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Flexibele dienstverlening (plaats-, tijd-, en kanaalonafhankelijk)

Klaar voor morgen (digitale dienstverlening klaar voor de toekomst)
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Samen met de samenleving stapsgewijs verbeteren

Professionele en lerende cultuur

De ontwikkelsporen komen voort uit het visievormingstraject 2021-2022. In dit traject is
samen met de samenleving gekeken naar de behoefte van inwoners en ondernemers in de
interactie met de gemeente. Deze behoefte is, in combinatie met (wettelijke) ontwikkelin-
gen vertaald naar de dienstverleningsvisie ‘betrouwbaar en dichtbij. De visie is ambitieus en
vraagt om een overwogen plan voor de realisatie van deze ambitie. Het uitvoeringsprogram-
ma biedt inzicht in de ontwikkelingen die plaatsvinden op het gebied van dienstverlening
en geeft handvatten voor sturing en samenwerking.

Het uitvoeringsprogramma benoemd per ontwikkelspoor verschillende thema'’s waar we
mee aan de slag gaan. De ontwikkelingen zijn vertaald naar concrete acties weggezetin de
tijd. We werken met‘fases’ om te laten zien wat we achtereenvolgend verwachten te realise-
ren per jaar. De inhoud van de fases hebben we met de kennis van nu bepaald. We realiseren
ons dat het een omvangrijk programma is. Waarbij de ambitie om door te ontwikkelen groot
is, maar we tegelijkertijd te maken hebben met afhankelijkheden zoals de capaciteit bij ICT
bedrijven, (DVO) ontwikkelingen en werkzaamheden bij de gemeente Enschede, de snelheid
van Dimpact-producten en mogelijke nieuwe wet- en regelgeving. Deze afhankelijkheden
maken dat we dit uitvoeringsplan dynamisch inrichten en met enige regelmaat kijken naar
de planning en haalbaarheid van de genoemde ontwikkelingen.

De prioritering van de in het programma opgenomen activiteiten heeft plaatsgevonden op basis van de in 2021-2022 aangegeven knelpunten door inwoners, ondernemers, verenigingen en gemeenteraad,

de inwonerspeiling 2022 (N= 721) en op basis van gesprekken met professionals, gebruikers van het Lossers Hoes, management en college over de noodzakelijke en gewenste acties.



De programmaorganisatie voert het programma uit. De programmamanager dienstverle-
ning codrdineert en bewaakt het programma en stuurt bij waar nodig. De programmama-
nager stemt met de communicatieadviseur af op welke momenten communicatie plaats-

vindt en rapporteert over de voortgang aan de opdrachtgever (adjunct-directeur).

Opdrachtgever: adjunct directeur (Aant de Jong).
Opdrachtnemer: de programmamanager (Sjardé Castilla).

immamanager is‘productowner’ en verantwoordelijk voor de inhoud en
aansturing van het programma. Ook draagt zij zorg voor de beschikbaarheid van
menskracht en middelen.
Scrummaster is de begeleider van de scrumteam overleggen. Dit doet hij aan de hand
van de agile scrummethodiek. De scrummaster is verantwoordelijk voor de kwaliteit van
het proces, maar niet voor de inhoud. Hij adviseert bij het bepalen van doelen en
vervolgacties. Hij bewaakt samen met de programmamanager de voortgang van het
uitvoeringsprogramma en stuurt bij waar nodig.
Losserse regisseur dienstverlening als programmamedewerker is verantwoordelijk voor
het oppakken van inhoudelijke en operationele vraagstukken op het gebied van
dienstverlening. Hij/zij sluit aan bij Enschedese overleggen op het gebied van
dienstverlening die ook voor de gemeente Losser relevant kunnen zijn. Hij/zij is op
operationeel niveau de spin in het web tussen de verschillende projecten en is daarmee
sparringpartner voor zowel Enschedese als Losserse collega’s. Tevens heeft hij/zij de
opdracht om de overdracht naar de lijnorganisatie vorm te geven. Hij/zij is dan ook
sparringpartner voor de regisseur dienstverlening van Enschede.

Enschedese regisseur dienstverlening.. Heeft een gelijke rol als de Losserse regisseur
dienstverlening, vanuit het perspectief van de Enschedese organisatie.

Losserse regiefunctionaris Losser Enschede. Is gedelegeerd opdrachtgever voor de
reguliere dienstverlening in het kader van de DVO samenwerking Enschede-Losser.

En draagt zorg voor een goede relatie met de Enschedese regiefunctionaris en de
leidinggevenden in Enschede voor de opgedragen taken vanuit de DVO. Signaleert en
adresseert eventuele kansen en knelpunten in het’samenspel’ tussen DVO-taken en
projecten en activiteiten die voortkomen uit het uitvoeringsprogramma Dienstverlening.
Programmaondersteuner. Biedt administratieve ondersteuning aan de kerngroep en het
scrumteam. Inhoudende onder andere het inplannen van afspraken, het opstellen van
actielijsten en het inventariseren van de voortgang op de verschillende acties en
projecten.

Losserse en Enschedese actiehouders en projectleiders maken onderdeel uit van het scrum-
team en sluiten afhankelijk van het stadium van de actie/het project aan bij de scrumsessie.
Projectleiders zijn resultaatverantwoordelijk voor het project waar zij projectleider van zijn.
De projectleider stelt een plan van aanpak op voor het project. Hij/zij is verantwoordelijk
voor (het rapporteren over) de voortgang. Ook houdt hij/zij voor het eigen project een
financieel overzicht bij en rapporteert zij tijdig over over- of onderbenutting van het budget.



2023: € 100.000 werkbudget incidenteel

2024: € 80.000 werkbudget incidenteel
2025: € 50.000 werkbudget incidenteel
2026: € 50.000 werkbudget incidenteel

2023 - 2026: €350.000 investeringsbudget

In het programma staat aangeven of het project vanuit het investeringsbudget, werkbud-
get of de DVO wordt gefinancierd (of dat het vanuit de reguliere taak kan plaatvinden). De
programmamanager is budgethouder voor het werkbudget en investeringskrediet Uitvoe-
ringsprogramma Dienstverlening.

Naast de middelen die in het uitvoeringsprogramma per project en actie zijn opgenomen
benoemen we, waar mogelijk ook een schatting van het aantal uren dat gepaard gaat met
de realisatie van de projecten en activiteiten. Het is aan de betrokken projectleider voor
zijn/haar project een projectplan op te stellen en hier een gespecificeerde opgave van
middelen en capaciteit op te nemen. Mocht de projectleider niet uitkomen met de
middelen/capaciteit dan vindt, in afstemming met de programmamanager, herprioritering
of temporisering plaats. Ook kunnen de programmamanager en projectleider de keuze
maken extra financiéle middelen/capaciteit ter beschikking te stellen.

De programmaorganisatie draagt zorg voor evaluatie in het eerste kwartaal na afronding
van iedere fase. Zij brengen de voortgang in beeld en de mate waarin doelen zijn bereikt.
Om dit zoveel mogelijk op basis van data te kunnen doen werkt het team ‘datagedreven
werken’aan een hiervoor passende methode. Het kernteam van de programmaorganisatie
rapporteert jaarlijks via de reguliere P&C cyclus over de voortgang van het programma. In
het vierde kwartaal 2024 volgt een volledige programmaevaluatie, waarbij wordt bekeken
of het programma kan worden afgeschaald, gecontinueerd of opgeschaald.

In het eerste kwartaal 2023 maakt het team communicatie in samenwerking met de pro-
grammamanager een communicatie-actieplan. Het plan richt zich zowel op de intern als
externe communicatie. De communicatie heeft als doel inwoners te betrekken bij de deelac-
ties en hen te informeren over de voortgang en het effect van het programma.

Op de komende pagina’s volgt per ontwikkelspoor:
1. Een korte toelichting op de ambitie. Dit betreft een samenvatting van onze visie
op dienstverlening.
2. De voornaamste ontwikkelkansen die we kennen in dit ontwikkelspoor.
3. Een toelichting op afkortingen en begrippen die in het ontwikkelspoor genoemd staan.
4, Het overzicht van projecten en activiteiten die voortkomen uit dit ontwikkelspoor.

JOUW VRAAG
CENTRAAL

WE DENKEN IN
MOGELIJKHEDEN




Als gemeente Losser willen we daar zijn waar en wanneer we nodig zijn. We sluiten zoveel
mogelijk aan bij inwoners, ondernemers en verenigingen. Inwoners, ondernemers en
verenigingen kiezen zelf het (digitale) kanaal waarmee zij contact willen opnemen. Wij
zorgen ervoor dat deze kanalen gemakkelijk toegankelijk en bereikbaar zijn en dat ze zo op
elkaar aansluiten dat iedere vraag, klacht of melding tijdig een antwoord krijgt. Een nadere
uitwerking van ons ambitieplateau is uitgewerkt in bijlage I.

Het werken in lijn met deze ambitie vraagt op een aantal aspecten om een doorontwikke-
ling van onze organisatie ten opzichte van de huidige werkwijze. Een aantal knelpunten
hebben we op te lossen en een aantal kansen te benutten. De ontwikkelingen waar we op
inzetten hebben betrekking op de thema’s:“verbinding en bereikbaarheid’ en‘kanaal- en
procesoptimalisatie’ Hieronder lichten we een aantal knelpunten en kansen toe. Waarmee
we aangeven waarom het wenselijk is dat de organisatie investeert in deze onderwerpen.
In de tabel op pagina 8 staat weergegeven welke projecten en activiteiten nodig zijn om de
dienstverlening op deze thema’s te verbeteren.

Kansen zijn er in de doorgeleiding van inwoners- en
ondernemersvragen. Er is op dit moment niet een optimale (collegiale) verbinding
tussen de eerste- en tweedelijn en er zijn bereikbaarheidsproblemen op sommige
onderdelen van de tweedelijn (met uitzondering van van beldienst WIJZ).

Ferste lijn betreft: Klant Contact Centrum, bestuurssecretariaat, balie en ontvangst.
Tweede lijn betreft: vakinhoudelijke teams en Ontwikkeling en Strategie.

WE KOMEN BIJ
JE THUIS OF

WE ZIJN
DAAR WAAR NODIG

De samenwerking tussen deze twee lijnen is niet optimaal waardoor ook inwoners- en onder-
nemersvragen niet altijd adequaat (kunnen) worden doorgeleid. We zetten daarom in op:

- Versterken verbinden 1e en 2e lijn

- Verbeteren van de telefonische bereikbaarheid

- Het optimaliseren van de dienstverleningstijden

- Het vergroten van de zichtbaarheid van de gemeente Losser

Kanalen kunnen slimmer worden ingezet en processen
slimmer worden ingericht. Veel processen zijn een aantal jaar niet onderzocht op
efficiéntie en noodzaak. Handelingen in het proces die destijds nodig waren, zijn dat nu
niet meer vanwege innovatie of zijn niet meer passend in de huidige tijdsgeest.
Uitdaging is om minder of andere handelingen te bewerkstelligen, met inhoudelijk
hetzelfde resultaat als gevolg, maar met een grotere mate van inwonerstevredenheid.
Kanaalsturing heeft te maken met het verleiden van inwoners om een kanaal te gebruiken,
bijvoorbeeld omdat op dat moment, via dat kanaal, een adequate afhandeling het beste
geborgd is. Op dit moment hebben we hier onze communicatie en informatievoorziening
nog niet voldoende op ingericht. We zetten daarom in op:

- Optimaliseren processen:
- Kanaalanalyse- en kanaaloptimalisatie



onder eerstelijnsdienstverlening verstaan

we hier de dienstverlening die door het Klant Contact Centrum, balie en frontoffice
wordt verricht (nietzijnde de beldienst van WIJZ). Met tweedelijns dienstverlening
bedoelen we de dienstverlening die door de vakinhoudelijke teams plaatsvindt (in Losser
is dat: zorg, beheer fysieke ruimte, werk & inkomen, bedrijfsbureau en plannen
vergunnen handhaven).

een applicatie, geleverd door JCC Software, die Publiekszaken gebruikt voor het
maken van afspraken en klantgeleiding. Ook dient de app als kassasysteem voor
Burgerzaken.

(lant Contact Centrum. Betreft eerstelijns telefonie. Dit voeren medewerkers van de
gemeente Enschede voor onze gemeente uit.

Klantinteractie Servicesysteem. Een applicatie om Klantcontactmedewerkers
optimaal te ondersteunen in hun werk: het informeren en helpen van inwoners en
ondernemers die contact opnemen met de gemeente.

bij omnichannel dienstverlening staat een aanpak
centraal waarin de verschillende dienstverleningskanalen naadloos op elkaar aansluiten
en met elkaar samenwerken. Daarvoor wordt de interactie over alle kanalen - zoals de
website, e-mail, app, chat, telefonie en balie — in één systeem georganiseerd. Dit geeft
alle medewerkers (dus niet alleen de klantcontactcentrummedewerkers) een compleet
beeld van de klantinteractie, waardoor vragen effectief en efficiént kunnen worden
beantwoord.
Servicenormen zijn beloften over de dienstverlening van de gemeente.
Hierdoor weten inwoners en ondernemers wat ze kunnen verwachten.
Corsais het systeem dat de gemeente Losser gebruikt
om zaakgericht werken mogelijk te maken. Zaakgericht werken is een uniforme manier
van werken om alle relevante informatie rondom een zaak digitaal bij elkaar te houden.

IEDERE VRAAG EN MELDING KRIJGI
EEN ANTWOORD, ONGEACHT DE MANIER
WAAROP JE CONTACT OPNEEMT










We willen efficiénte digitale dienstverlening bieden die voldoet aan de gestelde eisen in wet-en
regelgeving en aansluit bij de werkwijze van inwoners en ondernemers. De komende jaren staat

in dit ontwikkelspoor centraal: het verbeteren en ombouwen van de website, het ontwikkelen van
mijnlossernl, het implementeren van de Wet open overheid en het implementeren van de Wet mo-
dernisering elektronisch bestuurlijk verkeer. Onze website veranderen we van een publicatiegericht
kanaal naar een dienstverleningskanaal. We willen op deze manier 24/7 per dag verantwoord digitaal
bereikbaar zijn voor onze inwoners, ondernemers en verenigingen. Fen nadere uitwerking van ons
ambitieplateau is uitgewerkt in bijlage I.

De kansen in ontwikkelspoor 2 gaan over de onderwerpen ‘transformatie website' en ‘transparante
en openbare informatie’

nwoners noemden het gebruiksgemak van

de website en de bijbehorende applicaties als één van de belangrijkste knelpunten in de gemeente-
lijke dienstverlening. Informatie was niet goed te vinden of te begrijpen. Als antwoord daarop vond
in 2022 een eerste verbeterslag van de website plaats. De komende jaren ontwikkelen we de website
verder door. We betrekken inwoners hierbij om ervoor te zorgen dat het ook echt aansluit bij de ge-
dachte en werkwijze van inwoners en ondernemers. Als aanvulling hierop bieden we via de website
en beschikbare applicaties meer online mogelijkheden aan zoals e-formulieren. Om te werken aan
modeme 24/7 digitale dienstverlening zetten we in op:

- Harmonisatie techniek Enschede-Losser

- Vergroten van het digitale aanbod

- Vergroten van de gebruiksvriendelijkheid van de website

- Hetinrichten van samenwerkingsplatform voor inwoners en gemeentemedewerkers

loekomstige wet- en regelgeving zoals de Wet modernisering
elektronisch bestuurlijk verkeer en de Wet open overheid zijn vooral gericht op het openbaar en
toegankelijk maken van overheidsinformatie en dienstverleningsprocessen. Om te kunnen
voldoen aan de eisen die gesteld zijn vanuit deze wet- en regelgeving is actie op deze terreinen
vereist. We zetten daarom in op:
- Hetop orde brengen van het verwerkingsregister
- Hetontsluiten van overheidsinformatie in lijn met de Wet open overheid

WE GAAN
VEILIG MET
JOUW INFORMATIE OM

INFORMATIE IS HELDER,
GOED VINDBAAR EN
WE ZETTEN DEZE SLIM IN




Yeer dan 40 gemeenten samenwerken op het
gebied van het verbeteren van de gemeentelijke dienstverlening. Dimpact ontwikkeld samen
met gemeenten (innovatieve) producten die de dienstverlening beter laten aansluiten op de
behoeften van inwoners en ondernemers.

een e-formulier is een (vaak ‘intelligent’) digitaal formulier,
dat ingezet kan worden bij onder andere aanvraagprocessen. Open Formulieren is het product
(betreft een product van Dimpact) dat ingekocht kan worden om dit technisch in te regelen.
een module dat gekoppeld kan worden aan dienstverleningsproducten.
Hiermee is het mogelijk de klanttevredenheid’ te meten. Denk bijvoorbeeld aan de ‘smileys’
onderaan e-mails en de pop-ups bij websites.
fe noemer mijnlosser geven we aan de ambitie om te komen tot een
gemoderniseerd, integraal digitaal kanaal waarin inwoners en gemeentemedewerkers samen
kunnen werken. Hier kunnen inwoners diensten en producten aanvragen, vragen stellen en de
status van hun aanvraag volgen.
Open Online is een platform van Dimpact waarop de gemeentelijke websites
worden ingericht. Dit product is ontwikkeld door gemeenten die aangesloten zijn bij Dimpact.
oxit is de leverancier van het huidige platform (de huidige techniek) waarop de website
van de gemeente Losser is ingericht.

Net modernisering elektronisch bestuurlijk verkeer. Deze wet treedt naar verwachting in
op 1 januari 2024. Het is een wet die gemeenten verplicht bepaalde dienstverleningszaken
digitaal in te regelen. Inwoners krijgen met de inwerkingstreding het recht om officiéle berichten,
zoals aanvragen voor vergunningen en bezwaarschriften, elektronisch bij de gemeente in te kunnen
indienen. Ook heeft de gemeente met deze wet een zorgplicht. Wat betekent dat de gemeente
voldoende ondersteuningsmogelijkheden moet bieden aan inwoners, die om welke reden dan
ook, moeite hebben met het digitale (aanvraag)proces van dienstverlening.

Wet open overheid. Deze wet vervangt de Wet openbaarheid van bestuur (Wob). De Woo is
bedoeld om de overheid nog transparanter te maken. Het verplicht de gemeente onder andere
om meer documenten, nota’s en informatie openbaar beschikbaar te maken.









Laagdrempelig en dorps”: vriendelijk, duidelijk en proactief. Dat is de indruk die we bij onze inwoners
en ondernemers willen achterlaten. Waarbij we streven naar het bieden van ‘inclusieve dienstverle-
ning’: het redelijkerwijs toegankelijk zijn voor alle inwoners en ondermnemers ongeacht de taal- en
digitale vaardigheden. Een nadere uitwerking van ons ambitieplateau is te vinden in bijlage I.

Op basis van de gevoerde gesprekken zien we een aantal kansen die rechtstreeks bijdragen aan de

inclusiviteit van dienstverlening. Het gaat hier dan om algemene dienstverleningscommunicatie aan
inwoners en om communicatie naar specifieke doelgroepen (inwoners die de taal niet machtig zijn,

mensen met een beperking en mensen die digitaal onvoldoende vaardig zijn).

zowel inwoners als medewerkers zelf wijzen op de kansen die
liggen op het gebied van eenvoudig taalgebruik en duidelijke communicatie. We zetten daarom
inop:
- Verbeteren van schriftelijke communicatie
- Dezichtbaarheid en positionering van de gemeente en ondersteunende organisaties

laaggeletterden, mensen met beperkte digitale

vaardigheden, anderstaligen en mensen met een fysieke beperking: op dit moment is er geen
Zicht op de mate waarin zij gemakkelijk van de Losserse dienstverlening gebruik kunnen maken.
Geconstateerd is dat onderzoek nodig is. Wel gaf het team Werk en Inkomen aan dat zjj in ieder
geval de dienstverlening kunnen verbeteren door een aantal brieven op te stellen in verschillende
talen. Hier starten we mee in 2023. We zetten in op:
- Interculturele communicatie
- Inventariseren van verbeteracties om de toegankelijkheid van de gemeentelijke

dienstverlening te vergroten

OOK VOOR MENSEN MET EEN
FYSIEKE BEPERKING EN/OF MINDER
TAAL- EN DIGITALE VAARDIGHEDEN

en werkwijze gericht op het verbeteren van de
communicatie aan inwoners en ondernemers. Communicatie waarbij zo goed mogelijk rekening
is gehouden met de lezer en de boodschap zo helder mogelijk wordt opgeschreven.
2en punt in de bibliotheek waarbij inwoners terecht
kunnen als zij vragen hebben over onder andere toeslagen, belastingen, DigiD, AOW en
gemeentelijke (digitale) dienstverlening.

Het Taalpunt Losser is een samenwerking van Fundament, de gemeente Losser, het ROC
van Twente en de Stichting Lezen en Schrijven. Het taalpunt is opgericht om mensen met de
Nederlandse taal te helpen. Dit doen zij onder andere door gezamenlijk formulier in te vullen,
de post te lezen, werken met de computer en of door voor te lezen aan de (klein)kinderen.

fitis een applicatie die helpt bij het schrijven van teksten op B1 niveau. De applicatie
kan worden toegevoegd aan Word.






De doorontwikkelingen (op het gebied van dienstverlening) willen we zoveel mogelijk samen met
inwoners en ondermnemers oppakken. We betrekken inwoners en ondermemers, leren van hun feed-
back en waarderen hun betrokkenheid. We staan ook open voor initiatieven uit de samenleving. Als
gemeente zijn we bij deze initiatieven faciliterend. Dat betekent dat we het niet overnemen, maar
heldere kaders meegeven en ondersteunen waar dat passend is. Een nadere uitwerking van ons
ambitieplateau is uitgewerkt in bijlage |.

Voor dit ontwikkelspoor richten we ons in dit uitvoeringsprogramma vooral op het actief betrekken
van inwoners en ondernemers bij het (doorjontwikkelen van dienstverleningsproducten. De verbe-
teringen in het kader van samenwerken met en betrekken van inwoners in gemeentelijke projecten
en hetomgaan met initiatieven uit de samenleving, laten we hier buiten beschouwing. Voor dit
thema ontwikkelen we een afzonderlijk programma Participatie. Om dubbelingen te voorkomen
nemen we de projecten en acties die hieruit voortkomen niet op in dit programma. Om goede
aansluiting te behouden vindt regelmatig afstemming plaats tussen de twee programma’s onder de
opgave 'wendbare organisatie’ De projecten en activiteiten in het uitvoeringsprogramma gaan over
de thema’s: ontvankelijke overheid en samen met inwoners verbeteren.

Uit hetin 2021 uitgevoerde traject om te komen tot een visie op dienst-
verlening kwam naar voren dat het ontvangen en leren van klachten nog weinig aandacht kreeg in
de organisatie. Om die reden maakten we het in 2022 makkelijker om een klacht in te dienen Ook
hadden we meer contact met het klachtencommissariaat. Daarmee verbeterden we het proces rond-
om het ontvangen en afhandelen van klachten. Er liggen nog wel kansen als het gaat om het actief
opvragen van signalen en het leren van deze signalen (in het collectief). We zetten daarom in op:

- Verwerven en leren van feedback
- Inwonerspeilingen

In onze visie staat centraal dat we onze dienstverlening willen
verbeteren. Dit doen we om beter aan te sluiten op de behoefte en werkwijze van inwoners en
ondernemers. Om te weten of en hoe we dit kunnen doen is het belangrijk inwoners bij de dooront-
wikkeling van de dienstverlening te betrekken. Daarom zetten we in op:

- Inwonersbetrokkenheid bij doorontwikkeling dienstverlening

> gemeente. Deze peiling geeft onder andere

inzichtin de behoeften van inwoners in de samenwerkingsrelatie met de gemeente en de mate
van tevredenheid over hun leefomgeving.

2en inwonersreis brengt het gehele proces in beeld van eerste contact tot
afhandeling van de (aan)vraag. Het laat zien welke stappen de inwoner moet nemen en voor
welke keuzes en knelpunten zij wordt gesteld. Inwonersreizen hebben als doel te achterhalen
welke schakels in het proces kunnen worden verbetert om de dienstverlening gemakkelijk en/of
efficiénter te maken.

{it betreft een module die gekoppeld kan worden aan dienstverleningsproducten
waarmee de klanttevredenheid’kan worden gemeten. Denk bijvoorbeeld aan de ‘smileys’
onderaan e-mails en de pop-ups bij websites.

dit betreft een methode die kan worden gebruikt om de ideale
inwonerreis in beeld te brengen.

GOED

<| INITIATIEF!

WE WERKEN SAMEN,
GAAN OPEN IN GESPREK
EN FEEDBACK IS WELKOM






In onze kwaliteit van dienstverlening staat centraal dat we werken vanuit de bedoeling. Wat bete-
kent dat we aansluiten bij de vragen en behoeften van inwoners en ondernemers. We gaan open

in gesprek. We luisteren, stellen vragen én vertrekken in de basis vanuit een ja, dit kan wel houding.
Dat betekent dat we denken in mogelijkheden, waarbij we rekening houden met onze rol en het
algemeen belang. Ook zijn we professioneel in onze dienstverlening en werken we slim samen om
optimale dienstverlening te bieden. Afspraken komen we na en inwoners en ondernemers weten
wat ze van ons kunnen verwachten. We zijn zo georganiseerd dat we vragen van een integraal afge-
wogen antwoord kunnen voorzien en geven uitleg over het proces, de voortgang en de uitkomst.
We durven maatwerk toe te passen en zijn in staat de keuzes die we daarin hebben gemaakt toe te

lichten. Een nadere uitwerking van ons ambitieplateau is uitgewerkt in bijlage I.

Ontwikkelkansen zien we in dit ontwikkelspoor op het gebied van ‘professionele ontwikkeling!
‘samenwerking Losser-Enschede’ ‘samenwerking maatschappelijk partners en opdrachtnemers:

We kunnen onze dienstverlening op de sporen 1 tot en met 4 nog zo goed
ingeregeld hebben, onze echte kwaliteit van dienstverlening valt of staat met de houding en het
gedrag van ons als medewerkers van de gemeente Losser. We hebben een professionele cultuur
nodig om ons op het gebied van dienstverlening continu te ontwikkelen. Denk onder andere
aan het nakomen van afspraken, het open en duidelijk communiceren, elkaar durven aanspreken,
ontvankelijk zijn voor de suggesties van inwoners, het denken in mogelijkheden, het continu
leren en durven maatwerk toe te passen. Het verder ontwikkelen van een professionele cultuur
onder zowel medewerkers als leidinggevenden komt centraal te staan in de opgave wendbare
organisatie. Dit uitvoeringsprogramma gaat hier dan ook niet verder op in en wordt in afstemming
met de opgaveregisseur wendbare organisatie en de adviseur participatie vormgegeven.

et het vaststellen van dit uitvoeringsprogramma zetten we

in op het verder optimaliseren van de samenwerking Losser-Enschede. De gemeente Losser neemt
met dit porgramma een actievere rol in op het sturen van projecten en resultaten. Het is daarin
belangrijk dat zij duidelijke (vervolgjopdrachten verstrekt en op een zodanige manier betrokken is
dat zij op inhoud mede de koers bepaalt. Voor collega’s van Enschede betekent het dat de komende
jaren een groter beroep wordt gedaan op het actief en continu harmoniseren van de werkwijzen
voor Enschede en Losser. Voor beiden betekent het een grotere investering in de samenwerking.
Vanuit het uitvoeringsprogramma faciliteren we bovenstaande in de vorm van:

- Een scrumteam Losser-Enschede (zie definiéring op pagina 4)

- Hetinitiéren van kennis- en inspiratiesessies op het gebied van dienstverlening.

- Het {tijdelijk) aanstellen van een Losserse regisseur dienstverlening.

WE KOMEN AFGESPROKEN
ONZE
AFSPRAKEN
NA

J

ZEGGEN WAT WE DOEN
EN DOEN WAT WE ZEGGEN

















