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Onderwerp: Visie Publieke Dienstverlening

Groningen,
Aan de raad,

Ons college verbetert en vernieuwt de publieke dienstverlening, het verlenen van
diensten aan individuele burgers, voortdurend. Ontwikkelingen in de maatschappij en
de manier waarop burgers naar de overheid kijken, vragen om aanpassingen in
invoelingsvermogen en adequatere beantwoording van vragen en verzoeken. Internet
wordt daarbij steeds meer de weg waarlangs diensten worden verleend.

In de afgelopen jaren zijn er in het kader van Stad & Stadhuis al veel verbeteringen
aangebracht. Dat deden wij op basis van de Visie Publieke Dienstverlening 2010
(Stad & Stadhuis), waarover wij u op 22 februari 2006 hebben geinformeerd. Van dat
beleidskader komen nu de grenzen in zicht. Dat wil niet zeggen dat we het eindpunt
hebben bereikt. Al krijgen we van de burger een 7,5 voor de dienstverlening, het kan
nog altijd beter.

Bij het verbeteren van de dienstverlening staat de bereikbaarheid voorop. De basis
moet op orde zijn. Wel tijdig en vriendelijk de telefoon opnemen, maar dan de burger
moeten uitleggen dat de backoffice helaas niet bereikbaar is, is als het onderaan
beginnen met het schoonvegen van de trap. Iets vergelijkbaars geldt voor de
investeringen die op stapel staan om onze informatiehuishouding te verbeteren. Eerst
willen we voldoen aan de wettelijke verplichtingen.

De basis op orde betekent bijvoorbeeld ook dat we de openingstijden voor de
verschillende diensten gaan gelijktrekken. Op korte termijn willen we bereiken dat
brieven en e-mails tijdig en begrijpelijk worden beantwoord en dat telefonisch de juiste
medewerkers bereikbaar zijn. Ook het verbeteren van de elektronische dienstverlening
gaat onverminderd door. Zo krijgen alle burgers een persoonlijke internetpagina en ze
kunnen diensten, waarvoor dat mogelijk is, 24 uur per dag zelfstandig via internet
athandelen. Uiteraard blijft het persoonlijke contact bestaan waar dat door de burger
wordt gewenst. Wijzigingen in gegevens hoeven slechts één keer te worden
doorgegeven.
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In de afgelopen jaren hebben we, met meer en minder succes, meetinstrumenten
ontwikkeld om te zien welke verbeteringen er (in de waardering van de burgers) tot
stand zijn gebracht. Daaruit valt af te leiden dat de onszelf opgelegde normen voor
athandeling van brieven, e-mails en telefoonverkeer nog niet gehaald worden.

We willen in onze organisatie het accent meer leggen op vraaggericht werken. Dat zal
forse consequenties hebben voor vele werkprocessen en vraagt vaak ook om een
andere manier van denken.

Ook de ICT-vernieuwingen die samenhangen met het verbeteren van de dienst-
verlening willen we eerst opbouwen vanuit het principe de basis op orde.
Basisregistraties in orde maken, een wettelijke verplichting, is daar een voorbeeld van.
Uw raad had daarvoor al een structureel budget van € 500.000,-- uitgetrokken.

De basis op orde betekent wel dat er evenwicht moet zijn tussen de vernieuwingen en
de impact die dat heeft voor de organisatie. Voor onze interne aansturing hebben we
daarom de programma’s Bedrijfsvoering & Organisatieontwikkeling en Stad &
Stadhuis sterker aan elkaar verbonden.

Ter informatie van uw raad is een meejarenbegroting 2010-2012 bijgevoegd waarmee
inzicht wordt geboden in de projecten en de kosten die in het kader van de nieuwe visie
zullen worden uitgevoerd. De nieuwe accenten van de visie kunnen leiden tot nieuwe

activiteiten. We komen hier bij de begroting 2010 nader op terug.

Gelet op het vorenstaande stellen wij u voor te besluiten:
de "Visie Publieke Dienstverlening 2014, Naar de Groningse Maat" vast te stellen.

Burgemeester en wethouders
van Groningen,

de burgemeester, de secretaris,

Jacq. Wallage. H.P. Bakker.



