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Samenvatting

De gemeente Oss is een moderne gemeente met inmiddels 84.000 inwoners. Deze uitgestrekte gemeente ligt tussen de Grave en Den Bosch in.
Sinds een paar jaren is bedrijfsvoering binnen de gemeente een belangrijk ontwikkelproces.
Op het gebied van de digitalisering is de gemeente Oss zeer vooruitstrevend. Daarbij is een van de belangrijkste doelen daar informatie uit te kunnen halen ter verbetering van de dienstverlening.

Deze informatie wordt tevens gebruikt voor de sturing van de afdelingen en door middel van de managementrapportages de kwaliteit en voortgang te waarborgen. Verder worden de rapportages gebruikt voor verantwoording aan het college van B&W en de Raad van de Gemeente Oss.
Daarnaast is per 1 oktober 2010 de Wet Algemene Bepalingen Omgevingsrecht (WABO) in werking getreden, die een nieuwe werkwijze met zich meebrengt voor de afdelingen die met vergunningverlening te maken hebben.

Voor dit project heb ik gekozen voor de traditionele ‘Waterval’ methodiek. Deze houdt in dat na een bepaalde fase wordt bekeken wat de stand van zaken is en wordt er feedback van de opdrachtgever gevraagd. Het voordeel hiervan is dat door evaluatie van een fase, de volgende fase beter kan verlopen of en dat op tijd wordt geconstateerd dat er een andere keuze moet worden gemaakt.

Na de pakketselectie is gekozen voor de moderne iteratieve methode, waarbij er incrementeel wordt ontwikkeld. Dat wil zeggen dat er geen feedback wordt gevraagd alvorens het product gereed is en er wordt in fases gewerkt. Dit is met name voor het ontwikkelen van goede managementrapportages van belang. De nieuwe applicatie voor BI wordt niet gelijk binnen de gehele organisatie ingezet, maar per afdeling ontwikkelt. 
Het project omvat de volgende fasen:

1. De informatie behoefte in kaart brengen, waarin het beschouwingsgebied van de WABO wordt beschreven.

2. Daarna wordt een nieuw systeem gekozen om de managementinformatie te kunnen genereren en waarin ook de kritische prestatie-indicatoren kunnen worden opgenomen.

3. Het basisontwerp, waarin wordt bekeken of het nieuwe systeem binnen de organisatie past.

4. Detailontwerpen,  waarin het maken van ontwerpen voor managementinformatie in de nieuwe applicatie wordt doorlopen.

5. De realisatie van de rapporten en een dashboard in het nieuwe systeem, met daarbij een handboek voor andere toekomstige gebruikers.

Ik heb een pakketselectie gedaan voor een nieuw systeem dat bij de gemeente Oss past. Ik heb hierbij rekening gehouden met de wensen van de rest van de toekomstige gebruikers binnen de gemeente en ook de andere applicaties die via het nieuwe systeem hun rapporten en lijsten willen  maken. Ik heb een lijst van eisen en wensen opgesteld om te bepalen welk systeem geschikt is.
En daarnaast heb ik een long en shortlist gemaakt voordat er een definitieve beslissing is genomen.

Gezien de periode waarbinnen de stage moest worden volbracht is het systeem buiten het netwerk om alvast geïnstalleerd op een laptop. Daarop is een kopie van onze database gezet en er is een webserver geïnstalleerd, zodat de nieuwe applicatie hierop kon worden gezet. 

De resultaten die ik aan het einde van de stage oplever komen overeen met het plan van aanpak. (Bijlage A)
· De informatieanalyse voor de WABO. (Bijlage B)
· De pakketselectie. (Bijlage B)
· Functioneel en Technisch ontwerpen (Bijage C)

· Het handboek voor het maken van rapporten en een dashboard. (Bijlage F)
· De rapporten Doorlooptijd en Leges. (Bijlage G en H)
· Het dashboard waarbinnen deze rapporten zijn opgenomen. (Bijlage J)
· Eindverslag project.
Lijst met gebruikte afkortingen

BI

-
Business Intelligence

ICT

-
Informatie- en communicatietechnologie 

WABO

-
Wet algemene bepalingen omgevingsrecht

PBWM

-
Afdeling Publiekszaken, Bouwen, Wonen en Milieu
GIDO

-
Afdeling Gemeentebedrijven, Informatieve Diensten Ondersteuning

GBICT

-
Afdeling Gemeentebedrijven, Bedrijfsvoering en ICT

DAP

-
Dynamisch afdelingsplan

KPI

-
Kritische Prestatie Indicator
KvK

-
Kamer van Koophandel

Verklarende woordenlijst

Business Intelligence - Wordt omschreven als het proces van gegevens verzamelen en omzetten in informatie, die gebruikt kan worden voor analyses en op basis waarvan keuzes gemaakt kunnen worden om doelen te bepalen en te behalen.
Kritische Prestatie indicator (KPI) - Is een meetwaarde dat gerelateerd is aan een norm om te signaleren hoe de doelstellingen worden gehaald. 
Sturingsinformatie - De informatie voor het management om de bedrijfsvoering te kunnen optimaliseren.

Verantwoordingsinformatie - De informatie voor het management  om over de resultaten van de bedrijfsvoering  verantwoording af te leggen aan hoger management of bestuurders.

Applicatie - Een verzameling van samenhangende programmatuur gericht op de geautomatiseerde ondersteuning van één of meer bedrijfsprocessen.

Dashboard in Business Intelligence - Een scherm waarop men snel kan beoordelen of de organisatie nog op koers ligt en in één oogopslag ziet of er zich problemen in de bedrijfsvoering voordoen en waar. In veel gevallen worden dan meters of stoplichten met de kleuren groen, geel en rood gebruikt of eenvoudige grafieken en andere visualisaties.
Wet Algemene Bepalingen Omgevingsrecht (WABO) - Deze wet regelt de omgevingsvergunning. De omgevingsvergunning is één geïntegreerde vergunning voor bouwen, wonen, monumenten, ruimte, natuur en milieu, die leidt tot:

· betere dienstverlening

· minder administratieve lasten voor bedrijven en burgers

· kortere procedures

· voorschriften die op elkaar zijn afgestemd.

Beschouwingsgebied - Is het domein waarbinnen de informatievoorziening wordt onderzocht. De benodigde informatie voor de bedrijfsvoering, bv gegevensgebieden, bedrijfsobjecten, entiteiten, attributen; eisen vanuit gebruikers, ontwikkelaars en beheerders. In dit project is dit de WABO voor de afdeling PBWM.

Multidisciplinair projectteam - Team waarin iedereen een meer of minder prominente rol speelt op het BI toneel. Van bedrijfskundigen tot usability experts en van informatieanalisten tot senior managers.
Navigus - Navigus is het instrument ter ondersteuning van de management informatie voorziening in het kader van de Planning & Control cyclus voor alle managementniveaus binnen een gemeente, waterschap, provincie en overige non-profit organisaties.

PVGS - Is de naam van de productiedatabase die de registratie gegevens bevat voor de vergunningen en vastgoed.
Framework – De modellaag waar de definities van de velden uit de database staan die worden gebruikt in lijsten en rapporten.
1.
Inleiding
In het voorliggende rapport wordt beschreven hoe de eerste rapporten binnen de gemeente Oss in een applicatie zijn geschreven die gebruikt gaan worden.
In de gemeente Oss ben ik werkzaam als functioneel applicatiebeheerder op de afdeling Bouwen, Wonen en Milieu van de dienst Publiekszaken.

Het is de wens van de manager van deze afdeling, en van de afdeling Handhaving om sturingsinformatie en verantwoordingsinformatie op ieder gewenst moment tot hun beschikking te hebben.

Hoofdstuk 1 beschrijft de context, de opdracht en de aanpak. 
In hoofdstuk 2 heb ik een schematische weergave van de theorie van Business Intelligence weergegeven.

In hoofdstuk 3 geef ik uitleg over de WABO en beschouw ik het effect op van het uitvoeringsgebied.
In hoofdstuk 4 geef ik uitleg over de pakketselectie.
Wij bekijken welke applicaties er op de markt zijn en vandaar kiezen we een pakket. De installatie, en de implementatie van de twee rapporten in het dashboard wordt in hoofdstuk 5 beschreven. In hoofdstuk 6 beschrijf ik de aanbevelingen en conclusies.
In hoofdstuk 7 evalueer ik de gehele stage. Ik wens u veel leesplezier.

1.1 De gemeente

1.1.1 Algemeen

De gemeente Oss is een overheidsorganisatie en kan worden getypeerd als een dienstverlenend bedrijf in de non-profit sector. De gemeente Oss omvat de volgende plaatsen Oss, Berghem, Ravenstein, Oijen, Berghem, Demen, Deursen-Dennenburg, Dieden, Haren, Herpen, Het Wild, Huisseling, Keent, Koolwijk, Lith, Lithoijen, Macharen, Maren-Kessel, Megen, Neerlangel, Neerloon, Overlangel en Teeffelen. De totale  gemeente heeft ongeveer 84.000 inwoners. 
Gemeente Oss wil klantgericht werken. Dit uit zich in klantvriendelijkheid, de klant voorop, correct handelen en de wachttijden verkorten. De dienstverlening in de gemeente Oss kreeg in het KvK-onderzoek (Kamer van Koophandel) 2011 gemiddeld een 8,2. en blinkt hiermee uit in klantvriendelijkheid, kwaliteit en snelheid. Bijvoorbeeld als het gaat om een vergunningaanvraag of een ontheffing. Van de KvK heeft de gemeente hiervoor een onderscheiding mogen ontvangen.
De aansturing van de organisatie is bijzonder. De eindverantwoordelijke voor de gemeente is de Gemeenteraad. De leden van de Raad worden gekozen door de bevolking, telkens voor vier jaren. Vanuit de Raad wordt een college van Burgemeester en Wethouders gekozen welke het dagelijks bestuur van de gemeente vormt. De burgemeester is benoemd door de Kroon. De Raad stelt kaders en controleert, het college van B&W voert uit. Voor de uitvoering van het werk heeft het college van B&W een werkorganisatie ter beschikking. In de volksmond wordt deze werkorganisatie ook wel ‘de gemeente’ genoemd. In deze scriptie wordt hierbij aangesloten. Met de gemeente wordt de werkorganisatie bedoeld, in casa quo de ambtelijke organisatie.

De gemeente heeft een structuur gebaseerd op de onderscheiden beleidsterreinen. In figuur 1 staat het organogram van de gemeente.
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Figuur 1. Organogram gemeente Oss.
De gemeentesecretaris is de algemeen directeur van de Gemeente.
Daaronder bevindt zich de gehele werkorganisatie. Er zijn drie diensten met elk een directeur. Dienst Stadsbeleid, Dienst Bedrijven en Dienst Publiekszaken.

Binnen deze diensten zijn weer diverse afdelingen. Binnen een aantal afdelingen wordt weer met teams gewerkt. Er wordt nu aan gewerkt om de informatie uit de diverse afdelingen op een eenduidige manier te presenteren in een gemeentebrede applicatie die voor de diverse managers kan worden ontsloten. Business Intelligence is een bedrijfscultuur waar de gemeente Oss naar toe gaat groeien, waarbij het verbeteren van de organisatie steeds centraal staat.

De stage en de afstudeeropdracht vindt plaats binnen de afdeling Bouwen, Wonen en Milieu van de dienst Publiekszaken. De aan te schaffen applicatie moet geschikt zijn voor de gehele gemeente. De bedrijfsmentor is hiervoor de verantwoordelijke manager. De implementatie vindt als eerste plaats binnen genoemde afdeling. 
1.1.2 De bestaande situatie

De gemeente Oss is een vooruitstrevende gemeente op gebied van de digitalisering en de registratie van gegevens. Daarbij is een van de belangrijkste doelen om daar informatie uit te kunnen halen ter verbetering van de dienstverlening. Deze informatie wordt tevens gebruikt voor de sturing van de afdelingen en door middel van de managementrapportages de kwaliteit van voortgang te waarborgen

Op 1 oktober 2010 is de Wet Algemene Bepalingen Omgevingsrecht (WABO) in werking getreden. Deze wet heeft als doel dat het voor de burger en bedrijven eenvoudiger wordt om, voor meerdere activiteiten tegelijk, een vergunning aan te vragen bij de overheid. Voor de gemeente heeft dit als voordeel dat het proces van vergunning verlening efficiënter zou kunnen gaan verlopen.

Deze wet wordt uitgevoerd door onder andere de afdeling Bouwen, wonen en milieu van de dienst Publiekszaken(PBWM). De werkprocessen in het kader van de vergunningverlening zijn op deze nieuwe wet aangepast.

Alle aanvragen in het kader van deze wet worden in digitale werkprocessen verwerkt.

Op de afdeling PBWM wordt tot nu toe alle informatie uit de systemen gehaald, maar dit gaat ad-hoc en gedeeltelijk handmatig. Het is wens en noodzaak dat de informatiebehoefte in kaart wordt gebracht en op een gestructureerde manier uit de diverse databases wordt gehaald.

De managementinformatie is nu nog gebaseerd op de oude werkprocessen en dient vernieuwd en aangepast te worden, omdat de nieuwe wet nieuwe processen kent. Binnen de gemeente is een traject gestart om te komen tot nieuwe, gestructureerde managementinformatie. Hierbij wordt gebruik gemaakt van KPI’s.

Daarbij is ook van belang dat het onderhoud op het bestaande software-systeem gaat stoppen, waardoor de noodzaak voor een nieuw systeem voor de managementinformatie steeds groter wordt.

Een belangrijk probleem waar de organisatie tegenaan loopt is, dat er geen goede informatie beschikbaar is, vooral op het gebied van de resultaten van de aanvragen die gedaan worden in het kader van de WABO. De managers willen weten wat de invloeden van de WABO zijn op de organisatie. Zowel financieel als organisatorisch. Dit houdt in dat bekeken wordt of de WABO kwalitatief goed en efficiënt wordt uitgevoerd. 

Om de WABO goed uit te voeren zijn de volgende aandachtspunten van belang:

1- De vergunning dient conform wet en regelgeving te worden verstrekt.

2- Op een aanvraag dient binnen de daarvoor wettelijk gestelde termijn te worden beslist.

3- De leges worden op een juiste manier in rekening gebracht en betaald.

4- Het vergunningsproces verloopt efficiënt.

5- De capaciteit van de medewerkers wordt goed en efficiënt ingezet.

In dit project worden de mogelijkheden voor Business Intelligence (BI) als hulp voor managementinformatie bekeken. Hiervoor kijken we naar het 2e en 3e aandachtspunt.
1.2 De opdracht

1.2.1 De formulering van de opdracht

Deze opdracht is het gevolg van de doelstelling om binnen de dienst Publiekszaken alle managementinformatie op een dashboard te kunnen presenteren. De informatie moet binnen de gehele gemeente op een eenduidige manier kunnen worden opgeroepen.

De applicatie waarin deze rapporten worden ontworpen dient binnen het beleid van de gemeente Oss te passen.
Het is beleid dat er voortaan alleen gemeentebrede applicaties worden aangeschaft. Dit om zo tot een makkelijke, eenduidige en overzichtelijke kosten en licentiestructuur te kunnen komen.
Deze situatie heeft geleid tot de opdracht voor de stage die luidt:

	Het resultaat van de opdracht is het genereren van twee rapporten met management informatie voor de WABO in een daarvoor geschikte applicatie. Richt deze applicatie in en maak een overdraagbare werkinstructie voor andere medewerkers die belast zijn met het maken van managementinformatie. De sturingsinformatie moet tot uitdrukking in een Dashboard. De verantwoording wordt vastgelegd volgens de prestatie-indicatoren in het Dynamisch Afdelingsplan (DAP).


1.2.2 Wat valt er binnen de scope van dit project?

Binnen de scope valt ten eerste het maken van een pakketselectie. 

Vervolgens installeren we het systeem en richten we het in met twee rapporten voor de WABO. Het dashboard maken we daarna op basis van deze rapporten.

Rapport 1, Doorlooptijd.
Dit is een overzicht van de verleende vergunningen en de doorlooptijd van de aanvraag. Deze informatie zal uit de database van de applicatie Key2Vergunningen worden gehaald. Daarbij berekenen we of alle vergunningen binnen de wettelijke termijnen zijn afgehandeld.

Rapport 2, Leges.
Hierin komen de opbrengsten van de leges naar voren. Deze gegevens komen ook uit de database van Key2Vergunningen.


  PVGS                  


De opdracht wordt uitgevoerd voor de afdeling PBWM.

1.2.3 Wat valt er buiten de scope van dit project.

De dekking van het budget voor het nieuw aan te schaffen systeem valt buiten de scope van dit project.

Er zullen meerdere rapporten moeten worden gemaakt om te bepalen of de WABO goed wordt uitgevoerd. Deze rapporten zijn onderwerp van een vervolgtraject. Eveneens zullen de wensen van de andere afdelingen geen deel uitmaken van deze situatie.
1.2.4 Wat zijn de eisen en de beperkingen.

Een belangrijke eis is dat de gegevens beschikbaar en betrouwbaar zijn. Met andere woorden, het is van belang dat medewerkers goed registreren en ervoor zorgen dat de kwaliteit van de gegevens op niveau is. De gegevens die we gebruiken komen uit de database van de back-office (PVGS).
Een andere beperking is dat de benodigde BI-applicatie nog moet worden aangeschaft. Het budget hiervoor is nog niet gereserveerd.

Het aan te schaffen pakket dient binnen de ICT-architectuur van de gemeente te passen. Dat houdt in dat er rekening moet worden gehouden met de wensen en eisen van andere afdelingen moet worden gehouden.

1.2.5 Wat zijn de succesfactoren en randvoorwaarden.
De succesfactoren van dit project zijn de aanschaf van het juiste systeem en de tijdige levering van 2 geschikte rapporten in combinatie met het dashboard.

De opdrachtgever kan richting het overige management aangeven, dat het noodzakelijk is dat er geld, middelen en mensen ter beschikking worden gesteld voor dit project. Daarnaast is het belangrijk om tijdige besluitvorming te bewerkstelligen.

1.2.6 De informatie behoefte in kaart brengen

De informatiebehoefte is het geheel van gewenste informatie die richting nodig is om richting te geven aan de sturing en verantwoording van de afdeling. Deze informatie heeft impact op de organisatie en de invulling van de taken. De managers voorzien van informatie is doorgaans een periodiek terugkerende activiteit, in combinatie met specifieke ad hoc rapportages. In de praktijk blijkt regelmatig dat de huidige rapporten achterhaald zijn. 
Door nieuwe wetgeving, verdieping en vernieuwing, invloeden van buitenaf ontwikkelt de info behoefte zich, waardoor informatieproducten moeten vernieuwen.
Voordat  we van start gaan met de definitiestudie verifiëren we eerst of de prestatie-indicatoren volledig en correct zijn. Indien dit niet het geval is dan zullen we deze eerst updaten.

1.2.7 De aanpak van de opdracht

Om een het project te laten slagen is een gecombineerde aanpak binnen de bestaande methodieken noodzakelijk. Dat blijkt uit onderstaande gewenste projectaanpak. Deze aanpak heb ik ook gevolgd en het resultaat is er dan ook gekomen. Verdere uitrol van het systeem zal ook in de toekomst op deze manier worden gedaan.

Business Intelligence (BI) projecten onderscheiden zich op een aantal belangrijke punten van ‘traditionele’ systeemontwikkelingsprojecten:

· De BI-projecten zijn vaak afdelings-, proces- en zelfs business unit overschrijdend; Binnen dit project speelt dit ook, maar dat is bewust buiten de scope gehouden.
· Daarnaast bevatten projecten een mix van strategie, bedrijfsvoering en technologie en kennen doorgaans een politiek gehalte. 
· De business en ICT dienen zéér nauw samen te werken; Er is tijdens het project veel met de afdeling automatisering overleg geweest.

· BI systemen vormen voor het overgrote deel een afgeleide van de operationele systemen en hebben niet alleen betrekking op het operationele niveau, maar ook op het tactische en strategische niveau binnen organisaties; De informatie van het tactisch en strategisch niveau wordt op een scorecard getoond. Hiervoor zijn en worden nog KPI’s ontwikkeld.

· Er zijn relatief gezien veel specifieke risico’s in begripsvorming, discussiëren over toegevoegde waarde, te grote focus op technisch in plaats van productie, waardoor er een grote kans is op mislukking; De manager van de afdeling Bouwen, Wonen en Milieu heeft de opdracht gegeven en ziet veel voordelen in een Business Intelligence systeem.

· Er is een combinatie nodig van twee methodieken: de traditionele waterval en de moderne iteratieve waarbij er incrementeel wordt ontwikkeld. De eerste methodiek is nodig voor de informatie-analyse en een uitgebalanceerde architectuur, waarna men met de laatste methodiek de verschillende increments realiseert; Dit heb ik zo ook gedaan tijdens de stage. De informatie-analyse wordt als één geheel gepresenteerd. De nieuwe applicatie moet in de architectuur binnen de gemeente passen. De architectuur van BI wordt ook als één geheel geïntroduceerd. Voor de implementatie is het goed als één afdeling de informatie kan presenteren alvorens verder wordt ontwikkeld binnen de gemeente. Het systeem gaat zichzelf ‘verkopen’ als de managers de voordelen zien.

· Er is een multi-disciplinair projectteam nodig. Ik heb inderdaad bij veel disciplines kennis vergaard en adviezen gevraagd.
2 Theorie Business Intelligence

In dit hoofdstuk ga ik in op de theorie van Business Intelligence (BI).

Wat is BI en hoe wordt het gebruikt.

Het algemene begrip BI heeft te maken met kennis, informatie technologie, business en analyse en er bestaan verschillende definities, omdat BI kan worden bekeken vanuit verschillende perspectieven. Elke definitie heeft zijn eigen perspectief en een andere focus.

Een aantal definities gaan over data-extractie, transformatie en integratie of bevatten de termen "technologie", "tools" of "data warehousing". Bijvoorbeeld de definitie die wordt gebruikt door The Data Warehousing Institute (TDWI) is: "Business Intelligence is een overkoepelende term die de processen, tools en technologieën die nodig zijn om data om te zetten in informatie, en informatie in kennis en plannen die het effectief omvat bedrijvigheid "(Eckerson & Howson, 2005)
Hoewel het gebruikelijk is om technologieën, instrumenten en data warehousing te gebruiken om een proces te ondersteunen, is het niet de essentie van BI. BI is in wezen kennis over de informatie in organisaties.
Technologieën en toepassingen zijn de middelen waarmee gegevens kunnen worden omgezet in informatie en uiteindelijk kennis geven aan managers in de organisatie.

Andere auteurs bepalen dat BI geen kennis geeft bij het verbeteren van bedrijfsprestaties, maar dat BI technologisch is gericht.
Kennis kan niet alleen worden afgeleid uit interne informatie, maar ook van externe bronnen. Omdat BI kennis geeft die relevant is voor het verbeteren van prestaties van een organisatie, beschouwen we BI als:

Zakelijke kennis afgeleid uit de analyse van een organisatie de interne en / of externe informatie die kan worden gebruikt om de effectiviteit en / of efficiëntie van de organisatie te verbeteren.

Deze definitie is werkbaar voor BI in de publieke sector en is de essentie van BI. 

Onderstaand heb ik de Business intelligence schematisch weergegeven. Het gaat er in essentie om hoe je met BI omgaat.

Hoe wordt Business intelligence in de organisatie geplaatst? Hoe wordt het toegepast en hoe gaat het management er mee om?
Binnen de gemeente zijn het de managers die invloed op de organisatie kunnen uitoefenen. Zij hebben doelen gesteld en willen die gaan behalen.

Iedere manager heeft zijn eigen beschouwingsgebied, de scope, waarbinnen de invloed mag worden uitgeoefend.
Schematisch geven we dit als volgt weer.









Toepassing van business intelligence.

Vanuit de behoefte van de managers komen vragen die betrekking hebben op de doelen die ze willen halen. Er zal worden gemeten waar de organisatie staat en wat er nog moet gebeuren om het doel te behalen.  De vraag wordt weggezet in de organisatie en zal tot een Business informatie model worden omgezet. (Een KPI bijvoorbeeld)

Daarna wordt bekeken of de gegevens aanwezig zijn en uit welke data bronnen geput kan worden.

Deze gegevens worden verzameld en via de ETL in een informatiemodel gegoten. (Bijvoorbeeld een lijstrapport of grafiek)

Dit is weer de basis voor het antwoord op de gestelde vraag.

Deze producten worden verspreid via een portaal, het dashboard.

Dit is in het kort samengevat de voortbrenging van Business Intelligence.

Schematisch geven we de voortbrenging van BI als volgt weer:










Figuur 4. Voortbrenging Business Intelligence

Samen met de schematische toepassing zoals weergegeven in figuur 3 is dit een weergave van het management over de Business Intelligence, de gehele discipline.
Alle concepten, processen, strategieën, structuren, standaarden kunnen volgens dit schema worden ondergebracht. Samen met de cultuur en ICT-hulpmiddelen kunnen alle organisatie de intelligentie ontwikkelen en zich als zodanig gedragen en uitdragen.
3 Beschouwingsgebied en informatieanalyse
3.1 Beschouwingsgebied

Om goed te kunnen beoordelen of de gemeente de nieuwe WABO goed uitvoert, is het van belang om de doelen die de gemeente nastreeft in het kader van deze wet goed te beschrijven. 

Het belangrijkste strategische doel is een goede uitvoering van deze wet, zodat de behandeling van aanvragen om omgevingsvergunningen zo efficiënt mogelijk verloopt en de dienstverlening van goede kwaliteit is.


Succesbepalende factoren
Om de doelen te halen zijn er de volgende succesfactoren vastgesteld:
	Factor:


	Invloed op:

	1. De vergunning wordt conform wet en regelgeving verstrekt, door middel van een zorgvuldig besluit.
	Compliance (effectiviteit)

	2. De aanvraag dient binnen de daarvoor gestelde wettelijke termijn te worden afgehandeld.
	Dienst

	3. De capaciteit van de mensen wordt goed en efficiënt ingezet.
	Efficiency

	4. Het vergunningsproces verloopt efficiënt.
	Dienst

	5. De leges zijn kostendekkend en worden per aanvraag correct vastgesteld en tijdig geïnd. 
	Efficiency


Tabel 1. Succesbepalende factoren.
Beleidsresultaat en financieel resultaat

Er is onderscheid te maken in een beleidsresultaat en een financieel resultaat.


Het beleidsresultaat is de Return On Investment (ROI). Dit houdt in dat het rendement (inclusief politieke en maatschappelijke resultaten) over de investeringen (budget) zo hoog mogelijk is.

Het financieel resultaat is de totale opbrengst – de totale kosten. De gemeente is een non profit organisatie. Met betrekking tot de uitvoering van de WABO wordt nagestreefd dat de kosten niet hoger zullen zijn dan de opbrengsten.
Om de kwaliteit te kunnen berekenen worden succes bepalende factoren vastgesteld die gemeten worden met Kritische Prestatie Indicatoren (KPI’s). Die vloeien voort uit de genoemde beheerbepalende factoren. Die zijn te herleiden zijn uit onderstaand schema.
Schematisch kan dit als volgt worden weergegeven:















   
















 





      







          

Figuur 5.  Beheerbepalende factoren WABO.
Geld
Met betrekking tot het budget is het belangrijk te weten hoeveel geld er nodig is als investering in de WABO en of het geld goed wordt besteed. De inkomsten bestaan uit de leges, deze zullen correct berekend en volledig geïncasseerd moeten worden. Als men van de ingekomen leges de volledige kosten en uitgaven aftrekt, dan zou alles kostendekkend moeten zijn.
Mensen & middelen
Het aantal fulltime-equivalent (fte) aan medewerkers geeft het aantal medewerkers weer wat structureel nodig is. Hierbij is het belangrijk dat de medewerkers de juiste kwaliteiten hebben en voldoende beschikbaar zijn. 

Wat betreft de middelen is het van belang dat het software-systeem goed draait, de werkplekken op orde zijn, dat de werkprocessen voldoende ondersteunen en de dossierinformatie compleet is. 

Onder de dossierinformatie vallen het aanvraagformulier met bijlagen, maar ook de interne en externe adviezen en toegepaste toetsingen. Ook de bestemmingsplaninformatie en teksten van wet- en regelgeving dienen meegenomen worden in de kwaliteit van middelen.

Producten & diensten
De producten en diensten die in het kader van de WABO worden geleverd zijn de volgende:

-De vergunning inclusief bijlagen, zowel analoog als digitaal.

-Het adviseren en informeren van in- en externen zoals gemachtigden.

-Het toezicht houden en handhaven op overtredingen van de WABO. 

-De afhandeling van bezwaar- en beroepschriften op besluiten. 

De producten worden opgeleverd na het uitvoeren van een werkproces. Dit werkproces wordt nader toegelicht in het document Functioneel en Technisch ontwerp.

Effect
Als alle elementen goed functioneren en aanwezig zijn zal de WABO goed en efficiënt worden uitgevoerd. De aanvragen om omgevingsvergunningen zullen goed en binnen de termijnen worden afgehandeld. Het uiteindelijke besluit wordt goed opgebouwd en tijdig gepubliceerd en kenbaar gemaakt aan de aanvrager via post en aan de omwonenden via internet en de lokale krant.

Indien de wet niet goed wordt toegepast en gehandhaafd, zal het effect zijn dat de inwoners en bedrijven gaan klagen. Indien er geen toezicht is, kunnen er veel illegale activiteiten plaatsvinden. 
Inwoners kunnen zelfs een verzoek tot handhaving indienen. Als de gemeente hierbij niet binnen de termijn beslist, kan de rechter ook nog een dwangsom opleggen. In beide gevallen is de gemeente achteraf meer tijd en meer geld kwijt. Verder loopt de gemeente imagoschade op.
3.2 Kritische prestatie-indicatoren (KPI)

KPI’s is worden gebruikt om succesbepalende factoren meetbaar te maken.

Een KPI is een getal dat gerelateerd is aan een norm om te meten of de doelstellingen worden gehaald. De beschrijving van een KPI dient aan het SMART principe te voldoen. Dat houdt in: Specifiek, Meetbaar, Acceptabel, Realistisch en Tijdgebonden.

Door bovenstaande factoren te meten kunnen veel KPI’s worden bepaald.


In dit project worden twee rapporten gemaakt die antwoord kunnen geven op verschillende KPI’s.

1a. Het percentage van het aantal verleende vergunningen binnen de daarvoor gestelde wettelijke termijn. 

2. Daarbij wordt ook gemeten wat de doorlooptijd van de vergunningsaanvragen is.

3. De andere KPI betreft de leges per vergunningtype.

Daarbij wordt gemeten wat de (leges) opbrengsten zijn per jaar.
Binnen de gemeente Oss is gekozen om de bedrijfsvoering in een balanced scorecard op te nemen. Dit is één van de technieken voor het strategisch management om de lange termijn doelstellingen te kunnen halen. Het is met name een evaluatiehulpmiddel voor managers die meerdere vaak tegen elkaar in werkende doelstellingen hebben. Het idee achter de balanced scorecard is dat een manager niet alleen is af te rekenen op financiële resultaten, maar dat ook andere prestaties worden meegenomen. Dat is in dit project ook aan de orde.

De balanced scorecard 
De balanced score bestaat sinds 1993 en is door Kaplan & Norton beschreven. Inmiddels zijn er modernere en effectievere toegevoegde waarde gedreven scorecards, maar balanced scorecard is nog steeds veel gebruikt. Binnen de gemeente Oss is voor balanced scorecard gekozen.
De balanced scorecard vertaalt missie en strategie in doelstellingen en maatregelen, waarbij de volgende vier perspectieven worden onderscheiden. 
1. Financieel Perspectief
Hoe kijken onze ‘opdrachtgevers’* tegen ons aan?

2. Klantperspectief
Hoe zien onze klanten ons? En ook onze samenwerkingpartners!

3. Intern perspectief
Waarin moeten we met onze bedrijfsprocessen de beste zijn/ uitblinken? Op welke gebieden moeten we de eigen prestaties verbeteren?

4. Innovatie- en leerperspectief
Kunnen we blijvend verbeteren en kwaliteit blijven leveren?


*Onder opdrachtgevers wordt bedoeld: de instantie aan wie we verantwoording afleggen, aan wie we periodiek rapporteren, van wie we een mandaat krijgen, die ons een missie, zending of opdracht gegeven heeft. De opdracht omvat een maatschappelijke rol.
3.2.1 Indeling prestatie-indicatoren balanced score card afdeling PBWM

Doelstelling van de afdeling:
Op transparante wijze beantwoorden van vragen en leveren van producten en diensten binnen de gestelde normen en termijnen inzake vergunningverlening en toestemmingen met een dienstverlenende instelling naar de klant. 

Hoofd speerpunten 2011:
1. Doeltreffend
2. Verbeteren bedrijfsvoering
3. Klant centraal
4. Lean

1. Financieel



Doel: 
Een gezond financieel beleid

Mogelijke indicatoren:

· Budgetrealisatie (per afdeling en team)

· Netto resultaat afdeling

· Doelmatigheid

· Leges (kostendekkendheid)

· Precario-inkomsten  (kostendekkendheid)

· Personeelskosten

2. Klantperspectief


Wat vinden onze klanten belangrijk?

· Tevredenheid en belang van verschillende fasen 

· Op tijd leveren, proactief gedrag, kwaliteit, kennisniveau

· Algemene aspecten zoals doorlooptijd en leges 

· Tevredenheid informatievoorziening (volledig, begrijpelijk, informatie over voortgang) 

· Enz

Mogelijke indicatoren:

· levertijden/ doorlooptijden van de vergunningen

· ‘gepercipieerde’ kwaliteit 

· ‘aftersales’ / klanttevredenheid

· servicelevel (ook intern), bijvoorbeeld reactietijd op klachten

· aantal (gegronde)klachten

Bij servicelevel kunnen we denken aan: 

Servicenormen in de maak voor gemeenteambtenaren door VNG:
· Binnen 25 seconden de telefoon opnemen. 
· Een brief beantwoorden binnen een maand. 


3. Intern


De prestatie-indicatoren hierbij zijn (primaire resultaten), paragraaf 3.3. DAP:

1) aantal  WABO aanvragen   



( = sturingsinformatie)
2) aantal verstrekte WABO aanvragen


(= verantwoordingsinformatie)

2) aantal geweigerde aanvragen 


(= verantwoordingsinformatie)
3) van rechtswege verleende aanvragen

(= verantwoordingsinformatie)

4) doorlooptijd afhandeling WABO-vergunning

(= verantwoording &sturing?)
5) aantal juridische procedures 



(= verantwoording)
( = vanaf besluit dus: bezwaar, beroep, voorlopige voorzieningen e.d. Zowel ingediende als afgehandeld bezwaar en beroepschriften)

6) enz..


Wat hier ook bij hoort:
- percentage ziekteverzuim (paragraaf 2.1. DAP)

4. Innovatie en leerperspectief  (= lange termijn):


Indicatoren medewerkers:

· Competentieontwikkeling (door bijvoorbeeld certificering)
· Kennisniveau (door bijvoorbeeld periodieke of collegiale toetsing)
Indicatoren organisatie:

· Aantal verbetervoorstellen op procesniveau (door verbeterteams)

· Aantal nieuw projecten waarin interne samenwerking wordt bevorderd (op samenwerkingsniveau)

· Acties uit medewerker tevredenheids onderzoek (= paragraf 1.3. DAP)

· ICT wensen

· Enz

Uitgewerkte Balanced Scorecard 

Afdeling Bouwen, wonen en milieu gemeente Oss

	
	Perspectief Financieel
	

	
	Budgetrealisatie per team
	

	
	Budgetresultaat netto afdeling
	

	
	Doelmatigheid
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	Budgetresultaat

precario-inkomsten
	

	
	Personeelsbudget %
	

	Perspectief Klant
	VISIE 

STRATEGIE

GEMEENTE OSS
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	Klanttevredenheid
	
	Bezettingsgraad %

	Servicelevel
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	Doorlooptijd en leges
	
	Doorlooptijd aanvragen WABO dagen 

	Informatievoorziening
	
	Aantal verleende aanvragen

	Klanttevredenheid cijfer
	
	Aantal geweigerde aanvragen

	Competentie medewerker
	
	Aantal van rechtswege verleende aanvragen

	
	Perspectief Kwaliteit 
	

	
	Verbetervoorstellen
	

	
	Betrouwbaarheid gegevens %
	

	
	Opleiding personeel %
	

	
	Gegronde klachten %
	

	
	Gegronde bezwaarschriften %
	



Figuur 6. Balanced scorecard PBWM.
Binnen de afdeling Bouwen, wonen en milieu zijn prestatie-indicatoren vastgesteld. 
Om te kunnen beoordelen of kan worden voldaan aan deze indicatoren zullen rapporten moeten worden gegenereerd die hierop een antwoord kunnen geven.

De prestatie-indicatoren van de afdeling zijn als bijlage II in bijlage B toegevoegd.
De op te leveren rapporten zullen inzicht geven aan enkele prestatie-indicatoren.

Op dit moment is er geen inzicht in de opbrengsten van de WABO-vergunningen. Als er inzicht is de opbrengst en de ingezette capaciteit van medewerkers, dan kan worden beoordeeld of de afdeling vergunningverlening kostendekkend werkt.

Daarnaast is er de verplichting om aanvragen om een vergunning binnen een wettelijke termijn af te handelen. Wanneer er door middel van management rapportages meer inzicht verkregen wordt in de doorlooptijden van aanvragen dan kan er bekeken worden waar de zwakke punten liggen en hoe deze verbeterd kunnen worden.

Tevens kan dan worden beoordeeld of en waarom er bepaalde resultaten niet worden gehaald en welke maatregelen dan kunnen worden genomen. Voorbeelden van maatregelen kunnen zijn bijvoorbeeld het vergroten of juist verminderen van personeel en middelen.

4  
Pakketselectie
4.1 Huidige situatie.

Binnen de afdeling Bouwen, wonen en milieu wordt voor het genereren van managementinformatie gebruik gemaakt van een SQL generator en Impromptu. Tevens zijn binnen de applicaties nog zeer eenvoudige selectiemogelijkheden mogelijk.
Nu besloten is om de managementinformatie op basis van BI te gaan genereren en aan de hand daarvan de processen goed kunnen verlopen en op elkaar worden afgestemd, is het uiteraard noodzaak dat er een BI systeem wordt aangeschaft. In dit hoofdstuk gaan we op zoek naar een pakket die de totale bedrijfsprocessen kan ondersteunen. De huidige pakketten kennen hun beperkingen en voor iedere vraag wordt een query gemaakt, waardoor er een wildgroei van rapporten is ontstaan.
Binnen de gemeente Oss is hiervoor een project gestart om gemeentebreed BI te introduceren.
Binnen dit project is ervoor gekozen om eerst een BI systeem aan te schaffen en daarna de bestaande rapporten te converteren en in de volgende increments BI verder te ontwikkelen.
Knelpunten binnen de afdeling:

· Beperkte managementinformatie; Er is behoefte aan meer informatie om goed te kunnen sturen en verantwoording af te kunnen leggen. Die is nu niet volledig beschikbaar. De prestatie-indicatoren zijn onlangs vastgesteld en aan de hand hiervan zullen de gegevens moeten worden achterhaald en in informatie moeten worden omgezet.

· Geen mogelijkheden om automatisch gegevens uit andere database te vergelijken;

· De betrouwbaarheid van de informatie.

De managementinformatie binnen de gemeente is nu ad hoc geregeld per dienst en afdeling.
De informatie wordt voor elk software pakket afzonderlijk uit de aparte databases gehaald met behulp van een rapportage tool, Impromptu. Daarbij wordt de informatie handmatig verder verwerkt in een management-applicatie, Navigus.
In Navigus worden de prognoses en resultaten weergegeven. Er zijn dus nu verschillende applicaties waarin managementinformatie wordt verzameld. Er is geen overzicht en mede hierdoor ook geen kwalitatief goed beheer op de mogelijkheden en informatieverstrekking.
Vanuit het management is de vraag gekomen voor het ontwikkelen van een nieuwe gemeentebrede visie en oplossing voor het op een eenduidige manier presenteren van de managementinformatie

4.2 Beschrijving van de verandering en gewenste situatie

Een BI organisatie is voorbereid op de informatie die eventueel gevraagd zou kunnen worden binnen een bepaald beschouwingsgebied en bepaalde kaders.

Er kan gestuurd worden binnen de organisatie, doordat informatie beter en sneller binnen het bereik van de managers komt. Er wordt dan ook onderscheid gemaakt tussen sturingsinformatie en verantwoordingsinformatie. De sturingsinformatie is met name bedoeld om inzicht te verkrijgen in de organisatie en de werkprocessen, de verantwoording wordt achteraf vastgelegd aan de hand van de behaalde resultaten.

4.2.1 De verandering

De veranderingen ten opzichte van de huidige situatie zijn, na een uiteindelijk, goede afronding van de invoering van Business Intelligence binnen de gemeente, de volgende:

· We stellen informatie, brondata en bewerkingmogelijkheden beschikbaar voor veelsoortige gebruikers. 
· We maken analyses op grote hoeveelheden data mogelijk voor onderzoek .
· We maken gebruik van multi-dimensie, multi-database inzicht mogelijk. Er kunnen dan meerdere databases geraadpleegd worden.

· We brengen het tijdsaspect in de informatievoorziening .
· We ontkoppelen informatiesystemen van de registratiesystemen.

· We ontwikkelen niet meer zelf, maar stellen rapporten samen met behulp van bouwstenen en eenvoudige bouwmethoden. 

· Definitieverschillen worden door tooling helder gemaakt en gelijkschakeling ondersteund .
· We hebben overzicht op dubbelingen in rapportages en op herbruikbaarheid van rapportagedelen .
· Leveranciersondersteuning en specialistische kennis voor maken van rapporten is vrijwel onnodig .
· We ondersteunen het verantwoordingsproces ook geheel (tonen plan- en realisatiecijfers, toelichten, evalueren en bijstellen van plannen) .
· We geven informatie weer in schemata, beelden en bewegende en geanimeerde beelden 

· We werken tijd en plaatsonafhankelijk aan data analyse, rapportage en verantwoording.
Deze veranderingen zullen er mede voor zorgen dat we meer aan de vraag van het management kunnen voldoen. 

Het nieuwe systeem moet vooral tegemoet komen aan de vraag naar het oplossen van de eerder genoemde beperkingen van het huidige systeem. Het moet de juiste managementinformatie verschaffen, binnen de architectuur passen en voldoen aan de wensen binnen de organisatie.

Nieuwe prestatie-indicatoren, rapportages, bronnen, instrumenten en gegevens moeten we eenvoudig kunnen toevoegen aan de architectuur, vooral omdat de informatiebehoefte zal blijven veranderen.
Daarnaast is het wenselijk dat de BI toepassing goed onderhoudbaar is en flexibel. 
Het moet geen grote vertraging oplopen bij het uitbreiden of dat het systeem instabiel wordt tijdens gebruik.

De rapporten en informatie uit het systeem moeten voldoen aan de volgende eisen, dit zijn ook de eisen die juist de meerwaarde van BI aangeven:

· Snellere beslissingen,

· Nauwkeuriger en tijdiger

· Hogere klanttevredenheid

· Lagere operationele kosten.

De hoofdpijlers van de BI architectuur zijn weergegeven in onderstaande afbeelding. 
Dit is een schema uit het studieboek voor Business intelligence.
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Figuur 7. BI architectuur.
Source: Business Intelligence

Datawarehouse en ETL: deze dragen zorg voor het verzamelen, filteren, opschonen, combineren, integreren, aggregeren en opslaan van gegevens zodat de kans om informatie en kennis aan te treffen in de gegevens veel groter wordt.

Portals en reflex BI: maken het mogelijk om informatie en kennis direct toe te passen en daadwerkelijk te gebruiken in de bedrijfsprocessen en de systemen die de bedrijfsprocessen ondersteunen.

Meta Data: wat we kunnen beschouwen als de lijm die alle BI processen, BI toepassingen en BI instrumenten aaneen smeedt, zodat we op elk moment een integraal en betrouwbaar beeld van de bedrijfsvoering kunnen verkrijgen.

De bestaande technische mogelijkheden van de ICT infrastructuur stellen eisen aan het nieuwe pakket. Het is de bedoeling dat het nieuwe pakket probleemloos draait. Het moet daarom compatible zijn met de SQL-servers. Daarnaast moet het draaien binnen een Citrix-omgeving.

Samenvattend worden de volgende globale eisen gesteld aan het nieuwe BI pakket in de gewenste situatie bij de gemeente Oss:

Technisch:

· Pakket moet op Oracle-server kunnen draaien.

· Het pakket moet binnen de Citrix omgeving kunnen draaien.

· Het moet binnen de tooling passen met betrekking tot Portals.

Algemeen:

· Het pakket heeft meerwaarde bewezen binnen gemeentelijke overheid.

· Het betreft een standaardpakket met mogelijkheden voor maatwerk.

Financieel:

· Het pakket moet te beheren door de eigen medewerkers (geen extra kosten voor beheer).

· De kosten mogen niet hoger uitvallen dan de kosten die nu worden gemaakt van de huidige applicaties zoals navigus en impromptu.

Functioneel:
· Mogelijkheden voor het maken van een dashboard.

· Ondersteuning van XML.

· Snel user interfaces maken rond overzichten.

· Informatie uit meerdere databases benaderen.

· Eenvoudig definitie overeenstemming maken met waardebereik, condities.

· Rapporten en doordril snel maken.

· Eenvoudig kubusbeheer, ontdubbeling en hergebruik.

Bedrijfsprocessen:

· Het is wenselijk dat standaard frameworks en/of packages van softwareleveranciers.

· geïnstalleerd kunnen worden in het systeem;

· Signalering van updates van kubusbronnen krijgen.

· Snel, eenvoudig, frameworks en kubussen maken.

· Kubussen van derden openbreken.

· Mogelijkheden voor het inrichtingen van gemeente Oss specifieke elementen.

· Informatie uit meerdere databases benaderen.

· Kennis ingebouwd om rekening te houden met definitieverschillen, ze te waarderen en deels op te lossen.

· Data integratie.

4.3 Voorselectie

Er is een groot aanbod van BI tools op de markt. 

Om een eerste selectie te maken tussen de grote hoeveelheid pakketten, kijken we naar de criteria waar de software zeker aan moet voldoen. De criteria om een longlist te maken zijn de criteria waar de software zeker aan moet voldoen.

I. Een pakket waarin standaard frameworks gebruikt kunnen worden

II. Pakket moet op Oracle-server draaien;

III. Het pakket moet binnen de Citrix omgeving draaien;

IV. Het pakket heeft meerwaarde bewezen binnen gemeentelijke overheid;

V. Het betreft een standaardpakket met mogelijkheden voor maatwerk;

VI. Het pakket moet te beheren door de eigen medewerkers (geen extra kosten voor beheer)

VII. Mogelijkheden voor het maken van een dashboard:

VIII. Mogelijkheden voor het inrichtingen van gemeente Oss specifieke elementen.

De informatie is verzameld met behulp van voorlichting op de beurs ICT & overheid, internet, boeken.

4.3.1 De longlist

Voor de longlist zijn de belangrijkste spelers in de markt aangehouden.
Ieder jaar wordt door onderzoeksbureau Gartner & Forester een rapport uitgebracht hoe de BI tools het doen in de markt. Hierbij wordt gekeken naar innovativiteit.

In onderstaand schema zijn de pakketten opgenomen. Voor de longlist zijn een aantal leaders gekozen en met betrekking tot de open source pakketten niche players.
Onderstaand schema heeft als doel inzicht te geven hoe de markt op dit moment reageert op de diverse pakketten.

Figure 1. Magic Quadrant for Business Intelligence Platforms 
[image: image3.emf]
Source: Gartner (January 2011)
Figuur 8. Quadrant van Gartner en Forester.
Open source
Een Open source pakket is computerprogrammatuur waarvan de broncode en bepaalde andere rechten, die normaal alleen voor copyrighthouders beschikbaar zijn, worden vrijgegeven. Dit geeft gebruikers de kans om de software te bestuderen, aan te passen en dus te verbeteren. Ook kan men er aanvullende software voor programmeren. De ontwikkeling van Open source software komt tot stand op publiekelijke en gemeenschappelijke wijze. Deze vindt plaats door samenwerking van zowel individuele programmeurs als grote bedrijven. 

Er zijn twee vrij bekende open source pakketten waarvan er één in bovenstaand overzicht zijn opgenomen in de BI markt. Dit zijn de pakketten Pentaho en Jaspersoft.
Er zijn van deze pakketten twee versies beschikbaar, de community versie en de enterprise versie.

De community versies zijn gratis te downloaden van internet. Het risico van deze mogelijkheid is afwachten of er geen bug in de pakketten zit en als het wel zo is, moeten de medewerkers dit zelf oplossen. Er kan niet teruggevallen worden op een leverancier.

De enterprise versie wordt beheerd door de leverancier. 
Eventuele foutmeldingen worden dan opgelost door de leverancier.
Deze versies zijn niet gratis.

Closed source
Bij Closed Source wordt over het algemeen de broncode van een programma niet vrijgegeven.

Traditioneel wordt software ontwikkeld door bedrijven die hun producten verkopen via licentieovereenkomsten. Door het aankopen van een licentie verkrijgt de eindgebruiker meestal een gebruiksrecht. Een bedrijf kan de software dus gebruiken, maar niet verspreiden of wijzigen.

Er zijn vijf grote leveranciers van softwarepakketten in Nederland
Dit zijn IBM, Oracle, Microsoft, SAP en HP.

Grote bekende pakketten in de BI markt zijn de volgende:
-Cognos 8
-Cognos 10 (niet leverbaar voor Centric applicaties)
-Oracle OBIEE
-Microsoft SQL
-SAP BW
-SAS
-Qlikview
-Business Objects
-Spotfire

Het data warehouse functioneert meestal ondersteunend, in functie van de informatie behoeften van een organisatie.

Het is daarom essentieel om een gebruiksvriendelijk Business Intelligence omgeving te creëren en om de juiste informatie, op het juiste niveau, op het juiste moment, aan het juiste publiek en via de juiste kanalen te voorzien.

Alhoewel de BI markt voortdurend in beweging is, is toch een zeker mate van maturiteit bereikt. Toch kan gesteld worden dat sommige BI tools meer geschikt voor bepaalde toepassingen dan andere.

BI tools gaan van software die query, rapportering en multi-dimensionele analyse (OLAP) van de data toelaten, over scorecards, die toelaten vooruitgang te meten in het realiseren van objectieven tot het tonen van een massa complexe informatie in een geïntegreerde, maar makkelijk te begrijpen en visueel rijke manier door middel van dashboards die management informatie zonder meer inzichtelijk maken.

Bij al deze verschillende oplossingen keren een aantal belangrijke topics terug: 
Infrastructuur, administratie, definitie van metadata lagen (presentatie lagen), beveiliging, rapport design & inhoud, performance, transitie naar productie-omgeving, migratie en finaal de integratie van de verschillende modules met elkaar (v.b. het toelaten van een transparante drillthrough, drill-down of drill-across).

In het volgende schema worden een aantal criteria afgewogen op de pakketten uit de longlist en daaruit vloeit de shortlist voort. Daarna zal aan de leveranciers een globaal kostenplaatje worden gevraagd en voor een demonstratie worden gevraagd en daarna kan een pakket worden gekozen.

	BI tool
	Cognos 8
	Cognos 10
	OBIEE
	SAS
	Microsoft
	SAP-BW
	Qlikview
	Spotfire
	Pentaho
	Jaspersoft

	Criteria
	 
	 
	 
	 
	 
	Bus. Objects
	 
	 
	 
	 

	Functioneel
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10

	- dashboard functie
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++

	- ETL tool mogelijkheden
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++

	- OLAP en rapportage functie
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++

	Bedrijfssituatie
	8
	6
	10
	5
	10
	4
	10
	5
	5
	5 

	- Passen binnen architectuur
	++
	-
	++
	+
	++
	-
	++
	+
	+
	+

	- Aansluiten bij Osse applicaties
	++
	+
	++
	+
	++
	+
	++
	+
	+
	+

	- Passend bij schaalgrootte Oss
	+ 
	+ 
	++
	+
	++
	+
	++
	+
	+
	+

	- Passen in infrastructuur
	++
	++
	++
	+
	++
	+
	++
	+
	+
	+

	- Standaard, makkelijk in te richten
	+
	+ 
	++
	+
	++
	+
	++
	+
	+
	+

	Implementatietraject
	6
	0
	5
	0
	10
	6
	9
	0
	0
	0

	- kosten
	+
	-
	+
	-
	++
	+
	++
	-
	-
	-

	snelheid
	+
	-
	+
	-
	++
	+
	++
	-
	-
	-

	capaciteit
	+
	-
	+
	-
	++
	+
	++
	-
	-
	-

	kennis
	+
	-
	+
	-
	++
	+
	++
	-
	-
	-

	ondersteuning leverancier
	++
	-
	+
	-
	++
	+
	++
	-
	-
	-

	frameworks, packages beschikbaar
	++
	-
	+
	-
	++
	+
	+
	-
	-
	-

	Beheer
	10
	10
	5
	5
	5
	0
	 9
	0
	0
	0

	updatebeleid packages leverancier
	++
	++
	+
	+
	-
	-
	+
	-
	-
	-

	wat zelf doen, wat doet de leverancier
	++
	++
	+
	+
	-
	-
	++
	-
	-
	-

	gebruiksmak beheer technisch
	++
	++
	+
	+
	+
	-
	++
	-
	-
	-

	gebruiksmak beheer functioneel
	++
	++
	+
	+
	++
	-
	++
	-
	-
	-

	gebruiksgemak eindgebruiker
	++
	++
	+
	+
	+
	-
	++
	-
	-
	-

	Leverancier
	10
	 10
	 5
	 7
	 7
	 7
	 8
	 2
	 2
	 2

	marktaandeel
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	+
	+
	+

	continuïteit
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	++
	+
	+
	+

	relatie met andere leveranciers
	++
	++
	+
	+
	+
	+
	+
	-
	-
	-

	Centric
	++
	++
	+
	+
	+
	+
	++
	-
	-
	-

	grontmij
	++
	++
	-
	+
	+
	+
	+
	-
	-
	-

	Coda
	++
	++
	+
	+
	+
	+
	++
	-
	-
	-


- = onbekend, niet aanwezig,   + = middel, niet optimaal, maar wel aanwezig,   ++ = optimaal, aan te bevelen
Figuur 9. Longlist scoretabel.

Bij de beoordeling op pakket worden eerst vooraf wegingsfactoren aan de categorieën van vragen gekoppeld. Elke categorie krijgt als geheel een wegingpercentage mee. In deze fase van de pakketkeuze zijn de weginggrondslagen als volgt:

Bedrijfssituatie:

40%
Implementatietraject:
20%
Beheer: 

30%
Leverancier: 

10%

Voor ieder onderdeel wordt een score gegeven -, +, ++. 
Aan de hand van de ++ en + worden rapportcijfers gegeven per categorie.
Op deze manier wordt een objectieve norm gevonden om de keus te motiveren

Na het beoordelen wordt een shortlist opgesteld. In deze lijst wordt de ‘top 3’ van de longlist opgenomen. In een speciaal hiervoor gemaakt Excel bestand wordt berekend welke 3 pakketten de voorkeur hebben.

	
	Totaal haalbaarheid
	wegingsfactor in %
	Cognos 8
	Cognos 10
	OBIEE
	SAS
	Microsoft

	Functionele eisen
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10

	Bedrijfssituatie
	10
	30
	8
	24
	6
	18
	10
	30
	5
	15
	10
	30

	Implementatietraject
	10
	20
	6
	12
	0
	0
	5
	10
	0
	0
	10
	20

	Beheer
	10
	30
	10
	30
	10
	30
	5
	15
	5
	15
	5
	15

	Leverancier
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	5
	5
	7
	7
	7
	7

	
	 
	TOTAAL
	 
	86
	 
	68
	 
	70
	 
	47
	 
	82


	
	Totaal haalbaarheid
	wegingsfactor in %
	SAP-BW Bus. Objects
	Qlikview
	Spotfire
	Pentaho
	Jaspersoft

	Functionele eisen
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10
	10

	Bedrijfssituatie
	10
	30
	4
	12
	10
	30
	5
	15
	5
	15
	5
	15

	Implementatietraject
	10
	20
	6
	12
	9
	18
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Beheer
	10
	30
	0
	0
	9
	27
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Leverancier
	10
	10
	7
	7
	8
	8
	2
	2
	2
	2
	2
	2

	
	 
	TOTAAL
	 
	41
	 
	93
	 
	27
	 
	27
	 
	27


Figuur 10. scorelijst.
4.3.2 Shortlist en eindselectie

De shortlist bestaat dus nu uit de applicaties Cognos 8 van IBM, Microsoft SQL van Microsoft en Qlikview van Qliktech. De leveranciers van deze ‘top 3’ pakketten zijn uitgenodigd om een offerte te maken.

Ik heb offertes opgevraagd voor een aantal gebruikers en de BI tool zelf voor de afdeling PBWM. (Zie ook bijlagen III en IV in bijlage B)
Deze zijn ontvangen, behalve van Microsoft. Deze firma wilde dit niet voor dit project doen, de gemeente kon alleen gemeentebreed een offerte opvragen. 

Voor de keuze tussen de overige twee pakketten heb ik de volgende criteria aangehouden:

De totale kosten:
De architectuur
De implementatie
De conversie
Wenselijkheid van de andere afdelingen voor zover bekend.
Ervaringen bij andere gemeente:
Uitwisseling van kennis vanuit andere gemeente:


Ik heb in overleg met mijn intern begeleider uiteindelijk de keus gemaakt om verder te gaan met Cognos 8.

Voor de implementatie is Cognos 8 het eenvoudigst, vooral gezien het feit dat één van de criteria van de gemeente is dat de applicatie gemeentebreed moet worden ingezet. 

Verder is er overleg geweest met andere medewerkers bij de gemeente Oss en de keuze is gevallen op Cognos 8 van IBM. Hiervoor wordt binnenkort een aanbestedingstraject ingegaan. Gezien de einddatum van dit project voor de implementatie het volgende afgesproken

De leverancier Centric zal de komende twee maanden een tijdelijke versie van Cognos 8 aan de gemeente Oss beschikbaar stellen om zo met dit project verder te kunnen gaan en dat tot de definitieve aanschaf in een later stadium kan worden overgegaan.

De projectleider ten aanzien van het gemeentebrede traject betrekt mij bij de verder bij het aanbestedingstraject en de uiteindelijke aanschaf en implementatie.


Voor dit project zijn de volgende afspraken gemaakt:

1) BI8 applicatie demo versie
        gratis

2) Packages WABO
        gratis

3) De kosten van technische installatie bedragen   
 €  1.056,-- 

4) 1dag autorisatie en initiële  inrichting
 €  1.200,-- 

5) 2dagen opleidingen door een WABO Cognos 8 Consultant à
 €  1.200,-- 
     -/- 1dag consultancy ‘Oss in control                               Totale kosten (excl BTW)      €  3.456,-- 

Deze kosten worden betaald uit de posten voor opleiding/cursus.

5 
Implementatie
Nadat de pakketselectie was afgerond is er overleg geweest hoe de implementatie zou gaan plaatsvinden. Als overheidsorganisatie dient er een aanbestedingstraject te worden gevolgd bij diverse leveranciers. Door de projectleider is er een offerte aangevraagd bij Centric en de firma Impact.
De offerte aan deze bedrijven heb ik als bijlage D toegevoegd.

In verband met het einde van mijn stage is er voor de afdeling PBWM een tussenstap gemaakt. In overleg met de firma Centric is er een tijdelijke versie beschikbaar gesteld, zodat er voortgang zou zijn in dit project en dat dit ook binnen de tijd gehaald zou worden.

Daarnaast hebben de projectleider gemeentebreed en ik cursus gevolgd bij de firma Centric.

Vanuit Centric zijn de eisen van installatie naar de afdeling automatisering verzonden en aan de hand hiervan is er een laptop geschikt gemaakt voor vervolg van het project.

Op 18 juli j.l. heeft de installatie plaatsgevonden. Hiervan is een verslag gemaakt door de installateur, dat ik als bijlage E heb bijgevoegd.

Ondertussen ben ik een functioneel en technisch ontwerp gaan maken voor de twee te op te leveren rapporten. (Zie bijlage C)
5.1 Functioneel ontwerp

5.1.1 Rapport 1: “Doorlooptijden”.

Dit rapport geeft overzichtelijk stuurinformatie met betrekking tot het aantal verleende vergunningen en de doorlooptijd van de aanvragen. Deze informatie zal uit de database van de applicatie Key2Vergunningen worden gehaald. Daarbij wordt berekend of alle vergunningen binnen de wettelijke termijnen zijn afgehandeld.

Als eerste heb ik de data flow diagram van het rapport Doorlooptijden gemaakt.

Onderstaand treft u het werkproces aan in een Data Flow Diagram.

Voor het ontwerpen van het rapport is het van belang om de datastroom in kaart te brengen.
Als basis hiervoor is het werkproces in OVX4all gebruikt.
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Figuur 11. DFD werkproces omgevingsvergunning.

Voor het samenstellen van de rapporten zal in de database worden gekeken welke gegevens beschikbaar moeten zijn en of deze consistent zijn.

De kwaliteit van de gegevens is erg belangrijk voor de waarde van de informatie. Indien de gegevens niet betrouwbaar zijn, zullen kwaliteitsslagen nodig zijn.

De benodigde gegevens zijn in onderstaand tabel opgenomen.
Rapport Doorlooptijden
	Tabel
	Attribuut
	Resultaat

	OVX_REGISTR
	Registratienr
	Ok

	
	Ddindiening
	Ok

	OVX_TYPE
	Type_oms
	Ok

	WFM_STAP
	Ddflexingang
	Ok, indien van toepassing

	
	Ddflexgereed
	Ok, indien van toepassing

	OVX_BESCHIK
	Ddbeschikking
	Ok


Tabel 2. Metagegevens bronsysteem rapport Doorlooptijden.

Voor het rapport Doorlooptijden zullen er nog berekeningen worden gemaakt bij het maken van het rapport. Dit betreft de doorlooptijd van de flexibele termijn(flextijd), de bruto doorlooptijd en de netto doorlooptijd. De wettelijke termijn wordt als vast gegeven in het rapport meegegeven. Daarna kan de definitieve doorlooptijd worden berekend, omdat niet iedere vergunning een netto doorlooptijd heeft. Het aantal registraties wordt berekend aan de hand van het registratienummer. Daarna wordt berekend hoeveel vergunningen er binnen de termijn zijn afgehandeld. Tot slot het percentage in verhouding tot het totaal aantal aanvragen dat binnen de wettelijke termijn is afgehandeld.

De norm is dat dit 100% moet zijn. Op het dashboard zal een andere kleur verschijnen als de norm niet is gehaald.

5.1.2 Rapport 2: "Leges".

Dit rapport geeft inzicht in de opbrengsten van de leges. Deze gegevens komen ook uit de database van Key2Vergunningen.
Een omgevingsvergunning kan uit verschillende activiteiten bestaan.

Er worden per activiteit leges berekend.

De hoogte van het bedrag hangt af van een grondslag. (Dat kan zijn bouwkosten, sloopinhoud of een vast bedrag).

De leges worden vastgesteld in een legesverordening. Dit is een verordening die door de gemeenteraad ieder jaar opnieuw wordt vastgesteld. 

De legessoorten worden opgenomen in een codetabel in de applicatie BWT4all. Deze applicatie heeft een koppeling met de applicatie OVX4all waarin de omgevingsvergunning wordt behandeld.

Het Data Flow Diagram voor de leges ziet er als volgt uit:
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Figuur 12. DFD werkproces leges.

De benodigde gegevens uit de database zijn in onderstaand tabel opgenomen.
Rapport Leges

	Tabel
	Attribuut
	Resultaat

	OVX_REGISTR
	Registratienr
	Ok

	OVX_TYPE
	Type_oms
	Ok

	OVX_REGI_VERG
	Internregnr
	Ok

	OVX_VERGUNNNINGKODE
	Vergunning_oms
	Ok

	BWT_LEGES
	Grondslag
	Ok, alleen bij Bouw(C01)

	
	Ffleges
	Ok

	
	Fflegesfaktuur
	Ok

	
	Legeskode
	Ok

	
	Ddfaktuur
	Ok


Tabel 3. Metagegevens bronsysteem rapport Leges.

Daarnaast zullen er berekeningen bij het maken van het rapport Leges ‘on the fly’ worden gemaakt. Zoals jaar, kwartaal, maand, die worden berekend aan de hand van de ontvangstdatum (ddindiening) uit OVX4all.

Dit rapport geeft inzicht in de gefactureerde leges.

Het is van belang dat de financiële afdeling deze leges ook daadwerkelijk int.

Een ontwikkeling voor de toekomst kan zijn om de reeds ontvangen leges te koppelen aan de gefactureerde leges, zodat men inzicht heeft in de nog niet ontvangen leges.

5.2 Technisch ontwerp.

Cognos 8 maakt gebruik van frameworks voor het maken van rapporten. Deze frameworks worden gemaakt aan de hand van een datamodel beschreven in een sterschema waaruit blijkt op welke manier de benodigde tabellen aan elkaar zijn gekoppeld.

OVX4all is de applicatie waarin de omgevingsvergunning wordt behandeld, BWT4all is de applicatie waarin onder andere de leges zijn opgenomen, en WFM4all is de Work-flow applicatie die OVX4all en BWT4all ondersteund met onder andere werkprocessen en brieven.

Het sterschema voorziet in alle gegevens die nodig zijn voor beide rapporten.
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Figuur 13. Sterschema OVX4all en BWT4all.

De applicatie Cognos 8 wordt geïnstalleerd door Centric, de softwareleverancier van OVX4all en BWT4all. Deze leverancier levert voor Cognos 8 een Framework.

Het sterschema zal in dit Framework moeten zijn opgenomen voor een goed resultaat van de rapporten. Het onderhoud van het Framework van Centric is uitbesteed aan hen. 

In het framework worden de velden gedefinieerd die later gebruikt kunnen worden in lijsten en rapportages.  
5.2.1 Rapport 1: “Doorlooptijden”.
Zoals eerder genoemd zullen in het rapport Doorlooptijden worden naast de velden uit de database de berekeningen nog gemaakt.

Deze berekeningen worden niet in het framework opgenomen, omdat deze alleen gebruikt worden voor dit rapport.
	De te berekenen meetwaarde
	Definitie
	Formule

	Doorlooptijd Flexibele termijn
	De termijn van het opvragen van aanvullende informatie
	Het aantal dagen tussen ontvangst informatie en vraag informatie, Eind flextermijn;Start flextermijn

	Bruto doorlooptijd
	De termijn tussen de aanvraag datum en beschikkingsdatum
	Het aantal dagen tussen beschikkingsdatum en de indieningsdatum van de aanvraag, Datum beschikking;Datum ontvangst

	Netto doorlooptijd
	De brutodoorlooptijd - doorlooptijd flexibe termijn 
	Het verschil tussen de brutodoorlooptijd en flextijd, Brutodoorlooptijd-Flextijd

	Wettelijke termijnen
	De termijn genoemd in de WABO voor het afhandelen van aanvragen
	Reguliere aanvragen(type CRO), 56 dagen, Uitgebreide aanvragen (Type CUO) 182 dagen.

	Definitieve doorlooptijd
	Als er geen aanvullende informatie is opgevraagd, dan de brutodoorlooptijd, anders de nettodoorlooptijd
	Als Netto doorlooptijd aanwezig is dan Netto doorlooptijd, anders Brutodoorlooptijd.

	Aantal registratienummers
	Totaal aantal registratienummers
	Count Distinct registratienummers

	Aantal vergunningen binnen de wettelijke termijn afgehandeld
	Tel de registraties waarvan de definitieve doorlooptijd kleiner is als de wettelijke termijn
	Als definitieve doorlooptijd < wettelijke termijn dan 1 anders 0

	Totaal aantal vergunningen binnen de wettelijke termijn
	Totaal aantal registraties binnen de wettelijke termijn afgehandeld
	Als gereed binnen termijn = 1 dan totaal aantal registratienummers

	Percentage
	Percentage vergunningen binnen de wettelijke termijn afgehandeld
	Totaal binnen de termijn/Aantal registraties, uitgedrukt in %


Tabel 3. Definities van meetwaarden rapport Doorlooptijden

5.2.2 Rapport 2: “Leges”.
In het rapport Leges worden ook berekeningen gemaakt. Ook deze worden direct in het rapport gedefinieerd volgens onderstaand tabel.

	De te berekenen meetwaarde
	Definitie
	Formule

	Jaar
	Het jaar waarin de leges zijn gefactureerd
	Haal het jaar uit de factuurdatum

	Maand
	De maand waarin de leges zijn gefactureerd
	Haal de maand uit de factuurdatum

	Kwartaal
	Het kwartaal waarin de leges zijn gefactureerd
	Haal het kwartaal uit de factuurdatum

	Bouwkosten
	Het bedrag waarop de leges zijn gebaseerd voor de activiteit Bouwen
	Als de activiteit = C01 dan de grondslag, anders veld leeglaten.


Tabel 4. Definities van meetwaarden rapport Leges.
5.3 Dashboard.

Voor het presenteren van de rapporten aan de managers kan binnen Cognos 8 gebruik worden gemaakt van een Dashboard. 

Dit is een tabblad in een portal van Cognos waarop alle rapporten in een lijst, grafiek of andere layoutmogelijkheden bij elkaar worden getoond. (Zie bijlage J)
Dit Dashboard noemen we “Oss vergunningen”. Hierop komt uiteindelijk alle managementinformatie die betrekking heeft op aanvragen en vergunningen. Voor de overzichtelijkheid wordt het tabblad in 2 kolommen ingedeeld.
Ook de rapporten Doorlooptijden en leges worden op een dashboard gezet.

Het rapport doorlooptijden is dusdanig gemaakt dat in één oogopslag kan worden gezien of alle aanvragen binnen de wettelijke termijn zijn afgehandeld. Mocht dit niet zo zijn dan kan gebruik worden gemaakt van het lijstrapport, waarop per vergunning de doorlooptijd is te zien.
Deze lijst kan als gedetailleerde informatie dienen op het totaal beeld.

Het rapport Leges wordt als lijstrapport opgenomen in het dashboard.

Toekomstige rapporten en andere informatie kunnen altijd nog worden toegevoegd aan het dashboard. De manager kan zelf op ieder gewenst moment het dashboard raadplegen om de informatie tot zich te nemen. Ook andere managers kunnen worden geautoriseerd tot het dashboard. Hierover moeten nog afspraken worden gemaakt.

De beschreven rapporten zijn gemaakt en worden ook gepresenteerd in het dashboard. Tevens heb ik een handboek gemaakt voor andere collega’s om eenvoudige rapporten te kunnen maken en ook een dashboard. Dit Handboek heb ik als bijlage F toegevoegd aan dit eindverslag.
Nabije toekomst

Binnen de gemeente is inmiddels een offerte  van Centric binnengekomen en de firma Impact heeft afgezien van de levering. Op 26 augustus wordt Cognos 8 op het netwerk geïnstalleerd en begin september worden de eerste cursussen gegeven aan de rest van de collega’s. 

Ik heb veel overleg met de projectleider om samen te komen tot een goede implementatie van Cognos 8. Voor een goede structuur en overzicht van de rapporten alsook een eenduidige definitie van de query’s gemeentebreed heeft deze stage zeker een bijdrage geleverd. Voor de projectleider is het ook duidelijk geworden dat de implementatie gemeentebreed structureel moet worden ingevoerd. Dit valt echter buiten de scope van dit project.

6 
Conclusies en aanbevelingen

Veel bedrijven denken dat het gebruik van Cognos (of een ander rapportagetool) of het hebben van een BICC en een datawarehouse gelijk staat aan het toepassen van business intelligence. Business intelligence is echter geen tool, database of afdeling. Business intelligence bloeit bij een bedrijfscultuur, waarin de attitude om zichzelf en dus ook de organisatie steeds te willen verbeteren, centraal staat.
Binnen de afdeling PBWM zijn de teamleiders en het hoofd deze attitude zichzelf aan het eigen maken. Ook dit is een ontwikkelproces. De eerste rapporten en het dashboard zijn goedgekeurd door het afdelingshoofd. In de toekomst komen er nog meer rapporten op het dashboard.. Zodra Cognos 8 in de productieomgeving van het netwerk staat ga ik hiermee verder.

Ik ging aan de slag met de markt van de Business Intelligence tools en heb veel contacten gelegd met verschillende bedrijven, die mij iets konden vertellen over Business Intelligence als systeem. Daarnaast heb ik onderzocht wat de Business Intelligence voor de afdeling PBWM precies inhoudt.
In dit eindverslag heeft u kunnen lezen welk proces ik heb doorlopen en welke inzichten het mij heeft opgeleverd. Als conclusies en tevens aanbevelingen noem ik:

A. Voor het gebruik van Cognos 8 is het van groot belang dat het beschouwingsgebied van de business duidelijk is. Vanuit het beschouwingsgebied kunnen KPI’s worden benoemd en wordt er inzicht verkregen in de effecten op maatregelen en veranderingen. 

B. Dat de managers de benodigde KPi’s goed hebben beschreven of hebben laten beschrijven. De managers moeten bij de rapporten baat hebben en daar duidelijk in zijn.
C. Voor de keuze van een pakket op het gebied van Business Intelligence is een onderzoek in de markt echt zinvol. Er zijn veel pakketten die nog in ontwikkeling zijn. Het is ook een snelgroeiende markt. Niet alleen de prijs is van belang, maar ook de functionaliteiten, de grootte van het bedrijf (gemeente), de capaciteit en mogelijkheden van de leverancier.

D. Dat goed wordt onderzocht waar de informatie vandaan komt en hoe deze tot stand wordt gebracht. Data Flows kunnen niet ontbreken. Dan wordt het voor iedereen inzichtelijk waar mogelijk nog hiaten zitten. Schema’s en datamodellering werken over het algemeen zeer verhelderd.

E. Dat het duidelijk is welke gegevens er in een rapport moeten komen en dat de gegevens worden gedefinieerd. Dan is een rapport niet op verschillende manieren voor uitleg vatbaar. Tevens moet worden onderzocht of de betreffende gegevens op een juiste manier worden geregistreerd in een geautomatiseerd systeem.

F. De implementatie van Cognos 8 incrementeel verrichten, per afdeling is echt een pré. Als alles tegelijk wordt gedaan dan raken de beheerders mogelijk het overzicht kwijt. Voor de inrichting van Cognos 8 moet bekend zijn wie de administrator is en de beheerders. Hoe de organisatie en opslag van rapporten gaat plaatsvinden en hoe de indeling van de dashboard eruit moeten komen te zien. Eenvoudig, duidelijk en vooral eenduidig, zodat iedereen binnen de gemeente snel inzicht heeft in de benodigde gegevens.
G. Documenteren van de gemaakte rapportages is een noodzaak zodat wildgroei wordt voorkomen, periodieke evaluaties van de informatie die de rapporten voortbrengen.
H. De medewerkers in de organisatie stimuleren om de organisatie continue te willen verbeteren en de prestaties te meten in de rapporten.
7 
Evaluatie stage
In dit hoofdstuk kijk ik terug op mijn stage en het schrijven van dit verslag. Heeft de stage opgeleverd wat vooraf was afgesproken in het plan van aanpak? Heb ik mijn doel bereikt?
Bij de start van de stage heb ik mij enerzijds gericht op het vakgebied Business Intelligence en anderzijds het inrichten van managementinformatie binnen de gemeente Oss. Het was een hele ervaring om met leveranciers van pakketten te praten over de beste keuze voor de gemeente Oss.

Daarnaast kwam ik tot ontdekking dat intern in de organisatie er ook al andere medewerkers waren die zich gingen verdiepen in de organisatie en verbetering van managementinformatie.

De start van de stage verliep moeizaam. Het was eerst de bedoeling dat ik met een collega zou gaan afstuderen, maar die haakte af waardoor ik in een kortere periode alles alleen heb moeten doen. Het is me wel gelukt.

Gezien de periode waarbinnen het allemaal moest gaan gebeuren heb ik snelle acties moeten verrichten. Niet altijd waren alle betrokken personen voldoende op de hoogte, daar moet ik in de toekomst alerter op zijn.

Ik ben via internet en de vakbeurs ICT & overheid veel te weten gekomen over de verschillende bedrijven die een applicatie verkopen dat geschikt is om managementinformatie in een dashboard te tonen en een scorecard te maken.

In het vorig schooljaar heb ik het vak VSO gevolgd, waar ik voor het eerst kennis maakte met Business Intelligence. Dat heeft uiteindelijk bij mij de doorslag gegeven dat ik mijn stage ook in die richting zou willen doen.

Afgelopen jaar heb ik het vak bedrijfskunde op de opleiding gevolgd. Door de inhoud van dat vak leer je meer over hoe managers in de organisatie staan, wat hun takenpakket is en hoe zij zaken benaderen. Dit is belangrijk voor het ontwikkelen van managementinformatie, zowel de sturende als resultaatgerichte informatie.
Verder is het ook belangrijk de consequenties voor de organisatie op te nemen in het verslag, de gewenste situatie is een doel en houvast, waar onze organisatie naar toe kan groeien. Met kleine stapjes kunnen we vooruit. Het is goed dit proces zichtbaar te maken.

Het schrijven van de scriptie is erg leuk om te doen, maar niet altijd makkelijk. Ik ben er echt van overtuigd dat ik zaken beter en duidelijker kan vertellen dan opschrijven. Ik heb bij het schrijven dan ook veel gehad aan de op- en aanmerkingen van een applicatie beheerder van een andere gemeente, en een broer. Ik heb tijdens de stage niet veel tijd gehad om te schrijven met als gevolg dat ik dit voor al in de weekends en vakantie heb gedaan. Mijn ‘normale’ werkzaamheden vroegen de nodige tijd, waardoor stage werkzaamheden gedeeltelijk werden verdrukt naar buiten de kantoorwerktijden.

Begeleiding is dat ik een sterschema het gemaakt. De modellaag werd geleverd door Centric. In het vervolgtraject ga ik daar zelf aan werken of Centric een aantal verbeteringen suggereren.
Ik had al ervaring met het maken van rapporten, maar die had ik nooit van te voren beschreven in een functioneel ontwerp en technisch ontwerp. Ik maakte rapporten en als die niet geheel aan de wens van de manager voldeed paste ik ze achteraf wel weer aan, net zolang totdat het wel goed is. 

De manier waarop ik nu rapportages heb gemaakt is duidelijker voor de manager. Jezelf dwing je op deze manier van te voren goed na te denken over het resultaat wat je wil bereiken. Het geeft wel een houvast. Tijdens de uitvoering heb ik er veel profijt van gehad. 
De nieuwe applicatie vraagt dus om een andere manier van werken, hetgeen ik mijzelf in de stage al eigen heb kunnen maken. 

De planning van de gehele stage heb ik goed kunnen waarmaken. Soms liepen activiteiten parallel, hetgeen wel tijdswinst opleverde. Dan was ik echt dagen en avonden bezig om de activiteit af te kunnen ronden, alvorens weer met een nieuwe activiteit te kunnen beginnen. Dat waren lange dagen. Uiteindelijk heb in verband met de vakantietijd enigszins op de planning in kunnen lopen.
De projectleider gemeentebreed heeft mijn stage vanuit het project BI8 gezien als een soort pilotproject. Ook hij heeft veel geleerd. Samen kunnen wij de rest van de organisatie meehelpen BI8 voor de gemeente Oss tot een succes te maken. Andere medewerkers waren zeer enthousiast dat ik deze nieuwe applicatie ging ontwikkelen voor de gemeente Oss. Het was al twee jaar geleden ter sprake gekomen dat er een nieuwe applicatie moest komen, nu komt het er echt van en deze stage heeft daar zeker een rol in gespeeld. De organisatie geeft aan dat dit traject als een katalysator gaat werken voor de ontwikkeling van Business Intelligence binnen Oss.
De beloofde resultaten uit het plan van aanpak staan links in de tabel, rechts staat hetgeen is gerealiseerd.

	Beloofde resultaten
	Gerealiseerd

	Informatieanalyse WABO: Verbetering van het inzicht in de bedrijfsvoering op de afdeling
	Beschreven in het beschouwingsgebied over de uitvoering van de WABO. Aan de hand hiervan kunnen KPI’s worden beschreven.

	Beschrijving van KPI’s welke worden vertaald in de te maken rapporten
	In de informatieanalyse worden de benodigde KPI’s beschreven en welke KPI’s worden gemeten met de gemaakte rapporten

	Keuze in het aanschaffen van een applicatie voor de gemeente Oss.
	Er is een afweging en een keuze gemaakt tussen de diverse applicaties die op de markt te koop zijn. De keus voor de nieuwe applicatie is Cognos 8 van IBM

	Installatie van de nieuwe applicatie.
	Ten behoeve van de tijdsdruk is er eerst een versie op een laptop geïnstalleerd en eind augustus wordt Cognos 8 in het netwerk van Oss geïnstalleerd.

	Het inrichten van de applicatie.
	Dit wordt incrementeel gedaan. Als eerste de afdeling PBWM. Er is een framework aanwezig voor de WABO.

	Twee rapporten in de nieuwe applicatie
	De genoemde rapporten in dit project, Doorlooptijden en Leges zijn opgenomen in de nieuwe applicatie Cognos 8. Daarnaast is er nog een lijstrapport gebouwd.

	Dashboard in de nieuwe applicatie
	De twee rapporten zijn te zien in het dashboard binnen Cognos 8.

	Handboek voor de medewerkers
	Er is een handleiding gemaakt voor het maken van een eenvoudig rapport en een dashboard.


Tabel 6. Behaalde resultaten.
Er is niets wat niet is opgeleverd. Alles is tot een goed einde gekomen. Conclusie is dat alle beloofde resultaten worden opgeleverd. Een verdere ontwikkeling is er zeker in de nabije toekomst. De nieuwe applicatie kan op de diverse afdelingen worden ingericht met behulp van het handboek. Het resultaat van de stage komt overeen met de opdracht. Ik ben hierover tevreden. 

Ik heb zeer gestructureerd gewerkt aan de hand van de op te leveren documenten en de planning, zoals vermeld in het plan van aanpak. Daar haalde ik goed uit wat er allemaal moest gebeuren. Dit was een goede houvast. Een plan van aanpak is zeer essentieel in het doorlopen van een project, meer dan ik had verwacht.

Ik zie echt vele voordelen in Cognos 8, ook al werk ik er nog maar kort mee.
Ik ga mijzelf zeker verder ontwikkelen in de wereld van de Business Intelligence.
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Als non-profit organisatie is financieel rendement geen basisopdracht. Wel winnen elementen zoals doelmatigheid (zuinigheid, efficiency) aan belang. Ook kunnen we denken aan effecten van activiteiten ten opzichte van het geïnvesteerde bedrag. ( = beleidsrendement)








= De mate van voldoen aan behoefte van de afnemers/klanten/ samenwerkingspartners�Vanuit onze klantwaarden bekeken betekent dit voor Oss o.a.: efficiënt, makkelijk, transparant, integraal, betrokken, proactief, eenduidig en deskundig.





De (kritieke) succesfactoren concentreren zich op interne processen die de grootste invloed hebben op klanttevredenheid en die essentieel zijn voor het behalen van de (financiële) doelen van de organisatie . Het interne perspectief gaat over primaire resultaten. Dit kunnen ook zaken zijn die vanwege hun bestuurlijke dimensie extra aandacht behoeven. Zaken die om bijsturing vragen zodra het voorgenomen doel niet wordt gehaald of overschreden. 





Dit perspectief omvat de opleiding van de werknemers en de houding met betrekking tot zowel individuele als corporatie zelfverbetering. Het is dus zowel het leren en verbeteren/ ontwikkelen van medewerkers als de organisatie. Het omvat ook technologische hulmiddelen e.d.  
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Figuur 3. Theoretisch kader toepassing Business Intelligence





Figuur 2. Schematische weergave project
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