
Ombudscommissie 
van de gemeente 
zonder werk!
Inwoners Altena tevreden 
over gemeentelijke dienst-
verlening.

Dienstverlening in 
de haarvaten van 
Altenase 
ambtenaren!
 
Altijd duidelijk en 
persoonlijk, Altena helpt!

De gemeente 

Altena denkt 

vooruit!

Ambtenaren spelen in op 

ontwikkelingen. Altena beste 
werkgever!

Ambtenaren ervaren fijne 

werksfeer en doen het 

samen.

Roadmap Implementatie 

serviceformules 

2023-2027

  Slagvaardig          Wendbaar            Bevlogen          Aansluiting zoeken bij  

Dienstverlening 
standaard

Dienstverlening 
op maat

Beheer en 
onderhoud

Samenwerken

Interne 
dienstverlening

Handhaven

Organisatieontwikkeling

Teams

Dienstverlening

Mensen
Bezielde mensen

Rollen & samenspel
Dienend leiderschap

Processen & systemen
Uitgebalanceerd systeem

Leren denken en 
werken volgens 

de serviceformules

Huisvesting 
ambtelijke 
organisatie

Talentmanagement

Ontwikkeling 
adviseurs naar 

business partner

Serviceformules 
borgen in 

de medewerkersreis

Moderne werkplek

Ontwikkeling van 
21e eeuwse 

vaardigheden

Coaching 
rollen en 

eigenaarschap

Samen succesen 
vieren

Integrale samenwerking 
organiseren

Procesanalyse 
aan de hand van 
klantperspectief

Informatie-
voorziening
up to date

Meet- en monitor-
plan serviceformules

klantbeleving

Stimuleren 
verbinding 

tussen teams

Intervisie aan 
de hand 

van casuïstiek

Interne helpdesk 
ingewikkelde 
klantvragen

Bereikbaarheid 
teams monitoren

Samenspel bestuurlijke 
en ambtelijke 

organisatie

Platform 
ontwikkelen en elkaar 

vinden en kennen

Programmatisch 
werken

Continuïteit 
bezetting teams

Management 
development

Integraal klantbeeld Procesgericht 
verbeteren

Visie op inzet 
van kanalen

Bestuurlijke 
advieslijn

Doorontwikkeling 
planning en

controlcyclus

Procesmatig gaan 
werken vanuit 

ondersteunende 
teams

Doorontwikkeling 
instrumenten

“Altena. Service om u tegen te zeggen.”



Organisatieontwikkeling

Teams

Dienstverlening

Mensen
Bezielde mensen

Rollen & samenspel
Dienend leiderschap

Processen & systemen
Uitgebalanceerd systeem

Huisvesting 
ambtelijke 
organisatie

Talentmanagement Ontwikkeling 
adviseurs naar 

business partner

Serviceformules 
borgen in 

de medewerkersreis

Moderne werkplek

Leren denken en 
werken volgens 

de serviceformules

Stimuleren 
verbinding 

tussen teams

Samenspel bestuurlijke 
en ambtelijke 

organisatie

Platform 
ontwikkelen en elkaar 

vinden en kennen

Programmatisch 
werken

Management 
development

Bestuurlijke 
advieslijn

Doorontwikkeling 
planning

 en control cyclus

Identificeren, ontwikkelen 
en benutten van talenten 

van medewerkers.

Eenheid van taal in 
competenties en 

vaardigheden op basis van 
de serviceformules 
(bijv. bij werving en 

selectie, opleidingsplan, 
onboarding etc.)

Passende en veilige 
huisvesting op basis van de 

verschillende rollen. 
Activiteitgerelateerd 

kunnen werken. 
Ontmoeting draagt bij aan 

het elkaar leren kennen. 

De moderne werkplek 
draagt bij aan eenheid van 

handelen en flexibel kunnen 
werken.

Rollen en 
verantwoordelijkheden 

ontdekken en de 
vaardigheden hierop 

ontwikkelen, met als doel 
kwalitatieve goede 

samenwerking.

Elkaar makkelijker kunnen 
vinden, zowel op naam als 

op expertise. 

Heldere afspraken over hoe 
er samen gewerkt wordt, 
om snelheid, kwaliteit en 

vertrouwen te vergroten en 
investeren in de relatie.

Ontwikkeling leidinggevend 
kader met als doel goede 
aansturing van teams en 

samenwerking.

Inzicht in werk en 
wederzijds begrip.

Op specifieke onderwerpen 
een eenduidige manier van 

programmatisch werken 
opzetten.

Heldere afspraken over rol 
en proces adviseurs naar 

bestuur.

Strakkere sturing, meer 
eenheid in proces.

Integraal 
klantbeeld

Procesgericht 
verbeteren

Informatie-
voorziening
up  to date

Visie op inzet
van kanalen

Meet- en monitor-
plan serviceformules 

klantbeleving

Teams ondersteunen in 
processen rondom 

informatievoorziening aan 
de voorkant up to date 

houden inrichten 
(van teams naar KCC, 

Communicatie).

Op basis van 
serviceformules en 4 B's 

plan opzetten om 
structureel te gaan meten 

en monitoren.

Aansluiting op 
klantwaarden in 

serviceformules, sturen op 
eenheid in gebruik en 

toepassing.

Zoeken naar eenheid van 
systeemgebruik voor het 
beheren van interne en 
externe klantrelaties.

Processen analyseren en 
optimaliseren vanuit de 

klantwaarden.

Procesanalyse 
aan de hand van 
klantperspectief

Procesmatig gaan 
werken vanuit 

ondersteunende teams

Doorontwikkeling 
instrumenten

Te beginnen met 3 
processen per team en 

ondersteund vanuit proces 
gericht verbeteren.

Vanuit ondersteunende 
teams duidelijkheid 
scheppen over wat 

medewerkers kunnen 
verwachten (producten- en 
dienstencatalogus), en hoe 
processen van aanvragen 

lopen.

Bijvoorbeeld: sociale kaart 
(in beeld hebben en actueel 

houden), Implementatie 
Fixi en zaakgericht werken, 

beheer website, 
communicatiemiddelen, 

MijnAltena (digitaal 
klantportaal).

Maken van een 
ontwikkelplan voor 
vaardigheden per 

serviceplan, interventies 
opzetten en focus 
behouden op de 
serviceformules.

Ontwikkelen van 
21e eeuwse 

vaardigheden

Coaching 
rollen en 

eigenaarschap

Op maat aandacht voor 
ontwikkeling, zodat 
iedereen meekan en 

samenwerking verbetert.

Meer bewustwording van 
eigen rol en eigenaarschap.

Intervisie aan 
de hand 

van casuïstiek

Interne helpdesk 
ingewikkelde 
klantvragen

Bereikbaarheid 
teams monitoren

Continuïteit 
bezetting teams

Vragen die weinig 
voorkomen hoeven niet te 

blijven hangen, samen 
zoeken naar juiste 

oplossing.

Leren met en van elkaar en 
onderling samenspel 

evalueren.

Interne bereikbaarheid 
verbeteren door sturen op 

werkafspraken en 
bereikbaarheid per team.

Duidelijk informeren van 
klanten over mogelijke 
vertraging, eenheid van 
handelen naar binnen en 

buiten.

Integrale 
samenwerking 

organiseren

Samen succesen 
vieren

Zowel binnen teams als 
teamoverstijgend stil staan 
bij successen met als doel 
werkplezier en onderlinge 

samenwerking te 
verbeteren.

Samenwerking tussen 
teams goed organiseren en 

met (regionale) partners 
goed organiseren.

De 9 ontwikkelthema’s Wederzijds 
vertrouwen

Integraal
samenwerken

Rolduiding & 
eigenaarschap

Eenheid van 
handelenWeerbaarheid

Dienstverlendende 
houding & 

communicatie
Implementatie

kracht
Aandacht voor 

werkdruk
Focus aanbrengen 

in ambities
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