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1 Onderzoeksverantwoording

1.1/ Aanleiding

Gemeenten en andere overheden bieden hun dienstverlening steads meer via verschillende platformen aan:
aan de balie, telefonisch en digitaal. In het coalitieprogramma 2014-2018 stelt hat college van B&W van de
gemeente Veere de digitale dienstverlening (zowel intern als extern) nog verder te willen benutlen en mede
daarmee te blijven sturen op klantvriendelijkheid en kiantgerichtheid. Veera heeft de afgelopen jaren dan
ook geinvesteerd in de digitalisering van haar dienstverlening en zal dit ook blijven doen,
Dit streven vormt een belangrijke aanleiding voor de Rekenkamercommissiea om onderZoek naar de digitale
dienstverlening te laten doen. De Rekenkamercommissie heeft dit onderzoek laten vitvoeren om de balans
op te maken, een beeld te krijgen van de ontwikkeling, omvang en kwaliteit van de digitale dienstverlening
_ &n de mening van de burgers en bedrijven over de digitale dienstverlening in de gemeeante Veere, Hiertoe is
een analyse van beleid en uitvoering vitgevoerd, evenals een inwoners- en ondememersconsuliatie, Het
onderzoek is uitgevoerd door Necker van Naem.

1.2 | Doelstelling en vraagstelling

Het belangrijkste doel van de Rekenkamercommissie is inzichtelijk te maken waar de gemeente Veere staat

op het gebied van digitale dienstverlening en of er eventuele verbeterpunten zijn. Het onderzoek naar de

digitale dienstverening biedt daarom inzicht in:

! de mate waarin het beleid in de gemeente Veere op het gebied van digitale dienstverlening aan het
landelijk beleid voldoet;

! de huidige stand van zaken van de digitale dienstverlening in de gemeente Veere;

! de ervaring van burgers en bedrijven van de gemeente Veere met betrekking tot digitale dienstverening
van de gemeente.

1.3/ Deelvragen

Om deze vraagstelling te beantwoorden heeft de Rekenkamercommissie vijftien deelvragen geformuleerd.

Beleid

1 Wat zijn de landelijke richtlijnen t.a.v. digitale dienstverdening per 1 januari 20167

2 Wat is het beleid van de gemeente Veere t.a.v. digitale dienstverlening per 1 januari 20187

3 In-welke mate is efficiency aen ariterium-voor het bestuur (geweast) In-de ontwikkeling van-beleid omtrant
digitale dignstveriening?

4 In welke mate sluit het beleid van de gemeente Veere aan op de landelijke richtlijnen t.a.v. digitale
dienstverlening?

5 Wordt het beleid t.a.v. digitale dienstverlening gemonitord en geévaluesrd?
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Llitvoering

& Welke digitale producten en diensten biedt de gemeente Veere aan per 1 januari 20167

7 Hoe vindt de afhandeling van digitale diensten en producten binnen de gemeente plaats?

8 Inwelke mate is efficiency een criterium in de uitvoering van het beleid van digitale dienstverening?

8 In hoeverre betrekt de gemeents Veers gebruikers (als burgers en bedrijven) bij het ontwikkelen en
verbeteren van de digitale dienstverlening?

10 Voldoet de gemeente Veere per 1 januari 2016 aan de landelijke normen en aan de eigen normen t.a.v.
digitale dienstvaraning?

11 Wordt de kwaliteit van de dienstverlening gemonitord en geévalueerd?

Ervaring

12 Wat vinden burgers en badrijven van de digitale dienstverening van de gemeente Veere, zowel qua
aanbod aan diensten en productan als het gebruiksgemak?

13 Hoe ervaren minder digitaal vaardige burgers de digitale dienstverlening van de gemeanta Veera?

14 Wat zijn de wensen van burgers op het gebied van digitale dienstverlening, zowel qua aanbod aan
diznsten en producten als het gebruiksgemak?

15 In welke mate komen de wensen van gebruikers (burgers en bedrijven) overeen met het aanbod aan
digitale dienstverlening van de gemeenta?

1.4 / Onderzoeksuitvoering

In dit onderzoek is gebruik gemaakt van documentenanalyse, interviews en inwoners- en
ondernemersconsultatie door middel van een (onlineg) enguéte.

Als eerste stap zijn in dit onderzoek de documenten bestudeerd. Het gaat hierbij om decumenten zoals
bagrotingen an jaarverslagen, raadsvoorstellen, visiedocumenten, besluitenlijsten en externe rapporten. Op
basis van deze documentanalyse en de eerste interviews is een beeld gevormd van de totstandkoming en
evaluatie van het digitale dienstverleningsbaleid van de gemeente Veere en de aansluiting bij landelijke
richtlijnen. Aan de hand van verdere documentanalyse en aanvuilenda interviews zijn twee werkprocessen
verder uitgediepl: het proces rondom parkeervergunningen en het Ondememingsdossier. De inferviews zijn
ook gebruikt om vragen en onduidelijkheden uit de dossierstudie te verhelderan. Geinterviewden hebben
van de onderzoekers een verslag ontvangen dat zij allen hebben kunnen verifiéren en aanvullen. Daamna is
het verslag definitief gemaakt.

De inwonersconsultatie vond plaats door middel van een online vragenlijst. Alle inwoners van Veere hebben
een ansichtkaar ontvangen met de uithodiging om de enguéte in te vullen. Vervolgens is ean openbare
hyperlink beschikbaar gesteld aan de gemeente. De gemeante heeft de vragenlijst cok via haar eigen
kanalen verspreid. Ock heeft een onderzoeker op 13 juni in de kermen Veere, Domburg en Oostkapeile
mensen op straat en bij het gemeentehuis ondervraagd met behulp van een tablet. Zo werd gewaarborgd
dat de respons niet afhankelijk is van de beschikbaarheiditoegankelijkheid van een computer of het internet.
Als aanvulling op de ansichtkaarten en de enquétering op straat heeft via Facebook en Twitter ook promatie
- ————plastzgevenden—Om-ondermemers-te-beraiken-a-dedink-raar-de-ondermamearsvragenlijst-verstuwrd-in-de
nieuwsbrief van de ondermemersmanager.
Imwoners van de gemeente Veera hadden tussen 9 juni en 27 juni de mogelijkheid om de vragenlijst online
in te vullen. De inwonersvragenlijst is in totaal 276 keer volledig ingevuld. Ondememers hebben de
vragenlijst in totaal 56 keer ingevuld. De respons in de steekproef is niet representatief voor de gehele
populatie van inwoners van de gemeente Veere. Gezien het aantal inwoners van de gemeente is hiervoor
een respons minimaal 500 respondenten nodig. Met de respons uit de steekproef hebben we wel een valide
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en befrouwbare indicatie van de mening van de inwoners en de ondernemars ten aanzien van de digitale
dienstverlening opgehaald.

Om de betrouwbaarheid van het onderzoek te waarborgen is gelet op de samenstelling van de
onderzoekspopulatie, om elke doelgroep in de gemeente in voldoende mate te betrekken. Het gaat dus niet
alleen om het aantal respondenten maar cok om de socio-demografische en —economische kenmerken van
de respondentangroep, Er is hiervoor gewerkt met zogenaamde Mosaic-profielen. Inwoners vullen aan het
einde van de enquéte hun postcode in. Elke zesciferige postcode heeft een eigen Mosaic-profiel, De Mosaic
sagmentatie is ontworpan om huishoudens te identificeran en te classificeren. Het segmentatiasysteam
verdealt huishoudens in 14 groepen op grond van socio-demaografie, levensstijl, cultuur en (koop)gedrag.
Deze verdeling is gebaseerd op data van onder andere CBS, Kadaster, KvK, TNS NIPO, Post NL, GfiK. De
onderzoekers letten er bij de analyse op of de profielen voldoende vertegenwoordigd zijn. De relatief kleine
afwijkingen zijn tijdens de data-analyse gecorrigeerd door weesgfactoren toe te passen.

Respondenten met een postcode van buiten de gemeente worden niet meegenomen in het onderzoek. Als
een inwoner de vragenlijst twee keer invult, wordt de tweede enguéte niet meegenomen in de analyse.

De rapportage is in juli aangeboden voor wederhoor aan de ambtelijke organisatie. In september is het
rapport aangeboden aan het college voor een bestuurlijke reactie op de conclusies en aanbevelingen in dit
het rapport (bestuurijk wederhoor).

1.5/ Leeswijzer

Dit rapport bestaat uit twee delen, een Bestuurdijke Nota en een Mota van bevindingen. In deze Bestuurlijke
Mota volgt in hoofdstuk 2 de centrale boodschap van het onderzoek (waarin conclusies en aanbevelingen
opgenomen zijn).

De Mota van bevindingen bevat de onderzoeksbevindingen en bestaat uit 3 hoofdstukken. Hoofdstuk 1 gaat
over het beleid van de gemeente Veare en het landelijke beleid op het gebied van digitale dienstverlening.
Hoofdstuk 2 gaat over de werkprocessen en uitvoering rondom digitale dienstverlening in de gemeente
Veere. Hoofdstuk 3 beschrijft de ervaringen van burgers met digitale dienstverlening in Veere, aan de hand
wvan de uitkomsten van de inwoners- en ondememarsconsultatie.

Dit rapport bevat twee bijlagen. Bijlage 1 bevat het gehanteerde normenkader. Bijlage 2 geeft de
gehanteerde bronnen weer,
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2 Conclusies en aanbevelingen

2.1 ! Conclusies

Op basis van de Nota van bevindingen trekt de Rekenkamercommissie de navolgende conclusies:

ﬁl

3.

In lijn met de landelijke ontwikkeling voor digitale dienstverlening is het college voortvarend aan
de slag gegaan

Het college heeft een rulm aanbod aan digitale dienstverlening gerealiseerd in de afgelopen jaren. Het
aanbod is ruimer dan dat wat in landelijke richilijnen wordt wurgeschrev&n,1 Dit past bij het
overkoepelende doel dat het college heeft gesteld voor dienstverlening van de gemeeante Veera:
excellente dienstverlening. Ondanks de grote inzet op het digitale dienstenpakket wist het college de
doelstelling met betrekking tot het aantal te digitaliseren producten voor 2015 niet te realisaran:
Uitbreiding van het aantal digitale producten met minimaal 10 per jaar.

Focus ligt op operationeel niveau van digitale dienstverlening en in mindere mate op visie- en
strategievorming

Digitalisering is ingebed in het dienstverleningsbeleid en in de visiedocumenten over de organisatie,
Desondanks ontbreakt een helder uitgewerkte visie op digitale dienstverlening. Dit bemoeilijkt het maken
van strategische afwegingen. In de praktijk worden afwegingen over het wel of niet digitaliseren van
producten en diensten per individuele dienst gemaakt en niet integraal op het niveau van het gehele
dienstenpakket. Bovendien werd het digitaliseran van diensten in de afgelopen twee jaar niet zozeer
ingegeven door een vooraf opgeslelde planning maar door concrete signalen (‘adhoc’). Hierdoor worden
de doslen van het dienstverleningsbeleid, organisatisontwikkeling en efficiency niet op integrale wijze
meegenomen in de afweging. Ook heeft er geen evaluatie plaatsgevanden van het vastgestelde
beleidskader voor dienstverlening: het programma “Veere Dichibif’. De focus op operationeel niveau is
ook terug te zien in de wijze waarop het college invulling geeft aan monitoring en verbeleren van de
digitale dienstverlening. Het college heeft weinig monitoringsinformatie voor handen over doelberaik.

De raad wordt onvoldoende in staat gesteld om de kaderstellende en controlerende rol in te
vullen op het gebied van (digitale) dienstverlening

Het college legde het kaderstellende beleidsdocument voor (digitale) dienstveriening niet ter vaststelling
voor aan de raad. In de informatieveorziening aan de raad over digitale dienstverlening in de
programmabegroting en jaarrekening vindt weinig terugkoppeling plaats op het niveau van
beleidsdoelen. Bovendien zijn de financiéle ontwikkelingen op het terrein van digitale dienstverlening niet
inzichtelijk voor de raad. In begroting en jaarrekening rapporteert het college op het niveau van het
programma bestuur, zonder verdera uitzplitsing voor digitale dienstverlening. Het structurele budget voor
digitalizaring van de dienstverening is niet in de begroting verwerkt. Daarmee zijn de financiéle
conseguenlies van digilalisering niel inzichtelijk.

' In het onderzoek bekeken we hat gemesnielijke beleid en aanbod op basis van de richtijren die zijn opgenomen in EGEM-I,
NUP en Digitaal 2017. Zie paragraaf 1.2 van het onderzoeksrapport voor een toelichting op deze landelijke richiljnen.
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4.

Koppeling doelen digitalisering en verhogen efficiency onveldoende

Digitalisering kan bijdragen aan de efficiency van werkprocessen. Efficiency van de organisatie is in het
beleid van de gemeente Veere een belangrijk uitgangspunt voor het digitaliseren van dienstverlening. In
de praktijk houden verschillende teams in de ambtelijke organisatie zich bezig met enerzijds digitalisering
van werkprocessen (verbeterteam dienstverlening) en anderzijds het verbeteren van werkprocessen
{Lean-team). Er is onvoldoende afstemming tussen de teams. Daarmee bestaat er onvoldoende
koppeling tussen de doelen digitalizsering van dienstverlening en verhogen efficiency van werkprocessen.
Qak dit werkt beparkend voor een integrale afweging tussen de doelen voor dienstverlening,
organisatieontwikkeling en efficiency.

Op hoofdlijnen voorziet het digitale dienstenpakket in behoeften van inwoners en ondernemers
De gebruikers van digitale dienstverlening zijn overwegend positief over het digitale dienstenpakket van
de gemeenta. Uit de enquéte komt de vindbaarheid van informatie op de gemeentelijke website naar
voren als aandachtspunt, Het aanbod van gemeentelijke preducten en diensten via verschillende
kanalen (telefonisch, digitaal en aan de balie) past bij de behoeften aan offline en online dienstvariening
van de ondervraagde inwonears en ondernemers van de gemeente Veere de burger.

Gebruik ondernemingsdossier blijft achter op doel

De doelstelling dat per 1 juli 2016 20 extra ondermamers het dossier gebruiken, zodat in totaal 25
ondernemears het dossier gebruiken, is niet behaald. Het ondermemingsdossier moet bijdragen aan
gabruiksgemak en tijdwinst voor de ondernemer en de gemeente, Het gebruik van het dossiar (in
aantallen) valt tegen in relatie tot de gestelde ambities. Mogelijke verklaringen hiervoor zijn dat niet alle
ondememers op de hoogte zijn van het bestaan van het ondememingsdossier, het aanmaken van het
dossier relatiefl veel tijd kost en het ondermemingsdassier op de gemeentealijke website niet makkelijk te
vinden is.

Ruimte voor efficiency verhoging in athandeling parkeervergunningen

Het interne werkproces voor parkeervergunningen is grotendeels gedigitaliseerd. Er zijn nog
verbetermogelijkheden voor de efficiency in het interne werkproces, met name in de koppeling van
verschillende systemen ten behoeve van de afhandeling van aanvragen door medewerkers van de
afdeling dienstverlening.

2.2 | Aanbevelingen

De Rekenkamercommissie wil op basis van de stand van zaken van de digitale dienstverlening graag lessen
trekken voor de toekomst. Met dat doel, op basis van de bovenstaande conclusies, doet de
Rekenkamercommissie de volgende aanbevelingen.

1.

Versterk als raad de kaderstellende rol door beoogde doelen en resultaten voor (digitale)
dienstverlening vast te stellen

Dienstverlening en digitalisering van dienstverlening zijn beleidsrijke onderwempen. Het gaat immers ook
om ambities voor en keuzes in het samenspel van de gemeente met burgers en ondememers. De
rekenkamercommissie ziet (digitale) dienstverlening daarom dan ook als aangelegenheid van de raad,
waar kaderstelling door de raad aan de orde is. De herijking van het uitvoeringsprogramma kan als basis
dienen voor kaderstelling door de raad op het gebied van (digitale) dienstverening door heat formuleren
van beoogde doelan en resultaten,
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2,

Actualiseer het huidige uitvoeringsprogramma

Hierbij is het van belang dat de actualisatie plaatsvindt op basis van een integrale afweging vanuit de
verschillende doelen (dienstverlening, organisatisontwikkeling en efficiency) en op hel niveau van het
hele dienstenpakket. Wensen en behoeften van burgers en ondernemers kunnen betrokken worden.

Verbeter moniteringsinformatie door ook op resultaatniveau informatie te verzamelen

Zicht op resultaten draagt bij aan een focus in de sturing op beleid en uitvoering en de inzet van
middelen. Hiervoor is het nodig om concrete becogde resultaten te benoemen (bijvoorbeeld een beoogd
percentage van aanvragen via het digitale kanaal voor een specifiek product). Vanuit de geformuleerde
resultaten kan bekeken worden of deelname aan de benchmark Publiekszaken zicht geeft op doelbereik.

Verbind de doelen digitaliseren, verhogen efficiency en tevredenheid gebruiker door de
samenwerking en afstemming tussen het verbeterteam dienstverlening en het Leanteam te
verstevigen

Verstaviging van de samenwerking op ambtelijk niveau kan bijdragen aan de actualisatie van het
uitvoeringsprogramma Dienstverlening op integrale wijze,

Verbeter de vindbaarheid en toegankelijkheid van informatie en producten en diensten op de
gemeentelijke website en betrek burgers hierbi].

Burgers (gebruikersperspectief) kunnen op ean actieve wijze worden betrokken door hen vragen om mee
e denken aver het verbeteran van de website (aanvuliend op de feedbacktool die op dit moment gebruikt
wordt voor verbetering van de website),

Onderzoek welke acties ondernomen kunnen worden om het beoogde gebruik van het
ondernemingsdossier te realiseren

De rekenkamercommissie wil hierbij de suggesties meegeven om te exploreren of de
ondernemersmanager een rol Zou kunnen spelen bij hel vergroten van de bekendheid met het
ondernemersdossier bij ondernemers en bij de begeleiding van ondernemers bij het starten met een
dossier. De vitkomsten kunnen meegenomen worden in de actualisatie van het uitvoeringsprogramma
dienstverlening.

Onderzoek in hoeverre het mogelijk en wenselijk is om de efficiency van het interne werkproces
van parkeervergunningen te verhogen

Er valt nog winst te behalen in de afhandeling van de aanvragen voor parkeervergunningen door
medewerkers van de afdeling dienstverlening. Het is bijvoorbeeld denkbaar om de aanvragen voor
parkeervergunningen le koppelen aan de benodigde registratiesystemen (Kadaster, BRP, RDW, et
cetera). Of deze koppeling ook wenselijk is in termen van koslen en opbrengsten moet blijken uit een
integrale afweging vanuit de verschillende doelen en mogelijke bijbehorende investeringen. Ook deze
afweging kan meegenomen worden bij de actualisatie van het uitvoeringsprogramma.
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3 Reactie college van B&W
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VERZONDEN 0 5 0KT 2016

Rekenkamercommissie Veere datum : 5 oktober 2016
t.a.v. De heer 1.C. Waverijn
(secretaris)
uw brief van : B september 2016
uw kenmerk : f16U.02909
ons kenmerk : 16U.03149

behandeld door : Cor de Rijke
doorkiesnummer : (0118) 555 490
afdeling : Dienstverlening

onderwerp: bestuurlijk hoor- en wederhoor onderzoek digitale dienstverlening
Geachte heer Waverijn,

Met deze brief reageren wij op de conclusies en aanbevelingen zoals opgenomen in het
(concept) rapport Onderzoek digitale dienstverlening, dat uw rekenkamercommissie de
afgelopen periode uitvoerde.

2.1 Conclusies

1. U concludeert terecht dat we er niet in geslaagd zijn het aanbod digitale producten in 2015
met 10 uit te breiden. Het bepalen van de haalbaarheid van deze doelstelling is indertijd niet
onderbouwd met onderzoeksgegevens. Daarnaast geldt dat er enkele andere prioriteiten zijn
gesteld die een groot beslag legden op de capaciteit van de organisatie: het realiseren van de
samenwerkingsverbanden Belastingen en Porthos én Veere was één van de eerste gemeenten
die, met het oog op de toekomstbestendigheid ervan, een aantal informatiesystemen in de
cloud heeft gepositioneerd. Uiteraard zijn we blij met uw constatering dat ons aanbod ruimer
is dan de landelijke richtlijnen voorschrijven.

2. U geeft aan dat een helder uitgewerkte visie op digitale dienstveriening ontbreekt, waardoor
strategische overwegingen bemoeilijkt worden. Dat vinden wij arbitrair. Wij maken wel
degelijk strategische keuzes, maar doen dat vooral op basis van marktverkenningen en
benchmarks. De veranderingen op digitaal gebied gaan zo snel dat elk beleid bij vaststelling
ervan al bijna achterhaald is. Onze houding is via het volgen van de ontwikkelingen
actiegericht en dynamisch te handelen en ons te onderscheiden door steeds opnieuw
innovaties door te voeren. We benadrukken nog eens dat digitale dienstverlening bewust een
onderdeel uitmaakt van de totale dienstverlening. Veere is voor zover wij weten een van de
eerste gemeenten die bewust investeren in monitorinformatie op operationeel niveau, zoals de
feedbacktool en de monitor digitaal. Dit levert ons concrete informatie op die we benutten om
onze processen verder te verbeteren. Dichter bij de klant kunnen wij namelijk niet komen en
wij ervaren dit als zeer waardevol. Daarnaast is de cultuur van onze organisatie ingesteld op
het benutten van kansen om "digitaal te gaan”. Misschien niet altijd expliciet omschreven en
gedefinieerd, maar wij ervaren dat niet als een gemis,

3. Als de gemeenteraad behoefte heeft aan meer informatie dan we tot nu toe verstrekken via
de reguliere kanalen en planning en control cyclus is ons college bereid hier aan mee te
werken.

4. Wij onderschrijven uw conclusie dat efficiency een belangrijke rol speelt in het digitaliseren
van werkprocessen en zorgen voor een betere afsternming tussen het verbeterteam en het
Lean-team.

correspondentie-adres: tel.: 011B-555444 BNG: 285074571 bezoekadres:
Postbus 1000 fax: 011B-555433 IBAN: NL7IBNGHO285074571 Traverse 1
4357 ZV Domburg e-mail: gemeente@vesra.nl  BIC: BNGHMNL2ZG Domburg



5. Wij onderschrijven uw conclusie dat het digitale dienstenpakket voorziet in de behoeften
van inwoners en ondernemers. Het verbeteren van de vindbaarheid van informatie op de
website is een continue activiteit.

6. Ook wij zijn niet tevreden over de mate van gebruik (kwantitatief) van het
ondernemingsdossier. De ondernemers die het dossier gebruiken zijn daar overigens wel
tevreden over.

7. We onderzoeken de mogelijkheden om het proces aanvraag parkeervergunningen verder te
digitaliseren. Eerste verkenningen geven aan dat dit gepaard gaat met behoorlijke
investeringen in nieuwe programmatuur, en dat weegt niet op tegen de te behalen winst. Dit
proces is verder in grote mate gedigitaliseerd en werkt zowel voor onze organisatie als de
klanten (zo blijkt ook uit uw onderzoek) naar tevredenheid.

2.2 Aanbevelingen.

1. Ons college is graag bereid om waar nodig de kaderstellende rol van de raad op het gebied
van dienstverlening te versterken. Digitale dienstverlening maakt een onderdeel uit van het
totale dienstverleningsconcept.

2. Op dit moment zijn we bezig met het actualiseren van het uitvoeringsprogramma.

3. Veere beschikt sinds een jaar over de monitor digitaal en kan voor een aantal producten
bijvoorbeeld de verhouding aanvragen digitaal/niet digitaal op een eenvoudige manier volgen.
Het is interessant om op basis van die informatie voor 2017 ook concrete doelstellingen te
formuleren, bijvoorbeeld: een digitaal percentage verhuizingen van 50.

4, Ons college zal de ambtelijke samenwerking tussen de diverse teams verbeteren.

5. Het verbeteren van de vindbaarheid van informatie op de website is een continue-activiteit.
Bij het realiseren van de laatste website (2014) zijn ook diverse inwoners betrokken. Voor
2017 hebben wij als actie benoemd het structureel inzetten van een klantenpanel of het op
een andere wijze met een wisselende gebruikersgroep structureel onderzoek doen naar de
vindbaarheid op de website vanuit het gebruikersperspectief.

6. Iedere suggestie om het gebruik van het ondernemingsdossier in kwantitatieve zin te
versterken is uviteraard welkom. Wij hebben vanaf het prille begin de ondernemersmanager
betrokken bij dit traject. Het dossier blijft een onderdeel van het uitvoeringsprogramma
dienstverlening. Recente informatie leert ons overigens dat het ondernemingsdossier op
termijn opgaat in het zogenaamde Mijn Overheid Voor Ondernemingen. Wat de gevolgen zijn
voor het huidige Ondernemingsdossier is op dit moment nog niet bekend. Vanuit het Ministerie
is aangegeven tegen die achtergrond op dit moment terughoudend te zijn met nieuwe
initiatieven om het gebruik van het Ondernemingsdossier te stimuleren.

7. We verwijzen hier naar de onder 2.1 7 gemaakte opmerking.
Wij zien de definitieve rapportage met belangstelling tegemoet,
Met vriendelijke groet,

Burgemeester en wethouders van Veere,

de secretaris, de burgemeester,

sch drs. R.). van der Zwaag
.o
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ons kenmerk 1 [f16U.02909
behandeld door : J.C. Waverijn
doorkiesnummer : (0118) 555 410
afdeling 1 Griffie

onderwerp: Bestuurlijk hoor- en wederhoor onderzoek digitale dienstverlening.

Geacht college,

Wij hebben onderzoek gedaan naar de digitale dienstverlening. Het onderzoek is in opdracht
van onze commissie witgevoerd door Necker van Naem te Maarsbergen. Het concept
eindrapport is beschikbaar en dat sturen wij u toe voor bestuurlijk hoor- en wederhoor.

Ambtelijk horen is afgerond
Het feitenonderzoek is al eerder voor ambtelijk hoor — en wederhoor voorgelegd aan de
algemeen directeur/gemeentesecretaris. Zijn reactie is als bijlage aan het rapport toegevoegd.

Nu bestuurlijk hoor- en wederhoor over de conclusies en aanbevelingen

Aan de hand van dit feitenonderzoek heeft onze commissie de voorlopige conclusies en
aanbevelingen geformuleerd. De conclusies en aanbevelingen leggen wij nu aan u voor met
het verzoek, als u daar aanleiding toe ziet, hierop te reageren. Omdat nu nog sprake is van de
voorbereiding van de definitieve rapportage, sturen wij bijgaand rapport vertrouwelijk toe.

Reageren binnen 14 dagen

Wij stellen u in de gelegenheid, conform het Onderzoeksprotocol, uw reactie op de conclusies
en aanbevelingen binnen twee weken aan ons toe te sturen. Het eindrapport bieden wij de
gemeenteraad aan tijdens de raadsvergadering van 6 oktober 2016.

Vragen

Als u vragen heeft over de inhoud van deze brief of het meegezonden rapport dan kunt u die
stellen aan de voorzitter van onze commissie de heer R. Blacquiere. Hij is bereikbaar onder
nummer 0113 - 223265.

Uw reactie zien wij met belangstelling tegemoet.
Met vriendelijke groet,
De Rekenkamercommissie Veere,

p/o de kecretaris
Ron verijn

correspondentie-adres: tel.: 0118-555444 BMG: 285074571 bezoekadres:
Postbus 1000 fax: 0118-555433 IBAN: ML73BNGHOZ2B5074571 Traverse 1
4357 ZV Domburg e-mail: gemeente@vesre.nl BIC: BNGHMNL2G Demburg
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Rekenkamercommissie gemeente datum : 19 augustus 2016

Veere

t.a.v. De heer 1.C. Waverijn

Postbus 1000 uw brief van : 7 juli 2016

4357ZV DOMBURG uw kenmerk
ons kenmerk : /18U.02798
behandeld door : J.F.M, Steinbusch
doorkiesnummer : (0118) 555 382
afdeling :  Directie

onderwerp: concept-rapport digitale dienstverlening

Geachte heer Waverijn,

U verzocht mij in uw brief van 7 juli jl. een codrdinerende rol te vervullen in het lopende
onderzoek van de rekenkamercommissie naar digitale dienstverlening. Concreet gaat het in
deze fase van het onderzoek om het, in het kader van ambtelijk hoor en wederhoor, feitelijk
becordelen van het concept-rapport en eventuele onjuistheden of onvolledigheden te melden.
Als eerste wil ik graag opmerken dat het rapport op hoofdlijnen goed weergeeft hoe de digitale
dienstveriening in Veere verloopt.

Hieronder treft u onze reacties aan. Wij hebben getracht uw daartoe ontworpen sjabloon te
volgen. Dit was helaas niet digitaal beschikbaar.

Nota van bevindingen:

Par. 1.2 Landelijk beleid en visies niet standaard overgenomen (blz. 4)
Uit de interviews etc......visie van de gemeente en wanneer etc..
Ambtelijke reactie: hier het woordje en vervangen door of.

Par. 1.2 Landelijk beleid en visies niet standaard overgenomen (blz. 5 bovenaan)

Het college heeft in 2010 vastgesteld etc...

Ambtelijke reactie: Niet alleen in 2010 (overgang van EGEM-I naar NUP) maar ook bij de
vaststelling van het uitvoeringsprogramma in 2012 zijn de voorzieningen uit het NUP
opgenomen. We verwijzen u naar de aangeleverde documenten.

Par. 1.3 Monitoring en evaluatie (blz. 6)

Alinea over Benchmark Publiekszaken.

Ambtelijke reactie: Het klopt dat we na 2012 niet meer deelgenomen hebben aan deze
Benchmark. Belangrijke reden daarvoor is dat we onze inwoners/ondernemers niet meer willen
belasten met uitgebreide vragenlijsten. We hebben hierover regelmatig contact gehad met de
organisator van deze Benchmark.

Par 2.1 Digitale dienstenpakket, doel niet gehaald (blz. 8)
Ambtelijke reactie: U wijst terecht op het niet halen van de doelstelling, we missen in de
rapportage enkele tijdens de interviews aangedragen argumenten daarvoor.

correspondentie-adres:; tel.: 011B-555444 BNG: 285074571 bezoekadres:
Postbus 1000 fax; 0118-555433 [BAN: NL7IBNGHO285074571 Traverse 1
4357 ZV Domburg e-mail: gemeentefivesra.nl BIC: BNGHML2G Domburg



Par 2.1 Digitale dienstenpakket, financiéle consequenties niet inzichtelijk (blz. 9)

Ambtelijke reactie: het klopt niet dat de lasten voor digitale dienstverlening niet inzichtelijk
Zijn voor de gemeenteraad. Ondanks dat we inderdaad rapporteren op programma niveau
Bestuur zijn de kosten inzichtelijk doordat ze op afzonderlijk budget worden geboekt (per
project/budget uitvoering informatiebeleid en automatisering). Mbt de baten klopt de stelling
wel want die maken we niet (afzonderlijk) inzichtelijk.

Par 2.3 Passage over SIM Monitor Digitaal (blz. 11)

Ambtelijke reactie: Een belangrijke functie van deze monitor is ook dat we hier de trend zien
in ontwikkeling van het kanaal dat klanten gebruiken, dus de verhouding digitaal versus niet-
digitaal.

We zien uw rapport met belangstelling tegemoet.

Met vriendelijke groet,
de gemeentesecretaris

\
blﬂq 515

1.F.M. Stelnbu
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gemeente Veere

t.a.v. De gemeentesecretaris datum 1 7 juli 2016
de heer J. Steinbusch uw brief van
uw kenmerk

ons kenmerk 1 f16U.02233

behandeld door :J.C. Waverijn

doorkiesnummer: 0118-555410

R T
onderwerp: Ambtelijk horen rapport rekenkamercommissie Veere over het onderzoek
digitale dienstverlening.

Geachte heer Steinbusch,

De Rekenkamercommissie heeft het onderzoek naar de digitale dienstverlening afgerond.

Het onderzoeksprotocol voorziet nu in een fase van ambtelijk hoor en wederhoor. Dit hoor- en
wederhoor is niet bedoeld voor een inhoudelijk oordeel over het rapport, maar is bedoeld voor

het becordelen van de juistheid en de volledigheid van de in het rapport opgenomen feiten.

Het concept rapport stuur ik daarom aan u toe met het verzoek het rapport feitelijk te
beoordelen en eventuele onjuistheden of onvolledigheden te melden. Uw opmerkingen kunt u
vermelden op het meegezonden formulier.

Ons verzoek om rond het ambtelijk hoor- en wederhoor een coordinerende rol te vervullen.
Uw reactie zie ik graag uiterlijk15 augustus 2016 met belangstelling tegemoet.

Met vriendelijke groet,

De rekenkamercommissie Veere,

R. Blacquiere,
De voorzitter,

Voor 4@,
J.C. Waverijn

De secretaris

correspondentie-adres: tel.: 0118-555444 BMNG: 285074571 bezoekadres:
Postbus 1000 fax: 011B8-555433 IBAN: ML73IBMGHOZB5074571 Traverse 1
4357 ZV¥ Domburg e-mail: gameente@vesre.nl  BIC: BHNGHNL2G Domburg
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1 Beleid digitale dienstverlening

in dit hoofdstuk word! ingegaan op het landelijke en Veerse beleid op het gebled van (digitals)
dienstverlening (deelvragen 1 en 2} en welke rol efficiency speell in de beleidskeuzes van de gemeente
Veere (deelvraag 4). Hierbif wordt ook de aansluiting lussen het beleid van de gemeente Veere en hel
landelijk beleid geanalyseerd (deelvraag 3). Tot siot wordt beschreven en beoordeeld in hosverre de
gemeente het beleid monitort en evalusert.

1.1/ Gemeentelijke kaders (digitale) dienstverlening

Veere streeft naar excellente dienstverlening; strategische doelen digitale dienstverlening ontbreken

De algemene kaders voor dienstverlening van de gemeente Veere zijn beschreven in hel coalitieprogramma
2014-2018,7 de toekomstvisie Villa Veere'," het Programma Dienstverlening” (inclusief bijbehorend
uitvoeringsprogramma) en de programmabegroting 2016,

‘Excellente dienstverlening' is het overkoepelende doel voor dienstverlening voor de gemeente Veere. In de
programmabegroting 20186 is de doelstelling cpgenomen dat de dienstverlening naar een excellent niveau
gaat. In het coalitieprogramma 2014-2018 wordt niet gesproken over excellente dienstverlening, maar wordt
wel benoemd dat de gemeenteraad aandacht wil houden voor het permanent verbeteren van de kwaliteit
van de |::|i|e||:1s,t‘.ma|rianing,ﬂ Het arganisatieveranderingsdocument “Villa Veere' benoemt exceliente
dienstverlening als uitgangspunt voor de dienstverlening,” in het programma Dienstverlening 'Veere Dichtbij
wordt de ambitie beschreven om van ‘goed’ naar ‘excellent’ te gaan.®

Om beleidsmatig invulling te geven aan een overkoepelend uitgangspunt als ‘excellente dienstverlening’
kunnen spacifiske doelen worden opgesteld. De visie op dienstvarlening in het algemeen is vastgelegd in
het programma Dienstverlening "Veere Dichtbi]’ uit 2012, Dit programma is vastgesteld door het college. Het
programma waordt beschreven als "een strategisch veranderproces” waarbij de organisatie parmanent in
ontwikkeling is. Om tot excellente dienstverlening te komen wordt een aantal punten cruciaal bevonden:®

Een duidelijke visie en doelstelling: een algemeen beeld “Waar gaan we heen?”,

Klantgedreven gedrag als leidend principe voor de hele organisatie;

De visie wordt positief {uitjgedragen door bestuur, management en de gehele organisatie;

Er zijn merkbare verbeteringan extemn: dienstverlening pur sang;

Merkbare verbeteringen intern: goede samenwerking, verantwoordelijkheid nemen, optimale inrichting
wearkprocessen, een prettige en stimulerende werkomgeving;

/" Het monitoren van de kwaliteit van de dienstverlening wat leidt tot een continu verbeterproces.

De actiepunten die kunnen bijdragen aan deze doelen staan beschrevan in het vitvoeringsprogramma
dienstverlening.

T e e e

* Gameante Veara {2014), Coaliieprogramma Veere 2014-2018.

* Gameente Veeare (2012), 'Villa Veere', toskomstvisia.

* Gemeente Vears (2012), "Veere Dichtbi], Programma Dienstverlening.

* Gemeente Vesrs {2018}, 'Brug naar de toekomst. Trajectum futura verensisl’, Programmabegroting 2016.
" Gemeente Veere (2014), Coaliteprogramma Veere 2014-2018, p. 12

" Gemeente Veere (2012), Villa Vaere', toekomstvisie, p.1

¥ Gemeente Veers (2012), Veere Dichibl|', Programma Dienstverlening, p.5

¥ Gemeente Veers (2012), Veere Dichibl|', Programma Dienstverlening, p.5
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In het coalitieprogramma 2014-2018, de programmabegroting 2016, het visiedocument Villa Veera en het
Programma Dienstverlening wordt beschreven welke zaken bijdragen aan ‘excellente dienstverlening’. In het
coalitieprogramma 2014-2018 is de ambitie opgenomen om aandacht te willen houden voor het permanent
verbeteren van de kwaliteit van de dienstverlening, waarbij de digitale dienstverlening zowel intern als extern
nog verder benut moet worden." Hierbij zijn klantvriendelijkheid en klantgerichtheid centrale begrippen.

Hoewel de programmabegroting, het coalitieprogramma, het visiedocument Villa Veera en hat Programma
Dienstvarening uitgangspunten voor het dienstverleningsbeleid beschrijven, zijn in zeer baperkte mate
doelen geformuleerd toegespitst op digitale dienstverening. In het Programma Dienstverening is &én van
de vijf doelen voor 2015: uitbreiding van het aantal digitale producten met minimaal 10 per jaar."’ Daarnaast
wordt in hetzelfde programma een viertal doelen geformuleerd die betrekking hebben op dienstverlening in
den brede:

/" Een score van minimaal het rapportcijfer 8 in 2015 in het onderzoek *benchmark publiekszaken™.

! Vaststellen van servicenormen die jaarlijks worden bijgesteld. 90% van de geformuleerde en
vastgestelde servicenormen wordt gerealiseerd,

! Slim & Slank werken is een uitgangspunt voor de interne organisatie.

! De kwaliteit van het verlenen van diensten wordt verbeterd: een continu proces om dienstverlening
dichterkij en vriendelijker te maken.

Daze doelen voor dienstverlening bieden geen concreta handvatten voor afwegingen op het gebied van het
digitaliseren van dienstveriening. De afwezigheid van concrete handvatten kan er toe leiden dat
beleidskeuzes onvoldoende onderbouwd worden en dat niet helder is welk doel wordt nagestreafd. In da
interviews gaven betrokkenen aan dat het collegeprogramma en het programma Dienstverlening
gezamenlijk een helder kader vormen en dat er bewust voor wordt gekozen om niet alles vast te leggen en
te richten op de uitvoering: binnen het kader is er vrijheid om te doen wat nodig wordt geacht,

Efficiéntie in beleidsvisie uitgangspunt voor digitalisering

Efficiéntie wordt als belangrijke motivatie gencemd in algemene visies van de gemeente Veere, Het
coalitieprogramma 2014-2018 beschrijft als uitgangspunt voor de bezuinigingen om efficiénter te werken,
waarbij meer digitaal gewerkt wordt, "Ook met het cog op reductie van het personeel is het essentieel om
processen en producten verder te l;ligil:alislar|ar|"_11 In hat document ‘Villa Veere' staat dat de organisatie slim
en slank gemaakt zal worden." Ook uit het Programma Dienstverlening 'Veere Dichtbi' blijkt dat slim en
slank werken het uitgangspunt is voor de interne arganisalie,“ Er wordt daarbi] een koppeling gemaakt met
dienstverening: door duidelijkheid in taken, goed timemanagement en lean werken moet de dienstverlening
worden verbeterd, In die zin ligt efficiéntie ten grondslag aan de wens om te digitaliseran,

" Gemeente Yeere (2014), Coalitieprogramma Veere 2014-2018, p, 12

"' Gemeente Veears (2012}, "Vears Dichtbij’, Programma Dienstverlening, p.7
"* Kademota 2015 p.24

" Toskomstvisie 'Villa Veers', p.1

" Gemeente Veere (2012), Veere Dichibij’, Programma Dienstveriening, p.7
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Beleidskaders [digitale) dienstverlening niet vastgesteld door de gemeenteraad

De kaderstellende beleidsdocumenten voor (digitale) dienstverlening zijn niet ter vaststelling voorgelegd aan
de raad. Het coflege refereert bij beslultvorming aan het coalitieprogramma. In de door de raad vastgestelde
programmabegroting 2016 worden deregulering, de vitvoering van het Uitvoeringsprogramma
Dienstverlening en het werken met hetl ondernemingsdossier als actiepunten genoemd.” Het college
maakte bij het opstellen van het programma Dienstverlening de afweging dat het programma de aard heetft
van een uitvoeringskader en daarmee niet direct bij het primaat van de raad past.

1.2/ Aansluiting gemeentelijk beleid en landelijke richtlijnen

Landelijk beleid en visies niet standaard overgenomen

Uit de interviews blijkt dal het college de lijn hanteert dal landelijke visies en richtlijnen worden overgenomen
wanneer zij passen bij de visie van de gemeente of wanneer ze een dwingend karakter hebben (Zie kader).
In dat verband zijn EGEM-I, I-MUF en Digitaal 2017 van belang.

EGEM-l en {i}-NUP

In 2003 werd door de VNG en het ministerle van Binnenlandse Zaken het startschot voor EGEM
(elekironische gemeenten) gegeven. Gemeenten konden een adviseur toegewezen krijgen die hielp met het
opstellen van reslisatieplannen voor de e-overheid, om zo de inzet van ICT te verbeteren. In het Veerse
traject ging het vooral om dertien landelijk vastgestelde en te realiseren voorzieningen.'™ Na een jaar werken
met EGEM-| werd het Mationaal Uitvoerings Programma dienstverlening en e-overheid (NUP) vasigesteld.
Veere had in eerste instantie tegen deze vaststelling gestemd bij de ledenraadpleging door de WNG. Bij het
bepalen van de manier waarop Veere met deze twee structuren om zou gaan is ambtelijk een wssentijdse
evaluatie uitgevoerd. Deze evaluatie is gedeeld met het college. Uit deze evaluatie bleek dat voor een aantal
projecten continueren niet wenselijk was. Dit kwam onder andere omdat deze projecten ook op landelijk
niveau stil lagen.”” Na aanname van het NUP door de VNG heeft het college op advies van de ambtelijke
organisatie besloten de bestaande structuur van EGEM aan te passen aan de vereisten van het NUP. De
architectuur van (i)-NUP bestaat uit een drietal onderdelen: de digitale frontoffice van de e-overheid voor
burgers, de digitale frontoffice van de e-overheid voor bedrijven en hel stelsel van basisragistraties. Het
programma i-NUP, de opvolger van NUP, liep tot 31 december 2014, De programma’s hadden feitelijk twee
agendapunten:

! het afronden en in beheer brengen van de basisvoorzieningen tot een overheidsbrede
loekomstbestendige informatie-infrastructuur;
! de grootschalige implemeantatie hiervan bij alle overheden.

Aan het NUP konden nieuwe projecten worden toegevoegd als bepaald basisvoorzieningen gereed waren
en in gebruik werden genamen, Er waren 19 verplichte basisvoorzieningen in het NUP, deze hadden
prioritelt. Daarnaast werden een aantal veorbeeldprojecten gencemd, Het NUP beschreef uitgangspunten
voor zowel de basisinfrastructuur als de voorbeeldprojecten. Gemeenten kondan binnen de kaders van deze
uitgangspunten zeif uitvoering geven aan sen product of dienst,

" Gemeente Vears (2016), 'Brug naar de toekomst. Trajectum futura verensis!’, Programmabegroling 2018, p. 52
" Gameente Veers (2010), Bijlage notitie Yan EGEM-1 naar NUP, B&EW advies, p.3
" Gemeente Vears (2010), Bijlage notitie Van EGEM-1 naar NUP, B&W advies, p.3
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Het college heeft in 2010 vastgesteld welke acties precies ondernomen moesten worden op het gebied van
EGEM-I en NUP: de 13 verplichte basisvoorzieningen van het NUP zijn opgenomen in hat
Uitvoeringsprogramma Dienstveriening.

Digitaal 2017

In het Regeerakkoord is opgenomen dat burgers en bedrijven hun zaken met de overheid in 2017 digitaal
kunnen afhandelen. Het programma Digitaal 2017 richt zich op het bevorderen van de overheidsbrede
digitale overheidsdienstverlening aan burgers, bedrijven en andere organisaties. De overheid opereert hierin
als &één: er is sprake van integrale dienstverlening, waarbij het niet uitmaak! bij welke overheidsorganisatie
een burger als eerste aanklopt. Dit moet op zo'n manier gebeuren dat de dienstverening door de overheid
verbetert, de informatie-uitwisseling sneller en makkelijker verloopt en de efficiéntie wordt verhoogd.
Speerpunten voor deze digitale overheid zijn betrouwbaar, veilig en betaalbaar,

Het programma Digitaal 2017 heeft als hoofddoelstelling "het verbeteren van dienstveriening aan burgers,
bedrijven en andere n:qrganIsa;tl‘@:s'.'El De hoofddoelstelling is uitgewerkt in vier subdoelen:

1. Het verhogen van het aanbod van digitale dienstverening

2. Het verbetaren van de kwaliteit van overheidsdienstverlaning

3. Het verhogen van het gabruik van de digitale dienstverianing

4. Integratie van de dienstverlening naar één overheid.

Voor de uitwerking van digitaal 2017 is de implementatieagenda digitale dienstverlening 2017 opgesteld.
Om de digitale dienstverlening te realiseren zijn specifieke activiteiten nodig op de volgende drie terreinen:

/ Integrale toegang tot overhaeidsinformatie,
{ Digitaal zaken doen;
{ Randvoorwaarden op crde.’®

In de interviews gaven vertegenwoordigers van de ambtelijke organisatie aan dat ze bewust hebben
gekozen om Digitaal 2017 niet als richtlijn te gebruiken. Digitaal 2017 is een ideaalschets die weergeeft dat
zovesl mogelijk digitaal geregeld zou moeten kunnen worden in 2017, Daarmee wordt digitalisering
behandeld als een doel op zich. Dit sluit niet aan bij de visie van het college op digitale dienstverlening en
dienstverlening in het algemeesn. Per kader, visie of programma wordt becordeeld wat de meerwaarde is van
digitalisering voor dienstverlening binnen de gemeante.

Dienstverleningsbeleid sluit aan bij landelijke richtlijnen

Als we het Veerse beleid rondom (digitale) dienstverlening afzetten tegen de doelen en actispunten van
‘Cigitaal 2017 wordt opnieuw duidelijk dat het college weinig concrete beleidsuitgangspunten heeft
geformuleerd voor digitale dienstveriening. De combinatie van beleid en uitvoering sluit aan bij de doelen en
actiepunten van 'Digitaal 2017

1. Haet verhogen van het aanbod van digitale dienstverlening - In de vitvoering worden nieywe

producten gedigitaliseard op het moment dat daar vraag naar is. Hier ligt geen beleid aan ten
grondslag; betrokkenen uit de ambtelijke organisatie gaven aan dat een product gedigitaliseerd
wordt als daar vraag naar is en als het zinvol of haalbaar blijkt. Het college wordt betrokken in de

"* Cverheldsbrede implementatieagenda digitale dienstveraning 2017 (2015), p.12
* |dem, managementsamenvalting, p. 7
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keuze om een product of dienst te digitaliseren. Volgens het uitvoeringsprogramma worden jaariijks
tien nieuwwe disnstan/producten gedigitaliseard. Dit wordt niet gehaald,; hier gaan we verder op in in
hat volgande hoofdstuk,

2, Het verbeteren van de kwaliteit van de overheidsdienstveriening — Het averkoepelende streven
op het gebied van dienstverlening is excellente dienstveriening. Daarmee wordt productverbetering
belangrijk voor de gemeenta.

3. Het verhogen van het gebruik van de digitale dienstverlening — Uit de interviews blijkt dat het
college dienstverlening via meerdere kanalen aan wil blijven bieden (digitaal, telefonisch,
persoonlijk contact). Door middel van uitvoeringsmaatregelen wordt het gebruik van de digitale
dienstverlening gestimuleerd, maar dit is geen doel op zich.

4. Integratie van de dienstverlening naar één overheid — De basisregistraties die voor alle
overheden vaereist zijn, zijn gemaakt. Zo werkt de gamesente \Veare bijvoorbeeld samen met
Middelburg en Vlissingen op het gebied van belastingen.

1.3  Monitoring en evaluatie

Geen zicht op doelbereik; Focus op operationele informatie

Het programma Dienstverening Veere Dichtbij' is in 2012 opgesteld. In het programma staan doelen
geformuleard voor 2015. In het bijbehorende uitvoaringsprogramma zijn de voorzieningen uit het NUP
opgenomen. Er heeft geen evaluatie plaatsgevonden van het programma. Het uitvoeringsprogramma is één
keer bijgesteld, zo geven gesprekspartners aan. Op dit moment wordt gewerkt aan een hernieuwd
uitvoeringsprogramma op basis van input vanuit de ambielijke organisatie over kansen voor verbetering.

Om de kwaliteit van de dienstverlening te monitoren maken het college en de ambtelijke organisatie gebruik
wvan ean aantal instrumenten:

! Externe benchmarks zoals de Benchmark Publiekszaken en waarstaatjegemeenta.nl.
! De feedbacktocl op de gemeentelijke website.

In de Benchmark Publiekszaken worden dienstverlening aan de balie, aan de telefoon en digitaal met elkaar
vergeleken. Hierbi] wordt gekeken naar de prestaties t.o.v. een vorige periode én Lo, andere gemeeanten.
De gemeente heeft sinds 2012 niet meegedaan aan de Benchmark Publiekszaken, ondanks de doelstelling
in het Programma Dienstverlening om een score van minimaal het rapportclifer 8 in 2015 in het onderzoek
"benchmark Publiekszaken" te realiseren. De gemeentelijke organisatie geeft aan dat gemeente Veere
imwoners en ondernemers niet wilde belasten met uitgebreide vragenlijsten. In de interviews is aangegeven
dat het de ambitie is om weer meea te doen aan de benchmark.

Externe Benchmarks

In het kader van het programma Digitaal 2017 zijn in 2014 twee metingen uitgevoerd. De resultaten hiervan
zijn te vinden op www.waarstaaljegemaenta.nl. Van varschillende diensten is de digitale volwassenheid
vastgesteld. Voor de gemeente \Veere zijn geen cijfers beschikbaar over de waardering van dienstverlening,
maar wel voor de digitale volwassenheid van producten voor inwoners, Hierop scoort Veera §5,5%, net
boven het landelijk gemiddelde van &4,2%. Deloitte heeft zowel in 2014 als in 2015 onderzoek uilgevoerd
naar de volwassenheid van digitale producten in verschillende gemeenten. De gemeente Veere steeg
tussen 2014 en 2015 van de 107" plaats naar de 78™ plaats. In 2014 voerde Emst & Young een benchmark
digitale dienstverening uit. Hier scoorde Veere net onder hetl landelijk gemiddelde met betrekking tot de
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valwassenheid van producten voor burgers (2,27 t.o.wv. 2,38) en net boven het landelilk gemiddelde met
betrekking tot producten voor ondernemers (2,33 Lo, 1,91).

Sinds een half jaar werkt de gemeente met een feadbacktocl op de gemeentelijke website. Deze tool geeft
informatie over elementen als vindbaarheid en gebruiksgemak van de website en formulieren op de website.
De feedbacktool levert nuttige informatie op operationeel niveau (in hoofdstuk 2 gaan we nader in op de
feedbacktool) maar biedt geen monitoringsinformatie over de doelen die zijn geformuleerd voor (digitale)
dienstverlening.

1.4 /| Normenkader

Op basis van vorenstaande bevindingen komen we tot de volgende beocordeling van het beleid in relatie tot
de geformuleerde normen en aandachtspunten:

Mormen en aandachtspunten

! Het huidige beleid is “illa Veere' en het Programma Diensiverlening zijn vastgesteld door
vasigesteld door het college het college. Er Is gean belaid dat zich specifiek richt op digitale
van B&W. dienstverlening. De raad stelde geen beleidskaders vast voor
dienstverlening, anders dan de in de programmabegroting opgenomen
doelen,
! Het beleid van de gemeente Het beleid van de gemeente Veere voldoet aan de eisen van EGEM-I
Veere siuit aan bij landelijke en {i-JNMUP. De vitgangspuntan van het beleid in Veere komen
normen en richtlijnen. overeen met de uitgangspunten uit Digitaal 2017,
{ Het beleid bevat heldere Specifieke, concrete doelen ontbreken voor digitale dienstverlening. Er

doelen die specifiek, meetbaar, | is ook geen tijdspad ontworpan.
realistisch en tijdgebondan zijn
gefarmuleerd.

/' In de priofitering van Efficiency is een uitgangspunt in de verschillende beleidsdocumenten.
beleidskeuzes ten aanzien van
digitale dienstverlening is
efficiency een criterium,

{ Het beleid ten aanzien van Het beleid wordt niet periodiek geévalueerd, Monitoringsinformatie is
digitale dienstverlening wordt met name gerichi operationeel niveau.
actief gemonitord en periodiek

aeévalueerd,

I Het beleid wordt, indian Het vitvoeringspregramma, behorend bij het programma
noodzakelijk, bijgesteld als blijkt | Dienstverening, is geactualiseerd in 2013. Een tweede actualisatie
dat doelen niet realiseerbaar van het uitvoaringsprogramma vindt plaats in 2018.
zijn.
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2 Uitvoering digitale dienstenpakket

in dit hoofdstuk wordf ingegaan op een analyse en beoordeling van de digitale diensten en producten van de
gemeente Veers. De stand van zaken van het digitale dienstenpakket en ook de mate waarin dit aansiuit bij
de gemeenielijke doelen en landalike richtliinen wordt beschraven (deelvragen 6, 7 en 10). Ook de wijze
waarop de gemeente tof een keuze komt welke producten en diensten worden gedigitaliseerd heeft een plak
in dit hoofdstuk (deelvraag 8). Tot slot wordt beschreven an beocordeseld in hoaverre de gemeante kwalitait
van da producten en diensten manitort an verbetert (deelvragnen en 11)

2.1 | Digitale dienstenpakkel

Digitale dienstenpakket ruimer dan landelijke normen; gemeentelijke doel qua aantallen niet gehaald

De gemeente Veere voldoet aan de basisproducten die in de programma’s EGEM-1 en NUP zijn
voorgeschreven. Het digitale dienstenpakket van de gemeente Veere bevatl zelfs meer gedigitaliseerde
diensten en producten dan voorgeschreven in de landelijke richtlijnen. In onderstaand kader is een aoverzicht
opgenomen van de diensten en producten die in april 2016 zijn gedigitaliseerd, ™

Digitale dienstenpakket april 2016

Uittreksels BRP, verhuizingen, uittreksel (akte) burgerlijke stand, belastingenftaxaties, sernvicemeldingen
Openbare Ruimte, stookontheffing, bezwaar tegen een besluit van de gemeente, klacht tegen ambtelijk
handelen, leerlingenvervoer, melding incidentale festivitait, verzoek gemeentelijke informatie,
parkeervergunning, wijziging parkeervergunning, kraskaarten, parkeervergunning woon-werkverkeer,
omgevingsvergunning, melding voorgenomean huwelijk, aangifte overlijden, ondememingsdossier,
activiteitenbesluit Interme Maodule, e-farmulieren algemeean, Mijn Veere, Afspraak maken (voor 14
(deel)productan).

In 2016 zijn nog geen nieuwe diensten gedigitaliseerd door de gemeente Veera, De melding voor opanbare
verlichling wordt ontwikkeld,

Hoewel ook op andere viakken dienstverlening wordt gedigitaliseerd moet hier bezien worden of een
structuur klantvriendelijk blijft. Veere maakt bijvoorbeeld gebruik van een digitale begroting. Burgers en
ondernemers kunnen op digitale wijze de begroting raadplegen, vanuil verschillende invalshoeken: per
programma, naar doelgroep, naar kern/locatie en naar portefeuillehouder. De gemeente maak! daarnaast
gebruik van verschillende apps. De gemeenteapp is ontwikkeld om op de hoogte te blijven van gemeentelijk
niguws en om informatia verkrijgen over bijvoorbesld burgerzaken, tweets en openingstijden. De app stuurt
ook pushberichten. De '| Toerist app’ geeft nuttige toeristische informatie, ook over activiteiten en
evenamenten. De Politiek Archief app maakt de raadsstukken voor iedereen op een makkelijke manier
beschikbaar. Over het gebruik van de app wordt constant gerapporteerd. Voor zowel de website als de apps
“geldt dat de gemeente Veere gen doidelijk sigrnaal geeft over het belang van digitale dicnstveriening door
burgers op vernieuwende (digitale) wijze te benaderen. Hierbi] moet worden beoordeeid of een nieuwe
manier van contact past binnen de klantvriendelijke en kiantgerichte benadering die het programma
Dienstverlening verlangt. Zo geeft de online begroting bijvoorbeeld weinig concrete informatie over welke

o Ambtelijk overzicht digitale processen (april 2018).
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stappen er gezet worden bij de uitvoering van een programma. Op dat gebied zou de informatievoorziening
naar de burger toe nog verbeterd kunnen worden.

In het programma Dienstverlening is de doelstelling opgenomen om jaarlijks tien nieuwe producten te
digitaliseren.”' Deze doelstelling zou uiterijk in 2015 gerealiseerd moeten worden. In de jaren daar aan
voorafgaand zijn er geen tien diensten per jaar gedigitaliseerd. Ook in 2015 iz de doelstelling die het college
zichzelf oplegde niet behaald. In hel uitvoeringsprogramma Dienstveriening is als doel voor 2015 genoemd
om in 2015 vijf nieuwe producten op de website digitaal beschikbaar te maken. Ook was het de ambitie dat
in 2015 tien e-formulieren ontworpen worden en tien e-formuleren geévalueerd worden 2 Uiteindelijk zijn dit
volgens een intern overzicht van de digitale processen slechls twee producten geweest: melding
wvoorgenomen huwelijk en aangifte overfijden. Uit de interviews blijkt dat hier twee overwegingen aan ten
grondslag liggen. Ten eerste is digitalisering geen doel op zich, het moet bijdragen aan excellente
dienstverlening. Ten tweede geldt dat efficiency een belangrijk criterium is bij de afweging welke diensten of
producten worden gedigitaliseerd.

Afweging digitaliseren op niveau van individuele diensten en producten

In het uitvoeringsprogramma Dienstverlening is een overzicht opgenomen van specifieke diensten en
producten die werden gedigitaliseerd in de periode 2012-2015 (uitgesplitst per jaar).” Het
uitvoeringsprogramma is eind 2013 geactualiseerd. Het valt op dat in de geactualiseerde versie een groot
deel van de diensten qua planning doorgeschoven is in de tijd. Voor de jaren 2015 en 2016 zijn geen
concrete producten en diensten bencemd. Als prastatie voor die betreffenda jaren wordt genoamd: 5
niguwe producten digitaliseren en 10 e-formulieran toetsen”.

Uit de interviews komt het beeld naar voren het digitaliseren van diensten in de afgelopen twee jaar niet
zozeer is ingegeven door een vooraf opgestelde planning maar door concrete signalen. Bijvoorbeeld:
landelijke eisen, suggesties vanuit de organisatie (beleidsafdelingen) of initiatieven van de afdeling
Dienstverlening. Een integrale afweging waarbij kosten, kwaliteit en aanbod worden afgewogen voor het
totale digitale dienstenpakket op basis van doelstellingen entbreekt. Wel wordt op het niveau van individuele
diensten en producten een afweging gemaakt of digitalisering van toegevoegde waarde is. Bij die afweging
worden een aantal ultgangspunten gehanteerd, zo geven gesprekspartners aan:

! Efficiency;

{  Omvang afname van producten;

! Bijdrage aan verbetering van werkprocessen (mogelijkheid ‘grote verbeterslagen');

I Effectiviteit voor de klant;

! Mogelijkheden binnen de bestaande informatiearchitactuur;

De uitgangspunten uit het programma Dignstveriening en 'Villa Veere' fungeren in de praktijk als leidraad.

Financiéle consequenties op projectniveau niet inzichtelijk in begroting en jaarrekening

[n de programmabegroting en jaarrekening informeert het college de raad over de ontwikkelingen op het
— pgebied van {digitale) dignstverlening in het programma bestuur, Financiéle conseguenties worden

gerapporteerd op het niveau van het programma bestuur. In de uitsplitsing die hierbij wordt gemaakt staat

* Gemeente Veers (2012), 'Vears Dichtbi]’, Programma Dienstverening, p.7
* Gemeente Veere (2012], Uitvoeringsprogramma Dienstveriening, p.3.
* Uitvoeringsprogramma Dienstverening versies d.d. 31-08-2012 en d.d. 6-12-2013
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‘Dienstverlening’ als aparte post bij begroot en gerealiseerd budget. Nieuwe prioriteiten van de
gemeeanteraad zijn inzichtelijk voor da gemeente, het structurele budget voor digitalisering van de
dienstvarlening zit niet in de begroting verwerkt. Daarmee zijn de financigle consequenties van digitalisering
niet inzichtelijk,

2.2 | Digitalisering interne werkprocessen

Werkprocessen ondernemingsdossier en parkeervergunningen grotendeels gedigitaliseerd

Hel ondernemingsdossier is een initiatief van het Rijk dat er op gericht is om ondernemers in staat te stellen
om bepaalde informatie uit de bedriffsvoering eenmalig digitaal vast te leggen in een dossier en daardoor
eenvoudig beschikbaar te stellen aan overheden zoals toezichthouders en vergunningverleners (zie
onderstaand kader). In het uitvoeringsprogramma is de doelstelling cpgenomen om in 2014 met het
ondernemingsdossier te werken,*

Ondermemingsdossier

Het ondernemingsdossier is een door het Rijk geinitieerd product waarin ondernemers al hun gegevens kwijt
kunnen. Gemeente en ondememer kunnen met elkaar via het dossier communiceren, cndernemers kunnen
&r vargunningen aanvragen an het is aen middel voor de gemeanta om toazicht te houdan. Het
ondernemingsdossier beoogt ean aantal processen tussen gemeenta en ondamemer gemakkelijker te
maken. Aanvragen van bijvoorbeeld een vergunning via het ondememingsdossier lever tijdwinst op voor
zowel de ondernemer als behandelend ambtenaar van de gemeente. De doelstelling is dat per 1 juli 2016 20
axtra ondernemers het dossier gebruiken, zodat het totaal terecht komt op 25. Eerder was de doelstelling
dat 100 ondememers het dossier gebruiken,

Het interne warkproces is grotendeels gedigitaliseerd en medewearkers voeren de werkzaamheaden uit
volgens het ontwerp van het werkproces, Een bottleneck voor een volledig digitaal warkproces is het
ontbreken van een koppeling tussen het systeem van het ondernemingsdossier {de berichtenbox is en
product van het Rijk) en het gemeentelijke workflowsysteem (SquitkO).

Het gebruik van het cndememingsdossier valt tegen. Gesprekspartners noemen higrvoor een aantal
redenen:

! Niet alle ondermemers zijn op de hoogte van het bestaan van het ondememingsdossier;

{ Het aanmaken van een dossier vraagt begeleiding voor de ondernemer;

i Het ondernemingsdossier is op de gemeentelijke weabsite niet makkelijk te vinden.

Ook het interne werkproces voor parkeervergunningen is grotendeels gedigitaliseerd en medewerkers
voeren de werkzaamheden uit volgens bet ontwerp van het werkproces.

Parkeervergunningen

In 2004 is de gemeents Veere begonnen met de uitgifte van parkeervergunningen. Per adres kunnen twee
vergunningen aangevraagd worden. Dit kan op kenteken gebeuren, of een algemene vergunning wordt
aangevraagd. Toen in 2004 werd begonnen met het systeem van parkeervergunningsn werden gegevens in
een excel-bestand bijgehouden. Al snel werd duidelijk dat een ander systeem sneller zou werken en minder

“ Uitvoaringsprogramma versie §-12-2013
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foutgevoelig zou zijn. Nu wordt gewerkt met het Zaaksysteem. De burger vraagt online de vergunning aan
en enkele dagen later is de vergunning al thuisgestuurd. De becogde doelen van het digitaal kunnen
aanvragen van de parkeervergunning zijn een betere dienstverlening 2an de burger, tijdwinst voor burger en
gemeente en minder drukte bij de balie in het gemeentehuis.

Er valt nog winst te behalen in de afhandeling van de aanvragen door medewerkers van de afdeling
dienstverlening. Een systeem is denkbaar waarbij de desbetreffende registratiesystemen (Kadaster, BRP,
RDW, et cetera) meteen gekoppeld zijn aan de aanvraag. Daarmee zouden medewerkers van de gemeente
slechts betrokken hoeven zijn wanneer gegevens in de aanvraag niet kloppen.

2.3 [ Verbeteren kwaliteit digitale dienstverlening

Feedback van gebruikers bij ontwikkelen en verbeteren digitale dienstverlening

Zowel burgers als ondernemers worden betrokken bij het verbeteren van de digitale dienstverlening.
Momenteel wordt er gebruik gemaakt van een feedbacktool op de gemeantelijke website. Wanneer een
inwoner gebruik heeft gemaakt van een dienst of product wordt aan de inwoner gevraagd hoe hij dat heeft
ervaren. Hierbij wordt gevraagd naar een rapporicijfer. Daarnaast kan de gebruiker tips of opmerkingen
plaatsen voor de gemeente Veere, Een verbeterieam (waar drie ambtenaren in deelneman) kan contact
opnemen met de inwoner als er belangrijke punten uit de feedback komen. Cok worden op operationeel
niveau aanpassingen in da dienstverlening doorgevoerd (bijvoorbeeld verbeteringen in webformulieran) op
basis van de feedback in de feedbacktool. Daarnaast wordt feedback die de gemeente via andere kanalen
bereikt gebruikt om de digitale producten en diensten te verbeteren, zoals de input uit
ondernemersbijeenkomsten enlof de ondernemersmanager, berichten op Twitter et cetera. Hierin wordt
vaak gesproken over wat er beter kan qua digitale dienstverlening. Het college is voomemens om een
klantenpanel in te richten om het contact met gebruikers verder uit te breiden.

De gemeente heeft zicht op het bereik van haar digitale dienstverlening

De gemeente Veere houdt zicht op de digitale producten doar middel van een monitor: de SIM monitor
digitaal.* Voor een aantal producten kan deze monitor aangeven hoeveel webformulieren gestart worden,
hoeveel inwoners het formulier voltooien en op welk device (PC, tablet et cetera) het formulier wordt
gecpend. De input wordt gebruikt om bestaande producten te verbeteren enfof het online gebrulk te
stimuleran. Een voorbeeld hiervan is het aanvragen van de parkeervergunning. Om te bereiken dat mear
inwoners hun parkeervergunning online aanvragen heeft de gemeente Veere een korting van €5,- geboden
wanneer een inwoner van deze mogelijkheid gebruik gemaakt. Aan deze SIM maonitor zijn geen data
gekoppeld over de woonplaats of bijvoorbeeld leeftijd van een aanvrager. Daardoor is niet duidelijk welke
bewonersgroepen veel of juist weinig gebruik maken van de online dienstverlening. Een belangrijke functie
van de monitor is dat de gemeente Veere hierdoor de trend zien in ontwikkeling van het kanaal dat klanten
gebruiken, dus de verhouding tussen gebruik van digitale en niet-digitale kanalen.

2.4 [ Normenkader

* De SIM manitor Digilaal is sen door een commarcigle parli onbworpen mondtor, De manitor kan inzicht bieden n het gebrulk
van de digitale frontoffice, laat per product/dienst zian hoeveel aanvragen er gestar en daadwerkelfk mgediend zijn, wanneer er
aanvragen gedaan worden en op welka punten een aanvraag afgebrokan wordt atc.
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Op basis van vorenstaande bevindingen komen we tot de volgende beoordeling van de uitvoering in relatie
tot de geformuleerde normen en aandachispunten;

Uitvoering Voldaan'?

/' De omvang en uitvoering van het | De gemeente Veere voldoet aan de basisproducten die in de
digitale dienstenpakket voldoet programma's EGEM-l en NUP zijn voorgeschreven. Het digitale
aan de landelijke normen en de dienstenpakket van de gemeente Yeere bavat zelfs mear
gigen doelen van de organisafie, gedigitaliseerde diensten en producten dan voorgeschraven in de

fandelijke richtlijnen,

{ In de uitvoering van het beleid ten | Een integrale afweging waarbij kosten, kwaliteit en aanbod
aanzien van digitale worden afgewogen voor het totale digitale dienstenpakket op
dienstverlening maakt de basis van doslstellingen ontbreekt. \Wel wordt op hat niveau van

organisatie bewuste afwegingen | individusle diensten en producten een afweging gemaakt of
digitalisering van toegevoegde waarde is.

over welke producten en disnsten
digitaal worden aangeboden en
met welke digitale volwassenheid.

/' De kwaliteit van de digitala De gemeente maakt gebruik van meerdere bronnen met
dignstverlening wordt actief gebruikersinformatie om op operationeel niveau de
gemaonitord en periodiek dienstverlening te verbeteren.

geévalueerd, bijvoorbeeld met
onderzoeken onder gebruikers,
/ De gemeente betrekt gebruikers | De gemeentas vraagt feedback aan gebruikers van de

(burgers en bedrijven) bij hat gemeentalijke website en gebruikt deze informatie om de
ontwikkelen en verbeteren van de | dienstveriening te verbeteren, De ambitie bestaat om een
digitale dienstverlening. klantenpanel in te richten.

{  Digitale dienstverlening is in de De twee onderzochte interne werkprocessan
werkprocessen van de {ondernemingsdossier en parkeervergunningen} zijn grotendeeéls
organisatie geintegreerd, gedigitaliseerd.

/ Projecten van digitale De baten en lasten voor digitale dienstverlening zijn niet

dienstverlaning blijven binnen de | inzichtelijk voor de gemeenteraad.
gestelde kaders. Afwijkingen en
overschrijdingen worden
verantwoord an verklaard.

{ In de uitvoering van Op het niveau van individuele diensten en producten is efficiency
beleidskeuzes ten aanzien van een criterium in de afweging of digitalisering van toegavoegde
digitale dienstverlening is waarde is.

efficiency een criterium.

{  De gemeente heeft zicht op het Door middel van de SIM monitor heeft de gemeente zicht op het
(doelgroep)beraik van haar bereik van de dienstverlening. Specifieke informatie over
digilale dignstverlening. doelgroepen ontbregkl.
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3 Ervaring gebruikers

Dit hoofdstuk gaat in op de kanalen waarop inwoners en ondermemers informatie willen ontvangen en
contact wilen hebben met de gemeents, hun ervaring met digitale dienstverlening, de voorkeur van
inwoners voor digitale of niet digitale kanalen, gebruiksgemak en kwalifeitsmonitoring. Hiermee worden de
deelvragen 10 lot en met 15 beantwoord.

3.1 { Kanalen voor informatie ontvangen en contact met gemeente

Inwoners en ondernemers hebben uiteenlopende voorkeuren voor contactvorm

Inwoners hebben uiteenlopende voorkeuren voor het ontvangen van informatie (fabel 3.7) en contact
opnamen met de gemeeante (tabel 3.2). Inwoners geven de voorkeur aan informatie ontvangen via de
Veerse krant (27%) en een (e-mail) nievwsbrief (26%). Wanneer inwoners wordt gavraagd naar de
manieren waarop ze informatie willen entvangen van de gemeente (waarbij meerdere antwoorden mogalijk
waren) gaf §1% aan dat ze informatie via de Veerse krant willen ontvangen. Voor zelf contact opnemen met
de gemeente gaat de voorkeur uit naar e-mail (38%) en telefoon 30%).

Tabe! 3.1 - Welke manier om informatie van de gemeente fe ontvangen heeft uw voorkeur? n=222

Antwoord Percenta Qe respo ndenten
Face-to-face (persoonlijk- of groepsgesprak) 2%
Inspraakavonden 5%
Telefoon 1%
{Persoonlijke) briaf 12%
Huis-aan-huis krant 12%
Veerse krant 2T%
(E-mail) nieuwsbrief 26%
Sms/WhatsApp 3%
Website van de gemeente 8%
Social media kanalen 3%
Anders 0%

Tabel 3.2 - Welke manier om contact op te nemen mei uw gemeente heeft uw voorkeur? n=204

Face-to-face (persoonlijk- of groepsgesprek) 13%
Inspraakavonden 3%
Telefoon 30%
{Persoonlijke) briaf 4%
E-mail 38%
Sms/whatsApp 3%
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Website van de gemeente 7%

Social media kanalen 2%
Anders 0

Voor ondernemers liggen de verhoudingen iets anders, maar de voorkeuran zijn in grote lijnen hetzelfde als
voor inwoners. Wanneer aan ondememers wordt gevraagd naar de manieren waarop ze informatie willen
ontvangen van de gemeente (waarbij meerdere antwoorden mogelijk waren) hebben de Veerse krant, e-mail
nieuwsbrief en de website van de gemeente de voorkeur (elk 19 ondernemers). Vragen we ze vervolgens
naar hun voorkeur (één keuze), dan geven 16 van de 44 ondememer de voorkeur aan de (e-mail)
nieuwsbrief en 9 aan de Veerse krant (fabel 3.3). Vioor het zelf contact opnemen met de gemeente (tabs/
3.4) gaat de voorkeur uit naar e-mail {20 ondememers).

Tabel 3.3 - Weike manier om informatie te onfvangen van de gemeente heeft uw voorkeur? n=44
{Ondernemers)

Antwoord Aantal
antwoorden
Face-to-face (persconlijk- of groepsgesprek) 3
Inspraakavonden
(Persoonlijke) brief 5
Huis-aan-huis krant 1
Veerze krant a
(E-mail) niewwsbrief 16
smaWhatsApp i
Website van de gemeenig 3

Tabel 3.4 - Welke manier heeft uw voorkeur om contact op te nemen met uw gemaents? n=56"

Antwoord

Face-to-face (persoonlijk- of groepsgesprek) a
Inspraakavonden

Telefoon 5
E-mail 20
SmsWhatsApp 1

26

Bevrageniijaidis-visde-Ondeamemarsvarenigingen-ta-versiourd-bevatle-de-extra-antweerdepbe-Ondememersmanager—Deze
antwoordoptie was niet In de reguliere vragenlijst opgenomen. Op de wraag op welke maniersn dé ondemamer infarmatia wil
ontvangen van de gemeenta gaven 12 van de 15 respondenten aan dat via de Ondamemersmanager te willen. Vervolgens
gevraagd naar hun voorkeur (&én antwoord mogelijk) gaven 3 van de 15 dit aan. In mindere mate geldt dit voor de manier
‘waarop ohdernemers willen communiceren met de gameente, Zes van de vijftien willen dit doen via de Ondermemersmanager, 2
geven hier hun voorkeur aan.
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Website van de gemeente 2
Social media kanalen 1

Variatie in voorkeuren online en offline contact

De inwoners van Veere willen zowel digitaal als face-to-face contact met de gemeente. Voor alle
uitgevraagde onderwerpen gaf minstens 22% van de ondervraagden aan dat zi] de mogelijkheid van digitaal
contact opnemen graag benutten (tabel 3.5). Het meeste wordt belang gehecht aan het digitaal kunnen
aanvragen van meldingen over de openbare ruimte (66%) an identiteitsdocumenten of een adreswijziging
(63%). Dit zijn relatief gestandaardiseerde producten en diensten met een beperkte variatie voor de
inwoners. De informatie die de gemeente nodig heeft voor de uitvoering, is relatief beperkt.

Ondememers geven voornamelijk aan digitaal contact te willan hebben over het aanvragen van een
vergunning (32 ondernemers) of het indienen van een klacht of bezwaar (25 ondernemers). 19 ondememers

geven aan het ondernemingsdossier te willen raadplegen. Dit is opvallend aangezien tot nu toe slechts vijf
ondernemers zich hiervoor hebben gereqgistreerd (fabel 3.7).

Inwoners willen het liefst face-to-face contact over het indienen van ean klacht of bezwaar (28%), het
aanvragen van zorg (27%) of het aanvragen van vergunningen anders dan parkearvergunningen (27%)
(fabel 3.7). Dit zijn type diensten en producten met een hogere variatie en verscheidenheid in de vitvoering.
De gemeente heeft hiervoor een meer informatie nodig van de inwoner of ondernamer, waarin face-to-face
contact mogelijk beter kan voorzien.

Tabel 3.5 - Over walke ondarwerpen will u digitaal contact hebben met de gemeente? n=286
Meerdere antwoorden mogelik. Som van de percentages kan daardoor boven de 100% uitkomen.
Inclusief response straatinterviews Veere.

Antwoord

Aanvragen paspoor, identiteitsbewijs of adreswijziging 63%
Aanvragen of afhalen rijbewijs 51%
Overige verklaringen en meldingen (VOG, BRP, geboorte,... 29%
Parkeervergunning (aanvragen en verlengen) 22%
Owverige vergunningen (bouw-, omgevings-,... 28%
Aanvragen zorg (zoals sociaal loket, jeugdzorg, ete.) 22%
Gemeentelijke belastingen (zoals OZ8) 3%
Melding openbare ruimte (kapotte lantaarnpaal of losse... B6%
Klacht of bezwaar indienen 56%
| Anders 9%
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Tabel 3.6 - Over welke onderwerpen wilt u iever face-lo-face contact hebben meat de gemesnte dan
digitaal? n=276. Meerdere antwoorden mogeljk. Som van de percentages kan daardoor boven de 100%
uithomen.

Aanvragen paspoort, identiteitsbewijs of adreswijziging 21%
Aanvragen of afhalen rijbewijs 18%
Overige verklaringen en meldingen (VOG, BRP, geboorte,... 13%
Parkeervergunning (aanvragen en verlengen) 4%
Overige vergunningen (bouw-, omgevings-,... 27%
Aanvragen zorg (zoals sociaal loket, jeugdzorg, etc.) 2T%
Gemeentelijke belastingen (zoals OZB) 6%
Melding openbare ruimte (kapotte lantaampaal of losse... 7%
| Kiacht of bezwaar indienen o 28%
Gean van bovenstaande 3%

Tabel 3.7 - Over welke onderwerpen wilt u als ondememer digitaal contact hebben met de gemeente? n=44
(Ondermemers)

Antwoord Aantal

aantwoonden
Vergunning aanvragen of sloopmelding 32
Subsidiesanvraag 16
Cndememingsdossier raadplegen 19
Klacht of bezwaar indienen 25
Anders &
Geen / weet ik niet 12

3.2 / Tevredenheid dienstverlening

Gebruikers overwegend positief over dienstverlening

De tabellen 3.1 tot en met 3.4 beschrijven de mogeljkheld om contact te hebben met de gemeente, In de
vragenlijst is ook gevraagd naar ervaringen/tevredenheid met digitale dienstverlening. Inwoners die
daadwerkelijk digitaal contact hebben gehad met de gemeente zijn hier overwegend positief over. Voor alle
producten (aanvragen paspoort, rijpewijs, adreswijziging, vergunning, belasting, enzovoort) samen geeft
46% van de respondenten aan tevreden te zijn en 17% zeer tevraden (figuur 1).
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Figuur 1 - Hoe tevreden bent u over het contact dal u heeft gehad met uw gemeente? n=183
De withomsten ziin een tolaalweergave van de tevredenheidsscores per ondenvernp.

W Zeer tevraden Tevreden Meutraal ¥ Ontevreden N Zear ontevreden

15%

0% 20% 40% 60% B0% 100%

Inwaners zijn bovengemiddeld tevreden bij contact met betrekking tot 'Aanvragen paspoort, identiteitsbewijs
of adreswijziging’. 66% zegt hierover tevreden te zijn en 17% zelfs zeer tevreden (n=45). Dit geldt ook voor
het contact na het aanvragen of afhalen van een rijpewijs, daarover is men over het algemeen (zeer)
tevreden. 41% zegt hisrover tevreden te zijn en 34% zeer tevreden (n=20). Van alle producten en diensten
zijn de inwoners over hat aanvragen of verlengen van parkeervergunningen relatief gezien het vaakst
tevreden. 75% is hierover tevreden en 15% zeer tevreden (n=20). Hoewel deze cijfers een goede indicatie
kunnen geven, zijn de responseaantallen per onderwerp achter te laag om hier harde conclusies aan te
verbinden.

Inwaners zijn relatiel vaker (zeer) ontevreden bij contact over onderwerpen in tabel 4, Daarbi] plaatsen we
de nuancering dat het producten betreft waarbij de respondent de vitkomst {van een vergunningsprocedure,
de OZB heffing of het indienen van een bezwaar) kan hebben laten meewegen in het cordeel over hat
contact. Dit is het verschil tussan de vorm van communicatie en de inhoud van communicatie, die in de
beleving van de respondent vaak samenhangen.”

Tabel 4; Productenfonderwerpen waar respondenten refatief het minst tevreden over Zin

0 Ontevreden Zeer ontevreden
QOverige vergunningen (bouw-, omgevings-, 6% 21%
evenementenvergunning tc.) n=30
Gemeentelijke belastingen (zoals OZB) n=23 14% 18%
Klacht of bezwaar indienen n=42 29% 26%

gemeente over dif onderwerp.

Ondernemers zijn voornamelijk positief over het contact met de gemeente (figuur 2). Als verbeterpunten
dragen_zij vooral inhoudelijke punten aan die niet direct op de digitale dienstverlening betrekking hebben,
zoals de opmerking dat een vergunning aanvragen lang duurt of dat de ondernemers in het algemeen beter
behandeld zouden moeten worden.

¥ Tevredenheid aver de dignstverening kan beinvioed worden door een teleursiellende inhouwdelijke uitkomst, zoals bijvoorbesald
het niet toekennen van een vergunming.

Rapport | Digilale Deenstverlaning

L



Figuur 2 - Hoe tevreden bent u over het contact dat u heeft gehad met uw gemeente? n=43
De witkomsten (absolute aantallen) zijn een fotaalweergave van de tevredenheldsscores per onderwen.

B 7eer tevreden ! Teyreden Meutraal B Ontevreden W Zeer ontevreden
- | | ; I | .. . 15 _

Uit de gesprekken met betrokkenen blijkt dat er obstakels zijn voor ondememers om gebruik te maken van
de digitale dienstverlening. Zo vraagt het ondememingsdossier veel tijdsinvestering van de gebruiker. Een
ander punt dat werd benoemd is dat veel ondernemers niet (erg) digitaal vaardig zijn. Vioor deze
ondemeamers kan het lastig zijn om gebruik te maken van de digitale dienstverlening. Zij geven dan eardar
de voorkeur aan het gebruik van een niet-digitaal communicatiekanaal,

Dea doelstelling van de gemeents Veare om de inwoners en andernamers met hun dienstverlening via
varschillende kanalen (zowel online als offline) te faciliteren, sluit hierbij aan.

Gebruiksgemak website: vindbaarheid informatie website is aandachtspunt

Uit de antwoorden op de vraag ‘Wit u nog iets kwijt over dit onderzoek’ en uit de ervaringen tijdens de
straatinterviews in Veere komt een aantal verbeterpunten met betrekking tot gebruiksgemak van de website
en de vindbaarheid van informatie naar voren.

! Meerdere keren werd aangegeven dat informatie op de website niet goed vindbaar is (bijvoorbeeld:
beleidsrapporten, of in het algemesn wordt aangegeven dat het lastig is om onderwerpen terug te
vinden),

! Inwoners gaven aan dat ze zelf erg veel stappen moseten zetten om te kijken of ar vergunningsaanvragen
in hun buurt zijn geweest,

Tijdens het dagje Veere werd meerdere keren benoemd dat het van belang is om niet alleen digitaal
dienstverening te bieden. Inwoners van de kern Domburg gaven aan dat het gemakkelijk is om naar het
gemeantenuis te komen voor het contact vanwege de afstand. in andere kernen kan dit een beperking zijn.
Als reactie op de ansichtkaarten die verstuurd zijn om mensen op de digitale enquéte te wijzen kwam esn
tweetal reacties over de wijze van aanbieden. Deze inwoners waren bezorgd over het uitsluiten van
inwoners zonder internetaansiuiting in dit onderzoek.

3.3/ Mormenkader

Op basis van vorenstaande bevindingen komen we tot de volgende beoocrdeling van de ervaring van de
dienstverlening door de gebruikers in relatie tot de geformuleerde normen en aandachtspunten:
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Ervaring

! Burgers en bedrjven in de gemesnte
Veere zZijn tevreden over het aanbod van
digitale diensten en producten van de
gemeenta.

Voldaan?

Inwoners en ondernemears hebben uiteenlopende voorkeuran
voor communicatiemiddelen. De gemeente komt hen hierin
tegemoet door meerdere communicatiekanalen ter
beschikking te stellen voor het afnemen van disnsten an
producten.

I Burgers van de gamesante Veeare Zijn
tevreden over het gebruiksgemak van
de digitale diensten en producten van de
gemesnle.

Inwoners die afgelopen jaar contact hadden met de
gemeente zijn tevreden over de dienstverlening. Het
gebruiksgemak van de website en de vindbaarheid van
informatie kan verbeterd worden.

! Bedrijven in de gemeente \Veere zijn
tevreden over het gebruiksgemak van
de digitale diensten en producten van de
gemeante,

Ondernemers die afgelopen jaar contact hadden met de
gemeante zijn tevreden over de dienstverlening.

! Minder digitaal vaardige burgers van de
gemeante Veere zijn tevreden over
zowel het aanbod als het
gebruiksgemak van de digitale diensten
en producten van de gemeeanie,

Minder digitaal vaardige burgers waarderen de mogelijkheid
om op meardere manieren contact op te nemen met de
gemeente.

! De gemeente Veera heefl zicht op de
wensen en behoeften van burgers en
bedrijven ten aanzien van de digitale
dienstvarening.

De gemeente Veere heeft niet volledig zicht op de wensen en
behoeften van burgers. Door de SIM monitor en de
feedbacktool worden signalen van de burgers wel bekend bij
de gemeente Veera.

/" De wenzen an behoaften van burgers en
bedrijven ten aanzien van digitale
dienstverlening komen overeen met het
aanbod aan digitale dienstverlening van
de gemeenta,

De tevredenheld over het online en offline aanbod en de
mate van tevredenheid na contactmamentan gaven aan dat
er een redelijke mate van oversenstemming is tussen de
hehoefte van gebruikers en het aanbod van de gemeente.
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Bijlagen

Bijlage 1. Mormenkader

Beleid

/

Het huidige beleid is vastgesteld door het college van B&W.

Voldaan?

/

Het beleid van de gemeente Veere sluit aan bij landelijke normen en richtlijnen,

/

Het beleid bevat heldere doelen die specifiek, meetbaar, realistisch en
tijdgebonden zijn geformuleerd.

In de prioritering van beleidskeuzes ten aanzien van digitale dienstverlening is
efficiency een criterium.

Het beleid ten aanzien van digitale dienstverdening wordt actief gemonilard en
pericdiek geévalueerd.

!

Het beleid wordl, indien noodzakelijk, bijgesteld als blijkt dat doelen niat
realiseerbaar zijn.

Uitvoering

De amvang en uitvoering van het digitale dienstenpakket voldoen aan de
landelijke normen en de eigen doslen van de organisatie.

Veoldaan?

'

In de witvosring van het beleid ten aanzien van digitale dienstverdening maakt
de organisatie bewuste afwegingen over welke producten en diensten digitaal
worden aangeboden en met welke digitale volwassenheid.

/

De kwaliteit van de digitale dienstverlening wordt actief gemonitord en
perindiek geévalueerd, bijvoorbeeld met onderzoeken aonder gebruikers.

/

De gemeents betrekt gebruikers fburgergen bedrijven) bij het ontwikkelen an
verbeteran van de digitale dienstverlening.

!

Digitale dienstverlening is in de werkprocessen van de organisatie
geintegreerd.

/

Projecten van digitale dienstverlening blijven binnen de gestelde kaders,
Afwijkingen en overschrijdingen worden verantwoord en verkiaand.

/

In de uitvoering van beleidskeuzes ten aanzien van digitale dienstveriening is
afficiency aan criterium,

/

De gemeente heeft zicht op het {doelgroep bereik van haar digitale
dienstverening.

Burgers en bednjven in de gemeente Veere zijn tevreden over het aanbod van
digitale diensten en producten van de gemeente.

Burgers van de gemeente Veere zijn tevreden over het gebruiksgemak van de
digitale diensten en producten van de gemeente.

/

Bedrijven in de gemeente Veere zijn levraden over het gebruiksgemak van de
digitale diensten en producten van de gemeenta,

/

Minder digitaal vaardige burgers van de gemeante Veere zijn tevreden over
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zowel het aanbod als het gebruiksgemak van de digitale diensten en producten
van de gemeente.

De gemeante Veere heeft zicht op de wensen en behoeften van burgers en
bedrijven ten aanzien van de digitale dienstverlening.

De wensen en behoeften van burgers en bedrijven ten aanzien van digitale
dienstverlening komen overeen met hel aanbod aan digitale dienstverlaning
van de gemeeante.
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Bijlage 2. Bronnen

Documenten

Vioor een overzicht van de gebruikle documenten verwijzen wij naar de voetnoten in de rapportage.

Interviews

Met de volgende personen is ten behoeve van het onderzoek een gesprek gevoerd:

Maam

Functie

Rob van der Zwaag Burgemeester van Veere 25 april 2016
Geert Ridderbos Hoofd bedrijfavoering
René Molenaar Wethouder, o.a. 25 april 2016
Madeleing van Kam pan verantwoond E'ijk woor

dienstverlening

Hoofd afdeling dienstverlening
Cor de Rijke Adviseur informatiebeleid B junmi 2016
Michael Beverwijk Codrdinator vargunningen B juni 2016
Hans van dan Broeke Betrokken bij

Ondememingsdossier vanuit

gemeente
Fernando Hamelink Beleidsmedewerker Verkeer 8 juni 2018
Marike Forman Applicatiebeneerder
Tanja DauujSE_Engaluaan Zﬂaksﬁtﬂﬁm an E-fﬂrmu“&rﬁ'n

Medewerker KCC
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