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Dienstverlening  gemeente  Steenbergen 

 

 

1. Werken aan een eigentijdse dienstverlening 
 

Voor producten en diensten die de gemeente verzorgt zijn inwoners, ondernemers of organisaties 

vaak aangewezen op de gemeente. Zij hebben dan geen keuze in leverancier. Een goede 

dienstverlening die aansluit bij de behoefte en verwachting van de klant is hierom belangrijk.   

 

De ontwikkelingen in de samenleving hebben invloed op de dienstverlening van gemeenten. De 

verhoudingen tussen overheid, bedrijfsleven en inwoners veranderen. Technologische 

ontwikkelingen gaan snel. De Rijksoverheid stelt hoge eisen aan de digitalisering van gemeentelijke 

dienstverlening. De ͚klaŶt͛ moet producten digitaal kunnen afnemen, met aandacht voor hen die niet 

of minder digitaal vaardig zijn. Inwoners en ondernemers hebben verschillende verwachtingen, 

willen zelf hun zaken regelen, hun manier van contact kiezen, ook steeds meer buiten kantooruren. 

Inspelen op de ontwikkelingen vraagt om digitalisering, om informatiemanagement en goede interne 

processen, om ontwikkeling van vaardigheden van onze medewerkers. Om adequaat te reageren op 

de diverse ontwikkelingen en behoeften blijft de gemeente werken aan een eigentijdse 

dienstverlening.  

 

De organisatie op de samenleving gericht 

Met de verandering van de ambtelijke organisatie in 2018 wil de organisatie beter inspelen op de 

veranderingen in de samenleving, op de inhoudelijke ambitie van de gemeenteraad, en op de 

veranderde rol van de gemeentelijke overheid. Richtinggevend is de in oktober 2017 vastgestelde 

organisatievisie, die ǀertaald is iŶ drie kerŶǁaardeŶ: ͚ďetrokkeŶ͛, ͚saŵeŶǁerkeŶ͛, ͚ǁeŶdďaar͛. Deze 
kernwaarden wil de organisatie uitdragen in de dienstverlening. De organisatie is hierop 

aanspreekbaar.  

 

Betrokken  We zijn betrokken bij elkaar en de samenleving. We weten wat er speelt en leeft 

door goed te luisteren en aanspreekbaar te zijn. We voelen ons daarbij verantwoordelijk en tonen 

eigenaarschap om gemeenschappelijke doelen te realiseren. We denken in mogelijkheden en zoeken 

grenzen op om iets mogelijk te maken. We zijn daarbij duidelijk in wat men van ons kan verwachten 

en wat we van de ander verwachten.  

Samenwerken  We werken samen met de samenleving en professionals binnen en buiten de eigen 

organisatie om gemeenschappelijke doelen te bereiken. We schieten niet direct in de actie, maar 

kijken bij wie het vraagstuk thuishoort en wie hierbij betrokken moet worden. We kennen elkaar en 

weten bij wie we voor wat moeten zijn. We zijn allemaal verschillend en dat maakt ons sterk! We 

stemmen af waar nodig en spreken met één mond naar buiten.  

Wendbaar  We volgen trends en ontwikkelingen in de samenleving en ons vakgebied. We kijken 

met een nuchtere blik of dit van toegevoegde waarde kan zijn voor de organisatie en/of de 

samenleving. We investereŶ ĐoŶtiŶu iŶ oŶze eigeŶ oŶtǁikkeliŶg eŶ die ǀaŶ Đollega͛s. We staaŶ opeŶ 
voor veranderingen en dragen ieder ons steentje hieraan bij.  

 

 

2. Wat verstaan we onder dienstverlening ? 
 

Gemeentelijke dienstverlening is een interactie of transactie tussen inwoners, ondernemers, 

bezoekers, verenigingen en instellingen enerzijds (hierna genoemd: de klant) en de gemeente of 

organisaties die diensten voor de gemeente uitvoeren (samenwerkingspartners of verbonden 

partijen zoals bijvoorbeeld ISD, OMWB) anderzijds. Het gaat meestal om informatieverstrekking of 

het leveren van producten en diensten. Het gaat ook om het ondersteunen van initiatieven vanuit de 

samenleving (participatie; opgave leefbaarheid en kernen)), en het faciliteren en voortijdig betrekken 
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van belanghebbenden bij beleidsontwikkeling of planvorming (zoals bedoeld met de aanstaande 

Omgevingswet). Dienstverlening is dus veelomvattend; het gaat om de verbinding van de gemeente 

met de samenleving. 

 

Gemeentelijke dienstverlening; verbinding met de samenleving  

 

 

Dienstverlening is van de hele organisatie 

Dienstverlening beperkt zich niet tot de diensten aan de balie van het gemeentehuis of Vraagwijzer. 

Alle medewerkers en ook de bestuurders hebben hun bijdrage in de dienstverlening; bij het verlenen 

van vergunningen, bij het beheer van de openbare ruimte, bij de uitvoering van zorgtaken. 

Dienstverlening is ook de iŶterŶe oŶdersteuŶiŶg door eŶ ǀoor oŶze Đollega͛s. Dat doeŶ ǁe ǀia direĐt 
persoonlijk contact, via de telefoon, brieven, mailberichten, de website en social media (Facebook, 

Instagram, Linkedin).  

Om de klant op alle kanalen hetzelfde antwoord te geven en om te voorkomen dat de klant ͚van het 

kastje naar de muur͛ gestuurd ǁordt, is samenwerking binnen de gemeente en afstemming tussen 

gemeente en samenwerkingspartners onontbeerlijk. Dienstverlening is hierom van de hele 

organisatie, en een gemeenschappelijke verantwoordelijkheid van gemeente en ketenpartners. 

 

Dienstverlening is communicatie 

Goede interne samenwerking en op elkaar afgestemde processen zorgen voor goede dienstverlening. 

Communicatie is hierbij een belangrijke succesfactor. Hoe beter de communicatie, des te beter de 

onderlinge relaties, en des te beter de samenwerking en de dienstverlening. Dit geldt zowel binnen 

de eigen organisatie als ook met onze samenwerkingspartners en naar onze klanten.  

Communicatie is mede bepalend voor het imago van de gemeente, dat begint met een goede 

communicatie van iedereen binnen de organisatie. De medewerkers van het Telefonisch 

Informatiepunt (TIP) en de frontoffice (balie gemeentehuis of Vraagwijzer) zijn in belangrijke mate 

het visitekaartje van de gemeente. Zij kunnen hun werk niet goed doen zonder goede 



concept Visie Dienstverlening Gemeente Steenbergen -  versie 1.3   

 

3 

 

informatievoorziening binnen de eigen organisatie. Ook de wijze waarop de gemeente communiceert 

tijdens informatiebijeenkomsten met bewoners is belangrijk voor hoe ͚de gemeente͛ ervaren wordt.  

Communicatie gebeurt via verschillende middelen en communicatiekanalen. Een belangrijke 

ontwikkeling is social media, online communicatie en digitale dienstverlening. Hierdoor is er niet 

langer sprake van alleen zenden van informatie door de gemeente. Door digitale communicatie is 

tweerichtingsverkeer enorm toegenomen, en kan de gemeente op verschillende manieren in gesprek 

ŵet iŶǁoŶers eŶ oŶderŶeŵers. De ǁeďsite ͚Ik praat ŵee͛ is hierǀaŶ eeŶ ǀoorďeeld.  
 

Dienstverlening als middel 

Gemeentelijke dienstverlening komt deels voort uit wettelijke uitvoeringstaken die de gemeente 

heeft, zoals bijvoorbeeld de uitgifte van paspoorten en het verlenen van een omgevingsvergunning. 

Deze dienstverlening dient te voldoen aan wettelijke vereisten die daartoe gesteld zijn.  

Gemeentelijke dienstverlening is meer dan dat. Deze dient bij te dragen aan het bereiken van de 

bestuurlijke doelstellingen en de wenselijke maatschappelijke effecten. De gemeenteraad zet de 

ďeǁegiŶg ͞ǀaŶ geŵeeŶte Ŷaar geŵeeŶsĐhap͟ ǀoort. ͚Samen͛ is het sleutelwoord. Er wordt verder 

ingezet op overheidsparticipatie waarbij de vraag uit de samenleving leidend is. Er worden actief 

verbindingen gelegd met onze partners om de opgaven te realiseren. Opgaven die ingegeven worden 

door eigen, lokale ambities, maar ook opgaven die regionaal, landelijk en zelfs mondiaal spelen.     

 

 

3. Ambitie dienstverlening 
 

De ambitie voor de dienstverlening van de gemeente Steenbergen laat zich vertalen in 

uitgangspunten, die richtinggevend zijn voor de ontwikkeling van onze dienstverlening:  

 

We stellen de klant centraal 

Doel:  we voldoen aan de behoefte en verwachting van de klant, of we overtreffen deze zelfs. 

 

De klant staat centraal in onze bedrijfsvoering. Onze professionele medewerkers stellen bij elke 

beslissing of handeling, in elk overleg of procedure het belang van de klant centraal. De behoefte en 

verwachtingen van onze klanten zijn de leidraad voor onze dienstverlening. Ook een vraag uit de 

kernen is leidend voor ons handelen.  

Het is aan de klant op welke manier (website/online, mail, telefoon, balie, op locatie) de 

dienstverlening plaatsvindt. Ongeacht het kanaal krijgt de klant dezelfde informatie. De informatie 

die wij als gemeente geven, helpt de inwoner daadwerkelijk verder. De schriftelijke communicatie is 

klantgericht
1
. 

Wij behandelen de klant zoals de klant zelf behandeld wilt worden. In alles wat we doen zetten we 

de klant voorop, daarna volgen de regels en procedures. De klant wordt geholpen met zo min 

mogelijk regeldruk. De klant ervaart een gemak bij het aanvragen van producten en diensten. 

Contact met gemeente of verbonden partij is efficiënt, effectief, tijdig, betrouwbaar, in één keer 

goed, en met de juiste bejegening. Er is sprake van een eenmalige uitvraag van gegevens. Een keer 

doorverbinden of teruggebeld worden is niet erg, als de klant dan het juiste antwoord krijgt en echt 

geholpen is. Inwoners, ondernemers, bezoekers en instellingen voelen zich welkom bij de gemeente, 

voelen zich gehoord en zijn altijd goed geholpen. 

De gemeente en samenwerkende partners hebben hun organisaties en processen ingericht op een 

positieve klantbeleving. De klant wordt geholpen als dat nodig is, wordt los gelaten als hulp niet 

nodig is en gemeente of samenwerkingspartner neemt het initiatief als de situatie daar om vraagt. 

Eigen verantwoordelijkheid en zelfredzaamheid waar het kan, maatwerk en persoonlijk contact waar 

het wenselijk is. 

                                                           
1
 Taalgebruik is op B1-niveau; Taalniveau B1 staat voor eenvoudig Nederlands, en is geschikt voor lager en hoger opgeleiden.. Taalniveau 

B1 kenmerkt zich door het gebruik van veel voorkomende woorden en korte, eenvoudige en actieve zinnen.  
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Dit wil niet zeggen dat de klant te allen tijde koning is. Wat we kunnen leveren is onder andere mede 

afhankelijk van wet- en regelgeving, en de mate van digitalisering van producten en diensten. Wat de 

klant mag verwachten, wordt duidelijk gecommuniceerd.  

 

In geval van bezwaren of klachten verzorgt de gemeente een excellente afhandeling, vanuit het 

perspectief van de klant en met oog voor eigen verbetermogelijkheden. De gemeente is hierbij 

transparant en in goede verbinding met de klant. 

 

Wij zijn dichtbij en toegankelijk 

Doel:   de gemeente is voor iedereen plaats- en tijdsonafhankelijk herkenbaar, bereikbaar en  

 betrouwbaar door optimale online dienstverlening terwijl telefonisch en fysiek contact 

 mogelijk blijft. 

 

Een inwoner, bedrijf of instelling kan altijd terecht bij de gemeente voor hulp of een doorverwijzing. 

Ook als men niet weet waar hij precies moet zijn. Hoewel dit steeds vaker digitaal en online gaat, 

blijft telefonisch en persoonlijk contact altijd mogelijk.  

De geŵeeŶte is ͚oŵ de hoek͛, komt bij de mensen thuis of sluit aan bij activiteiten  van inwoners in 

de kernen, en is online (plaatsonafhankelijk). En de gemeente is figuurlijk dichtbij via digitale service 

op het moment dat het handig is (tijdsonafhankelijk).  

 

OŶze dieŶstǀerleŶiŶg is ͚digitaal, teŶzij͛. Soms zijn er wettelijke beperkingen om een product of 

dienst digitaal of aan huis te leveren. Digitale zelfservice waar het kan, persoonlijke dienstverlening 

waar het helpt, en dienstverlening op maat als dat waarde toevoegt voor klant. Inwoners en 

ondernemers verwachten van gemeenten de snelheid van webwinkels en de veiligheid van digitaal 

bankieren. Steeds meer producten en diensten kunnen digitaal aangevraagd en afgehandeld worden. 

De digitale kanalen (website, persoonlijke informatie pagina (PIP), e-formulieren, chat, social media, 

apps, communities) zijn eenvoudig te vinden, toegankelijk, klantgericht en gebruiksvriendelijk. We 

zorgen dat het digitale kanaal van de gemeente en samenwerkingspartners laagdrempelig is en 

aantoonbare voordelen biedt ten opzichte van andere kanalen. Mensen kunnen eenvoudig en veilig 

online zaken regelen en de status ervan volgen. Minder digivaardigen bieden we een passende 

oplossing.  

Doelmatigheid staat voorop; niet alles is zomaar geschikt om te digitaliseren. We blijven kijken naar 

de balans tussen gebruikersbehoefte, complexiteit, informatieveiligheid en kosten. 

 

Wij zijn betrokken 

Doel:  inwoners, ondernemers, instellingen, bezoekers en belanghebbenden voelen zich welkom,  

ervaren dat de gemeente er voor hen is, en voelen zich gehoord en begrepen.  

 

Samenwerking en participatie worden versterkt en gestimuleerd door het ontmoeten van elkaar. We 

snappen onze inwoners en onze ondernemers en wat er in hun omgeving omgaat. We blijven 

voortdurend met onze inwoners en ondernemers in gesprek om dit beeld steeds beter te krijgen en 

bij te stellen. Dat vraagt van ons inlevings- en empathisch vermogen. We verplaatsen ons in de 

inwoner, ondernemer of belanghebbende, denken mee en zoeken samen naar de juiste oplossing op 

maat. We stellen de vraag achter de vraag.  

We stoppen niet bij het uitleggen van het proces, we willen dat de inwoners ervaren dat we er voor 

hen zijn. We helpen de inwoners en ondernemers door procedures heen als deze ingewikkeld zijn, en 

adviseren hen over eventuele alternatieve mogelijkheden als een eerste vraag niet tot de gewenste 

oplossing leidt. 

 

De inrichting van onze gebouwen draagt bij aan de ontmoeting met onze klanten en 

samenwerkingspartners. De gebouwen zijn informeel toegankelijk, en men voelt zich welkom. We 

hebben één integrale toegang tot welzijn en zorg, en één integrale toegang tot publieke 

dienstverlening, niet alleen digitaal maar ook fysiek. Als we de inrichting kunnen verbeteren vanuit 
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het perspectief van de klant, ter bevordering van de ontmoeting, of ter verbetering van de 

dienstverlening, dan zullen we dat niet nalaten. 

 

Onze medewerkers staan midden in de samenleving, verbinden partijen proactief met elkaar en 

weten maatschappelijke kansen te verzilveren. Ze staan open voor initiatieven en ideeën van 

inwoners en ondernemers. Hierbij moeten zij veelvuldig varen op hun eigen expertise en 

vaardigheden om concepten zoals gebiedsgericht werken, overheidsparticipatie, co-creatie en de 

participatiesamenleving handen en voeten te geven.  

Onze medewerkers zijn professionals die haŶdeleŶ ǀaŶuit ͚de ďedoeliŶg͛. Zij zieŶ het belang van 

͚gezoŶd ǀerstaŶd͛ en logisch denken, het bevorderen van een flexibele toepassing van regels en 

procedures, het voorkomen van rigiditeit en willekeur. De basishouding  is denken en handelen in 

oplossingen in plaats van in beperkingen. Dit altijd vanuit betrokkenheid met inwoners, bedrijven, 

buurten, wijken en belanghebbenden. 

 

Wij organiseren samen dienstverlening  

Doel:  een continue verbetering van de kwaliteit en bedrijfsvoering van de gemeentebrede 

dienstverlening. 

 

De klant bepaalt uiteindelijk of de dienstverlening goed is. Samenwerking tussen gemeente en 

samenwerkingspartners is hiertoe een belangrijke voorwaarde. Klanttevredenheid is een belangrijke 

graadmeter. Klachten en bezwaren zijn gratis advies; ze helpen ons om de dienstverlening te 

verbeteren. Steeds vaker zal samen met de klant en samenwerkingspartners de dienstverlening 

ingericht worden, bijvoorbeeld met panels of gebruikersgroepen.  

 

Waar het de kwaliteit of bedrijfsvoering van dienstverlening ten goede komt, werken we steeds meer 

samen met andere gemeenten en externe partijen. Zo maken we effectief gebruik van dezelfde 

collectieve voorzieningen en digitale infrastructuur, leren we van elkaar en versterken we elkaar. 

Samen met anderen hebben we voldoende kennis en expertise in huis om goede dienstverlening te 

kunnen leveren. Gezamenlijk organiseren maakt standaardisatie sneller mogelijk (bijvoorbeeld in 

geval van processen en digitale formulieren), waardoor meer ruimte ontstaat voor het leveren van 

maatwerk waar nodig. VNG Realisatie sluit daarop aan en ondersteunt gemeenten bij de 

ontwikkelingen en implementatie van breed toepasbare voorzieningen die ruimte bieden voor lokaal 

maatwerk. 

 

Wij hebben deskundige, professionele medewerkers 

Doel:  medewerkers hebben voldoende kennis en vaardigheden om binnen hun handelingsruimte  

het verschil te maken in dienstverlening, om een prettige klantervaring tot stand te  

brengen bij de klant; zij willen dit continu verbeteren. 

 

Medewerkers krijgen de gelegenheid mee te groeien met de doorontwikkeling van de 

dienstverlening. Door verdergaande digitalisering zal de aard en complexiteit van de werkzaamheden 

per communicatiekanaal wijzigen. Producten aan de balie worden complexer, eenvoudige producten 

worden vaker digitaal afgehandeld, en via de telefoon zullen eenvoudige aanvragen afgewikkeld 

kunnen worden en vragen complexer worden. Ook de participatiesamenleving vereist andere 

competenties van de medewerkers. Het meegaan met de ontwikkelingen vereist 

aanpassingsvermogen en kennis en kunde van de medewerkers. En het zorgt op termijn voor een 

wijziging in functies, met andere vereisten omtrent werk- en denkniveau. 

Medewerkers maken het verschil in de dienstverlening. Uit onderzoek is gebleken dat de wijze 

waarop de klant door een medewerker te woord wordt gestaan en grotere invloed heeft op 

klanttevredenheid dan bijvoorbeeld de wachttijd. De attitude van de backoffice medewerker is van 

belang voor goed ingerichte en efficiënte werkprocessen ten gunste van een kwalitatief goede 
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dienstverlening. Bij werving en selectie van nieuwe medewerkers laten we de competenties en 

persoonlijke eigenschappen die bijdragen aan een goede dienstverlening zwaarder wegen.  

 

De medewerkers hebben het vertrouwen om binnen hun eigen handelingsruimte de juiste 

dienstverlening te bieden en vanuit de bedoeling te experimenteren. De medewerkers doorleven de 

kernwaarden van onze organisatie (betrokken, samenwerken, wendbaar) en dragen deze uit.  

We zijŶ als ͚lereŶde orgaŶisatie͛ steeds uit op feedďaĐk ǀaŶ de klaŶt. Speerpunt is om klantervaringen 

te evalueren en te verbeteren. De focus ligt op ervaringsgericht leren, feedback en reflectie. We 

willen heel nadrukkelijk leren van onze Đollega͛s eŶ oŶze klanten: waar heeft mijn klant echt 

behoefte aan, hoe kan ik mijn eigen referentiekader (mijn routines) opzij zetten om tot een betere 

oplossing te komen en welke competenties kan ik verder ontwikkelen om mijn klant nog beter van 

dienst te zijn? Fouten worden geanalyseerd en hiervan wordt geleerd. Dit leidt ertoe dat 

samenwerking tussen afdelingen verbetert, serviceverlening optimaliseert, online ervaringen beter 

worden, systemen en procedures naadloos samenwerken en de organisatie wendbaarder wordt. De 

professional stelt zichzelf elke dag de vraag: is een inwoner, ondernemer of bezoeker van 

Steenbergen vandaag beter geworden dankzij mijn inzet? Als het aŶtǁoord op de ǀraag ͚Ŷee͛ is, ǁeet 
hij wat hem morgen te doen staat.  

 

Dienstverlening is mensenwerk. Het contact van mens tot mens blijft belangrijk bij dienstverlening. 

De houding en het gedrag van al onze medewerkers, bestuurders en raadsleden zijn doorslaggevend 

voor hoe inwoners naar de gemeente kijken en de gemeente waarderen.  

Medewerkers richten zich op het overtreffen van verwachtingen. Dit vraagt om een houding van alle 

medewerkers om klantgerichtheid te omarmen. Dit gaat over problemen voor klanten oplossen, 

positieve klantbeleving nastreven en de behoefte van je klant door en door begrijpen. Ongeacht met 

wie de klaŶteŶ ĐoŶtaĐt heďďeŶ, erǀareŶ zij het als ĐoŶtaĐt ŵet ͚de geŵeeŶte͛. Hierďij ǀerǁaĐhteŶ zij 
op een passende manier bejegend en dezelfde manier geholpen te worden. Hier ligt een opgave om 

een uniforme klantbenadering vast te stellen. Het bereiken van een uniforme klantbenadering in de 

organisatie doen we door het concept hostmanship in de organisatie te verankeren (zie bijlage). We 

laten ons daarbij leiden door de kernwaarden van onze organisatie (betrokken, samenwerken, 

wendbaar).  

 

Datagedreven dienstverlening 

Doel: wij gebruiken digitale gegevens om de kwaliteit van onze dienstverlening actueel in beeld te 

hebben en om onze dienstverlening en bedrijfsvoering te verbeteren.  

Om de kwaliteit van dienstverlening te verbeteren of te borgen maakt de gemeente afspraken met 

de samenwerkingspartners, bijvoorbeeld over afhandeltermijnen en manier van bejegening. We 

willen klanten en elkaar zo goed mogelijk van dienst zijn. Snel, deskundig en met de menselijke maat. 

Het hanteren van servicenormeŶ helpt daarďij. Zo ǁeteŶ iŶǁoŶers eŶ Đollega͛s ǁat ze kuŶŶeŶ 
verwachten en waarop ze ons kunnen aanspreken.  

We werken alleen met normen die belangrijk vinden en kunnen meten. We waken ervoor dat de 

norm ons doel wordt. Meten gebeurt door monitoring, evaluatie en onderzoek naar 

klanttevredenheid. Ook de samenwerking tussen organisaties bij inrichting en uitvoering van 

dienstverlening wordt periodiek geëvalueerd.  

 

Als datagedreven overheid gebruiken we gegevens om te voorspellen en proactief te kunnen 

handelen en onze dienstverlening en bedrijfsvoering te verbeteren. De wenselijke kwaliteit van 

dienstverlening enerzijds en de mogelijkheden van bedrijfsvoering anderzijds blijven in een gezonde 

balans. Wij zijn in staat om meer data te genereren en met elkaar in verband te brengen als we meer 

digitale formulieren en een antwoordportaal hebben ingericht en een zaaksysteem zodat we 

statusinformatie hebben.  

We monitoren onze dienstverlening voortdurend met behulp van klanttevredenheidsonderzoeken 

voor de verschillende producten en diensten. We verzamelen de ervaringen van onze klanten via 
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kwalitatieve en kwantitatieve onderzoeken en vernieuwende manieren. We leren van de 

beoordelingen van onze klanten. We maken de resultaten van onze dienstverlening inzichtelijk in de 

organisatie op productniveau en op teamniveau.  

 

 

4. Uitvoeringsprogramma dienstverlening 
 

De hiervoor verwoorde uitgangspunten zijn richtinggevend of kaderstellend voor de ontwikkeling van 

de dienstverlening. Op basis hiervan wordt een Uitvoeringsprogramma Dienstverlening opgesteld. 

Het uitvoeringsprogramma  geeft inzicht in maatregelen die de gemeente moet nemen om de 

ambitie te kunnen waarmaken., al dan niet samen met de inwoners, ondernemers, bezoekers, 

verenigingen, instellingen of belanghebbenden. 

 

Vinger aan de pols 

De uitvoering en voortgang van het uitvoeringsprogramma wordt verantwoord naar het college van 

burgemeester en wethouders en de gemeenteraad, via de cyclus van planning en control. 

 

Op basis van het uitgewerkte uitvoeringsprogramma worden indicatoren benoemd, die we kunnen 

meten en belangrijk vinden.  

Gedacht kan worden aan de volgende onder andere de volgende indicatoren:  

 De afgesproken servicenormen 

 Klanttevredenheid telefonische dienstverlening  

 Klanttevredenheid dienstverlening aan de balie  

 Klanttevredenheid via digitale kanaal  

 Direct afgehandeld door de Servicelijn / het KCC  

 klanttevredenheid over samenwerking en  participatie 

 klanttevredenheid over communicatie 

 klanttevredenheid over bezwaren- en klachtenafhandeling. 

 

Welke partijen hebben een rol?  

a. De klant (inwoners, ondernemers, instellingen, verenigingen, bezoekers) 

b. Medewerkers ambtelijke organisatie Steenbergen 

c. Andere gemeenten 

d. Verbonden partijen (Intergemeentelijke Sociale Dienst (ISD); GGD West-Brabant; 

Omgevingsdienst Midden- en West-Brabant (OMWB); regionale ontwikkelingsmaatschappij NV 

REWIN West-Brabant, Gemeenschappelijke Regeling Programma Schoolverzuim en Voortijdig 

Schoolverlaten (Regionaal Bureau Leerplicht West-Brabant)  

e. Ketenpartners (bedrijven die onderdel zijn van een deel van de dienstverlening, zoals 

bijvoorbeeld het bedrijf dat voor de gemeente de verlichting in het openbare gebied 

onderhoudt).   

f. Nederlandse vereniging voor burgerzaken (NVVB) 

g. VNG Realisatie (als samenwerkingspartner van gemeenten) 

h. Platform voor buurt- en wijkgericht werken (LPB) 

i. Equalit + leveranciers van de verschillende applicaties zoals bijvoorbeeld Buitenbeter.nl 

(voorheen verbeterdebuurt.nl) 
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BIJLAGE 1 

 

Wat is de afgelopen periode gebeurd op het gebied van dienstverlening? 

 
Project Beter Contact 

In 2015 is het project Beter Contact gestart. De doelstelling van dit project was om beter aan te 

sluiten bij de eisen en wensen van de interne en externe klanten.  Door verschillende acties en focus 

op processen en op houding en gedrag is het continu verbeteren van de dienstverlening beter 

verankerd in de organisatie  In het najaar 2017 is Beter Contact als project afgesloten. De activiteiten 

zijn toen binnen de teams belegd, en de teammanagers zijn verantwoordelijk gesteld voor de sturing 

en de continue aandacht voor een goede dienstverlening. 

 

Telefonie 

Eind 2016 is de nieuwe telefooncentrale geïmplementeerd, waarmee  de bereikbaarheid is vergroot.  

Met deze telefooncentrale is een realtime beeld van het aantal wachtenden en de wachttijd bij TIP, 

waardoor er direct inzicht is in het behalen van de servicenorm. Klanten die de wachtrij verlaten 

kunnen proactief teruggebeld worden. De rapportages voor telefonie zijn verder geoptimaliseerd, 

zodat beter gestuurd kan worden op het behalen van de servicenormen. 

 

Bezwaren en klachten 

In 2016 is het proces rondom bezwaarschriften verbeterd. Hiertoe zijn medewerkers getraind in de 

informele aanpak "pre-mediation" en wordt deze aanpak ingezet bij ingediende bezwaarschriften. 

Het toepassen van pre-mediation heeft zijn positieve bijdrage inmiddels bewezen. Bezwaarmakers 

worden gevraagd om feedback over het afgelegde proces, zodat de organisatie verbeterpunten kan 

ophalen. In 2019 is hier een vervolg aan gegeven met een herzien mediationplan. Ook de 

klachtenregeling van 2019 (aan de orde in geval van een klacht tegen een medewerker)  sluit aan bij 

deze manier van werken. 

 

Vergunningen 

In 2016 is een aantal vergunningsprocessen geoptimaliseerd volgens de LEAN methode. LEAN is een 

manier van werken waarbij alles binnen een proces gericht is op het creëren van maximale waarde 

voor de klant, met een minimale interne inspanning.  

 

Kwaliteitshandvest 

Per 1 januari 2017 is het herziene kwaliteitshandvest van kracht. In het kwaliteitshandvest staan de 

externe servicenormen. Met het kwaliteitshandvest geeft de gemeente aan wat burgers en bedrijven 

van de gemeente kunnen verwachten. In het vernieuwde kwaliteitshandvest is rekening gehouden 

met het gebruik van de digitale kanalen, waaronder Whatsapp.  

In 2017 ligt de focus op het vertalen van het externe kwaliteitshandvest naar interne servicenormen 

Een continu monitoring- en verbeterproces op zowel de interne als externe dienstverlening kan 

ingericht worden pas als er een adequate digitale informatievoorziening is geïmplementeerd.  

 

Meldingen 

Sinds januari 2017 kunnen inwoners en bedrijven gebruik maken van de MijnGemeente App om 

meldingen in de openbare ruimte door te geven aan de gemeente Steenbergen. Op de gemeentelijke 

website is een meldingenkaart te zien, waarop alle openstaande meldingen inzichtelijk zijn en 

waarop wij proactief onze werken kunnen aangeven. Meiddesk is de applicatie waarin alle meldingen 

in de buitenruimte worden geregistreerd.  Via de applicatie Cognos is er een  sturingsmechanisme 

opgezet voor het opvolgen van meldingen in Meiddesk en de bijbehorende interne prestaties.   Door 

het monitoren en analyseren van de meldingen kan de organisatie beter sturen op kwaliteit. 
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Toptaken website 

In februari 2018 is de nieuwe dienstverleningswebsite van de gemeente Steenbergen 

geïntroduceerd. Voor het waarborgen van de continuïteit van de website is structuur aangebracht in 

de rollen webmaster, webbeheerder en contentbeheerder. 

 

Communicatie 

Op basis van het in 2017 door de raad vastgestelde Communicatiebeleidsplan zijn acties uit het 

Uitvoeringsplan 2017-2018 uitgevoerd.  Het doel is de tevredenheid van inwoners en ondernemers 

over de gemeentelijke activiteiten te verbeteren, door aan te sluiten bij hun beleving en de dialoog 

met hen aan te gaan. Acties die zijn uitgevoerd zijn onder meer het nieuwe internet en intranet, 

huisstijlďeleid, eŶ de ǁeďsite ͞ik praat ŵee͟.  
Naar aanleiding van onder meer het nieuwe coalitieakkoord 2018-2022, waarin expliciete aandacht 

voor dienstverlening, participatie,  acquisitie bedrijvigheid en een integraal PR- en marketingplan, is 

het communicatiebeleid en de uitvoering ervan begin 2019 geëvalueerd. Op basis van de evaluatie 

en de bestuurlijke ambitie wordt bezien wat voor de langere termijn de gewenste structurele 

kwantitatieve en kwalitatieve formatie voor het taakveld communicatie is. 

 

Leefbaarheid en kernen 

In februari 2018 is een Plan van aanpak Kerngericht werken en Overheidsparticipatie in de raad 

vastgesteld. In de loop van 2018 is vervolgens het initiatievenfonds ingericht en in september 2018 is 

de kwartiermaker / projectleider aangesteld. In maart 2019 zijn medewerkers in de rol van 

kerncoördinatoren aangesteld, met de taak de verbinding te leggen tussen de ambtelijke organisatie 

enerzijds en de kernen anderzijds. Het is ook de bedoeling dat de fysieke wijkteams, sociale teams en 

de kerncoördinatoren elkaar weten te vinden met signalen en ideeën. 

Met de opgave Leefbaarheid en kernen werkt de organisatie aan een cultuuromslag in werken en 

denken. Dit betekent aandacht voor de dienstverlening en voor een andere inrichting van 

participatietrajecten bij de ontwikkeling van bijvoorbeeld ruimtelijke plannen, ook in het kader van 

de aanstaande Omgevingswet. Het gaat in eerste instantie om het samenspel tussen inwoner, 

inwonersorganisaties, initiatiefnemers enerzijds en de gemeente en haar bestuur en organisatie 

anderzijds.  

De in voorbereiding zijnde Toekomstvisie of de opgave Omgevingswet kan nieuwe vormen van 

participatie en een  andere inzet van de organisatie vragen. 

 

Regionale samenwerking ICT 

Een vooronderzoek in 2017/2018 naar eventuele regionale samenwerking op het gebied van  ICT 

heeft geleid tot een intentieovereenkomst tussen de gemeente Steenbergen en de gemeente 

Oosterhout, vertegenwoordiger van Equalit. De bedoeling is dat de gemeente in 2020 aansluit bij de 

Gemeenschappelijke Regeling samenwerking ICT, die al 12 deelnemers kent. De samenwerking zal 

onder meer bijdragen aan de verhoging van de kwaliteit van onze processen en 

informatievoorziening, wordt de kwaliteit van digitale dienstverlening beter geborgd, wordt de 

kwetsbaarheid van de organisatie minder en worden de kosten op de langere termijn minder ten 

opzichte van de situatie dat Steenbergen ICT zelf blijft doen. Tevens werken de gemeenten samen 

aaŶ eeŶ zogeŶaaŵde ͚ĐoŵŵoŶ grouŶd͛; dat ǁil zeggeŶ eeŶ geŵeeŶsĐhappelijke ICT-infrastructuur, 

zodat uitwisseling van gegevens met overheden gemakkelijker gaat, meer aanbestedingsvoordelen te 

behalen zijn, en de collectieve innovatie van dienstverlening  sneller kan gaan.  

 

<<< 
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BIJLAGE 2 

Ontwikkelingen die relevant zijn voor de gemeentelijke dienstverlening 

 
Algemene Verordening Gegevensbescherming (AVG)   

Per 25 mei 2018 is de nieuwe Europese privacyrichtlijn AVG rechtstreeks van toepassing in alle EU-

lidstaten.  

De gemeente beheert vanuit wettelijke taken veel persoonlijke gegevens van inwoners, waaronder 

informatie over werk, inkomen en zorg. Daarom moet iedereen erop kunnen vertrouwen dat 

gemeenten zorgvuldig met deze gegevens omgaan. Het veld rond privacy voor gemeenten is 

complex. Dit komt onder andere door de decentralisatie van overheidstaken naar gemeenten, de 

gegevensuitwisseling met (keten)partners en technologische ontwikkelingen. Privacy is niet langer 

een onderwerp waar alleen juristen mee bezig zijn: privacy raakt de hele gemeentelijke organisatie. 

 

Wet digitale overheid  

Digitale ontwikkelingen bepalen een groot deel van de inrichting van onze samenleving. De Wet 

digitale overheid is gericht op het verbeteren van de digitale overheid door standaarden voor 

elektronisch verkeer verplicht te stellen. Ook geeft het regels over informatieveiligheid en over de 

toegang van burgers en bedrijven tot online dienstverlening bij de (semi)overheid. De Generieke 

Digitale Infrastructuur (GDI) legt hiervoor de basis. 

 

Generieke Digitale Infrastructuur (GDI)  

De Generieke Digitale Infrastructuur (GDI) bestaat uit digitale producten, standaarden en 

voorzieningen waarmee overheidsorganisaties hun primaire processen gaan inrichten. Omdat de 

transformatie naar een digitale dienstverlening organisaties op verschillende manieren raakt, wordt 

de GDI als een serie losse componenten aangeboden. De GDI valt voor een groot deel onder de Wet 

digitale overheid. 

De GDI draagt bij aan de realisatie van een goed werkende en samenhangende digitale overheid die 

burgers en bedrijven verwachten: uitvoeringsprocessen zijn op elkaar afgestemd, informatie is 

makkelijk vindbaar en transacties zijn eenvoudig uitvoerbaar. Door slim te digitaliseren en gebruik te 

maken van generieke voorzieningen wordt de dienstverlening veranderd en beter georganiseerd, 

waardoor het geheel efficiënter wordt. Versnippering van een goed functionerende overheid wordt 

voorkomen door het gebruik van generieke digitale voorzieningen te bevorderen. Verder waarborgt 

de wet de vindbaarheid, begrijpelijkheid en herkenbaarheid van digitale dienstverlening. 

De wet regelt dat publieke dienstverleners verplicht zijn om identificatiemiddelen van het 

ďetrouǁďaarheidsŶiǀeau ͚suďstaŶtieel͛ of ͚hoog͛ te geďruikeŶ oŵ toegaŶg te geǀeŶ tot oŶliŶe 
diensten waarbij de overheid deze betrouwbaarheidsniveaus nodig vindt. De wet stelt daarnaast 

open standaarden verplicht. Hiermee implementeert Nederland de EU richtlijn over toegankelijkheid 

van overheidswebsites en apps. 

 

Wet hergebruik van overheidsinformatie  

De Wet hergebruik van overheidsinformatie  trad in juli 2015 in werking. De wet heeft ervoor 

gezorgd dat onder meer de reikwijdte van het hergebruik van informatie is vergroot, en dat bepaald 

is dat alle documenten zoveel mogelijk machine leesbaar en in open formaat beschikbaar moeten 

worden gesteld, en dat de metagegevens voldoen aan formele open standaarden. 

Gemeenten dienen in beginsel te voldoen aan verzoeken op basis van de Wet hergebruik van 

overheidsinformatie (Who). Ze stellen overheidsinformatie verplicht voor hergebruik (digitaal) 

beschikbaar. In de wet staan randvoorwaarden rond het hergebruik van overheidsinformatie. In 

tegenstelling tot het wetsvoorstel open overheid verplicht de wet niet tot tot het actief beschikbaar 

stellen van informatie, maar het mag natuurlijk wel. 

 

 

https://www.da2020.nl/roadmap/wet-digitale-overheid
https://www.da2020.nl/roadmap/wet-digitale-overheid
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Common Ground  

Common Ground is het idee om naast de bestaande gemeentelijke ICT-infrastructuur een nieuwe, 

moderne ICT-infrastructuur te bouwen voor de uitwisseling van gegevens binnen en tussen 

gemeenten. Met Common Ground kunnen gemeenten hun dienstverlening en bedrijfsvoering 

ingrijpend vernieuwen vanuit de basis: de gegevenslaag. Common Ground is een initiatief van twee 

gemeentelijke koepelverenigingen voor I&A-  

Common Ground  gaat uit van de gedachte van een gezamenlijk gegevenslandschap en stelt 

gemeenten in staat sneller te innoveren en kosten te besparen. 

In de huidige gemeentelijke ICT-iŶfrastruĐtuur is data als het ǁare iŶ ͚silo͛s͛ per ďeleidsdoŵeiŶ 
opgesloten. Gemeenten ontsluiten die gegevens via koppelingen, die complex en kwetsbaar zijn. Ze 

kopiëren veelal gegevens naar de eigen omgeving. Terwijl het beter zou zijn om gegevens eenmalig 

op te slaan en meervoudig te gebruiken. 

 

Programma digitalisering dienstverlening 

Gemeenten maken deel uit van een sterk veranderende samenleving, waarin de steeds verdere 

digitalisering van de informatievoorziening een van de belangrijkste ontwikkelingen is. De Digitale 

Agenda 2020 (DA2020) ondersteunt, ontzorgt en versterkt gemeenten daarbij en doet dat aan de 

hand van een zes doelstellingen: Meer datagedreven werken; Optimaliseren van gemeenschappelijke 

infrastructuur; Samen organiseren; Verbeteren dienstverlening inwoners; Verbeteren 

dienstverlening ondernemers; Verder brengen van innovatie en onderzoek. 

Zie voor meer informatie over de Digitale Agenda, www.da2020.nl 

 

Samen Organiseren  

Gemeenten organiseren steeds meer samen. Zo maken ze effectief gebruik van dezelfde collectieve 

voorzieningen en infrastructuur, van elkaar leren en elkaar versterken. Gezamenlijk organiseren 

maakt standaardisatie mogelijk, met maatwerk waar nodig. Samen Organiseren, een 

samenwerkingsverband van o.a. ministeries, VNG Realisatie, provincies en gemeenten,  realiseert 

ruimte voor maatwerk in dienstverlening door kostenefficiëntie, door standaardisatie en door de 

ontwikkeling van gemeenschappelijke, op elkaar aangesloten digitale werkprocessen en 

voorzieningen voor gemeenten. 

 

Omgevingswet 

In het kader van de Omgevingswet is samenwerking in ketens belangrijk om de nieuwe wet goed uit 

te voeren. Documenten en statussen van een zaak moeten worden uitgewisseld met andere 

overheden zoals Rijkswaterstaat, de omgevingsdienst en de provincie. Zaakgericht werken is de 

standaard om die gegevens uit te wisselen. Om de Omgevingswet goed in te kunnen voeren moet de 

organisatie digitaal werken en zaakgericht gegevens uitwisselen op het terrein van vergunning en 

handhaving en ruimtelijke plannen. 

De Omgevingswet bundelt en herziet wetgeving en regels voor ruimte, wonen, infrastructuur, milieu 

en water. Veel processen en lagen binnen gemeenten werken na de invoering van de Omgevingswet 

anders. Daarnaast komen er na invoering van de Omgevingswet vier algemene maatregelen van 

bestuur en een ministeriële regeling. De Omgevingswet treedt naar verwachting in 2021 in werking. 

De invoering van de Omgevingswet heeft gevolgen voor overheden die verantwoordelijk zijn voor 

het beheer van de fysieke leefomgeving. Ook burgers, bedrijven en andere initiatiefnemers die 

activiteiten willen uitvoeren in de fysieke leefomgeving krijgen ermee te maken. 

Een grote verandering binnen het stelsel is dat de gebruiker het vertrekpunt vormt. Dat merkt de 

geďruiker aaŶ ŵiŶder Đoŵplexe ǀerguŶŶiŶgsaaŶǀrageŶ, dat het uitgaŶgspuŶt ͞ja, ŵits͟ is, iŶ plaats 
ǀaŶ ͞Nee, teŶzij͟, ďetere partiĐipatieŵogelijkheden en ruimte om te anticiperen op besluiten. 
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BIJLAGE  3  

 

Hostmanship 
 

Bij persoonlijk klantcontact en interactie met de klant gaat het niet alleen om de ervaring van 

klaŶteŶ, ŵaar ook oŵ het ǁelkoŵ heteŶ ǀaŶ jezelf eŶ oǀer het oŵgaaŶ ŵet Đollega͛s. Dit krijgt 
aaŶdaĐht ďiŶŶeŶ het ĐoŶĐept ͚hostŵaŶship͛.  
Hostmanship is een samenvoeging van de Engelse termen hospitality en craftmanship en biedt een 

krachtige filosofie en methodiek voor het ontwikkelen van mensgerichte dienstverlening. Hierbij gaat 

het om gastvrijheid en het werkelijk van meer betekenis willen zijn voor de klant, binnen het 

potentieel van de hele organisatie. Via de filosofie van hostmanship zullen de medewerkers van de 

organisatie zich bewust(er) worden van het effect van hun gedrag en hun uitingen op de kwaliteit 

van dienstverlening. Hostmanship betreft dus de hele organisatie, niet slechts ambtelijk maar ook 

bestuurlijk. 

De kerngedachte van hostmanship is jezelf, elkaar en anderen welkom heten. Zo ontstaat inzicht in 

hoe de ander behandeld wil worden en ontstaat een cultuur waarin de mens echt centraal komt te 

staan.  

 

Hostmanship is gebaseerd op zeven principes: 

1) Dienstbaar zijn  

De intrinsieke wil om bij te dragen aan de ontwikkeling en het succes van de ander. (je bent er 

voor de klant, verras hem eens!) 

2) Het geheel zien  

Jezelf zien door de ogen van de ander. Begrijpen dat je deel uitmaakt van de totaalbeleving van 

diegene en vanuit een oprechte houding daarnaar handelen. (medewerker is bepalend voor de 

prestatie van de hele organisatie)  

3) Verantwoordelijkheid nemen  

De wil en het vermogen om in te spelen op de behoeften van de ander en te reageren op 

problemen die hij tegenkomt, ongeacht wie het is, wat het probleem is of hoe het is ontstaan. 

(je voelt de verantwoordelijkheid voor het oplossen van het probleem) 

4) Consideratie tonen 

Consideratie tonen betekent jezelf tonen als mens en iedereen tegemoet te treden als 

medemens. Jezelf kunnen en willen verplaatsen in de ander en zonder oordeel te handelen in 

zijn belang.( laat zien dat het je echt kan schelen) 

5) Dialoog   

Een dialoog voeren is eerst begrijpen en dan begrepen worden. Je open stellen voor de ander en 

proberen de context te begrijpen. Een dialoog begint dus met luisteren, niet met antwoord 

geven.( ga in gesprek met de bezoeker om de behoefte écht te begrijpen en tot maatwerk 

oplossing te komen) 

6) Kennis   

Naast vakbekwaamheid is kennis in Hostmanship-opzicht ook de wil om voortdurend nieuwe 

dingen te leren die ons leven verrijken door je open te stellen voor mensen die je ontmoet, 

onafhankelijk van hun afkomst of achtergrond, en het vermogen je kennis te gebruiken in de 

context van de behoeften van de ander. (je antwoordt de bezoeker op basis van jouw kennis) 

7) Plezier  

Iemand verwelkomen betekent iemand ontvangen met plezier. Plezier brengt de ontmoeting tot 

leven. We geven uiting aan ons plezier wanneer we ons authentiek gedragen, met passie en in 

harmonie met onszelf.(met oprecht plezierig contact verhoog je de positieve klantbeleving)  

 

<<< 


	Samen Organiseren

