eeeeeeeeeeeeeeeeeeee

Ik wil een te snoeien
tak melden

Gemeente Ooststellingwerf




Melding openbare ruimte
Onderdeel snoeien/takken

Persoonlijk

Ik ben een betrokken
bewoner van het dorp
(58 jaar) en was vroeger
actief in Plaatselijk
Belang. Wil zelf ook wel
dingen oppakken om
eventueel samen met
dorpsbewoners te doen.

Ik heb een eigen bedrijf
in het maken van houten
tuinmeubelen.

Ik ben iemand die niet
snel de computer zal
pakken om zaken te
regelen. Ik stel
bovendien prijs op een
persoonlijke aanpak en
contact

Ik en de overheid

Ik sta neutraal en een
tikkeltje argwanend
tegenover de overheid. Ik
vind wel dat ze moeten
doen wat ze beloven. En
ze moeten mij op de
hoogte houden wat ze
wanneer denken te gaan
doen. Ik heb ook ideeén
en tips over hoe het
anders en (beter) kan.

Doel

Mijn melding is goed
afgehandeld. Dat wil
zeggen er is iets mee
gedaan.

Belemmeringen

Ik ben niet heel erg
computervaardig.

Als ik zelf snoei- en
onderhoudswerk zou
willen aanpakken, zit ik
met regelgeving en
aansprakelijkheid.

Wil zelf doen

Persoonlijk
contact

Behoeften

Duidelijke communicatie
hoe de stand van zaken
is en wanneer er wat
gaat gebeuren. Ik zou
het op prijs stellen als ik
zou weten wat het beleid
is van de gemeente over
het snoeien en het
onderhoud van bomen in
het algemeen.




Huidige klantreis MOR g3

Onderdeel snoeien takken
Ik zie dode Ik meld bij Ik heb contact Ik zie dat takken
e

Touchpoint
korte wachttijd '
vriendelijke medewerker
in 1 keer geholpen
Positief Doel bereikt
Vakinhoudelijk
goed op de
hoogte
Hoe lang
moet ik
wachten?
Neutraal

Waarom niet
eerder
gesnoeid

Als ik het

niet gezien
had...

Slechte interne
communicatie
Negatief \'d Hoe lang moet ik
nog wachten....




Huidige klantreis MOR

Onderdeel snoeien takken

o De prettige aspecten

Telefonische bereikbaarheid
(geen wachttijd, beide
keren)

Vriendelijkheid medewerkers

Niet doorverbonden, meteen
melding kunnen doen

Snel persoonlijk contact
nadat de melding was
gedaan

Persoonlijk contact

Kennis van de vakinhoudelijk
medewerker

‘ %/(@g/c

o De onprettige aspecten

* Niet alle informatie intern

doorgegeven (communicatie
intern)

Onduidelijk wanneer er wat
gaat gebeuren (moment van
de waarheid)

Onduidelijk dat na 15 maart
ook nog gesnoeid mag
worden en wordt

Geen terugkoppeling dat
melding afgedaan is (was
toevallig thuis)




Gewenste klantreis MOR

Onderdeel snoeien takken

M«&Eﬁy

: . : \
@ Ik zie dode Ik meld bij Ik heb contact Ik zie dat takken
Ik zie dode Ik meld bij Ik heb contact met Ik krijg bericht
s

Gewenste
beleving

Touchpoint c Ik kan zelf kiezen Ik weet wat er
i O

Positief
Neutraal
. Veel wachten,
Negatief . onduidelijk
- - Termijnen en . -
Vaker snoeien/beleid AT Niet nodig door . A Kanaal voorkeur
aanpassen mif;purgilf_ir;m Duidelijk hoe lang afspraak Indien gewenst Duidelijk hoe lang Klant
Zelf laten snoeien < Afspraak maken met  Duidelijk of er iets ; Binnen 7 dagen na
. 2m klant gaat gebeuren en wat Afspraken op kaartje melding bericht
Innovaties
Boominfo bekijken  Afspraak vastleggen
op website bij zaak Afspraken naar KCC
Snoeironde op Persoonlijke Duidelijk 6f er iets

krantje contactpersoon



Verschillenanalyse



Longlist met verschillen

Naam verschil

Niveau
klantbeleving

Moment van
de waarheid

(i/n)

Wat is er
anders?

Het voorkomen
van meldingen

Het voorkomen
van meldingen

Het terugdringen
van meldingen

Het terugdringen
van meldingen

Mogelijkheid
digitaal melden

Inzicht in status
van bomen

Bewust worden

Bewust worden

Bewust worden

Bewust worden

Oriénteren

Oriénteren

Neutraal

Neutraal

Positief

Positief

Neutraal

Positief

Nee

Nee

Ja

Ja

Nee

Nee

Fysiek

Website,
plaatselijk
krantje

Website,
telefoon,
gemeentepagina

Telefoon,
website, krant,
plaatselijk
krantje

digitaal

Het gemeentelijk
beleid is aangepast,
waardoor er vaker
gesnoeid wordt

Gemeente heeft een
eigen hoogwerker of
deelt die met OWO
(makkelijker
snoeien)

De gemeente laat
zien welke bomen
gesnoeid worden
(melding en groot
onderhoud)

Inwoners mogen zelf
takken die lager
hangen dan 2 meter
snoeien

Beter informeren
(telefoon)/communi-
ceren en vindbaar
maken digitale
melding.

Boom kan op een
kaart worden
aangeklikt



Longlist met verschillen

Naam verschil Niveau Moment van Wat is er
klantbeleving | de waarheid anders?
(3/n)
Termijnen noemen Aanvragen Positief Nee Telefoon Bij melding wordt
bij melding meteen

aangegeven wat
de termijnen zijn

Termijnen Aanvragen Positief Nee Website, digitaal Op website en bij
vermelden bij digitale melding
melding wordt in de

ontvangstbevestig
ing aangegeven
wat de termijnen

zijn
Individuele Aanvragen Positief Nee divers Individuele
afspraken bij afspraken worden
melding goed

geregistreerd en
gecommuniceerd
naar betreffende

collega('s)
Persoonlijk Aanvragen Positief Nee Persoonlijk, Als mensen
meldpunt digitaal persoonlijk willen
melden kan dat
ook bij

contactpersoon in
het dorp. Die doet
de melding dan
digitaal



Longlist met verschillen

Naam verschil

Moment van de
waarheid (j/n)

Niveau
klantbeleving

Wat is er
anders?

Digitaal melden

Wachten versus
informeren

Post van de
gemeente

Contactmoment
vakinhoudelijk
medewerker voor
aanvullende
informatie

Aanvragen

Wachten

Wachten

Ontvangen

Neutraal Nee
Neutraal Nee
Negatief Nee
Positief Nee

Digitaal

Divers

Schriftelijk

Persoonlijk

Klant- en
gebruiksvriendelijk
digitaal kunnen
melden met
persoonlijk gevoel.
Meldingen zijn
zichtbaar op kaart
op website

Klant weet hoe lang
hij moet wachten en
wat er gaat
gebeuren

Niet nodig doordat
er al een afspraak is
gemaakt als nodig

Alleen als gewenst
door de klant en
aanvullende
informatie ter
plaatse nodig is



Longlist met verschillen

Wat is er
anders?

Naam verschil Niveau Moment van
klantbeleving | de waarheid

(3/n)

Vastleggen
aanvullende
afspraken

Wachtmoment na
tweede contact

Bericht wanneer er
gesnoeid wordt

Termijn van
afhandeling zaak
versus afhandeling
melding

Ontvangen

Ontvangen

Nazorg

Nazorg

Positief

Negatief

positief

positief

nee

ja

ja

ja

Persoonlijk,
schriftelijk

Digitaal als klant

dat wil

Digitaal als klant
dat wil

Afspraken worden
vastgelegd en
geregistreerd voor
klant/KCC

Duidelijkheid.
Klant weet waar
hij aan toe is
(wordt er wel of
niet gesnoeid en
wanneer)

Actieve
terugkoppeling
naar klant en op
website wanneer
er gesnoeid gaat
worden

Een zaak wordt
binnen 7 dagen
afgerond, waarbij
wordt aangegeven
wanneer de tak
gesnoeid gaat
worden. Dat kan
langer duren dan
de 7 dagen.



Doelen van de gemeente

« Het doel van deze klantreis is om inzicht te krijgen in het gebruik van
het digitale kanaal. We richten ons binnen deze klantreis met name op
het vergroten en verbeteren van de digitale dienstverlening.

« Kijkend naar het doel van de klantreis, ontstaat vervolgens een shortlist
met verschillen die bijdragen aan het behalen van het doel. Natuurlijk
staat het de organisatie vrij om andere verbeterpunten door te voeren.
Hier wordt echter in deze verschillenanalyse geen rekening mee
gehouden.

« De verschillen in de shortlist worden uitgewerkt in verbeteringen,
waarna de verbeteringen worden uitgesplitst naar quick wins en not so
quick wins. Die laatsten worden overgedragen aan het management.



Shortlist met verschillen

Lijst met verschillen om te overbruggen en de gestelde doelen te halen

Naam Gewenst Moment van Wat is er
verschil Niveau de waarheid anders?

klantbeleving | (j/n)

Het terugdringen Bewust worden Positief Ja Website, De gemeente laat

van meldingen plaatselijk krantje  zien welke bomen
gesnoeid worden
(melding en groot

onderhoud)
Mogelijkheid Oriénteren Neutraal Nee Telefoon, website, Beter informeren
digitaal melden krant, plaatselijk (telefoon)/commu
krantje niceren en

vindbaar maken
digitale melding.

Inzicht in status Oriénteren Positief Nee Website Inzicht in status

van bomen van een boom

Persoonlijk Aanvragen Positief Nee Persoonlijk/digita Als mensen

meldpunt al persoonlijk willen
melden kan dat
ook bij

contactpersoon in
het dorp. Die doet
de melding dan
digitaal.

Digitaal melden Aanvragen Positief ja Digitaal Klant- en
gebruiksvriendelij
k melden
mogelijk.



Shortlist met verschillen

Lijst met verschillen om te overbruggen en de gestelde doelen te halen

Naam
verschil

Vastleggen Ontvangen
aanvullende

afspraken

Bericht wanneer Nazorg

er gesnoeid wordt

Termijn van Nazorg
afhandeling zaak

versus

afhandeling

melding

Gewenst Moment van
Niveau de waarheid

klantbeleving | (j/n)

Positief nee Persoonlijk/
schriftelijk

positief ja Digitaal als klant
dat wil

positief ja Digitaal als klant
dat wil

Wat is er
anders?

Afspraken worden
vastgelegd en
geregistreerd
voor klant/KCC

Actieve
terugkoppeling
naar klant
wanneer er
gesnoeid gaat
worden

Een zaak wordt
binnen 7 dagen
afgerond, waarbij
wordt
aangegeven
wanneer de tak
gesnoeid gaat
worden. Dat kan
langer duren dan
de 7 dagen.



Verbeterplan



Uitwerking verbetering 1

Het terugdringen van meldingen Fase: Bewust worden

Gewenst niveau: neutraal
Moment van waarheid: nee
Kanaal: website

Als er minder meldingen binnenkomen, hebben we meer

tijd voor andere meldingen

Beschrijving van de verbetering « Kanaal: website, krant
« Impact op klantbeleving:
Op de website, op de gemeente-pagina en in lokale richting positief
krantjes informatie delen over wanneer er gesnoeid gaat « Peak-end: nee
worden in welk gebied. Plaatselijke Belangen meenemen *  Quick win: ja/nee
in de grote snoeironde. « Inspanning voor
realiseren: -

- Betrokken bij realisatie:
« Namen noteren

« Deadline:
« Eind 2017




Uitwerking verbetering 2

Mogelijkheid van digitaal melden

Als het gemakkelijker en “persoonlijker” wordt om te

melden, verwachten we meer digitale meldingen.

Fase: oriénteren

Gewenst niveau: neutraal
Moment van waarheid: nee
LELEE THRYESIGE
(plaatselijke) krant

Beschrijving van de verbetering

Door middel van berichtgeving op website en (plaatselijke)
krant moeten bewoners beter op de hoogte gebracht
worden van de mogelijkheid tot digitaal melden.
Bovendien moet bij elke telefonische melding worden
aangegeven dat mensen zelf ook digitaal kunnen melden
en dat digitale meldingen op dezelfde manier worden
opgepakt als telefonische of persoonlijke meldingen.

Kanaal: telefoon

Impact op klantbeleving:
naar neutraal

Peak-end: nee

Quick win: nee en ja
Inspanning voor
realiseren: n.v.t.
Betrokken bij realisatie: ...
Deadline: voor 1 november
te realiseren




Uitwerking verbetering 3

Inzicht in status van bomen Fase: oriénteren

Gewenst niveau: neutraal
Moment van waarheid: nee
Kanaal: website

Door inwoners met een kaart per boom informatie te

verschaffen kan voorkomen worden dat mensen een
melding doorgeven van een boom die bijvoorbeeld al
gekapt gaat worden.

Beschrijving van de verbetering « Kanaal: website, krant
« Impact op klantbeleving:
Door middel van een digitale kaart die zichtbaar is op de richting positief
website van de gemeente, kan de bewoner zien wat de  Peak-end: nee
status van de boom is. Vragen als: wat is de staat van *  Quick win: ja/nee
onderhoud, wat gaat er met de boom gebeuren en op  Inspanning voor
welke termijn en welke melding is er al gedaan, kunnen realiseren: -
hierdoor beantwoord worden. - Betrokken bij realisatie: ...
Het zou een automatische stap moeten zijn dat mensen  Deadline:
die een melding willen doen, de boom op de kaart eerst « Eind 2017
moeten aanklikken. Op die manier kunnen meldingen « Overheid.nl Q1 2018
worden voorkomen.
Alle informatie is zichtbaar voor iedereen, zodat ook
collega’s klanten kunnen informeren.
Ook het aansluiten op overheid.nl voor het pro-actief
melden van kapvergunningen naar geinteresseerde
inwoners zal hiertoe bijdragen.




Uitwerking verbetering 4

Persoonlijk meldpunt

Inwoners willen graag persoonlijk melden. Dit kan worden

gefaciliteerd door per dorp een contactpersoon aan te
wijzen.

Fase: oriénteren

Gewenst niveau: positief
Moment van waarheid: nee
Kanaal: persoonlijk/digitaal

Beschrijving van de verbetering

De gemeente wijst (vraagt?) een contactpersoon per dorp
aan. De gemeente onderwijst hen hoe ze digitaal kunnen
melden en instrueert over welke informatie er nog meer
beschikbaar is (om (mogelijke) dubbele meldingen te
voorkomen). De contactpersoon verzorgt de
terugkoppeling naar de inwoner en probeert de inwoner
ook te verleiden om een keer digitaal te melden om te
ervaren hoe dat is.

Het aantal digitale meldingen moet hierdoor groeien.
Gestart kan worden met een pilot in Waskemeer (quick
win) waarna het over de gehele gemeente uitgerold kan
worden (not so quick win).

Kanaal: telefoon

Impact op klantbeleving:
naar positief

Peak-end: nee

Quick win: ja en nee
Inspanning voor
realiseren: geen kosten
Betrokken bij realisatie: ...
Deadline: voor 15 november
contactpersoon Waskemeer




Uitwerking verbetering 5

Digitaal melden

Als de klant gemakkelijk digitaal kan melden en het doen

van een melding goed vindbaar is op de website, zullen er
steeds meer meldingen digitaal komen.

Fase: aanvragen

Gewenst niveau: positief
Moment van waarheid: nee
Kanaal: website

Beschrijving van de verbetering

De vindbaarheid van het digitaal melden op de website
vergroten. Dit wordt meegenomen in de ontwikkeling van
de nieuwe website.

Onderzoeken of de gebruiksvriendelijkheid vergroot kan
worden door een andere manier van melden mogelijk te
maken (via een app, verbeterdebuurt of beheervisie).

Kanaal: website

Impact op klantbeleving:
naar positief

Peak-end: nee

Quick win: ja/nee
Inspanning voor
realiseren: € 5000, =
Betrokken bij realisatie: ...
Deadline: implementatie
gereed 1 januari 2018




Uitwerking verbetering 6

Vastleggen aanvullende afspraken Fase: ontvangen

Gewenst niveau: positief
Moment van waarheid: ja
Kanaal: digitaal/fysiek

Als er met de klant door de vakspecialist nog contact is

geweest en er (aanvullende) afspraken zijn gemaakt,
moeten die worden vastgelegd voor zowel de klant als de
medewerker van het team dienstverlening.

Beschrijving van de verbetering - Kanaal: digitaal en fysiek
« Impact op klantbeleving:
De vakspecialist gaat bij alle meldingen ter plaatse kijken naar positief
wat nodig is. Hij beoordeelt en schat in of er actie nodig is.  Peak-end: nee
Deze beoordeling zet hij (staccato) op papier (format) en * Quick win: ja
mailt hij naar de medewerker Dienstverlening (en indien « Inspanning voor
gewenst ook naar de klant (via brievenbus)). realiseren: € 500,= (format)
- Betrokken bij realisatie:
Hierdoor gaat klantbeleving naar positief, omdat hij op de « Medewerkers
hoogte wordt gehouden wat er met zijn melding gebeurt. dienstverlening
Als de klant in de tweede fase heeft aangegeven geen < ..
contact te willen hebben, kan deze informatie alleen ter « Deadline: voér 1 november
info en afronding van de zaak naar team dienstverlening te realiseren
gestuurd worden. Dit kan gerealiseerd worden als een
quick win.




Uitwerking verbetering 7

Bericht wanneer er gesnoeid wordt

Wanneer voor de vakspecialist duidelijk is wat er gedaan

gaat worden en wanneer, kan dat met de klant
gecommuniceerd worden.

Fase: nazorg

Gewenst niveau: positief
Moment van waarheid: ja
Kanaal: digitaal(als klant wil)

Beschrijving van de verbetering

Bij afronding van de zaak zal door de medewerker van het
team dienstverlening aangegeven worden wanneer het
snoeien is ingepland. Hiervoor dient als basis het
afsprakenkaartje wat door de medewerker van de
buitendienst wordt ingevuld. Het terugmelden kan alleen
als de klant digitaal heeft gemeld/zijn emailadres heeft
doorgegeven en er een zaak is aangemaakt.

Mogelijkheden onderzoeken om het snoeiplan openbaar te
communiceren op de website door ontsluiting via
GISviewer.

Kanaal: digitaal

Impact op klantbeleving:

naar positief

Peak-end: ja

Quick win: ja - nee

Inspanning voor

realiseren: p.m.

Betrokken bij realisatie:
« Medewerkers

dienstverlening

Deacillline: eind 2017




Uitwerking verbetering 8

Termijn van afhandeling zaak/melding

Als de zaak wordt afgesloten, gebeurt dit binnen 5
werkdagen (7 dagen). Het resultaat van de zaak kan zijn
dat er niets gaat gebeuren, dat het werk is ingepland of
dat het bij een andere afdeling is ondergebracht.

Fase: nazorg

Gewenst niveau: positief
Moment van waarheid: ja
Kanaal: digitaal (als klant
wil)

Beschrijving van de verbetering

Bij het afsluiten van de zaak (in het systeem) dient de
klant geinformeerd te worden wat er precies gaat
gebeuren (of wat er niet gaat gebeuren en waarom). De
ambitie is om dit zaaktype binnen 7 dagen af te ronden.
Dat betekent niet dat de tak ook binnen 7 dagen gesnoeid
wordt, maar wel dat binnen die termijn duidelijk is wat er
gaat gebeuren. Bij het afsluiten van de zaak (in het
systeem) dient de klant geinformeerd te worden over wat
er precies gaat gebeuren. Dit kan alleen als de klant een
emailadres heeft achtergelaten.

Kanaal: digitaal
Impact op klantbeleving:
naar positief
Peak-end: ja
Quick win: ja
Inspanning voor
realiseren: € 6.000,--
Betrokken bij realisatie:
« Medewerkers
dienstverlening
« Projectleider
Kwaliteitszorg

Deadline: 1 november




Lijst met quick wins

Lijst met verbeteringen die snel te realiseren zijn

Naam Beschrijving Impact op Peak-end | Deadline
verbetering | verbetering klantbeleving
Informatie Aangeven op Website positief Nee 1-11-2017 <geanonimiseerd>
snoeien (1) website/krant
wanneer grote
snoeironde
plaatsvindt
Termijnen Bij eerste contact Website/  positief Nee 1-11-2017
communiceren digitaal of telefonisch  telefoon
(6,7) duidelijk melden

binnen welke termijn
er wat gebeurt

Terugkoppeling Bij elke telefonische Telefonie  positief Ja 1-11-2017
(6,7,8) melding emailadres /digitaal

vragen voor

terugkoppeling

Digitaal melden Vindbaarheid Website/ positief Nee 1-11-2017
(2,5) vergroten en app

onderzoeken

klantvriendelijkheid

en

gebruiksvriendelijk-
heid



Lijst met quick wins

Lijst met verbeteringen die snel te realiseren zijn

Naam Beschrijving Impact op Peak-end
verbetering | verbetering klantbeleving

Deadline

Communicatie Via kaartje met Post/digitaal  positief Nee
kaartje (7) foto duidelijke
communicatie

Zaaksysteem In zaaksysteem iKCS positief Ja
gebruiken (6) zetten wanneer

en wat voor

overleg er is

geweest

(verwachtings-

management).

1-11-17

1-11-17

Hester/Heino

Medewerkers
dienstverlening
en Heino
Wijshake



Lijst met not so quick wins

Lijst met verbeteringen die niet snel te realiseren zijn

Naam
verbetering

Inzicht status
bomen (3)

Inzicht in status
bomen (3)

Persoonlijk
meldpunt (4)

Digitaal melden

(5)

Beschrijving
verbetering

Bomenkaart
publiceren

Publiceren
kapvergunningen
via overheid.nl

Elk dorp een
contactpersoon
voor meldingen

Implementeren
Verbeterdebuurt

Website

Digitaal

Fysiek

Website/Di
gitaal

Impact op Peak-end | Deadline
EL

beleving

positief nee Eind 2017
Positief nee Q1 2018
neutraal nee Q1 2018
positief nee Q4 2017

Inspanning
(€, mensen,
middelen)

Reeds in
uitvoering

Via I&A 2018

gedekt



Lijst met not so quick wins

Lijst met verbeteringen die interessant zijn

Naam Beschrijving Impact op Peak-end | Deadline Inspanning

verbetering

verbetering

klant-

beleving

(€, mensen,
middelen)

Aanpassen
snoeibeleid
(vaker, meer)

Ander

plantbeleid

Boom
adopteren

Zelf snoeien

Hoogwerker
kopen

Doordat er meer
regelmatig
gesnoeid wordt:
minder
meldingen,
andere inzet
personeel
mogelijk

Afstand van
nieuw geplante
bomen verder
van bewoning

Mogelijkheid tot
adoptie om
boom zelf te
onderhouden

Tot 2 meter
hoogte mag
bewoner zelf
snoeien.

Door aanschaf
eigen
hoogwerker,
flexibeler hoge
takken snoeien

n.v.t.

n.v.t.

Fysiek

Website/kr
ant

Fysiek

Positief

Positief

Neutraal

Neutraal

Neutraal

Nee

Nee

Ja

Ja

Ja

Q2 2018

Q2 2018

Q2 2018

Q2 2018

Q1 2018

p.m.



