
K L A N T E N  M E T  E E N  V R A A G

R O L  3
Co-creatie

Klant trekt op met  
gemeente en maakt 
een nieuw product

R O L  2
Wegwijs

Klant vraagt om  
een complex  

product/dienst 

R O L  1
Flits

Klant vraagt om  
een eenvoudig  
product/dienst

R O L  4
Beheer

Klant in de rol  
van gebruiker  
of beheerder 

R O L  5
Onderdaan

Klant in de rol  
van onderdaan in 
handhaafsituaties 

S L I M  L U I S T E R E N  N A A R  K L A N T E N
Rekenkameronderzoek naar dienstverlening door de gemeente Zeist

G E M E E N T E  Z E I S T

V R A AG S T U K K E N  
VO O R  D E  B AC KO F F I C E

 Toetsen in hoeverre de hele orga-
nisatie achter de ambities staat.

 Vertaling maken van de  
ambities voor dienstverlening  
op de afdelingen

 Inspelen op de behoefte aan  
werkafspraken op de afdelingen

 Inspelen op de knelpunten die 
ontstaan als ‘nee’ het antwoord 
naar klanten is.

V R A AG S T U K K E N  VO O R  
F R O N TO F F I C E /  
P U B L I E K S Z A K E N

 Meer aandacht voor de 
ontwikkeling van de ex-
pertrol van publiekszaken

 Verbeteren van de kennis-
bank zodat het werk van 
de medewerkers ver-
gemakkelijkt wordt.

 Gebruik van innovatieve 
technieken om de klant-
tevredenheid te meten  
en te verbeteren

G E M E E N T E L I J K E  A M B I T I E S  
VO O R  D I E N S T V E R L E N I N G

 Vraag van de klant is het  
vertrekpunt

 Dienstverlening op maat

 Passende houding en gedrag 
van medewerkers

 Contact leggen en verbinding 
maken

 Strategie om te verleiden  
tot digitale contacten

U I T DAG I N G E N  VO O R 
D E  TO E KO M S T

 Opgaven gestuurd  
werken

 Vertrekken vanuit de  
ander (persoonlijk  
contact)

 Kansen digitalisering  
benutten (virtueel  
gemeentehuis)

 Welke dilemma’s brengt 
dit met zich mee?

A M BT E L I J K E  
O R G A N I S AT I E

C O L L E G E 
VA N  B &W

G E M E E N T E - 
R A A D S L E D E N

SAMEN VERTALEN

SAMEN OVERLEGGEN SAMEN AFSTEMMEN

A A N TA L  C O N TAC T E N  M E T  D E  K L A N T  I N  2 0 1 7 
M E T  V R AG E N  OV E R  G E M E E N T E  Z E I S T

Post
15.801

E-mail
6.950

Telefoon
84.993

Twitter
4.558

Balie
49.709

Facebook
4

Instagram
4

Aantal inwoners  
van Zeist

63.148

Gemiddelde hoeveelheid 
gesprekken per inwoner  

per jaar

1,4

Percentage telefoontjes  
dat gaat over het maken  

van een afspraak

20%

Score van de  
gemeente voor directe  

dienstverlening2)

7,09

Score van de  
gemeente voor digitale 

dienstverlening2)

7,23

FAC T S  & 
F I G U R E S

Bronnen: 1) Rekenkameronderzoek  2) Burgerpeiling WSJG

Volledige onderzoeksrapporten inzien? Kijk op de volgende link: 
https://zeist.raadsinformatie.nl/dossiers/38287


