KANTELKLAAR?

Toen Alex Damer secretaris werd in Dinkelland

Gemeentesecretaris Alex Damer

Hoeskom’m bij
in Dinkelland

trof hij daar een organisatie aan die lang
genoeg met zichzelf bezig was geweest. Het
werd tijd voor de blik naar buiten. Met het
vaststellen van een nieuw dienstverlenings=-
concept heeft de gemeente de output centraal

gesteld.
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De gemeente Dinkelland is in 2001 0nt-
staan door een fusie van de gemeenten
Weerselo, Denekamp en Ootmarsum.
Alex Damer, gemeentesecretaris, ver-
telt: ‘De voorbereiding op de herinde-
ling verliep dramatisch. Er had geen
harmaonisatie  plaatsgevonden van
informatie of systemen, en zonder ver-
dere afstemming was het plotsklaps
één organisatie. Len klassiek geval
waarbij gemeenten niet samen willen,
maar wel gaan.” Tegenwoordig is alles
wal nodig is om de burger in de
gemeente Dinkelland te helpen, bij
clkaar gebracht, Men is afgestapt van
het sectorenmodel dat verkokerde
dienstverlening tot gevolg had. In de
nieuwe organisatie zijn vraagpatronen
van burgers leidend geworden voor de
organisatie-inrichting. Het enthousi-

asme van medewerkers is benut door

hen zelf de processen te laten invullen.
Het is verbazingwekkend met hoeveel
nieuwe, praktischwerkende suggesties
men komt. Damer: “We hebben niet
centraal vanuil de directie uitgangs-
punten en criteria geformuleerd en

Stokje

In de rubriek Kantelkiaor? geeft de ene
secretaris het stokje door aan de velgende.
Alex Damer laat in het volgende nummer
van ProceserDoaiment do gemeentesecre-
taris van Bunnik, Gert Veenhof, aan het
woord,

afgedwongen. De organisatie heeft,
verdeeld over 5 werkgroepen, zelf
bedacht hoe de dienstverlening het
best is te organiseren. Na formele vast-
stelling heeft de directie zich opge-
steld als degene die de gezamenlijk
ingezette koers bewaakt en mensen
laat opereren binnen de krijtlijnenvan
het werkveld.” Door de bottom-up-aan-
pak was er veel aandacht voor het pro-
ces aan het begin van het traject. ‘Daar-

Het enthousiasme
van medewerkers is
benut door hen zelf

de processen te laten
invullen

mee crecer je draagvlak en een diep
geworteld begrip van de urgentie
waarom je dingen doet. Dit begrip isop
latere momenten onmisbaar.”

Accountmanagers
Meest in het vog springend binnen de
dienstverlening van Dinkelland is de
rol en functie van de accountmanager.
Deze is niet alleen een administratief
figuurdic de intake verzorgt, maar ook
een procesmanager richting het back-
office. Door meer kwaliteit aan de voor-
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kant te bieden, ontmoet de klant divect
iemand die verstand van zaken heeft.
Bovendien heeft de accountmanager
voldeende overwicht op collega’s in het
backoffice om zaken gedaan te krijgen.
Er is geen formele scheiding aange-
bracht tussen front- en backoffice.
‘Door geen knip te maken tussen {ront-
en backoffice is een menselijke oplos-
sing gevanden, die een breed diensten-
aanbod voor klanten mogelijk maakt.
In Dinkelland staat het proces centraal
en is de accountmanager degene die
dit aanstuurt. Mocht er iets mislopen



diverse functies ap het gebied van rearganisaties en efficiénticverbetering bij de gemeenten

Hellendoarn, Waalre, Veenendaal en Maarheze,

dan kaart de accountmanager dat aan
bij het verantwoordelijke afdelings-
hoofd. Bij de accountmanager gaat
momenteel $5% van de klanten gehol-
pen de deur uit. Dat is alleen mogelijk
door hem een brede verantwoordelijk-
heid te geven die een stuk verder reikt
dan het verzorgen van een eenvoudige
intake’, aldus de gemeentesecretaris.

Het aanstellen van accountmanagers

was bij de ene afdeling makkelijler
dan bij de andere. Bij Maatschappelijke
zaken waren bijvoorbeeld weinig wij-
zingennodig, terwijl de omslag bij Ver-
gunningen niet als vanzellsprekend
werd ervaren. Door hel werken met
accountmanagers kwam de focus bij
selectie en beoordeling sterker te lig-
gen op competenties als klantgericht-
heid, in plaats van op ervaring en vak-

alles te integreren.”

Callcenter
om de effectiviteit van telefonische
dienstverlening te verbeteren, heeft
Dinkelland in haar dienstverlenings-
concept afscheid genomen van door-
kiesnummers. In eerste instantie was
dit bij veel collega’s een heikel punt,
maar inmiddels wil men niet meer
anders. Op dit moment wordt in het
calleenter al 30% van het telefoonver-
keer ‘afgevangen’ zonder door te ver-









