Klantreis

Melding openbare verlichting
-~ Druten-Wijchen .
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Paul Peters — Persona van Druten
Oplettende burger
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Persoonlijk

Gehuwd, 56 jaar, heb 2 zoons
van 21 en 23 jaar.

Mijn zoons studeren en wonen
nog thuis.

Ik ben werkzaam bij een
accountantsbureau in
Nijmegen.

Ik en de overheid

Ik ben actief in de plaatselijke
politiek en zet me in voor de
burger. Tevens ben ik vrijwilliger
bij NL doet. Ik sta vaak langs de
lijn om te vlaggen bij een
voetbal wedstrijd.

Doel

Ik wil de leefomgeving van
gemeente Druten leefbaar
houden.

Behoeften

Ik zou graag willen dat de
gemeente meer alert is op
gebreken, zodat ik me daar
minder zorgen om hoef te
maken.

Belemmeringen

Er wordt mij gevraagd om een
lantaarnpaalnummer door te
geven, waardoor ik in het
donker terug moet om deze te
achterhalen. Deze zijn vaak niet
goed zichtbaar.




Corrie Mens — Persona van Wijchen
De behoudende burger

Persoonlijk

Gehuwd, 53 jaar, twee
volwassen zoons Gijs en Jan,
drie kleinkinderen. Ik ben
fulltime huisvrouw en vang de
kinderen van mijn buurvrouw
op na school.

Ik doe veel met mijn iPad, zoals
Facebook en winkelen

Ik en de overheid

Ik vind het allemaal wat
langzaam gaan. Die reclame van
de paarse krokodil daar herken
ik veel van. Vroeger pakte je
meteen de dingen op en praatte
je met elkaar, nu gaat het over
zoveel lagen wat heel veel tijd
kost.

Doel

Ik wil best een melding doen
maar hou me er niet heel actief
mee bezig. Pas als het me echt

heel hoog zit pak ik de telefoon.

Het kan ook online, maar dat
vind ik niet fijn
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Vroeger
was alles
beter

Belemmeringen

Het gaat allemaal zo traag en ik
wordt meteen afgekapt. Heb
niet het idee dat er naar mij
geluisterd wordt of dat er wat
met mijn melding gedaan
wordt.

Behoeften

Ik wil graag meteen een
oplossing en een goede
afspraak als ik bel. Duidelijkheid
vind ik heel erg belangrijk. Ik wil
graag 1 keer bellen en dat het
dan gewoon goed opgelost
wordt zodat mijn kleinkinderen
veilig over straat kunnen.




Huidige klantreis Druten | ,
Melding openbare verlichting

e Zie een defecte Wil dit melden, Ga naar de Maak melding via Ontvang een mail Iimct);taite?mr Geef dit door Hoor ik iets? Zie dat de
€ lichtmast maar hoe? website site 8 lichtmast brand
klantreis doorgeven

Huidige

Touchpoint
Duidelijke
Website
Positief
Neutraal
Negatief Teveel persoonlijke

gegevens voor een
melding nodig




Huidige klantreis Wijchen
Melding openbare verlichting

77 Mers

» : Ik zie dat hij nog : : Ik zie dat de lamp
H:grgefs Ik zie een kapotte lamp Ik meld het ergens Ik vraag informatie

Touchpoint
Gevoel dat het goed
wordt opgepakt
Positief
Neutraal

Negatief o Afspraak wordt niet
nagekomen



Klantreis Druten - Wijchen
Melding Openbare Verlichting

— Ik zie een kapotte Ik geef informatie | Ik vraag wanneer | Ik zie dat de lamp
Ela*ﬁ‘rgez lantaarnpaal Ik ga dit melden f Tk ontvanglbericht de lamp gemaakt is weer brandt

Touchpoint
Fijne website o c Ik krijg reactie
Positief
Neutraal

Negatief -
Belofte niet
nagekomen



Klantreis Wijchen-Druten

Melding openbare verlichting

Positief & negatief uit 1¢ ronde huidige klantreis,
én uit de intérviews van Druten en Wijchen

coﬂ"'@ M o

O De prettige aspecten o De onprettige aspecten

+  Waardering: bedankmail Onveiligheid: voor zichzelf, voor kinderen, kleinkinderen

- Klantverwachting afhandeling: terugkoppeling over afhandelingstermijn +  Bezorgdheid: voor familie, vrienden

. Informatie gevonden op de website . Boosheid: wachten duurt lang

. Informatie gekregen aan de telefoon . Boosheid: 2x bellen (melden en nabellen)

«  Eigen keuze: fijn om zelf te kiezen hoe te melden, online , telefonisch... +  Ergernis; omdat afspraken niet worden nagekomen

. Persoonlijk contact: bellen 0 Soms irritatie: niet weten wanneer gerepareerd wordt; soms boeit dat niet
. Gemak: online melden . Ergernis online: soms onduidelijk wat te kiezen; soms boeit dat niet
«  Betrokkenheid: inwoners helpen met signalering; er wordt gemeld + Irritatie online: invullen persoonlijke gegevens niet altijd gewenst

. Vertrouwen: in de afhandeling en de ambtenaar o Verbazing: rereparatie na melding, niet met een onderhoudsronde
. Fijne samenwerking: ‘veelmelder'tevreden over inzet, gemeente blij . Irritatie: liever bellen want sneller/wel bekend met formulier

+  Goed gevoel bij de klant: probleem is opgelost mede door ‘mijn inzet’ +  Onbekendheid: hoe te melden (kan het, hoe dan)

. Kwaadheid: zelf lantaarnpaalnummer doorgeven

. Ergernis: veel e-mails over zelfde melding met verschillende nummers

. Irritatie: niet in 1 keer meerdere meldingen kunnen doen

. Onduidelijkheid: bevestigingsmail zegt niets over inhoud van de melding
. Irritatie: Paalnummers staan niet altijd op de palen en niet op ooghoogte
. Jargon; wat is een ‘melding”

«  Verbazing online: je kunt paalnummers niet invullen



Klantreis Wijchen-Druten
Melding Openbare Verlichting

Klant
behoeften Activiteiten

1. Fase 1: ik zie een kapotte lantaarnpaal « Ik laat de hond uit in het donker

O Pijnpunten c Dit werkt goed 9 Verbeterpunten
Ik voel me onveilig Ik ben een oplettende Vergroten
inwoner meldingsbereidheid /
« Ik voel me bezorgd voor campagne voeren
familie/vrienden - Ik meld via webformulier _ _
+ Proactief communiceren /
«  Webformulier is niet - Ik meld via telefoon voorlichting via diverse
responsive kanalen

(tablet/telefoon) :
- Sticker op lantaarnpaal
- Irritatie omdat alles als al is gemeld

gewoon moet werken
- Campagne voeren

- Eenvoudig zien of de
melding al is gedaan door
een ander




Klantreis Wijchen-Druten
Melding Openbare Verlichting

Klant
behoeften

1.

Fase 2: ik ga dit melden

O Pijnpunten

Activiteiten

« Ik pak mijn smartphone

c Dit werkt goed

0 Verbeterpunten

Ik moet zoeken hoe te
melden, waar en
waarmee

Ik moet veel te veel
gegevens invullen

Ik vind het lastig om de
juiste keuzes te maken

Ik vind het lastig om de
locatie aan te geven in
het buitengebied

Ik kan niet anoniem
melden

Ik kan niet melden via
social media

Ik weet niet hoe lang het
duurt

Ik meld via het
webformulier

Ik meld via telefoon

Soms vind ik het
duidelijke categorieén

Betrokken medewerker

App; met automatische locatievoorziening

DigiD

Meerdere meldingen tegelijk onder 1 meldingsnummer; in pop-up
weergeven ‘nog een melding doen’ of website verlaten zoals bij
bolcom

Bereikbaarheid voor meldingen op social media aangeven
Minder invullen/sneller; categorién opschonen

Anoniem kunnen melden als je dat wilt, eenvoudig

oFto meesturen

Communicatie duidelijker hoe en waar, zodat misschien ook nog
meer mensen melden; B1

Uitleggen waarom je gegevens vraagt

Webformulier responsive maken voor tablet en telefoon
Aan kunnen geven dat de melder geen terugkoppeling wil
Aangeven juiste afhandeltermijn

Kanaalsturing: click-call-face

Druten en Wijchen kiezen samen één meldingsformulier

Wijchen (net als Druten met speciaal nummer) 24/7 bereikbaar




Klantreis Wijchen-Druten
Melding Openbare Verlichting

Klant
behoeften

1. Fase 3: ik ontvang bericht

O Pijnpunten

Activiteiten

« Ik kijk op mijn smartphone/tablet

c Dit werkt goed

0 Verbeterpunten

« Ik krijg niet altijd een
meldingsnummer

- Ik krijg verschillende
mailtjes voor
verschillende meldingen

- Ik krijg geen concrete
oplossingsdatum

« Ik heb een
bevestigingsmail
ontvangen

Verwachtingen managen

Uitleggen waarom je
gegevens vraagt

Terugbellen op verzoek

Bevestigingsmail ontvangen,
met positieve tekst in B

Synchroniseren _
informatieverstrekking op alle
kanalen gelijk

Alleen functionele mails
versturen

Na melding een pop-up met
dankbericht (geen mail); pas
mail bij in behandeling hemen
zodat afhandelingstermijn
bekend is _

Structuur omgooien en fase er
tussenuit

Keuze of je terugkoppeling
wilt




Klantreis Wijchen-Druten
Melding Openbare Verlichting

Klant
behoeften

1.

Activiteiten

Fase 4: ik geef informatie op verzoek « Ik ben aan het sporten

O Pijnpunten

c Dit werkt goed

0 Verbeterpunten

Ik vind het vervelend om
een lichtmastnummer
door te moeten geven;
dat had ik bij het melden
niet bij de hand

Ik begrijp dat met het
nummer van de
lantaarnpaal sneller de
locatie wordt gevonden

Afstemmen met contracthouder Ziut
over mogelijk te wijzigen
dienstverlening en communicatie

Uitleggen waarom je gegevens vraagt

Locatie duidelijk via App of op een
kaart prikken

Altijd zelfde informatie verstrekken
ondanks gekozen kanaal/meldwijze

Om afhandeling te verbeteren vragen
of volgende keer een
lantaarnpaalnummer kan worden
doorgegeven

Druten (net als Wijchen) elke week
herstelronde rijden en terugkoppelen
naar de melder

Eenduidig contact; iedereen krijgt op
alle kanalen dezelfde informatie

Niet meer naar het
lantaarnpaalnummer vragen als men
daarvoor terug moet




Klantreis Wijchen-Druten
Melding Openbare Verlichting

Klant
behoeften

Activiteiten

1. Fase 5: ik vraag wanneer de lamp « Ik wandel met de (klein)kinderen in het

gemaakt is

O Pijnpunten

donker

c Dit werkt goed

0 Verbeterpunten

- Ik begrijp niet waarom
het zo lang duurt

« Ik hoor niets

- Ik moet alweer bellen
bellen/contact opnemen

- Ik krijg een bedankje
voor het doorgeven van
het nummer van de
lantaarnpaal

Verwachtingen managen in
eerder stadium

Terugmelding als er wordt
verwacht daf de reparatie niet
binnen de afspraak klaar is

Ergens wil ik de voortgang op
eigen initiatief kunnen
nakijken

Track & Trace zodat je je
melding kunt blijven vdlgen

Specifiekere info in
bevestigingsmail en
vervolgafspraken

Terugmelding bij uitloop
wegZetten bi] opdrachtnemer

Afhandeling vanuit
opdrachtnémer aan einde van
hersteldag teruggekoppeld
krijgen; niet pasna 2 weken
voor up-to-date info




Klantreis Wijchen-Druten
Melding Openbare Verlichting

Klant
behoeften

Activiteiten

1. Fase 6: ik zie dat de lamp weer brandt « Ik fiets ‘s avonds laat naar huis

c Dit werkt goed

O Pijnpunten

0 Verbeterpunten

Hehe, eindelijk

- Jammer dat de belofte
niet is nagekomen qua
reparatietijd

Ik zie dat de lamp weer
brandt

Ik voel me goed, omdat ik
er aan heb bijgedragen
dat de lamp weer brandt

- Terugkoppeling dat het
fijn is dat inwoners
meldingen doen

- Afspraken nakomen

- De klant vieren (en
daarmee de
meldingsbereidheid voor
de volgende keer
vergroten

- Zeggen wat je doet en
doen wat je zegt




