
COMMISSIE 12-02-2019 

 

Agendapunt 5:  Diverse Overzichten 

 

Indiener:  de heer B.J. Meijdam (fractie PvdA) 

Onderwerp: Visie op dienstverlening 

 

 
 

In de begroting 2019, die u eind september 2018 aan de raad heeft toegezonden meldt u 

dat de gemeenteraad een nieuwe visie op de dienstverlening ontvangt in december 2018.  

Het is nu februari 2019 ( 6 maanden na de toezegging ). Kunt u zeggen wanneer we 

deze nieuwe visie gaan ontvangen? 

 

 

 

BRONNEN 

 

Overzicht Termijnzaken 

 

AFDOENINGSTERMIJN:   01-01-2019 

Onderwerp: Dienstverlening 

Case nr.:     niet bekend 

Bron:          Begroting 2019 blz 103 

Tekst:         Ons dienstverleningsmodel is leidend voor de inrichting van de 

gemeentebrede dienstverlening. (…) Eind december 2018 ontvangt de 

gemeenteraad een voorstel voor een nieuwe visie op de dienstverlening. 

 

 

CITAAT UIT BEGROTING 2019 blz 103 

Dienstverlening, communicatie en informatie 

Wij hebben een hoge kwaliteit van dienstverlening en streven naar verbetering ervan 

Wij toetsen de kwaliteit van onze dienstverlening door onderzoek te doen. We maken 

gebruik van het digitale burgerpanel. We laten ook externe onderzoeken uitvoeren naar 

de telefonische en digitale bereikbaarheid van de gemeente. 

We werken met de zogenaamde Net Promotor Score. De Net Promoter Score is simpel uit 

tevoeren. De vraagstelling is kort en krachtig, en daardoor weinig belastend voor 

burgers. Direct na de dienstverlening wordt digitaal om feedback gevraagd. Wij nemen 

met de mensen met negatieve feedback (de ‘detractors’ of criticasters met scores 0-6) 

en met de mensen met de (erg) positieve feedback (‘promoters’ met scores 9-10) 

telefonisch contact op. Deze aanpak zorgt voor directe feedback van de inwoners op onze 

dienstverlening. Dat maakt concreet bijsturen en verbeteren mogelijk. 

Ons dienstverleningsmodel is leidend voor de inrichting van de gemeentebrede 

dienstverlening. Dit model gaat uit van het KCC als eerste ingang voor inwoners en de 

bedrijfscontactfunctionaris als eerste aanspreekpunt voor ondernemers. Het 

dienstverleningsmodel bevat daarnaast normen over dienstverlening en uitgangspunten 

over welke kanalen van dienstverlening worden ingezet. De informatievoorziening is 

ondersteunend aan het gewenste niveau van dienstverlening. Het realisatieplan 

Informatievoorziening is leidend voor de (digitale) informatievoorziening. Eind 2018 

ontvangt de gemeenteraad een voorstel voor een nieuwe visie op dienstverlening. 

 

 


