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Onderwerp

Dienstverlening en Communicatie

Voorstel

In te stemmen met bijgevoegde memo, als leidraad voor de bespreking van het
onderwerp Dienstverlening en Communicatie in de raadsinformatiebijeenkomst van 9
januari 2018.

Inleiding

Tijdens de behandeling van de begroting2OTS zijn in de raadsvergadering van 15
november 2017 een 4-tal moties ingediend (bijgevoegd). Eén motie is verworpen en drie
moties zijn ingetrokken. Door de portefeuillehouder is toegezegd het thema separaat te
bespreken met de raad. In het FVO is afgesproken om dit tijdens de
informatiebijeenkomst van 9 januari 2018 te doen.

De 4 moties beoogde het volgende

Motie III.M.2 (SP): zelfredzaamheid en digitalisering; niet alles digitaal afhandelen ook
menselijk contact moet mogelijk blijven (verworpen)
Motie III.M.3 (CDA): proef met digitaal burgerplatform (ingetrokken)
Motie III.M.4 (PvdA): verbeter de dienstverlening en communicatie (ingetrokken)
Motie IV.M.4 (SP,DUS,PvdA,D66): pak de regie over communicatie bij ruimtelijke
projecten (ingetrokken)

Beoogd effect/doel

De moties roepen het college op om de (digitale) dienstverlening en de communicatie met
onze inwoners te verbeteren. De portefeuillehouder heeft toegezegd op het thema terug te
komen in de raad. Daarbij is het van belang scherp te krijgen welk concrete wensen bij de
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raad leven als het gaat om het aanbrengen van verbeteringen. Doel van de bespreking op
9 januari 2018 is om dit nader te concretiseren.

Argumenten

De moties zijn dan welvan tafel, maar de portefeuillehouder heeft toegezegd op het
thema terug te komen in een bijeenkomst met de raad. In overleg met de
agendacommissie is de toezegging: uitvoering in 20L7, verplaatst naar 9 januari 2018. De
memo dient als leidraad voor het gesprek.

Kanttekeningen en risico's

Geen bijzonderheden

Financiële, personele en juridische gevolgen

Op dit moment nog niet aan de orde.

Uitvoering/evaluatie

Tijdens de informatiebijeenkomst van 9 januari 2018 zal ook een toelichting worden
gegeven op de stand van zaken uitvoering Masterplan Informatiearchitectuur. De
uitvoering van het Masterplan vormt een belangrijke randvoorwaarde voor het verbeteren
van onze (digitale) dienstverlening.

Commu nicatie/ participatie

Thema wordt interactief opgepakt met de raad

Overleg gevoerd met
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Tijdens de raadsvergadering van 15 november 2Ot7 is een viertal moties ingediend
(bijgevoegd). Drie van de 4 moties zijn ingetrokken na de toezegging van de
poftefeuillehouder om in een aparte bijeenkomst met de raad op het thema terug te
komen. Afgesproken is dit te doen in de informatiebijeenkomst van 9 januari 2018.

Rode draad moties
De 4 moties zijn bijgevoegd en zouden als volgt kunnen worden samengevat

'De dienstverlening aan onze inwoners en de communicatie met onze inwoners moet
verbeteren. Dit vraagt niet alleen om een interne cultuurverandering, maar ook om een
andere aanpak (bijv. zelf de regie nemen bij communicatie over ruimtelijke projecten en
dit niet overlaten aan de uitvoerders). Om buurtbewoners en inwoners beter bij onze
activiteiten en planvorming te betrekken, zou de inzet van passende digitale hulpmiddelen
moeten worden onderzocht. Hierbij moeten inwoners de keuze blijven houden of ze
digitaal of mondeling met ons willen communiceren'.

Hoe kunnen we invulling geven aan de moties?

a. Via het WinD traject wordt organisatie breed gewerkt aan een interne
cultuurverandering waarbij het denken van buiten naar binnen centraal staat.
Doel: een betere dienstverlening en communicatie met onze inwoners, vanuit de
oveftuiging dat wij er zijn voor hen (en niet omgekeerd)!

b. We hebben onderzocht op welke wijze onze online dienstverlening (website) beter
kan worden ingericht. De conclusie is dat de website te veel pagina's omvat, die
daardoor moeilijk actueel te houden zijn en het de inwoner niet makkelijker maakt
om snel zijn antwoord op de vraag te vinden. We willen de website ombouwen
naar een Toptaken website. Dit vraagt om een projectmatige aanpak.
Besluitvorming moet nog plaatsvinden.

c. De implementatie van het Masterplan Informatiearchitectuur biedt mogelijkheden
om de dienstverlening via de website (met behulp van e-formulieren) naar een
hoger plan te tillen. Meer dienstverlening online maakt de gemeente 24/7
toegankelijk.

d. Laagdrempelige communicatiekanalen als Facebook, Instagram en Whatsapp
worden (nog) niet benut. Er ligt een plan klaar om deze online kanalen in gebruik
te nemen. Voorwaarde is wel dat de aansturing geborgd wordt. Besluitvorming
moet nog plaatsvinden.

e. De uitbreiding van het team Communicatie voor de reguliere taken (ondersteuning
bestuur en lijnorganisatie) is in gang gezet. In het traject van strategische
personeelsplanning is toekomstige behoefte gedefinieerd.

f. Voor de waardering van de dienstverlening aan de balie en het KCC (telefonie)
blijven we werken aan het in stand houden van het dienstverleningsniveau zoals
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vastgelegd in de begroting. De gemeente blijf dus telefonisch en via de balie voor
alle vragen bereikbaar.
Burgerparticipatie en overheidsparticipatie. Het manifest burgerparticipatie -
overheidsparticipatie is opgenomen in het Wind-traject. In de veranderende
verhoudingen tussen inwoners en overheid is het evident dat een goede
communicatie over en weer van groot belang is. Eén van de punten uit het
manifest is dat we beleid samen maken met burgers en ook samen uitvoeren. In
het geval van de juiste communicatie zou het wenselijk zijn om naast het
bevragen van de raad vooral ook aan inwoners te vragen welke wensen zij hebben
of van welke mogelijkheden ze gebruik zouden willen maken. Hiervoor zou het
digitaal burgerplatform gebruikt kunnen worden.
Digitaal burgerplatform. Wonen Limburg en de gemeente Weert kunnen gebruik
maken van een digitaal burgerplatform. Het bureau Flycatcher verzorgt het
onderhoud van het platform en kan ondersteunen bij het stellen van vragen aan
de platformdeelnemers, maar ook het opstellen van rapportages. Het kunnen
gebruik maken van dit platform compenseeft voor een deel het wegvallen van de
burgerpeiling.
Er zijn wel kosten voor het gebruikmaken van dit platform. De kosten bestaan
voor het grootste deel uit kosten voor Flycatcher: onderhoud van een
representatief aantal deelnemers aan het platform, kosten voor maken vragen,
maken rapportages en infrastructuur. Probleem is dat er geen structureel budget
is voor periodiek ondervragen van een burgerplatform. Dit moet uit de budgetten
komen van de verschillende afdelingen die iets zouden willen polsen bij burgers.

Missen we nog iets?

Bijgaande notitie 'Klantcontact & Interactie met je gemeente' (VNG commissie
Dienstverlening en Informatiebeleid) doet een voorzet voor de verkenning van nieuwe
routes op weg naar een beter klantcontact en interactie.
Er worden 34 bouwstenen beschreven die door een gemeente kunnen worden opgepakt
om haaropgave richting 4 doelgroepen in te vullen. De doelgroepen zijn:

r Burger & inwoners
. Belanghebbenden
. Buurten
. Bestuur en organisatie

Met de raad kunnen we (aanvullend) interactief in gesprek gaan over welke van de 34
bouwstenen nu het best aansluit bij de moties.

Centrale vraag
Met welke speerpunten kunnen we het beste invulling geven aan de uitvoering van de
gedachte achter de 4 moties?

Bovengenoemde opsomming (a. t/m h.) is deels bestaand beleid en deels een eerste
aanzet voor nieuw beleid (b+d+e+h). Voor nieuw beleid zijn (nog) geen financiële
middelen beschikbaar. De organisatorische consequenties zijn ook nog niet in beeld.
Hiervoor zullen separate voorstellen uitgewerkt moeten worden.

h
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Ondcnmrp: dicnrtvcrlcnin¡ an communlcatie

De raad van de gemeente Weeft, in vergadering bijeen op 15 november 2Ot7;

Overwegende dat:
¡ de gemeente er is voor haar inwoners en niet andersom;
r de dienstverlening en communicatie van de gemeente WeeÈ soms te wensen overlaat;
o het gaat om een interne cultuurverandering ten aanzien van dienstvertening en

communicatie;
r hier een inhaalslag gemaakt moet worden;

Draagt het college op:
om de dienstverlening van de gemeente WeeÊ aan haar inwoners en de communicatie met de
inwoners te verbeteren.

en gaat over tot de orde van de dag.

Fractie PvdA,

F. Kadra
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Onderwerp: Voor de inwoners

De raad van de gemeente Weert, in vergadering bijeen d.d. 15 november 2017,

Overwegende dat:

r Dit college een organisatieverandering in gang heeft gezet (Weert in Dynamíek);
r Veel van inwoners zelf verwacht wordt, vanuit burgerparticípatie en andere beleidsnotities;
. De openbare ruimte een publiek domein in beheer van de gemeente is, maar

buurtbewoners vaak passende ideeën hebben;
o De aanpassingen van de openbare ruimte een uitgelezen kans vormen inwoners hier van

begin af aan bij te betrekken;
o Zo ook als de wijk op de schop gaat vanwege rioleringswerkzaamheden of het vervangen

van de waterleiding;
o De gemeente de verantwoordelijkheid voor het betrekken van inwoners afschuift op de

aannemers of door het vormen van klankbordgroepjes;
o Hiermee niet al het potentieel van alle inwoners benut wordt;
r Dit ook de gemeente als eindverantwoordelijke niet van haar plicht ontslaat inwoners te

informeren en daar zorgvuldig mee om te gaan;
¡ Gefragmenteerde aanpak en verantwoordelijkheden bij inwoners neerleggen in ruimtelijke

projecten het niveau en kwaliteit onder druk zet;
o Dit tot suboptimale resultaten leidt (rioolwordt vervangen, inwoner moet zelf subsidie voor

afkoppelen hemelwater aanvragen, i.p.v. dit te doen en andere adviezen te geven);
o lnwoners zich uiteindelijk niet betrokken voelen, kansen voor duurzaam beleid gemist

worden.

Spreekt de wens uit dat bij ruimtelijke projecten, zoals het vervangen van de riolering, de
gemeente als eindverantwoordelijke de regie over de communicatie met inwoners op zich neemt.

Draagt het college op:
1. lnwoners actief in alle fasen van een ruimtelijk project te informeren (per huis-aan-huis

brief, e-mail, social media en dergelijke).
2. Dit onderdeelvan het communicatieplan te laten zijn en de gemeenteraad binnen een half

jaar te informeren op welke wijze dit vorm krijgt.

En gaat over tot de orde van de dag.

Fractie SP,

B. Peterse

Fractie DUS Weert,

l. Beenders-Van Dooren F. Kadra

Fractie PvdA, Fractie D66,

J. Vossen
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Motie

Ond.cnrerp: proef met digítaal burgerylatform

De raad van de gemeente weert, in vergadering bijeen op 15 november 2017;

gezien het voorstel van het college van B&W voor de vaststelling van de begroting 2018;

overvvegende dat

- burger- en overheidsparticipatie een speerpunt van de gemeente is;
- we zoveel mogelijk inwoners willen betrekken bij het beleid en de uitvoering van de plannen

van de gemeente;
- ln het ontwíkkeltraject voorde gemeentelijke organisatie Weert in Dynamiek (WinD) veel

belang wordt gehecht aan de relatie en het contact tussen gemeenteambtenaren en
inwoners;

- de gemeente Weert hierin een faciliterende rol heefr;
- niet iedere inwoner zich geroepen voelt of de tijd heeft om ffsiek naar bijeenkomsten of

vergaderingen te komen om mee te doen of mee te denken;
- een digitaal middel voor een deel van de inwoners de drempel verlaagt om te participeren;
- zo'n middel de mogelijkheid geeft inwoners op een voor hen beter passende manier te

betrekken bij de voorbereiding ven beleid en de uitvoering van plannen;
- een digitaal middel een aanvulling is op de bestaande overlegstructuren en

participatiemogelijkheden.

draagt het college op om

- de mogelijkheid te ondezoeken van digitale vormen van burgerparticipatie, passend bij de
behoefte van inwoners van Weert;

- een pilot te starten en de resultaten aan de raad voor te leggen;
- de kosten te dekken uit het budget voor communicatie;

Fractie CDA,

ï. Geelen

III.M.g
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en gaat over tot de orde van de dag.
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Meer informatie is te vinden in het Jaarverslag 2016 van de Nationale Ombudsman "Wie niet past, loopt vast"

httos://wW!y. nationaleom bu dsman. nlliaa rverslael20l.6

En in het rapport "Weten is nog geen doen" van WRR, 2017.

https ://www.wrr.n l/pu bl icaties/rappo rlen 120t7 / O4/24/weten-ls-nog-geen-doen

Onderwerp : Zelf redzaamheid en d igitalisering

De raad van de gemeente Weert, in vergadering bijeen d.d. 15 november 2017

Overwegende dat:
. voor veel burgers (en overheidsinstanties) digitalisering een positieve ontwikkeling is door het

geboden gemak en de snelheid;
. btj 'Trends en ontwikkelingen' in de Begroting 2018 op pag. 25 is opgenomen, dat de nadruk in

de samenleving en bij de overheid steeds meer komt te lÍggen op zellredzaamheid en
zelforganisatie en dat de samenleving digitaliseert en medialiseert;

o het beleid van onze gemeente mede op deze maatschappelijke trends wordt gebaseerd;
o het risico bestaat dat het hierdoor als een gegeven wordt beschouwd dat de burger beschikt

over zelfredzaam heid en voldoende d ig itale vaard ig heden ;. er echter een grote groep mensen is die niet digitaal vaardig is: laaggeletterden zijn vaak
digibeet (het gaat om 12 tot 16% van de Weerter bevolking, dat zijn 5.949 tot 9.576 mensen);

. er daarnaast mensen zijn die niet voldoen aan de standaardnorm: zij ondervinden
belemmeringen, hetzij van fysieke, hetzij van geestelüke aard;

. bovendien uit het rapport van de Wetenschappelijke Raad voor het RegerÍngsbeleid (WRR),
"Weten rs nog geen doen", blijkt dat redzaamheid ook 'doenvermogen' vraagt; "een plan maken,
in actie komen, volhouden en om kunnen gaan met verleidingen en tegenslag. Burgers zijn
hieftoe s/echfs beperW in staat. Onder stress nelnen deze vermogens bovendien sterk af.";

. deze ontwikkelingen de alertheid van de gemeente vereisen;
o het uítgangspunt dat de mens leidend is en niet het systeem;

Draagt het college op:
1. Er voor te zorgen dat mensen met problemen bij digitaal gebruik van de dienstverlening een

passend alternatief aangeboden krijgen met direct menselijk contact.
2, Binnen een periode van een half jaar een plan van aanpak te presenteren.

En gaat over tot de orde van de dag,

Fractíe SP,

Riya Geboers



t

)





KLANTCONTACT & INTERACTIE MET JE GEMEENTE

Stimmer, sneller en beler in 34 bouwstenen

Auteurs
Paulien Brinkman (Deventer, Topkring Dlenstverlening Gemeenten)

Jan Fraanje (Verenig¡ng Directeuren Publieksdiensten)

Paul van Ladesteijn (VNG/KING)

Ewoud de Voogd (HowAboutYou)

Matthijs Wrjga (HowAboulYou)

Redactie

Leonie Brouwer (VNG/KING)

Marcel Conté (VNG/KING)

Joost Groeneste¡n (gemeente Westland, Topkring D¡enstverlening Gemeenten)

Fleur Heinz (gemeente Apeldoorn, Topkring Dienstverlening Gemeenten)

Michal Kleinhans (gemeente Utrecht, Topkring Dienstverlening Gemeenten)

Marijn Kuitert (gemeente Schiedam, Topkring Dienstverlening Gemeenten)

Marcel Schikhof (gemeente Delft, Topkring Dienstverlening Gemeenten)

Willem-Alexander Scholten (gemeente Zwolle)

Renske Stumpel (gemeente Groningen, lnterreg VB prolect Like!)

Yvonne van Vroonhoven (gemeente Tilburg, Topkring Dienstverlening Gemeenten)

Ontwerp
Maartje de Sonnaville (Studio Maañje de Sonnaville)

Druk

Drukkerij Edauw & Johannissen

KLANTCONTACT
& INTERACTIE

MET JE GEMEENTE

Stimmeç snelter en beLer

in 34 bouwstenen

@ilr
ioffi oi*tr"a*ing c€oc$tsn

* vnp I $iriåuÌrï' ""

ffrråfiE

KWATITEIfS
INSTITUUT
NEDERLANDSE
GEMEENTEN

,,,.,::,

(!,wlJlw
HowAboutYou



INHOUDSOPGAVE

VOORWOORD

1 NIEUWE ROUTES NAAR BETER KLANTCONTACT EN INTERACTIE
De volgende stappen met klantcontact & interactie

Zodat.iü ¡n jouw organ¡satre aan de slag kan

We geven daarmee invulling aan zes ontwikkel¡ngen rond klantcontact & interactie

Je zult wel aan de slag moeten met de hele organisatie

Burge¡ Bedrijven, Buurten en Belanghebbenden bed¡enen in 12 opgaven en 34 bouwstenen

Leeswijzer

Opgave A: Breng je contact en kanalen met burgers en bedr¡jven op orde

Bouwsteen 1: Klantcontact op orde

Bour,vsteen 2: Kanalen op orde

Bour.vsteen 3: Sturing op orde

Opgave B: Samen verbeteren van klantcontact, interactie en bejegening

Bour.vsteen 4: Van klantcontact naar klantre¡s

Bouwsteen 5: Van zakelijk naar persoonlijk klanlcontact

Bourvsteen 6: Van KCC naar de expert in klantcontact van je organisatie

Bourvsteen 7: Van vrijblijvendheid naar hard afdwingen

Opgave C: Maak je klantcontact toekomstproof

Bouwsteen 8: Voorbereid op de toekomst

Bouwsteen 9: Van traditioneel naar slim klantconiact met data

Bouwsteen 1 0: Van reactief naar pro-actief klantcontact

3 BUURTEN BEÏER BEDIENEN
Opgave D: Breng je interactie en samenwerking met buurten op orde

Bouwsteen 11: Ken je buurten

Bourvsteen 12: Leer omgaan met online community's

Bouwsteen 13: Pas je kennis van klantcontact toe op de interactie met buurten

Opgave E: Ga aan de slag met nieuwe samenwerkingsvormen met je buurt

Bouwsteen 14: Ontdek de rollen en verhoudingen

Bourvsteen 15: Experimenteer met de samenwerking en interactie met de buurt

Bouwsteen 1 6: Converseer met je buurt

6 Opgave F: Leer omgaan met de nieuwe mogelijkheden

Bouwsteen 17: Marktplaatsen voor hulp en middelen

Bouwsteen 1 8: Stoeien met het eigenaarschap van de buurt
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VOORWOORD

Van zo'n publicatie word ik nu bl¡j; niet alleen als

burgemeester van Almere, maar ook als vooz¡t-
ter van de VNG-commissie Dienstverlening en

Informatiebeleid en lid van het bestuur van de

Vereniging van Nederlandse Gemeenten 0/NG),

De auteurs benaderen de dienstverlening voor

100% vanuit de klant. Ze bieden een breed palet

aan mogelükheden om de dienstverlening te
verbeteren en alle gemeenten kunnen er meteen

concreet mee aan de slag.

Gemeenten werken elke dag aan het verbeteren

van hun d¡enstverlening, Veel gaat er al goed,

maar het kan ook vaak echt beter. En ondertus-

sen onlwikkelt de technologie zich razendsnel.

Onze inwoners maken daar vanzelfsprekend

gebruik van en de meeste bedrüven spelen

daar snel en goed op in. Dat verwachten we

natuurlijk ook van de overheid. Ze moet mee ¡n

die beweging en dat valt nog niet mee als we

niet structureel gaan samenwerken. lk kan alleen

maar toejuichen dat onze managers en mede-

werkers t¡.idig onderkennen dat de bakens verzet

moeten worden en het initiatief hebben genomen

tot deze pub¡icatie.

De wrjze waarop deze publicatie tot stand is

gekomen kan gezien worden als een school-

voorbeeld van 'Samen organiseren', het traject

dat de VNG op 14 juni 201 7 is gestart met steun

van vrijwel al onze leden. Onze bestuurders

hebben ruimte gemaakt, zowel mentaal als finan-

c¡eel, om de samenwerking tussen gemeenlen

krachtig aan te jagen. De ruimte die aan de top

is gemaakt, wordt nu vanuit de basis ingevuld.

Aan de hand van een aantal v¡sionairs uit het

veld hebben specialisten van zestig gemeenten

meegedacht en meegeschreven aan deze
publicatie. Dit kan de opmaat z¡jn naar een n¡euw

niveau van samenwerking tussen gemeenten,

waarbij we veel meer samen optrekken en veel

beter gebruik maken van elkaars kwaliteiten.

Met dank aan de aanjagers en grondleggers

van deze beweging: Ewoud de Voogd, Frank de

Goede en David Kok, die met hun prikkelende

voorpublicatie 'Van buiten naar binnen' het

fundament hebben gelegd. Maar ook dank aan

de clubs die het vervolgens hebben opgepaK:

de Topkring Dienstvelening, de Vereniging

Directeuren Publieksdiensten, VNG/KlNG,

Interreg-project LIKE! en Howaboutyou.

Het is een moo¡ voorbeeld van strategische

samenwerking over de grenzen van gemeenten,

instituten en disciplines heen,

ledereen d¡e met deze publicatie aan de slag

gaat, wens ik veel inspiratie en succes toe, zodat

onze d¡enstvelening aan inwoners, ondernemers

en alle anderen die van onze diensten gebruìk

maken, fundamenteel zal verbeteren. Daar wordt

iedereen blij van!

Franc Weerwind,

B urgem eeste r v an Alm e re

Voorzitter van de VNG-commissie

Dienstverlen ¡ng en lnform atiebeleid.
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NIEUWE ROUTES NAAR
BETER KLANTCONTACT

EN INTERACTIE

=

z
z

Éz
o
tsz

z

=Õ

l

z

10

DE VOLGENDE STAPPEN MET
KLANTCONTACT & I NTERACTI E

Elke dag handelt de gemeente klantcontacten af,

is er interactie, zijn er boodschappen te zenden

en zijn er producten en diensten te leveren. Van

KCC tot balie, van persoonlùke internetpagina

tot de keukentafel, van sociale media tot op de

lokale tv Als teamleider of programmamanager

dienstverlening, communicatie, informatie-

managemenl of participatie ben je niet alleen

bezig met de dagdagelijks gang van zaken,

maar verbeter je continu je winkel, kanalen en
je processen.

Je ervaart in dat speelveld de opdrachten aan

jezelf (of van boven) en de ontwikkelingen in je

omgeving.'De d¡enstverlening moet persoonlük

worden en meer online.' 'De organisatie moet

meer van-buiten-naar-binnen gaan werken.'

'We kunnen slimmere dingen doen als we onze

data inzetten voor slimmere processen en betere

dienstverlening.' 'We kunnen nu echt stappen

zetten in de wijk nu het stof rond de decentra-

lisat¡es is neergedwarreld en de omgevingswet

een extra duwtje geeft om door te pakken.'

Wat moet je nu oppakken en wal kan later?

Waar is het handig om samen op te trekken met

de collega's van dienstverlening, communicatie,

informatiemanagement of part¡cipatie? Hoe knjg

je de organisatie mee?

Tientallen gemeenten bedachten samen

de n¡euwe routes naar beter klantcontact

en interactie

Wij, Topkring Dienstverlening Gemeenten

[KD), Vereniging Directeuren Publieksdien-

sten (VDP), VNG/KING, lnterreg VB project

Likell en HowAboutYou, namen gezamenlijk

het initiat¡ef tot deze publicatie. De aanleiding

was een gezamenlijk gedeelde behoefte

aan concrete routes naar beter gemeentelijk

klantcontact en ¡nteractie. De publicatie van

Ewoud de Voogd, Frank de Goede en David

Kok 'van buiten naar binnen, klantcontact en

interactie in het publieke domein' gaf daarvoor

de nodige inspiratie.

Samen organiseerden wi.j daarop drie werk-

conferent¡es waar in lotaal brjna 60 verschil-

lende gemeenten op af kwamen. Samen met

experts2 en in totaal ruim 100 ambtenaren

spraken wij over de nabüe toekomst van

gemeentelijk klantcontact en interactie.

Wat dat betreft is de totstandkoming van deze

publicatie al een goed voorbeeld van 'samen

organiseren'. Gemeenten constateren op basis

van contact met burgers en bedrijven dat ver-

betering van de dienstverlening noodzakeli.ik is.

We zochten elkaar op in
inspiratiesessies en lieten

ons inspireren door
specialisten. En vervolgens

schreven we mee aan

een publicatie waarmee

gemeenten zichzelf kunnen

helpen verbeteren. ln deze publicatie bunde-

len wij de ervaringen van tientallen gemeenten

en experts. Deze publicatie bevat daarmee

het huiswerk zodat jij hierover, met deze
publicatie in de hand, in gesprek kunt met je

management, directie, de teams communi-

catìe, dienstverlening, informatiemanagement

en/of participatie. Experimenteer en vul gerust

aan via de community'Klantcontact en

lnteractie' op L¡nkedln!

ZODATJIJ IN JOUW ORGANISATIE
AAN DE SLAG KUNT
Deze publicatie helpt jou in je rol als teamleider,

pOectle¡der, afdelingshoofd of programma-

manager dienstverlening, communicat¡e,

informatiemanagement of wijken om de routes

voor jouw organisatie uit te stippelen. Het bevat

geen nieuwe visies maar een concrete lrjst met

stappen. Zo kun je de bouwstenen van de route

voor jouw organisatie vezamelen, ordenen in

de tüd en prior¡teren. En jouw route is natuurlrjk

afhankelijk van de ambities of omvang en de

huidige context van jouw organisatie.

We kunnen echt
stappen zeLten in de
wük nu het stoF rond

de decentralisaties is

neergedwarreld en

de omgev¡ngsweL een

extra duwLje geetL om

door te pakken

We werken dit hier uit voor jou en je gemeente.

De inzichten zijn ook bruikbaar voor andere

(semi- en/of lokale) overheden.

WE CEVEN DAARMEE INVULLING
AAN ZES ONTWIKKELINGEN ROND
KLANTCONTACT & I NTERACTI E
De gangbare visies op communicatie, partic¡pa-

tie, dienstverlen¡ng en dala geven al veel richting

aan klantcontact & interactie. We veronderstellen

deze als bekend en nemen aan dat die voor

jouw organisatie zijn vastgesteld. Om je houvast

te geven, volgt hieronder het overzicht met de

zes ontwikkelingen en hun beteken¡s voor klant-

contact en interactie.
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t http://noÈhseèreçion.eu/iike/

ArlKLijn (VNC/KNC), Wim Rðmpen (CXComp¿ñy), Ewoud de Voogd
(HowAboutYo!), MèÈhijs Coense Gemeenle ULrechl), OtLo Thors
(we-Covernmenl), Erns!èn Kr!ize (gemeenþ UrechL), AÈhur Cremeß
(gemeenle Holt¡nds Kroon), Frits Dreschler (gemeente Westlðnd),
Sàndrô Sluijler (gemeenLe UÍecht) eñlim Pã¿uw (Y¡Êormed)
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zijn waarbij de processen van dienstverlening,

participat¡e en klantcontact ook samenkomen.

De opgaven on klantcontact en Ìnteract¡e te

verbeteren zrjn toenemend team- proces- of

afdelingsoverstijgend. Zowel tussen de commu-

nicatie, participat¡e, informatiemanagement en

dienstverlening, als tussen afdelingen. Dit vraagt

steeds om verander¡ngen in gedrag bij elke amb-

tenaar, brü elk proces, bij elke bestuurder en wel

tot in de haarvaten van de organisatie. Werken

aan verbeterjngen binnen je eigen proces of

team alleen (KGC, communicatie, data, wrjkteam)

brengt je de komende jaren niet verder. En de

organisatie zal het alleen ook niet oppakken,

maar moet op sleeptouw genomen worden!

Maar wat zijn caarvoor de opgaven, de stappen

en de routes?

subsìdies Cemocra:ie

m

persoonlÜk

massaaI ont¡ne

dichtbü

van buiten
naâÍ binnen

samen met de
buurt

datagedreven

JE ZULT WEL AAN DE SLAG
MOETEN MET DE HELE
ORGANISATIE
De bovenstaande ontwikkelingen resulteren

elk ìn e¡gen prolecten, werkwrjzen en resulta-

ten. Vaak praKische zaken die je binnen de

gemeentelrjke processen, teams of afdelingen

doorgaans wel voor elkaar krijgt en mogelijk al

je ambities v.raren. De werkconferenties (van

mei en jun¡ 201 7) bevestigen daarnaast wat je

in de organisatie al merkt: de verandering in het

klantcontact en de interactie; meer digitaal, meer

online, complexere vragen van beter voorbereide

burgers, meer kanalen en meer media. Er zijn

meer kanalen dan ooit en ze worden dcor elkaar

gebruikt. Bo/end¡en wordt de bejegening tijdens

de klantreis celangrijker dan het afhandelen van

het klantcontact zelf. We moeten daarom blijven

doorontwikkelen!

Bovendien verandert de verhouding burger/

overheid: de burger neemt meer initiatief en de

overheid wil dat ook. De rol van de gerreente

samen is ons vertrekpunt, ve'trouwen onze basis, we doen wat we beloven,

ons contact is persoonhlk en op maat, wij werken als één afdeling, snel en in

één keer goed

wij bedienen maximaal online, natuurlijk blijft telefonisch en fysiek contact als

mogelijkheid beschikbaar (klik, bel, kom)

wij zijn 'om de hoek'en online (plaatsonafhankelijk), wij zijn dichtbij op het

moment dat het handig is (tijdsonafhankelijk)

wij luisteren naar de gemeenschap en zijn dichtbrl als de energie er is

wrj helpen de initiatiefnemer als dat nodig is, we laten los als hulp niet nodig is

en nemen het initiatief als de situatie daar om vraagt

wij gebruiken 'big en small data' om te voorspellen en onze

dienstverlening en bedrijfsvoering te verbeteren

normerend regisserenri fâciiiter6c ieei:'etrenc 1Õsralend
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We kjezen ervoor om de opgaven ult te werken

aan de hand va¡ de vier B's:

1 BURGER & BEDRUVEN: de huidige reikwijdte

van dienstverening en klantcontact met het

KCC, de website, e-d¡ensten; de één-op-één

contaclen; dat wat we nu onder klantcontact

en de dienstverlening rond producten en dien-

sten verstaan

2 BUURTEN: de processen, diensten, inÏeractie

en samenwerking in buurten en wijken (rond

een locatie) zoals co-creatre, city funding,

community's, kortom de bestaande vormen

van participatìe met en in de buurt (en hun

moderne varianten dus)

3 BELANGHEBBENDEN: de communicatie, het

luisteren, het zenden en bereiken van groepen

bu-gers die een belang hebben in een bepaald

on.leM'erp; denk aan de groepen die zich

vormden rond de opvanglocaties voor vluchte-

lingen

4 BESTUUR EN ORGANISATIE: de volgende

steppel vragen veel van het bestuur en de

organisatie, haar processen en systemen,

van de cultuur en de medewerkers.

Juist in dit rijtje (omen de organisatiebrede

opgãven mooi samen. En het communìceert

lekker in þ gesprekken met de managers,

d¡reclie eî andere teams. Handig voor de

interne marketing dus :-).
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verschuift van regelgevend naar faciliterend of

zelfs loslatend. Processen komen daarmee in de

praktijk steeds meer samen: een enkel contact

met een inwoner kan tegelijkertijd als klant-

contact, als blijk van participat¡e of kans voor

interactie gezien worden. Daarbij komt dat er

momenteel verschillende inrichtingsvraagstukken

trelâstingbe¡aler

partrìer



Alle opgaven en bouwsLenen
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BURGER, BEDRIJVEN, BUURTEN,
BELANGH EBBEN DEN, BESTU UR-
DERS EN DE AMBTENAREN
BEDIENEN IN 12 OPGAVEN EN
34 BOUWSTENEN
Aan de hand van de vier B's werken we ¡n de

volgende hoofdstukken de opgaven uit. Zo kun

je eenvoudig die bouwstenen kiezen die voor
jouw organisatie van belang zijn. Het figuur dal
je hiernaast ziet geeft een overzicht van alle

opgaven en bouwstenen waaruit je de route

voor jouw gemeente kunt samenstellen. Wij

beschrijven per bouwsteen, het wat, waarom

en hoe. Je zult deze bouwstenen nog wel zelf

moeten vertalen naar je eigen situatie en

uitwerken naar concrete maatregelen.

LEESWIJZER
Af en toe stappen we ¡n het leven van Beft
Burger uit Turfbrug en die van een ambtenaar

van diezelfde gemeente. Zo krijg je een beeld

van de manier waarop gemeenten, burgers en

ondernemers, buuften en belanghebbenden

in 2025 met elkaar omgaan. Bert heeft dan

misschien andere ventvachtìngen van de

overheid dan hij nu heeft!

Waar we burger schrijven kun je ook inwoner,

onderdaan, klant et cetera lezen. lnwoner vinden

wij een beter woord voor burger omdat dat beter

de lading dekt, maar in de communicatie werK
die term in dit geval minder goed, vandaar de

keuze voor burger. Als we spreken over een KCC

kun je ook de afdelingen lezen als dienstvefle-

n¡ng, burgezaken en de balìe, Als we schrijven

over een z¡j kun je ook hij lezen en andersom.

STRGFBS&FWÌ{ERS

. ;-.... ;. .ll'

1. Klantcontact op orde

2. Kanalen op orde

3. Sturing op orde

-::. l;,i:. - .,aj.-.:l:-:.:.ì ,:.::., ;jj,..'r-::,:.-, :.-ì.

.' i:r'..

4. Van klantcontact naar krantreis

5. Van zakelijk naar persoonlijk klantcontact

6. Van KCC naar de expert in klantcontact

van je organisatie

7. Van vrijblijvendheid naar hard afdwingen

.- :.1:-.:lfi ...1 ;-. .:: -ì,1-:-ì :rc:i--'rr::: .,':. i.

8. Voorbereid op de toekomst
9. Van traditioneel naar slim klantcontact met data
1 0. Van reactief naar pro-actief klantcontact

G. Breng je grip op en bere¡k van
belanghebbenden op orde

'19. Herorìëntatie op je communìcatiefunctie

20. Organjsatie van bu¡ten naar binnen laten

werken

21 . Beleg het beheer op communicatie écht in één

hand

H, Lu¡steren, Du¡den en Doen
22. Luisteren naar wat er speelt in je gemeente

23. Duiden en vertalen van de ontvangen

signalen naar relevante kennìs

24. Doen; je volledige gemeente werkt van buiten

naar binnen

l. Nieuwegereedschapskist
25. Technology push

26. Beier Aansluiten op behoeften van

belanghebbenden

D. Breng je interactie en samenwerk¡ng
met buurten op orde

1 1. Ken je buurten

12. Leer omgaan met online communìty's

I 3. Pas kennis van klantcontact toe op .ie interac-

tie met buurten

E. Ga aan de slag met nieuwe
samenwerkingsvormen met de buurten

14. Ontdek de rollen en verhoudingen
'15. Experimenteer met de samenwerking

en interactie met de buurten

1 6. Converseer met de buuden

F, Leer omgaan met de nieuwe mogeliikhe-
den

17. Nlarktplaatsen voor hulp en middelen

1 L Stoeien met hel eigenaarschap van de buurt

J. Betrek bestuurders en de gemeenteraad þij
de zes ontwikkeiingen en de gerneentelijke
reactie hierop

27. Sturen op samenhang in je gemeente

28. Sturen op contrnu inzicht in samenleving

29. Doorleef de verhouding burger en bestuurder/
gemeenteraad

K, Zorg voor medewerkers, rol|en en functies
die zijn uitgerust voor de toekomsi

30. Schaven aan rol en gedrag

31 . Bijsturen in capaciteit en kwaliteit van je mede-

werkers

32. Aansturing die van buiten naar binnen werken

facil iteert en versterkt

L" Maak lGl systen'ren, proressen Ên ¡nfor-
mat¡e ondersteunend aan klanlcor]tact en

interactie
33. Herbevestiging van wat we al belangnlk vonden

34. Maak een architectuurplaat voor de toekomst
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Bert verbetert de m¡lieuprestaties van de

haven.

Beft is werþaam in de haven. Zijn directeur wil

nog milieuvriendelijker en duu rzamer onderne-

men en Bert krijgt de opdracht d¡t op te pakken.

Maar waar moet hij beginnen? H¡j ziet vìa Mtjn-

Haven.nl dat er veel mogelijk is: bedrijfsatualven

werkrng, energ¡ebesparing en belastingvoordeel,

enz. Htj bl¡jkt reken¡ng te moeten houden met een

m¡l¡eur¡chtlijn en kr¡jgt daar gemakkel¡jk inz¡cht ìn.

Op de kaart van Turfbrug z¡et h¡j precies wat er
wel en niet kan. Hij opent zijn chat en krijgt direct

contact met een medewerker van de gemeente

die attes weet van milieu. De medewerker toopt

met hem de ¡nformat¡e door en beantwoordt zijn

vragen. Beft heeft nu een goed beeld van de

mogelijkheden en kr¡jgt bovendien een handrei-

king voor vervolgstappen. De medewerker maakt

voor hem een afspraak met een accountmana-

ger. Binnen een week overleggen ze via Skype

en werken een plan u¡t om een aantal verbeterin-

gen door te voeren.

Bianca doet vandaag de chat in het KCC. Al snel

is ze in gesprek met Bert die werkzaam is bij de

haven, maar ze heeft hem n¡et eerder gesproken.

Ze voegt hem meteen toe in het klantcontact-

sysfeern en maakt een gespreksnot¡t¡e opdat

accountmanager Marcel een goed beeld heeft

van de vragen van Bert voor de skype-afspraak.

Bert kan zich dan alvast voorbereiden op de

vraag achter de vraag.

Op bas/b van eerdere contactmomenten van

zowel de haven als soortgelijke organ¡sat¡es

zet zelf B¡anca, met behulp van deze big data,

een rappott voor Marcel klaar waarmee h¡j de

verwachte contactmomenten met de haven kan

zien. Wie weet kan hij alvast andere zaken ¡n het
gesprek mee nemen. Ze merkt dat ze veel ple-

z¡er heeft ¡n haar nieuwe taken als gemeentelijk

expeft ¡n klantcontact.

Gemeenten willen burgers en bedrijven steeds

beter bedìenen. Dat vraagt om het aanpassen

en doorontwikkelen van hun klantcontact en

interactie. Het gebruik van kanalen is aan het

verschuiven. Vooral het baliecontact zal naar

verwacht¡ng sterk verm¡nderen. Het digitale loket

handelt steeds meer eenvoudige vragen af, maar

dit moet wel op een persoonlijke manier. Burgers

stellen hun complexere vragen vervolgens via

de andere kanalen. Burgers en bedrüven vragen

oplossingen in plaats van alleen maar antwoor-

den. Dit vergt nogal wat van de medewerkers.

Meer dan nu vraagt deze ontwlkkeling om

proactief, persoonlijk handelen en van 'zorgen

voor' naar'zorgen dat'.

Het beter bedienen van burgers en bedrijven

stelt gemeenten voor drie opgaven.

Alvorens je de afhandeling van klantcontact doorontwikkelt moet je basis

op orde zün. De afgelopen jaren stond het werken aan deze basis centraal.

De laatste gemeenten zeüen h¡er nu hun tanden in, l\y'ocht je hier nog

weìnig mee gedaan hebben, dan is er écht werk aan de winkel.

Realiseer dat het geen wedstrijd ¡s tussen gemeenten. Burgers en bednj-

ven hebben dagelijks te maken met dienstverleners als Coolblue, Bol.com

en lkea. Die verwachten dit serviceniveau ook van hun gemeente. Het

kunnen bieden van een dergelrjke dienstverlening vergt het robuuste fun-

dament, 'de basis op orde', waar we het net over hadden. Realiseer wel

dat deze basis cont¡nu in ontwikkeling is. Want net zoals brj gebouwen,

moet je het fundament verstevigen als je er wat bij bouwt.

De afgelopen jaren werkte de gemeentelijke afdeling dienstverlening er

hard aan om de basis op orde krijgen. Deze basis resulteed onder andere

in gemeenten die hun klanten n¡et meer van het kastje naar de muur stu-

ren, die een overzichteli.ike website hebben en die burgers op alle kanalen

hetzelfde antwoord geven. Het was een flinke logistieke kluif met veel

aandacht voor het proces.

ln sommige gemeenten stond het afhandelen van klantcontact gelûk aan

de afdeling KCC, in plaats van het proces dat elke (vak)afdeling heeft.

Opgaven op dienstverlening werden daarmee niet ervaren als iets wat

de hele organisatie aangaat. Het is nu zaak dal klanlcontact en interactie

van de hele organisatie wordt. Klantcontacl als organiserend principe.

De vakafdeling doet de inhoud, de afdeling klantcontact en ¡nteractie

de logistiek en samen de klantreis en de bejegening. Het daadwerkelijk

samen organiseren van klantcontact dus.

De eisen die burgers stellen aan dienstverlening en de wUZe waarop zij

deze dienstverlening willen afnemen veranderen in rap tempo. Tegelijkerlijd

ontstaan er door de technolog¡sche vooruitgang allerlei mogelijkheden om

grip te krijgen op deze veranderende samenleving. Denk aan dalagedreven

klantcontact en pro-actieve dienstverlening.



Er zijn wat otls betreft drie essentièle bouwste-

nen om de basis op orde te hebben. Andere

opgaven die wij hier beschrijven zijn facultatief,

deze opgave is dat niet. De drie bouwstenen

z¡jn noodzakelrjk om stappen te maken in de

dooronlwikkeling van je dienstverlening. Deze

bouwstenen werken we hieronder u¡t en zijn:

1 beheer van klantcontact op orde;

2 kanalen cp orde;

3 sturing op orde.

Als we terugkrjken op de ambities die we in

2005 formuleerden (Antwoord@), dan is dat het

mét grip afhandelen van telefoontjes, e-mails,

gesprekken ?t cetera. De basis op orde vereist

het hand¡g sr in één hand organiseren van het

beheer op je klantcontact, Veel gemeenten heb-

ben destrjds voor het oprichten van een klant-

contactcentrum (KCC) gekozen. Het beheer van

je klantcontact omvat de volgende elementen:

I medewerkers hebben de besch¡kk¡ng over

een kennisbank ter ondersteuning van de

beantwoording van vragen van burgers voor

álle kanalen;

2 Medewerkers zün opgeleid en getraind, zijn

klantvr¡erdelijk, servicegericht en welen

privacy-richtlijnen toe te passen;

3 alle standaardproducten zijn digitaal af te

nemen;

4 alle klantcontacten worden geregistreerd in

een klantcontact- of CRM-systeem. Deze

data worden gebruikt voor het genereren van

managementinformatie om de afhandeling te

verbeteren;

5 de gemeente heeft doelstellingen vastgelegd

in servicenormen. Deze doelstellingen worden

ook gehaald. Servicenormen worden gecom-

municeerd;

6 er zijn duidelijke werkafspraken tussen front-

en backofiice;

7 De gemeente werkt zaakgericht en veelal

ondersteund door middel van een zaaksys-

teem. De frontoffice heeft ¡nzicht in lopende

zaken en kan desgewenst een nieuwe zaak

aanmaken.

De basis op orde vereist een KCC met veel

beschikbare kennis, waar vragen via alle kana en

b¡nnenkomen en die over verschillende domei-

nen direct worden afgehandeld. De ambitie is om

in het KCC 80% van de vragen aan de gemeente

d¡rect te beantwoorden. Welke kanalen en welke

domeinen een gemeente inzet, bepaalt zij zelf,

Tijdens de werkconferenties werd dit een 'dik

KCC'genoemd.

Burgers kunnen de gemeente v¡a

verschillende kanalen bereiken: bal¡e, telefoon,

e-mail, social media, chat, website, app en een

persoonlijke internetpagrna. En daar komen rog
vele kanalen bü.

Je kanalen op orde hebben, betekent dat je de

volgende aspecten toepast op je klantcontact:

1 je benadert elk kanaal als een vak apart. Elk

kanaal heeft zijn eigen logica. Als je aan de

slag gaat met een kanaal moet je zorgen dat

je deze logica begrijpt. Voor een goede klant-

beleving op þ website betekent dat bijvoor

beeld een goede vindbaarheid op google, het

verminderen van het aantal benodigde clicks

om bìj de gewenste oplossing te komen, dat
je websile gÐschiK is voor gebruik op mobiele

telefoons, een interne zoekmachine die de

beste oplossing bovenaan presenteert en dat

de interface er gebruiksvriendelijk uitziet;

2 je gemeente geeft burgers en bedrijven op elk

kanaal dezefde informatie en antwoorden,

toegespitst naar het specifieke kanaal. Een

kennisbank net een Q&A is handig. Een ken-

nisbank met Q waarbij de A's kanaalspecifiek

zijn is beter;

3 je blijft innoræren, sluit aan op nieuwe moge-

lijke kanalen wanneer je burgers en bedrijven

daar behoefie aan hebben en blijft het kanaal-

gebruik en de -impact volgen in relatie tot de

investering die je daarvoor doet;

4 je verleidt burgers en bedrijven naar een voor-

keurskanaal. Het is niet nodig om alle produc-

ten promìnelt op alle kanalen aan te bieden.

Burgers en bedrijven zoeken een oplossing en

ontwikkelen een voorkeurskanaal per product

of procesfase. Je kunt dit sturen door aan

te sluiten bìj de behoefte van de klant en het

gewenste kanaal aanlrekkelüker te maken.

Een klantreis kan hier ondersteunend in zijn.

Als je de prestatìes van het gemeentelijk

klanlcontact wift verbeteren dan moetje sturen

Bij pr"staties denken wij aan de volgende

mogeli.lke ambities:

1 klantcontact: totale omvang, omvang per

orderwerp, omvang per afdeling, hoeveel

ot'gelc,st, doorlooptijd, door wie behandeld

er % in één keer;

2 per kanaal: oÁ afhakers, % mobiel, % app,

% mijn overheid, % pip, op website binnen

X aantal clicks, % doorsturen naar 2e lijn,

% door verbinden en o/o terugbelnotities

opgevolgd;

3 over kanalen heen: wisseling tussen kanalen

er onden¡vercen over kanalen heen;

4 klanttevredenheid: cijfer voor klanttevreden-

heid, cijfer per kanaal, cijfer per onderwerp,

cijfer per maand, cijfer voor 1e en 2e lüns;

5 klachten- en compl¡menten management:

% reactief opgeloste klachten, verdeling

ontvargen klachten en complimenten.

Veel van bovenstaande kennis is nu waarschtjn-

lrjk wel aaj-r.te boren in je gemeente, maar hope-

loos '/erspreid cver verschillende systemen en

afdelhgen, Wil je echt sturen op je klantcontact

moet je dat doen op basis van geconcentreerde

data cver ál je kanalen en klantcontact, Je moet

al deze kennis in één rapportage, realtime, per

product en per Klantreis kunnen opvragen. Pas

dan l.:un je beoordelen wat je zelf kunt oppakken

met een verbetering van het KCC: de werkwtjze,



Ik wil een evenement organiseren
Gemeente Alphen aan den Rijn H fl
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je medewerkers, de aansturing, de processen of
je kennismanagement. Als dit vraagt om sturing

op afhandel¡ng van het klantcontact btj de 'vakaf-

deling' zie dan bouwsteen zes.

Het afhandelen van klantcontact heeft een heel

praktische kant (afhandelen van telefoontjes,

e-mails of baliecontact), een inhoudelijke kant

(de oplossing voor het vraagstuk van de burger

of het bedrijfl en een bejegening kant (de bena-

dering van het klantcontact door de ambtenaar)

Voor een oplossing heeft een burger of bedrijf

vaak meerdere contaclmomenten met de
gemeente. Bij een afhandeling z¡jn vaak

verschillende afdelingen en teams betrokken.

Je kunt dus niet anders dan hel verbeteren van

het klantcontact samen met deze afdelingen

oppakken. Wij zien vier bouwstenen voor het

samen verbeteren van klantcontact, ¡nteractie

en bejegening:

4 verbeter de klantre¡s;

5 van zakelijk naar persoonlük klantcontact;

6 van KCC naar expert in klantcontact van je

organisalìe;

7 van vrüblijvendheid naar hard afdwingen.

Een klantreis is de reis langs organisaties en dien-

sten die een persoon aflegt nadat h¡j een (levens-)

gebeurtenis heeft meegemaaK of ¡ets heeft willen

realiseren. Door een klantreis te doolopen met je

e¡gen gemeente, leer je hoe je de dienstverlening

vanuit het perspectief van burgers en bedrijven

het beste inricht, Ze zorgt voor een ¡ntegrale

k|Jk op het klantcontact voor het gehele proces

dat burgers en bedrijven doorlopen. KING helpt

gemeenten bij het uitvoeren van een klantreis

via de leermodule Klantreizen en hanteert een

methode die bestaat uit vier fasen3:

het begìnt met het organiseren van commit-

ment, het opstellen van een startdocument en

het bepalen welke klantreis wordt gemaakt.

Om de huidige en de gewenste klantreis goed

in kaart te brengen, wordt gebruikt gemaakt

van persona's. Een persona ìs een archetype

van een klant gebaseerd op de doelgroep die

de gemeente beter wil bedienen.

2 de gekozen persona doorloopt tijdens zijn

klantreis een aantal fasen nadat hü een vraag

heeft gesteld aan zijn gemeente of er een

vezoek bij heeft ingediend. ln elke fase kan

er vìa verschìllende kanalen contact tussen

de persona en gemeente zijn. Deze contact-
momenten, zogenaamde touchpoints, kunnen

verlopen via de website, via e-mail, telefonisch

of persoonlik aan de balie.

3 B¡j elke fase van de klantreis heeft de persona

een bepaalde beleving. Die ervaring kan posi-

tief, neutraal of negatief zijn.
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Persoonlijk klantcontact kent een aantal aspec-

ten. Klantcontact op maat, vanu¡t de context,

in een eigen digitale omgeving et cetera. Wij

focussen hier op 'hostmanship', Hostmanship is

'de kunst mensen het gevoel te geven welkom

te z¡.jn'. Naast een klantreis kan ook hostmanship

de d¡enstverlening naar een hoger plan tillen.

Het gaat n¡et alleen om het laten ervaren door
klanten, maar ook om het welkom heten van

jezelf en over het omgaan met collega's. In

trainingen blrjkt dat hostmanship verschillende

kanten op werkt: wie goed doet, die goed ont-

moet. Wat ook goed werK, is om collega's een

spiegel voor te houden. We zijn immers allemaal

zelf ook klanl.

\

Ma¡agement SÍðmevan ônhne
veùâch¡ngen kÈleûdet

On!ine
formul¡er

Dit visualiseren we ¡n een heartbeat die de

klantreis weergeeft. De heartbeat is een

visualisatie van de klantre¡s die een persona

maakt langs de verschillende contact-

momenten en de ervaringen die hij daarbrj

beleeft.

4 U¡t deze heartbeat volgt een ovezicht van

prjnpunten, aspecten die al goed gaan en

verbeterpunten van de huidige klantreis. Aan

de hand van dit ovezicht kan de gewenste

klantreis worden vastgesteld. Nadat de
gewenste klantreis is vastgesteld, wordt een

verbeterplan opgesteld. Vervolgens voert de

gemeente verbeteringen door in de dienst-

verlening. Een voorbeeld van een uitgewerkte

klantreis zie je hierboven.

3 www, ki nggem ee¡ Leñ. nVke¡ niscen laumd iensWerlening



1 dienen: de wil om brj te dragen aan de

ontwikkeling en het succes van een ander;

2 het geheel z¡en: jezelf z¡en door de ogen

van de gast. Begrijpen dat je deel u¡tmaakt

van de totale beleving van de gast en daar-

naar handelen;

3 verantwcorde|jkheid nemen: de wil en het

vermogen om rn te spelen op de behoeften

die de gast heeft en te reageren op pro-

blemen die de gast tegenkomt, ongeacht

door wie, waardoor of hoe een probleem

is ontstaan;

4 cons¡deratie hebben: jezelf kunnen en

willen verplaatsen in de ander en kunnen

handelen zonder te oordelen ¡n het belang

van de gast;

5 d¡aloog voeren: eerder slreven naar begrij-

pen dar naar begrepen worden, en als

daar behoefte aan is ook antwoord geven

op vragen die niet worden gesteld;

6 kennis hebben: vaardìg en deskundig zijn

om de eigen rol te kunnen uitoefenen en

op de hoogte zijn van andere gebruiken en

culturen. Nieuwsgierig zijn naar de gast en

zün wensen.

Burgers en bedrijven hebben niet alleen klant-

contact en interactìe met KcO-medewerkers,

maar ook m:t andere medewerkers, Denk hierblj

aan toezichthouders, wijkteammedewerkers,

wijkbeheerders, medewerkers van de vakafde-

ling, accountmanagers enz. Burgers hebben in

hun beleving echter contact met 'de gemeen:e'

en verwachten op een passende manier beje-

gend en dezelfde manier geholpen te worden.

Hier ligt een rol voor het KCC vanuit zijn rol als

expert in klantcontact om een uniforme klantbe-

nadering vast te stellen, al dan niet in combinatie

met een hostmanshipprogramma. Zie hiervoor

ook bouwsteen zes.

Bouwsteen drie verbetert het klantcontaci en

interaciie in het KCC zelf, met bouwsteen vier

verbeter je de klantre¡s en met bouwsteen vrjf

pakje de bejegening aan. Maarveel verbetern-
gen volgen uit aanpassingen ¡n het proces er
de werkwijze. Signalen d¡e tonen waarover het

klantcontact gaat, hoeveel klantcontacten er

zijn, voor wie die er zijn, de daling of stijging van

het klanttevredenheid, het verband tussen esr
nieuwsbrief en een st¡jging van klantcontact o'/er

het onderwerp, hoe vaak er door verbonden

moet worden naar de afdeling et cetera.

D¡t zijn allemaal aanleidingen om het product

en de klantreis onder de loep te nemen.

Waarbij de 'voorkant' (het KCC) deze verbetering

aan de 'achterkant' (de vakafdeling) signaleert

en de verbetering in¡tieert.

Deze verbetering moet je samen met de proces-

e¡genaren of de vakafdeling oppakken. Dit geldt

ook voor communicatiesignalen. Brjvoorbeeld

gemor over toenemende aandacht voor een

bepaald onden'/erp. Allemaal signalen die de

voorkant oppiK die vragen om een interventie

aan de achterkant. Om dit te realiseren moet het

KCC de positie, het mandaat en de support

van de top hebben. H¡erbij moet hel KCC zich

positioneren als expert van klantcontact en

proces- en imagoverbetering náást het excellent

afhandelen van het klantcontact zelf,

Elke collegevergadering liggen talrijke agenda-

punten ter besluitvorming op tafel. Vnjwel alle

gemeenten hebben een select aantal afdelingen

aangewezen dþ advies moeten geven voordat

het agendapunt op tafel komt. Meestal zijn dat

m¡nimaal de afdelingen financiën en communica-

tie. Deze werkwijze borgt dat elke ambtenaar die

een stuk ter besluitvorming brengt, nadenkt over

de financ¡ele en communìcatieve impact.

Wil je klantcontact en interact¡e in 'the hearts and

minds' van je medewerkers krijgen, dan kun je

dit borgen doo'middel van een verplicht advies

van de betrokken afdelingen bij een voorgelegd

collegebesluit. Daarmee is het een 'harde'toe-

voeging op een vaak meer'zacht' hostmanship-

programma. Een andere mogelùkheid is het

verplichte'communicatieadvies' uit te breiden

tot een'klantcantact- en interactie-advies'.

Een bijkomend 'r'oordeel is dat je hier ook

meteen participatìe b¡j betrekt en de afdelingen

automatisch al meer moeten samenwerken.

Het waagt ¡mmers om een ìntegraal advies.

Concreet denken wij aan het toetsen van

collegebesluiten op:

1 vswachte impact op toekomstìg klantcontact

+ laalregelen;

2 past het bij ce bejegening;

3 afstemming met afdelingen betrokken bij

klantcontact en interactie.

Hoe maak je dienstverlenìng toekomstproof? ln

het g3val van klantcontact ¡s er een aantal wet-

telijke veranderingen op komsl die een uitkomst

garanderen. ln2O2Ozal het baliebezoek met

6O-7Do/o z¡n afgenomen. De belangrijkste rede-

nen h¡ervoor zijn de langere geldigheidsduur van

het paspoort, verandering in het aanvraagproces

van l-et nþewrjs en verdere digitalising van pro-

ducten. Om het klantcontact toekomstproof te

maken, moeten gemeenten hierop inspelen door

het omsc'ìolen of herplaatsen van baliemedewer-

kers. Tegelijkertrjd kun je bijvoorbeeld met data-

gedreven klantcontact toekomstig klantcontact

voorspellen en zo je dienstverlening verbeteren.

Wij z€n crie bouwstenen voor deze opgave:

I vÐorbereid op de toekomst;

I van tràditioneel naar slim klantcontact met

cþta;

1 0 van reactief naar proactief klantcontact.4 Bron: www hoiLmô¡ship.nL



Het kanaalgebruik door burgers en bedrijven

en het kanaalvolume gaat de komende jaren

ingrijpend veranderen:

1 een deel van het klantcontact verschuift naar

online via landelrjke portalen, een pip, chat,

een chatbot et cetera;

2 een deel van het klantcontact neemt afdoor
hel aanpassen van diverse wetten;

3 een deel van het klantcontact neemt af

doordat we beter worden in het vermijden

van onnodig klantcontact en doordat burgers

en bedrrjven meer zelf kunnen doen;

4 een deel van het klantcontact neemt toe

doordat het KCC nieuwe taken vanuit

communicatie krijgt;

5 een deel van het klantcontact neemt toe

doordat het KCC nieuwe taken kr¡jgt vanu¡t

regievoering op klantcontact.

Ook op kanalen zijn verschuivlngen waarneem

baar. Zo neemt het gebruik van social media

(inclusief chatten met WhatsApp of Facebook

enz.) relatief sterk toe, maar door het relalief

geringe aantal blijft het aandeel in het totale

klantcontactvolume tot nog toe beperkts.

Ga aan de slag met deze aantredende werkel¡jk-

heid. Breng voor jouw gemeente in kaart welke

veranderingen in welke mate de komende jaren

gaan plaatsvinden en acteer daarop. Als je van

de medewerkers verwacht dat ze over een paar

jaar nieuwe vaardigheden moeten hebben, moet
je nu starten met opleiden of doorselecteren. Als

er minder mensen voor de balie nodig zr1n, zorg

dan voor andere taken of een kleiner team.

ln 2020 heeft het KCC mensen nodig die in

staat zün om complexere klantvragen af te

handelen. Afhankelijk hoe je het ¡nricht moet

dezelfde medewerker zich ook intern staande

kunnen houden als expeñ in klantcontact

binnen de gemeenteltjke organisatie. De mede-

werker groeit daarmee van puur uitvoerend

naar excellent uitvoerend én intern adviserend.

Dat vraagt om een omvangrìjker set aan

vaardigheden en kerncompetenties dan nu

het geval is. Per nieuw takenpakket zien wij

min¡maal de volgende vereiste vaardigheden:

a MBO+ werlldenkniveau;

b inlevingsvermogen en empathie hebben

om de burger en het bedrijf zich welkom

te laten voelen;

c onderscheid kunnen maken tussen het

geven van een antwoord en het beant-

woorden van de vraag achter de vraag.

Als een klant bij de doe-het-zelf zaak komt

voor een boor wil hij geen gat boren, maar

een oplossing hebben voor het ophangen

van een sch¡lderij;

d flexibel zijn in het kunnen werken met de

logica van alle huidige én toekomstige

kânalen.

a HBO werk/denkniveau;

b proactief verbeteringen identificeren van

gemeentebreed klantcontact en hel

aanzwengelen van een gezamenlijke actie;

c in handelen verbjndend zijn, boven je eigen

afdel¡ng uitstijgen;

d creatief zijn in oplossingen.

Tegenwoordig z¡jn we in staat om enorme

hoeveelheden data snel te analyseren. Data uit

verschillende bronnen kunnen gecombineerd

en geanalyseerd worden en tot nieuwe kennis

leiden. We noemen dergelijke ongefilterde data

ook wel big data. Met behulp van data neem je

beslissingen op basis van feiten, de onderbuik

zet je buitenspel. Met big data kun je werken

aan datagedreven klantcontact. Datagedreven

klantcontact geeft je inzicht ¡n het verwachte

klantcontact. Denk aan verwacht klantcontact

naar trjd (wanneer kun je druKe veruachten en

zelfs hoe laat?), naar kanaal (welk kanaal zal het

gros van het klantcontact absorberen op onder-

werp X?) en naar onderwerp (wanneer speelt

welk onderwerp?). Datagedreven klantcontact

zien wij als een belangrijke voorwaarde om je

dienstverlening slimmer, toegankelijker en meer

proactief te maken.

Zo wist de gemeente Lelystad met data-analyse

de verborgen armoede in kaad te brengen en

kon de gemeente Utrecht huisjesmelkers opspo-

ren en woning¡nbraken op buurtniveau voorspel-

len. Wij zien ook veel kansen voor datagedreven

klantcontact. Denk bijvoorbeeld aan heT analyse-

ren van alle besluiten op een aanvraag voor een

splitsingsvergunning. Met behulp van deze b¡g

data-analyse moet je de kans op succes van een

volgende aanvraag kunnen voorspellen én alvast

in kunnen vullen.
5 ¡ 201 6 mðak[e sociôl medið 2,] 70 van het volume åðn kl¿ñtcoñlac! uit en

webchàL (o.¿ Wh¿tsApp) 2,6% blijkt !i! ondeeoek v¿n Dimension Dêt¡



Hoe ga je te werk:
. de route naar een datagedreveno gemeente

begint brl het ontwikkelen van een visie: waar-

voor willen we data gebruiken, wat moet het

opleveren? Vervolgens breng je de impact ìn

kaart: welke databestanden zijn e¡ rrelke wil

je gebruiken, hoe ga je om met privacygevoe-

lige data of vertrouwelijke data, hoe worden

de data ontsloten, wat is de kwaliteit van de

data en z jn datadefinities in het ene databe-

stand hetzelfde als in het andere databestand.
. werk met multidisciplinaire teams met deel-

nemers vanuit verschillende achtergronden

en expertises. Werk'agile'7: geen uitgebreide

pOectplannen maar korte sprints waar¡n

stap-vooÊstap resultaten geboekt worden.

Begin klein, probeer wat uit en stel tijdens het

proces bi zodat je product steeds een stapje

beter wordt.
. beg¡n met ervaring op te doen met datage-

dreven klantcontact door te experimenteren.

Door dingen te proberen, krijg je een beter

beeld wat er mogelijk is en wat je wilt berei-

ken. Werk deze pilots uit aan de hand van

twee vragen:

1 Welke zaken rondom klantcontact en

interactie wil ik met b¡g data oppa<ken

en weke data heb ik daarvoor nodig?

2 Welke data heb ik nu voorhanden op

klantcontact en interactie waar ik relevante

zaken mee kan oppakken?

ó Er zü¡ meerde¡e woorden voor helzelÊde i¡ omlooÞ Zo zie¡ wij ook soms

l¡lormðtiegesú!rd voorbúkomeñ.

Creêer de juiste voorwaarden:
. Er moet draagvlak zrjn. Als dat er niet is, zorg

dan eerst voor draagvlak buiten je afdelingË-

grenzen, sponsors op directieniveau cf beg¡n

er anders niet aan.

. Verder moet je de expertise binnen je

gemeente hebben. Als je gemeente die nie:

in huis heeft, maar wel de behoefte heeft om

met data aan de slag te gaan, is het advies

om dit gezamenlijk met andere gemeenten

of partners op te starten.
. Data moeten in een centrale databank of

datawarehouse opgeslagen zijn. Dus geer

data in applicaties. Dit hoeft over¡gens niet

meteen gerealiseerd te zijn. Het kan gedu-

rende het traect opgepaK en verder uitge-

bouwd worden.
. Tooling is slechts een middel. Besleed je

aandacht vooral aan datakwaliteit en defin ties

van data. Zrjn de data betrouwbaar? Sluiten

de verschillende dataformaten op elkear aan?

. Probeer nou niet het w¡el zelf helemaal uit te

vinden, Kom je er niet uit, zoek dan aanslui-

ting bij gemeenten in de regio, voorlopers f,f

bü marKpart¡jen. Daardoor kun je veel sne ler

tempo maken en écht leren in plaats \an

eindeloos ontw¡kkelen.

Datagedreven klantcontact, bouwsteen negen,

is een belangrijke voorwaarde voor proactief

klantcontact. Ais je immers met behulp van big

data de beschikking hebt over voorspellingen

op klantcontac! naar kanaal, tijd, onderwerp en

kans van slagen kun je klantcontact proactief

oppakken. Vanuit deze kennis en je kennis van

het proces kun je nadenken over hel voorkomen

van onnodig klentcontact, het schrappen van

onnodige tussenstappen, het klaarzetten van

informat¡e die L,ij elke aanvraag rond die periode

in die buurt ingevuld wordt, het alvast afronden

van de vergunn¡ng voor de aanvraag waaryan

je weet dat die gaat komen et cetera, Concreet

kun je hierbij denken aan het eerder aangehaalde

voorbeeld van de splitsingsvergunn¡ng.

aglle is leterLl¡(vet¡¡Ld behe¡dig ol teni!. agilewerken l; een

¿ènÞèk wèêrbü behendigheid voorop sü¿1. Je benL in s!èêtom snel op
verênderende )msL¿ndigheden in te spelen



\f*_l.*"t

J r:

t
aI

t
.T

t

*-r'

I

: -t"*I

2

T

,

L

ta

I

f
L--l -

.:t
--t '-

-¡̂

.úlII
I'*tl ..îL -t{N3N3tC3g

u3r3g Ntrunng 4. l

*.
f*:r *

- -tI 
*"'

T
lt*,*t

¡
f'

ttç

rü
l"-r

t*
)

'i-tI
-Jt -..;ttI
,( r¡ ,.þL}"r*

:lt -r

lt'
:

.ÕH



BUURTEN
BETER BEDIENEN

z
z
ô

z

:
f

32

WAT VRAAGT BERT ALS
tsUURTBEWONËR AAN DE
CEMEENTE?
Bert gaat verbouwen.

Bert de buurtbewoner
Bert is net gescheiden. De ex-vrouw van Bert

is in het oude huis blijven wonen. Bert moet

op zoek naar een nieuwe woning. Hij heeft

snel een huis gevonden en wil flink verbouwen.

Via de app van de overheid MijnBert ziet h¡j

wat h¡j moet regelen. Het aanvragen van de

splitsingsvergunni ng is een peulenschil. Meer

dan 90% ¡s al vooraf ingevuld en hij weet nu al

dat de kans cp succes heel groot is. Als h¡j met

zijn lJuren regelt dat zij geen bezwaar húben
tegen de verbouwing kan hij meteen aan de slag.

De volgende dag gaat htj naar z¡jn toekomstige

straat en spreekt de buurt bij een b¡jeenkomst in

de Wijkwinkel om de hoek. Er ztjn genoeg leuke

dingen om W te pakken. Ook wel gezelt¡q, hij

leert zijn buren meteen kennen. Ze spreken ook

af om het trepveldje voor de deur samen aan

te pakken. 22 maken een whatsapp grcep aan

om afspraken te maken. De gemeente wil graag

aansluiten bt! hun groep. De wijkmanager van

de gemeente vertelt dat ze bij hen gereedschap

en machines kunnen lenen hiervoor. Hand¡g!

En voor het irapveldje heeft de gemeente een

crowdfund¡ngsplatform beschikbaar. En via de

marktplaats vinden ze gemakkelijk een goede

timmerman.

Bob de ambtenaar
Wijkmanager Bob heeft de Bloemenwijkvan Tuñ-

brug onder zijn hoede. Vandaag loopt hij eerst

bij de Wijkwinkel b¡nnen om even een praatje

maken met buurtbewoners. Htj leeft Bert kennen,

die binnenkort ¡n de wijk komt wonen. En hoart

meteen dat h¡j met zijn buren het lelijke stuk

groen aan wil pakken. Gelukkig, dat was Bob

een doorn in het oog. Graag helpt hij mee btj de

plannen, v¡a de whatsapp regelt hij spullen om

aan de slag te gaan. Hij helpt de buuft boven-

dien aan toegang tot het crowdfund¡ngsplatform

en wijst hen op de mogelijkheid om via de markt-

plaats een timmerman te vinden.

WAT BETEKENT DAT VOOR MIJ
ALS AMBTENAAR?
Vrijwel elk Nederlands gemeentelijk coalitieak-

koord bevat dezefde belofte: de inwoners, de

ondernemers, het maatschappel¡jk middenveld

en de gemeente maken de komende vier jaar

samen de stad. De afgelopen.jaren positioneren

gemeenten zich volop actief ìn de wijk. Gemeen-

ten maken hierbij actief gebruik van bijvoorbeeld

de sociale teams om buurten te ondersteune'ì.

Met de komst van de omgevingswet ligt er ook

voor de komende collegeperiode genoeg stol

om je tanden ¡n te zetten. Dat heeft flinke ge\ol-

gen voor de verhoud¡ng tussen de buurt en de

gemeente. De rollen ten aanzìen van het initiatief

veranderen en dat heeft weer gevolgen voor

klantcontact en interactie.

De overheìd verandert van een centraal

bestuurde procesgerichte monopolist met gezag

naar een decentraal bedreven resultaatgerichte

concurrent die vanu¡t de relatie werld. De inwo-

ners veranderen van burgers met standpunten

naar geinteresseerden met opvattingen, De rela-

tie tussen de burgers en de overheid verandert

van besloten naar open, en van formeel naar

informeel.

Nu gemeenten veel verwachtingen hebben bij

participatie en zelfredzaamheid, en daar vol op

inzetten, verandert de rol ten aanzien van een

bepaald initiatief sterk. De gemeente heeft nu

meerdere keuzes: loslaten, meedoen, facilìteren

of regisseren. En het kan ook zo zijn dat de

gemeente het initiatief (weer) naar zich toe haalt.

De veranderingen in de verhouding tussen de

buurt en de gemeente hebben grote conse-

quenties voor afdelingen als d¡enstvelen¡ng,

communicatie, data en participat¡e. Nu je je

als gemeente niet meer opstelt als monopolist,

merk je dat direcl in je dienstverlening. Op het

moment dat je gemeente n¡et vanuit gezag, maar

vanuit relatie acteert, betekent dit een volkomen

andere mindset, taal en repertoire. Het gezag

is vooral bezig met zenden, terwijl een relatie

zich vooral tot de ander zal verhouden. Zenden

en ontvangen dus, Luisteren en je boodschap

daarop aanpassen. Dit heeft flinke gevolgen voor

klantcontact en interactie.

De veranderingen
in de verhouding

lussen de buurt en

de gemeenLe hebben
grote consequent¡es

voor atdelingen ð[s

dienstverlening,
commun¡cðt¡e,

data en parL¡cipatie

De bouwstenen van de opgaven A, B en C

gelden hier ook en in de uitvoering komt de

organisatie ook steeds meer bij elkaar te l¡ggen.

Om buurten beter te bedienen zou je jezelf het

volgende af kunnen vragen: hoe werken wij nou

echt samen met de buurt? En hoe maken we

- ¡n li,n met onze ambities op d¡enstverlening -
onze interact¡e met de buurt persoonl¡jk en dicht-

bi.i? Welke vormen van samenwerken kennen wij

en wanneer zetten wij welke rol in? Wat moeten

wij geregeld hebben voordat we echt stappen

kunnen maken? Wat kunnen wij met alle nieuwe

technologische mogel¡jkheden?

Concreet zien we vanuit de verandering ¡n klant-

contact en interactie met buurten dr¡e opgaven

voor gerneenten:
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OPCAVE D: BRENG JE INTERACTIE
EN SAMENWERKINC MET
BUURTEN OP ORDE
Wij onderscheiden drie bouwstenen om je

interactie en samenwerking op orde te brengen.

1 ken je buurlen;

2 leer omgaan met online community's;

3 pas je kennis van klantcontact toe op je

interactie met buurten;

Het boek'Vàn buiten nðar binneo' Inlroduceerb het

interðctiemodelvoor gemeenLen Dit modeI toontdevier

Fasen die een gemeente doormèðkt in hèar retêtie met

haar inwoners HeainteracLieniveau beweeqtvðn zenden

nêðr vertrouwen en het eigenôarschôp vên een initièiiet

vetschuift vðn de gemeente ndðr de gemeenschèD

Deze kennis is onmisbaar. Want niet alle

rollen passen bû a¡le buurten. Als een buurt

bijvoorbeeld weinig tot geen actieve bewoners,

facebookgroep of een bewonersvereniging heeft

is het lastiger om h¡er als gemeente een facilite-

rende rol te pakken. Vergis je niet, deze kenn¡s is

waarschijnlijk, al dan niet verspreid, al beschik-

baar in je gemeente. Daarnaast is het online

goed op te halen met gebruik van een goede

soc¡al media monitor. Zie hiervoor bouwsteen 23.

Als aanvulling, en dat voelt als het intrappen van

een open deur maar we benadrukken het graag;

realiseer je dat 'de buurten' zich niet altrjd hou-

den aan de planologische grenzen. Een bewoner

kan best wonen in buurt A, maar omdat hij op

de grens met buurt B woont zich met buurt B

identificeren.

Op basis van deze kennis kun je zorgen dat je

(1)zicht hebt op de relevante on- en offline

community's, (2) op papier hebt gezet waarom
je ermee wilt samenwerken en tot slot (3) uit-

gangspunten benoemt over het samenwerken

met de voor jou relevante community's. Qua uit-

gangspunten kun je denken aan wanneer wel en

wanneer niet samenwerken? Op welke manier

ga je dan samenwerken? ln welke verhouding tot

de community? Acteer je op de achtergrond of

zichlbaar?
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D. Breng je
interactie en
samenwefkíng
met buurten
op orde

E. Ga aan de stag

met n¡euwe
samenwerk¡ngs-
voÍmen metje
buurt

F. Maak gebru¡k
vãn de nieuwe
mogetÜkheden

Alvorens je als gemeente aan de slag wilt met nieuwe vormen van samen-

werking tussen buurten en gemeente moet je eerst zorgen dat je basis

op orde is. Je kunt immers wel overstappen op een meer faciliterende rol,

maar pasi dat wel bij de specifieke buurt naar keuze? Of bij de andere
pad¡en dìe in die buuñ actief zijn zoals scholen of de wükagent? Als je

interactie aangaat met de buurten maak je dan wel gebruik van de kenn¡s

die de gemeente al heeft? Zo heeft je afdeling dienstverlening bijvoor
beeld verstand van wat mensen verwachien qua reactiesnelheid, grip

op gesprekken en je afdeling communrcat¡e van de juiste tone of voice.

Terwül je wijkbeheerder meer snapt van de relatie en de samenwerk¡ng.

Samenwerking tussen dienstverlening, communicatie, data en participatie

is de norm!

Wanneer de interne organisatie staat, kun je als gemeente de volgende

stappen zetten in de samenwerking met de gemeenschap, de buurt, de

burger, de ondernemer, de instellingen & parti.¡en en andere overheden.

Het is h¡erbü essentieel dat een gemeente bewust is van haar rol en

daarnaar handelt. Soms ben je als gemeente leverancier, handhaver en

belangenbehartiger. Als samenwerk¡ngspartner ben je bij een project of
een aanvraag soms de leidende, regisserende partij. En als het een maat-

schappel¡jk initiatief betreft, dan moet je juist meewerken, faciliteren

of zelfs loslaten. Samenwerken vraagt om een vertrouwensrelatie en om

gezamenlük eigenaarschap. Het vraagt ook om de kunst te beheren van

het wisselen van rollen. Zie hiervoor ook de inleiding.

Er zijn leg¡o nieuwe mogelijkheden die het samenwerken met de buurt

stukken makkelijker maken. Denk aan technologische mogd¡jkheden als

google-drive waardoor je gezamenlijk aan documenten kunt werken. Of wat

dacht je van nieuwe mogelijkheden als een buurtbegroting waarmee je een

buurt een stukje eigenaarschap over hun buurt teruggeeft. Daarmee ver-

schuift ook de inhoud van je klantcontact en interactie, ontstaan er nieuwe

kanalen en nieuwe vormen van klantcontact en interactie.

Ð
BouwsLeen 11: Kenje buurLen
Samenwerken met je buurten, groepen

bewoners, vergt uiteraard kennis van de buurt.

Deze bouwsteen omvai het samenvoegen van

nieuwe en bestaande kennis van je buurt tot

één geheel. Dat inzicht helpt om afwegingen

te maken rondom het samenwerken met de

buurt. Het gaat dan om kennis dieje hebt van

de buurten in je gemeente. ls er een typer¡ng

mogelijk? Welke opgaven hebben ze? Waar

is behoefte aan, waarom daar? Wat is een

belangrijk onderdeel van de identiteit en wat
ontbreekt er ju¡st? Welke andere (non-profit en

overheids) partüen z¡jn actief? Welke commun¡ty's

spelen (on)zichtbaar een rol bij het opbouwen

van de buurt? Wie zijn de initiatiefnemers? Wie is

eigenaar? Waar zil de energie? En natuurlijk: wat

speelt er?

OPGAVE BETEKENIS



SAMEN ORGANISEREN VAN
INTERACÏIE MET ANDERE PARNJ EN

ln een buurt zijn vele spelers actief, mear

niet alleen van je eigen gemeente. Zo dra-

gen verschillende zorgpartüen bij aan een

gezonde buurt. Denk aan de buurtzorg, de

huisads, de verloskundige, de tandarts en het

consultatiebureau. Kinderopvang, basis- en

middelbare scholen werken dagelijks aan de

toekomst van de buurt. De wijkagent loopt

dagelijks in de wük rond, ¡s voor iedereen

fysiek aanspreekbaar en zit steeds vaker

op Twitter en Facebook. ln veel gebiecen

investeert de woningcorporatie in het f/s¡eke

wel en wee van de wijk. Al deze parti.jen, en

meer, spelen een belangrUke rol rn het leven

van de buun. Voordat je aan de slag gaat met

de buurt beter te bedienen, is het bela'ìgrijk

om de sarrenwerking aan te gaan mei deze

partijen. Start met het in kaart brengen van de

act¡eve spelers in de wük en zoekze daarna

op. Betrek de spelers bij wat je als gemeente

in de wrjk coet en vice versa.

Bouwsteen 12: Leer omgaan
met onl¡ne commun¡ty's

Samenwerken met de buurt vergt een goede

samenwerking met een veelvoud aan partüen. In

het kader h¡ernaast beschr¡jven we bijvoorbeeld

samenwerken met derden als woningcorpora-

ties, zorgpartijen en scholen. Wil je als gemeen-

ten samenwerken met de buurt, dan moet je ook
goed kunnen samenwerken met community's.

Dat gaat natuurlijk offline (op een f,/sieke locatie)

gebeuren, maar ook steeds meer online. Bij

online community's kun je denken aan een buurt

of een Facebookgroep als 'Je bent een echte

Rotterdammer als je.. .' Er zijn community's

die rondzwerven over sociale medìa. Eerst

op Twitter, dan op Facebook, anno 201 7 op

lnstagram en Snapchat. Er zrjn ook commun¡:y's

die zich opeens en snel vormen en ook weer

net zo snel uit elkaar gaan. Dat zag je rond de

vluchtelingenopvang d¡scussie in 2015 en 2016.

Waar in voor- en tegenstanders buurten zich

met name online organiseerden.

Op het moment dat je geen zicht hebt op wa:

h¡er gebeurt, niet begrijpt hoe 'het werK' en

geen mogelrjkheid hebt om het gesprek binnen

de community te kunnen bijsturen, kom je als

gemeente in de knel. Dat vraagt om cornrnunity-

managemenl. Het omvat zeven activiteiten die

w¡j in onderstaand kader kort samenvatten.

DE ZEVEN ACTIVITEITEN VAN
COMMUNITYMANACEMENT
1 Aanslu¡ten bij bestaande community's.

Welke community's zûn geschiK voor

welke samenwerking? Op welk onderwerp

en in welke vorm?

2 Aanmaken van community's. Heel soms is

het handiger om je eigen community op te

richten. Doe dat dan altijd op een platform

waar het gêsprek al is; Facebook,

3 Onderhouden van community's. Een

goede community vereist sterk community-

management. Bied continuiteit, vedrouwen

(altüd leveren, betrouwbaar zijn et cetera),

waarde (goede inhoudelüke postsl) en

beheer de h- en uitstroom.

4 Beinvloeden van community's. Je uit-

gangspunten bepalen hier je insteek, Ga je

voor puur het verspreiden van objectieve

en betrouwbare informatie of neem je de

community" mee in je overwegingen die tot

een bepaad resultaat leiden.

5 Beëindigen en overbrengen van communi-

ty's. Wat doe je als een community stopt?

Zie je een kans om de deelnemers mee te

nemen naar een nieuwe community? Of

lukt het om lang genoeg te behouden voor

een volgend initiat¡ef? Zie je überhaupt

voor je gemeente een rol hierin?

6 Verbinden tussen community's. Hoe breng

je commurüty's bij elkaar? Bijvoorbeeld

concurrerende initiatieven rond de voedsel-

bank.

7 Mengen van online en offline. De meeste

commun¡ty's hebben een off- en een online

variant. Online en offline lopen dan door

elkaar. Dat zul je ook een plek moeten

geven in je .ommunitymanagement.

ãD
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t Bouwsleen 13: Pas je kennis
van klantconLact toe op de
interactie met buurLen

Dienstverlening en communicatie hebben veel

ervarhg en kennis over klanlcontact. Welke'tone

of vobe' past bii welk kanaal? Welke reactie-

termijn pas bij welke context? Hoe kom ik snel

aan de antwoorden op vragen? Hoe borg ik een

goed= samenwerking met vakafdelingen? Het

toepassen van bestaande principes, gemeente-

lijke inrichtingskeuzes en werkwijze zijn belangri.jk

voor een goede interact¡e met buurten.

Want in alle gemeenten lopen ze rond; enthou-

siastelingen die aan de slag willen met commu-

nity's of sociale media voor hun project. Soms

komen ze langs om te vragen of je hen wilt

helpen. Soms siarten ze gewoon zelf met een

communiry of een app, waarmee ze inwoners

willer informeren over wegwerkzaamheden of

willer bet'ekken bij een p@ect over gezond

lichaamsgewiclrt. Dit enthous¡asme is alleen

maar te prijzen. lmmers het leidt ook tot succes-

sen en enraringen met n¡euwe mogelijkheden.

Het gaat mis als ze niet nadenken over het



Een gemeente die samenwerkt,
in vertrouwen, meL de buurt, dat is
votgens ons de stip op de horizon

klantcontact. Als ze wel een community starten

maar niet nadenken over bijvoorbeeld de'tone of

voice', hoe snel ze een antwoord geven of waar

ze snel een antwoord vinden. Als je dat niet op
orde hebt, kan het contact ¡n de community tus-

sen de buurt en de verslechteren. Jammer, vooral

omdat het in veel gevallen te voorkomen ¡s door

de d¡enstverlen¡ngs- en communicatiekennis én

-principes toe te passen. D¡t l¡jkt een theoretische

discussie maar in de praktük zulje merken dat

het essent¡eel is. Want als de ¡nwoner van een

buurt zich een getroffene waant maar jü hem ziet

als een gebruiker ontstaat het verkeerde gesprek,

wat zelfs veel emotionele schade kan veroorza-

ken. Je moet daarom zorgen dat de buurt en

community werken vanuit klantcontact- en inter-

actiepr¡ncrpes. En omgekeerd, dat klantcontact

en interactie ook sturen op de klantcontacten (en

interact¡e) brj buurten en de communrty's.

De enthousiastelingen waar we het eerder

over hadden willen graag aan de slag met de

commun¡ty's. Ondersteun ze daarom met de

kennis die jrj hebt. Stel leidende principes voor

dienstverlen¡ng en communicat¡e op (mocht je

die nog niet hebben). Denk daarbij bijvoorbeeld

aan de principes van Hostmanship van bouw-

steen vûf, Vervat deze principes in een handzame

handleiding waarin je je kennis van Klantcontact

en lnteractie formuleert naar een 'howlo'voor
online community's. Wat zrjn jullie gemeentelijke

randvoorwaarden voor goed klantcontact en

interactie brj online community's? Wat zijn je

adviezen?

Er zijn legio manieren om d¡t vervolgens te

implementeren. Net zoals de inhoud van je

principes is de implementatie ook deels afhan-

kelijk van je organisatie. Je kunt het top-down

afdwingen. Dan communiceer je het bijvoorbeeld

via het gemeentelijk management en ga je hier

vervolgens als organisatie op sturen. Een andere

mogelijkheid is om afdelingen proactief op te

zoeken en je d¡ensten aan te bieden, Dit biedt

tevens de mogel¡jkhe¡d om je te positioneren als

expert op klantcontact of om je nieuwe positie

als communicatie vorm te geven. Zie h¡ervoor

ook bouwsteen zes 'van KCC naar de expert in

klantcontact van je organisatie' en bouwsteen

negentien'heroriëntatie van je communicatie-

functie'.

OPGAVE Ë: GAAAN DE SLAG
MET NIEUWE SAMENWERKINGS.
VORMEN MET JE BUURT
Wanneer je basis op orde is (ie kent je buurten

en weet ze te bereiken) dan kun je samenwer-

ken. Een gemeente die samenwerkt, ¡n vertrou-

wen, met de buurt, dat ¡s volgens ons de stip op
de horizon. Maar daar kom je zomaar niet. Om

verdere invulling te geven aan die samenwerking

met de buurt zien wij drie bouwstenen, voor elke

fase ¡n het eerdergenoemde interactiemodel één:

14 ontdek de rollen en nieuwe verhoudingen;

15 experimenteer met de samenwerking en

interact¡e met de buurt;

1 6 converseer met.ie buurt.
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Zo kom je erachter dat je vaak de gemeente als

uitgangspunt van je aciiviteiten neemt. Je stelt je

normerend op, en stelt eigen kanalen beschik-

baar om contact te leggen. Je weet n¡et wat er

speelt in de buurt en, je maaK ook geen gebru¡k

van een social media monitor. Je hebt wel visies

en ambities maar die zijn per afdeling of kanaal

geformuleerd. Verdiep je dan ¡n de werk¡ng van

de rollen van iniiiatiefnemer en vrijw¡lliger en je

rol als gemeente. Werk de impact op jou en op
je collega's uit. Wat móét je doen? Wat kún je

doen? Waar komen de rollen traditioneel samen?
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BouwsLeen 14: Ontdek de
rotten en verhoudingen

Begon de inwoner als onderdaan, kiezer en

belastingbetale¡ inmiddels ¡s er een grote

verscheidenhe¡d aan rollen. Het plaatje hierbo-

ven toont alle mogelijke rollen van een inwoner

zoals we die nu kennen. En brj elke rol van de

inwoner hoort een corresponderende rol van de

gemeente. Een toerist vraagt om een gemeente

als gastheer. Een burger in de rol van klant vraagt

om een gemeente als dienstverlener etcetera.s

Maar deze bouwsteen gaat verder dan het

ontdekken van de mogelijke rollen. Het gaat om

de stap van onbewust onbekwaam naar bewust

onbekwaam,

t
Bouwsleen 1 5: Experimenteer
meL de samenwerking en
interacLie meL de buurt

Je hebt je spiegelbeeld gemaaK en je als doel
gesteld dat je de buurt samen met de inwoners

maaK. Je gaat voozichtig de volgende stappen

nemen:

1 vaardig worden in samenwerking in verschil-

lende rollen;

2 je eigen organisatie begeleiden en inspireren;

3 je werkwijze verbeteren;

4 het klantcontact en interactie samen met je

organisatie organiseren!

Experimenteer, documenteer en leer er vooral

van. Het experimenteren ¡s een belangrijke stap

in het proces. Mocht je geen 'window of oppor-

tunity' hebben zoals een gemeentelüke herinde-

ling of een verhuizing, dan adviseren wij klein te

starten, Beg¡n met een team of een afdeling.

Ð 39
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Juist de verbindende schake[,

de coördinaEie van heL proces, is gebaat

bij een proFessioneel duwtje in de rug
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Bespreek de huidige verhoudìng tussen de

inwoner en ce gemeente en manieren waarop je

deze verhouding meer naar samenwerken kunt

kr¡jgen. Verken met elkaar de posit¡e en.e rol bij

een init¡atief in de gemeenschap. Sluit aan bij een

initiatief zonder de trekker of regisseur te (willen)

zin. Zorg voor voldoende aansluiting op onder-

steunende a-delingen zoals Human Resources.

Zie hiervoor ook bouwsteen 32.

î,:tmren 
16: converseer me!

Je basis is op orde, jij bent vaardig in de samen-

werking met je buurt. In de twee bouwstenen

hiervoor staat de techniek centraal. Je oefent,

experimenteert en leert. Je bent bedreven met

de mogelijkheden die bijvoorbeeld social media

en open data bieden. Je kunt daardoor breder

kijken dan naar je gemeentelijke taken alleen. Je

voelt je meer veftrouwd in de nieuwe samenwer-

kingsvormen. Je vezamelt nu ook gesp€kken

van inwoners die (nog) geen actuele geneen-

telijke issues zijn. Je duidt deze gesprek<en en

indien nodig speel je eropin. Je gaat nu echt het

gesprek aan met ¡nwoners, in plaats van dat jg

alleen zendt. Dat doe je ook op niet-gemeentÊ-

lijke kanalen. De volgende en laatste stap is het

verbreden naar de organisalie.

Maak daarvoor een visie en strategie op de

samenwerking van dienstverlening, commu-

nicatie, participatie en data, Werk deze uit in

bijvoorbeeld richtlijnen of uitgangspunten die

de hele gemeente voorzichtig duwen naar

een meer converserende gemeente. Stimuleer

afdelingen om social media, omgevingsanalyses

en cocreat¡e in hun processen, vaardigheden

en gedrag te rntegreren. Streef naar een situaT e

waarin de organisatie geen nieuw project meer

start voordat ze eerst kijken hoe de bu¡tenwereld

naar het onderwerp kijkt. ls het wel nodig, wat

is het probleem? Hoe wordt erover gesproken?

Tussentijds komen projectleiders pro-actief

naar bijvoorbeeld een newsroom toe of geven

opdrachten om iets in de gaten te houden. Deze

bouwsteen is daarmee afhankelijk van je inzet

op bouwsteen zes.

OPGAVE F: LEER OMGAAN MET DE
NIEUWE MOCELIJKHEDEN
Deze opgave is een vezameling mooie mogelijk-

heden om als overheid meer te fac¡literen of het

eigenaarschap van de buurt, aan de buurt

te geven:

17 marKplaatsen voor hulp en mìddelen;

18 stoeien met het eigenaarschap van de buurt.

Het çbruik maken van marktplaatsen heeft een

fl¡nke impact op je gemeente:

. het b¡edt karFen voor publieke dienstverle-

ning: het aanbieden, ondersteunen of stimule-

ren vân het platform;

. het is een nieuwe plek voor interactie die je

moet rclgen om te weten wat er speelt;
o het beiekent nieuwe processen en werkwijze:

zorg dat je dit in de vingers krügt;

. het levert een toevoeging van kanalen op. Dat

vraagt om het beheren als een kanaal en dat

betekerìt robuust (zie h¡ervoor bouwsteen 13).

Voor de manielwaar je een dergelijk plalform

beheert zie bouwsteen 12. Dit IljK namelijk sterk

op ccmmunitymanagement.

* Bou*rteen 1B: Stoeien met he!
! 

",g"n"arscnap 
vên oe DUUrË

Diverse gemeenten experimenteren met nieuwe

samenwerkings'/ormen tussen de buurt en de

gemeente. Dat leidt tot allerlei soorten initiat¡e-

ven. \{ij willen hier met name de initiat¡even eruit

lichte-ì wearbij (een deel van) het eigenaarschap

van de buurt, naar de buurt gaat. Denk hierbij

aan buurt:echten als 'right to challenge' en een

buurtsegroting.
Maak een v¡s¡e en strategie op de

sa menwerkin g van d¡enstverten ing,

commun¡cöLie, participatie en dôla

Bouwsteen 1 7: Marktplaatsen
voor hutp en middeten

Cocreatìe is een nieuwe manier om samen iets

voor elkaar te krijgen en de benodigde middelen

te vezamelen. Bij uitstek mogelijkheden die

passen bij een regisserende of faciliterende

gemeente en zelfredzame buurten en initiatief-

nemers. Met marktplaatsen bedoelen wij de,

vaak online, platforms waar inwoners kennis

of middelen proberen te vinden. Denk b¡jvoor-

beeld aan het financieren van een extra grote

speelplek, het vinden van extra handjes voor het

organìseren van de buurtbarbecue of het zoeken

van draagvlak voor het aanpassen van het aantal

parkeerplaatsen in de buurt.

Wij zien hier een belangrijke rol voor een

gemeente. Juist de verbindende schakel, de

coördinatie van het proces, ls gebaat bij een

professioneel duwtje in de rug. Wie kan dat

beter dan de gemeente?

Ð
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MET EEN BURGERBECROTING KRIJGT

DE BUURT INVLOED OP DE BUURT
PRIORITEITEN

Een burgerbegroting biedt inwoners de

mogelijkheid om, binnen de kaders (domeinen

en begrotingsposten) die de gemeente stelt,

prioriteiten te stellen en zo een gedeelte van

het eigenaarschap over de buurt te kr'rjgen.

Het budgetrecht blijft bij de gemeenteraad

maar de prioriterten komen dan in samenwer-

king tot stand. Een hele verantwoordel¡jkheid

en een opgave. Een buurtbegroting past bij

een gemeente die samenwerK mét de buurt.

Er zijn meerdere steden aan het experimen-

teren met buurtbegroting of -monitoring.

Actieve bewoners uit de Indische Buurt in

Amsterdam-Oost schrüven een advies begro-

ting op buurtniveau. Op deze manier agende-

ren zij problemen in de wijk en ¡dentifìceren z¡j

bijbehorende oplossingen.s ln de Filmwük in

Almere denK het bewonersplatform mee over

hel buurtbudget. Een digitale enquête vooziet

in het vezamelen van ideeên en een meting

van draagvlak.

MET BUURTRECHTEN KRIJGEN

ACTI EVE BUURTËN EIGENAARSCHAP
OVER (DELEN VAN) DE BUURT

Met buurtrechten kunnen actieve inwoners

een grotere rol spelen in hun omgeving. Er

zijn vijf buurtrechten: recht om uit te dagenlo,

recht op gebouwen en publieke ruimtes, recht

op buurtplann¡ng, recht op een open overheid

of recht op zelfgekozen ondersteuning.ll

Het takenpakket van de gemeente is in verge-

lijking met een paar jaar geleden een heel stuk

groter. En dus is een effìciënte aanpak nodig

om het te laten blijven werken. Parallel daar-

aan ¡s er een aanpak nod¡g om de onvrede

over de staat van het openbaar bestuur onder
inwoners te adresseren. Buurtrechten ztjn hier

een oplossing voor.

Wanneer je aan de slag gaat met het teruggeven

van delen van het eigenaarschap van de buurt,

aan de buurt heeft dat wel flink wat gevolgen

voor de buurt. Denk aan de benodigde vaardig-

heden en kennis om een begroting te begrijpen.

Niet elke buurt is zelfredzaam genoeg voor deze

bouwsteen. Ook je eigen organ¡satie krijgt flink

wat voor de kiezen.

- 0 -eL recrc om J t ce oðge_ is vðs!çelego b n-en oe wMO.

Het betekent heel wat voor je gemeentelijke

processen en werkwijzen, beleidsvorming,

begroting, het regelen van voozieningen, het

beheer van je openbare ruimte, de rol die je als

gemeente oppakt, en de vaardigheden van je

medewerkers om vanu¡t de systeemwereld van

de gemeente, de leefwereld van de buurt te

betreden en het initiatief te ondersteunen.

Start met het kennismaken van dit type instru-

menten en wordt bewust onbekwaam. Zorg daI
je collega's in de organisatie er bekend mee zijn

en er mee om kunnen gaan. Maak data open-

baar opdat buurten er mee aan de gang kunnen

Bovenal is het belangrUk om een proces op te

tuigen waarin je zowel de bewoners, de ambte-

naren, het bestuur als de gemeenteraad betreK.

Het is betangrük om

een proces op te
tuigen wðar¡n je

zowel de bewoners,

de ambLenaren,

het besluur als

de gemeenteraad

belrekt
43

C
c

I
z
z

9 Voor meer iniormalie over deze mðniervèñwerken zie hiereen mooi
¿rtikeL vè n de Corrcsponden L: https //d ecoilesponden L nl

1 1 Zie hilps//wwwtsabewoneß.nl/buuÈrech!en/kåðrVvoor ovepichlvan
gemeenlendie hiermeeexperìmenLe¡en hoopvoorathetgesÞrekàðn
meLje buurgemeenLenl
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BELANGHEBBENDEN
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WAT VRAAGT BERT ALS
BELANGHEBBENDE VAN DE
GEMEENTE?
Bert ¡s bezorgd.

Bert de betanghebbende
Bert woont ¡nmiddels in zijn nieuwe huis en ziet

op Facebookeen berichtvan de gemeente. Het
kru¡spunt vlakbij zijn hu¡s gaat op de schop. De

werlaaamheden gaan vier maanden duren. Het

hele kruispunt moet twee weekenden dicht en

de westelijke rtjrichting wordt zelfs zes weken

lang afgesloten. Bert denkt: een kruispunt? Dat

is toch een lsvestie van wat asfalt aanbrengen,

Itjnen trekken en stoplichten ¡nstalleren? Hij baalt
als een stekker, want dit betekent iedere dag

twee keer omrijden. H¡j zet meteen een bericht

op Tw¡tter en ¡n de Whatsapp-buurtgroep,

belachelijk!

Bianca de amblenaar
Bianca zucht. Ze ziet op Tw¡ttet en in de buut't-

app van Turfbrug de eerste boze berichten al
binnenkomen. Het sentiment rond dit kruispunt

was al niet zo florissant. De huidige verkeers-

s¡tuatie was onve¡l¡q, er gebeurden regelmatig

ongelukken en de werlzaamheden zouden twee
jaar geleden al begonnen zijn.

Er lwam veel meer bij kijken dan alleen wat

asfalt, lijnen en stoplichten. Er was meer nodig:

grond vootbelasten, duikers aanleggen en kabels

verleggen; daarom duurt het allemaal zo lang.

Maar hoe krijgt ze dat uitgelegd aan de omwo-
nenden?

Ze besluit om drie video's te maken:
o Deel 1: Wat komt er allemaal k¡jken bij de aan-

leg van het kruispunt? (Ofwel, waarom duurt

het zo lang?)
. Deel 2: Voor en na: hoe komt het nieuwe

kruispunt eruit te z¡en? Wat zijn de verbeter¡n-

gen?

. Deel 3: Wat zijn de omle¡dingsroutes?

Ze zet de videob op Twttter, Facebook en

YouTube, opdat zoveel mogelijk mensen het

zien. En ze gebruikt haar kenn¡s uit de cursus

gedragsbeinvloeding om de omleidingsroutes

zo prettig mogelijk te maken. Via de groeps-app

beantwoordt ze de vragen van de buuftbewo-

ners. Hopelijk (be)valt di goed!

WAT BETEKENT DAT VOOR MIJ ALS
AMBTENAAR?
Belanghebbenden zün trjdelijke groepen burgers

en bedrüven die samenkomen rond een bepaald

issue. Denk hierbij aan de discussies rond

vluchtelingen opvanglocat¡es en acties rondom

Serious Request. Expliciet benoemen we h¡erbij

de mogelijkheid dat belanghebbenden iets willen

tegenhouden of iets willen creëren of realiseren.

Kenmerkend voor belanghebbenden is het

vertonen van zwermgedrag. Dat wil zeggen

dat er niet ahijd een leider js, de zwerm uit het

n¡ets lüK te ontstaan en soms ook weer zomaar

verdwenen is.

De belanghebbenden vormen gezamenlijk een

community. Deze is n¡et altid scherp te definië-

ren. Soms ¡s er een specìfieke facebookgroep

voor. Maar soms zijn er meerdere groepen

op Facebook of hanteren mensen op Twitter

verschillende hashtags. ln de basis richten deze

community's zich op drie aspecten:

t het vinden van nieuwe informatie over het

¡ssue;

2 het delen van deze informatie en emoties

met elkaar en;

3 het k¡jken naar manieren waarop zü hun doel

rondom het issue kunnen verwezenlijken.

Het communicaEieveld
vefandert tors.

De context, en dus de

inhoud, van het vak is
rigoureus verônderd

Het communicatie veld verandert fors. De con-
text, en dus de inhoud, van het vak is rigoureus

veranderd. Zo wordt de verhouding tussen de

inwoners en de gemeente steeds meer gelijk-

waardig, verloopt communicatie nu steeds meer

online, snel en openbaar, verschurft de nadruk

van het vak van zenden naar interact¡e en zün de

grenzen tussen dienstverlening, communìcatie,

participatie en data steeds minder duidelijk.

Het klinkt raar, maar luisteren naar wat inwoners

zeggen en naar wat er leeft in de stad of de

gemeenschap ¡s een trend die blijft. Een flink

aantal gemeenten moet die nog doorleven. Want

als je niet luistert naar wat er speelt, zal de ¡nten-

siteit van bijvoorbeeld een cr¡sis je overvallen.

Stel, je bent een commun¡cat¡eadviseur uit de
jaren '90 met een t¡jdreismachine. Wat zou jij je

ogen uitkijken als.je naar 2017 zou reizen! Wij

zìen drie opgaven om vorm te geven aan het

beter bedienen van belanghebbenden.
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G. Breng je qrip op
en bereik van

betanghebbenden
op orde

H. Luisteren, duiden
en doen (van

buiten naar binnen
werken)

l. Maak gebruik
van de nieuwe
communicatie
gereedschapskist

OPGAVE G: BRENG JE GRIP OP EN
BEREIK VAN BELANGHEBBENDEN
OP ORDE
Wilje stappen maken in het beter bedìenen van

belanghebbenden moet eerst je basis op orde

zijn. Wij zien hier drie bouwstenen voor.

19 heroriëntatie op je communicatiefunctie;

20 organisatie van buiten naar binnen laten

werken;

21 beleg het beheer op communicatie écht in

één hand.

Wilje goed kunnen schakelen met belanghebbenden dan is ook hier

een basis op orde relevant. In dat geval gaat het vooral om de posit¡e

en opdracht van het team Communicatie. Ben je voorbereid op je

nieuwe rollen en taken? Ben je nog afdeling zenden of ondersteun jû je

gemeente n het van buiten naar binnen weken? En werk je al goed

samen me: andere teams die bij klantcontact en Interactie een rol

spelen?

Om van buiten naar binnen te werken zrjn er drie aspecten waar je aan

hebt te we-ken. Je moet de technologische middelen hebben om te

kunnen /u/bteren naar wat er in je gemeente (en daarbuiten!) speelt. Je

moet de rnethodes beheersen om deze signalen Te kunnen duliren naar

wat dit vocr jouw organisatie betekent. En tot slot moet je zorgen dat de

volledige or'ganisatie hier uiteindel¡jk wat mee doef. Luisteren, duiden en

doen dus.

Maak bovendien gebruik van de nieuwe gereedschapsk¡st die je tot je

beschikkinE hebt. Met deze gereedschapskist kun je groeien naar een

klantcontact en interactie specialist. Maak daarbij gebruik van vooral

online mecia en participatie platformen en maak content die aansluit bij

de behoefte van belanghebbenden.

BouwsLeen 1 9: Heroriëntatie
op je communicaEietu nctie

Laten we maar met de deur in huis vallen. De

afdeling Communicatie was vroeger eigenlijk de

afdeling 'zenden'. Communicatie was de club

d¡e wìst hoe.e een boodschap het best kon

verpakken en versturen, De gemeente en haar

beleid waren het uitgangspunt. Communicatie

voegde daar de handige manier aan toe om

die boodschap te brengen. Dat was vooral puur

ondersteunend, De huidige tijd vraagt om een

heroriëntat¡e op je communicatiefunctie.

Directeuren en managers vìnden van buiten naar

binnen werken belangrijk, Maar hoe dat moet

weten ze niet zo goed. Bovendien hebben ze er

vaak de technologische middelen niet voor. Er zit

een gat tussen wat de gemeente wil en wat er

in de praktijk gebeurt. De hu¡d¡ge t¡jd biedt ee-

uitgelezen mogel¡jkheid voor Commun¡catie o-rl

opnieuw positie in te nemen. Een positie waar-

mee je de organrsatie op sleeptouw neemt naar

een organisat¡e die van buiten naar binnen werkt.

Waarbij niel de gemeentelijke organisatie maar

de gemeenschap het uitgangspunt is.

il

OPGAVE BETEKENIS

Hoe zorg ik dat ik de

waar m¡jn inwoners
content lever

p wachLen?

Deze nieuwe positie vraagt om een nieuwe visie

op communicat¡e. Een visie die recht doet aan

de opgaven van nu en de nieuwe rollen en func-

ties die op je af <omen. Een v¡sie die antwoord

geeft op vragen als: hoe zorg ik dat de organi-

satie van buiten naar binnen laat werken? Welke

technologische .rliddelen heb ik daarvoor nodig?

Hoe ga ik samenwerken met dienstverlening,

partic¡pat¡e en de mensen van data? Hoe zorg

ik dal ik de content lever waar mijn inwoners op

wachten? Hoe zorg ik dal we als gemeente zrjn

waar onze inwoners zitten? Welke pos¡t¡e neem

ik binnen de gemeentelijke organisatie in? ln de

visie geef je ook de nieuwe rollen een plek die

op je af komen. Denk aan commun¡tymanager,

visuele content ontw¡kkelaar, contentmanager,

online campagne specialist, omgevingsanalist,

crowd-&co-regisseur en een kanaalregisseur.

Daarnaast zijn er mogelijk andere bouwstenen

die je kiest die ook vragen om nieuwe taken en

rollen van Comnunicatìe. Betrek deze nieuwe

rollen dus zeker b¡j je visie! Vertaal de visie ver-

volgens ook naar de capaciteit en kennis van je

medewerkers. Z¡e hiervoor ook bouwsteen 31 .

Ook ié opdracht ligt voor. De werkwijze Factor
112 communicatie bijvoorbeeld ìn het hart

van beleid. Factor C creèert communicatieve

die 'van buiten naar binnen' werken.

AF

Van

doet

af te

is.

op

die

(wie), weet wat je verhaal moet

en weet hoe je relevante spelers kunt

en activeren (wanneer en hoe). Daaraan

stel je een paar bas¡svragen over de con-

text: is het uiteindelijke doel of de richting die

WE willen en de eerstvolgende stap die we

gaan Factor C stimuleert dat de overhe¡d

d¡gitale ¡nstrumenten inzet als dat nuttig

andere woorden: als de inwoners daar

naar verbindingsofficier dus. Dit

C door een aantal stappen expl¡ciet

en in kaart te brengen: ken het

te wachten, voorzien van informatie

hen relevant is. De meeste gemeenten

een

al met Factor C werken. Wij zien het als

bouwsteen om de interactie naar

goed te organiseren.

Hel een keuze van de organisatie waar de

ligt om de organisatie van buiten

naar te laten werken. Het is een

afdel i ngsoverstijgende

Het team Communicatie lijK hier

plek voor.
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t Bouwsteen 20: OrganisaEie
van buiten naar binnen laten
werken

Bouwsteen negênt¡en gaat vooral over de

nieuwe opdracl't en organisatie van het team

Communicatie. Maar de feitelijke opdracht is dat

de hele organisatie meer van buiten naar binnen

moet gaan werken.

een

12 voor meerintormôlìe



t Bouwsteen 21: Beleg hel
beheer op communicalie écht
in één hand

De interactie tussen de gemeenschap en de
gemeente verloopt via verschillende kanalen.

Denk aan webcare via social media, het mana-
gen van community's, het beheer van de content

op de website en de woordvoering naar de pers.

Deze taken zrjn vaak verspreid over de organisa-

tie. Bij het KCC, woordvoering, communicatie,

serviceorganisatie et cetera. Dat maakt de

aansturing op samenhang van het klantcontact

en interactie met belanghebbenden niet gemak-

kelûker. W¡j pleiten voor het beleggen van deze

taken in één hand,

Tijdens de werkconferenties spraken we nog
gemeenten waarbij bijvoorbeeld de woordvoe-

ringslrjn en de gemeentelijke webcare op een

onderwerp soms niet op één lljn liggen. Tegen

de krant zegt de gemeente A, tegen de rnwoners

op social media twittert de gemeente B. Of een

gemeente waarbij de ¡nformatie op de website

niet correspondeert met wat de gemeente op
haar facebookpagina schrijft. Onduidelijk en

ongewenst.

Waar je deze taken precies belegt is aan de

organisatie. Zorg in elk geval voor consistentie

over de ¡nteractie van de gemeente. Uiteraard

aangepast naar de context van het specifieke

kanaal en de doelgroep.

NEWSROOM

Een goede man¡er om alle communicatiebe-

heer taken in één hand te beleggen is een

newsroom. De newsroom is de 'belichaming'

van de online beleving in de organisatie. Hier

komen vele media-activiteiten samen. Online

media analyses, vroege signalering van crises,

issues of voor het sturen op reputatie, het

maken van tamtams, het afhandelen van

webcare, dialogen met de community, online

campagnes, et cetera. De newsroom is een

fysieke plek waar de collega-ambtenaren

en bestuurders het nieuws 'tegenkomen'.

De newsroomr3 ¡s relevant voor gemeenten

om twee redenen; inhoudelijk en relationeel.

lnhoudel¡jk omdat de Newsroom een goede

manier is om veel sneller ¡n te kunnen spelen

op dat wat er buiten speelt. Relationeel omdat

het een goede wijze is om de afdelingen

samen te laten werken.

Normaliter zijn afdelingen die bij de newsroom

betrokken zijn communicat¡e, dienstverlening,

een vakafdeling, omgevingsanal¡st en een

woordvoerder. Ju¡st omdat het zoveel versch¡l-

lende afdelingen zijn, kan het verstandig zrjn

om klein te beginnen. Dat betekent geen FTË

regelen maar alles naast het reguliere werk,

geen prolectplan maar iteratief met scrum

beginnen, geen groots budget maar alleen

het noodzakelijke voor de computers en de

schermen.

Op organisatorisch vlak heeft de newsroom

uiteindelijk baat bij een solide, gestructureerde

organisatie. Dat vraagt om een relatief klein

team, goed getrainde medewerkers die goed

kunnen samenwerken en vooral bezig zijn met

de taken rondom de newsroom. De news-

room als fulltime job dus. Dit betekent dat je

een hoop te regelen hebt; er moet capac¡te¡t

voor ingeruimd zijn, training ingepland, een

coördinator erop et cetera. Een ander orga-

nisatorisch vraagstuk zijn de openingstijden.

Het ¡s niet nod¡g dat een gemeente die 24/7

open ¡s, maar ruimere openingstijden zijn wel

gewenst. B¡j veel newsrooms werken analis-

len al tot 21.00 uur.

Op inhoudelijk vlak hebben sommige ge-

meenten nu nog verschillende contentredac-

ties, vaak nog verbonden aan een specifiek

kanaal. Denk aan een webredactie, een

intranetredactie en een social media redactie

en een redactie voor de kennisbank voor het

afhandelen van klantvragen, Als de newsroom

content creèert dan wil je dìt vìa meerdere

kanalen versturen. Een manier waarop je dit

kunt organ¡seren ¡s door een redacteur bij de

newsroom te plaatsen die snel content via

meerdere kanalen verspreidt. Andere inhou-

delijke doorontwikkeling vragen om experi-

menten. Zo werkl de gemeente Utrecht nu

samen met de Vnje Universiteit aan een voor-

spellend algoritme waarmee ze het nieuws

van morgen kunnen voorspellen. Diverse

gemeenten experimenteren met chatbots die

eenvoudig klantcontact afuangen, Sluit je aan

b¡j deze experimenten of stan er zelf één!
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Zorg in etk gevalvoor cons¡sLent¡e

over de in[eracLie van de gemeente.

Uiteraard aangepðst naar de context
van he[ spec¡tieke kanaaI en de

doe lg roep

13 Ziehiereen¿tikeLop Fr¡¡kw¿lchingwàêrin gemeenleUlrechL
eñ DelÊLhun Newsroom !Ìlgebreid beschrljven: htLps//www
FrèñkwèLchinq,com/
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OPGAVE H: LUISTEREN, DUIDEN EN
DOEN (VAN BUITEN NAAR BINNEN
WERKEN)
Wij zien drìe bouwstenen voor het luisteren

duiden en doen:

22 lu¡steren naar wat er speell in je gemeente;

23 duiden en vertalen van de ontvangen

signalen laar relevante kennis;

24 doen; je'/olledige gemeente werK van

buiten naar binnen.

het nieuws is. Dat geeft zeer bruikbare input

voor communicat¡estrategieên. En ook voor

bele¡dsvorming of procesbesturing. Denk aan

gladheidsbestrijding waarbij de gemeente veel

complimenten krijgt voor het dankbare strooien

onder soms erbarmelijke omstandigheden. Ock

kri.jgt de gemeente veel 'tips' over waar het beter

kan. Als je luistert organiseer dan meteen je

webcare. ln dezelfde tool. Met goede webcar:

heb je een gedeelte van de potentiéle brand al

geblust voor het n¡euws is.

de issueanalyse. Anders dan de andere twee

analyses maak je een reputatieanalyse op het

niveau van de wethouder. Het geeft grip op de

beleving over een wethouder. Centraal staan de

leiderschapscriteria'betrouwbaarheid',' betrok-

kenhe¡d' en'competent¡e'.

Tot slot zijn crises bij uitstek situaties waarbij

snelle en goede duiding zeer gewenst is. Met

een goede sociale media monitoring tool zie

je realtime hoe de crisis wordt beleeTd. Welke

informatie de getroffenen zoeken, welke

betekenis zij aan de cr¡sis geven, welke foto's/

berichten/geruchten rondgaan en tot slot welk

gedrag getroffenen u¡ten. Goed luisleren tijdens

een crisis helpt je om de communicatie strak te

organiseren.

Het maken van dii soort belevingsanalyses

z¡jn logisch te organiseren bij een team

Communicatie of de newsroom.

die je opvangt over het bele¡d en

(3) hoe hiermee om te gaan

die deze bouwsteen al hebben

surfen vóór op de golf

laten medewerkers, alvorens ze aan de

slag bijvoorbeeld eerst een ìssueanalyse

Projectleiders zün hier geabonneerd op

de en laten zich geregeld informeren

over de buitenwereld hun werk ervaart.

nog, ze vinden het een essentieel

van hun werk en lopen dus vaak even

bij je newsroom om een praatje te maken.

zien het als een mooie

op hun jnzicht in de offl¡ne interacl¡e.

En waarderen het inzicht dat ze

zo in wat er speelt in hun gemeente

is er al een aantal medewerkers in

dat zo werK. Dan ¡s het nu zaak om

een olievlek te laten uitbre¡den naar je vol-

gemeente. Zorg voor goede tamtams en

het aantal abonnees door de tamtams

te bij afdelingen. Nod¡g afdelingen uit

brj je Laat de bestuurders een keer

Zorg dat je gemeente je werk n¡et

als een feestje van Communicatie, maar

belangnjke ondersteuning bij het van

naar binnen werken.

Bouwsteen 22: LuisLeren naar
wat er speelt in je gemeente

Lursteren doe je zowel fysiek in de buurt, vanuit

de krant als als online. Het gebruik van sociale

media is in Nederland zowel in omvang als

verdeling naar doelgroepen goed vertegên-

woordigd. Met een online media monitoringtool

pik je daarom de beleving van buiten prima op.

Vervolgens cndersteunt zo'n monitor b¡j het ont-

leden van de beleving in beelden zoals foto's en

video's, het sentiment en de samenvatting van

het gesprek. Het mooie is dat die beleving nu

gemakkelrjk én realt¡me is op te tekenen. Je hebt

daar geen inaidentele en dure ondezoeken voor

nodig. Bovendien ontwikkelen dat soort tools

zich razendsnel door. Zo bieden zij nu ook inzicht

in wat er speelt op radio & W, voegen ze

Whatsapp als robuust kanaal toe én sommige

bieden chat 3n zelfs chatbots.

Luisteren geeft inzicht in wat vandaag het

gesprek is. Je krijgt er signalen mee binnen van

belanghebbenden uit je gemeente. Ook vóórdat

BouwsLeen 23: Duiden en
vertalen van de onlvangen

signalen naar relevante kennis
Een tamtam is de slimme opvolger van de kn p-

selkrant. ln één of enkele A4'tjes staat beknopt

het beeld dat is op te tekenen uit online én ofline

media.

Een tamtam geeft een ovezicht van allelei

berichten. Soms komt het voor dat een bericht

om een diepere analyse vraagt. Omdat een issue

slu¡mert of juist om een acute reactie vraagt.

Daarvoor zet le de issue-analyse in.

Die maaK helder wat de reactie van de media,

opiniemakers, belangengroepen en de bevolk:ing

is op een specifiek issue. Ze geeft bovendien het

sentiment weer. Een issue-analyse ondersteunt

de grip op het beeld van buiten over een issue.

Zo geeft het inzicht in de frames waar deze

vier groepen het issue online aan verbinden.

Een reputat¡e-analyse gaat een laag dieper dan

Bouwsteen 24: Doen; je
votted¡ge gemeenLe werk!
van buiten naar binnen

Nu je communicatieafdeling luistert en kan

duiden, kun je de hele gemeente meenemen in

het van buiten naar binnen werken; in het doen.

Dit betekent dat de hele organisatie luistert naar

wat er speelt en deze gesprekken vertaalt naar

beteken¡svolle gegevens voor beleidsvorming.

Hiermee bied je de tools om (1) beleid te schrij-

ven dat veel beler recht doet aan de behoeftes

van de gemeenschap, (2) een duiding van de
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De Wetenschêppetijke Rêêd voor het

RegeringsbeLeid (WRR) mêakt veel

gebruìk van gedragskennls en heeft daar

Ìnteressanle rappoT[en over geschreven.
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OPGAVE I: MAAK CEBRUIK VAN
DE NIEUWE COMMUNICATIE
CEREEDSCHAPSKIST
De huidige technologische ontwikkelingen bie-

den je een uitgelezen kans om belanghebbenden

beter te bedienen. Je hebt je interne organ¡sat¡e

op orde. Zowel van je afdeling zelf als van de
gemeente, Van buìten naar binnen werken wordt
geleefd door je hele organisatie. Deze opgave

richt zich op de interactie met belanghebbenden.

Hoe zorg je ervoor dat wat je verstuurt, ook

daadwerkel¡jk landt? Wat kun je met de nieuwe

technologische mogelijkheden om verschillende

belangen af te wegen? Wij zien hier twee bouw-

stenen voor.

25 technology push;

26 beter aansluiten op de behoeften van belang-

hebbenden.

de juiste content (!) is dit een perfecte manier

om de juiste doelgroep te bereiken. Het kost

bovendien een stuk minder geld dan een fysieke

campagne in de abr¡'s of de huis-aan-huisbla-

den. Let wel: die laatstgenoemde blüven relevant.

Uit onderzoek b|jkt dat nog steeds ruim acht

miljoen Nederlanders wekelijks het huis-aan-

huìsblad lezen. De Facebook-campagnes komen

er dus naast en vormen een mooie scherpe

aanvulling op de meer algemene advertentie bij

de huis-aan-huisbladen.

Wij zien daarnaast de potentie van het ¡nzetten

van (sìmpele) online middelen om de betrokken-

heid van inwoners te verhogen, gemakkelijker en

leuker te makenl Voer eens een flitspeiling uit, of

een A/B test. Een campagne voor of tegen een

specifiek ondeMerp (A of B) helpt om een repre-

sentat¡eve keuze te maken. De ervaring leert dat
je én snel statistisch verantwoorde steekproeven

hebt en dat je inderdaad met de online doel-

groep van doen hebt. Maar ook datje binnen die

beperkingen je heel snel en goedkoop weet of er

draagvlak voor een keuze is. En flitspeilingen en

A/B testen zjn nog maar twee voorbeelden van

de mogelrjkheden die je hier kunt inzettenl

social slaat sterke visuele content goed aan.

Een infographic van een A4 in plaats van een

begroting van 200 pagina's bijvoorbeeld. Drie

keer raden wat je inwoners meer zullen lezen,..

De mogelükheden bij goede content zrjn einde-

loos. In plaats van een gelikt verhaal over een

nieuw poect van een woordvoerder of een

communicatieadviseur, waarom niet een inter-

view met de projectleider groenbeheer?

Goede content vraagt om inzet vanuit drie

werelden:

1 klassiek campagnewerk: een kernboodschap

gericht voor offl¡ne campagnematenaal;

2 inspringen op actualiteit: binnen enkele uren

na een inc¡dent een inhaker kunnen formule-

ren met zowel een goede boodschap, beeld

en humor. Dat vraagt om snel te kunnen

schakelen, meÌ lef en humor;

3 online campagnevaardigheden: het aanpas-

sen van het campagnemateriaal aan de ver-

schillende onl¡ne mediakanalen zoals video,

infographic of ander beeldmateriaal.

NUDGING IS HIER EEN MOOI
INSTRUMENT VOOR
Aanvullend hierop zien wij het inzetten van

gedragskennis. 'Nudging' (duwtje of zetje

geven) is een bekend voorbeeld. Als we snap-

pen waarom inwoners zich gedragen zoals ze

doen kunnen we onze dienstverlening steeds

beter passend maken. De Wetenschappelrjke

Raad voor het Regeringsbeleid (WRR) maaK

veel gebru¡k van gedragskennis en heeft daar

interessante rapporten over geschreven.

In het rapport 'Weten is nog geen doen'

ple¡ten ze ervoor dat we een realistisch(er)

beeld hebben van de burger:

. weten leidl n¡et altüd tot doen;

. het acterend vermogen van veel rnwoners

¡s beperkt;
. het neemt af door stress of mentale

belasting;
. en dat komt in de beste kringen voor.

De WRR concludeert dat naast het denkver-

mogen ook het zogenaamde doenvermogen

van belang rs om aan de hoge eisen van de

participatiesamenleving te voldoen.

Een belangrijk advies is om passend contact

te hebben en daarmee bedoelen ze vroeg-

tüdig en persoonlijk, waarbij de medewerker

inschat hoe groot het doenvermogen van

die inwoner ¡s en daar rekening mee houdt.

Zodat de overheid haar menselijke gez¡cht

laat zien.

Hier komen verschillende bouwstenen moo¡

samen: hostmanship (behandel de ander

zoals de ander behandeld wil worden),

grotere verantwoordelijkheid van medewer-

kers (verschillende gevallen moeten verschil-

lend behandeld worden), klantreizen (zorg

voor persona's met m¡nder doenvermogen)

en Klare Taal!

Ð
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Bouwsteen 25: Technology
push

De laatste technologische ontwikkelingen maken

een hoop mogehjkl Het gaat hierbij vooral om

online mogelükheden. Ze helpen je om bood-

schappen makkelijker en goedkoper bû meer

mensen ¡n de doelgroep te laten landen.

De campagnemogelijkheden van Facebook,

Instagram, Twitter en Linkedln zijn indrukwek-

kend. Voor een paar tientjes bereik je, met

goede content, duizenden of zelfs tienduizenden

mensen. Mensen die je bovendien specifiek kunt

selecteren op basis van kenmerken als leeftijd,

postcode, beroep en hobby's. ln combinatie met

Bouwsteen 26: BeEer
aansluiten op de behoeFLe

van belanghebbenden
Een terugkomende ambitie in veel d¡enstverle-

ningsvisies is: maximaal online. Goede content is

hierbij essentieel. Bij goede content denken wrj

aan kanaal en doelgroep specifieke conTent. Op
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BESTUUR EN ORGANISATIE
HELPEN (elrnnn) BETER

TE BEDIENEN
WAT BETEKENT,VAN BUITEN
NAAR BINNEN WERKEN, VOOR
JE GEMEENTE?
ln de vor¡ge hoofdstukken staan de mogelijke

opgaven en bouwstenen beschreven die nodig

zijn om burgers, bedrijven, buurten en belang-

hebbenden beterte bedienen. Dit hoofdstuk

laat de impact op de organisatie zien. Alle

bouwstenen vergen immers een aanpass¡ng van

de gemeentelüke organisat¡e. Als je bijvoorbeeld

meer visuele content wilt maken betekent dit

dat je hier capaciteit voor moet vrijmaken, een

medewerker een cursus aanb¡edt of iemand met

de benodigde expertise inhuurt of aanneemt.

En als je het klantcontact meer persoonlijk wilt

maken, vraagit dit vaak om een aanpassing van je

processen, de huidige vormen van interactie en

het gedrag van je medewerkers. Wlj zien in totaal

drie opgaven voor de gemeentelüke organisatie

om van buiten naar binnen te kunnen werken.

OPCAVE J: BETREK BESTUURDERS
EN DE GEMEENTERAAD BIJ DE
ZES ONTWIKKELINCEN EN HET
CEMEENTELIJK ANTWOORD
HIEROP
Wij zien drie bouwstenen om met bestuurders en

de gemeenteraad op te pakken:

27 sturen op samenhang;

28 sturen op continu inzicht in de samenleving;

29 doorleef de verhouding burger en bestuur-

derlgemeenteraad.

BouwsLeen 27: Sturen op
samenhang in je gemeente

ln bijna elk collegeprogramma of coalitieakkoord

dat ons onder ogen is gekomen, staat dat de
betreffende gemeente de blik naar bu¡ten richt.

Het gaat dan over'samen met de siad', 'verb¡n-

den', 'partic¡patie', 'van buiten naar binnen'en
'beter luisteren naar wat er leeft'. Wij conclude-

ren dat de politieke, bestuurlijke én ambtelijke wil

er dus is. Maar iussen de wens en het resultaat

zit de weerbarstige praktijk. D¡t boekje geeft

praktische handvatten in het algemeen. Deze

bouwsteen richt zich specifiek op de noodzaak

om de verdere aanpak van de bouwstenen als

één geheel te z¡en. Ambtelük, bestuurlijk en

po¡itiek!

ln het boek'van buiten naar binnen' pleiten de
auteurs om de taken van dienstverlening, com-

municatie en participatie op visie en uitvoering

samen te zien en uit te voeren. Wij voegen daar

graag data aan toe; dienstverlening, communi-

catie, participatie en data dus. Tüdens de werk-

conferent¡es bleek dit geen sinecure. Nog los van

de praktische en organisatorische vraagstukken,

stuurt het bestuur niet altijd op deze samenhang.

Soms zlln de portefeu¡lles verspreid over de
bestuurders en de gemeenteraadscommissies.

En zegt bestuurder A of commissie t het één

en bestuurder B of commissie 2 het ander.

J. Betrek bestuu
en de gemeen-
teraad bij de zes

ontwikkelingen en

het gemeentelijk
antwoord hierop

K. Zorg voor
medewerkers,
rolten en functies
die zijn uítgerust
voor de toekomst

L. Maak ICI
processen

en systemen
ondersteunend
aan ktantcontact
en interactie

Er zijn vele wegen die naar Rome leiden. ln d¡t

geval is je aanpak afhankelük van allerlei factoren

Werk je met zelfsturende teams of niet, werk
je met clusters of alleen diensten of afdelingen,

loop je liever voorop of volg je anderen et cetera.

Hoe dan ook is de opgave team en afdel¡ng

overstijgend. Wij adviseren je daarom om de

uitvoering van alle door jou uitgekozen bouwste-

nen in één hand te beleggen. Anders buitelen de

'roadshows' over elkaar heen en moeten onder-

steunende afdelingen als ICT en HRM continu

Het zijn geen eenvoud¡ge t¡jden voor bestuurders en politici. De wereld
verandert razendsnel en gemeenten doen hun best de veranderingen

bij te benen. En daar komen de gevolgen van de onlwikkelingen die wij

nu schetsen nog bij. Die raken de organisaties wat vraagt om een aan-
passing van de bestuurlüke en pol¡tieke sturing. Ze raken ook de rol van

de bestuurder en de raad. Tegelijkertrjd bieden ze ook kansen om veel

dichler te besturen op de beleving van de burgers, bedrüven, buurten

en belanghebbenden.

Van medewerkers vragen de opgaven en bouwstenen dat ze flexibel

zijn, initiatiefnjk, nieuwsgierig en klantgedreven. Evenzo vraagt het

van hun managers dat de medewerkers fouten mogen maken,

verantwoordelûkheid moeten nemen en lef hebben. En ook nog dat

ze niet in de systeemwereld van de overheid mogen bl¡jven hangen,

maar aan moeten sluiten op de leefwereld van de burger. Hoe pakken

we dat allemaal aan?

De afgelopen jaren stonden lCT, processen en systemen continu in de

schijnwerpers. Soms positief (denk aan alle procesverbeteringen vanu¡t

Lean Six Sigma) en soms negatief (denk aan de kitiek op de gemeen-

tel¡jke software). De twaalf opgaven d¡e wij hier beschr¡jven vragen om

een goede voed¡ngsbodem. De lcìl de gemeentelijke processen en

systemen vormen een belangrijk onderdeel van die voed¡ngsbodem.

ln de workshops bü de totstandkoming van dit paper vroegen wij

medewerkers van tientallen gemeenten naar de belemmeringen die
gemeenten ervaren om aan de slag te gaan met de zes ontwikkelingen.

lCT, processen en systemen staan met stip op nummer één.
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de gaten dichtlopen. Wü kunnen ons daarom

voorstellen dat een programma'van buiten naar

binnen' daar goed voor werK. ln dit programma

geef je alle relevante bouwstenen een plek.

Een programma met één verantwoordelijke

wethouder en één commissie die controleert en

bi.jstuurt waar nodig. Op die manier ondersteun
je bestuurders en politici zodanig dat ze goed

kunnen sturen op de samenhang van de afdelin-

gen en de bouwstenen.

)v

OPGAVE BETEKENIS
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Hoe je zo'n programma kunt starten? De

gemeenteraadsverkiezing staat al b¡jna op de

stoep; 21 maart 2018 is het zover. Bij sc,mmige

gemeenten schrijft de ambtelijke organisatie een

'rapport'aan de formerende politieke part¡jen. ln

d¡t rapport beschrijft zij haar visie op de uitdagin-

gen voor de gemeenschap en geeft ze adviezen.

Een mooie gÐlegenheid om 'van buiten naar

binnen' in een programma te integreren dus!

collegebreed! Laat zien welk inzicht je bestuur-

ders kunt geven met een goede analyse: de

beleving per wijk, per bestuurder, per periode

per onderwerp et cetera. Je zult zien dat het hun

interesse aanwakkert en zij in de toekomst hier

meer en meer op zullen sturen. Wat jou weer

helpt in je pos¡tronering naar de andere afdelin-

gen d¡e je hier graag voor wilt interesseren,

De gemeente, in persoon van de community-

manager biedt dus bovendien, naast diepgang,

ook meer continuiïe¡t in de relatie.

Je zult je daarom moeten realiseren dat je je als

gemeente deels op het huidige werkveld van de

gemeenteraad gaat begeven, En als jij dat als

ambtenaar doet, beiekent dit dat de bestuurder

zich dus op het werkveld van de gemeenteraad

begeeft. Hü is immers eindverantwoordelijk.

Dit vraagt om een heroriéntat¡e van zowel de
gemeenteraad als het bestuur van hun toege-

voegde waarde. Hoe creèren zij gezamenlijk een

organìsalìe die samenwerkt met de gemeen-

schap, op basis van de behoeften en verlangens

van de stad en waar ligt dan vervolgens de

nadruk van Ce controle? Deze bouwsteen vraagt

om een burgemeester die hierin het voortouw

neemt. Als voozitter van zowel de gemeen-

teraad als het college, met een rol boven de
partijen, is hij de aangewezen persoon om dit

gesprek te Voeren.

OPGAVE K: ZORG VOOR
MEDEWERKERS, ROLLEN EN
FUNCTIES DIE ZIJN UITGERUST
VOOR DE TOEKOMST
Wij verwachten met drie bouwstenen ¡nvulling

te geven aan deze opgave:

30 schaven aan rol en gedrag;

31 brjsturen in capaciteit en kwaliteit van je

medewerkers;

32 aansturing die het van bu¡len naar binnen

werken faciliteert en versterkt.

'T 
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Als de gemeente samen met haar inwoners,

ondernemers en organisaties de gemeenschap

gaat maken betekent dat een omslag in de

bejegen¡ng lussen ambtenaren en inwoners.

Dat vraagl om een cultuurprogramma dat de

medswerkers ondersteunt bù en klaarmaakt voor

wat er op hen afkomt. Het cultuurprogramma is

uiteraard deels afhankeluk van de bouwstenen

die voor je gemeente relevant zijn. Ga je bij-

voorbeeld aan de slag met hostmanship dan is

het schaven aan de cultuur daar onlosmakelijk

mee verbonden. Tegelijkertì.id onderscheiden wij

vier agemene omslagpunten bü het werken van

'buitsì naar binnen':

1 omslag in denken in antwoord naar denken

in oplossingen;

2 omslag van denken in burgerparticipatie naar

overheidsparticipatiel a 
;

3 omslag van houvast in juridische en

pbnningskaders naar regelvrijheid en

besliskracht aan tafel;

4 omslag in managen met regels en procedu-

res naar vertrouwen in de collega in het veld.

tsouwsteen 28: SEuren op
conEinu inzichÈ in samenieving

ln bouwsteen 27 'Doen' beschrijven we de

gemeentelijke organisatie die volled¡g van buiten

naar binnen werkt. Dit vereist visie en sturing

vanu¡t de top en het besef dat het noodzakelük

is. Bestuurders spelen hier een essentié¡e rol ¡n.

Maar wees gerust, zij hebben sterk de behoefte

aan dit inzicht.

Elke bestuurder die wü kennen wil weten hoe

de gemeenschap bijvoorbeeld over zijn plannen

denK, voordat, tijdens en nadat de ambrtenaren

deze uitvoeren. De instrumenten van borw-
steen 23 'Duiden' zijn bij uitstek geschiK om

bestuurders te adviseren. Het is belangrjk dat
je bestuurders betrekt bij de uitvoer¡ng van deze

¡nstrumenten. En dat kan volgens ons lekker

concreet en low-prof le. Door bijvoorbeeld je

bestuurder ce tamtam toe te sturen. Ge:f zo

omstreeks het laatste halfjaar voor de verkiezin-

gen, eens een ovezicht hoe de buiten\ Æreld de

bestuurder en zrjn plannen beleeft. Of doe het

Bouwsteen 29; Doorteet
de verhouding burger en
beslu u rder/gemee nterðad

Er zün hele boeken vol geschreven over de

impact van de nieuwe verhouding burger.r

overheid voor politici en bestuurders. En als

we voorgaande bouwstenen beki.iken vanuit de

gemeenteraad gaan we ook spannende lijden

tegemoet. De gemeentelijke organisatie, en

daarmee de wethoude¡ begeeft zich immers cp

het huidige terrein van de gemeenteraad. Want

zodra de gemeente met goede reden inzet op

sterke community's en contact heeft met belang-

hebbenden en buurten, komt het zwaartepunt

van de relatie met die belanghebbenden en

buuden bij de communitymanager te liggen. Die

kan beter, gemakkelijker en sneller schak?len

met de inwoner dan een raadslid ooit voor elkaar

zal krijgen. Bovendien kan hij, met de gemeente-

lüke organisat¡e achter zich, veel meer diepgang

in deze relatie brengen. Bovendien is het raadslid

slechts v¡er jaar verzekerd van zün positie en

moet hij zich eerst nog inlezen en inwerken voor

hü écht aan de slag kan.

ú1

14 gìj hurgerFaticip¿liewordi gedèchtvènlitheÈbeLeid, ierwÛlerbij
ove_heÌdspðrlicipêLie wordt 9edåchLvê¡!ilde mogelljkheden en de
belþeFlenvèn de bLrqers. OverheldsÞarlicipðLìe sLðrlookvà¿k bÚ de

burger
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Bovenstaande omslagpunten hebben een

ìmpact op de medewerker én op de manager.ls

Start met een cultuurprogramma waarin de

nieuwe bejegen¡ng een belangrijk uitgangspunt

is. Werk de omslagpunten en bouwstenen uit

naar ambities. Geef deze ambities ook een plek

in verschillende HRM-instrumenten als functie-

beschrijvingen, beoordelingscyclus en trainingen.

Denk h¡erbu aan vaardigheden en talenten die

horen bij

1 bovenstaandevieromslagpunten;

2 van buiten naar binnen;

3 iedereen is een dienstverlener;

4 iedereen ¡s een communicatieadviseur.

Betrek hìer ook een individueel leer- en ontwik-

kelplan bü. Wij stellen ons hierbij een drietraps-

raket voor:

1 push: toon 'hard' aan waar het niet goed

gaat. Door steekproeven te doen op het

gemeentelijke klantcontact en de interactie.

Dat kan zijn op relatief s¡mpele zaken als het

niet reageren op terugbelvezoeken maar

ook op grotere punten zoals het toepassen

van luisteren, duiden, doen bij het schrijven

van nieuw beleid of het spelen met ruime

beslisbevoegdheden. Daarnaast kun je ook
inwoners vragen waar zrj denken dat het beter

kan. Zie hiervoor ook bouwstenen drie en zes.

2 reik medewerkers bouwstenen aan om te
werken aan de vaardigheden. Zoals de tra¡-

ning Klare Taal, workshop Hostmanship, de

klantreismethode maar ook andere manieren

om te leren en ontwikkelen.

Meeluisteren bü het KCC, meekijken in de
newsroom, stage lopen b¡j een collega-ge-

meenÌe, etc.

3 pull: inspireer je medewerkers; 'til' ze op uit

het normale werk. ln de gemeente Deventer

keken 125 collega's naar de film '1, Daniel

Blake'. En ondezoeken ze vervolgens in

groepjes hoe ze beter aan kunnen sluiten bij

de leef,¡/ereld van de klant.

We zullen er niet omheen draa¡en. Het uitwerken

van de voor jou relevante bouwstenen kost

capaciteit van je medewerkers. Het vraagt

bovendien om kennis die je nu waarschijnlük

nog n¡et (voldoende) ln je organ¡satie hebt.

Natuurlijk, sommige bouwstenen zullen zichzelÍ

terugbetalen. Met (extra) inzet op datagedreven

klantcontact kun je onnodig klantcontact vermin-

deren. Een extra inzet op een goede basis levert

makkelijker, sneller en eenduidiger klantcontact

en inieractie en dus onder andere tijdswinst op.

Andere bouwstenen zorgen niet voor minder

werk, maar komen in de plaats van het oude.

De tamtam komt in plaats van de knipselkrant.

Het gebruik maken van whatsapp groepen voor

werkzaamheden in een specifieke buurt komen

¡n plaats van het schrijven van brieven. Maar er

zijn ook bouwstenen die tijd kosten en capaciteit

vragen omdat het nreuw terrein betreft. Denk aan

de nieuwe verhouding met de gemeenschap,

online media campagnes, online communityma-

nagement, newsroom, buurtbegrot¡ng, e-demo-

cracy et cetera.

Bij de ene afdeling worden de taken rond

klanlcontact en interactie minder, brj de andere

komen er taken bij. Bovendien liggen deze taken

in de toekomst sterk in elkaars velengde of is de

samenhang voelbaar Daarom pleiten wij om het

loewerken naar'van buiten naar binnen' ¡n één

hand te beleggen.

Het vraagt immers om prioritering van bestaande

werkzaamheden en de nieuwe bouwstenen. Dat

maakt het vervolgens essentieel om het bestuur

hierbij te betrekken, zie daarvoor bouwsteen 27.

'ft eouwsteen 32: Aanscuring die
7 van buiten naar b¡nnen werken

facititeert en versterkL.
Met een cultuurprogramma en de juiste

medewerkers alleen ben je er nog niet. Een

passende aansturing van het management die

het van buiten naar binnen werken faciliteert én

versterld is essentieel. De aanstur¡ng vanuit het

management (en bestuur/politiek) is onlosmake-

lijk verbonden met het 'van buiten naar binnen'

werken.

Deze bouwsteen heeft een directe relatie met

bouwsteen 27 (in verband met de aansturing

vanuit bestuur en de politiek) en bouwsteen 30

(in verband met het cultuurprogramma). Con-

creet is er een aantal stappen dat je kunt nemen.

Vertaal de nieuwe cultuur naar een beschrijving

van de benodigde managementstijl. Neem

daarin de ingecalculeerde risico's mee. Je geeft

medewerkers brlvoorbeeld meer besliskracht aan

tafel, en je realiseert je dat het dan fout kan gaan.

Betrek hier ook bouwsteen 31 bij.

r Bouwsteen 31; Bijsturen in
capðciteit en kwal¡teit van
je medewerkers

Tijdens de tweede werkconferentie h¡eld een

expert een gloedvol betoog over datagedreven

klantcontact. Hij schetste de concrete stappen

die tot het datagedreven klantcontact leiden.

Daardoor beseften de aanwezigen dat het ook
voor de eigen organ¡satie interessant én uitvoer-

baar is. Één van de eerste vragen uit de zaal na

z¡jn presentatie hoorden we vaker terug in de

werkconferenties: 'lk wil hier graag mee aan de

slag, maar hoe maak ik daar capacite¡t voor vrij?'

En dan is datagedreven klantcontact slechts één

van de 34 bouwstenen die wij hier bespreken...

lnspireer je
medewerkers;'Lit' ze op

uit heL normale werk
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We zullen er nieL omheen d¡aaien.

HeL uitwerken van de vcor¡'n*
relevan[e be uws[enen kosi

capaciLeiI van je rnedewer-kers
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OPGAVË L: MAAK lCï, PROCËSSËN
EN SYSTEMEN ON DERSTEIJN EN D

AAN KLANTCONTACT EN
INTERACTIË
Wij z¡en twee bouwstenen voor deze opgave:

33 herbeves:iging van wat we al belangrijk

vonden;

34 maak een architectuurplaat van de toekomst.

dit geen nieuwe dingen. Waarschijnlijk is jouw

gemeente hier al mee bez¡g. We z¡en dit dan

ook als een herbevest¡ging van dat wat we al

belangrijk vonden.

Wij komen tot de volgende opsomming:

lnformat¡ebeleid, Het speelveld rond

gemeenten wordt steeds complexer. En daar-

mee ook het informatiebele¡d. De noodzaak

van een duidelijke visie op ¡n=ormat¡evoor-

ziening is dus groot. Traditioneel stelden

gemeenten zich met hun jnformat¡ebeleid

nogal bescheiden op: 'We zien wel wat er op

ons afkomt - nieuwe regelgeving bijvoorbeeld

- en daar reageren we dan op'. lnmiddels is

het besef daar dat die manier van werken niet

toekomstbestend¡g is.

Hoe het dan wel moet? Zwolle koppell de

informatiestrategie aan de ambities van de

Digitale Agenda 2020. Dit geeft een duidelijke

richting voor de strategische keuzes. Pak

de doelen eruii die bij de ambities passen,

'knip' die op maat en zeï ze om in proþcten

en programma's. Een informat¡estrategie is

hard werken: het begint bij bewustzijn creäen

in de organisatie: daar moet het uitge\Àcerd

worden, door de afdelingsmanagers, door

de medewerkers, Bovendier. is het een

meerjarenplan, waaruit heel veel poecten en

programma's voortvloeien. Een lange weg tÐ

gaan dus. Maar noodzakelijk; in Zwolle zün ze

ervan overtuigd dat als ze de Dìgitale Agerda

op deze manier uitvoeren, de dienstvelenirg

aan hun inwoners en ondernemers nog beter

wordi.

2 Maak gebruik van standaard onl¡ne

diensten van KING. De ambitie is groot:

een serie online diensten ontwikkelen die

KING beheert en voor gemeenten kosteloos

te gebruiken zijn. Kant-en-klare diensten dus.

Diensien die bovendien gebruiksvriendelijk en

veil¡g zijn. De lat l¡gt hoog en daarom wordt er

grondig getest in een pilot. Het eindresultaat?

Online dienstverlening op zrjn best. Onder-

nemers en burgers worden sneller geholpen,

de gemeenie heeft geen beheerlast, geen

gebruikskosten en hoeft geen afspraken mel

leveranciers te maken. KING ontwikkelt en

beheert de diensten. Samen met een aantal

gemeenten heeft KING nu twee diensten

beschikbaar: onl¡ne aangifte overlijden en

online aang¡ft e verhuizen&emigreren. Het

mooie is dat je daarmee twee klantgroepen

hebt: burgers en bedruven. Meedoen is

eenvoudig; meld je aan b¡j het Programma

Digitale Agenda 2020 van KING.

3 Samen inkopen met (regio)gemeenten,

We snappen dai het beleid van gemeenten

afhankelijk is van de context van deze

gemeente. Beleid ¡s daarmee bijna nooit

1007o te kopiêren. Wi.i snappen minder van

de gevoelde noodzaak om allemaal andere

of (erger nog) eìgen loT-systemen te hebben.

Dit is geen pleidooi om je over te laten aan de

grillen van de IcT-molochen van deze wereld.

W¡.i pleiten voÐr een beleid waarbi.l gemeenten

veel meer gezamenlijk inkopen zodat je

samenwerking vergemakkelijkt. Helaas is dit

nie{ altijd het Eeval. Gevolg is dat gemeenten

lastig kJnnen samenwerken. Maar n¡et alleen

de sarrenwerking met andere gemeenten ¡s

lastig, ook met blvoorbeeld de veiligheids-

regio of de woningcorporaties. Nog los van

hel feit dat veel van die verschillende syste-

men amper samen kunnen werken binnen de

gemeenle zelf. Trek de stoute schoenen aan

en breng regionaal inkopen op de agenda

in de regionale samenwerking of in andere

overlegvormen die je hebt.

4 |CT-systemen voorbereid op de toe-
kornst. Zoals opgemerkt, de deelnemers aan

de werkconferenties zagen ICT als het grote

struikelblok om van buiten naar binnen te

werken, De deelnemers hadden onvoldoende

her gevoel gr¡p te hebben op het systeem

waar zrj mee werken. 'lCT bepaalt nog te vaak

wat we doen ¡n plaats van dat we d¡t vanuit

eer vlsie & de klant doen.' Andere kritiek is

onder andere dat er sprake is van heel veel

verschillende applicat¡es, legacy systems ('Ja,

maar wij werken al jaren met ze.') en versn¡p-

pe-de kennis over lCT. Hoe dìt te doorbreken?

Door te herbevestigen dat je deze bezwaren

be angrik vindt, dat ze aandacht verdienen

en dat je als gemeente hier mee aan de

slæ gaat. Met een plan gericht op de lange

termijn, rekening houdend met alle lopende

co-ìtracten en raamovereenkomsten.

Bouwsteen 33: Herbevesliging
van wðt we ai beiangr"rjk
vonden

De groei en ontwikkeling die gemeenten de

afgelopen jaren maken komen mede dankz¡j de

enorme technologische vooruitgang op ICT- en

procesgebied, Om deze groei nu vast te houden

en u¡t te breiden moet ICT meebewegen met de

nieuwe ontwikkelingen die wij schetsen. Tijdens

de workshops bij de werkconferenties voor

Klantcontact en Interactie bleek dat (slechte)

ICT op onderdelen vooruitgang in de weg z¡t.

Sterker nog; de deelnemers zâgen de ICT ¡n hun

organisat¡e als een van de grootste dissatisfìers

om uiteindelifr< van buiten naar binnen te kunnen

werken. Er zijn te veel verschillende systemen,

die bovendie'ì te oud z¡jn en amper samen kun-

nen werken en tot slot stuurt het management te
weinig op het aanpakken van deze problemen.

Maar niet alleen ICT moet mee bewegen.

Het beter organiseren van je werk betekent

onherroepelijk een herijking van de bestaande

werkprocessen en informatie. Ook hier is dus

nog een hooc werk te verzetten. Tegelijkertijd zijn
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5 Registreren van ál het klantcontact
in één systeem. De registratie van het

klantcontact vindt nu nog verspreid plaats.

Het klantcontact van de balie en telefonie ¡s

soms al gescheiden, Maar wat dacht je van

het klantcontact op de webs¡te, via de social

media kanalen, in het sociaal domein of het

klantcontact aan de keukentafel? Op het

moment dat je d¡t allemaal regislreert in het-

zelfde systeem, noem het een klantcontact-

systeem (of KCS) heb je een grote bron van

cont¡nue feedback van je klanten hoe je het

klantcontact kunt verbeteren. Een goed KCS

houdt daarbij rekening met de belangrijke

privacy-spelregels en scheidt de informat¡e

met een robuust rollen- en rechtensysteem.

Y BouwsLeen 34: Maak een
archibectuuÍptäðt vðn de
toekoms[

Verplaats je eens in je collega van lCT. Die heeft

zijn handen en hoofd vol met Internet of Things16,

Blockchain, de nieuwe privacy wetgeving van

de Europese Unie (AVGIJ, een persoonlijke

internetpagina voor iedereen, en meer van dat
moois. Die ziet jou aankomen met je twaalf

ontwikkelingen en 34 bouwstenen.

Gelukkig is hij hoogstwaarschijnlijk al bezig met

een nieuwe arch¡tectuurplaat. Want door boven-

staande ontwikkel¡ngen staat de huidige ICT-

architectuur onder druk. Zij voldoet n¡et aan de
technologische ontwikkelingen en eisen, Ze is nu

nog n¡et voorbereid op de enorme hoeveelheid

aan extra data die Internet of ïhings met zich

meebrengt. Het sluit nu nog onvoldoende aan bij

de blockchain technologie. Het biedt soms nog

niet de mogelijkheid om makkelijk persoons-

gegevens te veMrjderen als iemand daar om

vraagt of als de bewaarterm¡jn is verstreken zoals

de AVG dat vraagt. Ook biedt het onvoldoende

samenwerking en beveiliging om persoonlüke

¡nternetpagina's te faciliteren.

De hierboven beschreven bouwstenen voegen

daar vervolgens nog flink wat e¡sen aan toe. Zo

moeten de ICT-systemen grote hoeveelheden

ongefilterde data kunnen verwerken om data-
gedreven klantcontact mogeltjk te maken. Moet

het werken met omni-channel mogelijk maken

en versterken. En niet alleen met de eigen

kanalen (website, e-mail, chat) maar ook met

kanalen van derden (D¡giD, social media, social

media mon¡tor, mobiele app zoals BuitenBeter

en de google-su¡te of dropbox). Ook moet het

klantreizen vergemakkelijken door een naadloze

overgang tussen deze kanalen. En moetje data

met één druk op de knop kunnen ontsluiten

uit alle verschillende systemen (dan wel ervoor

zorgdragen dat er minder systemen zijn dìe wél

kunnen communiceren). Kortom; dit vraagt om

een nieuwe architectuurplaat. Deze bouwsteen

is daarmee niet facultatief maar essentieel wil

je met de andere bouwstenen stappen kunnen

maken, Ga daarom om tafel met je |CT-collega

en betrek hem bij het opstellen van je pro-

gramma en de uitvoering daaivan.

Verptaats je eeris ln je

cottega vön ieî
Die ziet jrü âðnkcine¡

rnet je rwõä [f
onfw;kkeiii,çe'r

en 34 bou,+ors[enen

äv

1 6 Voor je beeldr expeats verw¿chÈen dðl bin¡en nu en vijÊjðarer mðèr
liersl 26 miLja.d êÞÞ¡r¿ten oÞ heÈweb 2ijnèðngestolen. Datzüñ ñie!
àlleen compulers en leleFoons maarook oñdergroñdse cont¿iôeß
eñ pêrkeerÞlekke¡

1 7 DeAlgemene Verordeñing Cegeve¡sbescherming (AVC) is de nieuwe
pdvacyweLgeviñgvan deEuroÞse Uniedie êlle ¡èlionðlewetlen
oveßlijgt. Per25 mei 20lSisdezenieuweweLv¿nkr¿cht Wiljehier
meerove.wetenzìedãño è delede¡brietvèn deVN6. htlps//vng.nt
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'Geen toekomstvisie, maar een concrete publica-

tie met praKische tips': dat was de wens van de

deelnemers aan de gesprekken die we gevoerd

hebben. Aan die wens komen we tegemoet

met deze publicatie. Dat neemt niet weg dat het
goed ¡s om ook vooru¡t te kûken. Het toekomst-
perspectief kan inspireren en vaart & richt¡ng

geven. Een toekomstperspectief kan mede

bepalen waar prioriteit aan wordt gegeven en

welke marsroute we dienen te volgen. Van alle

factoren die van invloed zijn op de klantcontact

en interactie, lichten we er drie uit.

I Regie op e¡gen gegevens ('personal
datamanagement (PDM)')

Burgers en bedrijven zullen regie op eigen
gegevens wensen en de overheid kan hen

daarbij helpen; we zullen informatieverstrek-

k¡ng en dienstverlening daarop moeten inrich-

ten. ln het pamflet'Dienstverlening 2025'
wordt een toekomstperspectief geschetst van

de ontwikkeling van de informat¡esamenleving

en van overheidsdienstverlening:

'De samenlevtng ¡n 2025 is volledig digitaal

en genetwerkt. Nog meer dan nu het geval

ìs, zullen gelijkgestemden en belangheb-

benden zich verenigen in netwerken en

samenwerkingsverbanden van verschil lende

groottes. Geografische grenzen zijn door de

voor tschrijdende techniek en dig¡taliseing
vervaagd. Burgers en ondernemers zijn hun

e¡gen reg¡sseur en zoeken locatie- en t¡jdson-

afhankelijk naar ondersteuning, informatie en

kenn¡s. Hoewel ze datagestuurd werken, blijft

er behoefte aan menselijk contact en zoeken

we via digitale informat¡estromen ook naar
verbondenhe¡d in de fysieke werkelijkheid.

Digitalisering maald het mogelijk om onze

tijd effectief ¡n te delen en ruimte te maken

voor de menselijke maat. Zelfregie ¡s het
toverwoord. We beheren onze e¡gen data en

regelen onze informat¡estromen. Zo houden

we ook bij het zoeken en volbrengen van

taken van de overheid het heft in e¡gen hand.

Nederlanders zijn wereldburgers en tegelijker-

tijd onder nem er/b u rg er/werknem er/ou d er/
kind op lokaal niveau.'

2 Nieuwe technolog¡e
Je hebt ze vast voorbij zien komen. De eerste

resultaten met datagestuurde dienstverlening,
'blockchain', robot¡sering en kunstmatige

intelligent¡e. Voor veel gemeenten niet iets

voor de korte termijn, maar wel iets om in

de gaten te houden en mogelijk al mee te

experimenteren. Kunnen we op voorhand

al bepalen of mensen 'recht hebben' op

bepaalde vooz¡eningen, waardoor we het

werkproces overbod¡g maken? Kunnen

we beantwoording van eenvoud¡ge

vragen digitaliseren via een 'chatbot' en

spraakherkenning? Kan een'chatbot'
leren van eenvoudige vragen en zich zo via

een systeem van kunstmatige inielligentie

ontwikkelen naar de beantwoording van

ingewikkelder vragen? En wat doe je daar als

gemeente aan? Ga je daar zelf als ind¡viduele

gemeente mee experimenteren? Of doe je dat

samen, lokaal, regionaal, nationaal of zelfs in

Europees verband?

3 'Samen organiseren'
'De Toekomst van het KCC': daar is het

mee begonnen. We hebben geconstateerd

dat er veel in beweging is en dat er nog het

nodige aankomt. Met het oog daarop hebben
gemeentebestuurders in Nederland een

belangrijk signaal afgegeven: we moeten meer

dan tot op heden de krachten bundelen. Daar-

toe zijn ze gestart met het programma 'Samen

organiseren'. ln de komende jaren krijgt dit
programma gestalte. Er wordt een gemeen-

telijk overheidsnetwerk gemaakt waaraan alle

gemeenten verbonden zullen zijn en waaraan

allerlei hand¡ge faciliteiten kunnen worden vast-
geknoopt, En erwordt gewerkt aan een con-

creet perspectief: 'de +1-gemeente'. Hierbij is

de gedachte: 'als je nu een nieuwe gemeente

van de grond af aanzou mogen opbouwen,

hoe zou deze er dan uitzien?'

Deze publicatie bevat 34 bouwstenen. Als we

deze bouwstenen samen verder ontwikkelen,

hebben we er allemaal gemak van. En wat

dan ook handig is: als we met z'n allen iets

meer op elkaar gaan lijken en uit dezelfde

bronnen putten, kunnen we ook die n¡euwe

technologische ontwikkelingen gezamenlijk

het hoofd bieden, zodat'Samen organiseren'

ook'Slim organiseren' wordt.

We hebben gedaan wat we hebben beloofd.

Je kunt met de bouwstenen direct aan de slag

samen met medewerkers, management, organ¡-

satie en bestuur. Doe dat vooral ook samen met

andere gemeenten. Want vaak is het probleem

dat jrj hebt elders al eens opgelost. Dus onder-

houd je netwerk en zoek elkaar op.

We moeten ook
nadenken over de
vraag hoe we de

problemen van morgen
kunnen tackelen me[
de lechnologie van

overmorgen

Maar krlken we naar de toekomst, dan is dit

e¡genlijk niet genoeg. We moeten niet alleen

werken aan de oplossing van het probleem

van vandaag en morgen met de m¡ddelen van

gisteren. We moeten ook nadenken over de

vraag hoe we de problemen van morgen kunnen

tackelen met de technologie van overmorgen.

Laten we ons netwerk daarvoor gebruiken,

alsmede kennis, kunde en ambities van onze

medewerkers. Met als doel dat we onze organi-

saties klaarstomen voor n¡euwe uitdagingen.
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Bestuursd¡enst Ommen-Hardenberg

Bestuursdìenst Ommen-Hardenberg

Gemeente Almelo

Gemeente Amersfoort

Gemeente Amersfoort
Gemeente Arnhêm

Gemêente Arnl-,€m

Gemeente Bergen op Zoorn

Gemeente De Ëift

Gemeente Delft

Gemeente Delft

Gemeente Deurne

Gerneente Deurne

Gemeente Devenler

Gemeente Deventer

Gerneente Dìemen

Gemeente Drorlen

GemeenÌe Dronten

Gemeente Eemsmond

Gemeente Groringen
Gemeente Gron ngen

Gemeenle Groningen

Gemeente Groningen

Gemeente Groninqen

Gemeente Groningen

Gemeente Gron ngen

Gemeente Groringen

Gemeente Groningen

Gemeente Haarlem

Gemeente Haarlem

Gemeente Heemskerk

Gemeente Heerlen

Gemeente Heerlen

Gemeente Heerlen

Gemeente Heerien

Gemeente Heerlen

Gemeente Heeze-Leende

Gemeente Helmond

Gemeente Helmond

Gemeente Hof Yan Twente

Gemeente Hof van Twente

Gemeente Hulst

Gemeente KrimpeneMaard

Gerneente Krimpenerwaard

Gerneente Landgraaf

Gemeente Lansingeriand

Gemeente Lansingêrland

Gêmeente Lansingerland

Gemeente Lan3ingerland

Gemeente Leiden

Gemeente Leiden

Gemeente Leiden

Gemeente Leidschendam-Voorburg

Gemeente l\4aasdrlel

Gemeente l\4aasdriel

Gemeente fvìaasdriel

Gerneente À/oerdijk

Gerneente Nieuwegeln

Gemeente Nieuwege n

Gemeente Nleuwegein

Gemeente Noordoostpolder

Gemeente Nutl
Gemeente Nutl
Gemesnte Oegstgeest
Gemeente Roterdam

Gemeente Foterdarn

Gerneente Roterdam

Gemeente Roterdam

Gerneente Stichtse Vecht

Gerneente Stichtse Vecht

Gerneente Stichtse Vecht

Gemeente Stichtsê Vecht

Gemeentê Súdwest-Frys àn

Gemeente TilbJrg

Gemeente TilbJrg
Gemeente Utrecht

Gemeente Utrecht

Gemeente Utrecht

Gemeente Utrecht
Gemeente Utrecht
Gemeente VeLsen

Gemeente Velsen

Gemeente Westerueld

Gemeente Westerveld

Gemeente Westerueld

Gemeente Wesuand

Gemeente Zaanstad

Gemeente Zeewolde

Gerneente Zoetermeer

Gerneente Zo€terrneer

Gemeente Zuidhorn

Gemeente Zuidplas

Gemeente Zuidplas

Gemeente Zwolle

Gemeente Zwolle

Gêrneente Zwoll-o

Provincie Drenthe

Werkorgan sat e Duivenvoorde

Werkorganisat e DulvenvÕorde

Werkorganisat e Du venvoorde

Claud¡a van Elburg 1\ledewerker Callcenter

Farida Hensen Coördjnator serr'icepurìt

Jeannine Tj¡n Teamleider Beizen, Wonen en Leven

Natalie Bakker Supery sor callcenler
Marisa Hoeksema Operaüoneel manager KCC

Marlous Schreve Teammanager KCC

Pê18 de Goei Beleidsmedewerker

Thom Harteveld N/edewerker eerste ijns dienstverlening

Stefan de Croon Teammalager Pub iekszaken

Stephan van der Donk Sen or medewerker K]C/Burgerzaken

Gerrie Kleijngeld KwalltejEmedewerker Dienstvêrlening

Judith den Bakker Teamhoofd Baiie/Teiefoon/'Receptle

Ësther ter Hoßt Hoofd Stâdswinkel/KCC

Femke Eschwe¡ler Coördinator Dlenst,/erlening

Mar¡e Schras Communicatiemedewerl.:er

Franc¡en van Golen lVanager l.lCC

Al¡ce Gerards Advìseur Bedrjfsvoering - Organ satie & Cultuur

C¡ndy Blom-Gulpen Adviseur Bedr jfsvoering - Dienstverlening

Er¡ca Barten Senlor medâryerker Klantrontact

Jasper Muider Adviseur Social [/]edia

Karin Jocker Adviseur Soclal N/ed a

Sara van Ëijk Adviseur/Prolect eider Dienstverlenlng

Maureen W¡jsman-De i-lond SSnior adviseur Dienstverlening

Gery Cha¡gneau Applicat :beheerder/Kwaiiteitsmedewerker

Jeske Ploeg Kwaliteitsmedewsker Teiefoniscl lnformatie Centrurn

Jessica ten Brummeler Beleidsadviseur Dienstverlenìng

Sander Spierenburg Cor municatieadv¡sôur Online

R¡chard van der Meulen r-eammanager Belast ngen

Astrid van de Weerd N,4eciareg sseur

Yvonne van Vroonhoven legisseur DiSitale Dlienstverlening

Jeannet Tuithof Teamleider

Margon van der Veen Accountmanager
Matthijs Goense Prolectleider/Adviseur

Michal Kleinhans lnforma:ie Ar:hitect

Ernst-Jan Kru¡ze Project e der Hospitallty

Hms van Vbndelên Teanieid-^r KCC

Mark Hoogland Projectleider Dienstverlen ng

Hetly Makkinga [/]anager Publek

Jacol¡en Nijstad Coordinãtor F-ontoffrce

Odet Pols l\,4edewerker Klantza<en

Joost Groeneste¡n Ontwikkelnanager Dienst'/erlening

M¡chiel Kuik Adv seur Feedbad<processen

L¡san Blok Trainee Digltale Dierstverlening

L¡nda van Gelder ProjecÌ e der Diensl!€rlening

Thalitha de Boer-Gowricharn loördinator Gemeentelìjk Seruicepunt

Gerard Hoek Hoofd afdelirg Contact en Dienstverlening

Jacqueline van 't Hart N,4anager KCC

José Driessen Clusterhocfd Kwalìtelt & Proces

Marjole¡ne Schipper Procesacv seur

L¡sa Morsman -ra lee Diensûe.lening

Willem-Alexander ScholÞn Procesadviseur

Bart Raa¡jmakeß Teamleber KCC, Communlcâtiêadviseur

BEm Streppel Teamlelder KCC

Hester van Lêeuwen Programmamanager

Leonoor Bu¡telær Advisarr Dig ta e N43dia

Bütage

DEELNEMERS
WERKCON FERENTIES
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Maa¡ke Holtrop Coördinator Publieksdienst

Sandra de Weerd Teamleider Publieksdienst

Janke Krommendiik Sectordirecteur KCC

Maarten Huurdeman Programmamanager Dienstverlenirg

Sandra Hoekstra Teamleider KCC

Helma Steenbakkers Conlentbeheerder Klantenseruice

Luc¡la Hager Teamcoördlnator

Nükhet Parlâmis Superuisor KCC

Astrid Oostveen Advlseur Digitalê Dienstverlening

Marcel Sch¡khof Projeclleider KCC

Mark Lubeek Afdellngshoofd KCÇ

Annemarie Evers-Reuver Kwalitejtsmedewerker Digilale D enstverlening

R¡anne van HeM¡jnen Webcoördinator

Helma de Vos Teammanager Ïelefonie & Post

Paulien Br¡nkman Onhryikkelaar KCC

Soph¡e Klooster Trainee Publiekszaken

ceert Schaa¡¡-Hessels ProjectleÌdÕr KCC

P¡et Kos Coòrdinalor Fronloffìce

Jetta Post Teamleider Publiekszaken

Anja Pouw Projectmedewerker Likel

Denn¡s Adr¡aans Trainee

Gertjan Komduur Operatìons lvlanager B2C

Hema Otter Pop-up Ambtenaar
lna Bakker Hoofd Communicatie
Jaæ van der Laan Projectmanâger Dienstverlening

Renske Stumpel Projectmanager LÌkel

Jan-Kees Kleuver Strateeg
Adri Oostra lt4anager Service Centrum
Mart¡jn Suk lvlanager KCC

M¡et(e Bergkamp lnnovatÌeadviseur Dlenstverlening, Communnlcatie & Paiicipatie

Gola Narold Bureauhoofd KCC

Et¡énne Colson Bureauhoofd Callcenter

Germaine Delnoye lnformatiemakelaar

H¡ldegard Keerssemeeckers lMedewerker Callcenter

Jean Toss¡ngs lvledewerker Ca center

S¡ry, Hu¡s ¡n 't Veld lnformatlemakelaar

Juo¡th Theissen Adv seur Beleidsuitvoering

Barbara Crützen Teammanager Klantcontact

Hans van Holste¡n Projectmanager Burgerzaken

Carolien Hu¡sstede Adv seur Digltale Communicatie

Jacquelien Onland lvledewerker Dienstverlening

Emerie de SchepperAfdelingshoofd Publieke Dienstverlening

Astrid Smuldere Senior medewerker Backoffce

L¡zette Zondag Afdelingsmanager KCC

Jan Kölgen Adviseur Dienstver ening
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