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De gemeente Hilvarenbeek wil graag dat haar dienstverlening aansluit bij de verwachtingen van haar inwoners. Daarom wil de gemeente graag weten hoe de

inwoners haar dienstverlening ervaren. Onderzoeksbureau Ipsos I&0 heeft dit onderzoek eind 2023 uitgevoerd. Dit deden zij door middel van een peiling onder

inwoners van Hilvarenbeek. In totaal vulden 1.133 inwoners de vragenlijst in: 817 inwoners namen deel

via een uitnodigingsbrief en 316 inwoners via het inwonerspanel. De vragenlijst kon de hele maand st (5l [ty [ty sy Wkt el Geiseitie Al relbe s

Seeemler 2023 werden frmomls naar de mening van haar inwoners. Dit doet zij bij inwoners

die lid zijn van een digitaal inwonerspanel. Wilt u ook lid
worden van het inwonerspanel en met de gemeente
meedenken? U kunt zich aanmelden via

Contact met de gemeente eeccccccccccccccccccccscccsssccccceed hitps://hetpon.survalyzer.eu/inwonerspanelhilvarenbeek . 20C
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maanden contact met de gemeente. Fig. 1: — Op welke manier inwoners contact hadden met de gemeente
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Fig. 3: Uw ervaring in het contact met uw gemeente
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Fig. 5: In hoeverre bent u het eens met de stellingen?
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* Het was voor hen soms onduidelijk welke vraag waar gesteld kan worden;
* Het is soms moeilijk om de informatie te vinden die nodig is;
* Gemeentezaken online regelen is soms moeilijk. 0% 50% 300%
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De gemeenteraad heeft in dit onderzoek
focus gevraagd op een aantal processen van
dienstverlening, namelijk:
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Fig. 6: Hoe duidelijk vond u het doen van uw aanvraag of klacht?

* Evenementenvergunning

* Omgevingsvergunning

* Subsidieaanvraag

* WMO voorzieningenaanvraag

* Melding aanvraag participatiewet
inkomen

* Klachtafhandeling

Ik vond het duidelijk hoe ik in contact kon 5 5 .
oo AR A aTiE L 0% [ 1e% |u3n]
De in te vullen formulieren waren duidelijk

Informati r het pr makkelijk

i

Het was duidelijk welke informatie de S 5 . ”
o o I T er et
B
B Al oben Bl et

0% 20% 40% 60% 80%  100%

De inwoners die een aanvraag deden op
één van deze processen kregen daar
verdiepende vragen over.

m (Helemaal) mee eens = Neutraal = (Helemaal) niet mee eens = Weet ik niet / n.v.t.

gemeente Hilvarenbeek

Ipsos I&0O| April 2024




INWONERSPEILING GEMEENTE HILVARENBEEK OVER

DIENSTVERLENING

00 0000000000000 0000000000000000 zes processen dienstverlening

e volgende zaken? (basis: inwoners die ‘

of meerdere van de zes genoemde

e gemeente

an de gemeente
de medewerker(s)
van de medewerker(s)

Toelichting op de uitkomst

5% ] 19% | 23% ||
a7 ] 5% [ 35% ]

74% kreeg geheel of in enige
mate wat was aangevraagd

70% geeft een voldoende
als rapportcijfer voor het

Doorlooptijd van het proces

[ 38% f _23% | 37% |

roces.
0% 20% £40% 60% 80% 100% P

&

u (Zeer)tevreden = Neutraal = (Zeer)ontevreden = Weetikniet/n.v.t.

Verwachting dienstverlening

Fig. 8 : - Onderstaande aspecten vind u het meest

belangrijk in de dienstverlening van de gemeente e e conct

met gemeente
Dat de formulieren op de website duidelijk zijn

I 49%
Ook op een niet-digitale manier dingen kunnen regelen |GGG £9%
., 45%
I 39%
I 35%
. 33%
I, 33%
I 1%
. 227%

0%

1. Telefoon (52%)

2. Website (51%
3. E-mail (41%

Dat aanvragen duidelijk en eenvoudig zijn

Op de hoogte zijn van de voortgang van aanvraag of melding
Dat ik snel word geholpen

Zelf kiezen hoe een aanvraag te doen of contact te leggen
Dat het aanvragen of melden weinig tijd kost

Dat ik dingen kan regelen vanuit huis

Dat ik zoveel mogelijk zelf kan regelen

10% 20%

30% 40% 50% 60%

© 0000000000000 0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000 Aanbevelingen en verder

Op basis van het onderzoek zijn vijf aanbevelingen voor de gemeente Hilvarenbeek geformuleerd. Het is belangrijk om op te merken dat inwoners over het algemeen
positief zijn over de gemeentelijke dienstverlening. Dat blijkt ook uit het rapportcijfer; dat is hoger dan het landelijk gemiddelde.

Aanbevelingen:

Houd dit niveau van dienstverlening op peil;

Verbeter de afhandeling van een aantal kanalen: Over een aantal kanalen (meldingen via Fixi en vragen via e-mail) zijn inwoners kritisch over de afhandeling;
Wees transparant over doorlooptijden; neem contact op wanneer meer tijd nodig is;

Zorg altijd voor een terugkoppeling;

Behoud niet-digitale kanalen: uit dit onderzoek blijkt dat de mogelijkheid om gemeentelijke zaken op een niet-digitale manier te kunnen regelen voor veel
belangrijk is.
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Wat gaan we doen met de uitkomsten van het onderzoek?
Naar aanleiding van dit onderzoek gaat de gemeente aan de slag met het behouden van dit goede niveau van dienstverlening. Dit betekent geen stilstaan, maar juist
werken aan verbetering en tevredenheid over de dienstverlening van de gemeente.

Op korte termijn streven we naar beter informeren van inwoners via mail en telefoon en inzicht van collega’s in elkaar werk.
Op langere termijn verbeteren we het klachtenproces. We maken aanvragen en normen inzichtelijk voor alle inwoners. We houden aandacht voor de tevredenheid van

onze inwoners door periodiek tevredenheid, toegankelijkheid en vindbaarheid te meten.

Zijn we even wat minder bereikbaar? Dan werken we aan het verbeteren van onze dienstverlening.
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