningen door K&S, FB IV en B&B aangepast voor 
registreren en raadplegen zaak door de klant via het portaal” en door de medewerker via het 
materiesysteem. Hiermee ondersteunt WmZ de klantverzoeken (zaken) die via de kanalen: “portaal” en 
“materiesysteem” worden aangemaakt.  
 
Project 2 “WmZ gereed voor nieuwe afnemers” (afgerond juni 2022) 
Voor bepaalde klantprocessen binnen UWV wordt gebruikt gemaakt van digitale aanvraagformulieren 
Triple E-Forms (TEF). Dit geldt o.a. voor processen Werkvergunningen (bij AJD) en bij Faillissementen 
(Uitkeren OSW).  
Doel van dit project is dat de WmZ voorzieningen kanaalonafhankelijk is (portaal, fysieke post, Triple e-
forms, materiesysteem) voor registreren en raadplegen van klantverzoeken (zaken), zodat nieuwe 
afnemers kunnen aansluiten op het WmZ concept.  
Hierdoor kunnen divisies het concept WmZ inzetten en aansluiten op de gemeenschappelijke 
voorzieningen die het WmZ concept ondersteunen. 
 
Hiervoor is onderstaande gerealiseerd in project 2.  
1. Klantverzoeken ingediend via digitale aanvraagformulieren (Triple e-forms) worden geregistreerd 

als zaak – first user AJD 
• Om ervoor te zorgen dat klantverzoeken en de bijlagen die via deze formulieren ingediend 

worden door de klant, geregistreerd worden als “zaak” in de WmZ voorzieningen is de KOA-
klantverzoek ontwikkeld en zijn er wijzigingen in Bestandsmanagement doorgevoerd. 

• De MVP KOA klantverzoek zorgt ervoor dat het klantverzoek en de bijlagen geregistreerd 
worden en beschikbaar gesteld worden aan de geabonneerde serviceafnemers zoals ZOMER en 
EA. Zodat het klantverzoek ook geregistreerd wordt als zaak.  

• AJD Tewerkstellingsvergunning wordt de first user. 
 

2. Registreren en onderhoud van zaakrelaties – first user B&B (gereed januari 2022) 
• De medewerkers van B&B (first user) kunnen de zaakrelatie leggen tussen een “bezwaarzaak” 

en een daaropvolgende “beroepzaak”. 
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• Onduidelijkheid bij FB-IV over de migratie naar DXC maakte het moeilijk om te plannen. 
• ZTC en ZOMER ligt heel dicht bij elkaar. Nu zijn het 2 teams. Heeft het toegevoegde waarde als dit 

in 1 team wordt opgenomen. 1 aanspreekpunt, afhankelijkheden makkelijker in kaart brengen etc.  
• Communicatie en planning DIV bij installatie issues. 
• Procedures nog niet altijd helemaal duidelijk. Veel mensen reageren niet op mailtjes. 
• Bij de test en implementatiefase zijn wat slordigheidjes ingeslopen. Deels is dit te wijten aan de 

hoge tijdsdruk en complexiteit, maar de basiszorgvuldigheid was niet altijd goed ingevuld. 
Communiceren en vastleggen is hierbij uitermate belangrijk. Dat kan beter. 

• Bij elke release zijn er toch verschillen tussen accept en productie. Hoe kunnen we dit voorkomen?  
• Info over aantallen uit te voeren sprints was niet altijd beschikbaar. Resulteerde in niet te 

voorspellen IV kosten. 

BORGING  

- Testcoördinator maakt bij elke release duidelijke afspraken dat vanuit de applicatie FSO wordt 
opgeleverd en vanuit de ketentest een keten sign-off. 
Aanscherpen ketentest proces – oplevering ketentestplan, testcases, testrapport etc. 

- Verantwoordelijkheid ZTC wordt overgedragen aan PO van ZOMER. 
Voordelen o.a.: één aanspreekpunt, afhankelijkheden makkelijker in kaart te brengen en minder 
overdrachtsmomenten. 

 
Samenwerking en afstemming 
• Alle betrokken partijen al vroeg in het stadium betrekken. 
• Laat in het proces op de hoogte gebracht c.q. meegenomen. 
• We hebben gaande het ontwikkeltraject van Zomer veel moeten overleggen met het expert-team 

Doorontwikkelen WMZ. Niet alles was even duidelijk, dan wel was er regelmatig afstemming nodig 
met het expert-team voor bepaalde keuzes.  

• De communicatie tussen de verschillende ontwikkelteams kan beter. 

BORGING  

- In voorbereiding van project 3 zijn inmiddels meerdere sessies georganiseerd met de teams 
(analisten, ontwerpers en PO’s) om de scope, planning en veranderopdrachten door te nemen. 
Doordat de teamleden elkaar kennen, nemen ze ook makkelijker contact op met de teamleden van 
de andere teams. 

 
Inhoud 
• Niet matchende berichtspecificaties. 
• Verwarring hoe de koppelingen eruit moesten zien. Draaiboek bij implementatie B&B niet compleet. 

Onder tijdsdruk op release-avond verkeerde conclusies trekken, n.a.v. verkeerde tabelvulling die 
niet in het draaiboek was opgenomen. ZTC-vulling was niet 100% correct. 

• Bij nagenoeg elke release worden er synchronisatie fouten ontdekt in de vulling tussen C-DCT en 
ZTC. Deze fouten worden elke live gang hersteld op de productieavond. Deze fouten zijn te 
voorkomen door het hanteren van script bij de vulling van de C-DCT en ZTC. Script die op 
ontwikkelomgeving worden ontwikkeld, vervolgens op A verder worden getest en op P tijdens de 
productieavond opnieuw worden ingezet. Deze tip is door Solaris al begin 2021 gemeld bij EA. 

• Realiseren van aansluitingen in de keten is niet zonder hobbels verlopen. Ondanks alle 
medewerking van de ketenpartners. 

BORGING  

- Visualiseren overzicht koppelvlakken en opnemen in productinformatieoverzicht. 
- Inzetten van script bij de vulling van de C-DCT en ZTC (script die op O worden ontwikkeld, 

vervolgens op acceptatieomgeving verder worden getest en op productieomgeving tijdens de 
productieavond opnieuw worden ingezet). 
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2. Leerpunten voorbereiding project 3 ”MVP voortgang” 

Positieve punten 
Organisatie en planning 
• Het wekelijkse voortgangsoverleg waarbij de voortgang en afspraken gezamenlijk wordt vastgelegd.  
• De vastlegging van de voortgang in Excel door de werkgroep trekker.  

Samenwerking en afstemming 
• Individuele afstemming/samenwerking verloopt soepel. 
• Prettige samenwerking. 
• Samenwerking en communicatie tussen E-Werken, FB-IV en B&B was goed.  
• Samenwerking binnen K&S. 
• Begrip voor elkaars standpunten.  
• Toewijding over de volle breedte om iets moois neer te zetten.  
• De wil van collega's om ondanks frustraties er toch iets moois van te maken. 
• We hebben allemaal niet opgegeven. We zijn eraan blijven trekken om tot resultaten te komen. 

Verbeterpunten 
Organisatie en planning 
• In UX design was meer opgenomen dan MVP, dit was heel erg verwarrend. Hierdoor was voor een 

ieder niet meer duidelijk wat de MVP scope was. 
• Doordat er verschillende proefballonnetjes werden afgestemd en mock-ups voor werden gemaakt is 

dat een eigen leven gaan leiden. Daarnaast leek het ineens of vanuit het architectuurvraagstuk de 
scope werd bepaald.  Kortom, te veel ruis.  

• Architectuurproducten niet tijdig gereed. Veel discussies tussen architecten. Onduidelijk welke 
informatie bronsystemen nu wel/niet bevatten. 

• In eerste instantie waren onderlinge afhankelijkheden in vroeg stadium onderkend. Later werd 
aangegeven dat er voldoende informatie aanwezig was om verder te kunnen. Dat bleek niet het 
geval te zijn, wat heel frustrerend voor het proces was. 

• Commitment afspreken, taken, verantwoordelijkheden en afhankelijkheden beter vastleggen en 
bewaken, sturen op en bewaken van besluiten en keuzes, vaststellen dat alle werkgroepleden 
hetzelfde beeld hebben van wat Voortgang, Zaakstatus enz. is. 

• Urgentie qua planning en deadlines werd niet gevoeld. Pas bij naderen van PI deadlines kwam een 
iedere in actie. Hierdoor was er weinig tijd om de resultaten te reviewen. 

• Per activiteit/opdracht is er een opdracht uitgewerkt waarin de scope beschreven is. De uitwerking 
van de details heeft heel lang op zich laten wachten en is pas in de laatste weken bij het naderen 
van de deadline, na veel interventies en energie, duidelijk geworden. 

• Verminderde inzet directe collega's door persoonlijke omstandigheden en verschuiving van 
prioriteiten.  

• Strakker vastleggen van besluiten, deze werden wekelijks vastgelegd. Maar het totaal overzicht 
ontbrak. 

• Bij het opleveren van input, het formeel laten vaststellen via mail of tijdens het voortgangsoverleg 
en de vastlegging hiervan in het dossier op SharePoint door de werkgroepleden. 

BORGING  

- Strakker sturen op afhankelijkheden, om te voorkomen dat andere werkstromen al starten terwijl 
de basisproducten (architectuur) nog niet gereed zijn. 

- Vervanging of escalatie bij (langdurige) afwezigheid van werkgroepleden die van belang zijn om de 
basis neer te zetten. 

- In project 3 is een business consultant beschikbaar die het overleg goed gaat voorbereiden en de 
resultaten en besluiten gaat vastleggen en terugkoppelen. Vanwege de complexiteit is het van 
belang dat alle tussenresultaten en besluiten zorgvuldig centraal worden vastgelegd.  

 
Samenwerking en afstemming 
• Betere afstemming tussen de werkgroepleden onderling zonder tussenkomst van procesbegeleider. 
• Sommigen melden zich af of verschijnen niet tijdens het voortgangsoverleg zonder rekenschap te 

geven over de voortgang van de taken die bij hen liggen. 
• Houding en gedrag: de onprofessionele en onaangename manier waarop sommige werkgroepleden 

zich soms bij irritatie uiten.  
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• In plenaire sessies en tijdens het voortgangsoverleg is er niet echt sprake van een constructieve 
houding en samenwerking. 

• Samenwerking liep af en toe stroef, op schoolse manier: ''heb je je huiswerk af?'' 
• B&B was pas laat betrokken voor co-creatie van uitwerking architectuur voortgang.  

BORGING  

- Kick-off organiseren. Doel kennismaken, verwachtingen delen, samenwerking en werkwijze 
afstemmen. 

 

3. Leerpunten realisatie KOA klantverzoek, bestandsmanagement, TEF formulier en 
portaalfunctie bestandsmanagement 

Positieve punten 
Organisatie en planning 
• Regelmatig overleg met alle betrokken partijen. 
• Groot project, nieuwe werkwijze, een stap dichter bij de gewenste werkwijze vanuit architectuur, 

maakt verdere doorontwikkeling mogelijk. 
 
Samenwerking en afstemming 
• Betrokkenheid van de teams en projectteamleden; communicatie/afstemming. 
• Iedereen maakte tijd vrij en zette zijn/haar schouders eronder om het toch af te krijgen en om te 

kunnen testen etc. 
• Duidelijke communicatie tussen verschillende partijen. 

Verbeterpunten 
Organisatie en planning 
• Vanuit project was de planning om q2 naar productie te gaan. Project AJD digitaliseren TWV heeft 

i.v.m. DXC freeze bij WERKbedrijf de planning bijgesteld, waardoor het  zes weken eerder 
opgeleverd moest worden. Hierdoor kwam al snel alles onder druk te staan. 

• Betere afstemming tussen de ontwikkelteams onderling. 
Team TU.NL heeft portaalfunctie bestandsmanagement opgeleverd. Voor team WAIKIKI kwam het 
als verrassing dat ze de functionaliteit nog moesten implementeren. Voor dit team (met aantal 
nieuwe teamleden) was onduidelijk wat erbij kwam kijken om dit bij DXC te installeren. Hierdoor 
kwamen we wel in de knel toen de KIA met portaal onderdelen pas laat konden worden getest. 

• Twee projecten naast elkaar (“WMZ gereed voor nieuwe afnemers” en “AJD digitaliseren TWV”) 
laten draaien kan informatie gap/ruis geven en drukte in de agenda bij de betrokkenen. 

• Onderlinge afhankelijkheden vooraf beter in beeld brengen, zeker als meerdere ontwikkelteams 
(binnen dezelfde divisie of andere divisie) betrokken zijn. 

• Eerder WRC betrekken bij changes op Werkgever portaal. 
• Zorgen dat bij de kick off alle betrokken partijen aanwezig zijn, o.a. team TU.NL. 

BORGING  

- Zorg dat bij de “KICK of” sessie alle betrokken teams aanwezig zijn. Doel kennismaken, 
verwachtingen delen, afhankelijkheden bespreken, samenwerking en werkwijze afstemmen. 

- Lead PO of release coördinator aanstellen, als er meerdere teams van K&S betrokken zijn.  
Zodat de afhankelijkheden beter in beeld gebracht kunnen worden en gedeeld binnen de teams. 

 
  














