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Ik wil een illegale
storting melden

Gemeente Roosendaal




PERSONA'S



Persona

Richard Heezen

Persoonlijk
25 jaar.
Geen relatie.

Fulltime werkzaam op een ICT
afdeling.

Woont in centrum in een
appartement.

Gaatgraag op stap met
vrienden, is wat je noemt een
snelle jongen.

Is van mening dat alles
digitaal moet kunnen.

Heeft een flexibele instelling.

Beslissingsgedrag
denken=doen.

Is zeer actief op
Internet/social media.

Ik en de overheid

Doel

Een melding doen van
illegale storting in de
openbare ruimte.

Denken is doen

flexibel

Behoeften

Een schone en
opgeruimde openbare
ruimte.

Belemmeringen

Het kan zijn dat de klanten belemmerd
worden doordat het (digitaal) doorgeven
van meldingen over illegale storting aan
de gemeente Roosendaal niet
gemakkelijk genoeg is.

Het kan zijn dat klanten de indruk
hebben dat het allemaal lang duurt
voordat een dergelijke melding opgelost
wordt.




Persona
Julia Raats

Weloverwogen

Persoonlijk Ik en de overheid Doel Behoeften
Getrouwd, 1 dochter en 1 zoon. Gaat er van uit dat de Een melding doen van Een schone en

Werkt 2 dagen per week als overheid alles prima op illegale storting in de opgeruimde openbare
administratie medewerkster op orde heeft. openbare ruimte. ruimte.

Echtgenoot is onderhoudsmonteur
bij de NS

Woont in een nieuwbouw wijk.

Wil het liefst alles perfect
gﬁgg(f:jtenld hebben, zoals het

Belemmeringen

Het kan zijn dat de klanten belemmerd
worden doordat het (digitaal) doorgeven
Is degene in het gezin die bijna van meldingen over illegale storting aan
alles fegelt. de gemeente Roosendaal niet
gemakkelijk genoeg is.

Heeft een vaste week/dag )
indeling en wil daar het liefst niet
van af wijken.

Niet erg handig met de computer.
. Het kan zijn dat klanten de indruk
Beslissingsgedrag weloverwogen. hebben dat het allemaal lang duurt
vooEIdat een dergelijke melding opgelost
wordt.




HUIDIGE
KLANTREIS



el [k wil een melding doen
klantreis

Beetje saaie
website, maar
melding wel gelukt

Ik word op de
hoogte gesteld dat
de melding is

Touchpoint
Positief
Lastig, kost
tijd en moeite
Neutraal

Ik wil weten wat
de gemeente doet
met mijn melding

Maar: ben ik wel
tevreden met de
oplossing? Is dat aan mij
gevraagd?

Negatief



Melding illegale storting
Huidige klantreis

O Pijnpunten Q Dit werkt goed 0 Verbeterpunten

. Tijd en moeite 1. Het meldingsproces zo
: : eenvoudig mogelijk
2. Beetje saaie website, niet inrichten.

echt uitnodigend.
2. Een uitnodigende website

3. Het is mij niet helemaal inrichten.
duidelijk wat de gemeente
doet met mijn melding. 5. Duidelijker communiceren
, over de voortgang van de
4. |k zou graag willen dat aan oplossing van de melding.
mij gevraagd wordt of mijn
melding naar mijn 4. Vragen naar de
tevredenheid opgelost is. tevredenheid van de

oplossing van de melding.




GEWENSTE
KLANTREIS



Melding illegale storting
Gewenste Klantreis

Ko Ik wil een melding Ik wil graag bericht | Ik wil weten wanneer geﬁeﬁ'#ferfﬁ'gndrﬁe%?ng

Klantreis doen terug ontvangen de melding is opgelost | aagt over de oplossing
Ik wil iets opgelost Ik wil dit snel en Ik ben op de hoogte van Wnsgldnagn nzaeaf:njan He
hebben eenvoudig kunnen doen stand van zaken e

Gewenste
beleving

Touchpoint

Positief

Neutraal

Negatief

Innovaties



Actieplan Gemeente Roosendaal

ONDERWERP Gemak Hoe snel uit te | Actienemer(s)

voor de voeren?
klant

Meldingen die via Facebook worden Middellange termijn
opgepakt, hoe gaan we daar mee om?
Kunnen we, of gaan we, gebruik maken van Middellange termijn

pictogrammen op onze website, waar het
gaat om het doen van meldingen?

Bij telefonische meldingen aan ons KCC, Quickwin
wordt in praktisch alle gevallen de melding

door de KCC medewerker ingevuld. Hoe

gaan we daar mee om? Gaan we meer

promoten dat burgers dat zelf kunnen doen?

Kan de extra mail, de notificatie, in Quickwin
Zaaksysteem vervallen?

Nagaan wat er verbeterd of veranderd kan Quickwin ?
worden, bij de externe partij, die de

meldingen voor de gemeente Roosendaal

aanneemt.

Is het vanuit het continu monitoren een Middellange termijn
optie om bij afhandeling van een melding, de

melder een rating te laten geven, over hoe

zij de afhandeling ervaren hebben?

Is het mogelijk dat er bij meerdere dezelfde Middellange termijn
meldingen automatisch een bericht wordt
aangemaakt in Zaaksysteem?

Als medewerkers werken aan de Quickwin
groenvoorzieningen, is het dan mogelijk dat

zij gelijktijdig ook eventueel aanwezig

zwerfvuil opruimen?

Indien een burger op zijn /haar melding Middellange termijn
bericht krijgt dat deze later in de tijd

opgelost zal worden, hoe krijgt hij/zij dan

bericht als er daadwerkelijk aan de melding

gewerkt gaat worden?




