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Voorwoord

Voor u ligt het afstudeerverslag van René Poels. Dit is het resultaat van een afstudeerperiode in het kader van de studie ICT & Management en Security (Informatica) aan de Fontys Hogescholen te Eindhoven. Deze studie ben ik begonnen in februari 2007 en na 4 jaar is het dan zover dat ik mag afstuderen.

Ik heb mijn stage afgerond bij gemeente Leudal bij team informatievoorzieningen. Hier kreeg ik de opdracht om onderzoek te doen aan de hand van 3 vraagstukken:

1. Mogelijkheid van mobieler werken van veldwerkers
2. Inzet van Social Media voor gemeente Leudal

3. Vervanging van de vaste telefoons door mobiele telefoons voor de gehele organisatie

Bij dezen wil ik graag iedereen bedanken die een rol heeft gespeeld tijdens het afronden van mijn afstudeerstage. Ten eerste is dit Marijke Hermes, mijn stagebegeleidster van de gemeente Leudal, voor alle begeleiding en ondersteuning tijdens deze leerzame periode. Ten tweede Albert Laks, mijn stagedocent van Fontys Hogescholen, voor de begeleiding tijdens mijn afstudeertraject. Als laatste wil ik alle collega’s van gemeente Leudal bedanken die mij ondersteund hebben in de vorm van een interview of dergelijke; Bedankt voor alle hulp en medewerking.
René Poels 

Februari 2011
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Samenvatting

Het Nieuwe Werken is een andere manier van werken en samenwerken, ondersteund door de laatste technologie. In het Nieuwe Werken gaan mensen en organisaties flexibeler om met arbeidstijden en werkomgeving. Hierdoor voelen mensen zich prettiger en wordt de organisatie productiever.

Gemeente Leudal wil haar werknemers voorzien van faciliteiten waarmee ze hun werk efficiënt en gemakkelijk kunnen uitvoeren. De huidige middelen die de veldwerkers in het veld gebruiken zijn beperkt. Momenteel moeten de veldwerkers terug naar kantoor om administratieve werkzaamheden uit te voeren. Nu vraagt de gemeente zich af of er nieuwe innovatieve middelen op de markt zijn, waarmee de veldwerkers tijd en plaatsonafhankelijk kunnen werken met een scope voor 5 jaar. Daarnaast wil gemeente Leudal de klanten voorzien van alternatieve communicatiemiddelen. Zij is nog onbekend met de mogelijkheden en het gebruik van Social Media. Nu wil zij weten op welke wijze Social Media vormen ingezet kan worden door gemeente Leudal. Als laatste vraagt gemeente Leudal onderzoek te doen naar vervanging van de vaste telefoontoestellen door mobiele telefoons. Gekeken vanuit 2 perspectieven, Sky is the limit en reëel.
Er is gevraagd advies te geven over deze 3 onderzoeksopdrachten. Om tot dit advies te komen, is er allereerst een vooronderzoek geweest. Hier is gekeken naar de werkzaamheden van de veldwerkers om te kijken waar de vraag van mobiel werken vandaan komt. Gebreken als Geotagging, e-mail inzage en toegang tot specifieke applicaties kwamen hier naar boven. Bij het onderdeel Social Media en mobiele telefonie is gekeken naar wat er allemaal op de markt is en de ontwikkelingen hiervan. Na het vooronderzoek zijn de huidige en gewenste situaties beschreven. Hiermee is duidelijk geworden dat Leudal geen visie heeft voor Social Media. Daarnaast zijn de huidige telefoons verouderd. Vanuit de beschreven situaties is het eindadvies geschreven.

Op basis van deze stappen ben ik tot de conclusie gekomen dat veldwerkers geen complexe apparaten nodig hebben waarmee ze hun werkzaamheden verrichten. Een smartphone of laptop is voor de meeste al voldoende om efficiënter te kunnen werken. Bij het onderdeel Social Media zal gemeente Leudal zelf eerst moeten nadenken over waar het Social Media voor wil inzetten. Het moet een visie creëren over Social Media. Wanneer ze dit niet doen zal het nooit effectief gebruik kunnen maken van Social Media. Het laatste onderdeel waar gekeken werd of mobiele telefoons de vaste toestellen kunnen vervangen kan positief beantwoord worden. Door de organisatie te voorzien van smartphones zal de organisatie haar bereikbaarheid vergroten. Daarnaast geeft het de werknemers overal toegang tot hun digitale agenda en zakelijk e-mailaccount. Functioneel gezien is de iPhone het toestel, maar kostentechnisch kwam de Blackberry 3G Curve.  
Summary
The so called New Way of Working is a different approach on working and collaborating, supported by the latest technology. In this New Way of Working employees and organizations are using flexible working hours and working environments. As a result, employees are feeling more comfortable and organizations are more productive.

The municipality of Leudal wants to facilitate her employees with equipment to make work as efficiently and comfortable possible. The resources that are currently being used are limited. The field workers now have to return to the office every time they need to work on administrative based assignments. The municipality of Leudal started wondering if there happen to be any new innovative products on the market, which would facilitate the field workers to work time and location independent. Secondly, Leudal wants to offer alternative ways of communication for their customers. It is unclear with the capabilities and the use of Social Media. Now Leudal wants to know how Social Media can be used by them. Lastly Leudal has asked to investigate if it is possible to replace the current telephones with mobile phones.

There’s been asked to provide advice on these three research projects. In order to have come to this advice, I held a preliminary inquiry. In here I covered the tasks of field workers to see where the question for mobile working exactly came from. I researched about what was currently available on the market. This can be found in the Social Media and Mobile telephony section. The current and desired situations were described after the preliminary investigation. With this it became clear where the errors and flaws and the wishes and needs are. My advice has been formed and written based on these described situations. 

Finally, based on these steps, I came to the conclusion that field workers do not need any complex devices to carry out their work. Having either a smartphone or laptop around, meets the requirements to work more efficiently for most people. Leudal must first think for itself about where and what it wants to use Social Media for. It should create a vision for itself about Social Media. They will never make effective use of Social Media shouldn’t they consider this vision. Then finally we had the research if mobile phones can replace the current telephones. By providing the organization with smartphones it will automatically increase their availability. Next to this, it will give employees access to both their digital agenda and e-mail account anywhere they go.

Verklarende woordenlijst

DECOS:
DECOS is een zakensysteem en wordt gebruikt voor het registreren, centraliseren en bewaken van processen, post en meldingen
Geotagging:
Geotagging is het toekennen van de geografische gegevens, zoals de hoogte- en breedtegraad, aan foto's, video's en andere media.

Pingen:
Pingen is een vorm van Hi-speed Messaging tussen verschillende smartphone toestellen waarmee je tekstberichten, foto’s, filmpjes of gesproken boodschappen kunt sturen. 

Twitterfeed :

Een tool waarmee je RSS feed van uw website eenvoudig koppelt aan uw Twitter-account

Veldwerker:
Gemeente Leudal heeft zogenoemde veldwerkers dit zijn medewerkers die hun werkzaamheden voornamelijk niet op hun werkplek uitvoeren.
1 Inleiding

Na een tijd van studie en debat is Nederland tot de conclusie gekomen dat de overheid het “Nieuwe Werken” dient te omarmen. Maar wat is het Nieuwe Werken nu precies? Het Nieuwe Werken is een pakket aan principes en richtlijnen uit een veranderstrategie om werken effectiever, efficiënter maar ook plezieriger te maken voor zowel de organisatie als de medewerker. Het gaat daarbij vooral om een verandering van cultuur en mentaliteit, waarbij de nieuwste technologie helpt om de verbinding tussen mensen te leveren.

Dit geldt ook voor gemeente Leudal. Zij is van plan dit jaar te verhuizen naar het nieuwe gemeentehuis. In het gemeentehuis wordt gewerkt met flexplekken, daarnaast wachten er meer veranderingen die te maken hebben met het Nieuwe Werken. Dit is één van de achtergronden van dit onderzoek. Het mobieler werken, een nieuw dienstverleningsconcept en het effectiever te werk gaan zijn de overige aspecten van de 3 onderzoeksvragen.

Er zijn vanuit de organisatie vragen gekomen om de mogelijkheid van mobiel werken te onderzoeken. Deze vraag komt voornamelijk vanuit de veldwerkers. Wat is er momenteel op de markt verkrijgbaar en waar komt deze behoefte vandaan? Dit zal onderzocht moeten worden aan de hand van interviews.

Er zijn ook vragen betreffende het gebruik van Social Media. Deze hebben met name betrekking op de huidige ontwikkelingen die Social Media doormaakt om van een hype een vaste communicatie middel te worden. Gemeente Leudal is hier nog vrij onbekend mee. Zij weet nog niet wat de mogelijkheden van Social Media zijn. Nu is gevraagd hier onderzoek naar te doen.

De derde en tevens laatste onderzoeksvraag heeft betrekking op Mobiele telefonie; is het mogelijk om de huidige vaste toestellen te vervangen door enkel mobiele telefoons? Bieden ze dezelfde functionaliteit? Wat zijn de voor en nadelen? Hier zal uiteindelijk een advies over verlangd worden.

Hoofdstuk 2 geeft een beknopte beschrijving van het stagebedrijf, hoofdstuk 3 geeft alle details over de opdracht, hoofdstuk 4 bespreekt de onderzoeksvraag over mobiel werken, hoofdstuk 5 bespreekt onderzoeksvraag Social Media, hoofdstuk 6 bespreekt mobiele telefonie en hoofdstuk 7 bespreekt de eindconclusie.

2 Het Bedrijf 

Voor we beginnen met het beantwoorden van de deelvragen geven we in dit hoofdstuk een omschrijving van de organisatiestructuur van de gemeente Leudal.

2.1 Leudal

Leudal is een gemeente in de provincie Limburg die op 1 januari 2007 is ontstaan uit de voormalige gemeenten Haelen, Heythuysen, Hunsel en Roggel en Neer. De naam Leudal is ontleed aan het natuurgebied in de omgeving. De gemeente telt ongeveer 37.000 inwoners en is met een oppervlakte van bijna 165 km² de grootste gemeente van de provincie. Het gemeentehuis is gevestigd te Heythuysen. Andere huisvestigingen zijn de oude gemeentehuizen in Haelen, Roggel en ook Werk Inkomen Zorg heeft zijn eigen locatie. Medio 2011 zullen deze samenkomen wanneer de nieuwe huisvestiging klaar is. 

2.2 Gemeente Leudal

De gemeente is een lokale overheidsinstantie. Zij houdt zich bezig met zaken die rechtstreeks van belang zijn voor haar eigen inwoners. Daarbij hoort het leveren van een aantal diensten en het verstrekken van voorzieningen.

De gemeentesecretaris heeft de leiding over de ambtelijke organisatie. Ook vormt de gemeentesecretaris de verbinding tussen het college van B en W en het ambtelijke apparaat. De ambtelijke organisatie is verdeeld in vijf eenheden. Zie bijlage II - organogram voor een overzicht van de organisatie.
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Gemeente Leudal legt accenten voor de toekomst, het kiest voor de toekomstvisie ‘leven in Leudal’. Het geeft een beeld van de invulling waar gemeente Leudal zich in wil herkennen; Puur natuur, Lekker leefbaar, Prachtig landelijk, Verassend energiek.

De vier karakteristieken hebben een eigen kleur in het logo van de gemeente. De natuur is vormgegeven door een groene lijn. De kleur okergeel staat voor het landelijke karakter, de kleur blauw visualiseert de leefbaarheid en de kleur rood staat voor vooruitstrevendheid en energie. De vier elementen staan op positieve en natuurlijke wijze met elkaar in verbinding, wat de eenheid van de nieuwe gemeente symboliseert. Dit wordt nog eens krachtig verwoord in de gemeentelijke slogan: ‘Alles komt samen in Leudal’.
Tijdens mijn afstudeerperiode ben ik lid geweest van het cluster “beleid en advies”, welke onderdeel is van het team informatievoorziening. Beleid en advies heeft een adviserende rol m.b.t. informatievoorziening naar de overige teams en eenheden. Overige clusters van informatievoorzieningen zijn Documentaire informatievoorziening en Informatisering & Automatisering, zij hebben een ondersteunende en uitvoerende rol. 
Het team richt de dienstverlening efficiënt en klantgericht in en stemt daar de capaciteit en vaardigheden op af. Nieuwe ontwikkelingen kunnen daarbij aanleiding geven tot wijzigingen in de benodigde capaciteit en/of vaardigheden van het team. Een volledig organogram is te vinden in bijlage II.

2.3 Dienstverleningconcept

In het visiedocument dienstverleningsconcept heeft de gemeente Leudal zijn ambities beschreven. Hierin wordt uitgegaan van één centrale huisvestiging. Leudal streeft erna om een transparante organisatie te zijn met een blik naar buiten en rekeninghoudend met externe ontwikkelingen. Gemeente Leudal wil klantgestuurd werken, hier bepaalt de klant zelf wanneer en hoe hij wil worden bediend, en welk kanaal (telefoon, post, internet of bezoek aan het gemeentehuis) hij daarvoor gebruikt. De gemeente is partner van de klant wanneer er informatie of diensten nodig zijn. Leudal is bezig met het implementeren van een klantencontactcentrum, Het KCC moet het contactpunt voor de klant worden. Of het contact nu fysiek tot stand komt, via internet, de telefoon of per brief alles moet via dit KCC gaan lopen. Gemeente Leudal wil de nadruk voornamelijk op internet en telefoon gaan leggen. Binnen het KCC moet onderscheid gemaakt worden tussen een 1e lijns dienstverlening en 2e lijns dienstverlening. Het streven voor 2012 is dat zij samen 60 % van de klantvragen direct aan de voorkant afhandelen. Het eindstreven is zelfs dat 80% van de klantvragen direct aan de voorkant wordt afgehandeld. De 3e lijns dienstverlening wordt gevormd door de backoffice (= vakafdeling).
Bij het onderzoek is gekeken naar de toekomstvisie en het dienstverleningsconcept van gemeente Leudal. De rode kleur van het logo, verassend energiek (vooruitstrevend) is te zien in het onderzoek naar Social media. Het onderzoek naar mobiel werken en mobiele telefonie moet lijden tot een snellere dienstverlening, o.a. doordat de medewerkers telefonisch beter bereikbaar zal zijn.

3 De opdracht

De wereld om ons heen verandert snel. Ook gemeente Leudal zal in steeds verdergaande mate haar processen gaan digitaliseren om aan de wensen van de klanten te voldoen en de interne bedrijfsvoering efficiënter in te richten.
De realisatie van deze ambities vraagt om het anders inzetten van ICT-middelen. Hieruit komt dan ook mijn onderzoek uit voort, welke bestaat uit de volgende drie onderdelen:

1. Inzet van middelen voor het mobiel werken van veldwerkers 
Er is vanuit gemeente Leudal de opdracht gegeven om te kijken naar innovatieve middelen die de dagelijkse werkzaamheden gemakkelijker maken en waardoor de veldwerkers efficiënter te werk zullen gaan.

2. Mogelijkheden van Social Media voor gemeente Leudal
Gemeente Leudal is onbekend met de mogelijkheden en het gebruik van Social Media, terwijl het tegenwoordig steeds meer gebruikt wordt door zowel particulieren als organisaties. Er is gekeken op welke wijze Social Media ingezet kunnen worden door Leudal. 
3. Vaste telefonie vervangen door mobiele telefoons
Gemeente Leudal vraagt onderzoek te doen naar vervanging van vaste telefoontoestellen door mobiele telefoons. Wat zijn de ontwikkelingen op de markt en de functionaliteiten van de huidige mobiele telefoons? 

3.1 Probleemanalyse

In overleg met gemeente Leudal is er onderzoek gedaan naar eerder beschreven onderdelen. Er is onderzoek gedaan naar de gebreken die er momenteel aanwezig zijn en ook is bekeken wat de gevolgen zijn voor de gemeente Leudal, wanneer er geen veranderingen plaats vindt. 

Mobiel werken
De huidige middelen die de veldwerkers gebruiken zijn beperkt. Veel van de veldwerkers hebben alleen toegang tot het gebruik van een mobiele telefoon. Momenteel moeten de veldwerkers terug naar kantoor om administratieve werkzaamheden uit te voeren. De veldwerkers zijn opgesplitst in 5 groepen en ieder team heeft zijn eigen taken die hij moet uitvoeren. Zo is er voor team Beheer Openbare Ruimte vooral behoefte aan GPS voor plaatsbepaling en navigatie, terwijl team Werk Inkomen & Zorg onderweg erg afhankelijk is van specifieke software. De veldwerkers kunnen met de huidige middelen niet plaatsonafhankelijk werken, dit leidt tot redundant en inefficiënt werk.

Social Media
Gemeente Leudal maakt beperkt gebruik van Social Media, ze zijn onbekend met de mogelijkheden, gevaren en risico’s die Social Media biedt. Wanneer de burger thuis meer en meer gebruik maakt van Social Media, ontstaat al snel de verwachting dat gemeente Leudal hier ook gebruik van zal gaan maken. Een andere consequentie is het verkeerd in gebruik nemen van Social Media. Medewerkers beseffen niet hoe breed Social Media is en hoe gemakkelijk iets verspreid wordt. De medewerkers kunnen bijvoorbeeld gevoelige informatie plaatsen op een vorm van Social Media. Ze moeten leren er bewust mee om te gaan. Gebeurt dit niet dan kan dit leiden tot imagoschade.

Mobiele telefonie
De huidige telefoontoestellen zijn niet gebruiksvriendelijk, accu’s zijn slecht en zo zijn er nog enkele mankementen of beperkingen te benoemen. Dit leidt tot irritatie bij de gebruiker van de toestellen. Er moeten veel meer stappen ondernomen worden dan nodig zijn om een gesprek te voeren. Daarnaast zijn de toestellen verouderd en aan vervanging toe. Wanneer dit niet gebeurd zal het ongenoegen bij de gebruikers blijven zweven. Het aanblijven van de huidige toestellen kan zelfs gaan leiden tot telefonische onbereikbaarheid. 

3.2 Doelstelling

De doelstelling van dit project is om een advies uit te brengen aan gemeente Leudal, over de te onderzoeken onderdelen. 
Het project heeft drie doelstellingen:

· Wat zijn de mogelijkheden van mobiel werken voor de groep veldwerkers. Wat is de toegevoegde waarde van mobiele apparaten, welke snufjes zijn van toepassing voor de veldwerkers.

· Social Media; er moet gekeken worden naar de mogelijke inzet hiervan, dit geldt voor zowel intern(Yammer, LinkedIN, Forums etc.) als extern(Twitter, Hyves, LinkedIN, etc.).

· Telefonie; er is gevraagd om een advies te geven over de inzet van mobiele telefonie voor gemeente Leudal. Er zal gekeken moeten worden naar kosten en baten, extra mogelijkheden en toegevoegde waarde daarvan.

Met het onderzoek probeert gemeente Leudal draagvlak bij de werknemers te creëren en tevens mogelijkheden om efficiënter te werken te benutten. Er zal gekeken worden naar elektronische apparaten voor werknemers om ze te ondersteunen in hun werkzaamheden. Met Social Media zal er vooral gekeken worden om extra service te bieden aan klanten. Daarnaast wordt de toegevoegde waarde van beide mogelijkheden bekeken.

3.3 Opdrachtformulering:

Voor mijn afstudeeropdracht zijn de volgende onderzoeksopdrachten geformuleerd:

1. Inzet van middelen voor het Mobiel werken van veldwerkers 

2. Mogelijkheden van Social Media voor gemeente Leudal

3. Vaste telefonie vervangen door mobiele telefoons

Er is gevraagd advies te geven over deze 3 onderzoeksopdrachten. Om tot dit advies te komen, zal er eerst een vooronderzoek plaats moeten vinden. Vanuit dit vooronderzoek, zal er een schets gemaakt moeten worden van de huidige en de gewenste situatie. Vanuit de beschreven situaties, zal er een eindadvies geschreven worden. Het gehele onderzoek zal betrekking hebben op vernieuwing, veiligheid, financiering, efficiëntie en kwaliteit.

Het onderzoek mobiel werken heeft geen betrekking op specifieke apparaten maar is meer gericht op elektronische middelen en kernapplicaties(afdeling specifieke software). Het onderzoek wordt breed ingezet en betreft met name de veldwerkers binnen de gemeente Leudal. De teams die hieronder vallen zijn: Team Beheer Openbare Ruimte, Welzijn en Onderwijs, Werk Inkomen en Zorg, Toezicht en Handhaving, Veiligheid (ambtelijke organisatie). Tevens zal er rekening gehouden moeten worden met bestaande applicaties en hierdoor zal er geen vrije keus zijn in software. Het onderzoek naar Social Media heeft te maken met zowel interne als externe communicatie. Als laatste heeft het onderzoek inzake telefonie betrekking op alle medewerkers. 

Het onderzoek zal vanuit 2 perspectieven bekeken worden, reëel en “the sky is the limit”. Er zijn geen financiële beperkingen aan het vooronderzoek gesteld.
4 Mobiel Werken

Mobiel werken betekent dat je altijd en overal je werk kunt doen. Je bent niet langer afhankelijk van plaats en tijd en kunt dus ook onderweg werken of op een flexibele werkplek. Mobiel werken wordt ondersteund door een aantal technologische hulpmiddelen zoals mobiel data netwerk, smartphones en laptops. Met een mobiel data netwerk verbinding kun je op elke willekeurige locatie werken op een laptop of pda. Op deze wijze kunnen de werknemers te allen tijde e-mailen en bestanden en gegevens uitwisselen. 
Vanuit gemeente Leudal is er gevraagd onderzoek te doen naar technologische hulpmiddelen om veldwerkers te voorzien met de mogelijkheid om tijd- en plaatsonafhankelijk te kunnen werken. Er zijn 3 stappen ondernomen om tot een eindadvies te komen. Dit zijn: een vooronderzoek, huidige & gewenste situatie en een eindadvies. De te ondernemen stappen zijn genomen om een duidelijk beeld te krijgen van de organisatie. De taken van veldwerkers met de gebreken die ze hebben op het gebied van mobiel werken. Om vervolgens een advies te kunnen geven over inzet van technologische hulpmiddelen. Er is rekening gehouden met verschillende uitkomsten per team, dit omdat deze teams verschillende werkzaamheden verrichten en dus andere middelen nodig kunnen hebben. Hierdoor zal er niet naar één oplossing gekeken worden maar naar meerdere. Informatie over de veldwerkers is opgedaan door interviews en meeloopdagen in het veld. Tijdens de gesprekken is gevraagd waar de veldwerkers zelf vernieuwing op het gebied van mobiel werken verwachten. Hier kwamen 3 punten naar boven, E-mail/Agenda beheer, GPS, Inzage tot documenten en toegang tot specifieke applicaties. 

Scope
Vooraf is besproken dat er gekeken wordt naar een scope van 5 jaar. Het is moeilijk om met de huidige ontwikkelingen, te adviseren over innovatieve middelen die over 5 jaar nog steeds niet verouderd zijn. Andere criteria zijn kwaliteit, handzaam, snelheid en performance. Snelheid kan gemeten worden op twee factoren, data snelheid en het prestatievermogen van het apparaat. Handzaamheid heeft meerdere factoren. Het gaat hier om gebruikersgemak, gewicht en grootte, etc. Denk hierbij aan outlook faciliteiten, de manier waarop je een document leest, etc. Het liefst één handzaam apparaat dat alle functionaliteiten bevat. Het apparaat moet functioneel zijn voor zowel onderweg, thuis als op de werkplek. De scope is ook afgesteld op beveiliging, er moet bijvoorbeeld nagedacht worden over informatieopslag, verlies en informatieoverdracht. Bij gemeente Leudal gebeurt dit allemaal binnen Citrix. Een verslag over informatiebeveiliging is te vinden in bijlage III.


Gemeente Leudal heeft zogenoemde veldwerkers dit zijn medewerkers die hun werkzaamheden voornamelijk niet op hun werkplek uitvoeren. Deze veldwerkers zijn actief in de volgende teams en cluster:

1. Team Beheer Openbare Ruimte

2. Team Welzijn en Onderwijs (Het onderdeel Onderwijs)

3. Team Werk Inkomen Zorg

4. Team Toezicht en Handhaving

5. Cluster Veiligheid (ambtelijke organisatie) 

Niet alle medewerkers van deze teams voeren hun taken buitenshuis uit, het onderzoek heeft zich beperkt tot de veldwerkers. Zij voeren hun werkzaamheden voornamelijk niet op hun vaste werkplek uit. 

Bij Team beheer openbare ruimte zijn gesprekken gevoerd met medewerkers civiele techniek, er is gesproken met 2 van deze veldwerkers. Dit is 50% van de civiele veldwerkers. Daarnaast is er gesproken met de beheerder van inkomende meldingen.

Team Welzijn en Onderwijs (Het onderdeel Onderwijs), bij het onderzoek zijn de leerplichtambtenaren betrokken. Er zijn 2 leerplichtambtenaren werkzaam bij gemeente Leudal. In het vooronderzoek is er met één leerplichtambtenaar een interview geweest.

Bij team Werk Inkomen Zorg, zijn de Sociaal Rechercheurs bij het onderzoek betrokken. Hier zijn er 2 van actief bij gemeente Leudal. Naast de gemeente Leudal zijn ze ook actief voor de gemeenten Maasgouw, Echt-Susteren en Roerdalen. Er is een meeloopdag geweest en er hebben interviews met beide personen plaatsgevonden.
 Bij Toezicht & Handhaving, is onderzoek gedaan naar de toezichthouders en buitengewoon opsporingsambtenaar op het gebied van milieu. Hiervan zijn er 4 werkzaam en is met 75% gesproken. 
Er is maar 1 persoon werkzaam voor cluster Veiligheid, dit is een beleidsmedewerker veiligheid. Ook zij is ingegaan op een uitnodiging voor een interview. 
In totaal zijn er 11 interviews gehouden met Medewerkers milieuhandhaving, buitengewoon opsporingsambtenaar, medewerker civiele techniek, toezichthouders, sociaal rechercheurs, beleidsmedewerker veiligheid, leerplichtambtenaar en een beleidsmedewerker jeugd, onderwijs en cultuur.

Tevens heb ik nog 4 dagen meegelopen met, medewerkers civiele techniek, toezichthouders en een sociaal rechercheur om inzicht te krijgen in de taken en behoefte van deze veldwerkers. Ik heb helaas niet met iedere “veldwerker” gesproken. Er werd op één uitnodiging door een leerplichtambtenaar negatief gereageerd. Er was geen gesprek mogelijk met de deze “veldwerker” omdat deze gedurende het vooronderzoek afwezig was. Dit had geen verdere consequenties voor het onderzoek, omdat de benodigde informatie verhaald is bij haar collega leerplichtambtenaar.

4.1 Team Beheer Openbare Ruimte
Team Beheer Openbare Ruimte is opgesplitst in grijs en groen. Grijs verzorgt alles wat met infrastructuur te maken heeft, groen verzorgt alles dat met groenvoorziening te maken heeft. Het onderhouden van infrastructuur(wegen) en groenvoorziening zijn dagelijkse werkzaamheden, tevens behandelen ze inkomende meldingen en klachten van burgers die te maken hebben met openbare ruimte. De veldwerkers van team BOR zijn werknemers die kijken naar de ernst van de melding(bijvoorbeeld een gat in de weg, welke gevaren brengt het met zich mee, moet het direct opgelost worden) om vervolgens hier een oplossing voor te beramen.

Gebreken op het gebied van mobiel werken
Er is vrijwel geen kantoorautomatiseringapparatuur aanwezig voor de veldwerkers. Tijdens hun werkzaamheden maken ze gebruik van een mobiele telefoon en een verouderde camera voor het maken van een foto van de situatie van de binnengekomen meldingen. 
E-mailfunctionaliteit of een koppeling naar systemen van gemeente Leudal zoals DECOS, (DECOS is een zakensysteem en wordt gebruikt voor het registreren, centraliseren en bewaken van processen, post en meldingen) met behulp van een laptop of ander apparaat is er niet. Alles wordt op papier verwerkt en genoteerd om vervolgens alles later digitaal te verwerken op hun vaste werkplek. Een ander gemis is GPS in de vorm van locatiebepaling en navigatie. Bij ingekomen meldingen wordt geregeld een onnauwkeurige beschrijving van de locatie meegegeven, bijvoorbeeld “Gat in de weg op fietspad in de buurt van..”. Met zulke beschrijvingen is de “veldwerker” onnodig veel tijd kwijt aan het opsporen van de juiste locatie. 
Niet alleen voor controles maar ook bij het aanmaken van een nieuwe melding is locatiebepaling inzetbaar. Wanneer ze in het veld zijn en een afwijking zien, wordt er een korte omschrijving van de klacht genoteerd en een beschrijving van de locatie op papier vastgelegd. Meldingen worden ingevoerd in DECOS.
Gemeente Leudal is qua oppervlakte een van de grotere gemeenten van Limburg, het is voor veldwerkers onmogelijk om iedere straat van de gemeente te onthouden. Wanneer er een controle wordt uitgevoerd naar aanleiding van een melding op een voor de “veldwerker” onbekende locatie, moet er een routebeschrijving uitgeprint worden of ingezien worden. Met behulp van een navigatiesysteem is dit niet meer nodig.

Wensen en behoeften
Veldwerkers van team BOR hebben niet de behoefte om ter plekke alle informatie te verwerken, het gaat bij team BOR meer om het inzien van informatie, GPS en eventueel inzage in DECOS. Dit moet snel en gemakkelijk toegankelijk zijn, anders is het niet meer efficiënt. Wens en behoefte zijn om snel en met zo weinig mogelijk handelingen toegang tot Decos te krijgen. 

Zelf zien de veldwerkers Geotagging als de oplossing voor locatiebepaling. Geotagging is beeldmateriaal voorzien van plaatsinformatie. Dit is inzetbaar bij het maken van een foto van de situatie van de melding. 
4.1.1 Conclusie

De oplossing die gevonden is voor locatiebepaling is Geotagging en is beschreven in paragraaf 4.6 bij de gezamenlijke oplossingen, omdat meerdere teams dit probleem herkennen. Met behulp van Geotagging kunnen veldwerkers de exacte locatie van de situatie weergeven. Geotagging apparaten zijn handzaam en geven snel en gemakkelijk coördinaten op foto’s weer. Hiermee voldoet geotagging aan de eisen van de veldwerkers; gemakkelijk in gebruik en handzaam. Bij het inzetten van geotagging zal er efficiënter gewerkt worden en minder fouten gemaakt worden met betrekking tot plaatsbepaling. 

Decos:
Toegang tot DECOS in het veld biedt verschillende voordelen voor de veldwerkers. Ze [image: image9.jpg]3
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zullen efficiënter werken en sneller kunnen handelen. Met de toegang tot DECOS kan er; op willekeurige locatie een melding aangemaakt worden, gekeken worden of deze melding al niet gemaakt is, direct gehandeld worden door het aansturen van de buitendienst. DECOS wordt ondersteund op een iPad. Een tablet is het enige apparaat wat een meerwaarde heeft bij het gebruik van DECOS. Bij een laptop zou het opstarten en het verbinden al teveel tijd in beslag nemen, waardoor het niet meer efficiënt is. DECOS wordt momenteel alleen nog ondersteund door IOS(iPad OS). Het apparaat is handzaam, snel en gemakkelijk in gebruik waardoor het juist gebruikt moet worden door deze veldwerkers.
4.2 Team Welzijn & Onderwijs
Welzijn & Onderwijs voert controle en subsidieert op onderwijs, kinderopvang, cultuur en jeugd. Zoals vermeld bij 4.0 zijn leerplichtambtenaren de onderzoeksgroep voor dit team. Leerplichtambtenaren hebben de verantwoordelijkheid om leerlingenvervoer te regelen. Een andere taak is leerlingen en scholen te ondersteunen bij keuzes en incidenten. Bijvoorbeeld wanneer een leerling spijbelt, zullen de leerplichtambtenaren gesprekken aan moeten gaan met de school, de leerling en eventueel andere instanties. 

Gebreken op het gebied van mobiel werken

Leerplichtambtenaren maken geen gebruik van mobiel kantoorautomatisering, ze zijn telefonisch bereikbaar via een mobiel toestel. Het toestel heeft verder niet de functionaliteit voor agendabeheer en e-mail inzage. Er is onderweg ook geen koppeling met systemen. Gesprekken worden samengevat op papier, vervolgens worden ze digitaal verwerkt in specifieke applicaties voor onderwijs. 
Het mobiel beheren van e-mail en agenda, digitaliseren van verslagen is het grootste gebrek. Hierdoor zijn ze gedwongen om dit op hun vaste werkplek te doen. Ze hebben aangegeven ongeveerd 70% van hun tijd in het veld te zijn, waardoor ze beperkte tijd hebben voor deze werkzaamheden. Tevens zijn ze in het veld via e-mail onbereikbaar, terwijl e-mail en agenda een grote rol speelt bij hun dagelijkse taken. Een ander gebrek is het niet in kunnen zien van eerder geschreven documenten. Deze documenten zijn alleen toegankelijk via een Citrix omgeving. Nu worden deze documenten nog afgedrukt, dit kost tijd en geld en tevens is het alles behalve milieubewust. 


Wensen en behoeften

Het kunnen beheren van e-mail en agenda is de grootste behoefte van de leerplichtambtenaren. Hier zijn verschillende oplossingen voor te bedenken, die moeten voldoen aan de volgende eisen:
1. E-mail beheer

a. Automatisch Synchronisatie (met push notificatie)

b. E-mail lezen en bewerken (overzichtelijk en gemakkelijk)

c. E-mail versturen (gebruiksvriendelijk)

d. Bijlagen kunnen openen (basis Office bestanden / PDF bestanden)

2. Agenda beheer

a. Automatische synchronisatie

b. Signaleren bij nadering van afspraak

c. Afspraken maken (mogelijkheid tot uitnodigen van anderen)

d. Afspraken weigeren
Daarnaast hebben de leerplichtambtenaren ook de behoefte om in het veld toegang te hebben tot specifieke applicaties. Deze applicaties zijn voor hun toegankelijk in Citrix. In het veld kunnen de leerplichtambtenaren zonder Citrix niet al hun werkzaamheden uitvoeren. 

4.2.1 Conclusie

Oplossingen voor de leerplichtambtenaren behoren tot een gezamenlijke oplossing die ook te gebruiken is voor andere teams en zijn te vinden onder paragraaf 4.6. Hier wordt beschreven hoe met behulp van een Smartphone en Laptop(met mobiel data verbinding) de wensen en behoeften op het gebied van mobiel werken ingevuld worden. Een smartphone met eerder genoemde functionaliteiten geeft de leerplichtambtenaren inzage in e-mail en agenda. Daarnaast hebben de leerplichtambtenaren toegang tot specifieke applicaties nodig. Deze applicaties zijn voor hun toegankelijk in Citrix. Veldwerkers moeten toegang tot Citrix hebben anders kunnen ze hun werkzaamheden niet uitvoeren. 

4.3 Team Werk Inkomen & Zorg

Het doel van het team Werk Inkomen en Zorg is het versterken van de sociale kwaliteit van de gemeente. Belangrijke taken zijn het bieden van werk, inkomen en zorg aan hen die dat nodig hebben. Het team doet dat door vanuit de klantvraag de behoefte ten aanzien van werk, inkomen en zorg in te vullen. Het kan dan gaan om specifieke producten, trajecten, een uitkering of voorzieningen, maar ook om advies, informatie of doorverwijzing. Zoals eerder vermeld bij 4.0 zijn sociaal rechercheurs de veldwerkers betrokken bij dit onderzoek. Zij zijn verantwoordelijk voor controles op binnengekomen meldingen van mogelijke fraude op bijvoorbeeld, verzwijgen van vermogen, zwart inkomen en samenwonen. De sociaal rechercheurs voeren werkzaamheden uit voor de gemeenten Leudal, Echt-Susteren, Roerdalen en Maasgauw. Alles wordt geregistreerd in de applicaties van gemeente Leudal.

Gebreken op het gebied van mobiel werken

Een vaste werkplek hebben de sociaal rechercheurs niet, deze zijn vervallen, waardoor er behoefte is aan een mobiele werkplekinrichting. Dit in combinatie met de behoefte van de gemeenten om meer op locatie werkzaam te zijn binnen het werkgebied. Tevens is het werkgebied qua oppervlakte ook nog eens erg groot.
Het gebrek aan mobiel werken zit hem bij de volgende problemen:
1. Ter plekke opvragen van informatie. Denk hierbij aan: Kenteken, eigenaar, GBA gegevens etc. 

2. Informatie die onderweg opgenomen is, wordt ingesproken op een telefoon (voice recorder functie), deze informatie wordt pas verwerkt wanneer hij op locatie Leudal is. Het zou handiger zijn om dit meteen te verwerken.

3. Tijdens het controleren komt het soms voor dat je een uur op locatie bent, tussendoor kan niets gedaan worden. Met een laptop kunnen in de tussentijd administratieve taken uitgevoerd worden.

4. De sociaal rechercheurs zijn veel onderweg. Ze hebben geen inzage in hun agenda wanneer ze onderweg zijn. Dit is behoorlijk storend, dit geld ook voor hun mail.

5. Al de administratieve werkzaamheden moeten op locatie WIZ gebeuren. (voor gemeente Leudal).

6. Onderweg hebben ze veel papieren documenten mee. Bij verlies zouden er veel persoonlijke informatie/documenten op straat komen te liggen. 


Wensen en behoeften

De sociale rechercheurs moeten digitaal kunnen werken bij hun opdrachtgevers(verschillende gemeenten), zowel op kantoor als op locatie. Onder digitaal werken verstaan zij het kunnen inloggen op het netwerk van Leudal, met alle huidige netwerkfaciliteiten (w.o. kantoorautomatisering, Liaan SR, SuwiNet).
4.3.1 Conclusie
Oplossingen voor de sociaal rechercheurs behoren tot een gezamenlijke oplossing die ook te gebruiken is voor andere teams en zijn te vinden onder paragraaf 4.6.

Hier wordt beschreven hoe met behulp van een Smartphone en Laptop(met mobiel data verbinding) de wensen en behoeften op het gebied van mobiel werken ingevuld worden. De laptop in combinatie met een mobiel data verbinding zorgt ervoor dat de sociaal rechercheurs efficiënter gaan werken. Ze kunnen tijd en plaatsonafhankelijk werken, ze zijn niet meer verplicht om alle administratieve werkzaamheden op locatie WIZ uit te voeren. Dit lijdt tot meer controles en inzage tot de benodigde informatie onderweg. 
4.4 Team Toezicht & Handhaving

Team Toezicht & Handhaving signaleert, controleert, handhaaft op overlast in de openbare ruimte binnen de brede doelstellingen schoon, heel en veilig. Het onderzoek gaat in op het mobiel werken van toezichthouders en buitengewoon opsporingsambtenaren. Toezicht is gericht op het voorkomen van maatschappelijk ongewenste effecten. Het in bescherming nemen van zwakkere belangen(Milieu), het voldoen aan kwaliteitseisen, beperken van risico’s(opslag van gevaarlijke stoffen). Enkele taken zijn het houden van inspecties bij risico bedrijven.


Gebreken op het gebied van mobiel werken

Het gemis van GPS en een mobiel apparaat om digitaal gegevens te verwerken, zijn de grootste gebreken van mobiel werken bij team Toezicht & Handhaving. GPS is gewenst in de vorm van Locatiebepaling en navigatie. Locatiebepaling zou ingezet worden bij het bepalen van een grondeigenaar, voornamelijk op plekken waar geen naam of straatnaamborden aanwezig zijn om een precieze plaats te kunnen noteren.

Momenteel worden de werknemers nog niet gefaciliteerd met navigatie. Het is voor de veldwerkers onmogelijk om alle straten of locaties te onthouden. Nu moeten ze vooraf een routebeschrijving uitprinten om naar de plaats van bestemming te kunnen rijden.
Bij bedrijfscontroles wordt alles op papier genoteerd en vervolgens op de vaste werkplek digitaal verwerkt. Dit is redundant werken en de “veldwerker” kost dit tijd. Het direct inzien van informatie als verleende vergunningen en eerder gelopen inspecties is momenteel niet mogelijk. Bij spoedsituaties is dit noodzakelijk om direct te kunnen reageren. Hier zijn de veldwerkers niet voor gefaciliteerd. 

Wensen en behoeften

De veldwerkers van toezicht en handhaving kijken verschillend naar het verbreden van de kantoorautomatisering voor mobiel werken. Ze zien het als luxe of als “het met de tijd mee gaan”. Ze zien bij de verruiming van technologische middelen wel het redundant werk verminderen. Waarom moet er zoveel op papier genoteerd worden om dit vervolgens nog eens digitaal te verwerken? 
Er is behoefte om plaatsonafhankelijk informatie in te zien die nodig is om de werkzaamheden te verrichten(specifieke applicaties als Stadsbeheer Administratie, Civision, Web browser, Beleid & Beheer Milieu en AIM). Het gaat hier dus om verleende vergunningen, voorgaande inspecties en geschreven documenten. 
4.4.1 Conclusie

Oplossingen voor de toezichthouders en handhavers behoren tot een gezamenlijke oplossing die ook te gebruiken zijn voor andere teams en zijn te vinden onder paragraaf 4.6. Hier wordt beschreven hoe met behulp van Geotagging, de grondeigenaar bepaald wordt. Met geotagging kunnen toezichthouders zien wie de grondeigenaar is doormiddel van software op de pc, daarnaast wordt er ook een foto gemaakt van de situatie. Het inzetten van een Laptop(met mobiel data verbinding) zorgt voor productiviteit en biedt uitkomst voor de wensen en behoeften op het gebied van mobiel werken voor team Toezicht & Handhaving. Bij controles kan alles ter plekke verwerkt worden en indien mogelijk direct afgehandeld worden met het desbetreffende bedrijf of persoon. Hierdoor hoeft de “veldwerker” niet terug naar zijn werkplek en kan hij direct verder gaan met een volgende controle. Hierdoor kunnen ze meerdere bezoeken verrichten en dus ook meer werk verrichten. 

4.5 Cluster Veiligheid

Cluster veiligheid wordt bemand door 1 persoon, zij is onder andere verantwoordelijk voor de integrale veiligheid, denk hier aan overlast tussen bewoners, Jeugd en veiligheid, bedrijvigheid en veiligheid etc. Naast voor integrale veiligheid zorgt ze ook voor buurtpreventie en is ze belast met het bijhouden en uitvoeren van het rampenplan. Haar taak is bij alle werkzaamheden het adviseren van wethouders.

Gebreken op het gebied van mobiel werken

Qua functionaliteiten heeft de Beleidsmedewerker veiligheid de mogelijkheid om plaatsonafhankelijk te kunnen werken. Ze wordt voorzien van een laptop met een mobiel data verbinding, ze is hiervoor gefaciliteerd in het kader van rampenbestrijding. Naast haar laptop maakt ze ook gebruik van een smartphone. Hiermee heeft ze overal inzage in haar agenda en e-mail. De smartphone dient ervoor om met behulp van push-notifications haar direct op de hoogte te houden van inkomende e-mails. 
Het gebrek zit hem in de security kant. De mogelijkheid om de informatie op een betere manier te waarborgen is er zeker. Momenteel wordt de laptop alleen voorzien van een wachtwoord. Documenten worden lokaal opgeslagen in verband met een mogelijke storing op het mobiel data netwerk. Ze moet altijd en overal inzage kunnen hebben in documenten zoals procedures.

Wensen en behoeften

De noodzaak voor een hoger beveiligingsniveau op de informatie van haar lokale data is voor haar functie van belang. Zij vraagt zich af of het verantwoord is om offline te werken, wanneer er een storing plaats vind op de mobiele data verbinding. 

4.5.1 Conclusie


Verbeteringen op het gebied van informatiebeveiliging is nodig bij cluster veiligheid. Mijn advies gaat uit om haar niet lokaal te laten werken. De kans dat tijdens een rampscenario de data verbinding verbreekt blijkt bijna niet voor te komen. Als bij een tsunami in Japan het netwerk wel intact blijft, wat is dan de kans dat dit wel gebeurd in Leudal? Lokaal werken brengt ook risico’s met zich mee. Het niet actueel zijn van informatie is daar één van. Het gebruiken van niet actuele informatie voor adviezen kan desastreuze gevolgen hebben. Wanneer er toch een storing op de verbinding is, zal ze moeten uitwijken naar een locatie waar wel toegang is tot het internet. 

Wanneer Leudal beslist de beleidsmedewerker veiligheid toch lokaal te laten werken, is encryptie van lokale data de oplossing. Lokale data zal versleuteld worden met behulp van Truecrypt. Hiermee is data extra beveiligd en alleen toegankelijk voor de beleidsmedewerker. Deze documenten moeten op een apart gedeelte van de harde schijf bewaard worden. Truecrypt maakt het mogelijk om een virtuele versleutelde schijf te maken (Truecrypt noemt dit een container) in een gewoon bestand, en dit dan te “mounten” als een echte schijf. Ook is het mogelijk een complete harde schijf partitie te versleutelen of een compleet extern apparaat zoals een USB stick.
4.6 Gezamenlijke oplossingen
Mobiel werken, ieder team heeft zijn eigen manier van werken. Iedere veldwerker heeft zijn eigen taken, om deze taken in het veld uit te voeren moet hij daarvoor gefaciliteerd worden. Eerder in dit hoofdstuk zijn de specifieke oplossingen benoemd, maar hieronder worden de gezamenlijke oplossingen benoemd. 

Twee kenmerken van mobiel werken zijn efficiëntie en mobiliteit. Mobiel werken past in de gang van het nieuwe werken. Daarnaast is plaats en tijd onafhankelijk werken essentieel voor mobiel werken. De veldwerkers moeten altijd en overal zijn  werkzaamheden kunnen uitvoeren (in het veld).
GPS, locatiebepaling:

GPS is een groot gemis bij Beheer Openbare Ruimte en Toezicht & Handhaving. Beide teams gebruiken het voor locatiebepaling. De gekozen oplossing is geotagging. Geotagging is beeldmateriaal voorzien van plaatsinformatie. Geotagging is inzetbaar bij het maken van een foto van de situatie van meldingen. Hier zijn verschillende manieren voor. 

Oplossing 1: 
Phototracker
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Een Phototracker is een GPS die je tijdens het fotograferen mee neemt en die de coördinaten van waar je komt vastlegt in een log bestand. Thuisgekomen kun je de gemaakte foto's automatisch laten voorzien van de juiste locatie waar de foto genomen is. De tijd van de phototracker moet gesynchroniseerd worden met de tijdsinstellingen van de camera. Dit kan vanuit de bijgeleverde software. Iedere digitale camera is compatible met een phototracker. Na het nemen van de foto’s en eenmaal terug op kantoor kunnen de foto’s met het log bestand van de phototracker ingeladen worden in de bijgeleverde software. Hier worden de foto’s voorzien van plaatsinformatie. Er is geen automatische koppeling met Decos, foto’s moeten zelf toegevoegd worden aan de melding in Decos zoals dit nu ook nog moet.

Oplossing 2:

Mobiel met GPS
Medewerkers voorzien van Smartphones met ingebouwde GPS en Camera biedt ook de mogelijkheid tot geotagging.

Toestellen zoals Blackberry’s, iPhone’s en zelfs enkele nokia toestellen hebben de mogelijkheid tot geotagging. 

Bij het maken van een foto wordt er automatisch plaatsinformatie aan gelinked. De foto links is een voorbeeld van een iPhone. De rode bal geeft weer dat er daar een foto geknipt is. Hiermee heeft de “veldwerker” bij het invoeren van de melding ook een plaats van de situatie en kan het direct overgenomen worden. BuitenBeter is een applicatie die deze functionaliteit ook heeft. Het heeft als voordeel dat een melding in 4 eenvoudige stappen gecentraliseerd staat:
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Maak met behulp van de applicatie een foto van het probleem.

2. Leg de locatie van het probleem vast met behulp van GPS-positie
3. Selecteer het probleem uit de lijst met problemen, je kunt het probleem eventueel toelichten met eigen tekst.

4. Verzend het probleem naar BuitenBeter
BuitenBeter biedt de mogelijkheid om een koppeling van Buitenbeter tot het meldingsysteem van gemeente Leudal te realiseren. De veldwerker zal met BuitenBeter efficiënter werken. Hij hoeft de melding niet meer zelf in DECOS in te voeren, dit verloopt via de koppeling met BuitenBeter. Een voorbeeld van het invoeren van een melding wordt gegeven in paragraaf 5.2.
Inzage in documenten en specifieke applicaties
Met het inzetten van een laptop met een mobiel data verbinding zouden door de veldwerker geconstateerde gebreken grotendeels verdwijnen. Er is dan toegang tot de Citrix omgeving hier hebben de veldwerkers een veilige omgeving om in te werken en toegang tot hun specifieke applicaties. Hierdoor zal verlies van informatie minimaal zijn, omdat de informatie opgeslagen wordt in de Citrix omgeving. Mits er niet buiten de Citrix omgeving gewerkt wordt. Er wordt van de veldwerkers verwacht bekwaam met deze bevoegdheid om te gaan. 
Wanneer er een storing plaats vindt op de mobiel data verbinding, heeft de veldwerker geen toegang meer tot specifieke applicaties en eerder geschreven documenten. De kans dat dit voorkomt is uiterst gering. Hierdoor zal de efficiëntie verminderen. Hij kan in deze situatie alleen documenteren, deze informatie zal vervolgens op kantoor in de specifieke applicaties verwerkt moeten worden. De notities zouden beveiligd moeten worden, hiervoor zijn 2 opties; 
1. Hiervoor kan TrueCrypt gebruikt worden, Truecrypt maakt het mogelijk om een virtuele versleutelde schijf te maken (Truecrypt noemt dit een container) in een gewoon bestand, en dit dan te “mounten” als een echte schijf. Ook is het mogelijk een complete harde schijf partitie te versleutelen of een compleet extern apparaat zoals een USB stick. 

2. Microsoft Word biedt de mogelijkheid om een document in 4 stappen te voorzien van een wachtwoord. Bij het opslaan van het word document kan via de knop extra een wachtwoord toegevoegd worden.
Optie 1 is van een hoger beveiligingsniveau, de versleuteling die Truecrypt gebruikt is van een dusdanig hoog niveau, dat het door velen aanbevolen wordt als een van de veiligste manier om je data te versleutelen. Optie 2 is sneller en zal dus eerder uitgevoerd worden door de veldwerker. De overwegingen die gemaakt zijn; is de huidige beveiliging, reële kans van storing, beheersmatig. 

Momenteel wordt alles gedocumenteerd op papier, hier zit helemaal geen beveiliging op. De kans dat er een storing plaats vindt is onbeduidend klein. Optie 2 is voor de gemiddelde computergebruiker overzichtelijker en in minder stappen te doorlopen. 

Met deze overwegingen is optie 2 een verantwoorde oplossing. 
Ieder team zet de laptop in op hun manier, zo zal team Werk Inkomen & Zorg hem vaker gebruiken als team Toezicht & Handhaving. Dit omdat de Sociaal Rechercheurs, geen vaste werkplek hebben en vaker actief in het veld zijn. Voor Toezicht & Handhaving moet het apparaat vooral handzaam zijn. Daarom adviseer ik 2 verschillende grote laptops. Ik heb gekozen voor een 13.3” laptop en een 15.6” laptop. Bij zakelijke gebruikers staan prestaties, mobiliteit en accuduur natuurlijk voorop. Daarom wordt bij deze vergelijking alleen de laptops vergeleken met een Core 2 processor van Intel, een minimum van 2 gigabyte aan RAM geheugen. Voor de 13.3”laptop is gekeken naar een maximaal gewicht van 1,8 kilo en een maximale dikte van 3 centimeter. Voor de 15.6” is er gekeken naar een maximaal gewicht van 2,5 kilo. Gemeente Leudal gebruikt momenteel HP apparatuur en is uitermate tevreden over de kwaliteit van het merk, daarom gaat mijn advies uit naar de volgende 2 notebooks:

13.3” Laptop:

HP ProBook 5310M
15.6”Laptop:

HP Probook 6560B
Agenda en E-mail beheer
Het beheren van E-mail en Agenda zonder facilitaire hulpmiddelen voor veldwerkers is moeilijk. Ze kunnen maar beperkt reageren op e-mail waardoor ze via deze vorm van communicatie niet bereikbaar zijn. Inzage tot de digitale agenda is ook niet mogelijk. Ze zijn niet voorzien van apparatuur om in het veld hier de mogelijkheid voor hebben. Het is tegenwoordig geen overbodige luxe om gefaciliteerd te worden met de mogelijkheid om overal en altijd inzage in e-mail en agenda te hebben. Het meest voorkomende apparaat is een smartphone. Maar er zijn meerdere oplossingen, PDA/Smartphone, Tablet, Netbook en Notebook (in combinatie met een mobiel data verbinding). Tijdens interviews met veldwerkers is gebleken dat het apparaat mobiel, gemakkelijk in gebruik en klein in omvang moet zijn. Een Netbook en notebook zijn te groot en niet direct toegankelijk, en voldoen dus niet aan de vooraf gestelde eisen. De overgebleven middelen zijn Smartphones en Tablets. Waar Tablets meer mogelijkheden hebben, is het toch logischer om voor de Smartphone te gaan. De veldwerkers maken momenteel al gebruik van een mobiel toestel, met een upgrade naar een Smartphone hoeft de “veldwerker” niet met extra apparaten het veld in te gaan.

Tijdens het vooronderzoek is er gekeken naar verschillende type smartphones en de functionaliteiten die ze bieden. Gemaakte keuzes zijn onder andere hier vanaf geleid. Een beknopt verslag is te vinden in bijlage IV. 

Oplossing 1: 

Blackberry Curve 3G

Dit toestel in combinatie met een BES server(Zie bijlage IV) zorgt voor een realtime update van inkomende mail updates en agenda uitnodigingen. Het toestel staat in verbinding met de Exchange/BES server van Leudal. Er kan gemakkelijk en snel gecommuniceerd worden met collega’s met het bekende “pingen”. Tevens maakt het toestel gebruik van 3G, dit zorgt voor een snelle dataoverdracht en worden e-mail en internetpagina’s snel geopend. Het Toestel is ook voorzien van een zogenoemd qwertytoetsenbord. Hiermee kan gemakkelijk een bericht ingevoerd worden.
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De BES server biedt ook voordelen als gemakkelijk te beheren (o.a. op afstand herstellen naar begin instellingen, er kunnen rechten en beperkingen aan de toestellen gegeven worden), de toestellen kunnen op afstand geformatteerd worden, Blackberry maken via de BES server gebruik van een verbinding met encryptie. 

Oplossing 2: 
Nokia E5
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Een goedkopere oplossing is de Nokia E5, dit toestel biedt ongeveer dezelfde mogelijkheden als de Blackberry Curve 3G. Het heeft een 3G functie en een qwertytoetsenbord. 

Het toestel is slomer in gebruik en heeft een beperkt beveiligingsniveau, er kan enkel een codeslot op het toestel geplaatst worden. Realtime updates van e-mail is er niet, dit gebeurt per 5-10 minuten. Een vergelijkbaar programma, Whatsapp biedt de functionaliteit van het “pingen”.
5 Social Media

Social media of sociale media is een verzamelbegrip voor online platformen waar de gebruikers, met geen of weinig tussenkomst van een professionele redactie, de inhoud verzorgen. Tevens is er sprake van interactie en dialoog tussen de gebruikers onderling. Social media is "een groep internetapplicaties die gebruikmaken van de ideologie en de technologie van Web 2.0 en de creatieve uit wisseling van User Generated Content".Onder de noemer Social Media worden onder andere weblogs, fora, sociale netwerken als Hyves, Facebook en LinkedIn en diensten als Twitter geschaard. Via deze media delen mensen verhalen, kennis en ervaringen. Dit doen zij door zelf berichten te publiceren of door gebruik te maken van ingebouwde reactiemogelijkheden. Denk hierbij aan weblogs, waar lezers reacties kunnen achterlaten via een reactieformulier of middels een trackbacks. [image: image2.jpg]Social Media Landscape
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Social Media wordt tegenwoordig steeds meer gebruikt door burgers en bedrijven. Nu is de vraag gekomen van verschillende werknemers of er gekeken kan worden naar de mogelijkheden van Social Media en of de inzet hiervan eventueel uitgebreid kan worden. Er zijn in totaal 3 stappen ondernomen: vooronderzoek, huidige & gewenste situatie en een eindadvies. De te ondernemen stappen zijn genomen om een duidelijk beeld te krijgen over de visie van de organisatie en welke vormen momenteel al ingezet worden door gemeente Leudal. Om vervolgens een advies te kunnen geven over de mogelijke inzet en gebruik van Social Media. 
Tijdens het vooronderzoek is onderzocht welke vormen van Social Media er zijn en is er gekeken naar de mogelijkheden die ze bieden. Vervolgens is bepaald welke van deze vormen een meerwaarde kan bieden voor een organisatie als de gemeente. Dit is onderzocht om meer inzicht te krijgen in Social Media en om een beeld te krijgen van welke vormen wel en niet het eindadvies bereiken. 

Informatie over het huidige gebruik van Social Media is opgedaan door gesprekken met de webmaster en adviseur communicatie. De webmaster heeft medegedeeld wat de huidige situatie is op het gebied van Social Media. Er is juist met hem gesproken omdat hij de kennis en feeling met Social Media bezit. Daarnaast heeft de adviseur communicatie mij verteld over de visie die gemeente Leudal heeft op het gebied van Social Media.  Specifieke plannen voor de toekomst waren er nog niet. Gemeente Leudal erkent dat het beperkt gebruik maakt van Social Media en niet helemaal thuis is in de mogelijkheden die het biedt.
Scope:
De scope van het onderzoek heeft een beperkte reikwijdte. Er is alleen onderzoek gedaan naar vormen van Social Media, die gebruikt kunnen worden voor gemeente Leudal voor zowel interne als externe communicatie.

5.1 Visie van gemeente Leudal

Gemeente Leudal gebruikt Social Media als eenrichtingsverkeer. Reacties van klanten worden via dit communicatiekanaal niet gehoord, gemeente Leudal voert hier geen controle op uit. Dit is een gemakzuchtige manier van het gebruik van Social Media, om echt successen te boeken moet er anders gewerkt worden (indien dit verlangd wordt). Social Media verlangt aandacht en tijd, maar nog belangrijker een visie.

Uit het interview met de communicatie adviseur is gebleken dat Leudal weldegelijk plannen heeft om meer uit Social Media te halen. Dit staat op de planning halverwege 2011. Het heeft hiervoor al informatie verzameld bij omliggende gemeenten, om te kijken hoe zij omgaan met Social Media. Verdere stappen zijn nog niet ondernomen, daarnaast beschikt gemeente Leudal nog niet over een visie voor het gebruik van Social Media. Gemeente Leudal heeft Social media in gebruik genomen als een soort testfase. 

5.2 Vormen Social Media
Tijdens het vooronderzoek is duidelijk geworden dat er verschillende vormen Social Media op de markt zijn. Ieder van deze typen heeft weer andere functies en doeleinden. Zo zijn er Sociale Netwerken die de nadruk leggen op contact zoeken en contacten onderhouden leggen. Terwijl blog netwerken dienen voor het delen van informatie met elkaar. Zo zijn er meerdere varianten te gebruiken. In bijlage V is een beknopte samenvatting te vinden van de mogelijkheden die er zijn met Social Media. 
Gemeente Leudal maakt voor interne communicatie geen gebruik van Social Media. Voor externe communicatie maakt gemeente Leudal gebruik van 2 vormen dit zijn, Twitter en LinkedIn. Twitter is een microblog, een combinatie van sms, weblog en chat. Doormiddel van korte berichtjes met tekst en links naar artikelen, foto’s en video’s kan er gecommuniceerd worden. LinkedIn is een sociaal netwerk dat zich richt op het zakelijke netwerken. Beide vormen zijn in gebruik genomen als een soort van testfase. Gemeente Leudal wilde onderzoeken of er genoeg animo voor is en of er überhaupt gebruik van gemaakt wordt. Tevens was het de bedoeling om te ervaren hoe Social Media precies werkt. Deze stappen zijn genomen na het aandringen van een wethouder. 
Gemeente Leudal maakt beperkt gebruik van Twitter en LinkedIn. Er wordt alleen informatie doorgekoppeld vanaf de hoofdsite http://www.leudal.nl doormiddel van een Twitterfeed. De Twitterfeed zorgt ervoor dat nieuwe informatiestukken van http://www.leudal.nl automatisch op het Twitter-account van gemeente Leudal geplaatst worden. Hetzelfde wordt met LinkedIn gedaan. 
5.2.1 Twitter

Twitter is in oktober 2006 gelanceerd en in korte tijd razend populair geworden. Deze internetdienst maakt het mogelijk om korte berichtjes te publiceren (140 tekens per bericht) en deze te delen met je volgers. Men beschrijft deze dienst als een microweblog. Een kenmerkende vraag waar Twitter-accounts antwoord op geven is “waar ben je mee bezig?”.

Uit onderzoek van Twirus is gebleken dat Nederland in juli 2010 200.000 actieve Twitteraars telde. In oktober bleken dit er al 310.000 te zijn. Het gaat hier om mensen die eens in de paar dagen een Tweet plaatsen. Deze aantallen blijven maar stijgen, het begint een dagelijkse taak te worden om Twitter bij te houden. Gezien de publiciteit en de mogelijkheden die het biedt, verlangen de burgers dat gemeenten hier ook actief mee gaan werken. Twitter bewees zich in de afgelopen vijf jaar ook regelmatig als supersnel en essentieel medium bij belangrijke gebeurtenissen. Bij de aardbeving in Japan werd door mensen uit Tokio volluit gebruik gemaakt van Twitter. De telefoonlijnen in het land waren uitgevallen en waren Social Media als Twitter de enige manier om in de eerste uren in contact te blijven met slachtoffers, familie en vrienden. Ook in de nasleep van de aardbeving en tsunami spelen Social Media een belangrijke rol.

5.2.2 LinkedIn:

LinkedIn is een website op internet waar iedereen zijn professionele contacten kan verzamelen. Op LinkedIn kan je een profiel van jezelf aanmaken. Vervolgens kan je anderen uitnodigen om met hun profiel onderdeel van jouw netwerk te worden(“netwerken”). Op die manier kun je jouw professionele contacten gemakkelijker onderhouden. LinkedIn biedt elk profiel vele voordelen: nieuwe klanten vinden, een nieuwe baan, nieuwe medewerkers, leveranciers, partners, expertise binnen of buiten je bedrijf en alle andere informatie waarmee je je werk sneller gedaan krijgt.

LinkedIn biedt elk profiel vele voordelen: het vinden van nieuwe klanten, nieuwe medewerkers, leveranciers, partners, expertise binnen of buiten je bedrijf en alle andere informatie waarmee je je werk sneller gedaan krijgt. Hiernaast helpt LinkedIn je: relaties tussen mensen te ontdekken, toegang tot, introducties bij en doorverwijzingen naar de mensen te krijgen waar je naar op zoek bent, antwoorden te krijgen op je vragen, de juiste groepen te vinden om lid van te worden, problemen te bediscussiëren en trends in de markt op te pikken. 
5.2.3 BuitenBeter App

Communicatie tussen gemeenten en burgers verloopt omslachtig als het om het doorgeven van klachten in de Openbare Ruimte gaat. Burgers vinden dat er teveel moeite gedaan moet worden om een klacht te melden. Ontwikkelaar Yucat heeft hiervoor de oplossing gevonden. BuitenBeter, een speciale applicatie waarmee in een paar eenvoudige stappen een klacht gemeld kan worden. De applicatie is tot stand gekomen door gemeente Eindhoven, zij wilde het melden van klachten in de openbare ruimte gemakkelijker maken. BuitenBeter is verkozen tot beste overheidsapplicatie van 2010.

De klacht komt na het opsturen direct bij de gemeente. De melder kan aangeven of hij op de hoogte gehouden wil worden over de status. 

De werkwijze van BuitenBeter is als volgt:

1. Maak met behulp van de applicatie een foto van het probleem.

2. Leg de locatie van het probleem vast met behulp van GPS-positie, of voer het adres zelf in.

3. Selecteer het probleem uit de lijst met problemen, je kunt het probleem eventueel toelichten met eigen tekst.

4. Verzend het probleem naar je gemeente!
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De applicatie is te gebruiken op Apple’s iPhone, Android, Windows Mobile en er wordt gewerkt om het draaiend te krijgen op Symbian en Blackberry toestellen.

Buitenbeter verstuurt de melding naar de gemeente. Wanneer gemeente Leudal zich aansluit bij BuitenBeter, zorgt BuitenBeter voor de terugkoppeling over de status van de melding. Daarnaast realiseren ze ook de technische koppelingen tussen BuitenBeter en specifieke meldingsystemen van gemeenten. 

Gemeente Leudal moet zich hierbij aanmelden. Dit leidt tot efficiëntie en tijdwinst voor team Beheer Openbare Ruimte. Meldingen gemaakt met deze app hoeven niet meer ingevoerd worden in DECOS. BuitenBeter zal voor een koppeling zorgen tussen BuitenBeter en DECOS.

5.3 Toepassingsmogelijkheden Social Media

Inzetten van Social Media kan op verschillende manieren. In het vooronderzoek is gekeken naar de toepassingsmogelijkheden van Social Media binnen de doelstellingen van gemeente Leudal. Bij het inzetten van Social Media moet er bij stilgestaan worden dat het geen advertising tool is. Er moet nagedacht worden over doelstellingen, Social Media mag nooit een doel zijn, het is het middel waarmee een doel bereikt wordt. De kracht van Social Media zit hem vooral in het razendsnel verspreiden van informatie en nieuws. Het principe is heel simpel. Stel ik stuur 300 leden in mijn netwerk een bericht, daarvan vindt 10% het interessant genoeg om het bericht door te sturen in hun eigen netwerk. Dat betekent dat het bericht in 30 andere netwerken wordt uitgezet. Hieronder een opsomming waarvoor Social Media gebruikt kan worden:

Branding
Branding & naamsbekendheid vergroten zijn de voornaamste redenen die genoemd worden wanneer Social media wordt ingezet. Toch is dit vooral voorbehouden aan de grotere bedrijven, die kunnen investeren in naamsbekendheid en daar ook budget voor hebben. 

Public relations & klantenbinding
Het onderhouden van public relations kan enorm worden vereenvoudigd door het inzetten en benutten van Social media. Denk hierbij aan Twitter & LinkedIn om nieuwe informatie naar buiten te brengen. Mensen hoeven niet extra naar jouw website te gaan om op de hoogte te blijven van updates maar kunnen alle informatie verzamelen op hun Social Network account.

Steeds meer bedrijven beginnen te begrijpen dat Social media zeer goed gebruikt kan worden voor het opbouwen en behouden van klantrelaties. Social Networking zoals voorheen besproken zal je hier mee helpen. Het is erg gemakkelijk om een profiel aan te maken en een relatie te leggen met zakenpartners, collega’s etc. met name LinkedIn is hierin gespecialiseerd.

Informatie delen
Veel bedrijven gebruiken Social media enkel voor het delen van informatie en kopiëren daarmee in veel gevallen de traditionele communicatie, maar dan op Social media platformen. Kortom, niet de juiste manier voor het gebruik van Social Media. Er moet gecommuniceerd worden. Het heeft weinig zin om enkel informatie te plaatsen zonder de werkelijke interactie/dialoog aan te gaan. Informatie delen kan echter wel een manier zijn om je netwerk op de hoogte te brengen van bijvoorbeeld productupdates en nieuwsitems.

Customerservice
Deze toepassing van Social media zien we steeds meer terug komen. Bedrijven handelen klachten op bijvoorbeeld Twitter en weblogs direct online af, en besparen zo soms enorme bedragen aan telefoonservices enz. Dit kan tevens erg positief werken voor je brandimage. Denk bijvoorbeeld eens aan UPC, dat het negatieve imago rondom het merk netjes wist om te buigen. 

Interne communicatie
Een van de kansen van Social media is het gebruik voor interne communicatie. Uit onderzoek blijkt dat dit een van de minst populaire toepassingen is. Dit terwijl het gebruik van Social media erg veel mogelijkheden heeft voor interne communicatie. Denk hierbij aan een Social intranet, of bijvoorbeeld Yammer. Collega’s moeten kunnen reageren op geplaatste artikelen. Wanneer dit ingevoerd wordt is er meteen een beeld van hoe de rest van de organisatie hier tegen aan kijkt. Denken ze er positief over? Of uiten ze hun onvrede? Ook zou je het kunnen inzetten om het heen-en-weer e-mailen te verminderen, start een topic en begin hier de discussie over een bepaald onderwerp.

Verkenning van de markt

Een beetje marktonderzoek dat offline wordt uitgevoerd, of middels uitgebreide online enquêtes, Ook voor marktonderzoek zijn Social media enorm goed te gebruiken. Kijk op welk platform je doelgroep zit, en stel er je vragen. 

Productontwikkeling, de kans is groot dat je klanten beter inschatten waar ze behoefte aan hebben dan jij, dus waarom zou je hun wensen dan negeren? Gebruik je publiek voor productontwikkeling.

5.4 Conclusie en Advies

Social Media is vandaag de dag niet meer weg te denken uit de wereld. Het wordt door heel Nederland gebruikt, van bedrijven tot de burger. Tijdens het onderzoek is gebleken dat gemeente Leudal beperkt gebruik maakt van Social Media, het wordt ingezet als eenrichtingsverkeer. Gemeente Leudal mist een visie op Social Media. Uit het onderzoek is gebleken dat het inzetten van Social Media zonder visie bijna tot geen resultaat biedt. Daarom adviseer ik gemeente Leudal een visie te ontwikkelen met betrekking tot Social Media. Bijvoorbeeld “zet Social Media in om de relatie met de burger in de rol van klant te versterken”. Om dit realiseren moet gemeente Leudal doelen opstellen. Deze moeten op basis van de visie, SMART opgesteld worden. Het openen van een account bij Hyves of Twitter kan nooit een doelstelling zijn. Dergelijke platformen zijn altijd een middel om een bepaalde doelstelling te bereiken.

Ik adviseer Gemeente Leudal een team samen te stellen dat affiniteit heeft met Social Media. Dit team kan bestaan uit verschillende beleidsmedewerkers, denkende aan communicatie, dienstverlening, informatievoorziening en eventuele eindgebruikers. Dit team moet concreet doelen vastleggen die het wil bereiken met Social Media. Bij het maken van deze SMART doelstellingen moet er nagedacht worden over de volgende vragen, zonder deze te beantwoorden zal Social Media nooit effectief ingezet worden:
1. Wat gaan we aanbieden? Informatie, service of iets anders? Welk doel? (profileren, netwerken en/of kennis delen)
2. De doelgroep; wie willen we ermee bereiken?

3. Wat is de toegevoegde waarde van Social Media, wat levert het op?

4. Hoe kunnen we dit faciliteren, welke middelen kunnen effectief ingezet worden en op welke wijze? (Bestaand netwerk gebruiken of eigen netwerk starten)

5. Hoe kunnen we dit in de organisatie integreren (o.a. welke personen verantwoordelijk zijn etc.)?

Nadat gemeente Leudal een visie heeft gecreëerd omtrent Social Media, zal de organisatie Social Media moeten omarmen. Implementeer het niet te snel. Medewerkers moeten worden opgeleid over de werking en mogelijkheden van Social Media. Laat medewerkers onderling spelen met Social Media. Geef de werknemers de tijd om Social Media te begrijpen. Laat werknemers niet alleen de functionaliteit zien maar ook de risico’s. Wanneer Social Media niet goed geïntegreerd is, is de kans groter dat er iets verkeerd gaat, bijvoorbeeld het plaatsen van een fout bericht. Dit kan ernstige schade toebrengen aan de reputatie, omdat Social Media informatie razendsnel kan verspreiden. 
Om dit te voorkomen zullen de werknemers opgeleid moeten worden met de gevaren, verantwoordelijkheid, professionaliteit en algemene woordvoering-regels van Social Media. Één van de kenmerken van het nieuwe werken is taakvolwassenheid, dit wordt verlangd van de werknemers. 
Wanneer gemeente Leudal haar visie en doelen heeft uitgewerkt kan Social Media in gebruik genomen worden. Gemeente Leudal is hier nog druk mee doende en vandaar dat ik nu hierover geen verdere adviezen en aanbevelingen kan doen. Het advies is beperkt tot de Social Media vormen die momenteel in gebruik zijn en de mogelijkheden die ze bieden.

Twitter:
Twitter kan ingezet worden voor verschillende doeleinden, gemeente Leudal kan Twitter inzetten voor de volgende mogelijkheden:

1. Inzicht geven in de organisatie, door mensen te laten meekijken in de dagelijkse gang van zaken. 

2. Integreer Twitter met de huidige blog en gebruik het als extra distributie kanaal van uw berichten.

3. Gebruik Twitter als PR kanaal en participeer in discussies over gemeente Leudal op politiek niveau.

4. Zet Twitter in voor het Klantencontactcentrum: Laat burger hun problemen Twitteren, reageer hier wel adequaat op.

5. Promoot het digitaal loket en andere service voorzieningen.

Ik adviseer gemeente Leudal om in te zetten bij bovenstaande doelen. Gemeente Leudal zal meerdere Twitter-accounts hiervoor moeten openen. Het huidig account zal gebruikt moeten worden als extra distributie kanaal, er wordt informatie richting de burger gegeven op een alternatieve en snelle manier. Gemeente Leudal zal de huidige wijze van gebruik wel aanmoeten aanpassen, ze moeten hier actiever mee omgaan. Enkel informatie doorlinken van http//www.leudal.nl is niet voldoende. Er moet meer informatie geplaatst worden die voor de burger interessant is bijvoorbeeld evenementen, acties of andere gebeurtenissen binnen gemeente Leudal.

Met de huidige ontwikkelingen van het klantencontactcentrum adviseer ik gemeente Leudal om Twitter hier ook voor in te zetten. Met een apart account schep je duidelijkheid over de rol van het account, klantenservice. Hier worden burgers in de rol van klant geholpen met al hun vragen of klachten. Belangrijk is om bekend te maken wie er toegang heeft tot het Twitter-account, om verwarring te voorkomen en om de burger duidelijk te maken dat de klacht bij het juiste team zit. 

Als laatste adviseer ik om enkele wethouders en raadleden een Twitter-account aan te maken. Dit geeft de burger inzicht in de organisatie en standpunten. Daarnaast laat je de burger meekijken in de dagelijkse gang van zaken en kan de burger in contact komen de wethouder. 

LinkedIn:
LinkedIn zal voornamelijk gebruikt worden door werknemers als individu. Ik adviseer werknemers hier de vrijheid voor te geven, laat de werknemer het nooit als verplichting voelen. Laat werknemers met behulp van cursussen de kansen en doelen van LinkedIn zien. Maak het volgende duidelijk aan de werknemers, Inzet van LinkedIn kan 4 doelen hebben, dit zijn:

· zichzelf laten zien (profileren)

· een netwerk opbouwen en uitbreiden (connecten)

· haar bestaande netwerk onderhouden (networking)

· informatie en kennis delen (sharen)

LinkedIn heeft de mogelijkheid om groepen te creëren en te “joinen”. Als lid van een groep heb je de mogelijkheid om op de hoogte gehouden te worden over de activiteiten in het netwerk. Als lid van een LinkedIn-groep behoud je het contact met andere leden van dit netwerk. Je ontvangt naar keuze dagelijks of wekelijks een e-mail met een overzicht van de activiteiten in het netwerk. Hier kunnen werknemers in contact blijven met mensen met dezelfde interesse of functies. Ook kunnen er vragen gesteld worden over een specifieke situatie waar de werknemer niet uit komt. Dit is een effectieve manier voor het raadplegen van een deskundige. Bij een actieve groep wordt er snel gereageerd en wordt je direct geholpen met het zoeken naar een oplossing voor jou. Leden geven ideeën of vertellen over hun ervaringen met een soortgelijke situatie.

Hyves\Facebook:
Wanneer gemeente Leudal als visie heeft om meer in contact te komen met haar jongere inwoners adviseer ik om Social networking sites als Hyves en Facebook in te zetten. Hyves en Facebook zijn namelijk vooral intrek bij de jeugd van Nederland. Met het oprichten van een jongerenraad en deze de regie te laten voeren, geef je de jeugd de mogelijkheid om discussie te voeren en is er een plek waar zij hun ideeën kwijt kunnen. 

YouTube:
Ik adviseer YouTube te gebruiken als een extra distributiekanaal om informatie naar de burger te spelen. Videobeelden geven vaak meer informatie door en is helderder dan tekst. Gemeente Leudal kan één eigen kanaal aanmaken waar filmpjes geupload worden. Deze filmpjes kunnen informatie bevatten over bijvoorbeeld wegversperringen, de burger kan in 2 minuten zien waar wegwerkzaamheden zijn en een alternatieve route vinden.

Naast informeren kan gemeente Leudal zich ook profileren, er kan een promotiefilmpje gemaakt worden over de omgeving Leudal. Hier zal de toekomstvisie duidelijk verbeeld worden. “Leven in Leudal’ en de herkenning die het wil krijgen met; Puur natuur, lekker leefbaar, Prachtig landelijk, Verassend energiek.

Burgemeesters log:
De burgemeester kan meer waardering van de burgers krijgen door wekelijks een blog te plaatsen op de site van gemeente Leudal. Hier informeert hij de burgers over zijn werkzaamheden van die week. 
Bij het in gebruik nemen van één van deze vormen, zal dit aan de burger vermeldt moeten worden. Ik adviseer om dit nadrukkelijk te promoten. Dit kan in regionale kranten maar ook op http://www.leudal.nl. 

6 Mobiele Telefonie

Een mobiele telefoon is een apparaat waarmee men draadloos kan telefoneren, met behulp van een netwerk van antennes. Mobiele telefoons maken gebruik van radiogolven en van telefooncentrales om binnen een bepaalde regio communicatie tussen de gebruikers mogelijk te maken. De term mobiele telefoon omvat niet de zogenaamde draadloze telefoons die gekoppeld zijn aan een vaste telefoonaansluiting, en die alleen gebruikt kunnen worden binnen een straal van honderd meter van het basisstation. 
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Vanuit gemeente Leudal is er gevraagd een advies te geven over de inzet van mobiele telefonie ter vervanging van de huidige vaste toestellen die gemeente Leudal gebruikt. Er is gekeken naar de mogelijkheden en toegevoegde waarde van het inzetten van mobiele telefoons. Er zijn 3 stappen ondernomen om tot een eindadvies te komen. Dit zijn: een vooronderzoek, de huidige & gewenste situatie en een eindadvies. De ondernomen stappen zijn gemaakt om te onderzoeken naar welke toestellen er aanwezig zijn op de markt en de functionaliteit ervan. Daarnaast is vastgesteld waar het toestel aan moet voldoen voor gemeente Leudal. Om vervolgens een advies te kunnen geven over de inzet van mobiele telefoons voor gemeente Leudal. Voor het onderzoek is rekening gehouden met meerdere uitkomsten, er is gekeken vanuit 2 perspectieven, reëel en “the sky is the limit”. Bij het laatste perspectief is er geen financiële beperking aan het onderzoek gesteld, maar er is wel een kostenraming gemaakt. Informatie over telefonie is opgedaan door interviews met de medewerker telefonie. Tijdens gesprekken is duidelijk geworden wat de wensen en behoeften zijn op het gebied van telefonie. Daarnaast zijn hier ook de gebreken van de huidige toestellen besproken.

Scope
De scope van het onderzoek heeft een brede reikwijdte, er wordt gekeken naar toestellen voor de gehele organisatie gemeente Leudal. Vooraf is besproken dat er gekeken wordt naar een scope van 5 jaar. Het is moeilijk om met de huidige ontwikkelingen, te adviseren over mobiele telefoons die over 5 jaar nog niet verouderd zijn. Andere criteria zijn kwaliteit, handzaamheid, snelheid en performance. Snelheid kan gemeten worden op twee factoren, data snelheid en het prestatievermogen van het apparaat. Handzaamheid heeft meerdere factoren. Het gaat hier om gebruikersgemak, gewicht en grootte, functionaliteit, etc. Telefoons moeten plaats en tijdsonafhankelijk werken.

6.1 Marktonderzoek zakelijk

Tijdens het vooronderzoek is duidelijk geworden welke merken actief op de zakelijke markt voor mobiele telefoons zijn. Daarnaast zijn de marktaandelen van de verschillende besturingssystemen inzichtelijk geworden en kenmerken beschreven. Er zijn honderden type mobiele telefoons op de markt, ieder merkt heeft weer zijn eigen kenmerken en toestellen met eigen specificaties. Ieder toestel is weer anders, de zoektocht naar het perfect toestel is niet gemakkelijk geweest. Elk toestel heeft zijn plus en minpunten.

In bijlage 4 is een beknopte samenvatting te vinden van de verschillende toestellen en besturingssystemen.

Toestellen:

Uit het vooronderzoek is gebleken dat Nokia, HTC, Blackberry en Apple de meest gebruikte telefoons zijn op dit moment. 

· Nokia is de grootse leveranciers van mobiele telefoons van dit moment. Het levert degelijke toestellen voor verschillende type gebruikers. Iedere categorie heeft zijn eigen serie. Zo is er de E-serie voor de zakelijke markt, N-serie is voor de High End gebruiker, de X-Serie is volledig gericht op muziek en de C serie is gericht op messaging, het mailen of sms’en.


· HTC is de grootste producent op het gebied van op Windows Mobilebesturingssysteem gebaseerde en Android gebaseerde mobiele apparaten. Voorheen was HTC voornamelijk actief op de zakelijke markt, maar heeft nu ook de stap gemaakt richting de normale consument.


· Blackberry’s zijn zakelijke toestellen, dus direct geschikt voor gemeente Leudal. Het maakt gebruik van BlackBerry OS, dit is het door RIM's ontwikkelde besturingssysteem. Momenteel worden de volgende toestellen verkocht: BlackBerry Torch, Pearl, Bold, Curve en Storm.


· Apple levert de iPhone. Het is een combinatie van een mobiele telefoon, iPod en PDA. Met de iPhone is het onder meer mogelijk te bellen, sms'en, mailen, websurfen, muziek te beluisteren, foto's en video's te maken en te bekijken en games te downloaden en te spelen. De iPhone gebruikt iOS, een aangepaste versie van Mac OS X, het besturingssysteem voor Macintosh-computers. Deze software creëert onder andere de virtuele toetsen op het touchscreen voor de bediening. 

Besturingsystemen:

Uit het vooronderzoek is gebleken dat de functionaliteit en performance niet alleen aan het toestel ligt, maar ook aan het besturingssysteem. In bijlage 4 staan deze besturingssystemen ook beschreven. Hieronder een grafiek van het aandeel van besturingsystemen eind 2010:
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Uit deze grafiek is te zien dat Symbian, Android, iOS en RIM/Blackberry de 4 meest gebruikte besturingsystemen zijn.

6.2 Situatie gemeente Leudal

De huidige mobiele telefoons zijn bijna afgeschreven, daarnaast zijn er veel klachten over de huidige vaste toestellen. Met de huidige ontwikkelingen op de markt vraagt gemeente Leudal zich af, of de gehele organisatie niet voorzien kan worden van een mobiele telefoon. Dit ter vervanging van de vaste toestellen en voor sommige hun mobiele telefoons. Er waren werknemers die met twee telefoons rondliepen, dit tot ergernis van de werknemers. Daarom heeft gemeente Leudal mij gevraagd hier onderzoek naar te doen. 

6.2.1 Functionele eisen gemeente Leudal

Toestellen van gemeente Leudal moeten markt conform zijn. Dat wil zeggen dat deze toestellen gebruiksvriendelijk moeten zijn en ook een snelle verbindingen aan kunnen, denk hierbij aan 3G. Het toestel moet e-mail en agenda synchronisatie ondersteunen. Daarnaast moeten de toestellen office documenten kunnen inlezen en bewerken. 

Een ander aspect waar rekening mee gehouden dient te worden is ontwikkelingen op de markt. Als er nieuwe ontwikkelingen zijn, moeten de nieuwe toestellen hier aan voldoen. Er zijn tegenwoordig steeds meer mobiele telefoons. Met de toename neemt ook de behoefte aan maximale mobiliteit en flexibiliteit steeds verder toe. Dit wordt ook mogelijk gemaakt door de huidige ontwikkelingen van breedband verbindingen. De huidige performance van toestellen zijn uitstekend voor het binnenhalen van je mail en eventueel het bewerken van de bijlagen. 

Een andere ontwikkeling die er aan zit te komen is dat medewerkers enkel een mobiel toestel hebben, en het vaste toestel vervangen zal worden. De functies die vaste toestellen boden zoals doorverbinden, in de wacht zetten zijn ook geïntegreerd in de nieuwe mobieltjes. Met extra functies als e-mail, agenda lijkt dit maar een kwestie van tijd te zijn. 

Gemeente Leudal verwacht onderscheid te maken tussen 2 verschillende categorieën, Smartphones en een algemeen toestel. De smartphones zullen veel meer functionaliteit bieden dan de standaard toestellen. Hieronder volgt een lijst met vooraf gestelde eisen aan de toestellen:

Alle mobiele telefoons moeten niet alleen marktconform zijn maar ook de volgende functionaliteiten hebben:

· Gebruiksvriendelijk, denk hierbij aan grote van toestel, gewicht, scherm overzichtelijk, menu etc. 

· De toestellen moeten kunnen doorschakelen

· Voicemail met afwezigheids melding. 

· Het toestel moet de mogelijkheid hebben om gesprekken te weigeren, door te verwijzen naar voicemail of collega.

· De smartphones moeten toegang tot Internet hebben, het liefst via een 3g verbinding. Er moeten websites bekeken worden, om bijvoorbeeld telefoonnummers op te zoeken etc.

· De smartphones moeten office en pdf bestanden kunnen lezen en bewerken.

· GPS, GPS zal ingezet worden voor locatiebepaling en navigatie.

· Camera

· E-mail & Agenda beheer en synchronisatie met een exchange server. 

6.2.2 Huidige situatie

De huidige toestellen zijn toe aan vernieuwing, de toestellen zijn zo functioneel afgeschreven. De vaste toestellen die momenteel gebruiker worden zijn niet gebruiksvriendelijk. Daarnaast zijn er veel klachten over de speakers en microfoon en accu, deze zijn uitermate zwak en als laatste is het ontvangst niet optimaal te noemen. Vandaar dat er nu ook gekeken wordt naar nieuwe mogelijkheden. De huidige situatie is als volgt:

Telefooncentrale:

De telefooncentrale is in 2006 aangeschaft en eind 2006 in gebruik genomen. De huidige centrale, die redundant is uitgevoerd (reservesysteem staat in Roggel) kent de volgende mogelijkheden:

· Communicatie m.b.v. verschillende typen vaste en draadloze telefoontoestellen (analoog-vast, digitaal-vast, digitaal-draadloos dect en IP-vast).

· Naast de toestelgeheugens is er een oproepbare algemene telefoonlijst waarin alle medewerkers zijn opgenomen.

· Diverse (groeps)schakelingen zijn mogelijk:

· Pickup groep: Medewerkers in de groep kunnen de telefoon van elkaar overnemen met *42

· Hunt groep: Alle medewerkers in de groep krijgen gelijktijdig of in een bepaalde volgorde het binnenkomende gesprek

· ACD mogelijkheid: Mogelijkheid tot het vormen van Automatic Call Distribution groepen (telefonische klantgeleiding middels menusturing). Deze functionaliteit is aanwezig maar nog niet uitgerold. 

· Diverse andere schakelingen: Manager call – Assistant call – Directe of indirecte doorschakeling naar ander nummer

· Volledig ondersteuning voor nummerherkenning (intern en extern)

· Het intern kunnen doorgeven van afwezigheids- en andere berichten.

De centrale voldoet op dit moment op het gebied van telefonie aan de gestelde basis eisen en wensen. Specifieke ondersteuning t.b.v. Klantencontactcentrum moet nader worden aangegeven om te kunnen bekijken of dit met de huidige centrale kan worden ingepast of dat dit met mogelijke uitbreidingen of aanpassingen gerealiseerd kan worden.

Vaste toestellen:
Gemeente Leudal maakt gebruik van 2 type vaste toestellen, DECT VOX D354 en de DECT VOX D407. Beide toestellen ondersteunen de voor gemeente Leudal belangrijke functies:
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Wisselgesprek

· Inkomende gesprekken van collega’s opnemen

· Berichten

· Lezen van de tijdens uw afwezigheid achtergelaten berichten

· Spraakbericht achterlaten

· Tekstbericht achterlaten voor interne bellers

· Doorverbinden

· Nummer herhalen, herhalen van het laatst gekozen nummer

Buiten deze mogelijkheden bieden de toestellen er nog veel meer, maar deze zijn niet relevant voor het onderzoek en zullen daarom niet benoemd worden. 

De VOX D407 is een draadloos toestel, hier zijn veel klachten over binnen gemeente Leudal. Het toestel is niet gebruiksvriendelijk en de accu is beroerd te noemen. Daarnaast zijn de microfoon en speakers slecht en is de ontvangst niet optimaal. Iedere werknemer maakt gebruik van één van deze twee toestellen. Beide toestellen zijn digitaal, de D354 is een “vast” toestel en wordt gebruikt door bijvoorbeeld secretaresses (personen die merendeel van hun werktijd op hun werkplek zitten). De overige werknemers maken gebruik van de VOX D407. 

Mobiele telefoons:
Naast de vaste toestellen maken de werknemers van gemeente Leudal ook gebruik van mobiele telefoons. Er zijn ongeveer 100 medewerkers die gebruik maken van een mobiele telefoons, dit is 37% van de organisatie. Er wordt gebruik gemaakt van toestellen van Nokia en HTC, het gaat om de volgende types:

Nokia:





HTC:

· Nokia 6230i



-     HTC Touch Diamond

· Nokia 6233



-     HTC Touch Pro

De twee toestellen van Nokia zijn sterk verouderd en bieden buiten de telecommunicatie geen extra functionaliteiten. Het toestel bevat wel de mogelijkheid voor het instellen van e-mail, maar is niet gebruiksvriendelijk om dit te gebruiken. De twee toestellen van HTC zijn qua functionaliteit up-to-date. Het besturingssysteem is enigszins verouderd, beide toestellen zijn voorzien van Windows mobile. Beide toestellen zijn gebruiksvriendelijk met extra functionaliteiten, denk hierbij aan een 3G connectie, GPS, Micro SD slot. Met de 3g connectie gaat het e-mailen en websurfen een stuk sneller. 

Het gebruik van mobiele toestellen binnen gemeente Leudal wordt opgesplitst in 2 groepen:

1. Nokia toestellen, de groep die gebruik maakt van deze toestellen hoeft alleen telefonisch bereikbaar te zijn en maakt gebruik van mobiele telefonie omdat deze geregeld van hun vaste werkplek af zijn. Denk hierbij bijvoorbeeld aan de buitendienst.

2. HTC toestellen, de mensen die gebruik maken van deze toestellen moeten niet alleen telefonisch bereikbaar zijn maar ook overal inzage op hun e-mail en agenda hebben. Denk hierbij bijvoorbeeld aan functionarissen.

6.2.3 Gewenste Situatie

Met de huidige ontwikkelingen op de markt, vraagt gemeente Leudal zich af of de organisatie niet voorzien kan worden van enkel mobiele telefoons. Binnen de organisatie wordt gevraagd naar een gebruiksvriendelijk/handzaam toestel, de huidige toestellen voldoen hier niet aan. Bovendien moet er één toestel zijn, ze willen van twee toestellen af.

De nieuwe mobielen toestellen zullen oudere toestellen moeten vervangen. Wanneer de hele organisatie een mobiele telefoon heeft met de vooraf gestelde eisen, is het mogelijk om de vaste toestellen te verwijderen. De mobiele telefoon neemt de functionaliteit over van de huidige mobiele telefoons en DECT VOX D407 toestellen. Dit houdt in dat de medewerkers van gemeente Leudal altijd mobiel bereikbaar zijn.

Als hoofdargument wordt mobiel ingezet om met niet meer dan één toestel overal bereikbaar te zijn, plaats onafhankelijk. Ook in het kader van het nieuwe gemeentehuis waar flexplekken ingezet worden, zal het verdwijnen van de vaste toestellen wenselijk zijn. Toestellen hoeven niet doorgestuurd te worden en het brengt extra ruimte op de werkplek. 

Het vervangen van de vaste toestellen naar mobiele brengt veel positieve dingen met zich mee, denk aan functionaliteit en efficiëntie. De toestellen helpen ook mee aan het efficiënter werken binnen de organisatie, mensen kunnen altijd en overal hun telefoon opnemen(ook buiten de deur). De werknemers kunnen overal en dus vaak sneller reageren op binnengekomen e-mails. 
6.3 Conclusie & Advies

Uit onderzoek is gebleken dat de vraag die gesteld is om te kijken of de gehele organisatie mobiel kan werken, positief beantwoord kan worden. Er is gebleken dat dit enkele voordelen met zich mee brengt. Gemeente Leudal had zich ingeschreven bij een landelijke aanbesteding voor mobiele verbindingen. Deze is gewonnen door Vodafone. De aangeboden prijzen blijken stukken lager te zijn dan de huidige kosten voor telefonie. Daarnaast zijn de prijzen ook interessant voor de werknemer om hier privé mee te gaan bellen(Voor 8 uur en na 19 uur). Met het uitreiken van mobiele toestellen voor de gehele organisatie, bestaat de kans dat de werknemer het toestel mee naar huis neemt en buiten werktijd het toestel ook gebruikt. Hiermee breidt gemeente Leudal de bereikbaarheid uit, op een voor hun goedkope manier.

Toestel:
Tijdens het onderzoek is gebleken dat er vier merken telefoons en vier besturingsystemen nadrukkelijk gebruikt worden in het zakelijk segment. Andere merken en systemen bezitten ook niet de kenmerken van de scope, kwaliteit, handzaam, snelheid en performance. Daarom zijn de overwegingen gemaakt tussen Nokia, HTC, Apple en Blackberry. Voor het onderzoek is er rekening gehouden met meerdere uitkomsten, er is gekeken vanuit 2 financiële perspectieven, reëel en “the sky is the limit”.
Van de 4 merken bleek Nokia te beschikken over het besturingsysteem met de meeste beperkingen. Het blijkt traag te zijn en over een beperkte configuratie beheertool te bezitten. Daarnaast heeft Nokia kort geleden besloten over te stappen naar een nieuw besturingsysteem voor de mobiele telefoons Windows Phone 7. Hierdoor zal de ondersteuning en verdere updates met eventuele extra mogelijkheden die de toekomst biedt vervagen. Hierdoor is besloten Nokia uit het verdere onderzoek te sluiten.

Bij het onderzoek naar HTC bleken de toestellen over de besturingsystemen Windows Mobile en Android te beschikken. Waarvan Windows Mobile momenteel gebruikt wordt en erg verouderd is. Dit besturingssysteem wordt vervangen door Windows Phone 7 wat momenteel nog niet volledig ondersteund wordt in Nederland. De Marketplace is nog niet toegankelijk hier. Android was gedurende het vooronderzoek een nieuw besturingsysteem voor de zakelijke markt, Android werd voornamelijk gebruik op de particuliere markt. Het gaat zich ook steeds meer verbeteren op de functionaliteiten voor de zakelijke markt. Zo zijn er in versie 2.2 functies als exchange ondersteuning, (beperkte) beheer en configuratie op afstand. Ondanks deze verbeteringen is hier niet voor gekozen. Apple en Blackberry toestellen passen beter bij de scope en hebben een nog hoger beveiligingsniveau. Daarnaast zijn deze toestellen handzamer en gebruiksvriendelijker.

Sky is the limit:
Gemeente Leudal stelde eisen aan gebruiksvriendelijkheid, performance en functionaliteit. In het marktonderzoek werd de iPhone nadrukkelijk vermeld. De iPhone maakt gebruik van het besturingsysteem iOS. Het heeft een zeer geavanceerde user interface die uitermate gebruiksvriendelijk is. Daarnaast heeft het een robuuste stabiliteit. Het is speciaal ontworpen om interactieve content weer te geven. iOS is voorzien van een zeer uitgebreide App Store, hier staan duizenden applicaties waarmee de functionaliteit verbreedt wordt. Mobiele toepassingen zijn de toekomst. Dit is een ontwikkeling waar overheidsorganisaties binnen afzienbare tijd niet meer omheen kunnen. Met deze apps, kan bijvoorbeeld geotagging met de applicatie BuitenBeter ondersteund worden, een eis die de “veldwerkers” hebben. Toezichthouders en handhavers kunnen met behulp van de applicatie bouwvergunning de burger helpen met het nalopen of ze daadwerkelijk een vergunning nodig hebben.

Naast de functionaliteit is de iPhone voorzien van een touchscreen, dit wordt in steeds meer apparaten voorzien en is niet meer weg te denken in de toekomst. Met touchscreen heb je in enkele seconden de juiste functie in gebruik, met 1 keer drukken zit je al direct in je mailbox. Het scherm is niet alleen touchscreen, maar ook nog eens groot en scherp. De iPhone onderscheidt zich van andere mobiele telefoons door als enige touchscreen te bedienen met twee vingers of meer. Zo kan je een webpagina inzoomen met twee vingers van elkaar af te bewegen. Het grote scherm is bedoeld om het overzicht te bewaren bij het lezen van e-mail of het surfen op internet.
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Het imago dat de iPhone heeft, kent zijn voor en nadelen. Het imago is vergelijkbaar met Leudal’s toekomstvisie, vooruitstrevend en energiek. De medewerkers zullen het toestel niet alleen gebruiken voor te bellen, maar gaan er ook mee “spelen”, in de zin van het onderzoeken van de mogelijkheden. Ze willen kijken wat het toestel zo populair maakt. De gebruiksvriendelijkheid van het interface werkt hier aan mee. Nadelig is het signaal dat aan de burger gegeven wordt. Leudal is een landelijke gemeente, investeringen worden gedaan met het belasting geld van de burger. De aanschaf van iPhone’s kan een verkeerd beeld schetsen bij de burger, omdat niet alle burgers de meerwaarde van het toestel inzien. Ze zien de iPhone meer als gadget.

Uit onderzoek van Nectar Business onder 1000 werknemers blijkt dat iPhone en Blackberry gebruikers bijna nooit hun toestel uitzetten. Ook in het weekend en op vakantie zetten ze hun toestel bijna nooit uit. De applicaties om in contact te blijven met de zakelijke omgeving worden ook in privé tijd veelvuldig gebruikt. Hierdoor zijn ze vaker met het werk bezig en dit komt neer op zo’n tien extra werkdagen op jaarbasis.
Reëel advies:

Tijdens het marktonderzoek kwam er één merk toestel nadrukkelijk uit als zakelijk toestel. Dit was de Blackberry, deze toestellen zijn makkelijk te beheren, ze zijn voorzien van qwertytoetsenborden en beschikken over de nodige functionaliteiten. Het zwaartepunt van de Blackberry smartphones ligt echter net als voorheen bij het e-mailverkeer. Hiervoor levert het Blackberry OS een snelle toegang tot de binnenkomende post. Hierdoor zijn ze ook bekend geworden, omdat ze vanaf het begin af aan ondersteuning bieden voor verschillende mailservers, in samenhang met een Blackberry Enterprise server. Deze server zorgt grotendeels voor de extra functionaliteit van de Blackberry smartphones. 

Ik adviseer de hele organisatie te voorzien van Blackberry smartphones en één Blackberry enterprise server. Hiermee wordt aan de vooraf gestelde eisen voldaan. Tevens zal er bespaard worden op kosten, beheer en kunnen de medewerkers een degelijk, gebruiksvriendelijk en functioneel toestel gebruiken. Met de eerder benoemde aanbesteding in combinatie met een Blackberry, kunnen de medewerkers onderling gratis bellen, pingen en overal websurfen/e-mail ophalen. 

Met de Blackberry Enterprise server geef je je werknemers toegang tot Push-notifications van real-time mail updates. De Blackberry staat in verbinding met de Blackberry Enterprise server die ervoor zorgt dat mails direct doorgemeld worden aan de gebruiker. Het lezen en bewerken van bijlagen is ook mogelijk. Hierdoor kunnen werknemers tijd en plaatsonafhankelijk e-mail beheren. Daarnaast worden de agenda en de contactpersonen met de exchange-server gesynchroniseerd. Hierdoor heeft de werknemer altijd de juiste telefoonnummers van zijn collega’s. De agenda staat synchroon met die van zijn e-mail adres. Er kunnen push-notifications weergegeven worden bij een naderende vergadering, hierdoor zal er nooit een afspraak meer vergeten worden. 

Naast de gebruikers worden de taken van de beheerder ook een stuk makkelijker. Op de server wordt één beheertool geïnstalleerd waarbij de beheerder draadloos de Blackberry smartphones kan beheren. Er kunnen draadloos updates en toepassingen geïnstalleerd worden. Daarnaast kunnen er IT-policies aan het toestel veranderd worden. De beheertool heeft ook de mogelijkheid om groepen en gebruikers toe te voegen. Hierdoor hoeft de gebruiker nooit meer zijn instellingen aan te passen. Provider, e-mail en alle overige instellingen staan hier opgeslagen. 

[image: image16.jpg]


Als laatste biedt Blackberry extra beveiliging. Gegevens die worden verzonden tussen de Blackberry Enterprise server en Blackberry smartphones, worden versleuteld met AES of Triple DES. Daarnaast kan bij het kwijtraken of een diefstal van het toestel op afstand het toestel geblokkeerd worden en alle gegevens op het toestel worden gewist. Hierdoor breng je een stuk informatiebeveiliging op je telefonie.

Er zijn verschillende type Blackberry smartphones. Gezien de eisen en budget die er gesteld zijn gaat mijn advies uit naar de Blackberry Curve3G. Het toestel is voorzien met de eerder genoemde functionaliteiten. Het toestel is daarnaast voorzien van een 3G dataverbinding, hierdoor kan de mail snel opgehaald worden. Ook kan er met deze snelheid goed gebruik gemaakt worden van internet. Het toestel heeft een qwertytoetsenbord en een trackpad. Hiermee kan de gebruiker snel navigeren en e-mails beantwoorden. Qwertytoetsenborden zijn voor de meeste gebruikers een gewenste oplossing, overige werknemers zullen hier na een korte periode aan gewend zijn.

Kostenraming:
Gemeente Leudal schrijft telefoons binnen 2 jaar af.
Kosten iPhone:


iPhone 4 16GB


€ 599,- 
(Kosten per toestel)
Data abonnement


€   60,-  
(€2,50- x 24 maanden)

De aanschaf van de iPhone 4 kost Leudal per toestel €329,50 per jaar.

 (€599,- + €60,-) / 2 jaar =
€ 329,50 

Kosten Blackberry:

Blackberry Curve 3G


€ 250,-
(Kosten per toestel)
BES server inclusief Installatie:
€   13,- 
(€3.500,- / 270 toestellen)
Licentie kosten BES


€   25,-
(Licentie per toestel)
Data abonnement 


€ 108,- 
(€4,50 x 24 maanden)


De aanschaf van de Blackberry 3G Curve kost Leudal € 198,- per jaar.
(€250,- + €13,- + €25,- + €108,-) / 2 jaar = € 198,-
Gemeente Leudal zal voor het financieren van de iPhone €130,- per jaar meer betalen. Maar met de iPhone zal gemeente Leudal niet alleen voldoen aan de vooraf gestelde eisen, maar is het ook vooruitstrevend. De extra kosten kunnen terugverdiend worden door de extra functionaliteiten die het biedt, medewerkers zullen de toestellen niet alleen meer gebruiken voor telefoneren en e-mail inzage. De toestellen zullen ook gebruikt worden bij andere werkzaamheden. Voorbeelden hiervan zijn: wanneer werknemers even snel informatie op internet moeten inzien, toekomstige overheidsapplicaties gebruiken, en op de hoogte blijven van zakelijke contacten op Twitter of LinkedIn.
Gezien de kostenraming is het reëler voor gemeente Leudal om voor de Blackberry te gaan. Het toestel doet qua functionaliteit en gebruiksvriendelijkheid iets onder de iPhone maar voldoet wel aan de vooraf gestelde eisen. Het krijgt ook een hoger beveiliging en beheersniveau. 
7 Conclusie

Na het houden van een vooronderzoek en het beschrijven van de huidige en gewenste situatie, heb ik per onderdeel een conclusie kunnen trekken.

Mobiel werken:
Veldwerkers hebben geen complexe apparaten nodig om hun werkzaamheden te verrichten. Veldwerkers zijn afhankelijk van specifieke teamapplicaties. Daarnaast hebben ze geen inzage in hun digitale agenda en e-mail. Een smartphone of laptop is in veel gevallen al voldoende om de veldwerker plaats en tijd onafhankelijk te laten werken. Met het verlenen van deze apparaten aan de veldwerker zullen de veldwerkers efficiënter werken, gaat kwaliteit van informatie omhoog en is er een snellere dienstverlening. Kijkende naar deze conclusie zou deze niet alleen van toepassing zijn voor de veldwerkers maar voor de hele organisatie. 
Social Media:

Gemeente Leudal is vrij onbekend in het gebruik van Social Media. Op dit moment wordt hier geen meerwaarde uitgehaald. Leudal zal een visie moeten creëren over het gebruik van Social Media. Vervolgens zullen er SMART doelstellingen gemaakt moeten worden, die aansluiten bij de visie die ze voor ogen hebben. Hierna moet het in de organisatie geïntegreerd worden. Medewerkers moeten worden opgeleid, waarvan niet iedereen het actief zal gebruiken.
Mobiele Telefonie:

Het laatste onderdeel van het onderzoek was Mobiele telefonie, mobiele telefonie kan vaste telefonie vervangen. Momenteel worden toestellen gebruikt waar de eindgebruiker niet tevreden over is. Enkele toestellen zijn omslachtig in gebruik. Met inzet van smartphones verbreedt je het gebruik van de telefoon. Met smartphones kunnen de werknemers overal hun agenda inzien en hebben ze toegang tot hun e-mail. Hierdoor zal de organisatie beter bereikbaar zijn. 

Evaluatie

In dit hoofdstuk kijk ik terug op mijn afstudeerperiode bij gemeente Leudal. Ik benoem de zaken die ik tegen ben gekomen en hoe ik hier mee ben omgegaan en wat ik er van heb geleerd.


Het maken en volgen van de planning was voor mij een lastige klus. Niet alleen omdat het over een langere periode ging maar ook omdat ik drie verschillende opdrachten had. Ervaring met het individueel (met ondersteuning) uitvoeren van zulke grote opdrachten had ik nog niet. Het was vooral moeilijk om de drie verschillende opdrachten te combineren en niet gefocust te zijn op één onderdeel. Hier werd ik hier wel ondersteund door mijn stagebegeleidster, door mij te sturen naar bepaalde onderdelen van een onderzoeksdeel. 

Ik beschikte zelf onvoldoende over onderzoeksmethodieken, dit leidde tot uitloop van het vooronderzoek. Zo vergat ik in te gaan op een onderdeel van mobiel werken. Waar ik op gecorrigeerd werd door mijn begeleidster. 

Algemene indruk:

Mijn afstudeerperiode bij gemeente Leudal heb ik als zeer prettig ervaren. Ik heb in een zeer prettige sfeer kunnen werken. Ik werd goed begeleid en geholpen door iedereen waar ik mee gesproken heb. Iedereen werkte mee en gaf mij ideeën voor het onderzoek. 

Gedurende mijn stageperiode heb ik een totaal ander beeld van gemeenten gekregen. Er is mij duidelijk geworden welke taken gemeenten wel allemaal niet hebben. 
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