De burgemeester van Almere was de
voorzitter van de commissie=lorritsma,
die enkele jaren geleden een spraak-
makende visie ontvouwde op de
gemeentelijke dienstverlening.

Hoe heeft Annemarie Jorritsma dit

eigenlijk geregeld in eigen huis?

Telst: Timo ten Cate
Foto's: André Ruigrok

ProceséDocument ging op bezoek in
Almere en kwam terecht bij Conny Rie-
tema, sinds 1 juli 2008 de nieuwe mana-
ger C@@lleenter van de gemeente.!
Uiteraard doet de gemeente Almere,
met haar illustere “burgermoeder® aan
het roer, haar best om op het gebied
van publieke dienstverlening geen
hekkensluiter te zijn, en zelfs van zich
te doen spreken. Dat is gelukt, al zou
de stad al verder zijn geweest met de
implementatie van het 14036-nummer
als het aan de burgemeester zelf had
gelegen. Almere.nl is onlangs wel uit-
geroepen tol de beste gemeentelijke
website. Zo heeft de website meer elelk-
tronische formulieren gekregen, zijn
er  bestemmingsplannen  enline
beschikbaar gekomen, en kunnen bur-
gers zich abonneren op de bekendma-
kingen. En met de uitzendingenvan De
Politicke Marlt gooit de gemeenteraad
hoge ogen. Dok op participatie worden
veel punten behaald: burgers kunnen
deelnemen aan het Raadspanel en heb-
ben de mogelijkheid om zell een bur-
gerinitiatief in te dienen. De nieuwe
website voldoet aan bijna alle webricht-
lijnen en scoort daarmee ook hoog op
toegankelijkheid.

Content
Sinds 1 juli vorig jaar kan gebruik wor-
den gemaakt van een prachlig nieuw
C@llcenter, waarin achttien dames en
twee heren vriendelijk en professioneel
(‘Kan ik u misschien nog ergens anders
mee van dienst zijn?’) klanten te woord
te staan. Door de investering weet

C@llcenter is aan het uitkristalliseren

Almere aan de lijn

Alleen al de
centralisatie zelf
levert een betere

dienstverlening op

Almere nu wat andere voorlopers op
het gebied van dienstverlening ook
hebben ontdekt: dat het heel erg veel
tijd kost om het klantcontact, al was
hetalleen nog maarvia het C@@lleenter,
op een andere, efficiéntere manier e
gaan organiseren. Op dit moment
wordt nog slechts een deel van alle vra-
gen van klanten naar het C@llcenter
geleid, Daarworden de vragen centraal
geregistreerd, uitgezet bij de back-

@1 center in Almere wordt bemensd door acht-

tien dames ent twee heren, allen streng geselecteerd.

Rechts manager Conmny Rietema.
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office en gevolgd op afhandeling. De
aansluiting van de overige groepsnum-
mers (h.v. Sociale Zaken) volgt gefa-
seerd na de zomer van 2009. Aan de
oplevering van het C@llcenter ging
veel werk vooraf. Eerst is onderzocht of
bepaalde producten misschien niet
ook via webformulieren zouden kun-
nen warden aangeboden. Verder is per
product-dienstcombinatie  gekeken
naar de beste scheiding tussen front-
en backoffice. De proceseigenaren heb-
ben veel voorwerk moeten doen om de
C@lleenter-kennisbank te vullen met
veelvoorkomende vragen en stan-
daardantwoorden. Uitgangspunl was
immers: de backoffice blijft eigenaar
van de content, Pas toen die op orde
was, werden vragen richting het cen-






