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Geachte leden van de raad,

Aanleiding

Veranderende behoeften in de samenleving en nieuwe digitale mogelijkheden vragen continu
om aanpassingen van onze gemeentelijke dienstverlening. Bovendien hebben we in 2023
geconstateerd dat inwoners minder tevreden zijn over onze dienstverlening. Het is van belang
te realiseren dat dit zich vertaalt naar het vertrouwen van burgers richting de gemeente als
geheel, en daarmee ook doorwerkt in vertrouwen ten aanzien van gemeentelijke activiteiten
op andere dossiers en thema'’s. Verbeteren we onze dienstverlening niet, kan dit negatieve
gevolgen hebben voor het realiseren van onze gemeentelijke ambities en activiteiten.

We hebben daarom onze dienstverlening onder de loep genomen, middels kwalitatief
onderzoek. De uitkomsten van dit onderzoek laten zien dat er ruimte is voor verbetering.
Vanuit deze opdracht wordt er komende jaren gewerkt aan het verbeteren van onze
dienstverlening, waarmee we het vertrouwen van onze inwoners in de gemeente willen
herstellen en onze rol als meest nabije overheid waarmaken.

Doelstellingen

Na afronding van dit project hebben een we ons dienstverleningsconcept en onze visie op
dienstverlening geactualiseerd. Deze wordt breed gedragen door zowel ambtenaar als
inwoner. We gebruiken dit herijkte dienstverleningsconcept als richtinggevend kader ter
ondersteuning van te maken keuzes bij de doorontwikkeling van onze dienstverlening waarbij
we;

- Samenwerken vanuit één organisatie waarbij dienstverlening primair onderdeel is
van ieders werk en we als nabije, betrouwbare overheid worden ervaren door onze
inwoners.

- Duidelijke afspraken hebben over wat inwoners kunnen verwachten van de
gemeentelijke dienstverlening, en wat daarover intern afgesproken is.

- Ons bewust zijn van onze eigen rol binnen de gemeentelijke dienstverlening, en wat
er van ons verwacht wordt;

Resultaat
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Concreet levert dit project;

Een continuerende verbeterstrategie waarbij de meest urgente thema’s omtrent onze
dienstverlening worden aangepakt. Zoals bijv. het vergroten van onze telefonische
bereikbaarheid en het reduceren van terugbelverzoeken.

Een herijkte visie op dienstverlening welke is vastgesteld door directie, college en
raad.

Een herijkt dienstverleningsconcept wat komende jaren gebruikt wordt als
richtinggevend kader ter ondersteuning van de te maken keuzes bij de
doorontwikkeling van onze dienstverlening.

Een, op basis van bovenstaande resultaten, organisatiebreed uitvoeringsplan wat
bestaat uit gemaakte keuzes ter verbetering van onze dienstverlening.

Dit doen we op basis van a) de inwonersonderzoeken, b) de analyses van Hillen Oost, c) de
uitkomsten van de rekenkamer geinitieerd door de raad, d) binnenkomende klachten bij JZ
en e) onze interne metingen.

Hoe nu verder?
Na het instemmen met deze opdracht kan er een Project Start Up (PSU) worden
georganiseerd, waarna er een projectcontract zal worden opgesteld. Vanuit hier kan er
vervolgens concreet gewerkt worden aan het verbeteren van onze dienstverlening, de
uitvoeringsfase.

Hoogachtend,

Het college van B&W,

H.J. Bolding P.P.M. van Vilsteren
burgemeester secretaris
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