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Huidige klantreis 
Ik wil een melding over groen doorgeven

7 sept 2018
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• Doelstellingen en kpi’s

• Ondernomen acties tbv klantreis
- Waardestroom analyse 

- Tent in de wijk en enquête groen
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- Interviews ketenpartners

- Vier melders geïnterviewd: heartbeat en persona 
opgesteld

- Dashboard meldingen groen

• Persona en huidige klantreis

• Belangrijkste verbeteracties
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Doelstellingen

Meer tevreden klant door:

• Inleven/meedenken met de klant (b.v. door persoonlijk contact per 
telefoon of op locatie)

• Concrete en klantvriendelijke terugkoppeling

Meer efficiency voor klant en organisatie door:

• Proactieve aanpak meldingen door bv wijkschouw

• Waar mogelijk in de eerste lijn beantwoorden

• Melding op tijd en sneller afhandelen

Minder meldingen en/of minder herhaalmeldingen door:

• Helder formuleren wat een melding is 

• Onderscheid maken in meldingen

• Snelle en heldere beantwoording
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KPI’s 

• ..% meer KTO-beoordelingen met een 7,5 of 
hoger in 2019 

• Verhogen respons KTO met ..%

• ..% van de complexe meldingen via persoonlijk 
contact (telefoon of op locatie)

• ..% op tijd afgehandelde meldingen van … naar …

• ..% eerste keer goed afgehandeld vergroten

• Afname aantal meldingen naar … in 2019
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Waardestroomanalyse 

Knelpunten in proces: 

- Compleet maken melding (70%)

- Beoordelen melding: veel uitzoeken (75%) 

- Melding is maatwerk kan niet meteen door 
naar aannemer (45%) 
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Waardestroomanalyse 

Verbeter ideeën:

- Goede info op internet (groenkalender, uitleg geven 

waarom en hoe we onderhoud plegen ) 

- Terugkoppeling aan melder verbeteren (Automatische 

antwoorden aanpassen, afhandeltermijn communiceren)

- Meer externe communicatie over afgehandelde 

meldingen (met foto’s) 
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Tent in de wijk en enquête groen

De inwoner wil:

• Concrete en heldere informatie over groenonderhoud in 
buurt in eenvoudige taal. 

• Meer empathie en begrip van de medewerker voor zijn/haar 
verhaal. Echt antwoord op de vraag.

• Een deel heeft minder behoefte aan informatie maar 
verwacht dat de gemeente gewoon zijn werk doet 
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Klanttevredenheidsmonitor 

In 2018:
• 184 respondenten op de 5200 meldingen
• 29% groen, 16% afval en 14% wegen 
• Lichte verbetering t.o.v. begin 2018 
• Van 30 groenmeldingen gaven 20 een 

onvoldoende

+  snelle reactie, netjes
- melding “afgehandeld”, maar geen inhoudelijk 
antwoord, of melding doorgezet naar 3e partij of 
snoeilijst
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Interviews met ketenpartners 

Kwaliteit

Standaardantwoorden en meer afhandelen in de eerste lijn

Beeldkwaliteit beter uitleggen aan inwoners

Definiëren wanneer iets een melding is

Melding heeft duidelijke omschrijving en een foto

Onderscheid melding/klachten/korte verzoeken/initiatiefvoorstellen/beleidsvragen

Doorzetten naar derde partij is niet afgehandeld

Inwoners vragen of ze een terugkoppeling willen

Meer controleren van de afhandeling van de melding

Duidelijke inhoudelijke reactie op melding

Met veelmelders in gesprek gaan en/of beperkingen opleggen

Tijd

Termijnen vaststellen voor de afhandeling van meldingen

Communiceren van de termijnen naar inwoners
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Interviews met ketenpartners 

Systemen
Website verbeteren, met b.v. knop groen
Kaarten in de kaartviewer verbeteren (nu 95% op orde, was ….%)
FIXI verbeteren en als enige kanaal gebruiken
Aannemer beperkte rechten voor FIXI geven
Dashboard met stuurinformatie (door)ontwikkelen

Werkafspraken

Aannemer kan naam en tel.nr. van inwoner weer zien

Als toezichthouder alle meldingen kunnen zien

Alleen meldingen met duidelijke omschrijving doorzetten naar aannemer

Geen informatievragen doorzetten naar aannemer

Inspelen op het seizoenspatroon 

Resultaatgerichte overleggen 

Wie is eerste aanspreekpunt voor inwoners 

Weekstart toezichthouders/TIC

Taakverdeling toezichthouders/TIC
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Dashboard Groen

• Kanalen

• Aantallen

• Doorlooptijd

• Status

• Meldingen op kaart

Cijfers tot nu toe

Hoe gaan we dashboard gebruiken?
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Persona
Koos van Dijk

Koos van Dijk

Leeftijd: 65

Privésituatie: getrouwd 
met Mia heeft twee 
volwassen kinderen en 2 
kleinkinderen waar hij 
samen met zijn vrouw 
regelmatig op past.

Functie:  is vervroegd met 
pensioen, heeft altijd 
gewerkt als 
treinconducteur.

Hobby's: hij houdt van 
wandelen samen met zijn 
vrouw en hond Midas. 
Daarnaast werkt hij graag 
in zijn tuin en onderhoudt 
de moestuin in de wijk.

Koos voelt zicht 
verantwoordelijk voor zijn 
buurt en vindt het 
belangrijk dat de buurt 
goed onderhouden wordt. 
Hij geeft vaker meldingen 
door. Hij vertrouwt erop dat 
de gemeente zijn melding 
snel oppakt. 

Snelle afhandeling van zijn 
melding: het weghalen van 
een hinderlijk 
overhangende tak

Snelle zichtbare afhandeling 
van zijn melding. Als dit te 
lang duurt (langer dan een 
week) dan graag informatie 
over wanneer het wel wordt 
opgelost. Hij wil hierin wel 
serieus genomen worden. 

Hij wil ook best ter plaatsen 
laten zien om welke tak het 
gaat.

Betrokken

Oplettend

Perfectionistisch

Actief

Snelle afhandeling ander 
pakt hij zelf de snoeischaar
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Ik ontvang een emailbericht dat 

melding is ontvangen

Ik vul meldingsformulier in en stuur 

foto mee
kijk op de website of open 

de Fixi app

Uitkomsten interviews melders

Goed dat ik een bericht kreeg

Goed als melding binnen 3 of 4 dagen wordt 

opgelost.

Duidelijk meldingsformulier en toevoegen foto

Boom opzoeken op kaartje

Fixi app is makkelijk op locatie

Groenkalender

Vervolg van proces beschrijven en 

afhandeltermijn.

Binnen 2 weken afhandelen anders een 

reactie naar melder met reden waarom niet 

en wanneer wel.

Kijk naar de situatie en niet vanuit 

regels/beleid

Prioriteer meldingen, veiligheid in geding 

eerder oppakken

Inloggen in Fixi kan alleen als je een 

facebookaccount hebt, kan dat ook anders?

Communiceer wat het 

groenbeleid is

Geen uitleg over wat er gedaan wordt en waarom.

Melding is doorgegeven aan derde partij maar niet 

afgehandeld

Werkzaamheden worden niet altijd goed 

uitgevoerd waardoor melding niet is opgelost

Geen reactie op feedback over afhandeling

Bij melding niet openbaar publiceren op de 

kaart is het toch zichtbaar
Kaartje is niet up to date en weinig 

toelichting

Actie

Tip

goed

slecht

E
m

o
ti
e

1. Ik wil iets melden 2. Ik  vul het 

meldingsformulier in

3.  Ik ontvang  een 

bevestiging
4. Ik ontvang 

afhandelbericht

Ik ontvang emailbericht dat melding 

wordt meegenomen in de volgende 

snoeironde

Geen termijn genoemd

Geen link naar groenkalender

Niet duidelijk wat er gedaan wordt en door 

wie.

Geen antwoord op vervolgvragen n.a.v

melding

Ik weet dat het in behandeling is

Direct contact met afvalcoach werkt goed

Toelichting geven op de werkzaamheden

Iets zichtbaar is opgepakt, terugmelding niet 

nodig

Proactief meldingen voorkomen: iets opruimen 

voordat er een melding komt. Beleid bijsturen 

n.a.v. meldingen.

Link naar KTO valt niet op, beter zichtbaar maken.

Volgens ITIL werken check bij melder of hij vindt 

dat de melding goed is opgelost
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Verbeteringen (1)

Hoe kunnen we verwachtingen van inwoners over groenonderhoud bijstellen naar de realiteit? Wanneer 

Inwoners via verschillende kanalen informeren over groenonderhoud 
Uitleg over wie wat onderhoud en werkwijze 
 

December 

Actieplan groenonderhoud opstellen en communiceren.  
Op korte termijn bericht over veiligheid snoei communiceren en antwoord formuleren op beloftes die gemaakt zijn 
over onderhoud bomen. 

 

2019 

November 

Aannemer vragen werkwijze waar mogelijk aan te passen naar logica (in treintje werken) 

 
December 

Inzicht krijgen in waar er sprake is achterstallig onderhoud  

 
December 

Inwoners stimuleren om meer zelf te doen  
Groenonderhoud via bestaande ingangen 
Zwerfvuil, bladeren opruimen: campagne “doe het lekker zelf” (aanleiding vuurwerk opruimen) 

 

December 

Definitie melding en termijnen (14 dagen m.u.v. spoed) en standaard antwoorden (goede toelichting, andere term 
afgehandeld) 

 

December 

Persoonlijke contact met melder (nabellen vanuit KTO en bij antwoord nee, langsgaan op locatie) 
Ervaringen met terugbellen kto ophalen 
Telefoontraining toezichthouders 

December 

Januari 
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Verbeteringen (2)

Hoe kunnen we proactief werken in plaats van reactief? 

 

Wanneer 

Rondje in de wijk structureel inplannen (extra in buurten waar veel speelt, jaarlijks tent in de wijk 

 
2019  

Stakeholders betrekken (woningbouwcoöperaties, waterschappen en Wijkcommissies/dorpsraden, hen uitnodigen bij 
rondje in de wijk) 

2019 

Dashboard gebruiken en verfijnen: presentatie aan toezichthouders 

 
december 

Informeren en trainen TIC en gebiedsregisseurs 
Tic en Toezichthouder turven samen welke meldingen door Tic afgehandeld kunnen worden met welke informatie: 
kennisbank aanvullen. 

Werkwijze groenonderhoud uitleggen aanTIC (geen melding maken maar uitleggen waarom het blad een week later 
wordt opgehaald). 

December 

Hoe kunnen we de kwaliteit van systemen verbeteren  Wanneer 

Kaartviewer GIS update navragen bij Bert Hollebeek (geen zwarte vlekken meer) 
 

December 

Werkwijze in Fixi verbeteren 3 dec gesprek Decos 
 


