Patrick van Domburg is wethouder Dienstver-

lening in de gemeente Zoetermeer. Hij is een

Wethouder dienstverlening van gemeente

Bestuurlijk draag
randvoorwaarde,

van de meest actieve lokale bestuurders
online met ruim 1500 vrienden op Hyves en
ruim 200 volgers op Twitter, Daarmee geeft
hij gemeentelijke initiatieven op het gebied
van dienstverlening een gezicht. Na het
nodige gekrabbel en getwitter zocht

ProceserDocument hem (offline) op.

Teleat: Otte Thors, hoafdredactenr Proces&Documeni
Fato: Gemeenle Zoelermeer
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Als bestuurder heeft Van Domburg de
intentie om het inwoners en bedrijven
zu mabkelijk mogelijk te maken. o

Jjuni zoog heaft hij namens Zoetermeer

het antwoord ©-convenant onderte-
kend, waarmee nogmaals de ambitiz is
onderstreept om in 2015 als gemeente
het loket voor de gehele overheid te
zijn. Bij de route daarmaartoe worden
verschillende kanalen afzonderlijk en
gefaseerd verbeterd. Fasering is prak-
tisch onontkoombaar, hoewel die lang-
lopende trajecten vour een bestuurder
nict altijd cven makkelijk it te leggen
#ijn aan een hurger.

wethouder Dienstverlening moet zelf
prioriteiten stellen en een persoonlijke
inkleuring geven aan zijon portefeuille.
Van Domburg: ‘Dienstverlening lzent
zich uitstekend voor bestuurlijke pro-
filering, maar het onderwerp sneeuwt
vaak onder. Wethouders hebben nogal
eens de neiging door te verwijzen naar
ambtenaren als het gaat cm dienstver
lening en vervolgens gaan zi] over ol
de orde van de dag. Daar laat men kan-
sen liggen. Dienstverlening vergl
bestuurlijke aandachl en cen gezicht
naar buiten toc. Mocht die externe
foens je minder goed liggen, danzou je

Het toepassen van verbetersuggesties
blijft je eigen verantwoordelijkheid

Van Domburg: *Door actiel te commu-
niceren op bijvocrbesld Hyves kan ik
het sueces van onze aanpak in kleine
stapjes zichthaar maken en tegelijker-
tijd verantwoording afleggen aan de
burger. Niet alle vorderimgen die wi)
maken in onze dienstverleningsaan-
pak zijn veor burgers relevant of
begrijpelijk te maken, maar dat hoeft
cok niet. Je biedt niewwswaarde door
ambtelijk gerealiseerde doelen te ver-
talen naar praktische consequenties [n
Zoetermeer.”

Besturen is een vak apart dat los staat
van de inhoud van een vakgehied. Een

op #ijn minst intern betrokkenheid
moeten tonen om je ambienaren te
motiveren, Verbetering van dicnstver-
lening is geen sineenre. Je maoel alleen
weten waar de grens ligt om lopende
trajecten niet onnodig te frustreren. Te
veel of te vroege profilering kan vertra-
gend werken en daarmec avercehts uit-
pakken.’

Zoetermeer veldoet inmiddels aan een
aantal eisen en criteria van het Ant-
woord@-concept en kreeg hiervoor een
norkonde. 14t is geen aanmoedigings-
prijs, maar een landelijke bevestiging
dat een aantal zaken is gerealiseerd.

Van Domburg ziet de uvitreiking van
zo'n oorkonde vooral als 2en kans om
andere bestuurders te enthousiasme-
ren. Zijn Focus als wethouder gaat dus
verder dan alleen lokaal scoren. Het
indirecte effect van een brede commu-
nicatiestrategie is dat eigen burgers
door anderen worden geattendeerd en
aangesproken op nieuws over de
dienstverlening in Zoetermeer.

Collegeprogramma
Uitgangspunten vour de verbetering
van dienstverlening inZoctermerr 2ijn
in het collegeprogramma nitgewerks.
De mate van toetsbaarheid is hoog
waardoor de wethouder Dienstverle-
ning zich regelmatiy diznt te verant-
woorden over de voortgang. Zocter-
meer neemt dienstverlening zichthaar
serieus en gaat op bestuurlijk vlak ver-
der dan het veel gelezen (maar weinig
regrende) streven naar excellente
dienstverlening, zonder daar leitelijke
imvnlling aan te geven. Het toegekende
budgzet (1,6 miljoen euro in vier jaar)
onderschrijft de ambities.

Door een acticve opstelling is Zocter-
meer al enige jaren een voorhoedege-
meente. Zo staat de Z in de ANDIZ-
aznbesteding voor Zoetermeer, waar-
mee onder andere invulling wordt
gegeven aan proces- en zaakgewijswer-
ken. Naast landelijke zichthaarheid
investeert Zoetermeer ook in regionale
samenwerking op het gebied van



» Zoetermeer Patrick van Dombu rg

ivlak is geen
maar een vertrekpunt

Wethauder Dienstoeriening: ambacht met ioekomst

dienstverlening. Zoetermeer werkl bij-
voorbeeld aan een gemeenschappelijk
hedrijvenloket met gemeenten nit de
stadsregin Haaglanden en de gemeente
Lansingerland, onderzoekt met die-
zelfde gemeenten de mogelijkheden
voor een regionaal calleenter (over
loopfunctie en achtervang cp Ant
woord©-basis) en heeft afspreken
gemaakt over plaatsonafhankelijke

dienstverlening waardoor huwelijks-
aanzifte - ongeacht woonplaats - in
tien gemeenten hinnen de regin kan
warden gedaan.

Minder regels meer service
BEIIFZU:'\dEI'?. ihanl.'[:it"hl binnt“ll l[t.’ PUI':("
fenille dienstverlening gaat uit naar
deregulering en vermindering van

administratieve lasten. Zoetermeer

Uit het Collegeprogramma

Zoetermeer 2006-2010

* |nde periode 2006-2010 is de afname
van digitale producten toeganomen van
16% tot 30% van het totaal aantal afna-
men.

Een burger lovart in 90% van de contac-
ten slechts eenmaal gegevens aan.

In de periode 2006-2010 nezmt de kant-
tevredenhzid over de gehele dienstverle-
ning toe van €,7 naer 7,0,

In de periode 2006~2010 neemt de kant-
tevredenheid over de wijhposten toe van
6,0 naar 7,0,

heeft zich gecommitteerd aan zo%
deregulering. Daarmee gaal men ver-
der dan de landelijke doelstelling van
25%. Prajectmatig zijn 20'n 70 verorde-
ningen doorgewerkt. Focus daarbij lag
op het zanpakken van vereenvoudiging
van werkelijk gebruikte verordenin-
gen, niet ap het schrappen van in
onbruik geraakle verordeningen, Dere-
gulering moct namelijk fen merkbaar
effect hebben, aldus Van Domburg. Zo
is de kapvergunning vervangen door
een melding, zljn kleine evenementen
in Zoetermeer vergunningyrij en is de
terrasvergunning afgeschafl jeen mel-
ding van aanleg is voldoende). Deze
aanpak is niet onopgemerk: gebleven
inde media en staatssecretaris Heems-
kerk heeft een brief aan alle gemeenten
gestunrd met de voorheelden nit Zoe-
termeer ter inspiratie.

De manier waarop Zoelermeer ot
deregulering is gekomen, is klantge
richt van opzet. Per product waarbij
cen transactie plaatsvindt, is cen tra-

ject doorlopen waarbij de aanvrager
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ring gaar Zoerermeer oK I ae beneer-
fase door met het verzamelen van reac-
ties op regelgeving. Op de gemeente-
lijke website is een Kafkaknop
geplaatst waar mensen melding kun-
nen maken van zaken die zij niet
begrijpen. Ook is er een meldpunt in
het leven geroepen (minderre-
gels@zoetermeer.nl) waarop mensen
verbetersuggesties mel de gemeente
kunnen delen. Op deze manier is zowel
het proces van dereguleren verbeterd,
alsook de deregulering zelf gereali-
seerd. Een afwachtende houding om te
kijken waarmee bijvoorbeeld de VNG
komt, is weinig zinvol volgens Van
Domburg. Wij hebben wel bijgedragen

meer Seppice Wil VAN LJOMDUrE Zell net
goede voorbeeld geven, maar ook
andere bestuurders enthousiasmeren
om zijn aanpak over te nemen.

Raadsverkiezingen
In zoro zal dienstverlening tijdens de
gemeenteraadsverkiezingen een

belangrijk onderwerp zijn. Vooral over
deregulering en vermindering van
administratieve lasten wordt discussie
in de campagnetijd verwacht. Voor
zover gemeenten in Nederland nog
geen wethouder Dienstverlening heb-
ben, verwacht Van Domburg dat dit
vanal 2010 wel overal het geval zal zijn.
Met de invoering van Antwoord(@ is het

LerechiKomen (an aaar waar qe mnves-
tering is gedaan. Doorgaans geldt, dat
als zaken voor de klant eenvoudiger
warden gemaakt, de kosten voor de
gemeente hoger zijn. Kostenbesparing
is naar inschatting van Zoetermeer pas
na vijl jaar aantoonbaar. Dat is dus lan-
ger dan één raads- of collegeperiode,
waardoor je als wethouder verplicht
bhent om continu de balans tussen de
ambities en het budget uit te blijven
leggen.

Meer weten

www.zoetermeer.nl
www.patrickvandomburg.nl
www.minderregelsmeerservice.nl



