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Samenvatting

Onder druk van de omgeving heeft het Centraal BuRigvaardigheidsbewij-
zen (CBR) met succes de verbetering van zijn taalaring aangepakt. Bij de
divisie die de rijgeschiktheid op medische gronelerop verkeersgedrag
beoordeelt, gaat de verbetering trager dan bij deere divisies. De ICT-
processen spelen daarbij een negatieve hoofdrol.

De opgave is nu om de behaalde resultaten vasiudédn en door te gaan met
de invoering van verbeteringen. Verder verbetei@mde processen, aandacht
voor kwaliteit en voor leren van de ervaringen éamten zijn de belangrijkste
aandachtspunten.

ICT-processen en -systemen zijn de achilleshiedea@BR-organisatie.
Hoewel er positieve ontwikkelingen zijn, kunnewmgehten daarvan pas over
twee jaar worden geplukt. Op basis van de kwaliteit ICT-systemen en de
manier waarop met de systemen wordt gewerkt, kguistheid van de cijfers
in de managementrapportages momenteel niet wordgargndeerd.

Vanuit de samenleving, de media en de politiekinjde afgelopen jaren met
enige regelmaat kritische vragen gesteld overurattfoneren en de prestaties
van het CBR. Om de prestaties te verbeteren heeffBR in 2008 een
reorganisatietraject ingezet. Deze nieuwe orgarigain mei 2010 ingevoerd.
Vanwege de aanhoudende kritiek en problemen heefnimisterie van
Infrastructuur en Milieu (voorheen Verkeer en Wsitiaat) opdracht gegeven
voor een onafhankelijk onderzoek naar de stappeaalivullend op de
reorganisatie moeten worden gezet. In dit rappagrsde resultaten van het
deelonderzoek naar de kwaliteit van de taakuitwgeein informatievoorzie-
ning.

Vier divisies

Het Centraal Bureau Rijvaardigheidsbewijzen (CB&ythat uit vier divisies:

- Rijvaardigheid: ontwikkeling van theorie- en prglttixamens en afname
van praktijkexamens voor particuliere bestuurders

- Vakbekwaamheid (CCV ): ontwikkeling van theorie-praktijkexamens en
afname van praktijkexamens voor professionele bedéus

- Theorie: afname van theorie-examens voor parti@ibe professionele
bestuurders (tot de invoering van een nieuw geaatiseerd systeem vallen
theorie-examens voor professionele bestuurdersr aleddivisie Vakbe-
kwaamheid)

- Rijgeschiktheid: beoordeling van rijgeschiktheidhyzarticuliere en profes-
sionele bestuurders op medische gronden en oparmsdedrag.

De vier hoofdprocessen zijn in deze verkenning giaeerd op de kwaliteit
van de processen en de kwaliteit van de informatigziening. Verder is
gekeken naar de kwaliteit van de taakuitvoering damfdeling ICT van het
CBR.
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Betere beheersing primaire processen

Uit het onderzoek blijkt dat het CBR de stap hgeftet naar een betere
beheersing van zijn primaire processen en daarseeaen meer doelmatige
en professionele organisatie. Het CBR heeft dibgadloor afzonderlijke
processtappen te identificeren, taken en veranwedigkheden vast te leggen
en prestatie-indicatoren als stuurmiddel te benoemat heeft geleid tot een
aanwijsbare verbetering van de prestaties; henivan de afgesproken
prestatie-indicatoren wordt grotendeels gehaaldrOmerformance improve-
ment teams’ (PIT’s) is de uitvoering van de proeesgerbeterd op basis van
voortdurende monitoring van afwijkingen van de darprestatieniveaus
gestelde eisen.

Op een aantal fronten lijkt de druk wat van de lketevolgens de rapportages
van de verbeterteams de ‘targets’ voor de meestgire-indicatoren structu-
reel zijn gehaald. De gebruikte indicatoren zijorad kwantitatieve indicato-
ren.

Spiegelen we dit beeld aan bestaande volwassenrlegidsoeimodellen voor
organisaties, dan heeft het CBR de stap gezetemseeerste fase waarin
procesoriéntatie en voorspelbaarheid en beheevaimgle processen hoofd-
thema’s zijn. De divisie Vakbekwaamheid heeft dibropige streefbeeld al
bereikt. De divisies Rijvaardigheid en Afname Theaijn onlangs aangeko-
men in deze fase. De divisie Rijgeschiktheid oniteltvbij de beheersing van
haar primaire processen de tegenwind van een gaegesindersteuning door
ICT-systemen. Hierdoor lijken de prestaties vam&ighiktheid nog niet
structureel op niveau.

De aandacht voor de klant is tot nu toe onderbelRtioriteit is gegeven aan
het op orde brengen van de interne bedrijfsvoering.

De PIT’s zijn medio 2008 gestart met het verbetsps. Grote organisaties
hebben circa twee jaar nodig voor het stabiliseeneen fase. Omdat het
CBR tegelijk met een betere beheersing, een cesdtial heeft doorgevoerd, is
onze verwachting dat de organisatie tot eind 20i#2ghheeft om de hierboven
geschetste eerste fase van volwassenheid geHeicigen.

Informatievoorziening

De afdeling ICT heeft eveneens de eerste stappest gp weg haar een
doelmatige en professionele ICT-organisatie. Hejgotmatig ontwikkelen en
de beheer- en onderhoudsprocessen worden gepoofeseerd. De afdeling
ICT legt daarmee de goede accenten. De uitgandepissechter zodanig dat
het nog circa twee jaar duurt, voordat de processerspelbaar en beheers-
baar zijn. Door een verleden waarin controle opQieprocessen onvoldoende
was, is een erfenis aan capaciteitsverslindendehsiverkende systemen
opgebouwd. Deze erfenis blijft veel managementaehtden ICT-capaciteit
wegzuigen.
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De kwaliteit van de informatievoorziening is voa heeste hoofdprocessen
werkbaar. Uitzondering is het hoofdproces Rijgeldtigid. De ICT-systemen
SCOOP en MOVE hebben de prestaties van Rijgesaiktiegatief beinvioed
en doen dat nog steeds. De vervanging van dezensgstis voorzien voor
2012.

In het rapport ‘Strategie in Uitvoering’ staan valer hoofdprocessen doelen
geformuleerd. Opvallend is dat deze doelen geesttgirelatie benoemen met
de bevordering van de verkeersveiligheid, een dakin de jaarverslagen staat
beschreven. De prestatie-indicatoren die het CBReleat, hebben wel een
relatie met de doelen in het strategierapport, massen de relatie met de
bevordering van de verkeersveiligheid.

De transparantie van de managementrapportagesiamet van de manage-
mentdashboards,is in ontwikkeling en moet verdebeteren. Er is een
discussie met de OR over de juistheid van de sifjan de managementrap-
portages. Op basis van de kwaliteit van belangiijkermatiesystemen en de
manier waarop met de systemen wordt gewerkt, kgnisiieid van de cijfers
nu niet worden gegarandeerd.

Verbetermaatregelen

Door het CBR zijn de volgende verbetermaatregelegang gezet:

- de Interne Audit Dienst (IAD) heeft gevraagd om aanscherping van de
administratieve organisatie van het proces Vorgetin(invordering van
rijpewijzen). De IAD geeft in zijn follow-uprappatie van april 2010 aan
dat al veel maatregelen zijn genomen (naar schatiissen de 50 en 75
procent)

- de invoering van het nieuwe planningssysteem R&& bij het maken van
deze rapportage gepland in oktober 2010. Het moetahg naar en het
aanbod van examencapaciteit op landelijk niveaerbratatchen, voorspellen
en plannen voor de divisies Rijvaardigheid, Afnarheorie en Vakbe-
kwaamheid

- de nieuwe managementrapportages (‘managementdadbiaaorden
geimplementeerd. Zij hebben een bredere scoperasatatie-indicatoren
voor een betere beheersing van de hoofdprocessetlevdivisies Rijvaar-
digheid, Afname Theorie, Rijgeschiktheid en Vakbakmheid

- de werkwijzen van de divisies Afname Theorie, Rigektheid en Vakbe-
kwaamheid worden verder gelniformeerd en geprafrakseerd

- de afdeling ICT professionaliseert het projectmatigvikkelen en haar
onderhouds- en beheerprocessen.

Het CBR heeft de volgende verbetermaatregelen &andged:

- de invoering van het systeem NEXT Il is geplan@0i2. Het systeem
wordt ‘state of the art’ en gaat bij de divisie Afne Theorie zorgen voor
het efficiént afnemen van theorie-examens
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- de invoering van het nieuwe Rijgeschiktheidssysteegepland in 2012.
Het gaat de huidige systemen MOVE en SCOOP vervange

- de divisie Rijgeschiktheid gaat de interactie meepdlitie en de Rijksdienst
voor het Wegverkeer verbeteren

- alle divisies en de afdeling ICT besteden meer aeintchan de klanttevre-
denheid. Signalen van klanten over mogelijke ventiegen van de service
door de divisies worden beter opgepakt

- achterstallige aanpassingen van de ICT-systemedeaivisie Vakbe-
kwaamheid worden uitgevoerd.

Aanbevelingen

De rode draad door de aanbevelingen is om docaa met de in gang gezette
verbeteringen. Nu de verbeterteams hun taken hdids&Endigd, moet het
verbeterproces op een andere manier als vastadunate organisatie worden
verankerd. Deze functie moet de managers van delprazessen, als eindver-
antwoordelijken voor het procesmanagement, onderstebij het ontwerpen,
doorvoeren en bewaken van verdere verbetermaatreddet de inrichting

van deze functie komt tegelijk extra managemeniggtvrij. Gegevens en
signalen van klanten en stakeholders moeten béjagrput voor verdere
verbeteringen zijn. Naast aandacht voor de kwantiteet er nu ook aandacht
worden geschonken aan de kwaliteit van de dierlstvieg en de bijbehorende
indicatoren. Die indicatoren moeten een relatigéegmet de bevordering van
de verkeersveiligheid.

Om deze verbeteringen met succes door te voerepemgeen twijfel zijn

over de status van de bedrijfsvoering. Die stagusrug te vinden in de
managementrapportages, de zogenoemde manageméwoigash Op het
gebied van de managementinformatie is een verdiepederzoek wenselijk
naar de juistheid van de cijfers en de kwaliteit d@ managementrapportages.

Om de kwaliteit van de taakuitvoering verder tebe¢eren, zijn veel maatrege-
len al geidentificeerd en ook door het managememteoagenda gezet. De
vraag is nu vooral waar het CBR prioriteit aan ngmten.

Voor een verbetering van de kwaliteit van de takaring en de informatie-
voorziening, heeft het CBR het meeste belang bijpdeering van het nieuwe
ICT-systeem voor de divisie Rijgeschiktheid. Aarddeng is niet meer voort te
bouwen op de oude systemen en MOVE en een scdaaidwerpen om deze
sneller uit te faseren dan nu is gepland. Een zidigye analyse moet bepalen
welke vervangingsscenario’s mogelijk zijn en oa#ernatieven zijn voor de
ondersteuning door het systeem MOVE van de invgeramn het Alcohol Slot
Programma in mei 2011 (dan wel of uitstel van ditgpamma haalbaar is).



11
1.2
1.3
14
15

2.1
2.2
2.3
2.4
2.5
2.6
2.7
2.8
2.9

3.1
3.2
3.3
3.4
3.5
3.6
3.7
3.8
3.9

4.1
4.2
4.3
4.4
4.5
4.6
4.7
4.8

Twynstra Gudde

Inhoudsopgave

Samenvatting

Inleiding

Aanleiding onderzoek en onderzoeksvragen
Theoretisch kader van het onderzoek

Onze aanpak en verantwoording
Afbakening van het onderzoek

Leeswijzer

Het proces Rijvaardigheid

Doel van het proces

Omvang van het proces

De inrichting van het proces

De KPI's

Klanttevredenheid

De kwaliteit van de informatievoorziening
Knelpunten die worden ervaren

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen
Conclusies en aanbevelingen

Het proces Afname Theorie

Doel van het proces

Omvang van het proces

De inrichting van het proces

De KPI's

Klanttevredenheid

De kwaliteit van de informatievoorziening
Knelpunten die worden ervaren

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen
Conclusies en aanbevelingen

Het proces Rijgeschiktheid

Doel van het proces

Omvang van het proces

De inrichting van het proces

De KPI's

Klanttevredenheid

De kwaliteit van de informatievoorziening
Knelpunten die worden ervaren

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen

A WWN

© N o1 oo

10
10
11
12

14
14
14
14
16
16
17
17
18
18

20
20
20
21
22
24
25
27
28



4.9

51
5.2
5.3
54
55
5.6
5.7
5.8
5.9

6.1
6.2
6.3
6.4
6.5
6.6
6.7
6.8

7.1
7.2
7.3

Twynstra Gudde

Conclusies en aanbevelingen

Het proces Vakbekwaamheid (CCV)

Doel van het proces

Omvang van het proces

De inrichting van het proces

De KPI's

Klanttevredenheid

De kwaliteit van de informatievoorziening
Knelpunten die worden ervaren

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen
Conclusies en aanbevelingen

De ICT-processen

Doel van de processen

De omvang van ICT

De inrichting van de processen

De KPI's

Klanttevredenheid

Knelpunten die worden ervaren

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen
Conclusies en aanbevelingen

De kwaliteit van de informatievoorziening voor klarten en externe

stakeholders

Relevante informatiesystemen voor externe partijen
Hoe externe partijen de systemen beoordelen
Conclusies

Bijlagen

arwpprE

Toelichting op de belangrijkste informatiesystemen
Geraadpleegde documenten
Interviews

Beknopte beschrijving van de activiteiten van deftiprocessen

Toelichting op het CMM-model

29

31
31
31
32
32
33
34
35
35
36

37
37
37
37
39
39
40
40
41

43
43

43
44



11

Twynstra Gudde

Inleiding

Aanleiding onderzoek en onderzoeksvragen

De Stichting Centraal Bureau Rijvaardigheidsbewijf€BR) is een privaat-
rechtelijk zelfstandig bestuursorgaan (zbo) metadtelijke taak het toelaten
van personen tot het wegverkeer en het bevorderenle verkeersveiligheid.
Vanuit samenleving, politiek en media zijn in dgelbpen jaren met enige
regelmaat kritische vragen gesteld bij het funaien van het CBR. Het CBR
staat per mei 2009 onder verscherpt toezicht ¢ dili totdat de prestaties van
het CBR stabiel zijn. Om de prestaties te verbatdreeft het CBR in 2008 een
reorganisatietraject ingezet. Deze reorganisatielisnei 2010 geéffectueerd.
Vanwege de aanhoudende kritiek en problemen heetfiidister van Infra-
structuur en Milieu (de minister) de Tweede Kamemgld dat hij een onaf-
hankelijk toekomstgericht onderzoek zal starterr dasstappen die aanvullend
op de reorganisatie gezet moeten worden om degkeblaakuitvoering van
het CBR structureel op het gewenste niveau te lereng

Voor het onderzoek heeft het ministerie van Inftatiur en Milieu (het
ministerie) de volgende onderzoeksvrayemesteld:

1. Waar staat de CBR-organisatie op dit moment?

2. Welke verbetermaatregelen heeft het CBR al in ggagt?

3. Welke concrete verbetermaatregelen zijn in aanwglliierop nog nodig om
het gewenste eindbeeld te behalen en op welkejiteistiet ‘eindbeeld’
realiseerbaar?

Box 1. Onderzoeksvragen CBR-onderzoek.

Het onderzoek heeft betrekking op de verschilleagf®ecten van de CBR-
organisatie. Dit zijn:

A. Cultuur en governance

B. Financién en pensioenen

C. Kwaliteit taakuitvoering en informatievoorziening.

Dit rapport gaat in op de aspecten kwaliteit vatiad&uitvoering en van de
informatievoorziening van het CBR.

1) Ministerie van Verkeer en Waterstaat (2010)nRian aanpak, Onderzoek
naar maatregelen aanvullend op de reorganisatibeia@entraal Bureau
Rijvaardigheidsbewijzen, 22 maart 2010.
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Het ministerie heeft hiervoor de volgende aandgchtten meegegevén

Voor wat betreft de taakuitvoering:

- waar staat de CBR-organisatie op dit moment vataiinvalshoek van de
primaire of hoofdprocessen en het ICT-proces?

- welke verbetermaatregelen heeft het CBR al in gpazgt?

- welke concrete verbetermaatregelen zijn in aamgilfiierop aan te bevelen
om het gewenste eindbeeld te behalen en op wetkdéinegs het ‘eindbeeld’
realiseerbaar?

Voor wat betreft de informatievoorziening:

- waar staat de CBR-organisatie op dit moment alg&at over de kwaliteit
van de ondersteuning (van de hoofdprocessen) domformatievoorzie-
ningsfunctie?

- welke verbetermaatregelen heeft het CBR al in gpazgt?

- welke concrete, verbetermaatregelen (aanbevelinggn aanvulling
hierop nog nodig om het gewenste eindbeeld te balai op welke termijn
is het ‘eindbeeld’ realiseerbaar?

Wij behandelen deze vragen voor ieder van de hoob#issen en voor het
ICT-proces. Onder de hoofdprocessen verstaan ywigRidigheid, Afname
Theorie, Rijgeschiktheid en Vakbekwaamheid (CCV).

Als het gaat om de kwaliteit van de informatievéenmg behandelen wij de
kwaliteit voor klanten en stakeholders apart.

Theoretisch kader van het onderzoek

Voor het duiden van de vorderingen van de hoofdgssen en van het ICT-
proces op het gebied van de kwaliteit van de taadering, hebben wij
gebruikgemaakt van het gedachtegoed het CMM (Chiyalldiaturity Model)-
volwassenheidsmodel. Het model zelf hebben wijiniefe volle omvang
kunnen toepassen. Daarvoor biedt een verkenneradigsamiet voldoende
ruimte. CMM is een volwassenheidsmodel voor projetig ontwikkelen en
voor het beheer en onderhoud. Het model geeft atikevaspecten de proces-
sen moeten bevatten en hoe een organisatie pfegsimet die processen
moet omgaan. Het beschrijft vijf volwassenheiddfiase wordt vaak gehan-
teerd als groeimodel voor IT-afdelingen. Het madeintwikkeld en wordt
onderhouden door het Software Engineering Inst{BE) van de Carnegie
Mellon University. In de bijlage treft u een nadéwelichting aan.

2) Ministerie van Verkeer en Waterstaat (2010), Plan aanpak, Onder-

zoek naar maatregelen aanvullend op de reorgamigati het Centraal
Bureau Rijvaardigheidsbewijzen, 22 maart 2010.
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Onze aanpak en verantwoording

Bij de verkennende analyse van de hoofdprocesséptd@T-proces binnen
het CBR hebben wij allereerst gekeken naar hetgsrop hoofdactiviteiten,
het niveau ervan en de logica daarachter, metaais lde doelen voor het
proces. Vooral hebben wij geanalyseerd hoe is edtvoongegaan met de
hoofdprocessen zelf. Dit vanuit de overtuiging e goede dienstverlening
afhankelijk is van het zorgvuldig toepassen en hooen van de ontworpen
processen. Daarbij worden de volgende vragen beantiv

- zijn de processen beschreven en vastgelegd?

- bewaakt de organisatie dat het loopt zoals hetd®éld?

- is daarvoor een verantwoordelijke aangewezen?

- wat zijn de garanties dat het zo blijft lopen?

Om de mate van beheersing te kunnen inschattendeigehanteerde KPI's,
hun targetstelling (normstelling) en de realisda@rvan bestudeerd. Maar ook
keken wij naar de volledigheid en juistheid vani§i®g’s en de juistheid van

de cijfers. Belangrijk voor het kunnen blijven vetéren van processen zijn de
signalen van buiten. Het meest gehanteerde instiudaarvoor zijn de
klanttevredenheidsonderzoeken. Voor zover dezehildsxar waren, hebben
wij ze onder de loep genomen. Voor ieder procgeanalyseerd welk infor-
matiesystemen bepalend zijn voor een voldoenderrtevoorziening. De
documentatie en signalen over de kwaliteit vanydéesnen hebben wij als
maat genomen voor de kwaliteit van de informatiezisming.

Tot slot hebben wij voor ieder proces gekeken dasknelpunten die per
proces worden ervaren en naar de lopende en geplenbeteractiviteiten. Op
al de bovengenoemde informatie hebben wij onzeluei@s en aanbevelingen
gebaseerd.

Het gaat bij het vaststellen van de kwaliteit vartabkuitvoering en de
informatievoorziening van het CBR in dit rapport een verkennende analyse.
Uitgangspunt van de opdrachtgever was dat Twyiistidde bij dit deelonder-
zoek zoveel mogelijk gebruikmaakte van bestaandefsalijke en digitale
informatie. Dit om de dagelijkse operaties van®BR zo min mogelijk te
verstoren. Op beperkte schaal is gebruikgemaakaaamullende interviews.
Een overzicht van deze interviews en de ter bekitgkgestelde informatie
treft u aan in de bijlagen.

Afbakening van het onderzoek

Ons onderzoek heeft plaatsgevonden in de periodd43uli tot 1 oktober
2010. De conclusies en aanbevelingen zijn gebasgehét verleden en op de
situatie in deze onderzoeksperiode. Dat betekenwaar wij spreken over de
directie of de raad van toezicht het niet gaat olenieuwe directie en raad
van toezicht die inmiddels is aangetreden.
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Het onderzoek heeft betrekking heeft op de PITeuleri De door de PIT’s
bereikte resultaten zijn bestendigd in de staanganisatie.

De kwaliteit van het management en de medewerkedewnheid vallen niet
binnen de kaders van dit onderzoek.

Leeswijzer

Dit deelrapport is opgebouwd op basis van de hgoftgssen van het CBR:
Rijvaardigheid, Afname Theorie, Rijgeschiktheid\éakbekwaamheid.
Aansluitend behandelen wij de kwaliteit van de tasoering van het ICT-
proces. Aan ieder hoofdproces en aan het ICT-prisassn apart hoofdstuk
gewijd. Het laatste hoofdstuk is gewijd aan de kwilvan de (geautomati-
seerde) informatievoorziening aan externe partijen.
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Het proces Rijvaardigheid

Doel van het proces

Het doel van het proces Rijvaardigheid is “het okkelen van theorie en
praktijkexamens en het afnemen van praktijkexamens particuliere be-
stuurders” (bron: 'Strategie in Uitvoering’).

De belangrijkste categorieén examens zijn: de Brexes voor bestuurders van
een personenauto en de A-examens voor motoreroffi@tsers (AM).
Daarnaast is er de tussentijdse toets (TTT), diekepie is van het echte
examen. Tot slot is het zogenoemde nader onderpo&kyel BNOR-examen
(Bureau Nader Onderzoek Rijvaardigheid) vermeldeasd; een examen
onder rustige omstandigheden met extra tijd voegeinen die meer dan
viermaal zijn gezakt.

Omvang van het proces

In 2010 heeft Rijvaardigheid volgens de eindejaavaehting per 30 juni 2010
van het CBR 644.767 ingedeelde praktijkexamensusief BNOR), tegen
644.108 examens in 2009. Een verschil van + 0,&goioten opzichte van
2009. Het jaarverslag over 2009 maakt melding \eamliehte daling in 2009
van 1 procent ten opzichte van 2008.

NB: in 2010 is het praktijkexamen bromfiets (enrhroobiel) aan het pakket
van Rijvaardigheid toegevoegd. De omvang daarvamntgeschat op circa
46.500 examens op jaarbasis (bron: jaarverslag)2009

Bij dit proces zijn circa 500 fte's betrokken, zeldit het rapport 'Strategie in
Uitvoering‘, meer dan bij enig ander proces van®BR.

De inrichting van het proces

In juni 2008 is het PIT (Performance Improvemenrag gestart met de aanzet
voor de reorganisatie van het proces. De kern daamas te komen tot een
landelijke in plaats van een regionale aansturimglanning van het aanbod
aan examencapaciteit. Voorheen gebeurde dat dodjf degio’s separaat.

De PIT-rapportages schetsen een curve met eeljpegtie verbetering van de
reserveringstijden van alle examens vanaf week 2009. Vanaf die tijd
blijven alle reserveringstermijnen volgens de rafges gemiddeld onder de
norm van zeven weken.

Als een belangrijk argument voor deze verbeteriogdivwverwezen naar het
convenant met de brancheorganisaties van 17 dece&2@08 over een beter
controleerbare wijze van reserveren, kortweg 'Bserveringssysteem'
genoemd.
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Na de laatste invoeringsfase (fase 3) van dit seyst@ 2009 kan alleen met
een DIGI-D van de kandidaat nog een examenplaatdencereserveerd.
Bovendien kan een rijschool nog maar één keeresarvering ruilen. Het
structureel vooruit en naamloos inkopen van exaayeaciteit door rijscholen
is sterk beperkt. Sedert medio 2009 hebben karetidde verplichting om via
internet rijscholen te machtigen voor het aanvragenhet examen. Het
bovengenoemde convenant geldt alleen voor exanmmnsde B-rijbewijzer).
Maar een verbetering van de reserveringstijdekste zien voor de andere
rijpewijzen waar (nog) geen convenant voor is. Destatering is dat vooral
het strakker sturen van het PIT ook de overigerves@gstermijnen positief
heeft beinvloed.

De aanpak van het primaire proces van rijvaard@jfegfinemen rijexamens) is

grotendeels gelijk gebleven, op het aanscherpem&amerkwijze conform het

convenant na. Vooral de besturingsstructuur oprdagven het aanbod is

aangezet. De sturing van de vraag naar B-rijexansdoster onder controle

gebracht door:

- het omgaan met reserveringen voor B-rijexamensevddet al genoemde
convenant

- de ontwikkeling van een landelijk en regionaal pragemodel voor de
vraag.

De sturing van de aanbodkant van examencapaditeéter onder controle

gebracht door:

- de centralisering van de aansturing (aangepakif vaadio 2008 door het
PIT)

- de aanscherping van de verlofregeling van examieat(het managen van
de “verlofstuwmeren”) volgens de procedure 'Vergfulering examinato-
ren’

- extra werk (detachering) en overwerk (met behulpl@nusmaatregel)

- het tijdig opleiden van extra examinatoren

- het managen van de leegloop onder examinatorerrdpe@l niveau

- de uitwisseling van examencapaciteit over regiaggarheen.

Voor een procesaudit ten behoeve van het PIT Bjprdcessen in september
2009 door Ernst & Young in een procesflow vastgelégaaruit komt naar
voren dat het proces voor wat betreft controleswaerdicht is en dat de
effectiviteit van een aantal processtappen nieebeks. De procesflow is voor
zover wij weten niet voor de verdere verbetering kat proces Rijvaardigheid
gebruikt. Voor een beknopte beschrijving van defthactiviteiten van het
proces Rijvaardigheid, gebaseerd op de procesflawBrnst & Young,
verwijzen wij naar de bijlagen.

®) NB: de examens voor de B-rijpbewijzen worden®1@ begroot op ca. 78
procent van het totaal aantal examens van Rijvghedtil.
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Het proces moet op de organisatie blijven passehntdet blijven lopen zoals
het hoort te lopen volgens de afgesproken werkvéjzeinnen de gestelde
kosten, doorlooptijden en kwaliteit (ook wel procesiagement genoemd). Die
zorg is — na aanvankelijk op de schouders van HetdPhebben gelegen —
overgegaan naar het MT van Rijvaardigheid. Er enggparte functie ingericht
die het MT ondersteunt bij verdere verbeteringemhet proces binnen de
divisie®). Vanaf 1 juli 2010 is formeel de oude regiostauctverlaten en is de
centrale landelijke sturing formeel een feit.

De KPI's
Relevante KPI's hoofdproces Rijvaardigheid
KPI Norm Gehaald per| Bron
Reserveringstermijn | 95% * Week 29 van| PIT-verslagen
B-examens (perso- | locaties <7 | 2009
nenauto) ** wkn.
Reserveringstermijn | 95%* Week 34 van| PIT-verslagen
A-examens (motor)* | locaties <7 | 2009
wkn.
Reserveringstermijn | 95%* Week 34 van| PIT-verslagen
B-herexamens** locaties <5 | 2009
wkn.

Leegloop onder Geen norm | 2,04% over | PIT-verslagen
examinatoren (geen | gevonden | de eerste 5
examens afgenomen maanden var
in daarvoor beschik- 2010
bare tijd) INTERN
Aantal ingedeelde 45.000/ t/m eerste managementdashboafd
rijexamens INTERN | mnd. kwartaal eerste kwartaal

2010 gem.

gehaald
De slagingspercenta-| > ca. 45% t/m eerste | Managementdash-
ges per examencate- kwartaal board eerste kwartaal
gorie INTERN 2010 gem.

gehaald
De productiviteit van | > ca. 65% t/m eerste | Managementdash-
de examinatoren kwartaal board eerste kwartaal
INTERN 2010 gem.

gehaald

)

ondersteund door de business controller.”

Aanvulling CBR per 10 december 2010: “het MT dioop dit viak
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Kwaliteit
Opleiding examinato-| VIg ople- In ontwikke- | Managementdash-
ren INTERN dingsjaar- | ling board
plan
Aantal klachten en Nader vast | In ontwikke- | Managementdash-
ombudsman- te stellen ling board
interventies INTERN

* Op de Fact sheet prestaties CBR, waarmee hettaiié de Tweede Kamer
periodiek informeert wordt hier de norm van 100%aygeerd. Wij hebben
deze norm niet in de CBR documentatie aangetroffen.

** Op het managementdashboard is deze indicatoreaetgn het aantal
examenlocaties dat de reserveringstermijnen nadt.ha

Naast externe KPI's zijn hierboven ook enkele bgigie interne KPI's
opgenomen. Deze zijn voorzien van de term “INTERNIjdens het PIT
(vanaf medio 2008) heeft de nadruk van de sturelgggn op de reserverings-
termijnen van de praktijkexamens en de achterliggeéreschikbare examinato-
rencapaciteit. De capaciteit is gestuurd door hatal beschikbare examen-
plaatsen per examencategorie, op de korte en naddel termijn te meten en
te managen. Deze capaciteit-KPI’s zijn niet in btstaand overzicht opgeno-
men.

Het managementdashboard, dat momenteel wordt @igetoont een bredere
monitoring. De normstelling voor en de zuiverhe&h\deze KPI's moesten in
maand 4 grotendeels nog worden vastgesteld (stenagementdashboard
van maand 4 van 2010, ons ter beschikking gesteddigustus). De manage-
mentrapportage geeft, in de bestudeerde statusigand 4, onvoldoende
inzicht en houvast.

De activiteiten rond het in de doelstelling van Rgvaardigheidsproces
genoemde “ontwikkelen van theorie- en praktijkexagidleven en blijven in
de monitoring onderbelicht. Alhoewel gering in omggenkele fte’s), zijn
deze activiteiten cruciaal voor de kwaliteit vandienstverlening van het
CBR. Wij treffen geen KPI's aan die direct betreickihebben op deze activi-
teiten.

Over de mate waarin de cijfers integer en juist,&pn het volgende gezegd
worden. De cijfers worden door de systemen aangedeControles worden
handmatig uitgevoerd door te kijken naar de dejfats van de ingezette
capaciteit en naar wat er daadwerkelijk is ingevuld
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Daarnaast wordt gecontroleerd via een impliciethrmatsme dat loopt via de
rijscholen: “de rijscholen zullen klacht®rindienen als de afgesproken reserve-
ringstijden niet worden gehaaf)’ De procesaudit op het Rijvaardigheidspro-
ces van Ernst & Young geeft aan, dat de controlégt proces voor verbete-
ring vatbaar zijn. De werking van het reserveriggtsem is medio 2009
geévalueerd. Die evaluatie vond plaats op basisleaerste twee invoerings-
fasen van de aanpak van het reserveringssysteerfaddB van het reserve-
ringssysteem wordt ten tijde van deze rapportageajeeerd.

In deze evaluaties wordt het beeld bevestigd, daesgerveringstermijnen en

de onderliggende cijfers op orde zijn.

In zijn algemeenheid geldt dat, in het kader varedeerkennende analyse, een
harde garantie voor de juistheid van de cijfers$ kém worden gegeven.

Klanttevredenheid

Anders dan in het rapport ‘Strategie in Uitvoeristgat gepland, zijn nog geen
klanttevredenheidsonderzoeken beschikbaar vanvilgedRijvaardigheid zelf.
In de nabije toekomst wordt klanttevredenheid \Rijvaardigheid ook
gemeten op basis van aantallen ontvangen klachteméudsmaninterventies.
Dit zijn de voorgenomen KPI's op het managementoeald van Rijvaardig-
heid onder het kopje 'Kwaliteit'.

Door de BOVAG is van 15 t/m 30 juni 2009 het ROCAderzoek (Relatieon-
derzoek CBR Rijscholen) gehouden onder aangestijggeholen. Eerder is dat
gedaan in 2003 en 2006. Het resultaat is een zatgerwaardering van de
reserveringstermijnen van vooral de B-examens arvekloende waardering
over de kwaliteit van de praktijkexamens. De véantavan de enquéteresulta-
ten in waarderingscijfers heeft een onduidelijkeasdverdeling en de vraag-
stelling is naar ons oordeel beperkt.

Verder zijn in het kader van de evaluaties van fasa fase 2 van het reserve-
ringssysteem medio 2009 kandidaten en rijscholéngegéteerd over het
functioneren van dit systeem. In deze enquétecritaantal vragen over
klanttevredenheid. Uit de evaluaties blijkt eende@nde klanttevredenheid
over het nieuwe reserveringssysteem.

®)  Aanvulling CBR per 10 december 2010: “verzoekear extra capaci-
teit”.

®)  Aanvulling CBR 10 december 2010: “Inmiddels podért het CBR de
reserveringstermijnen op de site www.CBR.nl.”.
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De kwaliteit van de informatievoorziening

De kwaliteit van de informatievoorziening van deisiie Rijvaardigheid wordt
bepaald door de systemen: Dyktion, RIT, TOP, VTRERDiDiver, OEPS/
ERS, WSAPI. Daarnaast door de site van het CBReeimtra- en extranet.
Een beschrijving van de functies van deze systerimett u in de bijlagen.

Begin 2009 vermelden de PIT-verslagen opmerkingen de beperkte
beschikbaarheid van Dyktion. Daarna staat de kealian de informatievoor-
ziening niet meer als knelpunt genoemd voor dedjiriret PIT doorgevoerde
strakkere bedrijfsvoering van Rijvaardigheid (n@elm Afname Theorie). In
2009 was een performanceverbetering van Dyktiotegelp De OR geeft aan
dat de invoering Dyktion “rampzalig is verlopen”olhenteel loopt er een
onderzoek van de IAD naar het systeem Dyktion. {ljde van deze rapporta-
ge waren de resultaten daarvan nog niet beschikbaar

Interessant is het PPE-systeem. Het systeem waaxaegnatoren via een
PDA, vanaf iedere gewenste plaats, hun examenaésulkunnen invoeren.
PPE is het eerste systeem dat onder nieuw ICT-neamagt is ontwikkeld en
de kwaliteit is bemoedigend. Wel zien de examiretarog een aantal verbete-
ringen Zij merken op dat “het goed kunnen bekijkan de medische gege-
vens van een kandidaat lastig is op een PDA”.

De juistheid van de cijfers van de managementinébigenvorden door sommi-
gen in twijfel getrokken. In het kader van dit venkende onderzoek hebben
wij niet kunnen vaststellen of deze twijfel tere@htWel constateerden wij dat
het managementdashboard in wording (wat ons iresder ter beschikking is
gesteld) nog vele niet ingevulde rubrieken b8vat

De kwaliteit van de bovengenoemde informatiesystemwerdt door de
betrokkenen die wij gesproken hebben gekwalificedsdwerkbaar”. Dit
zowel in technisch als in functioneel opzicht.

Knelpunten die worden ervaren

Knelpunten die momenteel door het management wagdanemd in het kader

van de kwaliteit van de taakuitvoering van het Birdigheidsproces zijn:

- het opleiden van voldoende en kwalitatief goedelpcamanagers voor het
ontwikkelen van nieuwe en het onderhouden van dmbade examet)s

")y Aanvulling CBR 10 december 2010: “detailinforieas beschikbaar op
alle niveaus, maar niet in dashboardvorm beschikbaa

)  Aanvulling CBR 10 december 2010: “momenteeldsatdeling product-
management op sterkte en operationeel”.

10
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- de invulling van verschillende (openstaande) fuggcin het nieuwe centraal
gestuurde Rijvaardigheidsproles

- de synchronisatie van de locaties voor de BNOR-exenmet de locaties
voor de reguliere examens

- de beschikbaarheid van onderdelen van het manageaséboard.

Vooral kwalitatief goede productmanagers zijn orsens kritisch voor de
kwaliteit van de taakuitvoering van Rijvaardighedit gebaseerd is op het
examineren van de juiste en meest recente verkeensts.

De examinatoren klagen over de beperkte mogelighexn via de PDA het
medisch dossier van de examenkandidaten tijdigedig en juist in te kunnen
zien. Op de werkvloer wordt ervaren dat de kwalitah het werk lijdt onder
de kwantiteit, lees het managen op reserveringstigh productiviteit. “Tijd
voor begeleiding, zorg en opleiding is er weinigy'wordt gesteld, “ en dat
gaat ten koste van de kwaliteit.” Ook zouden envpadt gesteld, “onder druk
van het halen van de doorlooptijden onervaren exatoien zijn ingezet.”

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen

Genoemd wordt dat convenanten, overeenkomend mefspeaken die met de
rijscholen over de B-examens zijn gemaakt, voomdéorrijbewijzen zinvol
zijn. Voor het nieuwe brommerexamen zal (met ingearg oktober 2010)
dezelfde werkwijze gelden als voor de B-examens.

Verbeteringen in het kader van de kwaliteit vanndermatievoorziening zijn:
- de invoering van het RPS (was NPS) als nieuwe ptrale planningssys-
teem. De hieraan verbonden voordelen die wordeoegad zijn:
(geautomatiseerde) optimalisering van de matcletussaag en aanbod
vereenvoudiging van de centrale landelijke stuviag de planning en
daarmee het definitief kunnen verlaten van de regj@structuur
betere interacties (dus afstemming) tussen de hdesae planningsunits
het verbeteren van de managementinformatie op dagementdash-
boards.
De oplevering van het RPS was ooit gepland in n2G09. Na veel vertra-
ging ziet het er op basis van interne rapportages uit, dat dit systeem in
oktober 2010 operationeel wordt. NB het RPS is ppgals landelijk plan-
ningssysteem en daardoor voor de implementatienkétigk van het uitvoe-
ren van de reorganisatie.

°)  Aanvulling CBR 10 december 2010: “inmiddels zjife functies inge-
vuld”.

11
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Over de tijdige juiste werking van het systeemdgbjectgroep optimisti-
scher dan de IAD (interne audit rapportage prdjies, maart 2016f).

- het nieuwe managementdashboard met een uitgebssideraan KPI's
voor een bredere beheersing van het Rijvaardighesdss, zoals meer
aandacht voor het thema kwaliteit.

Conclusies en aanbevelingen

Op basis van de verkennende analyse kan wordemgjedeerd, dat de aanzet
is gegeven naar een doelmatige centraal georgatésegganisatie. Met succes
is een stuur gezet op het leeuwendeel van dit vebCBR zeer belangrijke
proces. Prestatie-indicatoren zijn gedefinieertietrproces is in beeld ge-
bracht. De strakkere sturing wordt ook op de werkklervaren. Het proces
lijkt momenteel beheersbaar. Ingrijpen heeft geleiccen prestatieniveau dat
voldoet aan de normen die met de rijschoolbranahigeé ministerie zijn
overeengekomen. Met het verbeteren van de beheehslid op basis van de
landelijke structuur lijkt ook de continuiteit geavhorgd. De kwaliteit van het
proces en van de procesresultaten wordt nu eendsglaaandachtspunt. De
handvatten die daarvoor als KPI's gedefinieerd eijrde wijze waarop
quality-assurance als proces is vormgegeven, pigm verbetering vatbaar.

De organisatiestructuur is formeel omgezet vanoregsl naar landelijk. Het
centralisatieproces wordt nu voltooid. Het Nieuvi@nRingssysteem dat in ten
tijde van deze rapportage nog live moest gaan, et beweging verder
ondersteunen.

Om de juiste beslissingen te kunnen nemen en Hijkgediscussies daarover
te minimaliseren, moeten de cijfers uit de managerapportages volledig en
boven alle twijfel zijn. Dat is momenteel nog riiett geval.

Voor het proces Rijvaardigheid is de kwaliteit \dinformatiesystemen
werkbaar en op onderdelen voor verbetering vatliiaico’s zijn te onder-
kennen in het nieuwe grote planningssysteem, h& RRar zelfs zonder het
RPS lijkt de informatievoorziening voor Rijvaardejtl werkbaar.

- De belangrijkste aanbeveling is: doorgaan met verba. Er liggen onzes
inziens mogelijkheden in het verder rationalisezarstandaardiseren van de
processen zelf. Aanknopingspunten geven de audiiéstie IAD in 2010
heeft gehouden en de procesbeschrijvingen doot Bri¥®ung. Daar zitten
de verdere efficiencymogelijkheden. Doorgaan mebeteren houdt de
sceptici op afstand.

10y Aanvulling CBR 10 december 2010: “het RPS isrg#émenteerd per 3
oktober.”

12
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Doe dit door:
een structureel verbetermechanisme te institutieera@n, met een separa-
te procesmanagementfunctie en de rol van de IADra¢hankelijk con-
troleur van proceskwaliteit, als “luis in de pels”
op zoek te gaan naar uniformiteit in de uitvoenag processen
te onderzoeken waar het optimum voor de huidiged<&t (target voor
optimale doorlooptijden).

- Een volgende aanbeveling gaat over het onderzoekede kwalitatieve
KPI's die zinvol en mogelijk zijn. Betrek daarbig @ctiviteiten rond het
ontwikkelen van theorie- en praktijkexamens. Ledrl§ ook op de missie
van het CBR, zoals geformuleerd in het jaarversiaay 2009, waarin het
bevorderen van de verkeersveiligheid als CBR-dekilsg staat vermeld.

- Houd periodiek klanttevredenheidsonderzoeken ornijgeholen en vooral
onder kandidaten. Leer van buiten. Put daaruittimpar het verdere verbe-
teren van de dienstverlening.

- Voor wat betreft de kwaliteit van de informatieveiening is een verdieping

wenselijk naar de juistheid en de kwaliteit varciiers uit de management-
rapportages.

13
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Het proces Afname Theorie

Doel van het proces

Doel van het proces Afname Theorie is het afnensende theorie-examens
voor particuliere bestuurders (bron: 'Strategi&litvoering‘). Na implementa-
tie van ICT-systeem NEXT, voorzien in 2012, komésr look de theorie-
examens voor professionele bestuurders bij, diekoneen van de divisie
Vakbekwaamheid (CCV).

Omvang van het proces

In 2009 ging het, volgens de eindejaarverwachteny lvet CBR per 30 juni
2010, om circa 702.000 theorie-examens. Dit gstaldlusief de niet afgeno-
men en niet benutte blokken. De prognose per 3@jt0 voor 2010 is
618.437: een daling met 13,5 procent ten opzicht2@09. Deze daling komt
grotendeels door een halvering van het aantal betsttieorie-examens: circa
25 procent van het totaal. De halvering van hetahdineorie-examens voor de
bromfiets vindt haar oorzaak in de invoering vahgraktijkexamen voor de
bromfiets per 1 maart 2010. De inschatting vamiehagement van de divisie
is, dat vrijwel iedereen die voor 1 maart nog orfur’'oude’ regime een
bromfietsrijbewijs kon halen door alleen een the@xamen te doen, dat ook
daadwerkelijk heeft gedaan.

Doordat in 2012 de theorie-examens van CVV overko(welgens de hierbo-
ven genoemde prognose circa 80.000 ingedeelde eisaim@010), neemt de
omvang, maar daarmee ook de complexiteit van hefdpooces Afname
Theorie substantieel toe.

De huidige personele omvang van de divisie Afnatnecfie is ca 63,4 fte's
(‘Strategie in Uitvoering' spreekt over 63 fte’§)e examens worden afgeno-
men in 31 locale theoriecentra.

De inrichting van het proces

Vanaf het opstarten van de PIT in juni 2008 kenéteafe Theorie een
beperkt aantal malen een afwijking van de maxirgaatelde reserveringster-
mijn van vier weken. In het begin waren de rapm@tabeperkt betrouwbaar
vanwege de afwezigheid van betrouwbare geautoreatisenanagementrap-
portages. Bij het verbeteren van de inrichting aehproces is, evenals bij
Rijvaardigheid, gestart met het verkrijgen van ngamaentinformatie op
landelijk niveau.

14
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Aan de aanbodkant van de examencapaciteit is gelstpude landelijke
centralisatie en uniformering van de tot dan tdele planningen. Middels de
opzet van een centraal capaciteitsmodel is begomatmet vaststellen en
prognosticeren van de beschikbare capaciteit (tftbstmelen”). Om die
capaciteit op orde te krijgen, is gebruikgemaakt @erwerk, uitwisseling van
medewerkers, uitzendkrachten en het managen veaerfidopnames. Omdat
Afname Theorie werkt met veel deeltijdmedewerkirfiet inschakelen van
capaciteit een relatief overzichtelijke zaak: “Vdekltijdmedewerkers zetten
op verzoek graag een tandje bij.”

Aan de kant van de vraagstelling zijn de rijschddenaderd over het oneigen-
lijk gebruik tijJdens het boeken van individuele dhie-examens (zij werden
ook geboekt voor anderen dan alleen de juiste dogy). Metingen en een
extra KPl moeten dit fenomeen terugdringen.

Openbaar aangekondigde veranderingen van de exdbip®rbeeld door
verandering in wetgeving) veroorzaken pieken ivmd&ag naar examencapaci-
teit. Dat leidt soms tot tijdelijke overschrijdingn de normafspraken.

Belangrijk voor de kwaliteit van het proces is dadtie van TEC-docent. Deze
leidt de medewerkers op in de toepassing ven deuigtd Marbel-applicatie

en ondersteunt hen in geval van storingen. De dasele schakel tussen het
functioneel applicatiebeheer en de medewerkeregxdmencentra. Daar-
naast heeft de docent de taak, de medewerkeweririn, en te begeleiden
bij, een uniforme toepassing van procedures enseboiften.

In 2008 was sprake van significante verschillederwerkwijze tussen regio’s.
Dat is nu voor wat betreft de planning gesynchreeid.

Procesbeschrijvingen zijn er in de vorm van hauithgien voor de belangrijk-
ste informatiesystemen op werkinstructieniveauc®sbeschrijvingen op een
hoger niveau (beknopte beschrijvingen van de deegmsen in overzichtelijke
procesflows) kwamen wij niet tegen. Voor het veedestionaliseren van het
proces zijn deze zeer waardevol. Net als bij Rijgigneid is tot nog toe bij het
verbeteren vooral gestuurd op de kwantiteit vanutput van het proces. Een
korte beschrijving van de hoofdactiviteiten van preices Afname Theorie
treft u aan in de bijlagen.
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De KPI's
Relevante KPI's hoofdproces Afname Theorie

KPI Norm Gehaald per Bron
Aantal locaties met een < 6,5% ofwel | Week 35 in PIT-verslagen
reserveringstermijn >4 2 van de 31 | 2008,
wkn. voor personenwat locaties* uitgezonderd
gen, motor, bromfiets rond jaarwisse-
INTERN ling
% beschikbare stoelen| Binnen 4 wkn | Maandelijks PIT-verslagen
voor theorie-examens | < 25% signaal om
INTERN Binnen 6 wkn | bovenstaande

< 45% KPI's proactief

Binnen 8 wkn | te beinvloeden

< 55%

* Op de Fact sheet prestaties CBR, waarmee hettaiieé de Tweede Kamer
periodiek informeert wordt hier de norm van 0% gehbard, ofwel 100% van
de locaties moet een reserveringstermijn hebbenetdean 4 weken. Wij
hebben deze norm niet in de CBR documentatie aanffget.

Alle genoemde KPI's zijn interne KPI's. De reseimgstermijn van vier
weken is via het internet te controleren. Via désie van het CBR kan met
behulp van het burgerservicenummer worden nageg@aarelke termijn een
theorie-examen kan worden gereserveerd. Een kontieate onzerzijds liet
zien dat deze termijn in de maand september bidedwee weken lag.

Klanttevredenheid

Anders dan in het rapport ‘Strategie in Uitvoeristgat vermeld, zijn er tot op
heden nog geen landelijke klanttevredenheidsondkezogehouden. Wel is
voor 2008 her en der in de regio’s de klanttevreeahop ad-hocbasis gepeild.
In 2004 en 2007 zijn enkele regionale klanttevréeétsonderzoeken gehou-
den onder kandidaten en eenmaal onder rijschatezijrl algemeenheid gaven
de respondenten aan tevreden te zijn met de wigsrop het CBR toen
omging met de theorie-examens.

Ook voor deze divisie is er het door de BOVAG gealesuROCA-
onderzoek’) onder de rijscholen. Daarin komt een goede tembdid met de
reserveringstermijnen van A- en B-examens naamvereeen voldoende
waardering over de service van de medewerkers egamenlocaties.

1) Relatieonderzoek CBR Rijscholen, gehouden varim 30 juni 2009,
eerdere ook gehouden in 2003 en 2006.
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De vertaling van de enquéteresultaten in waardscijigrs heeft een onduide-
lijke schaalverdeling.

De kwaliteit van de informatievoorziening

Voor de kwaliteit van de informatievoorziening vée divisie Afname Theorie
zijn belangrijke systemen beschikbaar: Dyktion, RTOP, VTM, DiDiver,
OEPS/ ERS, WSAPI en daarnaast de site van het @BRtdntra- en extranet.
Op PPE na (het ingeven van praktijkexamenresultaietrde PDA) zijn deze
systemen al beschreven voor het proces Rijvaaridighieor het oordeel over
bovengenoemde systemen verwijzen wij naar paragréafan het vorige
hoofdstuk.

Daarnaast heeft Afname Theorie drie belangrijkeifip&e systemen: TEC,
Emmia/Marbel en BBDV. Voor deze laatstgenoemde siyfgemen hebben wij
geen aanmerkingen gevonden, behalve opmerkingerdewerouderde
technologie van Emmia/Marbel.

- Het systeem Emmia/Marbel ondersteunt het afnemenheorie-examens.
Emmia/Marbel draait met een verouderde technol(ege oudere Win-
dows-versie zonder netwerktechnologie die de lesaterbindt) locaal op
de 31 locaties waar theorie-examens worden afgemoveor het examen-
proces werkt dit enigszins inefficiént, maar nietianig dat dit tot knelpun-
ten leidt. NEXT Il is de over twee jaar geplandevemging voor dit sys-
teem. NEXT Il is al eerder in 2008 opgestart, ntaadio 2009 weer stop-
gezet vanwege bezuinigingen. NEXT Il wordt van sxdraf aan opnieuw
opgezet.

Een nadere toelichting op de functie van de geneesystemen vindt u in de
bijlage.

Knelpunten die worden ervaren

De belangrijkste door het CBR vermelde en benodmeéépunten zijn:

- landelijk zijn er verschillen in de verhouding teashet aantal kandidaten
per sessie en de bemanning. Afname Theorie is @jpaar een meer even-
wichtige verdeling en uniformering van de aanpak lrat examenproces

- bij de divisie Rijvaardigheid zit de productontwélgsfunctie van nieuwe
theorie-examens, erg belangrijk voor de kwaliteit dle examens. Slechts
een deel van het Theorieproces is dus ondergetivgatdze divisie. Al-
hoewel dit niet als echt knelpunt wordt ervarenakwdit thema wel ter
sprake

- de verouderde technologie van het bovenbesprolemenxsysteem Emmia/
Marbel leidt tot een minder efficiénte wijze vannken. Oude technologie
brengt continuiteitrisico’s met zich mee.
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Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen

Het management van de divisie wil de werkwijzerdeprerschillende locaties
verder rationaliseren en uniformeren. De verbegeninrdt onder andere
gezocht in het synchroniseren van de omvang védedeleiding (soms twee,
soms drie medewerkers) van de theorie-examens.

Verbeteringen van de kwaliteit van de informatieziening zijn:

- de invoering van het systeem NEXT Il — nu nog irbdsinesscasefase —
staat gepland over anderhalf jaar (2012)

- het nieuwe planningssysteem RBSvordt sinds oktober ook door Afname
Theorie gebruikt voor het inplannen en matchenwaag en aanbod. Op-
merkingen over en risico’s van het RPS zijn invrargaande hoofdstuk
beschreven.

Conclusies en aanbevelingen

Binnen de divisie Afname Theorie is, voor zover miag nodig was, door het
PIT het proces onder controle gebracht. Op basisieaverkennende analyse
oordelen wij dat het proces momenteel doelmatibedreersbaar functioneert
conform de gestelde KPI's op de output. Verdergaambetering van de
efficiency lijkt ons mogelijk wanneer het procedf keitisch wordt bekeken.
Het management zegt dit ook als opgave te zien.

Het nieuwe planningssysteem kan bijdragen aan eetexe optimalisering
van de beheersing. Daarnaast vragen ook hier dét&tieve KPI's in de
komende tijd om meer aandacht.

De overdracht van de theorie-examens van CCV n&@me Theorie en de
gelijktijdige invoering van NEXTII zal gevolgen hie&én voor de structuur van
de organisatie van de divisie Afname Theorie. Ercister geen reden om op
voorhand aan een risico voor de continuiteit tekdan

In het centraal stellen van de klant kan verbegeniorden aangebracht door
meer te leren van de buitenwacht.

- De efficiency van dit hoofdproces kan op middelatgrmijn gaan leiden
onder de late vervanging van het kernsysteem Ervardkel. Gezien de
gebruikte technologie is dit systeem te kwalificeads een verouderd sys-
teem met inefficiénties in de logistiek. Ook bestaet risico dat het op
onderdelen niet meer door de leverancier onderdtgaat worden. De ver-
vanging door NEXT is in 2008 opgestart, maar medio9 weer stopgezet
wegens bezuinigingsmaatregelen. De vervanging, NEXSfaat nu gepland
voor 2012. Wij vinden 2012 erg laat als vervangd@dam. Onze aanbeve-
ling voor het proces Afname Theorie is om een koderzoek te doen naar
de risico’s die deze late vervanging van dit kestsgm heeft.

2y Afkorting onbekend.
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- Daarnaast bevelen wij aan door te gaan met hetd®o®iT in gang gezette
verbeterproces door verbeteren als structureleititiin te richten, proces-
sen te rationaliseren en kwalitatieve KPI's te ggebruiken. NB: dit is ook
de ambitie van het management.
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Het proces Rijgeschiktheid

Doel van het proces

Doel van het proces is het beoordelen van rijgé&siodid en rijvaardigheid (op
medische gronden en verkeersgedrag) van partiewdieiprofessionele
bestuurders (bron: 'Strategie in Uitvoering’).

Dit gebeurt op basis van de medische verklaringen de eigen gezondheid
die de examenkandidaten en rijbewijshouders aardav&n op basis van
mededelingen van de politie, gedaan aan het CB&,afwijkend verkeersge-
drag van verkeersdeelnemers. Op basis van datgkdreRijgeschiktheid
beslissen een vorderingsprocedure op te startenhetdnvorderen van een
rijpewijs of het opleggen van een educatiemaatregel

Omvang van het proces

Het proces Rijgeschiktheid bestaat uit de driegteeessen Medisch, Vorde-
ringen en Bezwaar en Beroep. Hieronder een ovarzarhde omvang van
ieder proces, gebaseerd op het rapport ‘Stratagiévoering’ (*), het jaarver-
slag 2009 (**) en de eindejaarverwachting (***) B9 juni 2010 van het
CBR. Het overzicht behandelt de belangrijkste potelu van de divisie en
geeft daarmee een indicatie over de omvang varetkzaamheden.

Fte Product 2008 2009 prognose
2010

Proces Medisch

98* behandelde eigen | 562.617** 584.879*** 560.478***
verklaringen

Proces Vorderingen

36* Onderzoeken | 8327** 7237+ onbekend
Proces Bezwaar en Beroep
27* Beroepszaken onbekend 376** onbekend
bezwaarschriften 3016** 2572** onbekend
vorderingen

De totale formatie van Rijgeschiktheid staat opait69 fte's (cijfers
* Strategie in Uitvoering‘). Daarmee is Rijgeschigid na Rijvaardigheid (met
circa 500 fte’s) de op een naar grootste divisie vet CBR.
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De inrichting van het proces

De huidige procesinrichting is tot stand gekomeordeet, op pragmatische
basis, stap voor stap analyseren en rationalisenenle deelprocessen en door
het sturen op kwantitatieve outputgerichte KPI'ezP verbeterslag is vanaf
medio 2008 uitgevoerd door het PIT Medisch en tigtrderingen, waarin
ook het deelproces Bezwaar en Beroep is meegenomen.

De vastlegging van de processen is nog niet afgetdat deelproces Medisch
is beschreven ten behoeve van het ontwerp van esyStemen. Het deelpro-
ces Vorderingen is, naar zeggen, beschreven irtgjeerde werkinstructies.
De hierboven liggende procedurebeschrijvingen, indaknopte procesflows
van de deelprocessen en activiteiten zijn verwoomden gemaakt.

Ook het deelproces Bezwaar en Beroep is beschipgadetailleerde werkin-
structies. Ook hier moeten de bovenliggende praesdigde procesflows) nog
worden gemaakt. Het beheer van deze flows moetaioyg krijgen. Op
operationeel niveau is en wordt getracht de wedeni¢ uniformeren.

Voor wat betreft de handhaving heeft de IAD fundatake aanmerkingen over
het strikt en zorgvuldig omgaan met processen stegei’). Functieschei-
ding, controles en autorisaties zouden te wensenlaten. Het systeem
MOVE levert geen integere data en past niet op el&wijze van Vorderin-
gen. Daarnaast geeft de IAD aan dat afstemmingeRrietne partijen (vooral
de SVG (Stichting Verslavingsreclassering GGZ)dasuitvoerder van educa-
tieve maatregelen en de interne efficiency aangacién zijn.

Volgens de follow-uprapportage van de IAD over @eus per april 2010, is
een groot deel (geschat circa 75 procent) van aezdregelen gerealiseerd
dan wel grotendeels gerealiseerd.

Voor de divisie Rijgeschiktheid zijn de twee infatiesystemen SCOOP en
MOVE van grote invioed op de kwaliteit van de taidkaering. De bevindin-
gen daarover staan in de paragraaf over de kwaldeide informatievoorzie-
ning.

Sedert het opheffen van de PIT's in het voorjaar 2@10, is het MT van
Rijgeschiktheid verantwoordelijk voor het procesagament en de landelijke
aansturing van de deelprocessen Vorderingen en &gz Beroep. Dat wil
zeggen dat het proces Rijgeschiktheid verder wgetiandhaafd en verbeterd
door het gezamenlijke MT van de divisie op basis vat sturen op output
gerichte KPI's. De rol van goed procesmanagemembgsniet uitgespeeld.

13 In haar audit op het deelproces Vorderingenatrohdersteunende
systeem MOVE (september 2009) en ook in haar felipnapportage
(april 2010).
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Zeker omdat gebreken aan de systemen SCOOP en Mo&He paragraaf
over de kwaliteit van de informatievoorziening) rtigtelijke, extra admini-
stratieve processen worden verholpen. Ook na Hedftgn van de PIT is er
onverminderde behoefte aan uniformering en vere#igency bij het werken
met de verschillende processen. Dat past in dedincentralisatie van de

regio’s.

De formele transformatie van het proces Medisch ééa proces met een
formele landelijke centrale aansturing heeft bijdideh later plaatsgehad (15
juni 2010). Reden was dat de stabilisatie vanmitgs, door het slecht functi-
oneren van het ondersteunende systeem SCOOP,ijueeoég dan de
stabilisatie van de andere twee deelprocessen.
Een korte beschrijving van de hoofdactiviteiten dardeelprocessen treft u

aan in de bijlagen.

De KPI's
Relevante KPI's hoofdproces Rijgeschiktheid
KPI | Norm | Gehaald per | Bron
Proces Medisch
Doorlooptijd Eigen 98% < 16 wkn| Eind 2009 op ca.| PIT-
verklaring 96% verslagen
Evaluatie
Medisch
Proces
Landelijke werkvoor- | <7000 Gehaald in 2009, | PIT-
raad (op basis van de | dossiers Overschrijdingen | verslagen
voorraden per schil) in 2010 **** Stukken OR
INERTN Interview
Productiviteit mede- Schil* 2: 110 | Deze gegevens Interview
werkers in aantal dos/dag zijn bij ons niet
afgehandelde dossiers| Schil* 3: 45 bekend
INTERN dos/dag
Aantal klachten en Geen norm In 2009 dalende | Evaluatie
ombudsmaninterventiesbenoemd tendens tot 6 Medisch
INTERN onderzoeken en 15 proces
klachten per mnd
Proces Vorderingen
Doorlooptijd afronding | 98% < 4 Gemiddeld PIT-
besluit op mededeling | wkn** gehaald in 2009 | verslagen
Doorlooptijd afronding | 98% < 21 wkn| Gehaald in 2009 | PIT-
EMA*** vanaf medio mei | verslagen
Afwijking > 5% in | Fact sheet
eerste kwrt 2010 | prestaties
CBR *kkkk
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Doorlooptijd afronding | 95% < 24 wkn| Gehaald in 2009 | PIT versla-
medisch onderzoek vanaf week 18 gen
Afwijking > 5% in | Fact sheet
eerste kwrt 2010 | prestaties
CBR
Doorlooptijd afronding | 95% < 24 wkn| Gehaald in 2009 | PIT-
onderzoek alcohol & vanaf week 14 verslagen
drugs
Doorlooptijd afronding | 95% < 16 wkn| Gemiddeld PIT-
onderzoek rijvaardig- gehaald in 2009 | verslagen
heid Afwijking > 5% in | Fact sheet
eerste kwrt 2010 | prestaties
CBR
Proces Bezwaar en Beroep
Doorlooptijd afronding | 98 % < 6 Gemiddeld PIT-
besluit op bezwaar wkn** gehaald in 2009 | verslagen
zonder hoorzitting
Doorlooptijd afronding | 98% < 10 Gehaald in 2009 | PIT-
besluit op bezwaar mef wkn** Afwijking > 5% in | verslagen
hoorzitting eerste kwrt 2010 | Fact sheet
prestaties
CBR

Toelichting op de tabel

* Een schil is een team van medewerkers van heegriMedisch. Het getal
van de schil geeft de mate van expertise weereAritten bijvoorbeeld in
schil 3.

** Wettelijke norm

** EMA is de afkorting van Educatieve Maatregelodhol en verkeer,
daarnaast bestaan de LEMA (Lichte Educatieve Mgallcohol en verkeer)
en EMG (Educatieve Maatregel Gedrag en verkeer).

**x Als oorzaak noemt het management de onderkiémgbij de artsen
vanwege onverwacht vertrek. Inmiddels is de pefsoaregpaciteit op sterkte,
maar door verminderde overwerkbereidheid en eagelapleidingsperiode
van de nieuwe bemanning ijlt dit effect lang na.

*x6% De Fact sheet prestaties CBR, waarmee hetistarie de Tweede Kamer
periodiek informeert, geeft aan dat deze normereireerste kwartaal 2010
meer dan 5% onder de norm zaten.

Naast externe KPI's zijn hierboven ook enkele bgigie interne KPI's
opgenomen. Deze zijn voorzien van de term “INTERX3or de bewaking
van onderliggende delen van de drie processen wate¢'s gebruikt die
worden gebaseerd op de in de tabel genoemde kiympance indicators. Op
de KPI's over klachten en ombudsmaninterventiezijnaalle gevonden en
gehanteerde KPI's van kwantitatieve aard.
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Wij hebben over 2010 geen managementdashboardrmgmaDoor de OR
aangereikte cijfers over de werkvoorraad van hetgs Medisch worden door
het management deels herkend. Wij konden geerpieaust beeld vaststellen.

Over de juistheid van de cijfers kan het volgendedsn gezegd. Op de KPI-
rapportages worden handmatige correcties toegeigaiorbeeld voor
factoren die ‘niet beinvloedbaar zijn’ door de digi De vervuiling van data
door de ICT-systemen MOVE en SCOOP geeft daarteaemns aanleiding.
De IAD heeft aanbevelingen gedaan om handmatiggesen verifieerbaar en
gecontroleerd te laten verlopen. Die aanbevelirmjerdeels doorgevoerd.
Nog altijd loopt er een discussie tussen managde@ntvan Rijgeschiktheid
en de OR over “20.000 foutgetelde medische dodsieesar zeggen van de
OR zouden deze zijn “opgelost in cyberspace”. Qitdt door het management
deels geweten aan verschillen in de gebruikte iiefinvan de begrippen.

De OR heeft in augustus 2010 haar ongerustheiccopnkenbaar gemaakt
over de juiste afhandeling van een aantal Vorderirig 2008 en 2009 en over
de juistheid van de audit daarop, verricht doorsE&Young in 2009. Zo

blijkt uit notities die de OR ter beschikking hegésteld.

In het kader van dit verkennende onderzoek kan gaeamtie voor de juistheid
van de cijfers worden gegeven.

Klanttevredenheid

Er zijn geen specifieke klanttevredenheidsondergonelan Rijgeschiktheid
bekend. Het rapport ‘Strategie in Uitvoering’ vasvamber 2008 stelt dit wel
als opgave. Klanttevredenheid wordt door Rijgedtigiil als een lastig te
bepalen KPI gezien: “Kandidaten die bij ons terkehiten, moeten voor het
overgrote deel (behalve mensen die wij helpen oerwigyeschikt te worden)
altijd iets inleveren tegen hun wens”.

Bij het deelproces Medisch wordt het aantal klacltgediend bij de om-
budsman als een indicator gehanteerd. “We zieraBeme in 2009 maar het
niveau van 2008 wordt nog niet gehaald.” Daarnaastt aantal telefoontjes
bij de Medische helpdesk in Arnhem een indicat@/e“zien de servicegraad
van de helpdesk (zoveel procent telefoontjes birfeseconden opgenomen)
als indicator voor klanttevredenheid. Er is eerbeering zichtbaar.”

Tot slot is er het door de BOVAG gehouden ROCA-ondek*) onder de
rijscholen. Daarin zijn ook enkele vragen opgenomesr de snelheid,
bereikbaarheid en vriendelijkheid van de afhandelian medische dossiers.
De resultaten laten zien, dat men ontevreden wasde/snelheid en de
bereikbaarheid en matig tevreden over de vrieridedigl.

% Relatieonderzoek CBR Rijscholen gehouden vatiri30 juni 2009.
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De kwaliteit van de informatievoorziening

De belangrijkste ondersteunende systemen die bepaimg voor de kwaliteit
van de informatievoorziening van RijgeschiktheihzECOOP, MOVE,
Dyktion, DiDiver en Crystal Reports. Over de kwailitvan de systemen zijn
de onderstaande constateringen gedaan.

SCOOP

Al in de eerste PIT-verslagen van Medisch (medid&@vordt melding
gemaakt van het vertragende effect door het infoesgsteem SCOOP. Het
systeem ondersteunt medewerkers van het procesaeblij het volgen van
de workflow. Bij de introductie van SCOOP liepenvderkvoorraden snel op.
“Het systeem was omslachtiger en trager en danud papieren systeem.”
Ook de managementrapportages leverden problemetr @ijn opmerkingen
in de interviews over de match tussen de werkwigse SCOOP en de work-
flow waarmee de medewerkers van Medisch werkensigeem lijkt de
werkwijze gedicteerd te hebben. Het systeem zowldoende gedocumen-
teerd zijn en de database technisch onvoldoentek{aeferentiéle data-
integriteit”).

SCOOP wordt door meerdere partijen als technisetf@amance) en functio-
neel onvoldoende gekwalificeerd (Assessment varehitee d.d. mei 2009,
OR vertegenwoordigers, medewerkers, IAD, manageiedisch en ICT-
management). Het geeft derhalve geen garantie mpate bedrijfsinformatie.
NB: het systeem is geselecteerd en ontwikkeld 8yuite ICT-afdeling om”.
En lange tijd onbrak het aan interne ICT-kennist \ebeterproject SCOOP
I, afgerond per augustus 2009, heeft ICT samenAune¢nture wel onder
eigen beheer uitgevoerd. Daarmee is het interneigeiveau verbeterd. De
verbeteringen zouden met name technische systealitethebben opgele-
verd. Maar het schonen van de data is nog niet@figeen ook de manage-
mentrapportages zijn nog problematisch. Leden wa®R twijfelen aan de
verbeteringen. Het systeem wordt nog steeds enasemnbetrouwbaar,
gebruikersonvriendelijk en niet passend op de gsteemerkwijze. De discus-
sie over 20.000 mogelijk niet afgehandelde EigerkMeingen uit 2008 tussen
OR en het management van Vorderingen vindt zijisbiaglit systeem. Het
management wijdt dit aan definitieonduidelijkhedgnhet disfunctioneren van
SCOOP (vooral bij de opstart) en stelt dat moménteehelder wordt
gemeten wat er binnenkomt aan eigen verklaring®sjEen wat er wordt
afgehandeld. De OR stelt ook dit laatste ter disieusn heeft daarvoor cijfers
aangeleverd. Deze worden door het management lukrddsnd. Het systeem
SCOOP wordt geleverd door de firma Pallas Atheri. dhduidelijk is
waarom destijds na de negatieve ervaringen met M@VHe aanschaf van
SCOOP is overgegaan (zelfde technologie, zelfderéncier).

MOVE

Dit systeem ondersteunt medewerkers van het phaeteringen bij het
volgen van de workflow.
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Al in de eerste PIT-verslagen van Vorderingen wandtding gemaakt van
noodzakelijke verbeteringen voor het informatiesgat MOVE. Dit zowel op
het gebied van de op te leveren managementrappsrédg bij de performance
en de ondersteuning van de workflow. Het scannerdeaMededelingen en
het inputproces voor MOVE worden als niet betrouavigekwalificeerd
(bronnen: IAD en informatie van de OR). VolgendQiR resulteert dit soms in
het afgeven van verkeerde rijoewijzen. Correcteedet scannen zijn noodza-
kelijk. De frequentie waarin dat gebeurt ofwel datenvan onbetrouwbaarheid
is onbekend. Daarnaast leveren problemen met secanolgens de IAD
rapportage, ook een achterstand in het digitaligprioces van dossiers op.
MOVE ondersteunt volgens dezelfde rapportage dé&mvecessen zodanig
slecht, dat dit invloed zou hebben op de produetiven de haalbaarheid van
de termijnen.

Over MOVE wordt een vergelijkbaar oordeel geveklaler SCOOP (bron-
nen: KPMG, IAD) dat op dezelfde technologie is gadgad. NB: de belasting
met hoeveelheden data van SCOOP zou zwaardef'SFOOP groeit per jaar
met ca 200 Gigabite, MOVE groeit per jaar met 10§aBite”). Daarnaast
wordt in IAD-rapportages meerdere malen gesprokenonvoldoende
zorgvuldig omgaan met MOVE (met betrekking tot aistties en functie-
scheiding bij gebruikers). Het systeem dwingt det dok onvoldoende af.

Dyktion

Dit is de verzamelnaam van de systemen RIT, VTME®G. Het is tevens het
systeem dat de communicatie tussen de overigensgateegelt door middel
van adapters en services. In 2009 werkten gevraagugassingen in Dyktion
vertragend voor het verbeteren van de managemeuiages van Vorderin-
gen. Momenteel loopt er een onderzoek van de I1A® hat systeem Dyktion.
Ten tijde van de informatievergaring voor deze mfgge waren de resultaten
daarvan nog niet beschikbaar.

DIDIVER en Crystal Reports

Dit zijn de systemen die de managementinformatiewaschillende andere
systemen, zoals SCOOP en MOVE, beschikbaar st&IENVER doet dat via
het centrale systeem Dyktion en Crystal Reportpaepert rechtstreeks uit
MOVE. Wij zijn in deze verkennende analyse geemsakingen op deze
rapportagesystemen tegengekomen. Het feit dat dageaentrapportage te
wensen over laat, wordt vooral geweten aan MOVEEOOP.

NB: de cijfers achter de managementinformatie womdigor sommigen in
twijfel getrokken. Wij hebben vernomen dat handgatgrijpen in de syste-
men mogelijk is en ook regelmatig moet plaatsvinieverband met de
kwaliteit van de systemen. Wij hebben in het kader dit verkennende
onderzoek geen laakbare feiten vastgesteld.
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Knelpunten die worden ervaren

De knelpunten die binnen Rijgeschiktheid worderaggu zijn:

Artsen kennen een persoonlijke aansprakelijkheid.nbaakt het lastig om
de artsen een uniform proces op te leggen, ofwabrte schrijven hoe zij
hun werk moeten doen”. De artsen willen de besbuihing en interpretatie
van de regelingen zelf kunnen bepalen.

Ook bij het proces Vorderingen speelt het theméumieren van de
werkwijze een rol. Medewerkers en management gasendat efficiency
te behalen is door verdere uniformering van de predessen op de ver-
schillende kantoren. Bovendien wordt door een \ageainterviewde me-
dewerkers aangegeven dat de werkverdeling tussaredewerkers onder-
ling voor verbetering vatbaar is.

De IAD geeft in haar follow-uprapportage van agftl0 aan, dat veel
maatregelen zijn genomen op het gebied van dotkdeevraagde aan-
scherping van de administratieve organisatie vam®fingen, maar dat nog
enkele verbeteringen op dit gebied deels opensEanvoorbeeld is de
klachtenprocedure Vorderingen op de internetsite.

De medische teams waren onvoldoende bemand meggékeerde artsen.
Door de lange opleidingsperiode en de grote verdoém, opgebouwd met
veel overwerk, blijft voldoende kwalitatief goedemnscapaciteit steeds
kritisch. Inmiddels is de bemanning weer op ordaamijlt het effect van de
onderbezetting nog na.

De interactie met de politie over mededelingen kaar het idee van het
CBR technisch sneller en efficiénter door digitlisg. Momenteel zijn er
veel verschillen in de aanlevering van mededelirdmor de verschillende
politiedistricten. Op haar beurt wil de politie goasneller meer informatie
van het CBR om overtreders goed te kunnen informever wat hen te
wachten staat. Door de centralisatie van de hekddset lastiger geworden
om bij de juiste CBR-medewerker terecht te kométysade geinterviewde
regionaal beleidsmedewerker van de politie.

In de interactie met de RDW blijken bij gegevensisseling over de toe te
kennen rijbewijzen discrepanties naar voren te kotngsen SCOOP en
RWD-bestanden.

De ondersteuning van het proces Vorderingen daosysteem MOVE en

het proces Medisch door het systeem SCOOP is dendpigk knelpunt (zie
voorgaande paragraaf).
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- Bij het management van Bezwaar en Beroep bestaakerheid over de
wijze waarop het ministerie de KPI-berekening vaz\Baar en Beroep
meet. “Hoe om te gaan met afwijkingen van de nordierte verklaren zijn
en die een externe oorzaak hebben?”

- De medewerkers ervaren de toegenomen druk op Hetmwvan productie
als een duidelijk knelpunt. Het zou ten koste gaamde kwaliteit door
verminderde opleiding en ondersteuning. “Vroeggrda focus op preven-

AN W

tie”, “nu op productie”.

- Tot slot vertroebelt de discussie tussen manageemede OR de samen-
werking zeer. De discussie gaat over dubbele ratjiss, de actieve versus-
niet actieve dossiers, “slaapstanden” en foutgetaiddische dossiers.

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen

De belangrijkste verbeterpunten die momenteel woedengepakt dan wel op

de agenda van de divisie staan, zijn:

- De uniformering van de processen bij Medisch waarda IAD ten tijde
van dit onderzoek een audit uitvoert.

- Een onderzoek naar de klanttevredenheid bij Medistlop de kwaliteits-
kalender van het managementteam staat.

- De IAD geeft in haar follow-uprapportage van agffLO aan dat al veel (bij
bestudering schatten wij tussen de 50 en 75 prpogadtregelen zijn geno-
men op het gebied van door de IAD gevraagde aarpgiolgevan de admini-
stratieve organisatie van Vorderingen. Voorbeeldgn het vastleggen van
een werkwijze voor de procedure “stopzetten dos5ieen vaste en contro-
leerbare procedure voor het aanbrengen van datgingen in MOVE;
verbeteren van de werkwijze “onvoldoende mededelifign samenwerking
met de politie; het vastleggen van een procedugsltiitvorming stoppen
vorderingsprocedure”.

- Het doorvoeren van stabiliserende aanpassingerOlB(het project
MOVE 1) en de ondersteuning van het Alcohol Slovgtamma (ASP) door
MOVE met oplevering in mei 2011.

- De invoering van een Nieuw Rijgeschiktheid Systéenvervanging van
SCOOP en MOVE. Gezien de huidige ontwikkelingen dare systemen
zal deze vernieuwing in 2011 grondig voorbereidngaarden en volgens
het huidige plan vanaf 2012 uitgevoerd gaan worden.
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- Door de systemen SCOOP en MOVE technisch in eigbedr te nemen
probeert de afdeling ICT meer grip te krijgen ogkdaliteit van de infor-
matiesystemen. Dat lijkt echter maar ten dele dejekien de aanhoudende
kritiek.

- Het verbeteren van de interface met de RDW vooefi@iénter uitwisselen
van rijbewijsgegevens.

- De verbetering van de informatievoorziening doopdktie over de bij het
CBR ingebrachte mededelingen.

- Het verder inrichten en vormgeven van de managetashboards.
Conclusies en aanbevelingen

Het proces Rijgeschiktheid is pragmatisch en camseggerationaliseerd en de
besturing van het proces is aangezet. De verkeeremalyse laat zien dat er
sprake is van een organisatie die het gesteldégilrsveau op kwantitatief
gebied beter weet te halen dan voorheen. Hier sheghog niet structureel in.
De landelijke structuur is geintroduceerd en wandtmenteel middels unifor-
miteit van werken verder doorgevoerd. Dat stuitieij proces Medisch op
weerstand bij de artsen. De doelmatigheid van taetgs staat onder druk door
de kwaliteit van de ondersteuning van de infornsgséemen, zijnde SCOOP
en MOVE. Naast een zeer matige ondersteuning vavoddlow van de
processen leveren deze systemen gebrekkige manafijgiorenatie en tasten
Zij zo de transparantie van de bedrijfsvoering Zangeven aanleiding tot
discussie met medewerkers en OR. Er waren en ggoidelijkheden over de
dossiers van Vorderingen en Medisch. Die blijvejg&ichiktheid als een
schaduw achtervolgen: vervuiling, manipulatie, nigkwestie? Dit alles staat
de verdere professionalisering in de weg. Wat @nbaast, is de nog steeds
lopende discussie over de oplossing.

De klant verdient meer aandacht, hetgeen het marageals een van de
verbetermaatregelen benoemt. Niettemin is het metarklanttevredenheid
een lastige opgave, gezien de aard van sommige dafehet proces (die een
“straf’ opleggen).

Net als bij Rijvaardigheid onderkennen wij de l@gian de gevolgde aanpak
om eerst de kwantiteiten van de output onder ctnteobrengen. Maar daarna
verdient de kwaliteit de aandacht.

Voor de kwaliteit van de informatievoorzieniggldt dat alle partijen het
erover eens zijn, dat de ICT-systemen SCOOP en M@¥ grestaties van
Rijgeschiktheid negatief hebben beinvioed en negdst negatief beinvioeden.
Dit alleen al vanwege de capaciteit die het vooddd aanpassen van deze
systemen vraagt, waardoor het verbeteren van anderenatiesystemen in de
wielen wordt gereden.
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De verbetermaatregelen om de systemen technistalidiseren (SCOOP I
en ASP/ MOVE II) zijn, wanneer integrale vervangimgt mogelijk is, een
valide oplossing. Verder bouwen op instabiele baseshet probleem verder
vergroten. Gezien de aard van de problematiek rebble wij sterke twijfels
aan de levensvatbaarheid (en geloofwaardigheidpeate systemen op de
langere termijn. Een definitieve beslissing om deggiemen uit te faseren en
te vervangen door het nieuwe Rijgeschiktheidssysisegenomen en staat op
de projectagenda om in 2012 uitgevoerd te gaaneworfeichter het Alcohol
Slot Programma dat volgens afspraken met de Kammei 2011 moet gaan
werken, vraagt om een laatste grote aanpassingdWB/ Dit vertraagt het
uitfaseren en kan gevolgen hebben voor de stabilae MOVE en indirect
voor de continuiteit van de ondersteuning door V@it alle andere systemen.

Onze eerste aanbeveling is om het MT met een $pleeifunctie te ondersteu-
nen bij het verder verbeteren en uniformeren vawel&wijzen. Daarmee
krijgt het verbeteren een aparte plaats naast aaagen van de dagelijkse
gang van zaken die met name in deze divisie zedraandacht vraagt.

Het momentum om verder te verbeteren, zoals dargggerd is door de
PIT’s, is nog aanwezig. Maak daarvan gebruik.

Als tweede aanbeveling stellen wij voor om eenargrte ontwerpen op het
bestaande vervangingsscenario voor de systemen MEDVEOOP. Het doel
is deze systemen sneller uit te faseren dan nuggaéand. Een zorgvuldige
analyse moet bepalen welke vervangingsscenariogelijio zijn en of er
alternatieven zijn voor de ondersteuning van hebhblSlot Programma door
het systeem MOVE in mei dit jaar (dan wel of uitstn dit programma
haalbaar is). Deze verandering in het IT-lands¢lapranging SCOOP en
MOVE) verdient ons inziens prioriteit boven alledare geplande IT-
ontwikkelingen.
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Het proces Vakbekwaamheid (CCV)

Doel van het proces

Doel van het proces is “het afnemen van theoripraktijkexamens voor
professionele bestuurders (beroepsvervoer, taxifehag, ambulancechauf-
feurs, binnenvaartschippers, vliegeniers, etce)eRamens zijn zowel de
wettelijk verplichte examens als de examens opoekxan de sociale partners
uit de sector Transport en Logistiek” (bron: ‘Sexgie in Uitvoering’). NB:
voor de binnenvaart en de luchtvaart worden geaktijkexamens uitgevoerd.
Verder is CCV verantwoordelijk voor het certificarean opleidingsinstituten
voor de uitvoering van nascholingscursussen ertijki@etsen en het toezicht
op de uitvoering.

Het kwaliteitshandboek van CCV vermeldt een bredeedstelling die beter
aansluit bij de missie van het CBR: “Onze doelstglls de verkeersveiligheid
en de vakbekwaamheid te verhogen en om bedrijvhalfen bij het verbete-
ren van het rendement op hun logistieke processen.”

In tegenstelling tot het proces Rijvaardigheid kéklv minder volumina,
maar wel een veel grotere diversiteit aan versafilé typen (circa zeventig)
examens.

Omvang van het proces

Volgens de eindejaarverwachting per 30 juni 2010 ivet CBR heeft de
divisie Vakbekwaamheid in 2009 circa 92.345 theeriamenaanvragen
behandeld en circa 51.441 praktijkexamenaanvrageor. 2010 worden circa
79.181 theorie-examenaanvragen begroot (een afmam#&4,3 procent ten
opzichte van 2009) en circa 36.550 praktijkexamenaaen (een afname van
ca 28,9 procent ten opzichte van 2009; die afnamwedral te wijten aan een
afname van het aantal taxi-examens en examens$ beheepsgoederenver-
voer).

Twee ontwikkelingen zijn van grote invloed op eendere afname van de
omvang van dit proces. In de eerste plaats bésisministerie volgens het
management van de divisie zeer waarschijnlijk ontadeexamens te laten
vervallen. In de tweede plaats gaat na de invoaramghet ICT-systeem
NEXTII in 2012 het overgrote deel van de theorieseens over naar de
divisie Afname Theorie.

De formatie van CVV bedraagt 105,6 fte's (cijfeBtrategie in Uitvoering’).
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De inrichting van het proces

Al voor de reorganisatie van medio 2008 kende I@&¢-@roces een centrale
aansturing. Het PIT (Proces Improvement Team) @0V heeft gefunctio-
neerd van februari 2009 tot mei 2010. Daarin wkealhet hoofd van de
divisie vertegenwoordigd. Vanaf de start van de WéFden de KPI's gehaald.
Het proces lijkt voor de reorganisatie al goed omdatrole. Het PIT behan-
delde dan ook relatief weinig interne verbeteractidel reguliere externe
ontwikkelingen die van invioed zijn op de bedrif&ring. Bijvoorbeeld de
ontwikkeling van de vraag naar praktijkexamens enetwachte aankomende
vrijstelling voor de taxi-examens.

De divisie CCV gaat gestructureerd om met haarge®en. Er is een kwali-
teitssysteem geinstitutionaliseerd in de orgamsatet CCV-proces (exclusief
de luchtvaartexamens) is sedert 1997 1ISO9001 giéoeetd door de KEMA
en de certificering wordt iedere twee jaar door egerne partij getoetst. De
processen zijn beschreven en worden periodiek opyhschiktheid bekeken.
Procesverbeteringen worden behandeld via de kitaktdender. leder primair
proces wordt (ten minste) eenmaal in de twee jeaudit. Het CCV kent een
georganiseerd verbetermechanisme. In de procedungien de maximale
doorlooptijden van processtappen benoemd.

Belangrijk voor de kwaliteit van de examens, bepaleoor de mate waarin de
examens op de noodzakelijke praktijkeisen passedg wijze van product-
ontwikkeling. De inrichting van dit productontwillkegsproces, met betrok-
kenheid van de CCV-raad, de inzet van een collegedeskundigen en de
bewaking zijn expliciet beschreven. Daarmee isaisbgelegd voor de
garantie op de kwaliteit van de examens.

De governance is zodanig dat belangrijke stakeh®hda de CCV-raad een
stevige stem in het beleid hebben. Zij medebestue¢ CCV als het ware.

De KPI's

Vakbekwaamheid kent zoals gezegd een grote diedradn verschillende
typen (circa zeventig) examens. De hieronder bedldecKPI's betreffen de
voor de divisie belangrijkste examens. Naast ert&fRl’'s zijn hieronder
vooral belangrijke interne KPI's opgenomen. DeZe voorzien van de term
“INTERN".

Relevante KPI's hoofdproces Vakbekwaamheid (CCV)
KPI Norm Gehaald per Bron
Doorlooptijden categorie | < 4- 6 wkn. Vanaf begin PIT-verslagen
C-examens (vrachtwagen PIT gehaald
Doorlooptijden categorie | < 4- 6 wkn. Vanaf begin PIT-verslagen
T(axi)VP-examens** PIT gehaald
Doorlooptijden categorie | Niet gespeci-| Volgens PIT PIT-verslagen
ADR-examens (gevaarlijke ficeerd wel gehaald
stoffen) INTERN
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Bezettingspercentage > 98% Vanaf begin PIT-verslagen
examenroosters C- PIT gehaald
examens INTERN
Bezettingspercentage > 98% Vanaf begin PIT-verslagen
examenroosters TVP- PIT gehaald
examens INTERN
Bezettingspercentage > 96% Vanaf begin PIT-verslagen
INTERN examenroosters PIT gehaald
ADR-examens
Productiviteit praktijk- > 69% Vanaf begin Management-
examinatoren INTERN PIT gehaald dashboard
Productiviteit praktijkbe- | > 40% Vanaf begin Management-
geleiders INTERN PIT gehaald, dashboard
behalve
februari 2010
Slagingspercentage bij 95% binnen | Vanaf begin Management-
examinatoren INTERN een band- PIT gehaald dashboard
breedte 15%
Klanttevredenheid over | 7 op schaal | In 2009 Management-
instructeurs INTERN 10 tijdelijk dashboard
Klanttevredenheid van 7,5 op schaal aangehouden | Management-
kandidaten INTERN 10 i.v.m. reorgani-| dashboard
satie
Reactiesnelheid telefoon-| 90% < 15 Vanaf begin Management-
tjes en e-mails Administra; seconden PIT gehaald dashboard
tie INTERN 90% e-mails
< 24 uur

Klanttevredenheid

De klanttevredenheid wordt volgens het kwaliteitalizoek op de volgende

manieren gemeten:

- via gesprekken met klanten in het jaarlijkse exgpteatsoverleg

- via het managementcontract van de examenmanageesmaanager
examenontwikkeling waarin als indicator het behalan een klanttevre-
denheid (via internetenquéte) van 7,5 op een sctaaal 0 gedefinieerd

staat

- met een jaarlijkse schriftelijke enquéte bij optilof kandidaten (het KTO

2010)

- bilateraal overleg tussen examenmanagers en ogeide
- indirect, via een tweejaarlijks medewerkerstevrégétsonderzoek.

Een concreet resultaat daarvan is het KTO 2010e©kahdidaten voor het
ADR-examen (gevaarlijke stoffen, circa 18 proceam het totale aantal

theorie-examens) is een klanttevredenheidsondegeleéuden, verspreid over
januari en februari dit jaar.
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Belangrijkste constatering is dat circa 93 proaamt de kandidaten tevreden is
met de examendag. De andere vragen geven eendlibivgeld. De aard van
de vragen is onzes inziens niet erg specifiek, s@@rde resultaten minder
richtinggevend zijfY).

In 2009 is het geplande klanttevredenheidsondertijukelijk aangehouden in
afwachting van de geplande reorganisatie.

Tot slot is er ook voor de divisie CCV het doorBleVAG gehouden ROCA-
onderzoek) onder de rijscholen. Daarin staat dat de rijseh@hedio 2009
matig tevreden waren over de reserveringstermigftalooptijden van de
divisie CCV. Redenen worden niet genoemd. De teanbeid over de prak-
tijkexamens van de divisie is niet specifiek uitatwjuéte af te leiden.

De kwaliteit van de informatievoorziening

De kwaliteit van de informatievoorziening van deisie Vakbekwaamheid
wordt bepaald door de systemen Dyktion, RIT, TOPMWY PPE, DiDiver,
OEPS/ERS, WSAPI en daarnaast door de site vanBieted het intra- en
extranet. Dit zijn dezelfde systemen als die voijwaRrdigheid zijn beschre-
ven. Voor een toelichting op het functioneren erkaaliteit van deze syste-
men verwijzen wij dan ook naar het hoofdstuk ovigvdrdigheid.

Door de grote differentiatie aan producten (cireaentig examens) is Vakbe-
kwaamheid daarnaast afhankelijk van een zeventiertia kleinere informa-
tiesystemen. EVL/Base, LEX en ATAC zijn daarvaneaelbelangrijke
systemen. In de bijlagen vindt u een korte besdhgj

Aanvraagformulieren voor particuliere kandidaterr@em nog handmatig
ingevuld en per post toegestuurd.

Het gaat bij Vakbekwaamheid om systemen voor edl&teine examen-
aantallen en lage omzetten. De meeste aandachCVagaat naar systemen
van de andere divisies zoals SCOOP, MOVE en het EP&jn achterstallige
ICT-wensen en eisen. Een voorbeeld is het nog stesadmatig invullen van
aanvraagformulieren die per post toegestuurd wordehmanagement van
Vakbekwaamheid heeft hier begrip voor, maar het gaar ons oordeel wel
ten koste van de kwaliteit van de informatievoaniig. Tegelijk ziet de
manager Vakbekwaamheid een verbetering.

%) Aanvulling door het CBR per 10 december 2010:2010 staat nog een
tevredenheidsonderzoek gepland onder transportoandters beroeps-
chauffeurs, examenkandidaten en opleidingsinstitute

& Relatieonderzoek CBR Rijscholen, gehouden varim 30 juni 2009,
eerder ook gehouden in 2003 en 2006.
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“Sinds de komst van de nieuwe manager ICT maaktdt@ppen: het is
duidelijk waarvoor je nu bij wie terecht kan en déjt(lees CCV) verantwoor-
delijk zijn voor het functioneel beheer. We ziem @erbetering.”

In zijn algemeenheid is voor Vakbekwaamheid de keialvan de informatie-
systemen werkbaar, al moeten af en toe gekunstsiolkarounds” worden
gebruikt om dat zo te houden. In de verslagen eRId@ Vakbekwaamheid
worden IT-problemen maar enkele malen genoemdgidgtdaarbij om
problemen met het systeem Dyktion, het vrijmakem e@paciteit voor nood-
zakelijke aanpassingen en het inzetten van extrecapeaciteit door een lagere
prioriteitstelling voor IT-aanpassingen bij CCV.

Knelpunten die worden ervaren

- Binnen het CCV wordt de grote diversiteit aan prddo en processen als
een knelpunt voor een stroomlijning van de orgdi@sarvaren. Daarmee
ook voor de kwaliteit van de taakuitvoering. In kietlengde daarvan ligt
het terugdringen van het grote aantal verschilld@desystemen.

- Daarnaast wordt een aantal examens nog op traeléiovijze met pen en
papier afgenomen. Aanvraagformulieren voor paiigcalkandidaten wor-
den nog handmatig ingevuld en per post toegest@o#.dat is volgens het
management voor verbetering vatbaar. Het managesneamrt bij ICT en
CBR een te lage prioriteitstelling voor de verbeterstellen voor de speci-
fieke ICT-systemen van CCV.

- Tot slot wordt genoemd het zeer waarschijnlijk reoeafbouwen van de
taxipraktijkexamens. Dat heeft een geschatte impacirca 10 fte's.

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen

In de ons ter beschikking gestelde stukken en dslaitende interviews met

het management worden genoemd:

- het afronden van de integratie van SEB (betrefft2)6 de SEB is een zbo
voor het afnemen van ondernemersexamens in hegfigrervoer

- het opzetten van een kweekvijver voor het aanbadeaaminatoren voor
vrachtwagens en bussen

- een verder onderzoek naar klantgerichtheid in appdrzan de CCV-raad
aangekondigd voor medio 2010

- het verbeteren en stroomlijnen van de processdijleghorende automati-
sering.

Verbeteringen gericht op de kwaliteit van de infati@voorziening zijn:

- de invoering van het RPS (het nieuwe planningsegsteroor het opstellen
van planningen, prognoses en het geautomatisedahemavan vraag en
aanbod
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- het uitvoeren van achterstallige aanpassingen ¢@ B&systemen van CCV
en meer in het bijzonder:
het geheel automatiseren of verbeteren van de warkés in het sys-
teem RITVTM
het overhevelen van functionaliteiten van het ®/stBASE (planning,
registratie en uitslagverwerking van een klein degl de examens) naar
het systeem TOP (in lijn met het de bovengenoemeéplinten over de
grote diversiteit aan systemen)
het verbeteren van de stuurinformatie over bezgttjraden en doorloop-
tijlden
het digitaliseren van particuliere examenaanvragen
- de registratie van de afgifte van vaardocumenten
- de invoering van NEXT voor het digitaal afnemen taeorie-examens, NB
de effecten van NEXT zijn niet meer in deze divisigar bij Afname Theo-
rie merkbaar.

Conclusies en aanbevelingen

Op basis van de verkennende analyse zien wij esepVakbekwaamheid dat
past bij een professionele en doelmatige orgarisadit een gewaarborgde
continuiteit. Maar de komende veranderingen — fietgaan van theorie-
examens naar de divisie Afname Theorie en het wiegvean de taxi-
examens — zijn van invloed op de huidige, naarcamdeel goed functioneren-
de structuur. Er dient voor te worden gewaakt dataergelijk ingrijpende
verandering de continuiteit niet negatief beinvlosfgiezet tegen de normen
lijkt er sprake te zijn van een voldoende prestatieau.

Wanneer wij kijken naar de doelstelling van hetcpoVakbekwaamheid (de
doelstelling uit het kwaliteitshandboek waarin bdjgen aan logistieke proces-
sen en verkeersveiligheid staan genoemd) zienemijpassende procesaanpak,
maar missen wij expliciete indicatoren voor kwatite

Klanttevredenheid is een aandachtspunt, alhoewkhdd met de CCV-raad
impliciet een goed kanaal is om de wensen vanaleddh op het hoogste
niveau te laten doorklinken. Het aangekondigde oroik naar klantgericht-
heid kan daar verandering in brengen.

De kwaliteit van de informatievoorziening is werkbamaar er zijn achterstal-
lige verbeterwensen die invioed hebben op de effiry van de divisie CCV.

Voor de volgende fase van ontwikkeling kunnen déeam processen leren van
de aanpak van het CCV-proces. Bij een herschikkamgtaken, het overgaan
van theorie-examens naar de divisie Afname Thedigést ervoor te worden
gewaakt dat dit niet ten kosten gaat van de huigagal functionerende
structuur.
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De ICT-processen

Doel van de processen

Doel van de ICT-processen is de hoofdprocesser atafbrocessen te

ondersteunen bij het efficiént uitoefenen van huncfies. ICT kent twee

belangrijke deelprocessen:

- het projectmatig ontwikkelen van nieuwe systemegrofe veranderingen
aan bestaande systemen

- hetin de lucht houden van die eenmaal gerealisdegpassingen; dit
laatste wordt ook wel “beheer- en onderhoud” gerthem

Doel van het proces projectmatig ontwikkelen iszwtanig ontwerpen en
realiseren van IT-projecten dat dit gebeurt volggpecificaties en binnen tijd-,
geld- en kwaliteitsafspraken.

Doel van de beheer- en onderhoudsprocessen i® lsgbdringsvrij mogelijk
laten functioneren van de ICT-systemen die het @B& haar processen
gebruikt en het gecontroleerd doorvoeren van klaamgassingen, zonder dat
dit impact heeft op de continuiteit.

De omvang van ICT

De afdeling ICT beheert direct en indirect aanvsafe circa 20 grotere en 30
kleinere applicaties.

Aan hardware beheert ICT ongeveer 750 pc’s, 21 étiess (grote compu-
ters), 22 Dell-servers, 100 virtuele servers eniitbele desktops, plus enkele
netwerken binnen de kantoren en tussen de kantoren.

Via het internet zijn er aansluitingen voor circ@B8 rijscholen, 1200 mede-
werkers, 300 remote acces points, 32 pec’s entdlfyie-examenwerkstations,
en 700 pda’s.

De afdeling telt als (doel)formatie circa 49 ftpar oktober 2010. Daarvan
staan 6 vacatures open.

De inrichting van de processen

De kwaliteit van de ICT-deelprocessen, het projetignontwikkelen en
beheer en onderhoud zijn op hoofdlijnen geanalygsdat wil zeggen, dat er
is gekeken naar de mate van volwassenheid en lsétgean de ICT-
deelprocessen. Daarbij is, zoals besproken in meigling, als referentie
gehanteerd de de facto standaard voor professioregken, gedefinieerd in
het CMM-model.
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ICT komt volgens de documentatie van de afdelingen fase (voor medio
2009) met een zeer beperkte sturing op de procegserel voor wat betreft
het formuleren van de projectenkalender en heeptujatig ontwikkelen als
voor wat betreft het beheer en onderhoud.

Momenteel zijn er verbeteringen geformuleerd ogele gebieden. Voor het
proces van projectmatig ontwikkelen worden als tgtfigkste standaarden de
projectmanagementmethode PRINCE2 en de 'Use Casakwijze voor het
ontwikkelen van nieuwe functionele ontwerpen gekirdfoor de beheer- en
onderhoudprocessen worden de operationele ITILdrastices als uitgangs-
punt gebruikt. Al de genoemde standaarden zijnspereteerde en bewezen
standaarden in de IT-wereld.

De processen zijn grotendeels expliciet beschrawaar nog niet geinstitutio-
naliseerd (geimplementeerd) in de ICT-organis&telAD dringt in haar
rapportages daarop aan. Dit is ook het beleid atsigodanig ook geformu-
leerd en in het ICT-beleidsplan vastgelegd.

De organisatie is of wordt ingericht op een bepoeesbeheersing. Voor
projectmatig ontwikkelen is een projectbureau opgeoor onderhoud en
beheer zijn verantwoordelijke procesmanagers bedokl@t procesmanage-
ment is belegd. Afgaande op de rapportages vaAdenorden de processen
nog niet conform de standaarden uitgevoerd. Dit aAn op onze constaterin-
gen. Volgens de IAD gaat dit ten koste van de Keidli

Voor het invoeren en operationaliseren van de blogspproken ICT-processen
tot een volwassen niveau van beheersing heeft@&miganisatie in onze
ervaring circa twee jaar nodig, wanneer voldoeijdedeld en aandacht
beschikbaar is.

Momenteel wordt door de afdeling ICT ook extra auid besteed aan het
informatiemanagement. Het gaat om een betere ingwian de rol van de
opdrachtgevers. Zonder gedreven opdrachtgevedés {@oject gedoemd te
mislukken. Daarnaast gaat het om het beleggen @gmste verantwoordelijk-
heden voor het formuleren en prioriteren van de-ptdjectkalender en het
opstellen van businesscases voor ieder project.

38



6.4

6.5

Twynstra Gudde

De KPI's
Relevante KPI's ICT-processen
KPI | Norm | Gehaald peﬂ Bron
Projectmatig ontwikkelen
Planning Projectplanning De afdeling | Documentatiemap
project ICT slaagt | ICT en IAD
Projectbudget Invulling conform er nog niet | Documentatiemap
projectbudgetplanning | structureel | ICT en IAD
Voldoende Invulling conform in om deze
resources projectresourceplanningKPI's te
Kwaliteit projectafhankelijk halen, maar| Documentatiemap
eris ICT en IAD
Risico’s projectafhankelijk verbetering | Documentatiemag

merkbaar ICT en IAD

Onderhoud en beheer

Oplostijden 90% binnen oplostijd Status SLA ICT-CBR

storingen september

variérend van 2010: iets

1-10 dagen, boven de

afhankelijk van norm

urgentie van de

oplossing

Planning wijzigingafhankelijk Niet bekend| Interview
oplossing

wijziging

Alle KPI's zijn interne KPI's. Het RPS-project wdrdolgens ICT-rapportages
en de manager van de afdeling gehaald voor watfbete doorlooptijd en de
budgettargets. NB: de IAD schetst een ander bedhdar interne auditrappor-
tage van 6 mei op dit project. De IAD heeft twiffelan het halen van de
planning dan wel van de gevraagde kwalifgit

Klanttevredenheid

Er zijn geen rapportages bekend over de klanttevrieeid over de ICT-
processen. Wel klinken uit de verschillende docusreen interviews klantge-
luiden op over de bediening door ICT. De meestiekris er op de systemen
van ICT en minder op de serviceverlening.

7y Aanvulling door het CBR per 10 december 201 3coktober is het
RPS in productie gegaan. Na een eerste maand nusrkiektes is het
systeem momenteel gestabiliseerd en zullen erdardber 2010 en ja-
nuari 2011 updates op het systeem worden uitgeaerde stabilisatie
structureel te borgen.”
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Voor de kritiek op de systemen wijzen wij naar deggrafen in de voorgaande
hoofdstukken over de kwaliteit van de informatienmening. De kritiek op de
serviceverlening komt vooral neer op de vele vgitrgen die optreden door
gebrek aan ICT-capaciteit, dan wel door onvoldoerdstaties van onderaan-
nemers van ICT en/of de change managementprocedure.

Er zijn positieve geluiden hoorbaar over de veniegen die zijn aangepakt
sinds de komst van de nieuwe manager ICT.

Knelpunten die worden ervaren

- De rolinvullingen van opdrachtgevers en gebruikessden als een knel-
punten ervaren. Opdrachtgevers moeten hun verandeijiheden als
opdrachtgever kunnen nemen bij het opstellen vaimbascases en het
formuleren van wensen en eisen voor nieuwe systemen

- Bij het omgaan met de bestaande systemen, bij zgelebLikers als bij ICT,
blijken de procedures niet waterdicht zijn. De IABeft dit knelpunt uitge-
breid geformuleerd in de audit op het Vorderingenps en het gebruik van
MOVE en SCOOP.

- Als knelpunt wordt ook de hoeveelheid kennis emvdri¢ de afdeling ICT
van de twee cruciale ICT-systemen SCOOP en MOVEENB expliciet
gekozen om het applicatiebeheer uit te bestededesverancier en het
technisch beheer intern door de ICT afdeling terlatitvoeren.

- De werking van het personeel informatiesysteem B&tlris is eveneens
een knelpunt. Omdat dit systeem niet een van dédpomessen onder-
steunt en daarmee buiten de scope van deze verigmaealyse valt, heb-
ben wij dit niet nader onderzocht.

- Tot slot wordt de cultuur binnen de afdeling ICThgemd als een belangrijk
verbeterpunt. Het verleden heeft, volgens zeggerdeamanager ICT, een
stempel van gelatenheid achtergelaten. Hij wil regar proactieve cultuur
waarbij ICT-ers (laten) zien dat zij het verschihken maken.

Lopende en aangekondigde verbetermaatregelen

- De afdeling ICT vult momenteel zelf de strategisittiermatiemanage-
mentfunctie in. NB: deze functie wordt in de IT-wkt veelal aan de vraag-
zZijde van de informatievoorziening gepositioneend/alt daarmee direct

onder de directie en niet binnen de ICT-afdeling.

- Voor verdere beheersing van het projectmatig orkeldén in brede zin is en
wordt het projectbureau ingericht.
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Dit heeft de verantwoordelijkheid voor het verbetervan het projectmatig
ontwikkelen en voor de ontwikkeling van een powahrop project- en
systeemondersteunende handvatten voor de medewed®iCT beschik-
baar zijn.

- Daarnaast is een begin gemaakt met de professenialj van de onder-
houd- en beheerprocessen op basis van ITIL enasgieggen van afspraken
hier in een SLA (Service Level Agreement) tussehGieafdeling en het
CBR.

Conclusies en aanbevelingen

De ICT-processen verdienen hoge prioriteit op dbeteragenda van de
kwaliteit van de taakuitvoering. Zij moeten de kiteit van de informatievoor-
ziening verbeteren. leder hoofdproces wordt gerdaét ICT. ICT is daarmee
naar onze mening een achilleshiel.

De laatste tijd zijn passende verbeteringen in ggrgt voor de processen
projectmatig ontwikkelen en beheren en onderhouBehter er zijn twee grote
knelpunten.

- door een verleden waarin controle op de ICT-praessivoldoende was, is
een erfenis aan capaciteitsverslindende, slecltemee systemen opge-
bouwd. Deze erfenis blijft veel managementaandashCT-capaciteit
wegzuigen.

- het op orde brengen van de kwaliteit van de taa&eaiing van ICT kost
enige jaren. ICT is er nog lang niet als het gaaten de beheersing van de
processen ‘projectmatig ontwikkelen’ en ‘behereroederhouden’.

Het informatiemanagement wordt begrijpelijkerwifsod ICT opgepakt, maar
hoort, om onafhankelijk te kunnen functionerentdmide ICT-functie te
worden opgehangen. NB: dit is ook de mening vamdeager ICT.

In onze verkennende analyse zien wij dat ICT dsteestappen maakt op weg
naar een doelmatige en professionele ICT-orgasidaén van die stappen is
het centraal stellen van de klant als opdrachtgeeer het leveren van zijn
ICT-producten. Door het invoeren van gestructureemtderhoud- en beheer-
processen krijgt ook de klant als gebruiker meedaaht. De feitelijke
prestatieniveaus waren door ons niet op basis Wifske beoordelen, maar er
zijn positieve ontwikkelingen waarneembaar.

Met de inrichting van het informatiemanagement,dyopedrachtgeverschap, de
komst van het projectbureau en de inrichting vasieomoud en beheerproces-
sen volgens erkende standaarden, wordt structuingeaeacht in processen en
organisatie. Dat leidt uiteindelijk tot een hogeodwassenheid van de ICT-
processen.
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Onze ervaring is dat, wanneer voldoende priorétait bovenstaande bewegin-
gen kan worden gegeven, voor het verbeteren vémwdgteit van de ICT-
processen nog zeker een termijn van twee jaar riedign op een volwassen
niveau van voorspeelbaarheid en beheersing tetegoimen.

Aanbeveling is om de ICT-processen voldoende adnidbadgettair en
personeel) te geven om de in gang gezette verbgéeriaf te ronden. Maak
zonodig gebruik van het CMM-volwassenheidsmodekg@i soortgelijk
model) om planmatig naar dat hogere niveau te gnoei

Daarnaast bevelen wij aan om buiten ICT een inftiemanagementfunctie in
te richten. Doel is goed opdrachtgeverschap erC&Rbrede prioritering van
ICT-projecten. Dat is een functie die aan de vrgdgzan de informatievoor-
ziening thuis hoort. Dat wil zeggen onder de vexaatrdelijkheid van de
directie en de managers van de hoofdprocessen.
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De kwaliteit van de informatievoorziening
voor klanten en externe stakeholders

Relevante informatiesystemen voor externe partijen

De systemen waarmee externe stakeholders contalo¢hgezijn: TOP/internet,
het WSAPI-systeem (technische koppeling), de wehsih het CBR,
www.cbr.nl met 'mijnCBR.nl* en met ‘mijn.examenhui$ en tot slot BBDV.
Een toelichting op deze systemen treft u aan ibijhege.

Hoe externe partijen de systemen beoordelen

Gezien de beperkte hoeveelheid klanttevredenheigspoeken van het CBR
is niet veel bekend over de waardering van deziesysn. De externe stake-
holders van wie hun mening op onderdelen bekerajisppleiders (de
rijscholen) en de kandidaten.

Top/Internet

In december 2008 is getracht via TOP/internet métie te publiceren over
het toen net afgesloten convenant. Als gevolg ntben geconstateerde,
disfunctioneren van dit systeem is er destijds aakelijk door het uitblijven
van informatie de nodige onrust ontstaan.

Medio 2009 heeft de BOVAG een enquéte gehoudenrdrade leden, de
opleiders, over de tevredenheid met het TOP/intsysteem voor reserverin-
gen van examens. Daaruit komt naar voren, dat 6@garocent van de 268
deelnemende rijscholen dit een voldoende oplossindj.

Medio 2009 zijn ook vragen over het gebruik van TiGtBrnet gesteld in de
evaluatie van de eerste fase van het onderzoeldrasanpak van de reserve-
ringtermijnen. Meer dan 50 procent van de 1089 geéteerde opleiders
beoordeelde de berichten en de FAQ's (Frequentgdskuestions) voor
verbetering vatbaar.

De website

Medio 2009 zijn, in het kader van de evaluatie darnweede fase van het
onderzoek naar de aanpak van de reserveringstemmimnagen gesteld aan
1063 opleiders over de het onderdeel “mijn.cbr.BBarin worden enkele
suggesties besproken voor aanvullende functioitgfiteok theorie B-examens
Zo reserveren?”, “status theoriecertificaat tonel&étus van reserveringen en
resultaten bekijken?”, “Eigen Verklaring invullen?status en afhandeling
Eigen Verklaring tonen?”, “geldigheidsduur EigenrMaring tonen?”, “websi-
te ook in het engels?”). 85 procent heeft geen okimgen over een verdere
verbetering van “mijn.cbr.nl”.
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In datzelfde kader zijn ook 1000 kandidaten ondeagd. 93 procent van de
ondervraagden geeft aan “mijn.cbr.nl” eenvoudigiéobar te vinden.

Slechts een zeer klein percentage (circa 3 procaak}e verstrikt in de site. 43
procent wenst een uitbereiding van de functionigitemet het bekijken van de
reserveringen en examen- en toetsresultaten. Gokérendeel (91 procent)
van de kandidaten heeft geen opmerkingen voor teribhg van dit onderdeel
van de website.

Wanneer wij de website zelf bestuderen, is de eteishg dat deze goed
toegankelijk is. Er wordt een helder en overzidfitdleeld geboden van de
CBR-organisatie en de gehanteerde begrippen @kamenwereld. Het is
voor de belangrijkste examens eenvoudig om degjliahalen te vinden voor
reservering.

Conclusies

Er is beperkte informatie over de wijze waarop méestakeholders de infor-
matiesystemen beoordelen waarmee zij te makerekrij@/ij hebben in de
stukken slechts de bovenvermelde documentatie taffge.

Door de algemene afwezigheid van klanttevredenbaitkrzoeken, uitgevoerd
in opdracht van de divisies zelf (met Vakbekwaamlzs goede uitzonde-
ring), biedt ook deze informatiebron geen soelams duidelijke conclusies.
Over het gebruik van TOP/internet bestond in 2089 z=er matige tevreden-
heid. De website en speciaal het onderdeel “mimEbkomt er aanmerkelijk
beter vanaf.
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Toelichting op de belangrijkste informatiesys-
temen

Toelichting op systemen voor Rijvaardigheid

Dyktion: dit is de verzamelnaam van de systemen RTIM en TEC. Het is
tevens het systeem dat de communicatie tussenat@gesystemen regelt
door middel van adapters en services oplossingen.

RIT: de toepassing waarmee CBR-medewerkers cajtdcitenen reserve-
ren en matchen met een aanvraag, overzichten kwopreepen van lopende
kandidaatgegevens, opleidergegevens, aanvrageitatens, gekochte capa-
citeit.

TOP: de toepassing waarmee opleiders via het etesxamencapaciteit
kunnen inkopen, examenaanvragen indienen en resarJ@aarnaast ver-
vaardigt dit systeem voor de opleiders overzickimlopende aanvragen,
resultaten, gekochte capaciteit en financién. M&teem TOP/internet is er
begin 2009 de oorzaak van geweest dat de invogangle reserverings-
aanpak conform convenant in drie fasen is opgesplit

VTM: het systeem om examenresultaten op te voéeea;cepteren en
eventueel te muteren. Het staat in relatie metregtische systeem voor
kandidaten die een medische indicatie hebben.

PPE: het systeem waarmee examinatoren via eerbelagkof ‘pda’ (de
zakcomputer ter grote van een flinke mobiele telejdun examenresulta-
ten direct na afloop van het examen online kunregeven. Op de pda
verschijnen de resultaten van het voorafgaandeitiegamen en van de
medisch gegevens van de kandidaat op basis vaerdereloor hem inge-
diende Eigen Verklaring.

DIDIVER: het systeem dat de managementinformatrewexschillende
systemen beschikbaar stelt (met uitzondering vatvEO

OEPS/ERS: Het huidige planningssysteem. Ten tigdedeze rapportage
stond het op de planning om dit systeem per 1 ekttbvervangen door
RPS, het nieuwe planningssysteem.

WSAPI: dat via het web een koppeling maakt mefli@®-systeem, zodat
opleiders met eigen softwarepakketten reserverikgenen regelen. De
beschikbare webservices zijn een subset van déikbace functionaliteit
in TOP en zijn met name interessant voor bulkmesafzoals indienen van
aanvragen en vullen van examencapaciteit). Nietfatictionaliteit van
TOP wordt/zal worden ondersteund. Zo is het koanexamencapaciteit
niet mogelijk en ook het annuleren van een aanvkaacalleen via TOP.
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Toelichting op systemen specifiek voor Afname Taeor

TEC: Dit is het systeem voor de theorielocatiesi@wdeel van Dyktion).
TEC is geen examenafnamesysteem. Het systeendadilde medewerkers
op de examenlocaties bij de controle van de exaaretilaten (presentie-
lijst, historie — ten behoeve van fraudeprevemt@alingsstatus) en zorgt
voor het aanmaken van een presentiebestand dat asrdeleverd aan het
examenafnamesysteem (Emmia/Marbel).

Emmia/Marbel: Het examenafnamesysteem Marbel legdbestand vanuit
het systeem TEC in en koppelt de antwoorden/uigsiagin het Emmia-
systeem (het 'antwoordenkastjessysteem’), zode¢eresultaat kan wor-
den aangemaakt dat verwerkt kan worden in VTMgslgsteem om examen-
resultaten op te voeren, te accepteren en evertugaiteren. Em-
mia/Marbel draait met een verouderde technologieléce Windows-versie
zonder netwerktechnologie die de locaties verbjridtaal op de 31 locaties
waar theorie-examens worden afgenomen. NEXT isvde twee jaar ge-
plande vervanging voor dit systeem. NB: NEXT igatder in 2008 opge-
start, maar medio 2009 weer stopgezet wegens bgingamaatregelen.
BBDV: Het theorie-examenreserveringssysteem vodeagielidaten. Na
aanmelding kan door een particulier met BSN en gebdatum als contro-
lemiddel een theorie-examen (van rijvaardigheidjdeo gereserveerd en
betaald met iDeal. Hij kan dan ook inzien op wetkenijn dat kan gebeu-
ren. De reserveringstermijnen van Afnamen Theajnedus online in te
zien. NB: de reserveringstermijnen liggen ver bemede gestelde norm van
vier weken.

het inplannen van de examencapaciteit gebeurtgdeplbasis van een
Excel-toepassing.

Toelichting op systemen specifiek voor Rijgeschilith

SCOOP: het systeem dat de medewerkers van hetsptedisch onder-
steunt bij het uitvoeren van de workflow

MOVE: het systeem dat de medewerkers van het pNogteringen
ondersteunt bij het uitvoeren van de workflow.

Crystal Reports: het systeem dat de managementiata van MOVE
beschikbaar stelt.

Toelichting op systemen specifiek voor Vakbekwagimhe

EVL-Base is het systeem voor het samenstellen xamenvragen voor
CCV-theorie-examens.

LEX is het systeem voor het indienen van luchtwaannens alsook het
reserveren en verwerken van deze examens (eeesystnder koppeling
met andere systemen).

ATAC is het systeem van CCV dat gebruikt wordt vbet afgeven van
'vergunningen‘ aan opleiders voor het afnemen wastholingsproducten
alsook het plannen van toezichthouders voor degzehméingsmomenten
(deze worden door de opleider zelf ingepland viesslisteem TOP).

Bijlage 1
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Toelichting op systemen specifiek voor klantenseree stakeholders

TOP/internet: de toepassing waarmee opleidersatiinternet examenca-
paciteit kunnen inkopen, examenaanvragen indienerserveren.
daarnaast vervaardigt dit systeem voor de oplemeszichten van lopende
aanvragen, overzichten van resultaten, overzichdenngekochte capaciteit
en financiéle overzichten
het WSAPI-systeem moet in dit kader genoemd worBérsysteem biedt
met webservices aan op basis van XML en zorgt oo &le technische kop-
peling met het TOP-systeem, zodat opleiders mehesgftwarepakketten
reserveringen kunnen regelen
www.cbr.nl: de website van het CBR. Het systeemdenbuitenwereld te
informeren over alle activiteiten van het CBR
'mijnCBR.nI"": een website voor kandidaten waaripde machtigingen
kunnen afgeven aan de opleiders voor het indieaareen B-
examenvraag
mijn.examenhuis.nl is een website voor CCV-kandidataarin zij hun
examenresultaten en diploma’s kunnen bekijken
BBDV: het theorie-examenreserveringssysteem vodadelidaten. Wat
behandeld is in het hoofdstuk Afname Theorie.
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Geraadpleegde documenten

De onderstaande documenten hebben wij gebruikigbijot stand komen van
deze rapportage:
- het rapport ‘Strategie in Uitvoering’ d.d. 3 novesnl2008, als basis voor de
reorganisatie
- bijlage ‘Veranderen, verankeren en verbeteren. dgReusatie van het CBR ;
van regio’s/divisies naar processen’ van 17 judi®@an bureau Ronald
Berger
- de informatiemap ons ter beschikking gesteld decafdeling ICT met
daarin:
het jaarplan 2010 van de afdeling;
de Toekomstvisie ICT
rapport Informatiebeveiliging november 2009 en infatiebeveiligings-
beleid
ICT-projectenoverzicht per juni 2010
rapportage RPS-project per augustus 2010
projectbureau ICT Introductie, juli 2010
realisatie ICT-projectbureau, mei 2009
ICT lteratieve project aanpak
CBR ICT-afdeling transformatie, juni 2010
overzichten van de technische infrastructuur agchitur, de huidige
applicatie architectuur een de gewenste applicatiactuur
handleidingen en toelichtingen op de ICT-syster®&E, Dyktion/VTM,
Topinternet, Dyktion/RIT
de relatie tussen applicaties en hoofdprocessen
performance assessment op het SCOOP-systeem doentéice d.d. 26
mei 2009
door de afdeling ICT gebruikte standaards en ijoth
proces- en procedurebeschrijvingen van de proceb&sken functioneel
ontwerp, Incidentbeheer, Probleembeheer, Changageanent;
de SLA tussen de afdeling ICT en het CBR
- de informatiemap die ons ter beschikking is gesdelor de divisie CCV
met daarin:
de PIT-verslagen van Vakbekwaamheid
procesbeschrijvingen, met het ISO-certificaat,kvedliteitshandboek,
procesflows en procedurebeschrijvingen, werkinsieesac
KPI's en KPI-rapportages, met de jaarplannen 2002040, de evaluatie
van het jaarplan 2009 en een recente versie vamd@gementrapporta-
ge
matrices met relaties tussen organisatorische deligr versus processen
en hoofdprocessen versus ICT-systemen
klanttevredenheidonderzoeken 2005 en 2010
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- de evaluaties van de aanpak van het reserveririgesy$ase 1 en fase 2,
augustus 2009

- de interviewverslagen met de medewerkers van dsieliRijgeschiktheid;

- de interviewverslagen met de medewerkers van dsieliRijvaardigheid,
inclusief de toelichting op de aanpak van de veglgéling van de examina-
toren

- het interviewverslag met de heer Fluit van de j®lit

- de interviewverslagen met de managers van de egvisi

- de interviewverslagen met de heer Smith van de ANWB

- de interviewverslagen met vertegenwoordigers vai® éR BOVAG;

- de verslagen van het PIT Rijvaardigheid en Theorie

- de verslagen van het PIT Medisch (met daarin @ dEsaluatie van het
Medisch” proces d.d. 10 december 2009)

- de verslagen van het PIT Vorderingen (waarin odldeelproces Bezwaar
en Beroep is meegenomen)

- jaarverslag CBR 2008

- jaarverslag CBR 2009

- rapportagecijfers eindejaarverwachting per 30 2010

- de verslagen van het PIT Vakbekwaamheid

- performance assessment op het SCOOP-systeem doentdice, mei 2009;

- interne auditrapportages van de IAD:

de interne auditrapportage op het Vorderingenpreodset systeem
MOVE

de interne auditrapportage op het project NPS

de follow-uprapportage status per april 2010

- ROCA-enquéte in opdracht van de BOVAG, gehoudgarin2009

- diverse klanttevredenheidonderzoeken van regiagisAfaame Theorie

- diverse werkinstructies/handleidingen met betreggkot de systemen van
Afnamen Theorie

- het concept managementdashboard van Rijvaardigbesisie maand 4,
2010

- de procesflow van het Rijvaardigheidsproces erctintrol sheet” opgesteld
door Ernst & Young, oktober 2009

- documentatie ons ter beschikking gesteld door dea@igaande:

mailwisseling met de directie met betrekking ton&r& Young-rapport
Vorderingen

gegevens over de aanpak van het door Ernst & You8609 uitgevoer-
de onderzoek

interne memo van de directie aan het managemerttetgporoces Vorde-
ringen met betrekking tot de “gevolgde werkwijzec@mclusie geannu-
leerde dossiers”

artikel Telegraaf “Drankrijders vaak vrijuit”

mailwisseling van OR en directie met de leden vamdeede Kamer
d.d. februari 2010
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mailwisselingen tussen directie, OR en advocaatdea®R met betrek-
king tot de cijfers binnengekomen en afgehandelddische dossiers en
geschiktheidverklaringen, maart 2010

mailwisselingen tussen medewerkers van de divisdibth over de
problemen bij het scannen van de Eigen Verklarinderconsequenties
van de reorganisatie van de werkzaamheden op htideEindhoven en
de problemen met het pakket SCOOP

de kwartaalrapportages Vorderingenprocedure vikendgtaal 2009 en
eerste kwartaal 2010 aan de minister van Verke&Vaterstaat.

Fact sheet prestaties CBR t/m week 13 2010 vammesterie van Infra-
structuur en Milieu voor de Tweede Kamer.
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Interviews

- 4 juli: kick-off met Diane Schippers, manager Vaidgen, Jan Molthof,
manager Rijvaardigheid en Jaqueline Mathey, mandgkbekwaamheid
- 20 juli: kick-off kwaliteit en interview met Sand@amonier, manager
Medisch
- 26 juli: interview over Rijvaardigheid Jan Molhd@jana Schippers, Marc
Tjalling (Planning en Proces), manager planningreces;
- 20 augustus: kick-off kwaliteit met Eveline van fer manager Bezwaar en
Beroep
- 20 augustus: kick-off met Hans Leliveld, manageF IC
- 2 september: Kick-off en interview met Wim Middelamanager Rijge-
schiktheid
- 20 september: telefonisch interview met Sandra Céenomanager Me-
disch
- 22 september 2010: gesprek met de leden van de@Ier leiding van
Cees Lange
- 23 september 2010: interview met de manager vaidiging ICT, Hans
Leliveld
- 23 september 2010: interview met de manager Afneine®rie, Frank
Eggermont
- 27 september: interview met Jaqueline Mathey, mamggkbekwaambheid
- daarnaast is gebruikgemaakt van de interviews afgen door de collega’s
van het deelonderzoek Cultuur en governance met:
de heren van Swam, van Summeren, Bastiaansen ge&levan de
Bovag en de VRB op 28 mei
de heer Smith van de ANWB op 14 juli
de heer Fluit van de politie op 28 juli
de medewerkers van Rijgeschiktheid (medewerkerdMedtisch en Vor-
deringen) op 5 augustus
de medewerkers van Rijvaardigheid (examenmanagiarsyers, exami-
natoren) op 16, 17 en 19 augustus.
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Beknopte beschrijving van de activiteiten van
de hoofdprocessen

Het hoofdproces Rijvaardigheid

- opstellen capaciteitsplannen op basis van de pssgoeer de verwachte
marktvraag

- examencapaciteit per examenplaats inplannen egevep; controle houden
op voldoende capaciteit

- examencapaciteit reserveren door kandidaat ohigjsicmet behulp
van aanvraagformulier en via medewerker CBR dédinihaken

- reserveren van examencapaciteit via TOP direct deaijscholen zelf en
definitief maken

- verwerken examenaanvraag

- praktijkexamen afnemen, registeren via PDA en o&tuitslag doorgeven
aan RDW

- verwerken handmatige correctie (of geheel handnugtigoeren) op exa-
menuitslagen

- verzorgen van vakinhoudelijke opleidingen en pikké&geleiding

- ontwikkelen en beheren examenproducten (productgemant).

Het hoofdproces Afname Theorie
- reserveren theorie-examen:
aanmelden door rijschool van kandidaat via TOP
kandidaat meldt zichzelf aan en verricht betaling
ingeven burgerservicenummer en ophalen kandidaatgeg;
- afnemen examen en controle op juiste mens aae jiaifs!:
per vraag controle OK/niet OK
eindcontrole aan einde examen
- doorzetten gegevens naar centrale systeem
- akkoord geven voor toelating tot praktijkexamen.

Het Hoofdproces Rijgeschiktheid
- het proces Medisch
registreren Eigen Verklaring:
O ontvangen brief, scannen, aanvullen ontbrekendevges, uitvoer
controles
aanmaken setje en nummer
afhandelen controles en toevoegen medisch dossier;
beoordelen door schil 1:
O automatische beoordeling, handmatige controle eorioeling
beoordelen door schil 2:
O beoordelen correspondentie en verwijzen naar iatefrexterne speci-
alist, beslissen
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beoordelen door schil 3:

O beoordelen correspondentie en verwijzen naar iatefrexterne speci-
alist, beslissen

tekstverwerking

beoordeling door:

O interne specialist: inplannen/houden en afhandgjtest of extern
specialist

scannen correspondentie.

- het proces Vorderingen
deelproces mededeling tot besluit:
0 ontvangen en invoering mededeling en toetsen aaaaardcriteria
0 beoordeling mededeling team Medisch
0 beoordeling en motiveren door team Juridisch
O voorbereiden en verzenden besluit
deelproces afronden EMA (LEMA,EMG):
O controleren betaling en inplannen
0 monitoren oproepertermijnen
O deelnemen aan EMA-cursus
O beoordelen afloopbericht
deelproces afronden onderzoek naar alcohol en drugs
O inplannen en verzenden oproep
0 monitoren oproeptermijnen
O afronden onderzoek/rapportage door arts
0 beoordelen voorlopige besluiten
O afronden definitief besluit.
deelproces afronden onderzoek rijvaardigheid:
O inplannen en verwerken/verzenden oproep
0 monitoren oproeptermijnen
O afronden onderzoek/rapportage door BNOR
O beoordelen voorlopige besluiten
O afronden definitief besluit.

- het proces Bezwaar en Beroep
deelproces nemen besluit op bezwaar:
0 ontvangen en beoordelen validiteit op bezwaar
O voorleggen en controleren keuze hoorzitting
O inplannen en houden van hoorzitting
O besluiten op bezwaar na hoorzitting.

Het hoofdproces Vakbekwaamheid (CCV)
- deelproces ontwikkelen nieuw examen/doorvoereregsiizigingen in
bestaand examen:
beoordelen aanvraag
accorderen aanvraag
bepalen verantwoordelijk (senior) productmanager
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opstellen conceptprojectplan
organiseren kick-offbijeenkomst
accorderen projectplan
opstellen plan van aanpak
ondertekenen plan van aanpak
rapporteren aan MT
terugkoppelen aan deelnemers kick-offbijeenkomst
benoemen college van deskundigen
accorderen eindtermen
accorderen toetsplan/toetsmatrijs
selecteren examenpersoneel, ontwikkelen documenten;
informeren intern/extern
uitvoeren pilotprogramma
- onderhouden examens (NB: in verband met het bekenden van de
opgaven zijn er meerdere versies en moeten diehileside versies met
vragen regelmatig worden ververst; daarnaast kuenareuwe eindtermen
voor het examen van toepassing zijn):
opstellen jaarplannen
accorderen examenopgaven
samenstellen examen(versie)
controleren (definitieve) examenversie
aanleveren examenversie aan afname
uitvoeren analyse
beheren vragenbank
evalueren jaarplan.
- afnemen examens via Base:
aanvragen examen
samenstellen examencommissie
uitnodigen kandidaten
versturen examenpakket
afnemen examen
ontvangen examenpakket
uitvoeren correctie open vragen
verwerken resultaten
verzenden certificaten
archiveren documenten
- organiseren examens:
invoeren openingsdata (examendata voorstellen)
beoordelen doorlooptijden en bezettingspercentage
invoeren examenvragen
controleren ingevoerde examenvragen
reserveren examenaanvragen
verzenden voorlopige en definitieve oproepbrief
uitnodigen examenpersoneel
koppelen examinatoren
verzenden examenpakket
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afnemen examen

controleren examenpakketten
uitvoeren correctie open vragen
verwerken examenresultaten
verzenden diploma’s/certificaten

- organiseren examens binnenvaart:

opstellen planning

verstrekken aanmeldingsformulieren (dus niet didjta
verwerken aanmeldingsformulieren (in RIT)
versturen verzoek tot betaling

uitnodigen examinatoren mondeling examen
versturen oproepbrieven

aanmaken examenverslag (leesrooster) en uitslagfiemsn
(samenstellen en) versturen examenpakket

houden examen (staat niet vermeld als activiteit)
controleren examenpakketten

uitvoeren correctie open vragen

verwerken examenresultaten (na correcties)
versturen diploma’s

- uitgeven vaardocumenten:

- af

verstrekken aanvraagformulier (medische keuringigér
invoeren aanvraag in ICT-systeem

verwerken betaling en (leges)kosten

aanvragen vaardocument

archiveren aanvraag

controleren volgnummers

geven duplicaten.
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Toelichting op het CMM-model

CMM staat voor het Capability Maturity Model. Hstéen norm voor de
volwassenheid van ICT-processen, waaronder he¢groptig ontwikkelen
van sofware en hardware, en beheer en onderhotldgief het changemana-
gement proces voor het gecontroleerd aanbrengewiyzgingen op hardware
en software). Het model wordt beheerd door hetv&of Engineering Institute
(onderdeel van de Carnegy Mellon University). Hedel ken kent vijf
volwassenheidsniveaus zijnde:

- Initial: gekenmerkt door dat er ad hoc wordt gewerkt,ri#dgens zijn
eigen methoden en maatstaven, niet planmatig.

- Repeatablewaarbij het proces planmatig wordt uitgevoerdzigr procedu-
res, verantwoordelijkheden zijn belegd.

- Defined het proces (dat past op 90 procent van alle g)alk eenduidig
gedefinieerd en gestandaardiseerd, organisatiebmgedoerd, mogelijkhe-
den voor verbetering worden voortdurend beziencargkvoerd.

- Quantitatively managedle organisatie is in staat om de performance
(kwantitatieve performance indicatoren) van hetpsote meten en succes-
vol in te grijpen.

- Optimized:het optimaliseringsproces is volledig ingebedémdocesvoe-
ring, optimaliseren is een integraal en continlcpso

Voor ieder deelproces van het projectmatig ontwligtkeen van het beheer en

onderhoud heeft IT Service CMM expliciet gedefingedoelen. Om die

doelen te halen, moet het proces belangrijke kekeneof key practices

(handelwijzen) vertonen:

- specifieke, over de aard van de activiteiten varpheces zelf

- generieke, over management commitment, resourcirfigreling, meten en
analyseren en over verifiéren.
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