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1 Onderzoeksverantwoording 
1.1 I A a n l e i d i n g 

G e m e e n t e n en andere ove rheden b ieden hun d ienstver len ing s teeds meer via versch i l lende p la t fo rmen aan : 
aan de bal ie, te le fon isch en d ig i taal . In het coa l i t i ep rogramma 2014 -2018 stel t het co l lege van B & W van de 
gemeen te V e e r e de digi tale d ienstver len ing (zowel intern als extern) nog ve rder te wi l len benut ten en m e d e 
daa rmee te bl i jven sturen op k lantvr iendel i jkheid en k lantger ich the id . Vee re heef t de a fge lopen ja ren dan 
ook ge ïnves teerd in de digi ta l iser ing v a n haar d ienstver len ing en za l dit ook bl i jven doen . 

Dit s t reven vo rmt een belangr i jke aan le id ing voor de R e k e n k a m e r c o m m i s s i e o m onderzoek naar de digi tale 
d ienstver len ing te laten doen . De R e k e n k a m e r c o m m i s s i e heef t dit onde rzoek laten u i tvoeren o m de ba lans 
op te m a k e n , een beeld te kr i jgen van de ontw ikke l ing , o m v a n g en kwal i te i t van de digi tale d ienstver len ing 
én de men ing van de burgers en bedr i jven over de digi tale d ienstver len ing in de gemeen te Vee re . Hier toe is 
een ana lyse van bele id en u i tvoer ing u i tgevoerd , evena ls een inwoners - en ondernemersconsu l ta t i e . Het 
onderzoek is u i tgevoerd door Necker van N a e m . 

1.2 I D o e l s t e l l i n g e n v r a a g s t e l l i n g 

Het be langr i jks te doel van de R e k e n k a m e r c o m m i s s i e is inzichtel i jk te m a k e n w a a r de g e m e e n t e Vee re s taat 
op het geb ied van digi tale d ienstver len ing en of er eventue le verbe te rpun ten z i jn . Het onderzoek naar de 
digi tale d ienstver len ing biedt daa rom inzicht in: 

I de mate waar in het beleid in de g e m e e n t e Vee re op het geb ied van digi tale d ienstver len ing aan het 

landel i jk beleid voldoet ; 

I de huid ige s tand van zaken van de dig i ta le d ienstver len ing in de g e m e e n t e Vee re ; 

I de ervar ing van burgers en bedr i jven van de g e m e e n t e V e e r e met bet rekk ing tot d ig i ta le d ienstver len ing 

van de gemeen te . 

A a n de hand van de thema 's be le id , u i tvoer ing en ervar ing word t de vo lgende centra le v raag bean twoord : 

"Wat is het beleid en de huidige stand van zaken met betrekking tot de digitale dienstverlening - in termen 
van ontwikkeling, omvang en kwaliteit - bij de gemeente Veere en in hoe wordt hier - bezien vanuit de 
burgers en bedrijven - in de praktijk uitvoering aan gegeven?" 

1.3 í D e e l v r a g e n 

O m deze vraagste l l ing te bean twoo rden heef t de R e k e n k a m e r c o m m i s s i e vi j f t ien dee lv ragen geformuleerd* 

Beleid 

1 W a t zi jn de landel i jke r icht l i jnen t .a.v. digi tale d ienstver len ing per 1 januar i 2016? 
2 W a t is het be le id van de gemeen te V e e r e t .a.v. digi tale d ienstver len ing per 1 januar i 2016? 
3 In w a l k s m a t e is n f f í dency nen cr i ter ium voor het bes tuu r (gewees t ) in de on tw ikke l ing van bele id omt ren t 

digi tale d iens tver len ing? 
4 In we l ke ma te sluit het bele id van de gemeen te V e e r e aan op de landel i jke r icht l i jnen t.a.v. digitale 

d ienstver len ing? 
5 W o r d t het bele id t.a.v. digi tale d ienstver len ing gemon i to rd en geëva lueerd? 
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Uitvoering 

6 We lke digi tale p roducten en d iens ten biedt de g e m e e n t e V e e r e aan per 1 januar i 2016? 
7 Hoe v indt de a fhande l ing van digi tale d iens ten en p roduc ten b innen de g e m e e n t e p laats? 
8 In w e l k e mate is ef f ic iency een cr i ter ium in de u i tvoer ing van het bele id van dig i ta le d iens tver len ing? 
9 In hoever re betrekt de gemeen te Vee re gebru ikers (als burgers en bedr i jven) bij het on tw ikke len en 

ve rbe te ren van de digi tale d ienstver len ing? 
10 Vo ldoe t de gemeen te V e e r e per 1 januar i 2 0 1 6 aan de landel i jke no rmen en aan de e igen n o r m e n t.a.v. 

d ig i ta le d iens tver len ing? 
11 W o r d t de kwal i te i t van de d ienstver len ing gemon i to rd en geëva lueerd? 

Ervaring 

12 W a t v inden burgers en bedr i jven van de dig i ta le d iens tver len ing van de g e m e e n t e Veere , z o w e l qua 
a a n b o d aan d iens ten en p roduc ten als het geb ru i ksgemak? 

13 Hoe ervaren minder dig i taal vaard ige burgers de dig i ta le d ienstver len ing van de gemeen te V e e r e ? 
14 W a t zi jn de w e n s e n van burgers op het geb ied van dig i ta le d iens tver len ing, zowe l qua a a n b o d aan 

d iens ten en producten als het geb ru i ksgemak? 
15 In we l ke ma te k o m e n de w e n s e n van gebru ikers (burgers en bedr i jven) ove reen met het a a n b o d aan 

digi tale d ienstver len ing van de gemeen te? 

1.4 l Onderzoeksuitvoering 

In dit onde rzoek is gebru ik g e m a a k t van d oc umen tenana l y s e , in terv iews en inwoners - en 
ondernemersconsu l ta t i e door midde l van een (on l ine) enquê te . 
A ls eers te s tap zi jn in dit onde rzoek de d o c u m e n t e n bes tudeerd . Het gaa t hierbi j o m documen ten zoa ls 
begro t ingen en jaa rve rs lagen , raadsvoors te l len , v i s i edocumen ten , beslu i tenl i js ten en ex te rne rappor ten . Op 
bas is van deze documen tana l yse en de eers te in te rv iews is een bee ld g e v o r m d van de to t s tandkoming en 
eva luat ie van het digi tale d iens tver len ingsbe le id van de gemeen te Vee re en de aanslu i t ing bij landel i jke 
r icht l i jnen. A a n de hand van verdere d o c u m e n t a n a l y s e e n aanvu l lende in te rv iews zi jn twee werkp rocessen 
verder u i tgediept : het p roces rondom pa rkee rve rgunn ingen en het Ondernemingsdoss ie r . De in terv iews zi jn 
ook gebru ik t o m v ragen en ondu ide l i j kheden uit de doss ie rs tud ie te ve rhe lde ren . Ge ïn te rv iewden hebben 
van de onde rzoeke rs een vers lag on tvangen dat zi j a l len hebben kunnen ver i f iëren en aanvu l len . Daarna is 
het vers lag def ini t ief gemaak t . 

De inwonersconsu l ta t ie vond plaats door midde l van een onl ine vragenl i js t . A l le inwoners van V e e r e hebben 
een ans ich tkaar t on tvangen me t de u i tnodig ing o m de enquê te in te vu l len . Ve rvo lgens is een openbare 
hyper l ink besch ikbaar ges te ld aan de g e m e e n t e . De gemeen te heef t de vragenl i js t ook via haar e igen 
kana len verspre id . Ook heef t een onde rzoeke r op 13 jun i in de kernen Vee re , D o m b u r g en Oostkape l le 
m e n s e n op straat en bij het gemeen tehu i s onderv raagd met behulp van een tablet . Zo werd gewaa rbo rgd 
dat de respons niet afhankel i jk is van de besch ikbaarhe id / toeganke l i j khe id van een compu te r of het internet. 
A ls aanvu l l ing op de ans ich tkaar ten en de enquê te r ing op s t raat heef t v ia Facebook en Twi t ter ook promot ie 
l ï t e a t s g e v e n d e r r r - O m ^ n d e r f r e m e r ^ e ^ e r a 
n ieuwsbr ie f van de o n d e r n e m e r s m a n a g e r . 
Inwoners van de g e m e e n t e V e e r e h a d d e n tussen 9 jun i en 27 jun i de moge l i j khe id o m de vragenl i js t on l ine 
in te vu l len . De inwonersvragen l i j s t is in totaal 276 keer vo l led ig ingevu ld . O n d e r n e m e r s hebben de 
vragenl i js t in totaal 56 keer ingevu ld . De respons in de s teekproe f is niet representa t ie f voor de gehe le 
popula t ie van inwoners van de g e m e e n t e Vee re . Gez ien het aanta l i nwoners van de gemeen te is h iervoor 
e e n respons min imaa l 500 responden ten nod ig . Met de respons uit de s teekproe f hebben w e we l een val ide 
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en be t rouwbare indicat ie van de men ing van de inwoners en de o n d e r n e m e r s ten aanz ien van de digi tale 

d ienstver len ing o p g e h a a l d . 

O m de be t rouwbaarhe id van het onderzoek te waa rbo rgen is ge let op de samenste l l i ng van de 
onderzoekspopu la t ie , o m e lke doe lg roep in de gemeen te in vo ldoende ma te te be t rekken . Het gaa t dus niet 
al leen o m het aanta l responden ten maa r ook o m de soc io -demogra f i sche en - e c o n o m i s c h e kenmerken van 
de responden tengroep . Er is h iervoor gewerk t me t z o g e n a a m d e Mosa ic -p ro f ie len . Inwoners vu l len aan het 
e inde van de enquê te hun pos tcode in . E lke zesc i j fer ige pos tcode heef t een e igen Mosaic-pro f ie l . De Mosa ic 
segmenta t ie is on tworpen o m hu i shoudens te ident i f iceren en te c lass i f iceren. Het segmen ta t i esys teem 
verdeel t hu i shoudens in 14 g roepen op g rond van soc io -demogra f ie , levensst i j l , cu l tuur en (koop)gedrag . 
Deze verde l ing is gebasee rd op data van onder andere C B S , Kadaster , KvK, T N S N IPO, Post NL, GfK. De 
onderzoekers letten er bij de ana lyse op of de prof ie len vo ldoende ve r tegenwoord igd z i jn . De relat ief kleine 
a fw i jk ingen zi jn t i jdens de da ta -ana lyse gecor r igeerd door weeg fac to ren toe te passen . 
Responden ten me t een pos tcode van bu i ten de gemeen te wo rden niet m e e g e n o m e n in het onderzoek . A ls 
een inwoner de vragenl i js t t w e e keer invult, wo rd t de tweede enquê te niet m e e g e n o m e n in de ana lyse. 

De rappor tage is in ju l i a a n g e b o d e n voor w e d e r h o o r aan de ambte l i jke organ isat ie . In s e p t e m b e r is het 
rapport a a n g e b o d e n aan het co l lege voor een bestuur l i jke react ie op de conc lus ies en aanbeve l i ngen in dit 
het rappor t (bestuur l i jk wede rhoo r ) . 

1.5 l Leeswijzer 

Dit rappor t bestaat uit t w e e de len , een Bestuur l i jke Nota en een Nota van bev ind ingen . In deze Bestuur l i jke 
Nota volgt in hoofds tuk 2 de centra le boodschap van het onderzoek (waar in conc lus ies en aanbeve l ingen 
o p g e n o m e n zi jn) . 
De Nota van bev ind ingen beva t de onde rzoeksbev ind ingen en bestaat uit 3 hoo fds tukken . Hoo fds tuk 1 gaat 
over het bele id van de g e m e e n t e Vee re en het landel i jke bele id op het geb ied van dig i ta le d ienstver len ing. 
Hoofds tuk 2 gaat ove r de we rkp rocessen en u i tvoer ing rondom digi ta le d iens tver len ing in de gemeen te 
Veere . Hoofds tuk 3 beschr i j f t de e rvar ingen van burgers met d ig i ta le d ienstver len ing in Vee re , aan de hand 
van de u i tkomsten van de inwoners - en ondernemersconsu l ta t i e . 
Dit rapport bevat t w e e b i j lagen. Bi j lage 1 beva t het gehan tee rde no rmenkader . Bi j lage 2 geef t de 
gehan tee rde b ronnen weer . 
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2 Conclusies en aanbevelingen 

2 .1 i Conclusies 

Op basis van de Nota van bev ind ingen t rekt de R e k e n k a m e r c o m m i s s i e de navo lgende conc lus ies : 

1. In lijn met de landel i jke ontwikke l ing v o o r digitale d iens tver len ing is het c o l l e g e voor tva rend a a n 
de s l a g g e g a a n 
Het co l lege heef t een ru im a a n b o d aan dig i ta le d ienstver len ing gerea l iseerd in de a fge lopen j a ren . Het 
aanbod is ru imer dan dat wa t in landel i jke r icht l i jnen word t v o o r g e s c h r e v e n . 1 Dit past bij het 
ove rkoepe lende doel dat het co l lege heef t geste ld voor d ienstver len ing van de g e m e e n t e Vee re : 
excellente d iens tver len ing . O n d a n k s de grote inzet op het digi tale d iens tenpakke t wis t het co l lege de 
doelste l l ing met bet rekk ing tot het aanta l te d ig i ta l iseren p roduc ten voor 2015 niet te rea l iseren: 
u i tbreiding van het aanta l digi tale p roduc ten me t m in imaa l 10 per jaar . 

2. F o c u s ligt op operat ionee l n i v e a u v a n digitale d iens tver len ing e n in mindere mate op v i s i e - en 
s t ra teg ievorming 
Digi tal iser ing is ingebed in het d iens tver len ingsbe le id en in de v i s iedocumen ten over de organisat ie . 
Desondanks on tbreek t een he lder u i tgewerk te visie op digi tale d iens tver len ing. Dit bemoei l i jk t het m a k e n 
van s t ra teg ische a f w e g i n g e n . In de prakt i jk w o r d e n a fweg ingen over het we l of niet d ig i ta l iseren van 
producten en d iens ten per ind iv iduele d ienst g e m a a k t en niet integraal op het n i veau van het gehe le 
d iens tenpakket . Bovend ien werd het d ig i ta l iseren van d iens ten in de a fge lopen t w e e jaa r niet zozeer 
ingegeven doo r een voora f opges te lde p lann ing maa r doo r concre te s igna len ( 'adhoc ' ) . H ie rdoor wo rden 
de doe len van het d iens tver len ingsbe le id , o rgan isa t ieontw ikke l ing en ef f ic iency niet op integrale wi jze 
m e e g e n o m e n in de a fweg ing . O o k heef t er geen eva luat ie p laa tsgevonden van het vas tges te lde 
be le idskader voor d iens tver len ing : het p r o g r a m m a 'Veere Dichtb i j ' . De focus op opera t ionee l n iveau is 
ook terug te z ien in de wi jze w a a r o p het co l lege invul l ing geef t aan moni tor ing en ve rbe te ren van de 
digi tale d iens tver len ing . Het co l lege heef t we in ig mon i to r ings in fo rmat ie voor handen over doelbere ik . 

3. De raad wordt o n v o l d o e n d e in s taa t ges te ld om de kaders te l l ende en c o n t r o l e r e n d e rol in te 
vul len op het geb ied v a n (digitale) d ienstver len ing 
Het co l lege legde het kaders te l lende be le idsdocument voor (digi tale) d iens tver len ing niet ter vastste l l ing 
voor aan de raad . In de in fo rmat ievoorz ien ing aan de raad over digi tale d iens tver len ing in de 
p rog rammabegro t i ng en jaa r reken ing v indt we in ig te rugkoppe l ing p laats op het n iveau van 
be le idsdoe len . Bovend ien zi jn de f inanc ië le on tw ikke l ingen op het terre in van dig i ta le d iens tver len ing niet 
inzichtel i jk voor de raad . In begrot ing en jaa r reken ing rappor teer t het co l lege op het n iveau van het 
p rog ramma bestuur , zonder ve rde re ui tspl i ts ing voor digi tale d iens tver len ing . He t s t ructure le budge t voor 
digi ta l iser ing van de d ienstver len ing is niet in de begrot ing verwerk t . D a a r m e e zi jn de f inancië le 
consequen t ies van dig i ta l iser ing niet inzichtel i jk. 

1 In het onderzoek bekeken w e het gemeente l i j ke beleid en aanbod op basis van de richtl i jnen die zijn o p g e n o m e n in E G E M - I , 

NUP en Digitaal 2017 . Z ie paragraaf 1.2 van het onderzoeksrappor t voor een toel icht ing op deze landel i jke r ichtl i jnen. 
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4. K o p p e l i n g doe len digi ta l iser ing e n v e r h o g e n e f f ic iency o n v o l d o e n d e 
Digi ta l iser ing kan b i jd ragen aan de ef f ic iency van w e r k p r o c e s s e n . Ef f ic iency van de organisat ie is in het 
beleid van de gemeen te Vee re een belangr i jk u i tgangspunt voor het d ig i ta l iseren van d iens tver len ing . In 
de prakt i jk houden versch i l lende t e a m s in de ambte l i jke organisat ie z ich bez ig me t enerz i jds dig i ta l iser ing 
van we rkp rocessen (verbeter team d ienstver len ing) en anderz i jds het verbe te ren van we rkp rocessen 
(Lean- team) . Er is onvo ldoende a fs temming tussen de t e a m s . D a a r m e e bestaat er onvo ldoende 
koppe l ing tussen de doe len digi ta l iser ing van d ienstver len ing en ve rhogen ef f ic iency van we rkp rocessen . 
Ook dit werk t beperkend voor een integrale a fweg ing tussen de doe len voor d ienstver len ing, 
organ isat ieontwikke l ing en ef f ic iency. 

5. O p hoofdl i jnen voorz ie t het digitale d i e n s t e n p a k k e t in behoef ten v a n i n w o n e r s e n o n d e r n e m e r s 
De gebru ikers van dig i ta le d ienstver len ing zi jn o v e r w e g e n d posi t ief ove r het digi tale d iens tenpakke t van 
de g e m e e n t e . Uit de enquê te komt de v indbaarhe id van in format ie op de gemeente l i j ke webs i te naar 
voren als aandach tspun t . Het aanbod van gemeente l i j ke p roduc ten en d iens ten via versch i l lende 
kana len ( te le fon isch, digi taal en aan de bal ie) past bij de behoe f ten aan off l ine en onl ine d ienstver len ing 
van de onde rv raagde inwoners en onde rnemers van de g e m e e n t e V e e r e de burger . 

6. G e b r u i k o n d e r n e m i n g s d o s s i e r blijft ach te r op doel 
De doelste l l ing dat per 1 jul i 2016 20 extra onde rnemers het doss ier gebru iken , zoda t in totaal 25 
onde rnemers het doss ie r gebru iken , is niet behaa ld . Het onde rnemingsdoss ie r moe t b i jdragen aan 
geb ru i ksgemak en t i jdwinst voor de onde rnemer en de g e m e e n t e . He t gebru ik van het doss ier (in 
aanta l len) val t tegen in relat ie tot de geste lde ambi t ies . Mogel i jke verk la r ingen h iervoor zi jn dat niet al le 
onde rnemers op de hoog te zi jn van het bes taan van het ondernemingsdoss ie r , het a a n m a k e n van het 
doss ier relat ief vee l ti jd kost en het onde rnemingsdoss ie r op de gemeente l i j ke webs i te niet makke l i j k te 
v inden is. 

7. Ru imte v o o r e f f ic iency v e r h o g i n g in a fhande l ing p a r k e e r v e r g u n n i n g e n 
Het in terne we rkp roces voor pa rkeerve rgunn ingen is g ro tendee ls ged ig i ta l iseerd . Er zi jn nog 
ve rbe te rmoge l i j kheden voor de ef f ic iency in het in terne we rkp roces , me t n a m e in de koppe l ing van 
versch i l lende sys temen ten behoeve van de a fhande l ing van aanv ragen doo r medewerke rs van de 
afdel ing d iens tver len ing. 

2 . 2 I Aanbevelingen 

De R e k e n k a m e r c o m m i s s i e wi l op bas is van de s tand van zaken van de dig i ta le d ienstver len ing g raag lessen 
t rekken voor de toekomst . Met da t doe l , op basis van de bovens taande conc lus ies , doet de 
R e k e n k a m e r c o m m i s s i e de vo lgende aanbeve l ingen . 

1. V e r s t e r k a l s raad de kaders te l l ende rol door b e o o g d e doe len en resu l ta ten v o o r (digitale) 
d iens tver len ing v a s t te s te l len 
Dienstver len ing en dig i ta l iser ing van d ienstver len ing zi jn bele idsr i jke o n d e r w e r p e n . Het gaa t i m m e r s ook 
o m ambi t ies voor en keuzes in het samenspe l van de g e m e e n t e met burgers en onde rnemers . De 
rekenkamercommiss ie z ie t (digi tale) d ienstver len ing d a a r o m dan ook als aange legenhe id van de raad , 
waar kaderste l l ing doo r de raad aan de orde is. De her i jk ing van het u i t voe r ingsprogramma kan als basis 
d ienen voor kaderste l l ing doo r de raad op het geb ied van (digi tale) d ienstver len ing door het fo rmu le ren 
van beoogde doe len en resu l ta ten. 
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2. A c t u a l i s e e r het huid ige u i t v o e r i n g s p r o g r a m m a 
Hierbi j is het van be lang dat de actual isat ie p laatsv indt op bas is van e e n in tegra le a fweg ing vanu i t de 
versch i l lende doe len (d ienstver len ing, o rgan isa t ieontw ikke l ing en e f f ic iency) en op het n iveau van het 
hele d iens tenpakke t . W e n s e n en behoe f ten van burgers en o n d e r n e m e r s kunnen be t rokken w o r d e n . 

3. Verbeter moni tor ings informat ie door ook op resu l taa tn iveau informatie te v e r z a m e l e n 
Zicht op resul ta ten d raag t bij aan een focus in de stur ing op bele id en u i tvoer ing en de inzet van 
midde len . H iervoor is het nod ig o m concre te beoogde resul ta ten te b e n o e m e n (b i jvoorbeeld een beoogd 
percen tage van aanv ragen via het digi tale kanaa l voor een spec i f iek p roduc t ) . Vanu i t de ge fo rmu leerde 
resul taten kan bekeken w o r d e n of dee lname aan de benchmark Pub l iekszaken z icht geef t op doe lbere ik . 

4. Verb ind de d o e l e n d ig i ta l iseren, v e r h o g e n e f f ic iency en t e v r e d e n h e i d gebru iker door de 
s a m e n w e r k i n g e n a f s t e m m i n g t u s s e n het verbeter team d ien s t ve r l en in g en het L e a n t e a m te 
ve rs tev igen 
Vers tev ig ing van de s a m e n w e r k i n g op ambte l i jk n iveau kan b i jd ragen aan de actual isat ie van het 
u i t voer ingsprogramma Dienstver len ing op in tegra le wi jze. 

Verbeter de v i n d b a a r h e i d en toeganke l i jkhe id v a n informatie e n p r o d u c t e n en d i e n s t e n op de 
gemeente l i jke w e b s i t e e n betrek b u r g e r s hierbi j . 
Burgers (gebru ikersperspect ie f ) kunnen op een act ieve wi jze w o r d e n be t rokken door hen v ragen o m mee 
te denken over het ve rbe te ren van de webs i t e (aanvu l lend op de feedback too l die op dit m o m e n t gebru ik t 
word t voor verbeter ing van de webs i te ) . 

O n d e r z o e k w e l k e a c t i e s o n d e r n o m e n k u n n e n w o r d e n o m het b e o o g d e gebruik v a n het 
o n d e r n e m i n g s d o s s i e r te rea l iseren 
De rekenkamercommiss i e wi l hierbi j de sugges t ies m e e g e v e n o m te exp lo reren of de 
o n d e r n e m e r s m a n a g e r een rol zou kunnen spe len bij het vergro ten van de bekendhe id met het 
onde rnemersdoss ie r bij onde rnemers en bij de bege le id ing van onde rnemers bij het s tar ten met een 
dossier . De u i t komsten kunnen m e e g e n o m e n w o r d e n in de actual isat ie van het u i t voer ingsprogramma 
d ienstver len ing. 

O n d e r z o e k in hoever re het mogel i jk en w e n s e l i j k is om de e f f ic iency v a n het interne w e r k p r o c e s 
v a n p a r k e e r v e r g u n n i n g e n te v e r h o g e n 
Er valt nog w ins t te beha len in de a fhande l ing van de aanv ragen voo r pa rkeerve rgunn ingen door 
medewerke rs van de afde l ing d iens tver len ing . Het is b i jvoorbeeld d e n k b a a r o m de aanv ragen voor 
pa rkeerve rgunn ingen te koppe len aan de benod igde reg is t ra t iesys temen (Kadaster , B R P , R D W , et 
cetera) . Of deze koppe l ing ook wense l i j k is in t e rmen van kosten en opbrengs ten moe t bl i jken uit een 
integrale a fweg ing vanu i t de versch i l lende doe len en moge l i j ke b i jbehorende inves ter ingen. Ook deze 
a fweg ing kan m e e g e n o m e n wo rden bij de actual isat ie van het u i t voe r ingsprog ramma. 

Rapport /Digitale dienstverlening 
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onderwerp: bestuurlijk hoor- en wederhoor onderzoek digitale dienstverlening 

Geachte heer Waverijn, 

Met deze brief reageren wij op de conclusies en aanbevelingen zoals opgenomen in het 
(concept) rapport Onderzoek digitale dienstverlening, dat uw rekenkamercommissie de 
afgelopen periode uitvoerde. 

2.1 Conclusies 
1. U concludeert terecht dat we er niet in geslaagd zijn het aanbod digitale producten in 2015 
met 10 uit te breiden. Het bepalen van de haalbaarheid van deze doelstelling is indertijd niet 
onderbouwd met onderzoeksgegevens. Daarnaast geldt dat er enkele andere prioriteiten zijn 
gesteld die een groot beslag legden op de capaciteit van de organisatie: het realiseren van de 
samenwerkingsverbanden Belastingen en Porthos én Veere was één van de eerste gemeenten 
die, met het oog op de toekomstbestendigheid ervan, een aantal informatiesystemen in de 
cloud heeft gepositioneerd. Uiteraard zijn we blij met uw constatering dat ons aanbod ruimer 
is dan de landelijke richtlijnen voorschrijven. 

2. U geeft aan dat een helder uitgewerkte visie op digitale dienstverlening ontbreekt, waardoor 
strategische overwegingen bemoeilijkt worden. Dat vinden wij arbitrair. Wij maken wel 
degelijk strategische keuzes, maar doen dat vooral op basis van marktverkenningen en 
benchmarks. De veranderingen op digitaal gebied gaan zo snel dat elk beleid bij vaststelling 
ervan al bijna achterhaald is. Onze houding is via het volgen van de ontwikkelingen 
actiegericht en dynamisch te handelen en ons te onderscheiden door steeds opnieuw 
innovaties door te voeren. We benadrukken nog eens dat digitale dienstverlening bewust een 
onderdeel uitmaakt van de totale dienstverlening. Veere is voor zover wij weten een van de 
eerste gemeenten die bewust investeren in monitorinformatie op operationeel niveau, zoals de 
feedbacktool en de monitor digitaal. Dit levert ons concrete informatie op die we benutten om 
onze processen verder te verbeteren. Dichter bij de klant kunnen wij namelijk niet komen en 
wij ervaren dit als zeer waardevol. Daarnaast is de cultuur van onze organisatie ingesteld op 
het benutten van kansen om "digitaal te gaan". Misschien niet altijd expliciet omschreven en 
gedefinieerd, maar wij ervaren dat niet als een gemis. 

3. Als de gemeenteraad behoefte heeft aan meer informatie dan we tot nu toe verstrekken via 
de reguliere kanalen en planning en control cyclus is ons college bereid hier aan mee te 
werken. 

4. Wij onderschrijven uw conclusie dat efficiency een belangrijke rol speelt in het digitaliseren 
van werkprocessen en zorgen voor een betere afstemming tussen het verbeterteam en het 
Lean-team. 
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5. Wij onderschrijven uw conclusie dat het digitale dienstenpakket voorziet in de behoeften 
van inwoners en ondernemers. Het verbeteren van de vindbaarheid van informatie op de 
website is een continue activiteit. 

6. Ook wij zijn niet tevreden over de mate van gebruik (kwantitatief) van het 
ondernemingsdossier. De ondernemers die het dossier gebruiken zijn daar overigens wel 
tevreden over. 

7. We onderzoeken de mogelijkheden om het proces aanvraag parkeervergunningen verder te 
digitaliseren. Eerste verkenningen geven aan dat dit gepaard gaat met behoorlijke 
investeringen in nieuwe programmatuur, en dat weegt niet op tegen de te behalen winst. Dit 
proces is verder in grote mate gedigitaliseerd en werkt zowel voor onze organisatie als de 
klanten (zo blijkt ook uit uw onderzoek) naar tevredenheid. 

2.2 Aanbevelingen. 
1. Ons college is graag bereid om waar nodig de kaderstellende rol van de raad op het gebied 
van dienstverlening te versterken. Digitale dienstverlening maakt een onderdeel uit van het 
totale dienstverleningsconcept. 

2. Op dit moment zijn we bezig met het actualiseren van het uitvoeringsprogramma. 

3. Veere beschikt sinds een jaar over de monitor digitaal en kan voor een aantal producten 
bijvoorbeeld de verhouding aanvragen digitaal/niet digitaal op een eenvoudige manier volgen. 
Het is interessant om op basis van die informatie voor 2017 ook concrete doelstellingen te 
formuleren, bijvoorbeeld: een digitaal percentage verhuizingen van 50. 

4. Ons college zal de ambtelijke samenwerking tussen de diverse teams verbeteren. 

5. Het verbeteren van de vindbaarheid van informatie op de website is een continue-activiteit. 
Bij het realiseren van de laatste website (2014) zijn ook diverse inwoners betrokken. Voor 
2017 hebben wij als actie benoemd het structureel inzetten van een klantenpanel of het op 
een andere wijze met een wisselende gebruikersgroep structureel onderzoek doen naar de 
vindbaarheid op de website vanuit het gebruikersperspectief. 

6. Iedere suggestie om het gebruik van het ondernemingsdossier in kwantitatieve zin te 
versterken is uiteraard welkom. Wij hebben vanaf het prille begin de ondernemersmanager 
betrokken bij dit traject. Het dossier blijft een onderdeel van het uitvoeringsprogramma 
dienstverlening. Recente informatie leert ons overigens dat het ondernemingsdossier op 
termijn opgaat in het zogenaamde Mijn Overheid Voor Ondernemingen. Wat de gevolgen zijn 
voor het huidige Ondernemingsdossier is op dit moment nog niet bekend. Vanuit het Ministerie 
is aangegeven tegen die achtergrond op dit moment terughoudend te zijn met nieuwe 
initiatieven om het gebruik van het Ondernemingsdossier te stimuleren. 

7. We verwijzen hier naar de onder 2.1 7 gemaakte opmerking. 

Wij zien de definitieve rapportage met belangstelling tegemoet. 

Met vriendelijke groet, 
Burgemeester en wethouders van Veere, 

de burgemeester de secretar is 
ì 

usch 
ì a ä 
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onderwerp: Bestuurlijk hoor- en wederhoor onderzoek digitale dienstverlening. 

Geacht college, 

Wij hebben onderzoek gedaan naar de digitale dienstverlening. Het onderzoek is in opdracht 
van onze commissie uitgevoerd door Necker van (Maem te Maarsbergen. Het concept 
eindrapport is beschikbaar en dat sturen wij u toe voor bestuurlijk hoor- en wederhoor. 

A m b t e l i j k h o r e n is a f g e r o n d 
Het feitenonderzoek is al eerder voor ambtelijk hoor - en wederhoor voorgelegd aan de 
algemeen directeur/gemeentesecretaris. Zijn reactie is als bijlage aan het rapport toegevoegd. 

Nu b e s t u u r l i j k h o o r - e n w e d e r h o o r o v e r d e c o n c l u s i e s e n a a n b e v e l i n g e n 
Aan de hand van dit feitenonderzoek heeft onze commissie de voorlopige conclusies en 
aanbevelingen geformuleerd. De conclusies en aanbevelingen leggen wij nu aan u voor met 
het verzoek, als u daar aanleiding toe ziet, hierop te reageren. Omdat nu nog sprake is van de 
voorbereiding van de definitieve rapportage, sturen wij bijgaand rapport vertrouwelijk toe. 

R e a g e r e n b i n n e n 1 4 d a g e n 
Wij stellen u in de gelegenheid, conform het Onderzoeksprotocol, uw reactie op de conclusies 
en aanbevelingen binnen twee weken aan ons toe te sturen. Het eindrapport bieden wij de 
gemeenteraad aan tijdens de raadsvergadering van 6 oktober 2016. 

V r a g e n 
Als u vragen heeft over de inhoud van deze brief of het meegezonden rapport dan kunt u die 
stellen aan de voorzitter van onze commissie de heer R. Blacquière. Hij is bereikbaar onder 
nummer 0113 - 223265. 

Uw reactie zien wij met belangstelling tegemoet. 

Met vriendelijke groet, 
De Rekenkamercommissie Veere, 

p/o 
Ron 

secretaris 
verijn 
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Geachte heer Waverijn, 

U verzocht mij in uw brief van 7 juli j l . een coördinerende rol te vervullen in het lopende 
onderzoek van de rekenkamercommissie naar digitale dienstverlening. Concreet gaat het in 
deze fase van het onderzoek om het, in het kader van ambtelijk hoor en wederhoor, feitelijk 
beoordelen van het concept-rapport en eventuele onjuistheden of onvolledigheden te melden. 
Als eerste wil ik graag opmerken dat het rapport op hoofdlijnen goed weergeeft hoe de digitale 
dienstverlening in Veere verloopt. 

Hieronder treft u onze reacties aan. Wij hebben getracht uw daartoe ontworpen sjabloon te 
volgen. Dit was helaas niet digitaal beschikbaar. 

Nota van bevindingen: 
Par. 1.2 Landelijk beleid en visies niet standaard overgenomen (blz. 4) 
Uit de interviews etc visie van de gemeente e n wanneer e t c . 
Ambtelijke reactie: hier het woordje en vervangen door of. 

Par. 1.2 Landelijk beleid en visies niet standaard overgenomen (blz. 5 bovenaan) 
Het college heeft in 2010 vastgesteld etc... 
Ambtelijke reactie: Niet alleen in 2010 (overgang van EGEM-I naar NUP) maar ook bij de 
vaststelling van het uitvoeringsprogramma in 2012 zijn de voorzieningen uit het NUP 
opgenomen. We verwijzen u naar de aangeleverde documenten. 

Par. 1.3 Monitoring en evaluatie (blz. 6) 
Alinea over Benchmark Publiekszaken. 
Ambtelijke reactie: Het klopt dat we na 2012 niet meer deelgenomen hebben aan deze 
Benchmark. Belangrijke reden daarvoor is dat we onze inwoners/ondernemers niet meer willen 
belasten met uitgebreide vragenlijsten. We hebben hierover regelmatig contact gehad met de 
organisator van deze Benchmark. 

Par 2.1 Digitale dienstenpakket, doel niet gehaald (blz. 8) 
Ambtelijke reactie: U wijst terecht op het niet halen van de doelstelling, we missen in de 
rapportage enkele tijdens de interviews aangedragen argumenten daarvoor. 
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Par 2.1 Digitale dienstenpakket, financiële consequenties niet inzichtelijk (blz. 9) 
Ambtelijke reactie: het klopt niet dat de lasten voor digitale dienstverlening niet inzichtelijk 
zijn voor de gemeenteraad. Ondanks dat we inderdaad rapporteren op programma niveau 
Bestuur zijn de kosten inzichtelijk doordat ze op afzonderlijk budget worden geboekt (per 
project/budget uitvoering informatiebeleid en automatisering). Mbt de baten klopt de stelling 
wel want die maken we niet (afzonderlijk) inzichtelijk. 

Par 2.3 Passage over SIM Monitor Digitaal (blz. 11) 
Ambtelijke reactie: Een belangrijke functie van deze monitor is ook dat we hier de trend zien 
in ontwikkeling van het kanaal dat klanten gebruiken, dus de verhouding digitaal versus niet-
digitaal. 

We zien uw rapport met belangstelling tegemoet. 

Met vriendelijke groet, 
de genieentėsecretaris J gem ris 

J.F.M. 

" 1 
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III llll III II III III II II 
onderwerp: Ambtelijk horen rapport rekenkamercommissie Veere over het onderzoek 
digitale dienstverlening. 

Geachte heer Steinbusch, 

De Rekenkamercommissie heeft het onderzoek naar de digitale dienstverlening afgerond. 

Het onderzoeksprotocol voorziet nu in een fase van ambtelijk hoor en wederhoor. Dit hoor- en 
wederhoor is niet bedoeld voor een inhoudelijk oordeel over het rapport, maar is bedoeld voor 
het beoordelen van de juistheid en de volledigheid van de in het rapport opgenomen feiten. 

Het concept rapport stuur ik daarom aan u toe met het verzoek het rapport feitelijk te 
beoordelen en eventuele onjuistheden of onvolledigheden te melden. Uw opmerkingen kunt u 
vermelden op het meegezonden formulier. 

Ons verzoek om rond het ambtelijk hoor- en wederhoor een coördinerende rol te vervullen. 

Uw reactie zie ik graag uiterl i jkl5 augustus 2016 met belangstelling tegemoet. 

Met vriendelijke groet, 
De rekenkamercommissie Veere, 
R. Blacquiere, 
De voorzitter, 

Voor 

De secretaris 
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Nota van bevindingen 

Rapport I Digitale Dienstverlening 1 



1 Beleid digitale dienstverlening 
In dit hoofdstuk wordt ingegaan op het landelijke en Veerse beleid op het gebied van (digitale) 
dienstverlening (deelvragen 1 en 2) en welke rol efficiency speelt in de beleidskeuzes van de gemeente 
Veere (deelvraag 4). Hierbij wordt ook de aansluiting tussen het beleid van de gemeente Veere en het 
landelijk beleid geanalyseerd (deelvraag 3). Tot slot wordt beschreven en beoordeeld in hoeverre de 
gemeente het beleid monitort en evalueert. 

I Gemeentelijke kaders (digitale) dienstverlening 

Veere streeft naar exce l len te d iens tver len ing ; s t r a t e g i s c h e doe len digitale d iens tver len ing ontbreken 

De a lgemene kaders voor d ienstver len ing van de gemeen te V e e r e zi jn besch reven in het coa l i t ieprogramma 
2 0 1 4 - 2 0 1 8 , 2 de toekomstv is ie 'Vil la V e e r e ' , 3 het P r o g r a m m a D iens tve r l en ing 4 ( inclusief b i jbehorend 
u i t voer ingsprogramma) en de p rog rammabegro t i ng 2 0 1 6 . 5 

'Exce l lente d iens tver len ing ' is het ove rkoepe lende doe l voor d iens tver len ing voor de gemeen te Vee re . In de 
p rog rammabegro t i ng 2016 is de doelste l l ing o p g e n o m e n dat de d ienstver len ing naar een exce l lent n iveau 
gaat. In het coa l i t i ep rogramma 2014 -2018 wo rd t niet gesp roken over excellente d ienstver len ing, maa r word t 
we l b e n o e m d dat de g e m e e n t e r a a d aandach t wi l houden voor het pe rmanen t verbe te ren van de kwal i te i t 
van de d iens tve r len ing . 6 Het o rgan isa t i eve rander ingsdocument 'Vil la Vee re ' benoemt exce l lente 
d ienstver len ing als u i tgangspunt voor de d iens tve r len ing , 7 in het p r o g r a m m a Dienstver len ing 'Veere Dichtb i j ' 
word t de ambi t ie beschreven o m van 'goed ' naar 'excel lent ' te g a a n . 8 

O m bele idsmat ig invul l ing te geven aan een ove rkoepe lend u i tgangspunt a ls 'excel lente d ienstver len ing ' 
kunnen spec i f ieke doe len w o r d e n opges te ld . De visie op d ienstver len ing in het a l gemeen is vas tge legd in 
het p r o g r a m m a Dienstver len ing 'Veere Dichtb i j ' uit 2012 . Dit p r o g r a m m a is vas tgeste ld door het co l lege. Het 
p r o g r a m m a word t besch reven als 'een s t ra teg isch ve randerp roces ' waarb i j de organisat ie pe rmanen t in 
on tw ikke l ing is. O m tot exce l lente d ienstver len ing te k o m e n word t een aanta l pun ten cruciaal b e v o n d e n : 9 

I Een duidel i jke v is ie en doels te l l ing: een a l g e m e e n bee ld "Waar gaan w e heen?" ; 
I K lan tgedreven ged rag als le idend pr inc ipe voor de he le organ isat ie ; 
I De v is ie word t posi t ief (u i t )gedragen door bestuur , m a n a g e m e n t en de gehe le organisat ie ; 
I Er zi jn merkbare verbe te r ingen ex te rn : d ienstver len ing pur sang ; 
I Merkba re verbe te r ingen in tern: goede s a m e n w e r k i n g , veran twoorde l i j khe id n e m e n , op t ima le inr icht ing 

we rkp rocessen , een pret t ige en s t imu le rende w e r k o m g e v i n g ; 
I Het mon i to ren van de kwal i te i t van de d ienstver len ing w a t leidt tot een cont inu verbe te rp roces . 

De ac t iepunten d ie kunnen b i jd ragen a a n deze doe len s taan besch reven in het u i t voe r ingsp rog ramma 
d iens tver len ing . 

2 Gemeen te Veere (2014) , Coa l i t ieprogramma Veere 2014-2018 . 
5 Gemeen te Veere (2012) , 'Vil la Veere ' , toekomstv is ie . 
4 Gemeen te Veere (2012) , 'Veere Dichtbi j ' , P rog ramma Dienstver lening. 
6 Gemeen te Veere (2016) , 'Brug naar de toekomst . T ra jec tum futura verensis! ' , P rogrammabegro t ing 2016 . 
8 Gemeen te Veere (2014) , Coal i t ieprogramma Veere 2014-2018 , p. 12 
7 Gemeen te Veere (2012) , 'Villa Veere ' , toekomstv is ie , p.1 
8 Gemeen te Veere (2012) , 'Veere Dichtbi j ' , P rog ramma Dienstver len ing, p.5 
9 Gemeen te Veere (2012) , 'Veere Dichtbi j ' , P rog ramma Dienstver len ing, p.5 
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In het coa l i t i ep rogramma 2 0 1 4 - 2 0 1 8 , de p rog rammabegro t i ng 2 0 1 6 , het v i s iedocument Vi l la Vee re en het 
P r o g r a m m a Diens tver len ing word t beschreven we lke zaken b i jd ragen aan 'excel lente d iens tver len ing ' . In het 
coa l i t ieprogramma 2 0 1 4 - 2 0 1 8 is de ambi t ie o p g e n o m e n o m aandach t te wi l len houden voor het pe rmanen t 
verbeteren van de kwal i te i t van de d iens tver len ing, waarb i j de digi tale d ienstver len ing z o w e l intern als ex tern 
nog verder benut moe t w o r d e n . 1 0 Hierbi j z i jn k lantvr iendel i jkheid en k lantger ichthe id centra le begr ippen . 

Hoewe l de p rog rammabegro t i ng , het coa l i t i ep rogramma, het v i s i edocumen t Vi l la V e e r e en het P rog ramma 
Dienstver len ing u i tgangspunten voor het d iens tver len ingsbe le id beschr i j ven , zi jn in zeer beperk te mate 
doe len ge fo rmu lee rd toegesp i ts t op digitale d iens tver len ing. In het P r o g r a m m a Dienstver len ing is één van 
de vijf doe len voor 2015 : u i tbre id ing van het aanta l digi tale p roduc ten met m in imaa l 10 per j a a r . 1 1 Daa rnaas t 
word t in hetze l fde p r o g r a m m a een viertal doe len ge fo rmu lee rd d ie bet rekk ing hebben op d ienstver len ing in 
den brede: 

ì Een score van min imaa l het rapportc i j fer 8 in 2015 in het onde rzoek "benchmark pub l iekszaken" . 
I Vasts te l len van se rv i ceno rmen die jaar l i jks wo rden b i jgeste ld . SW/o van de ge fo rmu lee rde en 

vastgeste lde se rv i cenormen word t gerea l iseerd . 
I S l im S S lank w e r k e n is een u i tgangspunt voor de in terne organ isa t ie . 
I De kwal i te i t van het ver lenen van d iens ten word t ve rbe te rd : een cont inu p roces o m d ienstver len ing 

dichterbi j en vr iendel i jker te m a k e n . 

Deze doe len voor d iens tver len ing b ieden geen concre te handva t ten voor a fweg ingen op het geb ied van het 
d ig i ta l iseren van d iens tver len ing . De a fwez ighe id van concre te handva t ten kan er toe le iden dat 
be le idskeuzes onvo ldoende o n d e r b o u w d wo rden en dat niet he lder is we l k doe l wo rd t nages t ree fd . In de 
interv iews gaven be t rokkenen aan dat het co l l egep rog ramma en het p rog ramma Dienstver len ing 
gezamenl i j k e e n he lder kader v o r m e n en dat er bewus t voor wo rd t gekozen o m niet a l les vast te leggen en 
te r ichten op de u i tvoer ing : b innen het kader is er vr i jheid o m te doen wa t nod ig word t geacht . 

E f f i c i ë n t i e in b e l e i d s v i s i e u i t g a n g s p u n t v o o r d i g i t a l i s e r i n g 

Eff ic iënt ie word t a ls be langr i jke mot ivat ie g e n o e m d in a l g e m e n e v is ies van de g e m e e n t e Vee re . Het 
coa l i t i ep rogramma 2014 -2018 beschr i j f t als u i tgangspunt voor de bezu in ig ingen o m ef f ic iënter te w e r k e n , 
waarb i j mee r dig i taal gewerk t word t . "Ook met het oog op reduct ie van het personee l is het essent iee l o m 
p rocessen en p roduc ten verder te d ig i ta l i se ren" . 1 2 In het d o c u m e n t 'Vil la Vee re ' s taat dat de organisat ie sl im 
en s lank g e m a a k t za l w o r d e n . 1 3 O o k uit het P r o g r a m m a Diens tver len ing 'Veere Dichtb i j ' bli jkt dat s l im en 
s lank w e r k e n het u i tgangspun t is voor de in terne o r g a n i s a t i e . 1 4 Er wo rd t daarb i j e e n koppe l ing g e m a a k t me t 
d iens tver len ing: doo r du ide l i jkheid in t aken , goed t i m e m a n a g e m e n t en lean we rken m o e t de d ienstver len ing 
worden ve rbe te rd . In d ie z in ligt ef f ic iënt ie ten g ronds lag aan de w e n s o m te d ig i ta l iseren. 

1 0 Gemeen te Veere (2014) , Coa l i t ieprogramma Veere 2014-2018, p. 12 
1 1 Gemeen te Veere (2012) , 'Veere Dichtbi j ' , P rog ramma Dienstver len ing, p.7 
1 2 Kadernota 2015 p.24 
1 3 Toekomstv is ie 'Vil la Veere ' , p.1 
1 4 Gemeen te Veere (2012) , 'Veere Dichtbi j ' , P rog ramma Dienstver len ing, p.7 
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B e l e i d s k a d e r s (digitale) d iens tver len ing niet v a s t g e s t e l d door de g e m e e n t e r a a d 

De kaders te l lende be le idsdocumen ten voor (digi tale) dienstver len ing zi jn niet ter vastste l l ing voo rge legd aan 
de raad . Het col lege refereert bij bes lu i tvorming aan het coa l i t i ep rogramma. In de door de raad vas tges te lde 
p rog rammabegro t i ng 2016 worden deregu le r ing , de ui tvoer ing van het Ui tvoer ingsprogramma 
Dienstver len ing en het werken met het ondernemingsdoss ie r als act iepunten g e n o e m d .

1 5 Het col lege 
maak te bij het opste l len van het p rog ramma Dienstver len ing de afweg ing dat het p r o g r a m m a de aard heef t 
van een u i tvoer ingskader en d a a r m e e niet direct bij het pr imaat van de raad past. 

1.2 l Aansluiting gemeentelijk beleid en landelijke richtlijnen 

Landel i jk bele id e n v i s i e s niet s t a n d a a r d o v e r g e n o m e n 

Uit de in terv iews blijkt dat het co l lege de lijn hanteer t dat landel i jke vis ies en r icht l i jnen w o r d e n o v e r g e n o m e n 
w a n n e e r zij passen bij de visie van de gemeen te of w a n n e e r ze een dw ingend karakter hebben (zie kader ) . 
In dat ve rband zijn E G E M - I , i -NUP en Digi taal 2017 van be lang . 

E G E M - l e n ( i ) -NUP 

In 2 0 0 3 werd door de V N G en het minister ie van Binnen landse Zaken het star tschot voor E G E M 
(e lekt ron ische gemeen ten ) g e g e v e n . G e m e e n t e n konden een adv iseur t o e g e w e z e n kr i jgen die hielp m e t het 
opste l len van rea l isa t iep lannen voor de e-overhe id , o m zo de inzet van ICT te verbe te ren . In het Veerse 
t ra ject g ing het voora l o m der t ien landel i jk vas tges te lde en te rea l iseren v o o r z i e n i n g e n .

1 6 Na een j aa r werken 
met E G E M - I werd het Nat ionaa l Uitvoer ings P r o g r a m m a dienstver len ing en e-overhe id (NUP) vas tges te ld . 
Veere had in eers te instant ie t egen deze vastste l l ing ges temd bij de l edenraadp leg ing door de V N G . Bij het 
bepa len van de manier w a a r o p V e e r e met deze twee st ruc turen o m zou gaan is ambte l i jk een tussent i jdse 
evaluat ie u i tgevoerd . Deze evaluat ie is gedee ld met het co l lege. Uit deze evaluat ie bleek dat voor e e n aantal 
pro jecten cont inueren niet wense l i j k w a s . Dit k w a m onder andere omda t deze pro jecten ook op landel i jk 
niveau stil l a g e n .

1 7 Na a a n n a m e van het N U P door de V N G heef t het col lege op adv ies van de ambte l i j ke 
organisat ie bes lo ten de bes taande st ructuur van E G E M aan te passen aan de vere is ten van het N U P . De 
archi tectuur van ( i ) -NUP bestaa t uit een drietal onde rde len : de digitale f rontof f ice van de e-overhe id voor 
burgers , de digi tale f rontof f ice van de e-overhe id voor bedr i jven en het stelsel van basisreg is t ra t ies. Het 
p r o g r a m m a i -NUP, de opvo lger van N U P , l iep tot 31 d e c e m b e r 2 0 1 4 . De p rog ramma 's hadden fei tel i jk twee 
agendapun ten : 

I het af ronden en in beheer brengen van de bas isvoorz ien ingen tot een overhe idsbrede 
t oekomstbes tend ige in format ie- in f rast ructuur ; 

I de grootscha l ige imp lementa t ie h iervan bij alle ove rheden . 

Aan het N U P konden n ieuwe pro jec ten worden t o e g e v o e g d als bepaa ld bas isvoorz ien ingen gereed waren 
en in gebru ik werden g e n o m e n . Er w a r e n 19 verp l ichte bas isvoorz ien ingen in het N U P , deze hadden 
prioriteit. Daarnaas t werden een aanta l voorbee ldpro jec ten g e n o e m d . Het N U P beschree f u i tgangspun ten 
voor zowe l de basis in f rast ructuur als de voorbee ldpro jec ten . G e m e e n t e n konden b innen de kaders van deze 
u i tgangspun ten ze l f ui tvoer ing geven aan een p r o d u c f ō f dienst . ~ 

'
5 Gemeen te Veere (2016) , 'Brug naar de toekomst . Tra jec tum fu tura verensis! ' , Programmabegro t ing 2016, p. 52 

'
6 Gemeen te Veere (2010) , Bij lage notit ie Van EGEM- l naar N U P , B & W advies, p.3 

" Gemeen te Veere (2010) , Bij lage notit ie Van EGEM- l naar N U P , B & W advies, p.3 
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Het col lege heef t in 2010 vastgeste ld w e l k e act ies prec ies o n d e r n o m e n moes ten w o r d e n o p het geb ied van 
E G E M - l en N U P : de 19 verp l ichte bas isvoorz ien ingen van het N U P zi jn o p g e n o m e n in het 
Ui tvoer ingsprog ramma Dienstver len ing. 

D i g i t a a l 2017 

In het Regeerakkoo rd is o p g e n o m e n dat burgers en bedr i jven hun zaken met de overhe id in 2017 digi taal 
kunnen a fhande len . Het p r o g r a m m a Digi taal 2 0 1 7 r icht z ich op het bevorderen van de ove rhe idsb rede 
digitale overhe idsd iens tver len ing aan burgers , bedr i jven en andere organ isat ies . De overhe id opereer t hier in 
als één : er is sprake van in tegrale d iens tver len ing , waarb i j het niet ui tmaakt bij welke overhe idsorgan isa t ie 
een burger als eers te aanklopt . Dit m o e t op zo 'n man ie r gebeu ren dat de d iens tver len ing door de overhe id 
verbeter t , de in format ie-u i twisse l ing snel ler en makkel i j ker ver loopt en de eff ic iënt ie word t ve rhoogd . 
Speerpun ten voor deze digi tale overhe id zijn bet rouwbaar , vei l ig en betaa lbaar . 

Het p rog ramma Digi taal 2017 heeft als hoofddoels te l l ing 'het verbe te ren van dienstver len ing aan burgers , 
bedr i jven en andere organ isa t i es ' .

1 8 De hoofddoels te l l ing is u i tgewerk t in vier subdoe len : 

1. Het ve rhogen van het aanbod van digi ta le dienstver len ing 

2. Het verbe teren van de kwal i te i t van overhe idsd iens tver len ing 

3. Het ve rhogen van het gebru ik van de digi tale dienstver len ing 

4 . Integrat ie van de dienstver len ing naar één overhe id . 

Voor de ui twerk ing van digi taal 2 0 1 7 is de imp lemen ta t i eagenda digi ta le dienstver len ing 2 0 1 7 opges te ld . 

O m de digitale dienstver len ing te rea l iseren zi jn speci f ieke act iv i te i ten nodig op de vo lgende drie te r re inen: 

I In tegrale t o e g a n g to t overhe ids in fo rmat ie ; 
I Digi taal zaken d o e n ; 
I R a n d v o o r w a a r d e n op o r d e .

1 9 

In de in terv iews gaven ve r tegenwoord ige rs van de ambte l i jke organ isa t ie aan dat ze bewus t hebben 
gekozen o m Digi taal 2017 niet als r ichtl i jn te gebru i ken . Digi taal 2017 is een i deaa lschets die weergee f t dat 
zovee l mogel i jk digi taal gerege ld zou m o e t e n kunnen worden in 2 0 1 7 . D a a r m e e word t digi ta l iser ing 
behande ld als een doel op z ich . Dit sluit niet aan bij de vis ie van het col lege op digi tale d iens tver len ing en 
dienstver len ing in het a l g e m e e n . Per kader , vis ie of p r o g r a m m a word t beoordee ld w a t de m e e r w a a r d e is van 
digi tal iser ing voor dienstver len ing b innen de g e m e e n t e . 

Diens tve r l en in g sb e le id slu i t a a n bij landel i jke r icht l i jnen 

Als w e het Veerse beleid rondom (digi tale) dienstver len ing afzet ten t egen de doe len en ac t iepunten van 
'Digi taal 2017 ' word t opn ieuw duidel i jk dat het col lege wein ig concre te be le idsu i tgangspunten heef t 
gefo rmu leerd voor digi tale d iens tver len ing . De combina t ie van bele id en ui tvoer ing sluit aan bij de doe len en 
act iepunten van 'Digi taal 2017 ' : 

1,—Hat v e r h o g e n v a n het a a n b o d v a n digitale d i e n s t v e r l e n i n g - ^ i ũ - d e ui tvoer ing wnrrien nÍRiiwR 
producten gedig i ta l iseerd op het m o m e n t dat daar v raag naar is. Hier l igt geen bele id aan ten 
gronds lag ; be t rokkenen uit de ambte l i j ke organisat ie gaven aan dat een produc t gedig i ta l iseerd 
word t als daar vraag naar is en als het zinvol of haa lbaar bli jkt. Het col lege word t bet rokken in de 

Overhe idsbrede imp lementa t ieagenda digi tale dienstver len ing 2017 (2015) , p. 12 

Idem, managementsamenva t t i ng , p. 7 
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keuze o m een produc t o f d iens t te d ig i ta l iseren. Vo lgens het u i t voe r ingsprogramma wo rden jaar l i jks 
t ien n ieuwe d iens ten /p roduc ten gedig i ta l iseerd. Dit word t niet gehaa ld ; hier gaan w e verder op in in 
het vo lgende hoofdstuk. 

2. Het verbeteren v a n de kwaliteit v a n de o v e r h e i d s d i e n s t v e r l e n i n g - Het ove rkoepe lende s t reven 
op het geb ied van d iens tver len ing is exce l lente d iens tver len ing. D a a r m e e word t p roductverbeter ing 
belangr i jk voor de gemeen te . 

3. Het v e r h o g e n v a n het gebru ik v a n de digitale d iens tver len ing - Uit de in terv iews blijkt dat het 
co l lege d ienstver len ing via meerde re kana len aan wil b l i jven b ieden (dig i taal , te le fon isch, 
persoonl i jk contact ) . Door m idde l van u i tvoer ingsmaat rege len word t het gebru ik van de digi tale 
d ienstver len ing ges t imu lee rd , maa r dit is geen doel op z i ch . 

4 . Integratie v a n de d iens tver len ing naar één o v e r h e i d - De bas isregis t ra t ies d ie voor alle 
ove rheden vere is t z i jn , z i jn gemaak t . Zo werk t de gemeen te Vee re b i jvoorbeeld s a m e n met 
Midde lburg en V l i ss ingen op het geb ied van be las t ingen. 

1.3 I Monitoring en evaluatie 

G e e n z ich t op doelbere ik; F o c u s op operat ionele informatie 

Het p r o g r a m m a Dienstver len ing 'Veere Dichtb i j ' is in 2012 opges te ld . In het p r o g r a m m a staan doelen 
ge fo rmu leerd voor 2015 . In het b i jbehorende u i t voe r ingsprogramma zi jn de voorz ien ingen uit het N U P 
o p g e n o m e n . Er heef t geen eva luat ie p laa tsgevonden van het p r o g r a m m a . Het u i t voe r ingsp rog ramma is één 
keer b i jgeste ld , zo geven gesprekspar tne rs a a n . O p dit m o m e n t word t gewerk t aan een hern ieuwd 
u i t voer ingsprogramma op bas is van input vanui t de ambte l i j ke organ isa t ie over kansen voor verbeter ing . 

O m de kwal i te i t van de d iens tver len ing te mon i to ren m a k e n het co l lege en de ambte l i jke organisat ie gebru ik 
van een aanta l ins t rumenten : 

I Ex terne benchmarks zoa ls de B e n c h m a r k Pub l iekszaken en waars taa t j egemeen te .n l . 
I De feedback too l op de gemeente l i j ke webs i te . 

In de B e n c h m a r k Pub l iekszaken w o r d e n d iens tver len ing aan de bal ie, aan de te le foon en digi taal met e lkaar 
ve rge leken . Hierbi j word t gekeken naar de prestat ies t .o.v. e e n vor ige per iode én t.o.v. andere g e m e e n t e n . 
De gemeen te heef t s inds 2012 niet m e e g e d a a n aan de B e n c h m a r k Pub l i ekszaken , ondanks de doelste l l ing 
in het P r o g r a m m a Diens tver len ing o m een score van min imaa l het rapportc i j fer 8 in 2 0 1 5 in het onderzoek 
"benchmark Pub l iekszaken" te rea l i se ren . De gemeente l i j ke organisat ie geef t aan dat gemeen te Vee re 
inwoners en onde rnemers niet w i lde be las ten met u i tgebre ide vragen l i j s ten. In de in terv iews is aangegeven 
dat het de ambi t ie is o m w e e r m e e te doen aan de benchmark . 

E x t e r n e B e n c h m a r k s 

In het kader van het p r o g r a m m a Dig i taal 2017 zi jn in 2014 t w e e met ingen u i tgevoerd . De resul taten h iervan 
zi jn te v inden op www.waars taa t jec iemeente .n l . V a n versch i l lende d iens ten is de digi tale vo lwassenhe id 
vas tges te ld . Voo r de gemeen te V e e r e zi jn geen ci j fers besch ikbaar ove r de waarde r i ng van d iens tver len ing, 
maa r we l voor de digi tale vo lwassenhe id van p roduc ten voo r i nwoners . H ierop scoor t V e e r e 65,507o, net 
boven het landel i jk gemidde lde v a n 64 ,2 0 / ) . Deloi t te heef t zowe l in 2014 als in 2 0 1 5 onderzoek u i tgevoerd 
naar de vo lwassenhe id van digi tale p roduc ten in versch i l lende g e m e e n t e n . De g e m e e n t e Vee re s teeg 
tussen 2014 en 2015 van de 1 0 7 e p laats naar de 7 8 s t e p laats . In 2 0 1 4 voerde Ernst S Y o u n g een benchmark 
digi tale d ienstver len ing uit. Hier scoo rde Veere net onder het landel i jk gem idde lde met bet rekk ing tot de 
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vo lwassenhe id van p roduc ten voor burgers (2,27 t.o.v. 2,38) en net boven het landel i jk gem idde lde met 
bet rekk ing tot p roduc ten voor o n d e r n e m e r s (2,33 t.o.v. 1,91). 

S inds een half j aa r we rk t de g e m e e n t e me t een feedback too l op de gemeente l i j ke webs i te . Deze tooi geef t 
in format ie over e l emen ten als v indbaarhe id en geb ru i ksgemak van de webs i te en fo rmu l ie ren op de webs i te . 
De feedback too l levert nut t ige in format ie op opera t ionee l n iveau (in hoofds tuk 2 gaan w e nader in op de 
feedback too l ) maa r b iedt geen mon i to r ings in fo rmat ie over de doe len d ie zi jn ge fo rmu lee rd voo r (digi tale) 
d iens tver len ing. 

1.4 i Normenkader 

Op basis van vo rens taande bev ind ingen k o m e n w e tot de vo lgende beoorde l ing van het be le id in relat ie tot 
de ge fo rmu leerde n o r m e n en aandach tspun ten : 

N o r m e n en a a n d a c h t s p u n t e n 

1 Het huid ige beleid is 

vas tgeste ld door het co l lege 

van B & W . 

'Vil la Vee re ' en het P r o g r a m m a Dienstver len ing zi jn vas tges te ld door 
het co l lege. Er is geen beleid dat z ich speci f iek richt op digitale 
d iens tver len ing . De raad s te lde geen be le idskaders vas t voor 
d iens tver len ing, anders dan de in de p rog rammabegro t i ng o p g e n o m e n 
doe len . 

1 Het beleid van de g e m e e n t e 

Vee re sluit aan bij landel i jke 

no rmen en r icht l i jnen. 

Het bele id van de gemeen te V e e r e vo ldoet aan de e isen van E G E M - l 
en ( İ - )NUP. De u i tgangspunten van het beleid in Veere k o m e n 
overeen met de u i tgangspun ten uit Digi taal 2017 . 

1 Het beleid bevat he ldere 

doe len die speci f iek, meetbaar , 

real ist isch en t i j dgebonden zijn 

ge fo rmu lee rd . 

Spec i f ieke, concre te doe len on tb reken voor digitale d ienstver len ing. Er 
is ook geen t i jdspad o n t w o r p e n . 

1 In de prior i ter ing van 
be le idskeuzes ten aanz ien van 
digi tale dienstver len ing is 
ef f ic iency een cr i te r ium. 

Eff ic iency is een u i tgangspunt in de versch i l lende be le idsdocumen ten . 

1 Het beleid ten aanz ien van 
digi tale dienstver len ing word t 
act ief gemon i to rd en per iod iek 
geëva luee rd . 

Het beleid word t niet per iod iek geëva luee rd . Moni to r ings in format ie is 
met n a m e ger icht opera t ionee l n iveau . 

1 Het beleid wordt , ind ien 
noodzakel i jk , bi jgeste ld als blijkt 
dat doe len niet rea l i seerbaar 
zi jn. 

Het u i t voe r ingsprog ramma, behorend bij het p r o g r a m m a 
Diens tver len ing , is geac tua l i seerd in 2013 . Een tweede actual isat ie 
van het u i t voer ingsprogramma vindt plaats in 2016. 
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2 Uitvoering digitale dienstenpakket 
In dit hoofdstuk wordt ingegaan op een analyse en beoordeling van de digitale diensten en producten van de 
gemeente Veere. De stand van zaken van het digitale dienstenpakket en ook de mate waarin dit aansluit bij 
de gemeentelijke doelen en landelijke richtlijnen wordt beschreven (deelvragen 6, 7 en 10). Ook de wijze 
waarop de gemeente tot een keuze komt welke producten en diensten worden gedigitaliseerd heeft een plek 
in dit hoofdstuk (deelvraag 8). Tot slot wordt beschreven en beoordeeld in hoeverre de gemeente kwaliteit 
van de producten en diensten monitort en verbetert (deelvragnen9 en 11) 

2 .1 I Digitale dienstenpakket 

Digitale d i e n s t e n p a k k e t ru imer d a n landel i jke n o r m e n ; gemeente l i jke doel q u a aanta l len niet g e h a a l d 

De gemeen te V e e r e vo ldoet aan de bas isp roduc ten d ie in de p rog ramma 's E G E M - l en N U P zijn 
voo rgesch reven . Het digi tale d iens tenpakke t van de g e m e e n t e Vee re bevat zel fs mee r gedig i ta l iseerde 
d iens ten en p roduc ten dan voo rgesch reven in de landel i jke r icht l i jnen. In onders taand kader is een overz ich t 
o p g e n o m e n van de d iensten en p roduc ten d ie in apri l 2016 zi jn ged ig i ta l i see rd . 2 0 

Dig i t a l e d i e n s t e n p a k k e t ap r i l 2016 

Uit t reksels B R P , ve rhu iz ingen , ui t t reksel (akte) burger l i jke s tand , be las t ingen/ taxat ies , se rv icemeld ingen 
Openba re Ru imte , s tookonthe f f ing , b e z w a a r tegen een beslu i t van de gemeen te , k lacht tegen ambtel i jk 
hande len , leer l ingenvervoer , me ld ing inc idente le fest ivi tei t , ve rzoek gemeente l i j ke in format ie , 
pa rkee rve rgunn ing , wi jz ig ing pa rkeerve rgunn ing , k raskaar ten , pa rkeervergunn ing woon-werkverkeer , 
omgev ingsve rgunn ing , meld ing v o o r g e n o m e n huwel i jk , aang i f te over l i jden, ondernemingsdoss ie r , 
act iv i te i tenbeslu i t Interne Modu le , e- formul ieren a l g e m e e n , Mi jn Vee re , A fsp raak m a k e n (voor 14 
(dee l )p roduc ten) . 

In 2016 zijn nog geen n ieuwe d iensten gedig i ta l iseerd door de gemeen te Veere . De meld ing voor openbare 
ver l icht ing word t on tw ikke ld . 

Hoewe l ook op ande re v lakken d iens tver len ing word t ged ig i ta l iseerd m o e t hier bez ien wo rden of een 
st ructuur k lantvr iendel i jk blijft. Vee re maak t b i jvoorbeeld gebru ik van een dig i ta le begro t ing . Burgers en 
onde rnemers kunnen op digi tale wi jze de begrot ing raadp legen , vanu i t versch i l lende inva lshoeken : per 
p r o g r a m m a , naar doe lg roep , naar kern/ locat ie en naar por te feu i l lehouder . De g e m e e n t e maak t daarnaas t 
gebru ik van versch i l lende apps . De g e m e e n t e a p p is on tw ikke ld o m op de hoogte te bl i jven van gemeente l i j k 
n ieuws en o m in format ie verkr i jgen over b i jvoorbeeld bu rge rzaken , twee ts en open ings t i j den . De app stuurt 
ook pushber i ch ten . De 'I Toer is t app ' geef t nut t ige toer is t ische in format ie , ook over act iv i te i ten en 
e v e n e m e n t e n . De Pol i t iek Arch ie f app maak t de raadss tukken voor iedereen op een makke l i j ke manier 
besch ikbaar . Over het gebru ik van de app word t constant ge rappor tee rd . Voor zowe l de webs i te als de apps 
geldt dat de g e m e e n t e Vee re een duidel i jk s ignaa l geef t ove r hot be long von digi tale d ienstver len ing door 
burgers op ve rn ieuwende (digi tale) w i jze te benade ren . Hierbi j m o e t wo rden beoordee ld of een n ieuwe 
man ie r van contac t past b innen de k lantvr iendel i jke en k lantger ichte benader ing die het p r o g r a m m a 
Dienstver len ing ver langt . Zo geef t de onl ine begrot ing b i jvoorbee ld we in ig concre te in format ie over we lke 

Ambtel i jk overz icht digi tale processen (april 2016) . 
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s tappen er gezet worden bij de ui tvoer ing van e e n p r o g r a m m a . Op dat geb ied zou de i n fo rmat ievoorz ien ing 
naar de burger toe nog verbeterd kunnen w o r d e n . 

In het p r o g r a m m a Dienstver len ing is de doels te l l ing o p g e n o m e n o m jaar l i jks t ien n ieuwe produc ten te 
d ig i ta l i se ren .

2 1 Deze doelste l l ing zou uiterl i jk in 2 0 1 5 gerea l iseerd moeten w o r d e n . In de j a ren daar aan 
voora fgaand zijn er geen t ien d iens ten per j aa r gedig i ta l iseerd . Ook in 2 0 1 5 is de doels te l l ing die het col lege 
z ichzel f op legde niet behaa ld . In het u i t voe r ingsprogramma Dienstver len ing is als doel voor 2 0 1 5 g e n o e m d 
om in 2 0 1 5 vijf n ieuwe produc ten op de webs i te digi taal besch ikbaar te m a k e n . Ook w a s het de ambi t ie dat 
in 2 0 1 5 t ien e- formul ieren on tworpen worden en t ien e- formuleren geëva lueerd w o r d e n .

2 2 Uite indel i jk zi jn dit 
vo lgens een intern overz ich t van de digi ta le processen s lechts twee produc ten gewees t : meld ing 
v o o r g e n o m e n huwel i jk en aangi f te over l i jden. Uit de in terv iews bli jkt dat hier twee ove rweg ingen aan ten 
gronds lag l i ggen. T e n eers te is digi ta l iser ing geen doel op z ich , het moet bi jdragen aan excel lente 
d iens tver len ing . T e n tweede geldt dat ef f ic iency een belangr i jk cr i ter ium is bij de a fweg ing we lke d iens ten of 
producten worden gedig i ta l iseerd. 

A f w e g i n g dig i ta l iseren op n iveau v a n ind iv iduele d i e n s t e n e n producten 

In het u i t voe r ingsp rog ramma Dienstver len ing is een overz icht o p g e n o m e n van spec i f ieke d iens ten en 
produc ten die w e r d e n gedig i ta l iseerd in de per iode 2012 -2015 (ui tgespl i tst per j a a r ) .

2 3 Het 
u i t voe r ingsprogramma is eind 2013 geac tua l i seerd . Het val t op dat in de geac tua l i seerde vers ie een groot 
deel van de d iens ten qua p lann ing doo rgeschoven is in de t i jd . Voor de j a ren 2 0 1 5 en 2016 zi jn geen 
concre te produc ten en d iens ten b e n o e m d . Als prestat ie voor die bet re f fende j a ren word t g e n o e m d : "5 
n ieuwe producten dig i ta l iseren en 10 e- formul ie ren toe tsen" . 

Uit de in terv iews komt het beeld naar voren het digi ta l iseren van d iens ten in de a fge lopen twee j aa r niet 
zozee r is i ngegeven door een voora f opges te lde p lann ing maar door concre te s igna len . Bi jvoorbee ld : 
landel i jke e isen , sugges t ies vanu i t de organisat ie (be le idsafde l ingen) of in i t iat ieven van de afdel ing 
Diens tver len ing . Een in tegrale a fweg ing waarb i j kos ten , kwal i te i t en a a n b o d worden a f g e w o g e n voor het 
tota le digi tale d iens tenpakke t op bas is van doels te l l ingen ontbreekt . W e l word t op het n iveau van indiv iduele 
d iens ten en produc ten e e n a fweg ing g e m a a k t of digi ta l iser ing van t oegevoegde w a a r d e is. Bij die afweg ing 
worden een aanta l u i tgangspun ten gehan tee rd , zo geven gesprekspar tne rs aan: 
I Eff ic iency; 
I O m v a n g a fname van produc ten ; 
ì Bi jdrage aan verbe ter ing van werkp rocessen (moge l i j khe id 'g rote verbe te rs lagen ' ) ; 
I Effect iv i te i t voor de klant; 
ĩ Moge l i j kheden b innen de bes taande in format iearch i tec tuur ; 
De u i tgangspun ten uit het p r o g r a m m a Dienstver len ing en 'Vi l la V e e r e ' f unge ren in de prakt i jk als le id raad. 

Financië le c o n s e q u e n t i e s op pro jec tn iveau niet inzichtel i jk in begrot ing en j aa r reken ing 

In de p rog rammabeg ro t i ng en j aa r reken ing i n fo rmeer t het col lege de raad over de ontw ikke l ingen op het 
digi ta le) d iens tver len ing in het p r o g r a m m a bestuur . Financ ië le consequen t ies w o r d e n 

gerappor tee rd op het n iveau van het p r o g r a m m a bestuur . In de uitspl i ts ing die hierbi j word t g e m a a k t staat 

2 1 Gemeen te Veere (2012) , 'Veere Dichtbi j ' , Programma Dienstver len ing, p.7 
2 2 Gemeen te Veere (2012) , Ui tvoer ingsprogramma Dienstver len ing, p.3. 
2 3 Ui tvoer ingsprogramma Dienstver len ing vers ies d.d. 31-08-2012 en d.d. 6-12-2013 
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'D ienstver len ing ' als apar te post bij begroo t en gerea l iseerd budget . N ieuwe pr ior i te i ten van de 
gemeen te raad zi jn inzichtel i jk voor de g e m e e n t e , het s t ructure le budge t voor d ig i ta l iser ing van de 
d ienstver len ing zit niet in de begrot ing verwerk t . Daa rmee zi jn de f inancië le consequen t ies van digi ta l iser ing 
niet inzichtel i jk. 

2 . 2 l D i g i t a l i s e r i n g i n t e r n e w e r k p r o c e s s e n 

W e r k p r o c e s s e n o n d e r n e m i n g s d o s s i e r en p a r k e e r v e r g u n n i n g e n g ro tendee ls gedig i ta l iseerd 

Het ondernemingsdoss ie r is een init iat ief van het Ri jk dat er op ger ich t is o m onde rnemers in s taat te stel len 
o m bepaa lde in format ie uit de bedr i j fsvoer ing eenma l ig dig i taal vas t te leggen in een doss ie r en daardoor 
eenvoud ig besch ikbaar te stel len aan ove rheden zoa ls toez ich thouders en ve rgunn ingver leners (zie 
onders taand kader ) . In het u i t voe r ingsp rog ramma is de doelste l l ing o p g e n o m e n o m in 2 0 1 4 me t het 
onde rnemingsdoss ie r te w e r k e n . 2 4 

O n d e r n e m i n g s d o s s i e r 

Het onde rnemingsdoss ie r is een door he t Ri jk geïn i t ieerd product waar in onde rnemers al hun gegevens kwijt 
kunnen . G e m e e n t e en onde rnemer kunnen me t e lkaar via het doss ie r c o m m u n i c e r e n , onde rnemers kunnen 
er ve rgunn ingen aanv ragen en het is e e n midde l voo r de g e m e e n t e o m toez icht te h o u d e n . Het 
onde rnemingsdoss ie r beoog t een aanta l p rocessen tussen g e m e e n t e en o n d e r n e m e r gemakke l i j ke r te 
m a k e n . Aanv ragen van b i jvoorbeeld een ve rgunn ing v ia het onde rnemingsdoss ie r levert t i jdwinst op voor 
zowe l de o n d e r n e m e r als behande lend a m b t e n a a r van de gemeen te . De doels te l l ing is dat per 1 jul i 2016 20 
extra o n d e r n e m e r s het doss ier geb ru i ken , zoda t het totaal te recht komt op 25 . Eerder w a s de doelstel l ing 
dat 100 o n d e r n e m e r s het doss ier geb ru i ken . 

Het interne we rkp roces is g ro tendee ls ged ig i ta l iseerd en m e d e w e r k e r s voeren de w e r k z a a m h e d e n uit 
vo lgens het on twerp van het we rkp roces . Een bot t leneck voor een vol led ig dig i taal we rkp roces is het 
on tbreken van een koppe l ing tussen het s ys teem van het onde rnemingsdoss ie r (de ber i ch tenbox is en 
product van het Ri jk) en het gemeente l i j ke wo rk f l owsys teem (Squ i tXO) . 

Het gebru ik van het onde rnemingsdoss ie r valt t egen . Gesprekspar tne rs n o e m e n h iervoor een aanta l 
redenen: 
I Niet al le onde rnemers zi jn op de hoog te van het bes taan van het ondernemingsdoss ie r ; 
I Het a a n m a k e n van een doss ier v raag t bege le id ing voor de ondernemer ; 
I Het onde rnemingsdoss ie r is op de gemeente l i j ke webs i te niet makkel i jk te v inden . 

Ook het interne we rkp roces voor pa rkeerve rgunn ingen is g ro tendee ls gedig i ta l iseerd en medewerke rs 
voeren de w e r k z a a m h e d e n uit vo lgens het on twerp van het we rkp roces . 

P a r k e e r v e r g u n n i n g e n 

In 2004 is de g e m e e n t e Vee re b e g o n n e n me t de uitgi f te van pa rkee rve rgunn ingen . Per adres kunnen twee 
ve rgunn ingen aangev raagd w o r d e n . Dit kan op ken teken gebeu ren , of een a l g e m e n e ve rgunn ing wordt 
aangev raagd . T o e n in 2 0 0 4 we rd b e g o n n e n me t het sys teem van pa rkeerve rgunn ingen we rden gegevens in 
een exce l -bes tand b i j gehouden . A l snel we rd duidel i jk dat een ander sys teem snel ler zou we rken en minder 

Ui tvoer ingsprogramma vers ie 6-12-2013 
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fou tgevoe l ig zou z i jn . Nu word t gewerk t met het Z a a k s y s t e e m . De burger v raag t onl ine de vergunn ing aan 
en enke le dagen later is de vergunn ing al thu isges tuurd . De beoogde doe len van het digi taal kunnen 
aanv ragen van de parkeervergunn ing zi jn een betere dienstver len ing aan de burger , t i jdwinst voor burger en 
g e m e e n t e en minder drukte bij de bal ie in het gemeen tehu i s . 

Er val t nog winst te beha len in de afhande l ing van de aanv ragen door m e d e w e r k e r s van de afde l ing 
d iens tver len ing . Een sys teem is denkbaa r waarb i j de desbet re f fende reg is t ra t iesys temen (Kadaster , B R P , 
R D W , et cetera) meteen gekoppe ld zi jn aan de aanv raag . D a a r m e e z o u d e n medewerke rs van de gemeen te 
s lechts bet rokken hoeven zi jn w a n n e e r g e g e v e n s in de aanv raag niet k loppen . 

2.3 l Verbeteren kwaliteit digitale dienstverlening 

F e e d b a c k v a n gebru ike rs bij ontwikke len en verbe te ren digitale d ien s t ve r l en in g 

Zowe l burgers als onde rnemers w o r d e n bet rokken bij het verbe te ren van de digi ta le d iens tver len ing . 
Momentee l word t er gebru ik g e m a a k t van een f eedback too l op de gemeente l i j ke webs i te . W a n n e e r een 
i nwoner gebru ik heef t g e m a a k t van een dienst of produc t word t aan de i nwoner gev raagd hoe hij dat heef t 
ervaren . Hierbi j word t gev raagd naar een rapportc i j fer . Daarnaas t kan de gebru iker t ips of opmerk ingen 
plaatsen voor de g e m e e n t e Vee re . Een verbe te r team (waar drie amb tena ren in d e e l n e m e n ) kan contact 
o p n e m e n met de i nwoner als er belangr i jke punten uit de f eedback k o m e n . Ook w o r d e n op operat ionee l 
n iveau aanpass ingen in de d iens tver len ing doo rgevoe rd (b i jvoorbeeld verbe te r ingen in webfo rmu l ie ren ) op 
basis van de f eedback in de f eedback too l . Daarnaas t word t f eedback die de g e m e e n t e via andere kana len 
bere ik t gebru ik t o m de digi tale produc ten en d iens ten te verbe te ren , zoa ls de input uit 
onde rnemersb i j eenkoms ten en/of de o n d e r n e m e r s m a n a g e r , ber ichten op Twi t ter et cetera . Hier in word t 
vaak gesp roken over wat er beter kan qua digi tale d iens tver len ing . Het co l lege is v o o r n e m e n s o m een 
k lan tenpane l in te r ichten o m het con tac t m e t gebru ike rs ve rde r uit te bre iden . 

De g e m e e n t e heeft z icht op het bereik v a n h a a r digitale d iens tver len ing 

De g e m e e n t e V e e r e houdt z icht op de digi tale produc ten door midde l van een moni tor : de SIM moni to r 
d ig i t aa l .

2 5 Voor een aanta l produc ten kan deze moni to r a a n g e v e n hoevee l webfo rmu l ie ren gestar t w o r d e n , 
hoevee l i nwoners het fo rmul ie r vo l too ien en op welk dev ice (PC, tab let et cetera) het fo rmul ie r word t 
g e o p e n d . De input word t gebru ik t o m bes taande produc ten te verbe te ren en/o f het onl ine gebru ik te 
s t imu le ren . Een voorbee ld hiervan is het aanv ragen van de parkee rve rgunn ing . O m te bere iken dat meer 
i nwoners hun parkeervergunn ing onl ine aanv ragen heef t de gemeen te V e e r e een kort ing van ē5 , - geboden 
w a n n e e r een i nwoner van deze mogel i j khe id gebru ik gemaak t . Aan deze SIM moni to r zijn geen data 
gekoppe ld over de woonp laa ts of bi jvoorbeeld leeft i jd van een aanvrager . Daardoo r is niet duidel i jk welke 
b e w o n e r s g r o e p e n veel of ju is t wein ig gebru ik m a k e n van de onl ine d iens tver len ing . Een belangr i jke funct ie 
van de moni to r is dat de g e m e e n t e V e e r e hierdoor de t rend z ien in ontwikke l ing van het kanaal dat klanten 
gebru i ken , dus de verhoud ing t ussen gebru ik v a n digi ta le en niet-d ig i ta le kana len . 

2.4 I Normenkader 

De SIM moni tor Digitaal is een door een commerc ië le parti j ontworpen monitor . De moni tor kan inzicht bieden in het gebruik 

van de digi tale f rontof f ice, laat per product /d ienst zien hoeveel aanvragen er gestart en daadwerke l i jk ingediend zi jn , wannee r er 

aanv ragen gedaan worden en op welke punten een aanvraag afgebroken word t etc. 
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Op basis van vo rens taande bev ind ingen k o m e n w e tot de vo lgende beoorde l ing van de u i tvoer ing in relat ie 
tot de ge fo rmu leerde no rmen en aandach tspun ten : 

U i t v o e r i n g 

I De o m v a n g en u i tvoer ing van het 

digi tale d iens tenpakke t vo ldoet 

aan de landel i jke no rmen en de 

e igen doe len van de organisat ie . 

I In de u i tvoer ing van het beleid ten 

aanz ien van dig i ta le 

d ienstver len ing maak t de 

organisat ie bewus te a fweg ingen 

over we lke p roduc ten en d iensten 

digi taal wo rden a a n g e b o d e n en 

met we lke digi tale vo lwassenhe id . 

ì De kwal i tei t van de digi tale 

d ienstver len ing wo rd t act ief 

gemon i to rd en per iodiek 

geëva lueerd , b i jvoorbeeld met 

onde rzoeken onder gebru ikers . 

I De gemeen te betrekt gebru ikers 

(burgers en bedr i jven) bij het 

on tw ikke len en verbe te ren van de 

digi tale d iens tver len ing. 

7 Digi tale d ienstver len ing is in de 

werkp rocessen van de 

organisat ie ge ïn tegreerd . 

•i Pro jecten van digi tale 

d ienstver len ing bl i jven b innen de 

geste lde kaders . A fw i j k ingen en 

overschr i jd ingen worden 

veran twoord en verk laard . 

I In de u i tvoer ing van 

be le idskeuzes ten aanz ien van 

digi tale d ienstver len ing is 

ef f ic iency een cr i ter ium. 

I De gemeen te heef t z icht op het 

(doe lgroep)bere ik van haar 

dïğïïate diensìVerleríínğ"! 

V o l d a a n ? 

De gemeen te Veere vo ldoet aan de bas isproduc ten die in de 
p rog ramma 's E G E M - l en N U P zijn voo rgesch reven . Het digitale 
d iens tenpakke t van de gemeen te Veere bevat zel fs meer 
gedig i ta l iseerde diensten en producten dan voorgesch reven in de 
landel i jke r icht l i jnen. 

Een integrale afweg ing waarb i j kosten, kwali tei t en aanbod 
worden a fgewogen voor het tota le digitale d iens tenpakke t op 
basis van doels te l l ingen ontbreekt . Wel word t op het niveau van 
ind iv iduele diensten en produc ten een afweg ing g e m a a k t of 
digi ta l iser ing van t oegevoegde waarde is. 

De g e m e e n t e maak t gebru ik van meerdere bronnen met 
gebru ikers in format ie o m op operat ionee l niveau de 
dienstver len ing te verbe te ren . 

De gemeen te vraagt f eedback aan gebru ikers van de 
gemeente l i j ke webs i te en gebru ik t deze in format ie o m de 
dienstver len ing te verbe te ren . De ambi t ie bestaat o m een 
k lan tenpane l in te r ichten. 

De twee onderzoch te in terne werkp rocessen 
(ondernemingsdoss ie r en parkeervergunn ingen) zi jn gro tendee ls 
gedig i ta l iseerd. 

De baten en lasten voor digi tale dienstver len ing zi jn niet 
inzichtel i jk voor de g e m e e n t e r a a d . 

Op het niveau van ind iv iduele diensten en producten is eff ic iency 
een cr i ter ium in de a fweg ing of digi ta l iser ing van t oegevoegde 
w a a r d e is. 

Door middel van de SIM moni to r heeft de gemeen te zicht op het 
bereik van de d iens tver len ing . Speci f ieke in format ie over 
doe lg roepen ontbreekt . - T -
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3 Ervaring gebruikers 
Dit hoofdstuk gaat in op de kanalen waarop inwoners en ondernemers informatie willen ontvangen en 
contact willen hebben met de gemeente, hun ervaring met digitale dienstverlening, de voorkeur van 
inwoners voor digitale of niet digitale kanalen, gebruiksgemak en kwaliteitsmonitoring. Hiermee worden de 
deelvragen 10 tot en met 15 beantwoord. 

3 .1 l Kanalen voor informatie ontvangen en contact met gemeente 

I n w o n e r s en o n d e r n e m e r s h e b b e n u i teen lopende v o o r k e u r e n v o o r c o n t a c t v o r m 

Inwoners hebben u i teen lopende voorkeuren voor het on t vangen van in format ie (tabel 3.1) en contac t 
o p n e m e n me t de g e m e e n t e (tabel 3.2). Inwoners geven de voorkeur aan in format ie on tvangen via de 
Veerse krant (27"Zo) en een (e-mai l ) n ieuwsbr ie f (26 0 Zo) . W a n n e e r inwoners word t gev raagd naar de 
man ie ren w a a r o p ze in format ie wi l len on tvangen van de g e m e e n t e (waarb i j mee rde re an twoo rden mogel i jk 
wa ren ) ga f 6 1 "/0 aan dat ze in format ie via de Vee rse krant wi l len on t vangen . Voo r ze l f contact o p n e m e n met 
de g e m e e n t e gaa t de voo rkeur uit naar e-mai l (38 0 7o) en te le foon 30 o 7o) . 

Tabel 3.1 - Welke manier om informatie van de gemeente te ontvangen heeft uw voorkeur? n^222 

Antwoord Percen tage responden ten 

Face- to- face (persoonl i jk- of g roepsgesprek ) 2-/0 

I nsp raakavonden 5Vo 

Te le foon r / o 

(Persoonl i jke) br ief 12 0 / » 

Huis -aan-hu is krant W o 

V e e r s e krant 27 0Zo 

(E-mai l ) n ieuwsbr ie f 26 0Zo 

S m s / W h a t s A p p 30/0 

Webs i te van de g e m e e n t e 90Zo 

Socia l med ia kana len 30/0 

Ande rs ÖVo 

l - Welke manier om contact op te nemen met uw pemeente heeft uw voorkeur? n^204 

An twoo rd Percen tage responden ten 

Face- to- face (persoonl i jk- of g roepsgesp rek ) 130/0 

- I n s p r a a k a v o n d e n 30/0 

Te le foon 30 o/» 

(Persoonl i jke) br ief 40Zo 

E-mai l 380/0 

S m s / w h a t s A p p 30Zo 
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Webs i te van de gemeen te Th 

Socia l med ia kana len 20Zo 

Ande rs 

Voor onde rnemers l iggen de ve rhoud ingen iets anders , maar de voorkeuren zi jn in gro te l i jnen hetze l fde als 
voor inwoners . W a n n e e r aan onde rnemers word t gev raagd naar de man ie ren w a a r o p ze in format ie wi l len 
on tvangen van de g e m e e n t e (waarbi j mee rde re an twoorden mogel i jk w a r e n ) hebben de Vee rse krant , e-mai l 
n ieuwsbr ie f en de webs i te van de g e m e e n t e de voorkeur (elk 19 onde rnemers ) . V ragen w e ze vervo lgens 
naar hun voorkeur (één keuze) , dan geven 16 van de 44 o n d e r n e m e r de voorkeur aan de (e-mai l ) 
n ieuwsbr ie f en 9 aan de Vee rse krant (tabel 3.3). Voo r het ze l f contac t o p n e m e n met de g e m e e n t e (tabel 
3.4) gaat de voo rkeur uit naar e-mai l (20 onde rnemers ) . 

Tabel 3.3 - Welke manier om informatie te ontvangen van de gemeente heeft uw voorkeur? n=44 
(Ondernemers) 

Antwoord Aanta l 
an twoorden 

Face- to- face (persoonl i jk- of g roepsgesp rek ) 3 

Insp raakavonden 1 

(Persoonl i jke) brief 5 

Hu is -aan-hu is krant 1 

Veerse krant 9 

(E-mai l ) n ieuwsbr ie f 16 

S m s / W h a t s A p p 3 

Webs i te van de gemeen te 3 

4 - Welke manier heeft uw voorkeur om contact op te nemen met uw gemeente? n-562B 

Antwoord Aanta l 
an twoorden 

Face- to- face (persoonl i jk- of g roepsgesp rek ) 8 

Insp raakavonden 1 

Te le foon 5 

E-mail 20 

S m s / W h a t s A p p 1 

—Be-vragen l i j s t -d ie -v ia ris O n d f i m e m R R w e r e ñ l g t f l g e N s ^ e i ^ u F d - b e v a t t e - d Q extra ar t iWBeFdept ie-^ñdef f iemeFsmar iagerVBBae 

antwoordopt ie was niet in de regul iere vragenl i jst o p g e n o m e n . Op de vraag op we lke manieren de ondernemer informat ie wil 

ontvangen van de gemeen te gaven 12 van de 15 respondenten aan dat via de Onde rnemersmanage r te w i l len . Vervo lgens 

gevraagd naar hun voorkeur (één antwoord mogel i jk) gaven 3 van de 15 dit aan . In mindere mate ge ld t dit voor de manier 

waarop ondernemers wi l len commun ice ren met de gemeen te . Zes van de vijft ien wi l len dit doen via de Ondernemersmanager , 2 

geven hier hun voorkeur aan . 
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Webs i t e van de g e m e e n t e 2 

Socia l media kana len 1 

Variatie in v o o r k e u r e n onl ine e n offl ine c o n t a c t 

De i nwoners van Veere wi l len zowe l digi taal als face- to- face contac t met de g e m e e n t e . V o o r alle 
u i tgevraagde onde rwe rpen gaf mins tens 22-Zo van de onde rv raagden aan dat zij de mogel i j khe id van digi taal 
contact o p n e m e n graag benut ten (tabel 3.5). Het mees te word t be lang gehech t aan het digi taal kunnen 
aanv ragen van meld ingen over de openba re ru imte (66

0

Zo) en i den t i te i tsdocumenten of een adreswi jz ig ing 
(63

0

Zo). Dit zijn relat ief ges tandaard iseerde producten en diensten met een beperk te var iat ie voor de 
i nwoners . De in format ie die de g e m e e n t e nodig heef t voor de ui tvoer ing, is relat ief beperk t . 

O n d e r n e m e r s geven voornamel i j k a a n digi taal contact te wi l len hebben over het aanv ragen van e e n 
vergunn ing ( 3 2 onde rnemers ) of het i nd ienen van een k lacht of bezwaar ( 2 5 onde rnemers ) . 1 9 o n d e r n e m e r s 
geven aan het ondernemingsdoss ie r te wil len raadp legen . Dit is opva l lend aangez ien tot nu toe s lechts vi j f 
onde rnemers zich hiervoor hebben gereg is t reerd (tabel 3.7). 

Inwoners wi l len het l iefst face- to- face contac t over het i nd ienen van een klacht of b e z w a a r (28
0

Zo) , het 
aanv ragen van zo rg (27X) of het a a n v r a g e n van ve rgunn ingen anders d a n parkee rve rgunn ingen ( 2 7 V o ) 
{tabel 3.7). Dit zijn t ype d iens ten en produc ten met een hogere var iat ie en versche idenhe id in de u i tvoer ing . 
De g e m e e n t e heef t hiervoor een meer in format ie nodig van de i nwoner of ondernemer , waar in face- to - face 
contact mogel i jk beter kan voorz ien . 

Tabel 3.5 - Over welke onderwerpen wilt u digitaal contact hebben met de gemeente? n=286 

Meerdere antwoorden mogelijk. Som van de percentages kan daardoor boven de 100
o

A uitkomen. 

Inclusief response straatinterviews Veere. 

Antwoord Percen tage 
responden ten 

A a n v r a g e n paspoor t , ident i te i tsbewi js of adreswi jz ig ing 63-/0 

A a n v r a g e n of afha len r i jbewi js 51-Zo 

Over ige verk lar ingen en meld ingen ( V O G , B R P , geboor te , . . . 29-Zo 

Parkeerve rgunn ing (aanv ragen en ver lengen) 22
ū

Zo 

Over ige ve rgunn ingen (bouw- , omgev ings- , . . . 28
ū

Zo 

A a n v r a g e n zorg (zoals soc iaa l loket, j e u g d z o r g , etc . ) 22-Zo 

Gemeente l i j ke be las t ingen (zoals O Z B ) 37-Zo 

Meld ing openbare ru imte (kapot te l an taarnpaa l of losse. . . 66-Zo 

Klacht of bezwaar i nd ienen 56
D

Zo 

Ande rs 9-Zo 
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Tabel 3.6 - Over welke onderwerpen wilt u liever face-to-face contact hebben met de gemeente dan 
digitaal? n-276. Meerdere antwoorden mogelijk. Som van de percentages kan daardoor boven de WOX 
uitkomen. 

Antwoord Percentage 
responden ten 

Aanv ragen paspoor t , ident i te i tsbewi js of adreswi jz ig ing 2W0 

Aanv ragen of a fha len r i jbewi js •\8Vo 

Over ige verk la r ingen en me ld ingen ( V O G , B R P , geboor te , . . . -IS0/» 

Parkeervergunn ing (aanvragen en ve r lengen) 4 0 / » 

Over ige ve rgunn ingen (bouw- , omgev ings- , . . . 27 07o 

Aanv ragen zo rg (zoals soc iaa l loket, j eugdzo rg , etc.) 270/0 

Gemeente l i j ke be las t ingen (zoals O Z B ) 6 0 /» 

Meld ing openba re ru imte (kapot te lan taarnpaa l of losse. . . 70/0 

Klacht of bezwaar ind ienen 280/0 

G e e n van bovens taande 3-T/o 

Tabel 3.7 - Over welke onderwerpen wilt u als ondernemer digitaal contact hebben met de gemeente? n^44 
(Ondernemers) 

Antwoord Aanta l 
aan twoorden 

Vergunn ing aanv ragen of s loopmeld ing 3 2 

Subs id ieaanvraag 1 6 

Ondernemingsdoss ie r raadp legen 1 9 

Klacht of bezwaar ind ienen 2 5 

Ande rs 6 

G e e n 1 w e e t ik niet 1 2 

3.2 I Tevredenheid dienstverlening 

G e b r u i k e r s o v e r w e g e n d posi t ie f o v e r d ienstver len ing 

De tabe l len 3 . 1 tot en me t 3 . 4 beschr i j ven de mogelijkheid o m contac t te hebben me t de g e m e e n t e . In de 
vragenl i js t is ook gev raagd naar e rvar ingen / tev redenhe id met d ig i ta le d iens tver len ing . Inwoners die 
daadwerke l i j k d ig i taal contac t hebben gehad me t de g e m e e n t e zi jn h ier o v e r w e g e n d posi t ief over . V o o r alle 
p roduc ten (aanvragen paspoor t , r i jbewi js , adreswi jz ig ing, ve rgunn ing , be las t ing , enzovoor t ) s a m e n geef t 
46 0 7o v a n de responden ten a a n tev reden te zi jn e n I ľ ţ į zeer t ev reden (figuur 1). 
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Figuur 1 - Hoe tevreden bent u over het contact dat u heeft gehad met uw gemeente? n=183 

De uitkomsten zijn een totaalweergave van de tevredenheidsscores per onderwerp. 

a Zeer tev reden Tevreden Neutraal " O n t e v r e d e n " Z e e r ontevreden 

17Î6 1594 1196 ii
0

/» 

1 1 1 1 . . 

094 2094 4094 6094 8094 10094 

Inwoners zijn b o v e n g e m i d d e l d t ev reden bij contact met bet rekk ing tot 'Aanv ragen paspoor t , ident i te i tsbewi js 

of adreswi jz ig ing ' . 669/0 zeg t h ierover t ev reden te zijn en 17Vo zel fs zeer t ev reden ( n M 5 ) . Dit geldt ook voor 
het contac t na het aanv ragen of afha len van een r i jbewi js, daarove r is m e n over het a l g e m e e n (zeer) 
tev reden . 4 ľ y 0 zeg t hierover t ev reden te zijn en 349/0 zeer t ev reden ^ 2 0 ) . V a n al le produc ten en d iens ten 
zijn de i nwoners over het aanv ragen of ver lengen van parkee rve rgunn ingen relat ief gez ien het vaaks t 
t ev reden . 759Zo is hierover t ev reden en 159/0 zeer tev reden ^ 2 0 ) . Hoewe l deze ci j fers een goede indicat ie 
kunnen g e v e n , zijn de responseaan ta l len per onderwerp echter te laag o m hier harde conc lus ies aan te 
verb inden . 

Inwoners zi jn relat ief vaker (zeer) on tev reden bij contact over o n d e r w e r p e n in tabel 4 . Daarb i j plaatsen w e 
de nuancer ing dat het produc ten betref t waarb i j de responden t de u i tkomst (van een ve rgunn ingsp rocedure , 
de O Z B hef f ing of het ind ienen van een bezwaar ) kan hebben la ten m e e w e g e n in het oordee l over het 
contact . Dit is het verschi l t ussen de vo rm van commun ica t i e en de i nhoud van commun ica t i e , die in de 

belev ing van de responden t vaak s a m e n h a n g e n .
2 7 

Tabel 4: Producten/onderwerpen waar respondenten relatief het minst tevreden over zijn 

An twoo rd Ontev reden Zeer ontevreden 

Over ige ve rgunn ingen (bouw-, omgev ings - , 
evenemen tenve rgunn ing etc. ) n=30 

6X 21
0

Zo 

Gemeente l i j ke be las t ingen (zoals O Z B ) n=23 W o 189/0 

Klacht of bezwaar i nd ienen n=42 290/0 260/0 

n = het aantal inwoners in deze enquête dat het afgelopen jaar digitaal contact heeft gehad met de 
gemeente over dit onderwerp. 

O n d e r n e m e r s zi jn voorname l i j k posi t ie f over het contac t met d e g e m e e n t e (figuur 2). Als verbe te rpun ten 
d r a g e t u z i j i o o r a U n M u d e l j j k e - p j j n t e n a a n die niet direct op de dig i ta le dienstver len ing bet rekk ing h e b b e n , 
zoa ls de opmerk ing dat een vergunn ing aanv ragen lang duur t of dat de o n d e r n e m e r s in het a l g e m e e n beter 
behande ld zouden moeten w o r d e n . 

Tevredenhe id over de dienstver lening kan beïnv loed worden door een te leurste l lende inhoudel i jke uitkomst, zoals bi jvoorbeeld 

het niet toekennen van een vergunn ing . 
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Figuur 2 - Hoe tevreden bent u over het contact dat u heeft gehad met uw gemeente? n-43 

De uitkomsten (absolute aantallen) zijn een totaalweergave van de tevredenheidsscores per onderwerp. 

Zeer tev reden Tevreden ! Neutraal I Ontevreden ÍZeer on tev reden 

15 

Uit de gesp rekken met be t rokkenen bli jkt dat er obs take ls zi jn voor onde rnemers o m gebru ik te m a k e n van 
de dig i ta le d iens tver len ing. Z o v raag t het onde rnemingsdoss ie r vee l t i jds invester ing van de gebruiker . Een 
ander punt dat we rd b e n o e m d is dat vee l onde rnemers niet (erg) digi taal vaard ig z i jn . V o o r deze 
onde rnemers kan het last ig zi jn o m gebru ik te m a k e n van de digi tale d iens tver len ing . Zi j geven dan eerder 
de voo rkeu r aan het gebru ik van een niet-digi taal commun ica t i ekanaa l . 
De doels te l l ing van de g e m e e n t e V e e r e o m de inwoners en onde rnemers met hun d ienstver len ing via 
versch i l lende kana len (zowel on l ine als of f l ine) te fac i l i te ren, slui t hierbi j aan . 

G e b r u i k s g e m a k w e b s i t e : v i n d b a a r h e i d informatie w e b s i t e i s a a n d a c h t s p u n t 

Uit de an twoo rden op de v raag 'Wi l t u nog iets kwij t ove r dit onderzoek ' en uit de e rvar ingen t i jdens de 
s t raat in terv iews in Vee re komt e e n aanta l ve rbe te rpun ten me t bet rekk ing tot geb ru i ksgemak van de webs i te 
en de v indbaarhe id van in format ie naar vo ren . 

I Mee rde re keren we rd a a n g e g e v e n da t in format ie op de webs i te niet goed v indbaar is (b i jvoorbeeld: 
be le ids rappor ten , of in het a l g e m e e n word t a a n g e g e v e n dat het last ig is o m onde rwerpen terug te 
v inden) . 

I I nwoners g a v e n aan dat ze ze l f erg vee l s tappen m o e t e n zet ten o m te k i jken o f er ve rgunn ingsaanv ragen 
in hun buur t z i jn gewees t . 

T i jdens het dag je Vee re we rd meerde re keren b e n o e m d dat het van be lang is o m niet a l leen digi taal 
d ienstver len ing te b ieden . Inwoners van de kern D o m b u r g g a v e n aan dat het gemakke l i j k is o m naar het 
gemeen tehu i s te k o m e n voor het con tac t v a n w e g e de a fs tand . In andere kernen kan dit een beperk ing z i jn . 
A ls react ie op de ans ich tkaar ten d ie vers tuurd zi jn o m m e n s e n op de dig i ta le enquê te te wi jzen k w a m een 
tweeta l react ies over de w i jze van aanb ieden . Deze inwoners w a r e n bezorgd over het ui ts lui ten van 
inwoners z o n d e r in ternetaanslu i t ing in dit onderzoek . 

3.3 I Normenkader 

O p bas is van vo rens taande bev ind ingen k o m e n w e tot de vo lgende beoorde l ing van de ervar ing van de 
d ienstver len ing door de gebru ikers in relat ie tot de ge fo rmu lee rde no rmen en aandach tspun ten : 
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ľ E r v a r i n g V o l d a a n ? 

1 Burgers en bedr i jven in de gemeen te 

Veere zijn t ev reden over het aanbod van 

digi tale d iens ten en producten van de 

g e m e e n t e . 

Inwoners en onde rnemers hebben u i teen lopende voo rkeu ren 
voor commun ica t i em idde len . De gemeen te komt hen hierin 
t e g e m o e t door meerde re commun ica t i ekana len ter 
besch ikk ing te stel len voor het a fnemen van d iens ten en 
produc ten . 

ļ Burgers van de g e m e e n t e Veere zijn 

t ev reden over het gebru i ksgemak van 

de digi tale d iens ten en producten van de 

gemeen te . 

Inwoners die afge lopen j aa r contact hadden met de 
gemeen te zijn t ev reden over de d ienstver len ing. Het 
gebru i ksgemak van de webs i te en de v indbaarhe id van 
in format ie kan verbe terd w o r d e n . 

7 Bedr i jven in de gemeen te Veere zijn 

t ev reden over het geb ru i ksgemak van 

de digi tale d iens ten en producten van de 

g e m e e n t e . 

O n d e r n e m e r s die a fge lopen j aar contact hadden met de 
g e m e e n t e zijn t ev reden over de d iens tver len ing . 

I Minder digi taal vaard ige burgers van de 

gemeen te V e e r e zijn tev reden over 

zowe l het aanbod als het 

geb ru i ksgemak van de digi tale diensten 

en produc ten van de gemeen te . 

Minder digi taal vaard ige burgers waarde ren de mogel i jkhe id 
o m op meerdere man ie ren contact op te n e m e n met de 
g e m e e n t e . 

1 De gemeen te V e e r e heef t zicht op de 

w e n s e n en behoef ten van burgers en 

bedr i jven ten aanz ien van de digi tale 

d iens tver len ing . 

De gemeen te Veere heef t niet vol ledig z icht op de w e n s e n en 
behoef ten van burgers . Door de SIM moni tor en de 
f eedback too l worden s igna len van de burgers wel bekend bij 
de gemeen te Vee re . 

i De w e n s e n en behoef ten van burgers en 

bedr i jven ten aanz ien van digi tale 

d iens tver len ing k o m e n overeen met het 

a a n b o d aan digi tale dienstver len ing van 

de g e m e e n t e . 

De tev redenhe id over het onl ine en off l ine a a n b o d en de 
mate van t ev redenhe id na con tac tmomen ten geven aan dat 
er een redel i jke mate van ove reens temming is t ussen de 
behoef te van gebru ikers en het aanbod van de g e m e e n t e . 
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Bijlagen 
Bijlage 1. Normenkader 

Bele id V o l d a a n ? 

i Het huid ige bele id is vastgeste ld door het co l lege van B & W . 

1 Het beleid van de gemeen te Vee re slui t aan bij landel i jke no rmen en r icht l i jnen. 

1 Het beleid bevat he ldere doe len die speci f iek, meetbaar , real ist isch en 

t i j dgebonden zi jn ge fo rmu leerd . 

1 In de pr ior i ter ing van be le idskeuzes ten aanz ien van digi tale d ienstver len ing is 
ef f ic iency een cr i te r ium. 

1 Het bele id ten aanz ien van digi tale d ienstver len ing word t act ief gemon i to rd en 
per iod iek geëva luee rd . 

1 Het beleid word t , indien noodzakel i jk , b i jgesteld als bli jkt dat doe len niet 
rea l iseerbaar z i jn . 

Uitvoering V o l d a a n ? 

ì De o m v a n g en ui tvoer ing van het digi tale d iens tenpakke t vo ldoen aan de 

landel i jke no rmen en de e igen doe len van de organ isat ie . 

í In de u i tvoer ing van het beleid ten aanz ien van digi tale d ienstver len ing maak t 

de organisat ie bewus te a fweg ingen over we lke p roduc ten en d iensten digi taal 

wo rden a a n g e b o d e n en met we l ke dig i ta le vo lwassenhe id . 

ì De kwal i te i t van de digi tale d ienstver len ing word t act ief gemon i to rd en 

per iodiek geëva luee rd , b i jvoorbeeld met onde rzoeken onder gebru ikers . 

1 De gemeen te betrekt gebru ikers (burgers en bedr i jven) bij het on tw ikke len en 

verbeteren van de digi tale d iens tver len ing . 

i Digi tale d ienstver len ing is in de we rkp rocessen van de organisat ie 

ge ïn tegreerd . 

1 Pro jec ten van digi tale d ienstver len ing bl i jven b innen de ges te lde kaders . 

A fw i j k ingen en overschr i jd ingen wo rden ve ran twoord en verk laard . 

ì In de u i tvoer ing van be le idskeuzes ten aanz ien van digi tale d ienstver len ing is 

ef f ic iency een cr i ter ium. 

1 De g e m e e n t e heef t z icht op het (doe lgroep)bere ik van haar digi tale 

d iens tver len ing . 

E r v a r i n g V o l d a a n ? 

1 Burgers en bedr i jven in de g e m e e n t e V e e r e zi jn tev reden over het aanbod van 

digi tale d iens ten en producten van de gemeen te . 

ì Burgers van de gemeen te Vee re zi jn tev reden over het geb ru i ksgemak van de 

digi tale d iens ten en producten van de gemeen te . 

1 Bedr i jven in de gemeen te Vee re zi jn tevreden over het geb ru i ksgemak van de 

digi tale d iens ten en producten van de gemeen te . 

' 1 M inder dig i taal vaard ige burgers van de gemeen te Veere zi jn tev reden over 



zowe l het aanbod als het geb ru i ksgemak van de dig i ta le d iens ten en p roduc ten 

van de gemeen te . 

ì De g e m e e n t e Vee re heef t z icht op de w e n s e n en behoe f ten van burgers en 

bedr i jven ten aanz ien van de digi tale d iens tver len ing . 

1 De w e n s e n en behoef ten van burgers en bedr i jven ten aanz ien van digi tale 

d ienstver len ing k o m e n overeen met het aanbod aan digi tale d ienstver len ing 

van de gemeen te . 



Bijlage 2 . Bronnen 

D o c u m e n t e n 
Voor een overz icht van de gebru ik te d o c u m e n t e n verwi jzen wij naar de voe tno ten in de rappor tage. 

In terv iews 

Met de vo lgende pe rsonen is ten behoeve van het onderzoek een gesp rek gevoe rd : 

, N a a m F u n c t i e D a t u m 

Rob van d e r Z w a a g Bu rgemees te r van Veere 25 apri l 2016 

Geer t R idderbos Hoofd bedr i j fsvoer ing 

René Mo lenaar 

Made le ine van K e m p e n 

Wethouder , o.a. 
verantwoorde l i j k voor 
d ienstver len ing 

25 apri l 2016 

Hoofd afdel ing d ienstver len ing 

Cor de Ri jke Adv iseur in format iebele id 8 jun i 2016 

1 Michael Beverwi jk Coörd ina tor ve rgunn ingen 8 jun i 2016 

Hans van den Broeke Bet rokken bij 
Ondernemingsdoss ie r vanu i t 
g e m e e n t e 

Fernando Hamel ink Be le idsmedewerke r Verkeer 8 jun i 2016 

Mar ike Forman 

Tan ja Dav idse-Enge lvaar t 

App l i ca t iebeheerder 
Zaaksys teem en E- formul ieren 

Mar ike Forman 

Tan ja Dav idse-Enge lvaar t 

Medewerke r K C C 
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