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Voorstellen: Aquine en Peter-August

- Aquine Zondag - Peter-August Keur
- Gemeente Hengelo - VNG Realisatie
- Hoofd Burgerzaken - KCC - Programmamanager

Klantgedreven Dienstverlening

- Serviceformules & Klantreizen




da flitsformule an de wagwisformule (baide: klant?), Hat dionshverleningsconceopt is Sof in hot DNA van hat badrijf

da cocreotic r’), de handhoofformule gevoard.”

(‘'ondardoan’) en do behearformule (‘gabruiker”). Elke

formula heeft z'n aigen kernwoarden. By de flitsformule = dat Ook de Aldi werkt met for muledanken. s ©an mooi varhoo
bjvoorbeeld ‘senvoudig, snel, sfondaard en direct duidalijk over ean Aldi in oan ’ gt Kour. "De gewensio

En by do wegwisformule ‘combinatie van oantal producian’ cartagels waren n

an ‘pa Ik contact (meedankan)’. Keur: *Dienstverianing

zit 'm dus in do juisto formule. Ovarigens kun jo da formules

ols gomeende zalf nvulen. jo dost dit aan de hand van twea
techniaken uit do markefing: de markefingmix an klontraizen.” *Wij kijken van buiten naar binnen, niet
andersom® - Gemeente Hengelo

[ Sl RS 1 - )

S%al: jo biadt dionstvariening van ean stondoardproduct, met
da inwoner in do rol von klant, aan in de flitsformule. Do 6 P's Dooinemer van hat eorsto uur is do gemeanto
stoon dan r ean zo loog mogalijka eon standoord Hangelo: hiar zin de Serviceformules cntwikkald

- - - { - Product, altjd onfine bareikbaar ats), diract duidelijkhaid an gefinancierd. “Wij vroagen ons of hoa we onze
D I e n STVe rl e n I n g Z IT m I n d e over de levering (Proces), instant informatie (Promotie) an da dianstvariening zo goed on duidalijk mogalijk, on
contacimogelijkheden met het Parsoneal. Kaur: "Met klantrezen naar buiten garicht konden neerzetion”, variolt Aquine

brang je in koort hoe de inwoner nu da dienstverianing ervoort. Fond: afdoinahootd B kan an KCC (rechis

° ° . ge 9
f f I Op basis van dat inzicht kun je gericht varbeteran om jo dienst op do folo). "Mt als laidanda vroog: wat varwochicn
j u I s e o rm u e a fo varlenen volgans de door da gemeante gawansta formule™ mansen vonoasen hos | wij o juidalijhaid
= ' - 4 " in schappen? Doarom kijken we steads van buiten
. naar binnen, an niet andarsom.”

rvicaformulos beschrijven hoe jo dionstveriening dls

gemeente kan zjn. Keur: *Het is ds cen stip oon de horizon; het De afdeling Burg:

'Ibbh al gohm van Serviceformules? Serviceformules Zijn succesvolle dienstvarieningsdoal dat jo wilt bareken. Het goede niauws is carsio ok g woar do Sarvicof dos zyn
concepten voor dienstverlening die optimaal gericht is op de behoeften van de dat gemeanion ol veal van hun diensivarianing volgans oan van geimplamanioard. “Wo haddon behaofio aon

da formules levaren ¢ 96N 0ONVIoOg VOOr Gan voor onzo di on producten. Mat da

klant. Gemeenten werken samen om dit ‘formuledenken’ toe te passen in hun oanvullanda bijstond of kieine bouwoanvraag razendsnal of o Sarvicoformulos i dat wondarwel gelukt. Hoal fin,

g 4 joning. Zodat xij . s on | kerhed % bij handalen. Hot inferossonia aan Sarviceformules is echier dat jo waont er zin grote verandaringan goande. Neom
9 9 het gesprek kunt aangoon over verdare varbetaringen. Neam do paspooridip: hat contal balicbazooken om een
het gebruik van gemeentelijke producten en diensten. VNG Redlisatie faciliteert de parksar-vargunning. Vaak duurt dit enkala weken, ferwij paspoort is sterk alg Voorh kfon hior

B het in da beleving von de klant aen simpel uct is dat in zin fien mansen aan. In ploats doarvan zijn er moar
hen hierin.

2 Pk " -
r - | o

baleving snel geregald gerageld =. Vanuit dat basef kun jo met

alkoor in gesprok goon: wat moeton wi infern ragelan om die

balofie woor fe makan? Ofwel: hoe kunnen we cnze organisatie Hangelo heaft hoar arganisatie hierop gopast:
Tekst: Monigue de Wrias Fola: Sjors Massar zo inrichien dat we inspelen op de behoefie van de inwonar? da (i pk ) wegwisproducio o
we worken vonu# de badoaling?’ door ean kkein groapje gespecialisearde
dowarkars opgapakt. Do verplichta produch
zin ondergebracht in de frondoffice, met con
muledanken is geinspirocrd op hoa retailorgonisatios fhankolyko warkwi; k
werken. "Naem de Jumbo: in elke supermarkt van deze keten longskoman, mailon, appan of can wobformulior
"We kennan allemaal de inwoner in zijn rol als Kant’, ntact kerman: als 'klant’ en ‘onderdoan moar ock ols vind je een poster met de zeven zekerhaden van Jumbo gebruiken. “De ingang maaki niet uit: mot dazolfide
vericlt Pater Keur, progranmamanager klantgedraven ‘partner’ (bij hat saman ontwikkalen van baleid of (zoals ‘sarvice met ean ghmiloch?). Deze externe klonfbalofie handalon we dezalfde (flits)productan of. Dat
VNG Realisatie. "Maar een inwoner doat of ‘gebruiker” (van bjvoorbeeld cen park). Als gemaania kun over hoe zij hun diensten verlanen, is vertaald noor hoe genareart vaal moear snolheid an ecanduidigheid.”

soms ock wts, waarvan we als somenleving vinden dat hot je don op ean andere manier het contoct mat dia inwoner medewerkars wordan opgaleid an congestuurd. Moor cok

niet mog, bjvoorbeeald foutparkeren. Door staat cen boate oangaan. Serviceformules bieden een raamwerk om op die naar hoe de winkel is ingaricht. Neem de sarvicebalie. Bjj Inzicht in do Sarvicaf dos stolt jo organi ]

op, woardoor wa die persoon beter kunnen bedienan vanuit maniar de diensivariening vorm fo gaven.” ondera wirkals is die naar de ingang gedraaid, maar bij de sioat de juisie houding oan fe nemen noar degene
zijn rol als ondardaan. Hy = dan geen klant, maar er wordt op Jumbo = deze ean kwarislog gedrooid. Zo kan man vonuitde dia in contoct froedt. Madewerkers zin ook batar in
hem gehandhaafd. Ean in - hetzslfde geldt voor san sorvicabalias do rien bj de kassa's in da gatan houdan an sioat antwoorden fe vindan of door fe verwizen. “In
ondernemer - kan dus in varschillande rollen met de gemeente if Serviceformules ontwikkeld het aantal geopende kossa's op tijd afstamman op da drukte. mijn afdeling habben do Sarvicoft dos in olk gaval

Hat holpt ons om de kionfrois fo maken on sioods
woar §o kijkan: waar k we nog verb 2"
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Voorstellen: staan / zitten

- Wie is voor het eerst op het NVVB congres?

- Wie heeft er wel eens gehoord van serviceformules?

- Wie is afdelingshoofd?

- Wie werkt bij een 100.000+-gemeente?

- Wie heeft iedere dag direct contact met klanten?

- Wie haalt zijn boodschappen bij de Jumbo?

- Wie heeft langer dan twee uur moeten reizen om hier vandaag te zijn?

Dia 5 | Spreker: Peter-August Keur




Serviceformules: Het Concept
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De 7 zekerheden van de Jumbo

Meer dan 100% klanttevredenheid. Daar gaan we voor!

We zorgen dat je alles kunt vinden in ons grootste online supermarktassortiment, tegen de laagste prijs en met de beste
service. Daar draait het bij Jumbo om, iedere dag weer. En we zeggen het niet alleen, we garanderen het ook met onze 7
Zekerheden.

Lees verder >

© © 0 6 o0 o0

Euro's Service met 'n Voor al uw Vers is ook Viot winkelen Niet tevreden? Uw wensen
goedkoper glimlach boodschappen écht vers Geld terug staan centraal

BUIVARSED

supermarkten m

Dia 7 | Spreker: Peter-August Keur
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Klantgedreven dienstverlening

leefwereld

gewenste klantbeleving

Formuledenken Klantreizen

Inwoners en

organiseren

Klantprocessen

ondernemers <

A
Y

Dia 8 | Spreker: Peter-August Keur
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Inspiratie vanuit de commerciele wereld

tan> IKEA JUMBD bolcom® (@

Een formule voor het geheel van activiteiten, waarmee:

a) de klant centraal staat
b) ze zich onderscheiden van de concurrenten
c) ze hun activiteiten schaalbaar maken

Dia 9 | Spreker: Peter-August Keur
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Kern

BEDOELING

Uniek

Doelgroepen

"amm

Zien of creéren

# @V

Binding

Klant Behoefte

Dia 10 | Spreker: Peter-August Keur

Aanbieden

q Leveren

* Service level

Producten en diensten



GEMEENTE
(VNG) HENGELO

Realisatie

Vier rollen

B Klant ]
.o | Kent
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e Partner
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Inwoners en ondernemers Rollen Gemeente

(Hiemstra)

Dia 11 | Spreker: Peter-August Keur
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5 Serviceformules

(o) (@)
Formules
en kernwaarden
FLITS WEGWIJS HANDHAAF BEHEER (Landelijk)
FORMULE FORMULE FORMULE FORMULE
Eenvoudig, snel, Combinatie van aantal Veilige stad, fraude Schoon en
standaard, direct, producten, persoonlijk wordt aangepakt, leefbare stad,
duidelijkheid contact (meedenken) preventie samen
Producten en diensten Bedoeling Klantreizen Zekerheden

en interne afspraken
(Lokaal)

Marketingmix

Dia 12 | Spreker: Peter-August Keur
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FLITS WEGWIJS
FORMULE FORMULE
Eenvoudig, snel, Combinatie van aantal
standaard, direct producten, persoonlijk
duidelijkheid contact (meedenken)

Dia 13 | Spreker: Peter-August Keur

CO-CREATIE
FORMULE

Draagvlak door samen
nieuwe of verbeterde
producten te
ontwikkelen

HANDHAAF
FORMULE

Velilige stad,
fraude wordt
aangepakt,
preventie

=

BEHEER
FORMULE

Schoon en
leefbare stad,
samen
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Quiz: 1 tegen 100

- Er zijn vijf serviceformules
- Er zijn vijf burgerrollen

- Een van de zeven zekerheden van de Jumbo is: “Vier in de rij, kassa
erbij.”

- Een serviceformule is hetzelfde als een klantreis.
- Serviceformules zijn de visie op dienstverlening voor gemeenten.

Dia 14 | Spreker: Peter-August Keur




Serviceformules:
De praktijk in Hengelo
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Context en aanleiding

- Burgerzaken en het KCC voor de hele organisatie zijn in Hengelo één
afdeling

- Aanleiding: reisdocumentendip
- Scheefgroei ligt op de loer
- 70% minder aanvragen
- Dit is de enabler om serviceformules te gaan gebruiken

- De personele bezetting van de afdeling blijft gelijk, dus er ontstaat
ruimte om andere dingen te gaan doen

Dia 16 | Spreker: Aquine Zondag
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Stap 1: inventariseren burgerzakenproducten

- Resultaat: de afdeling levert meer dan 100 producten

Dia 17 | Spreker: Aquine Zondag
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Stap 2: werksessie serviceformules van een dag

- Een dag bij elkaar, onder leiding van collega’s van het programma
dienstverlening

- Op basis van de productenlijst, de producten toewijzen aan de
serviceformules
- “Hoe wil de klant dit product geleverd krijgen?”
- Groepjes krijgen een lijst met producten en wijzen ze toe
- Experts krijgen de complexe producten en wijzen deze toe

- Leuke dag, gaf veel energie!

Dia 18 | Spreker: Aquine Zondag
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Stap 2: werksessie serviceformules van een dag

- Aan het einde van deze dag: match tussen producten & formules!

- Wanneer is er een match?

- Als iedereen het eens is
- Een uittreksel is bijvoorbeeld altijd een flitsproduct

- 20% van de producten leverde discussie op

Dia 19 | Spreker: Aquine Zondag



Dia 20 | Spreker: Aquine Zondag
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Stap 3: verdiepen

- Dus: Verdiepen op overige 20%

- Beheerformule:
- BRP
- Burgerlijke stand

- Handhaafformule
- Adresonderzoek

- Daarna:

- Klantreizen uitvoeren & besluiten nemen
- Klantreis: begraven

- Besluit: processen uit elkaar halen
- Aanvraag en uitgifte reisdocument
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Stap 4: besluiten nemen

- Besluit: Klantreizen uitvoeren
- Klantreis: begraven

- Besluit: processen uit elkaar halen
- Aanvraag en uitgifte reisdocument

Dia 21 | Spreker: Aquine Zondag
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Stap 5: Digitalisering

- Door serviceformules hebben we prioriteiten kunnen bepalen

- Bijvoorbeeld dat alle flitsproducten (voor de hele organisatie) in het KCC
afgehandeld worden

- Dat betekent ook iets voor de digitalisering
- Geeft richting aan ICT en informatisering

- Wegwijsproducten worden door burgerzaken gedaan
- Voorbeeld nu: specialist burgerzaken doet parkeervergunningen
- Dat is hartstikke zonde!

Dia 22 | Spreker: Aquine Zondag




(YNo)

Realisatie

Stap 6: Toekomst

- Ook producten van andere afdelingen als flitsproduct afhandelen in het
KCC

- Kenmerk van de flitsformule is dat klanten het zelf kunnen
- Het KCC moet dit dan dus ook kunnen!

- Voorbeelden:
- Uitgifte parkeervergunning
- Kwijtscheldingsformulieren uitreiken én innemen

Dia 23 | Spreker: Aquine Zondag
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De praktijk nu

- Serviceformules zijn door de medewerkers omarmd

- Medewerkers hebben soms wat last van onzekerheid
- Denken dat werk wordt afgepakt

- Klein deel van de medewerkers is teleurgesteld

- Meer afwisseling in het werk wordt over het algemeen als een plus
gezien

Dia 24 | Spreker: Aquine Zondag
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De praktijk nu

- Bezig om de toon en houding van het KCC aan te passen

- Serviceformules als leidraad
- Anders aanspreken van klanten
- Bijvoorbeeld bij contact over boetes

- Verder uitwerken wat we verwachten van een KCC medewerker
- Wat verwachten we voor toon, houding en gedrag per formule?
- Wat verwachten we voor toon, houding en gedrag per fase in de klantreis?

Dia 25 | Spreker: Aquine Zondag
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Snheeuwballen

- Tijd voor vragen!

- Op je stoel lag een wit vel en een pen

- Schrijf je vraag op het vel

- Wacht tot iedereen klaar is

- Als ik aftel naar nul, gooit iedereen tegelijk zijn ‘sneeuwbal’ naar ons

- We pikken er een paar uit die we beantwoorden
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Contactgegevens

- Peter-August Keur

« peter.keur@vng.nl
- 0647147316

- Aquine Zondag
- a.zondag@hengelo.nl



mailto:peter.keur@vng.nl
mailto:a.zondag@hengelo.nl

GEMEENTE
@ HENGELO

Realisatie

Bedankt!

Lees meer op
www.vngrealisatie.nl/serviceformules

Vragen? Stuur een mail naar
dienstverlening.realisatie@vnag.nl

Geef je op voor de nieuwsbrief:

https://formulieren.vngrealisatie.nl/houd-mij-op-
de-hooqgte



http://www.vngrealisatie.nl/serviceformules
mailto:dienstverlening.realisatie@vng.nl
https://formulieren.vngrealisatie.nl/houd-mij-op-de-hoogte
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Voorstellen: Aquine en Peter-August

- Aquine Zondag - Peter-August Keur
- Gemeente Hengelo - VNG Realisatie
- Hoofd Burgerzaken - KCC - Programmamanager

Klantgedreven Dienstverlening

- Serviceformules & Klantreizen




da flitsformule an de wagwisformule (baide: klant?), Hat dionshverleningsconceopt is Sof in hot DNA van hat badrijf

da cocreotic r’), de handhoofformule gevoard.”

(‘'ondardoan’) en do behearformule (‘gabruiker”). Elke

formula heeft z'n aigen kernwoarden. By de flitsformule = dat Ook de Aldi werkt met for muledanken. s ©an mooi varhoo
bjvoorbeeld ‘senvoudig, snel, sfondaard en direct duidalijk over ean Aldi in oan ’ gt Kour. "De gewensio

En by do wegwisformule ‘combinatie van oantal producian’ cartagels waren n

an ‘pa Ik contact (meedankan)’. Keur: *Dienstverianing

zit 'm dus in do juisto formule. Ovarigens kun jo da formules

ols gomeende zalf nvulen. jo dost dit aan de hand van twea
techniaken uit do markefing: de markefingmix an klontraizen.” *Wij kijken van buiten naar binnen, niet
andersom® - Gemeente Hengelo

[ Sl RS 1 - )

S%al: jo biadt dionstvariening van ean stondoardproduct, met
da inwoner in do rol von klant, aan in de flitsformule. Do 6 P's Dooinemer van hat eorsto uur is do gemeanto
stoon dan r ean zo loog mogalijka eon standoord Hangelo: hiar zin de Serviceformules cntwikkald

- - - { - Product, altjd onfine bareikbaar ats), diract duidelijkhaid an gefinancierd. “Wij vroagen ons of hoa we onze
D I e n STVe rl e n I n g Z IT m I n d e over de levering (Proces), instant informatie (Promotie) an da dianstvariening zo goed on duidalijk mogalijk, on
contacimogelijkheden met het Parsoneal. Kaur: "Met klantrezen naar buiten garicht konden neerzetion”, variolt Aquine

brang je in koort hoe de inwoner nu da dienstverianing ervoort. Fond: afdoinahootd B kan an KCC (rechis

° ° . ge 9
f f I Op basis van dat inzicht kun je gericht varbeteran om jo dienst op do folo). "Mt als laidanda vroog: wat varwochicn
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rvicaformulos beschrijven hoe jo dionstveriening dls

gemeente kan zjn. Keur: *Het is ds cen stip oon de horizon; het De afdeling Burg:

'Ibbh al gohm van Serviceformules? Serviceformules Zijn succesvolle dienstvarieningsdoal dat jo wilt bareken. Het goede niauws is carsio ok g woar do Sarvicof dos zyn
concepten voor dienstverlening die optimaal gericht is op de behoeften van de dat gemeanion ol veal van hun diensivarianing volgans oan van geimplamanioard. “Wo haddon behaofio aon

da formules levaren ¢ 96N 0ONVIoOg VOOr Gan voor onzo di on producten. Mat da

klant. Gemeenten werken samen om dit ‘formuledenken’ toe te passen in hun oanvullanda bijstond of kieine bouwoanvraag razendsnal of o Sarvicoformulos i dat wondarwel gelukt. Hoal fin,

g 4 joning. Zodat xij . s on | kerhed % bij handalen. Hot inferossonia aan Sarviceformules is echier dat jo waont er zin grote verandaringan goande. Neom
9 9 het gesprek kunt aangoon over verdare varbetaringen. Neam do paspooridip: hat contal balicbazooken om een
het gebruik van gemeentelijke producten en diensten. VNG Redlisatie faciliteert de parksar-vargunning. Vaak duurt dit enkala weken, ferwij paspoort is sterk alg Voorh kfon hior

B het in da beleving von de klant aen simpel uct is dat in zin fien mansen aan. In ploats doarvan zijn er moar
hen hierin.
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baleving snel geregald gerageld =. Vanuit dat basef kun jo met

alkoor in gesprok goon: wat moeton wi infern ragelan om die

balofie woor fe makan? Ofwel: hoe kunnen we cnze organisatie Hangelo heaft hoar arganisatie hierop gopast:
Tekst: Monigue de Wrias Fola: Sjors Massar zo inrichien dat we inspelen op de behoefie van de inwonar? da (i pk ) wegwisproducio o
we worken vonu# de badoaling?’ door ean kkein groapje gespecialisearde
dowarkars opgapakt. Do verplichta produch
zin ondergebracht in de frondoffice, met con
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werken. "Naem de Jumbo: in elke supermarkt van deze keten longskoman, mailon, appan of can wobformulior
"We kennan allemaal de inwoner in zijn rol als Kant’, ntact kerman: als 'klant’ en ‘onderdoan moar ock ols vind je een poster met de zeven zekerhaden van Jumbo gebruiken. “De ingang maaki niet uit: mot dazolfide
vericlt Pater Keur, progranmamanager klantgedraven ‘partner’ (bij hat saman ontwikkalen van baleid of (zoals ‘sarvice met ean ghmiloch?). Deze externe klonfbalofie handalon we dezalfde (flits)productan of. Dat
VNG Realisatie. "Maar een inwoner doat of ‘gebruiker” (van bjvoorbeeld cen park). Als gemaania kun over hoe zij hun diensten verlanen, is vertaald noor hoe genareart vaal moear snolheid an ecanduidigheid.”

soms ock wts, waarvan we als somenleving vinden dat hot je don op ean andere manier het contoct mat dia inwoner medewerkars wordan opgaleid an congestuurd. Moor cok

niet mog, bjvoorbeeald foutparkeren. Door staat cen boate oangaan. Serviceformules bieden een raamwerk om op die naar hoe de winkel is ingaricht. Neem de sarvicebalie. Bjj Inzicht in do Sarvicaf dos stolt jo organi ]

op, woardoor wa die persoon beter kunnen bedienan vanuit maniar de diensivariening vorm fo gaven.” ondera wirkals is die naar de ingang gedraaid, maar bij de sioat de juisie houding oan fe nemen noar degene
zijn rol als ondardaan. Hy = dan geen klant, maar er wordt op Jumbo = deze ean kwarislog gedrooid. Zo kan man vonuitde dia in contoct froedt. Madewerkers zin ook batar in
hem gehandhaafd. Ean in - hetzslfde geldt voor san sorvicabalias do rien bj de kassa's in da gatan houdan an sioat antwoorden fe vindan of door fe verwizen. “In
ondernemer - kan dus in varschillande rollen met de gemeente if Serviceformules ontwikkeld het aantal geopende kossa's op tijd afstamman op da drukte. mijn afdeling habben do Sarvicoft dos in olk gaval

Hat holpt ons om de kionfrois fo maken on sioods
woar §o kijkan: waar k we nog verb 2"
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Voorstellen: staan / zitten

- Wie is voor het eerst op het NVVB congres?

- Wie heeft er wel eens gehoord van serviceformules?

- Wie is afdelingshoofd?

- Wie werkt bij een 100.000+-gemeente?

- Wie heeft iedere dag direct contact met klanten?

- Wie haalt zijn boodschappen bij de Jumbo?

- Wie heeft langer dan twee uur moeten reizen om hier vandaag te zijn?




Serviceformules: Het Concept
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De 7 zekerheden van de Jumbo

Meer dan 100% klanttevredenheid. Daar gaan we voor!

We zorgen dat je alles kunt vinden in ons grootste online supermarktassortiment, tegen de laagste prijs en met de beste
service. Daar draait het bij Jumbo om, iedere dag weer. En we zeggen het niet alleen, we garanderen het ook met onze 7
Zekerheden.

Lees verder >

© © 0 6 o0 o0

Euro's Service met 'n Voor al uw Vers is ook Viot winkelen Niet tevreden? Uw wensen
goedkoper glimlach boodschappen écht vers Geld terug staan centraal

BUIVARSED

supermarkten m
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Klantgedreven dienstverlening

leefwereld

gewenste klantbeleving

Formuledenken Klantreizen

Inwoners en

organiseren

Klantprocessen

ondernemers <

A
Y
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Inspiratie vanuit de commerciele wereld

tan> IKEA JUMBD bolcom® (@

Een formule voor het geheel van activiteiten, waarmee:

a) de klant centraal staat
b) ze zich onderscheiden van de concurrenten
c) ze hun activiteiten schaalbaar maken
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Kern

BEDOELING

Uniek

Doelgroepen

"amm

Zien of creéren

# @V

Binding

Klant Behoefte
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Aanbieden

q Leveren

* Service level

Producten en diensten
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Vier rollen

B Klant ]
.o | Kent
o
e Partner
(N ) .
"N"“
- _

Inwoners en ondernemers Rollen Gemeente

(Hiemstra)
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5 Serviceformules

(o) (@)
Formules
en kernwaarden
FLITS WEGWIJS HANDHAAF BEHEER (Landelijk)
FORMULE FORMULE FORMULE FORMULE
Eenvoudig, snel, Combinatie van aantal Veilige stad, fraude Schoon en
standaard, direct, producten, persoonlijk wordt aangepakt, leefbare stad,
duidelijkheid contact (meedenken) preventie samen
Producten en diensten Bedoeling Klantreizen Zekerheden

en interne afspraken
(Lokaal)

Marketingmix
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FLITS WEGWIJS
FORMULE FORMULE
Eenvoudig, snel, Combinatie van aantal
standaard, direct producten, persoonlijk
duidelijkheid contact (meedenken)
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CO-CREATIE
FORMULE

Draagvlak door samen
nieuwe of verbeterde
producten te
ontwikkelen

HANDHAAF
FORMULE

Velilige stad,
fraude wordt
aangepakt,
preventie

=

BEHEER
FORMULE

Schoon en
leefbare stad,
samen



Werkvorm 1: De formules en kernwaarden

Opdracht:
Schrijf op post-its burgerzaken producten of diensten en
plak deze bij de bijbehorende formule of formules.

Tip: Het gaat over dromen, hoe je het zou willen en niet hoe je
het nu doet. Denk vanuit de bedoeling en behoefte en bepaal
welke kernwaarden daarop aansluiten.

Roze: product
Blauw:  vraag

Je hebt 10 minuten.
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FLITS
FORMULE

BEDOELING

WEGWIJS
FORMULE

Uniek

ﬁ Zien of creéren

Aanbieden
q Leveren
{ * Service level

Daelgroeper: & @ '
ﬂ M “ﬂ Binding
Klant Behoefte Producten en diensten
HANDHAAF
FORMULE
BEHEER
FORMULE



Serviceformules:
De praktijk in Hengelo
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Context en aanleiding

- Burgerzaken en de front office voor de hele organisatie zijn in Hengelo
éen afdeling

- Aanleiding: reisdocumentendip
- Scheefgroei ligt op de loer
- 70% minder aanvragen
- Dit is de enabler om serviceformules te gaan gebruiken

- De personele bezetting van de afdeling blijft gelijk, dus er ontstaat
ruimte om andere dingen te gaan doen
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Stap 1: inventariseren burgerzakenproducten

- Resultaat: de afdeling levert meer dan 100 producten
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Stap 2: werksessie serviceformules van een dag

- Een dag bij elkaar, onder leiding van collega’s van het programma
dienstverlening

- Op basis van de productenlijst, de producten toewijzen aan de
serviceformules
- “Hoe wil de klant dit product geleverd krijgen?”
- Groepjes krijgen een lijst met producten en wijzen ze toe
- Experts krijgen de complexe producten en wijzen deze toe

- Leuke dag, gaf veel energie!
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Stap 2: werksessie serviceformules van een dag

- Aan het einde van deze dag: match tussen producten & formules!

- Wanneer is er een match?

- Als iedereen het eens is
- Een uittreksel is bijvoorbeeld altijd een flitsproduct

- 20% van de producten leverde discussie op
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Stap 3: verdiepen

- Dus: Verdiepen op overige 20%

- Beheerformule:
- BRP
- Burgerlijke stand

- Handhaafformule
- Adresonderzoek

- Daarna:

- Klantreizen uitvoeren & besluiten namen
- Klantreis: begraven

- Besluit: processen uit elkaar halen
- Aanvraag en uitgifte reisdocument
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Stap 4: besluiten nemen

- Besluit: Klantreizen uitvoeren
- Klantreis: begraven

- Besluit: processen uit elkaar halen
- Aanvraag en uitgifte reisdocument
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Stap 5: Digitalisering

- Door serviceformules hebben we prioriteiten kunnen bepalen

- Bijvoorbeeld dat alle flitsproducten (voor de hele organisatie) in de front
office afgehandeld worden

- Dat betekent ook iets voor de digitalisering
- Geeft richting aan ICT en informatievoorziening

- Wegwijsproducten worden door burgerzaken gedaan
- Voorbeeld nu: specialist burgerzaken doet parkeervergunningen
- Dat is hartstikke zonde!
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Stap 6: Toekomst

- Ook producten van andere afdelingen als flitsproduct afhandelen in de
front office

- Kenmerk van de flitsformule is dat klanten het zelf kunnen
- De front office moet dit dan dus ook kunnen!

- Voorbeelden:
- Uitgifte parkeervergunning
- Kwijtscheldingsformulieren uitreiken én innemen
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De praktijk nu

- Serviceformules zijn door de medewerkers omarmd

- Medewerkers hebben soms wat last van onzekerheid
- Denken dat werk wordt afgepakt

- Klein deel van de medewerkers is teleurgesteld

- Meer afwisseling in het werk wordt over het algemeen als een plus
gezien
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De praktijk nu

- Bezig om de toon en houding van de front office aan te passen

- Serviceformules als leidraad
- Anders aanspreken van klanten
- Bijvoorbeeld bij contact over boetes

- Verder uitwerken wat we verwachten van een front office medewerker
- Wat verwachten we voor toon, houding en gedrag per formule?
- Wat verwachten we voor toon, houding en gedrag per fase in de klantreis?
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Vragen en discussie
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Contactgegevens

- Aquine Zondag
- a.zondag@hengelo.nl

- Peter-August Keur
- peter.keur@vng.nl

- 0647147316
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GEMEENTE
@ HENGELO

Realisatie

Bedankt!

Lees meer op
www.vngrealisatie.nl/serviceformules

Vragen? Stuur een mail naar
dienstverlening.realisatie@vnag.nl

Geef je op voor de nieuwsbrief:

https://formulieren.vngrealisatie.nl/houd-mij-op-
de-hooqgte
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