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Aan: West Betuwe Beraad

Van: Stuurgroep West Betuwe betuwe
Datum: 26 juni 2018

Onderwerp:  Dienstverleningsconcept en Gebiedsgericht Werken

Bijlagen: 1. Poster Dienstverlening

2. Poster Gebiedsgericht werken
3. Dienstverleningsconcept
4. Concept memo Gebiedsgericht werken

Aan het West Betuwe Beraad

Op 7 mei 2018 is er na de vergadering van het West Betuwe Beraad een bijeenkomst geweest over
Dienstverlening en Gebiedsgericht Werken. In een Wereldcafé setting heeft de ambtelijke werkgroep
Dienstverlening u geinformeerd over de stand van zaken op het gebied van deze twee thema’s en zijn
wij met u hierover in gesprek gegaan. Wij hebben u toegezegd een terugkoppeling te geven over de
aandachtspunten die door raadsleden zijn genoemd tijdens deze bijeenkomst. In deze brief geven wij
u deze terugkoppeling, die door omstandigheden enigszins later is dan aanvankelijk beoogd.

In de bijlage vindt u de posters die de werkgroep Dienstverlening West Betuwe als leidraad gebruikte
tijdens het wereld café op 7 mei j.I.. De beide thema’s Dienstverlening en Gebiedsgericht Werken zijn
eerder behandeld tijdens een themabijeenkomst op woensdag 14 februari 2018 en tijdens een
informatieavond voor leden van het West Betuwe Beraad op 5 maart 2018.

Wereldcafé: Dienstverlening

Door de raadsleden zijn met name de digitale dienstverlening, het thuis bezorgen van documenten, de
wijze van betaling, de openingstijden en het regelmatig evalueren van de dienstverlening genoemd.
Onderstaand lichten wij deze onderwerpen verder toe.

Digitale dienstverlening is een belangrijke pijler van de dienstverlening in West Betuwe. Tijdens het
wereldcafé werd het gebruik van eenvoudige taal op de website en andere digitale uitingen
benadrukt, evenals van een goede bevestigingsmail als een inwoner iets heeft aangevraagd of
opgestuurd via de website. Omdat niet iedereen digitaal vaardig is, moet bellen altijd mogelijk zijn, net
als het versturen van een terugbelverzoek via de website als er na een websitebezoek nog vragen zijn.
Ook werd meegegeven dat er meer aandacht moet zijn voor de follow-up na het keukentafelgesprek,
dat mensen via DigiD kunnen inloggen op de website, maar dat er ook de mogelijkheid moet zijn om
zonder DigiD informatie aan te vragen of iets in te zien.

De gemeentewinkel komt, zodra de verbouwing van locatie Geldermalsen gereed is, in de centrale
huisvesting van gemeente West Betuwe in Geldermalsen. Totdat de verbouwing gereed is, blijven er
ook locaties in de gemeentehuizen van Neerijnen en Lingewaal waar inwoners terecht kunnen voor
de producten van Burgerzaken. De omvang van het productenpakket dat in 2019 op de locaties in
Lingewaal en Neerijnen wordt aangeboden is, mede afhankelijk van de investeringen die hiervoor
nodig zijn.

Daarnaast zijn er verschillende andere manieren om in contact te komen met de gemeente,
waaronder bezoeken aan verzorgingshuizen, gesprekken in dorpshuizen of afspraken bij de inwoner
thuis. In de gemeentewinkel moet er ook vrije inloop mogelijk zijn, evenals de mogelijkheid om
contant te betalen (al twijfelden sommigen aan nut ervan, immers pint iedereen). We gaan de
mogelijkheid om thuis documenten te bezorgen, onderzoeken en nemen daar ook de kosten van het
thuisbezorgen in mee.
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Bij het onderdeel ‘Vergunningen’ werd een aantal zaken meegegeven voor de verdere uitwerking:
repeterende vergunningen moeten eenvoudiger, zorg voor vakbekwame medewerkers, gegevens van
inwoners moeten bewaard blijven, zodat ze bij een nieuwe vergunning niet weer alle informatie
opnieuw moeten invullen, er moet een mogelijkheid zijn om foto’s mee te sturen.

Ook werd er aandacht gevraagd voor wat deze wijze van dienstverlening betekent voor de
personeelsformatie en voor de noodzaak om regelmatig de wijze van dienstverlening te evalueren.
Verder moeten inwoners zelf kunnen kiezen welke kanaal/welke kanalen ze willen gebruiken. We
moeten wat betreft het thema dienstverlening niet te hoge verwachtingen wekken, want dat moeten
we wel waar kunnen maken.

Zaken die bij het onderdeel ‘Bewonersinitiatieven’ werden meegegeven aan de werkgroep
Dienstverlening waren: biedt inwoners ook de mogelijkheid om s avonds met de gemeente hiervoor
een afspraak te maken, leg de ‘spelregels’ van te voren goed uit (zo voorkom je teleurstellingen), zorg
voor een goede terugkoppeling na het gesprek (wat kan wel en wat kan niet?) en leg de afspraken
schriftelijk vast.

Wereldcafé: Gebiedsgericht werken

De leden van het West Betuwe Beraad zien de meerwaarde van gebiedsgericht werken, waarmee de
ambitie om dichtbij en op maat te zijn een goede vertaling kan krijgen. Daarbij gaven zij mee dat het
gebiedsgericht werken niet te complex moeten worden gemaakt. De rode draad bij gebiedsgericht
werken is de omslag van aanbodgericht werken naar vraaggericht werken.

De positie en de rol van de gebiedsmakelaar kwamen aan de orde. Aangegeven werd dat er ook
ruimte is om te experimenteren, te ervaren en te monitoren. De gebiedsmakelaar is een specifieke
functie, niet een rol die medewerkers ‘erbij’ doen. De gebiedsmakelaar maakt in zijn werk gebruik van
‘tafels’ (zie plaat) als de interne organisatie met vragen van de inwoner aan de slag gaat. De
gebiedsmakelaar valt onder de gemeentesecretaris. De functie van gebiedsmakelaar is niet politiek.

Gesproken is ook over de rol van de raad. De nieuwe raad en het nieuwe college zullen van gedachten
wisselen over de onderlinge relatie tussen Gebiedsgericht Werken en de rollen van de raad.

Ingrediénten die nodig zijn om gebiedsgericht tot een succes te maken zijn: een cultuurverandering,
het in kaart brengen van de totale financiéle consequenties van dienstverlening op maat /dichtbij in
beeld brengen (is er voldoende budget), koppeling met de nieuwe Omgevingswet en een niet-
bureaucratische organisatie. Verder ook duidelijke communicatie (gebruik termen die herkenbaar zijn
voor inwoners) en een duidelijk gezicht in de dorpen/gebieden noodzakelijk. Ook werd nog
meegegeven dat we er voor moeten waken nu we West Betuwe in vijf gebieden opdelen, er geen
eilandjes van moeten maken.

Voor meer inspiratie over gebiedsgericht werken: zie het filmpje op
www.amsterdam/gebiedsgerichtwerken

En hoe nu verder?

De reacties uit de bijeenkomst van 7 mei jl. zijn inmiddels verwerkt, waarna de onderwerpen
Dienstverlening & Gebiedsgericht Werken op 3 juli jl. opnieuw in de stuurgroep zijn besproken. De
stuurgroep West Betuwe heeft ingestemd met het Dienstverleningsconcept, dat u hierbij ter
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informatie aangeboden. Daarnaast heeft de stuurgroep West Betuwe het voorgenomen besluit
genomen over Gebiedsgericht werken, waarna de Bijzondere Ondernemingsraad is verzocht om
advies uit te brengen, alvorens tot definitieve besluitvorming over te gaan. Deze concept-notitie treft
u bijgevoegd ook ter informatie. Wij zullen de agendacommissie voorstellen een informatieavond te
organiseren waarin wij met u de beoogde wijze van gebiedsgericht werken nader zullen toelichten en
waarin wij hierover in gesprek kunnen gaan.

Met vriendelijke groet,

Namers de stuurgroep West Betuwe,

Staatsen




