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Agenda
• Voorstellen
• Serviceformules: het concept
• Serviceformules: de praktijk in Hengelo
• Vragen



Voorstellen: Aquine en Peter-August
• Aquine Zondag

• Gemeente Hengelo

• Hoofd Burgerzaken - KCC

• Peter-August Keur
• VNG Realisatie

• Programmamanager 
Klantgedreven Dienstverlening

• Serviceformules & Klantreizen





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



De 7 zekerheden van de Jumbo
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Dia 8 | Spreker: Peter-August Keur

Klantgedreven dienstverlening



Inspiratie vanuit de commerciële wereld

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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Divers aanbodNoodzaakAlle doelgroepen
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Kern



Vier rollen
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5 Serviceformules
Klant centraal

Formules 
en kernwaarden
(Landelijk)

Zekerheden 
en interne afspraken
(Lokaal)
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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.
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Serviceformules:
De praktijk in Hengelo



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
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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 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
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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!
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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
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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 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?
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Sneeuwballen
• 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



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


Bedankt!
Lees meer op 
www.vngrealisatie.nl/serviceformules

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

Geef je op voor de nieuwsbrief:
https://formulieren.vngrealisatie.nl/houd-mij-op-
de-hoogte

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

• Gemeente Hengelo

• Hoofd Burgerzaken - KCC

• Peter-August Keur
• VNG Realisatie

• Programmamanager 
Klantgedreven Dienstverlening

• Serviceformules & Klantreizen





Agenda
• Voorstellen
• Serviceformules: het concept
• Serviceformules: de praktijk in Hengelo
• Vragen



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



De 7 zekerheden van de Jumbo
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Dia 37 | Spreker: Peter-August Keur

Klantgedreven dienstverlening



Inspiratie vanuit de commerciële wereld

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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Divers aanbodNoodzaakAlle doelgroepen

Dia 39 | Spreker: Peter-August Keur

Kern



Vier rollen
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5 Serviceformules
Klant centraal

Formules 
en kernwaarden
(Landelijk)

Zekerheden 
en interne afspraken
(Lokaal)
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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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Serviceformules:
De praktijk in Hengelo



Context en aanleiding
• Burgerzaken en de front office 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
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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



Contactgegevens
• Aquine Zondag

• a.zondag@hengelo.nl

• Peter-August Keur
• peter.keur@vng.nl
• 0647147316

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


Bedankt!
Lees meer op 
www.vngrealisatie.nl/serviceformules

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

Geef je op voor de nieuwsbrief:
https://formulieren.vngrealisatie.nl/houd-mij-op-
de-hoogte

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

