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Wij willen deze “multichannel” benadering graag onder uw aandacht te brengen als zijnde een
belangrijk onderdeel van onze dienstverleningsfilosofie. Wij willen benadrukken dat hiermee wordt
aangehaakt bij het landelijke en door het rijk ondersteunde concept ANTWOORD. Tevens willen wij
aangeven dat de gemeente Wassenaar in dit kader samenwerking zoekt binnen Haaglanden.

De gemeente Wassenaar is op dit moment druk doende om het ook door de rekenkamercommissie
gewenste beleidskader te formuleren door de bundeling en uitwerking van het in diverse stukken
geformuleerde beleid in het met ondersteuning van Egem te ontwikkelen programma BETER.

Eén van de projecten in het programma Beter is het verbeteren van het huidige kwaliteitshandvest
waarin met name de focus is gericht op het formuleren van afhandeltermijnen die ook gegarandeerd
kunnen en gaan worden (Afspraak = Afspraak) en de bejegening van de klanten.

Onze conclusie is dat het waardevol is geweest om de kwaliteit van de briefathandeling als
dienstverleningsproces voor de burgers te onderzoeken, maar dat dit slechts één van de vier kanalen
is gericht op één van de rollen van de burger, namelijk de burger als klant.

Hoogachtend,

Bur eester en Wethouders van Wassenaar,

I

de¢’segretaris, de burgemeester,
/ V. M
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Rekenkamercommissie

De Rekenkamercommissie heeft het College van burgemeester en wethouders
van de gemeente Wassenaar gevraagd een bestuurlijke reactie te geven op het
conceptrapport. Het doel van deze vraag is onder meer het voorkomen van
onnodige onduidelijkheden en misverstanden, wat de aandacht zou kunnen
afleiden van de kern van de inhoudelijke conclusies.

Het college heeft per brief van 29 januari 2008 gereageerd op het verzoek. Het
college geeft in de brief aan dat het waardevol is geweest om de kwaliteit van de
briefafhandeling als dienstverleningsproces te onderzoeken. Verder gaat het
college nader in op het belang van de ‘multichannel benadering’. De
Rekenkamercommissie ondersteunt dit belang en zal met belangstelling de
vorderingen van de gemeente Wassenaar op dit gebied volgen.

De Rekenkamercommissie heeft met genoegen kennis genomen van de
bestuurlijke reactie. Een aanpassing van het rapport vindt de
Rekenkamercommissie, gelet op de inhoud van de bestuurlijke reactie, niet
nodig.
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