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Het aanbod van de gemeente 

In de ontwikkeling van een aanbodgerichte naar een vraaggerichte dienst
verlening is de eerste stap het aanbod zo te presenteren dat het helder  
en duidelijk is voor de klant. De producten- en dienstencatalogus (PDC)  
op de gemeentelijke website is een van de meest gebruikte middelen  
om het aanbod te presenteren. Uit het onderzoek blijkt dat 33% van de 
gemeenten vindt dat de communicatie over hun producten en diensten  
al voldoende gericht is op de behoefte van de klant. Dat betekent dat 
tweederde van de ondervraagden zijn twijfels heeft of de burger wel kan 
vinden wat hij of zij vraagt. 

Gevraagd naar de kwaliteit van de PDC – of deze bijvoorbeeld volledig is 
en begrijpelijk voor de burger – zijn de meningen binnen de gemeentelijke 
organisatie sterk verdeeld. Van de respondenten die werkzaam zijn in een 
functie binnen de Dienstverlening of ICT vindt 46% dat bij hun gemeente 
de PDC volledig en begrijpelijk is. Slechts 25% van het management en  
de overige medewerkers is het hier mee eens. Het is opvallend dat in veel 
gevallen de medewerkers van Dienstverlening en ICT ook diegenen zijn die 
de PDC beheren en verantwoordelijk zijn voor de inhoud. Management en 
overige medewerkers bij de gemeente worden vaak alleen geconfronteerd 
met burgers die de PDC hebben bezocht. Blijkbaar is die PDC toch minder 
afgestemd op de behoefte van de burger dan de makers zelf denken. 

Ook hier is er niet één manier om de PDC klantgericht te maken. Ons 
advies: gemeentelijke organisaties zouden in de eigen gemeente moeten 
kijken naar de onderdelen die wel goed zijn, en zich afvragen hoe dit 
komt. Vaak is de kwaliteit van de PDC afhankelijk van de betrokkenheid 
van medewerkers. Maar het maakt niet uit of I&A of de vakafdelingen de 
inhoud van de PDC beheren, of dat vanwege capaciteitsgebrek gewoon de 
standaardteksten van de leverancier blijven staan. Het gaat erom dat de 
burger snel kan vinden wat hij zoekt. Denk niet vanuit de gemeente met 
haar organisatie en structuren, maar vanuit de manier waarop een burger 
de gemeente benadert.
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Gegevens: eenmalige uitvraag, 
meervoudig gebruik 

Om goed antwoord aan burgers te kunnen geven, is het ook belangrijk dat 
iedereen binnen de gemeentelijke organisatie gebruikmaakt van dezelfde 
gegevens en dat die gegevens actueel zijn. Een burger die verhuist, geeft  
dit door aan de gemeente en moet er dan van op aan kunnen dat niet al-
leen alle andere overheden en overheidsdiensten dit overnemen, maar op 
de eerste plaats alle afdelingen binnen de gemeente zelf! Dus in al haar 
communicatie met deze burger. Dit betekent het koppelen van gegevens 
om overal en altijd over de juiste informatie te kunnen beschikken, niet 
alleen landelijk, maar juist ook intern. 

Op dit moment heeft bijna de helft (49%) van de gemeenten gegevens en  
informatie opgeslagen in verschillende systemen en lijstjes per afdeling, die 
niet allemaal verbonden zijn. Het feit dat deze systemen niet zijn verbonden, 
betekent dat zelfs met procedurele afstemming de dienstverlening aan 
­burgers en bedrijven niet per definitie gebeurt vanuit de ­gegevens die de  
gemeente wél (ergens) heeft. Hierdoor is het voor gemeenten erg moeilijk 
om een hogere graad van dienstverlening aan de burger te bereiken. Daar-
naast is het voor de kosten van belang dat de gegevens die de gemeente 
heeft over de burger op orde zijn. Versnippering van informatie kan proces-
sen verstoren of vertragen, of extra processen nodig maken om fouten te 
herstellen, met hogere kosten tot gevolg. Slechts 4% van de gemeenten 
heeft echt één hoofdsysteem waar ook een persoonlijke internetpagina (PIP) 
voor de burger aan is verbonden. Dit zorgt ervoor dat bij het overgrote deel 
van de gemeenten niet die persoon die het best de gegevens kent (te weten 
de burger zelf) zijn of haar gegevens kan controleren en bijwerken.

PinkRoccade Local Government beseft als geen ander dat een volledige  
centralisatie van de basisgegevens voor velen nog toekomstmuziek is.  
Maar wel een toekomst waar gemeenten naar toe willen werken. Er nu  
al voor zorgen dat gegevens van verschillende systemen, maar vooral  
ook tussen de verschillende gebruikers van deze gegevens, op elkaar  
zijn afgestemd, voorkomt problemen als de ‘lijstjes’ echt aan elkaar  
gekoppeld worden.
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Hoe is de dienstverlening  
in de praktijk georganiseerd?

Om op iedere gelijke vraag een gelijk antwoord te kunnen geven, moet 
er dus sprake zijn van: 1) een goede PDC en 2) correcte en gedeelde 
gegevens. Het is ook zaak praktisch en logisch te werken. Alle betrok-
kenen moeten weten welke stappen een gemeente moet nemen om een 
product of dienst te leveren, wie welke bijdrage daaraan levert en hoe het 
antwoord van begin tot eind tot stand komt. Dit maakt het mogelijk om 
de stappen op elkaar af te stemmen, dat overdrachtsmomenten naad-
loos in elkaar overlopen en dat alle medewerkers zich betrokken voelen 
bij het product of de dienst. Bij veel gemeenten is dit terug te zien onder 
noemers als ‘procesmatig werken’, ‘integraal werken’ of als ‘zaakgericht 
werken’. 

Veel gemeenten hebben hun processen beschreven, vaak zelfs tot op 
detailniveau. Dat zou een goed beeld moeten geven van hoe de gemeente 
in de praktijk werkt. Op de vraag: ‘Hoe krijgt u een goed beeld van de 
feitelijke werkwijze in uw gemeente?’ antwoordt 40% echter: ‘door te 
praten met het afdelingshoofd’.

Gemeenten denken dus niet als eerste aan de procesbeschrijvingen als 
antwoord op de vraag hoe ze feitelijk werken. Daar kunnen verschillende 
redenen voor zijn: 
1	� medewerkers denken überhaupt niet aan de procesbeschrijvingen  

als ze het over de feitelijke situatie hebben; 
2	� de procesbeschrijvingen geven de feitelijke situatie niet  

goed (meer) weer; 
3	 de procesbeschrijvingen zijn niet op het juiste niveau;
4	 of er zijn misschien nog helemaal geen procesbeschrijvingen.

Juist door procesbeschrijvingen de rode draad te maken in de organisatie  
van de gemeentelijke dienstverlening kan zij deze niet alleen efficiënter en  
effectiever maken, maar kan de gemeente er ook voor zorgen dat gelijke  
vragen een gelijk antwoord krijgen omdat het proces gelijk is. Proces
beschrijvingen zijn dan geen stoffige map in een archiefkast, maar de  
hulplijn voor iedere medewerker.
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mensenwerk

Gemeentelijke dienstverlening blijft werk voor mensen door mensen. Het 
is dan ook van belang als organisatie oog te houden voor de ketenver-
antwoordelijkheid die er ligt tussen de vraag van en het antwoord aan de 
burger. Nu is het nog zo dat op de vraag: ‘Waar eindigt de verantwoor-
delijkheid van degene die de vraag als eerste ontvangt? 45% antwoordt 
dat de verantwoordelijkheid eindigt op het moment dat de vraag door de 
eerste ontvanger op de juiste afdeling is neergelegd. Dit werkt een gefrag-
menteerde­werkwijze­en­daarmee­vertraging­en­ineffi­ciëntie­in­de­hand.­
Laat staan wat er dan kan gebeuren met vragen waarbij meer afdelingen 
betrokken zijn. Wie verzamelt dan de antwoorden en geeft ze terug aan 
de burger? Dit betekent niet dat de medewerkers van de gemeente zich 
niet verantwoordelijk voelen voor de vragen die ze krijgen. Vaak is zelfs 
het tegendeel waar. Maar door die verantwoordelijkheid nergens vast te 
leggen, kan het wel voorkomen dat er teveel of helaas juist te weinig 
mensen met dezelfde vraag bezig zijn.

De klant de vraag, de gemeente het antwoord; vanuit die ambitie werkt 
de  gemeente aan haar dienstverlening. Het lijkt er echter op alsof van 
mede werkers tot nu toe voornamelijk wordt verlangd dat ze de burger 
op een  vriendelijke wijze kunnen bevragen naar de behoeftes. Behelst dit 
meer dan klantvriendelijkheid alleen? Het gaat er ook om inhoudelijk een 
antwoord  kunnen geven of kunnen doorverwijzen naar de juiste afdeling 
of persoon.

Gevraagd naar de competenties waaraan de organisatie het grootste 
 belang hecht als het gaat om medewerkers die direct contact hebben met 
de klant, zegt 47% klantvriendelijk de juiste vraag stellen. 21% vindt dat 
het om  inhoudelijke kwaliteit gaat. Slechts 14% ziet kennis van de orga-
nisatie voor het correct doorverwijzen als belangrijkste competentie. Co-
ordinatievermogen om de informatie voor het juiste antwoord bij de juiste 
afdeling te halen, scoort het laagst. 

Inhoudelijk een goed antwoord kunnen geven of correct doorverwijzen, 
­betekent­zeker­niet­dat­de­‘nieuwe’­frontoffi­ce-medewerker­een­duizend-
poot moet zijn, die alles weet en liefst ook nog alles zelf kan. De ‘nieuwe’ 
frontoffi­ce-medewerker­moet­vooral­kunnen­vertrouwen­op­een­duidelijke­
structuur­en­backoffi­ce-zijde,­zodat­hij,­ondersteund­door­de­juiste,­intel-
ligente software, dezelfde vraag altijd naar dezelfde plek kan doorverwij-
zen.­Daarnaast­moet­het­voor­de­frontoffi­ce-medewerker­vooral­duidelijk­
zijn wat hij wel en niet zelf kan en mag afhandelen. En dat wat hij moet 
afhandelen zo eenvoudig mogelijk is gemaakt door de koppeling van ge-
gevens en het schrappen van overbodige vragen. 

Ook hier geldt trouwens weer dat je moet beginnen met wat er goed gaat. 
Laat medewerkers vooral doen waar ze goed in zijn. Maar laat ze ook zelf 
nadenken hoe dat nog beter kan én hoe ze wat niet goed gaat kunnen 
aanpakken. 
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Conclusie

Gemeenten zien steeds meer vragen op zich afkomen. Vragen van de 
 Rijksoverheid naar uitgebreide dienstverlening en vragen van burgers naar 
snellere­en­effi­ciëntere­dienstverlening.­Het­antwoord­ligt­in­de­driehoek­
 processen – middelen – mensen. 

Voor processen geldt vooral dat dit geen procesbeschrijvingen moeten zijn 
die een eigen papieren werkelijkheid vormen. Processen moeten de werkelijk-
heid weergeven en vooral ook ondersteunen, bijvoorbeeld vanuit een work-
fl­ow-­of­zaaksysteem.­Zij­moeten­de­hulplijn­zijn­voor­iedere­medewerker.­

De­middelen­zijn­faciliterend­en­ondersteunend.­Nooit­een­doel­op­zich.­Ze­
moeten het zowel de medewerker als de burger makkelijker maken. De pro-
ducten- en dienstencatalogus, bedoeld om vragen te voorkomen, leidt in de 
praktijk alleen maar tot meer vragen als de kwaliteit onvoldoende is. Daar 
is niemand mee geholpen. Ook het koppelen van gegevens is geen doel op 
zich. Het delen van gegevens kun je inzetten om het voor iedereen beter te 
maken, maar dan moet je het ook op die manier oppakken en niet alleen als 
een verplichting vanuit het Rijk. 

Maar bovenal blijft dienstverlening mensenwerk. Niet alleen in het directe 
contact met de burger, maar juist ook in het zorgen voor juiste informatie 
in­de­PDC,­het­correct­afhandelen­van­aanvragen­in­de­backoffi­ce­en­het­
zorgen voor een gezamenlijk eindresultaat. Deze zaken kunnen leiden tot 
een ‘tevreden’ burger. Dienstverlening is geen afdeling, maar een resultaat 
van het harde werk van de hele gemeentelijke organisatie.

Uiteindelijk is het nodig om als gemeente alle drie de aspecten (processen, 
middelen en mensen) aan te pakken , om de optimale dienstverlening aan 
de burger te kunnen bieden. Dat kan overweldigend lijken. Maar ook deel-
stappen zullen al snel aantoonbaar resultaat opleveren. Kijk wat werkt, 
 verbeter het en pak door. Wij noemen dat waarderend vernieuwen. 
Het moment is nu om de eerste stap te zetten.
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