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Inleiding
De huidige dienstverleningsvisie van Heerde stamt uit 2016. In combinatie met de (concept) 
participatie1- en communicatievisie2 is ook de visie op dienstverlening herzien. Bijgesloten is deze 
nieuwe versie van de dienstverleningsvisie. Het college wil u graag kennis laten nemen hiervan.
Bij het tot stand komen van deze visie is de relevante input uit de burgerpeilingen en de organisatie 
klankbordgroep dienstverlening meegenomen. Deze visie geeft richting aan onze dienstverlening op 
hoofdlijnen. Bij toepassing van deze visie is het belangrijk om op een concreet niveau de inwoners 
te betrekken bij keuzes die op uitvoeringsniveau nog gemaakt moeten worden.

Kernboodschap
Als gevolg van diverse ontwikkelingen willen we werken aan onze dienstverlening. Individualisering 
en digitalisering maken het in combinatie met wetgeving zoals met name de Omgevingswet 
noodzakelijk om je visie op dienstverlening te herijken. Verder hebben we onderzocht wat mensen 
belangrijk vinden bij een goede dienstverlening, hoe we presteren op onze servicenormen, hoe we 
invulling kunnen geven aan de nieuwe wetgeving, welke verbeterpunten worden ervaren in de 
huidige dienstverlening en hoe we gebruik kunnen maken van de ontwikkelingen om onze 
dienstverlening te optimaliseren. De visie op dienstverlening is de leidraad voor de vele keuzes die 
we maken bij de inrichting van processen en systemen. Voor onze inwoners en bedrijven geven we 
met deze visie aan wat ze van de gemeente mogen verwachten en wat wij van hen verwachten.
De visie op dienstverlening is opgebouwd uit 5 uitgangspunten die ook in de communicatievisie zijn 
toegepast:
• Situatie van de inwoner en ondernemer bepaalt de keuze
• Aandacht voor de mens
• Maatwerk als het moet, standaardisatie als het kan 
• Eenvoud in processen en digitalisering
• Nieuw en vooruitstrevend
Het verbindende thema van deze uitgangspunten is; dienstverlening doe je SAMEN. 

Bijlagen:
1. Dienstverleningsvisie Heerde – Dienstverlening doe je samen v1.0

1 Besproken in de commissie 11-01-2021
2 Vastgesteld door de raad 21-12-2020


