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Waarom een programma Dienstverlening?

1.

a b

Beleidskaders:

Ambtelijk: afspraken telefonische bereikbaarheid, adviesrapport cluster publiekszaken,
concernagenda 2025, informatiebeleidsplan dienstverlening, visie op werk

Bestuurlijk: bestuursakkoord, meerjarenbegroting, dienstverleningsprincipes,
bereikbaarheidsconcept 2.0, visie op dienstverlening 2016-2020

Dienstverleningsprojecten over teams en organisaties heen
Technologische en digitale ontwikkelingen gaan razendsnel: data, cloud, Al, wetgeving
Maatschappelijke trends: verwachtingen, veeleisendheid en vertrouwen inwoners

Landelijk en regionaal steeds meer ontwikkelingen, initiatieven en samenwerkingsvormen
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/Stuurgroep Bennie Blom

(bestuurlijk opdrachtgever

Programmasturing namens college)

/ Arjen van den Broek

(ambtelijk opdrachtgever
namens directie)

=

CEININERETETE]

Suzanne Monster
(programmamanager
dienstverlening)

Driehoeksoverleg

Adviseur (digitale)
dienstverlening

Programmateam

4

Adviseurs communicatie,
informatievoorziening,
P&O, financién,
juridische zaken

Programmalijn Programmalijn Programmalijn Programmalijn
Inwoner centraal: van behoefte tot Digitale dienstverlening en Al Datagedreven werken Ontwikkeling van cultuur,
proces leiderschap en competenties

Projectleider, processpecialist Projectleider Projectleider Projectleider




De rol van de gemeenteraad

Gemeenteraad
* Kaders stellen: visie op dienstverlening

 Controleren: worden de afgesproken doelen behaald?
College

e \oert uit en stuurt aan binnen de kaders van de raad

* Bennie Blom, portefeuillehouder Dienstverlening
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Welke stappen zijn al gezet?

* 0-meting met daaruit volgend aanbevelingen en richting voor programma
* |nventarisatie van projecten die lopen of gaan lopen
* Dienstverleningis prioriteit in organisatieplan 2025

* Mensen aangenomen met specifieke vaardigheden, kennis en expertise

(adviseur digitale dienstverlening, programmamanager dienstverlening en adviseur datagedreven
en Al)

* Komen tot resultaat daar waar de energie en noodzaak zit

* Eerste stappen opzetten programma: inhoud, organisatie en sturing
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Hoofdlijn uitkomsten 0-meting

* Dienstverleningsprocessen vragen om optimalisatie en eigenaarschap

* Click-call-face-principe kan beter door kanaalsturing

 Kanaalstrategie vraagt om datagedreven werken

* Digitale mogelijkheden (bijv. Al) bieden kansen

* Eriseencentraal overzicht van servicenormen nodig

* Gebruiksvriendelijkheid en begrijpelijkheid (o.a. taal) vraagt om investering
* Wetgeving moedigt aan te versnellen

* Competenties, kennis, cultuur vragen om versterking
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Inhoudelijke koers
programma Dienstverlening
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Dienstverlening.
Waar hebben we het over?
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Dienstverlening van de gemeente Moerdijk in cijfers - 2024
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284.105 bezoekers
56% mobiel

70% dienstverlening
30% informatief

21.273 baliebezoeken

Top 3 online

8 1. Afval (kalender, milieustraat)

2. Contact

_l 3. Paspoort, ID-kaart en rijbewijs
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Definitie dienstverlening

Antwoord krijgen

Het afnemen van een product of dienst
Het doen van een melding

Het indienen van een initiatief
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Werkvisie Moerdijkse dienstverlening

* Inwoners, ondernemers en maatschappelijke organisaties centraal
* Inclusief

* Continu verbeteren op basis van data en ervaringen

* Samenwerken daar waar het kan

* Kansen digitale transformatie benutten
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We beloven dat onze dienstverlening persoonlijk,
meedenkend, betrouwbaar, volledig en duidelijk is.

Dat betekent dat onze inwoners, ondernemers en
maatschappelijke organisaties zeggen:

“lk voel me welkom. Ik merk dat er met me wordt
meegedacht. Ik vertrouw de gemeente Moerdijk en mijn
gemeente vertrouwt mij. Ik krijg een goede en snelle reactie.

Ik word op de hoogte gehouden. Ik weet waar en bij wie ik
moetzijn. Ik snap het.”
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Strategische doelen




Operationele doelen




Operationele doelen




Uitgangspunten

* Hetclick-call-face-principe is leidend. Om de digitaal vaardige inwoner te bedienen en ruimte te
maken voor complexe vraagstukken en minder digitaal vaardige inwoner.

* Wevoldoen aan nieuwe en bestaande wet- en regelgeving op het gebied van dienstverlening,
communicatie, privacy, informatiebeveiliging en toegankelijkheid.

* We voldoen aan afgesproken servicenormen en reactietermijnen.

* We werken samen op basis van common ground, waarbij gebruik wordt gemaakt van een
gezamenlijke datalaag van open data en standaardisatie van producten, processen en systemen.
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Eerste resultaten
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Nieuwe website

* Belangrijkste en grootste dienstverleningskanaal
* Open Webconcept

* Data gebruikt voor vraaggerichte inrichting

* Betrokkenheid klantenpanel

* Toegankelijkheidsstatus A

e (Continu verbeteren
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N M O E R D IJ K Direct regelen & informatie «  Bestuur & organisatie  Actueel «+  Contact £ Mijn Moerdijk Q

T =

Goedenavond,

welkom bij de gemeente Moerdijk.

Waar bent u naar op zoek?

Translate

B 2 .
S N

(SRS W S

Afspraak maken Melding maken Afval Paspoort, rijbewijs & Verhuizen Werken voor Moerdijk
uittreksel 4



Kanaalsturing op website: rijbewijs

* Online aanvragen werd niet veel gebruikt, er werd direct een afspraak gemaakt
* Button voor online aanvragen prominentere plek

* Percentage gestegen van 32% naar 43%

* |nwoner heeft minder reisbewegingen en meer gemak

* Ruimte bij KCC voor ontwikkeling
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N M O E R D IJ K Direct regelen & informatie -~ Bestuur & organisatie  Actueel ~~ Contact & Mijn Moerdijk Q

Zie ook

Rijbewijs aanvragen of verlengen T1

— Medische keuring en
gezondheidsverklaring

U kunt uw rijbewijs online verlengen via de website van het RDW. Als u online (D
verlengt, hoeft u maar 1keer in plaats van 2 keer naar het gemeentehuis te
komen. U krijgt na 5 werkdagen een e-mail van de RDW dat uw rijbewijs klaar Links —

Translate

is. Voor het afhalen van uw rijbewijs dient u bij ons een afspraak maken.
(/] Buitenlands rijbewijs omwisselen

voor een Nederlands rijbewijs
Rijbewijs online verlengen -

Verlengen of aanvragen bij de gemeente

U vraagt voor het eerst een rijbewijs aan. Of u verlengt liever niet online via de RDW.

Regel het dan via de gemeente.
Bureaublad weergeven
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Eerstvolgende concrete stappen

* Systeem voor meldingen openbare ruimte

* Vertaalmodule voor de website en webformulieren

* Website: positionering online team, doorontwikkeling, redactie en beheer

* Dienstverleningsprocessen, o.a. subsidies

* Wet modernisering elektronisch bestuurlijk verkeer (Wmebv) aanwijzingsbesluit

* Dashboard Dienstverlening
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Nog te plannen projecten en processen

alamiteit afhandeling systeem ef annlicatia . —
; ; o School huisvestingsvoorziening aanvraag
onfiguratiebeheer applicatie

) ; School huisvestingsvoorziening realisatie
lConf!gu[at‘lebeheer syste‘em Schoolgebouw als noodasielzoekerscentrum
Contlnwteltsp"Lan opstelling Schoolgebouw beéindiging gGroenstrook verhuur
D?ta Le_‘k melding . . Schoolgebouw medegebruikGroenstrook verkoop
Directie / MT besluitvorming Schoolgebouw schademeldiGrond aankoop
Evaluatie beleidsuitvoering

Gemeentelijk materiaalgebruik
Incidentmelding fysieke leefomgev
Informatieverstrekking op eigen init

Urgentieverklaring huurwoning
Urgentieverklaring huurwoning intrekking
Verhuurde woonruimte of verblijfsruimte inbeheername

Servicenormg Intern overleg 3 Stadspas Grond huur
Onderzoek m Interne regeling aansubsidie herzie=< o PeStUrik overleg Studietoeslag Grond ingebruikgeving Véjaring grond beoordeling

Digivaardighe Interne regeling ops Subsidie vaststFacmt,alre f“e_nSt a?.nygr?sgisnoodc Studietoeslag beéindiging  Grond ruiling Verzilverlening

Procesgerich Interne regeling toeiSubsidievaststeFunCtl_ona“te'tenWUz_":Crisisnood( Studietoeslag rechtmatighei Grond verhuur Visrecht verhuTLiljrdeu jke verkeersmaatregel
Toegankelijke Jaarverslag opstellirTerugmelding bGEerIksonderSteueraStoudertSubsidie gecertificeerde instGrond verkoop Voorkeursrec Uitweg aanleggen of wijzigen melding
Bevorderen b Lening aanvraag \e‘ergunning:’c:nteege‘urenSherStGL SemGastoudert Uitkeringsgerechtigde doelgiGrond verpachting ~ Wilk-enbuur,, 0 it

Gegevensuitwisseling
Gemeenschappelijke
Gemeenschappelijke
Gemeenschappelijke

Wijkbudget

Woning- enk
Woningbouw
Woningontrui

Dienstverleni Machtiging/certificeWerkinstructie
Processen Melding bijderde  Werkoverleg

Aanwijzingsb Omgevingsplan instWerkproces aa
Aanwijzingsb Omgevingsplan voo\Werkproces on

Gastouderc Vitkeringsgerechtigde inkorrHuisvestingsvergunnil
Gastouderc Yitkeringsgerechtigde inkorrindustrie- en bedrijfst
Gymnastiel Uitkeringsgerechtigde sollicilndustrie- en bedrijfst
Inburgering Uitkeringsgerechtigde vakanJachtrecht verhuur

Verkeersbesluit ontheffing
Verkeersbrigadier aanstelling
Verkeersbrigadier vervallenverklaring
Verkeersregels of verkeerstekens ontheffing

Aanwijzingsb Omgevingsprogram Zienswijze Gemeentelijk materlalnburgering: Vangnetuitkering aanvraag blumelage of stedenbe /VOningzoeke Verkeerstelling

Advisering de Omgevingsrecht ad Zienswijze doo‘({emeentevLag VaStStIInburgering;}f%c}ﬁtﬂgl.%%‘?ﬁ.%qwerLater 184Jumelage of StEdenbEWOON%ﬂmte Vervoer door ziekte gevelde bomen ontheffir
Bemiddelings Omgevingsrecht gelAdvisering intern Inburgeringstraject mutatie verwerking Klacht ongewenst ver WOONVISIE OF /0 ey gevaarlijke stoffen afwijkende route
Beoordelingsgesprek Algoritme opstelling Inburgeringstraject ontzorging Leegstaand gebouw v Rectﬁ: Van Op \/rachtauto afwijkende route ontheffing

BRP bestuurlijke boete AVG verwerkingsregister mutatie  |npyrgeringstraject uitvoering Milieueffectrapport (MA) P E0SY \rachtauto laden en lossen ontheffing
Camerabeelden verwerking Back-up servers Inburgeringstraject voortgangscontrole Waterwerk aanleg/reconstructie
Communicatie uiting intern Bedrijfsinformatie toezicht onderhoungividuele inkomenstoeslag Waterwerk beheer en onderhoud
Conceptverzoek omgevingsrecht Beleid aanpassing Individuele jeugdhulpvoorziening Weg aan openbaarheid onttrekking

Beleid intrekking Individuele jeugdhulpvoorziening beéindiging Weg aanleg/reconstructie



Vervolgstappen

Vaststellen visie

op
Dienstverlening
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Bedankt voor uw aandacht!

Heeft u vragen?

XIMOERDUJK



