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dienstverlening!

Bergen op weg naar de top in
dienstverlening!

Presentatie Dienstverlening

8 oktober 2013

Totstandkoming project dienstverlening
en
visie op dienstverlenin

15-10-2013
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Hart voor &
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April 2011 Start project '—
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Aanleiding

Collegeprogramma 2010 - 2014

+ Een dienstbaar openbaar bestuur dat als uitgangspunt heeft een

hoogwaardige dienstverlening, correct en klantgericht.

« Vertaling ontwikkelingen ICT in een betere dienstverlening.

« Concept "Antwacrd” inhoud geven. 80% van de vragen aan DE overheid

kunnen worden beantwoord.
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dlenstveriening
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Doel project

« Verdere ontwikkeling dienstverlening 2012-2015
+Verbeteren van wat niet goed genoeg gaat

« Inspelen op maatschappelijke ontwikkelingen

art voor
dienstyerlening!

Onze gemeente is een dienstverlenende organisatie.

Wij leveren producten en diensten van topniveau.

Een hoge kwaliteit, een uitstekende bejegening en optimale
toegankelijkheid.

“Als klanten konden kiezen zouden ze kiezen voor de
dienstverlening van de gemeente Bergen”
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Warming up

Naast het reguliere werk.....

Projectplannen en resultaten

Meer (oranje) of minder (blauw)
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1. Klantcontactcentrum e
2. Website en digitale "_(,Qf:%;*

dienstverlening

Centrale vraag

3. HRM
“Hoe kan volgens een groeimodel binnen de gemeente Bergen een
4. Schriftelijke communicatie klantcontactcenirum worden opgezel en ingericht, waar 80% van de
met Klanten vragen wordt afgehandeld en waarbjj ‘meer met minder' en ‘betere

dienstverlening’he! uitgangspunt zjjn.”
5. Meten, weten en
verbeteren

Hart voor
diemstverlening)
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Deelprojecten KCC 1.1 Keuze producten en diensten in KCC

Wat naar KCC tussen nu en 2015
1. Keuze producten en diensten in KCC v MeerKennisnaar ds 121 ‘
info@beraen-nh nlen inkomende post(IDV) | (o |
Startersleningen (nieuw) |
Marktplaatsvergunning (BOR)

2013-2015implementatie

2. Beschrijven servicenormen 2013 Vergunningen leegstandswet, omgevingsvergunningen,
. X subsidies ((deels) nog bij Ontwikkelin
3. Afstemmen formatie continu . Coérdinati(é klach)teng(’Bst) W
« Qutbound nabellen openstaande voorraden ter ondersteunin:

4. KCC applicatie 2013 van T&H. F ¢
5. Telefooncentrale 2013 « Uitvoering inkomens en maatschappelijke =

. . . = ondersteuning in KCC, tenzij.... =
6. Samenwerking andere overheidsinstellingen  continu  gHarz voor Hart voor

dienstyerlening! dienstverlening!
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1.3 Afstemmen formatie
(kwalitatief & kwantitatief)

« Volgl op deelproject 1 ‘wat in het KCC'.
« Sinds 1 juni 2013 e-mail over van |IDV naar KCC,
« Diverse scholingsafspraken + planning.

«  Afstemming kwaliteit en kwantiteit is ook doorlopend proces.

Hart voor=
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1.2 Beschrijven servicenormen

Wat mag men van ons verwachten?

+ Kwaliteitshandvestin de maak
Met input van

deelproject Meten, weten en verbeteren

\l\\:++
benchmarking | publiekazalcan

+ WAARSTAATIEGEMEENTE.NL
+ Mistery cliéntonderzoek Kamer van Koophandel (Runner Up award)

Goede voorbeelden van andere gemeenten

Hort voor &
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1.4 KCC applicatie

+ Sinds 2 november 12

+ Voorjaar'13
+ Sinds 20 maart ‘13

+ Planning:
« Upgrade klantcontactsysteem dec. 13 live
« Kennisbank begin 2014
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1.5 Telefooncentrale

Resultaten
Oriéntatie
+ Programma van eisen en aanbestedingsstukken
+ Aanbesteding gestopt vanwege regionale samenwerking
« Upgrade huidige centrale i.s.m. Heerhugowaard en Castricum

Planning
- Medio december upgrade live

Parallel
BYOD en aanbesteding contracten lelefonie vast en mobiel.

Hart voor
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1.6 Samenwerking
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(Interne) doorontwikkeling:

+ Samenhang met projecten Interne Dienstveriening

Hart voor

+ Relatie bouwstenen i-NUP dienstyerieningl

2. Website en digitale dienstverlening

Huidige website:

118.500 bezoekers brachten in 2012 samen 190.000 bezoeken
nietmeer helemaal bij de tijd RS
zoekfunctie niet goed

ongeveer 2.000 pagina's

veel informatie onvolledig, overbodig en verouderd M = e e soueatt
ingericht vanuit perspectief organisatie
(teveel beleidsinformatie, appendix van documenten) =

Hart voo
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niemandis verantwoordelijk dieprevenlngl
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2. Website en digitale dienstverlening

Nieuwe website:

nieuwe inhoud. structuur en varmgeving

loptaken gericht-> meest gevraagde taken achterhalen

nieuwe zoekfunctie

ongeveer 600 pagina’s

ingericht vanuit perspectief klant

Verantwoordelijkheid webredactieteam, met hulp van correspondenten

Oplevering 1¢ kwartaal 2014

2014 e.v.: optimalisering en uitbreiding digitale dienstveriening Hert voor

dienits enfeingl
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2. Website en digitale dienstverlening

Visiedocument en Webbeheerplan: MT = akkoord met uitvoering
webteam > structuur aanbrengen

de website raakt alle afdelingen!

samenwerking noodzakelijk

« webspeci 1 (kwaliteit website bewak

1, meten)
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3. HRM

- Actualisering strategisch opleidingsbeleid en studiefaciliteitenregeling v
« Actualisering werving- en selectiebeleid v

« Verandertraject/ bewustwording / communicatie gestart
+ MT Kwaliteitsdagen
+ Kerstbijeenkomsten
- Ontwikkeling collectieve ambitie en concernstrategie
+ Bergense manier van werken

« Ondersteuning KCC project

3. HRM

+ Collectieve ambitie en Concernstrategie van de ambtelijke
organisatie zijn vastgesteld.

« Tot stand gekomen met een brede vertegenwoordiging van
de organisatie.

+ Gebaseerd op de vragen:
+ Watkomt er op ons af en
+ Watbetekent dit voor onze organisatie?

+  Planning:in de lijn van MT
m.b.v. methodiek factor C uitdragen

Han'voor'

dienstyertening!

WemErete TOREIN

De Collectieve Ambitie

Wij verbeteren onszelf continu en spelen in op een veranderende samenleving.
Dit doen wij door:

Leiderschap met visie en lef

Een flexibele structuur en cultuur

Actuele, efficiénte en transparante processen

Nemen van verantwoordelijkheid voor het resultaat

Hart voor
dienstverlening!

Collectieve Ambitie —
Pijlers —
Doelen

Fundament
Waarden \

\
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Samenhang: van Collectieve Ambitie tol Persoorilijke Werkplannen 4. SChrIﬂellee Communicaﬁe
Drie onderdelen:
1. Communicatiewijzer. nieuw protocol ‘gebruik elektronische

communicatiemiddelen’ en nieuwe formats voor brieven en formulieren v/
opgesteld.

Concernstrategie

Concernplan \
Afdelingsstrategie
Afdelingsplannen

Persoonlijke Werkplannen

2. Standaard brieven en formulieren aangepast (798 sluks!). v

3. Elke medewerker heeft de training klantgericht communiceren gevoigd. v

dlenstveriening!

4. Schriftelijke Communicatie

5. Meten, weten en verbeteren
Hoe nu verder?

2013 Watvindt de kiant belangrijk in kader van dienstverlening?
+ Voor wie schrijven we nu eigenlijk? Vaststellen ‘ijk figuren'.
« Evaluatie project. Juistheid
le meten via bezwaar en inlerne controle
2014 o o
- Steekproefsgewijs screenen van brieven door medewerkers, externe Duidelijkheid & volledigheid
le meten via onderzoek naar k , ongegrond; en,

adviseurs en burgers. santallen vragen over zefide onderwerp

Jaarlijkse themadag voor alle medewerkers.

) i Bejegening/toonzetting
« Opleidingen voor nieuwe medewerkers. le maten via klackiten
« E-coaching: levenslange vraagbaak voor alle deelnemers aan de Snelheid
cursussen. ‘% 1& meten wvia de doorlooptijd en wachitiden balie en lelefoon %
Hart voor Hart voor

dienstveriening! dienstvdriening!

Weseinte DEATIN

5. Meten, weten en verbeteren
Klanttevredenheid benchmark PZ 2013

« Waarstaatjegemeente.nl en benchmark Publiekszaken 2012

Zie memo d.d, 18-12-2012 v Waardering post 6,0 (landelijk gemiddelde n.v.L.):
« Meetplan vastgesteld en implementeren v + toonzetting en duidelikheid
« Project Meten, weten en verbeteren gereed v - hetuiteindelijke resultaat

en overzettenin de lijn
Score 2012: 6.4

Nb. resultaten van de opleidingen en de verbeterde brieven zijn pas
merkbaar in de resultaten van de benctimark PZ 2014
Hart voor g %
dienstverieningl Hart voor
dienstyerdeningt
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Klanttevredenheid benchmark PZ 2013

Klanttevredenheid benchmark PZ 2013

Waardering telefonie 7,4 (landelijk gemiddelde 7,4):
Waardering balie 7,5 (landelijk gemiddelde 7.8):
++ vriendelijkheid medewerker (8,0)
— op de hoogte hauden van verloop van dienstverlening (6,4) ++ vriendelijkheid medewerker (8,4)

++ bereidheid om te helpen (8.3)
Score 2012:7.3

++ aandragen van oplossingen of ideeén (8,2)

Waardering digitaal 7,4 (landelijk gemiddelde 7,1):

- prijs (6.1)
++ op de hoogte gehouden (7.5) — openingstiden (7,2)
++inleven(7.1) e —wachtruimle (7.3) &
- verantwoordelijkheidsgevoel (7.0) = =
Hart voor ® Score 2012: 72 Hart voor
Score 2012: - dignstyerieniagl dienstverienlagl

Ranglijst benchmark Publiekszaken

2013 Plek 22 van 54

ies?
2012 Plek 55 van 69 Vragen en reacties?

Hart mr= =
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dienstverteningl




