
Zo doen we dat in Tilburg!

Prettig contact tijdens bezwaar

Rachida Bargach
Monique van Dijk
Fiona Damen



Agenda

• Informele behandeling 
• Hoe tevreden zijn onze inwoners?
• Continu verbeteren



Aanleiding Informele aanpak

Scheiding informeel/formeel



Informele procedure



Profiel informele behandelaar

• Neutraal

• Nieuwsgierig

• Geduldig

• Empathisch / sensitief

• Procesbegeleider

• Verbinder / netwerker

• Mediationvaardigheden



En wat vindt de klant? 

Visie op 
dienstverlening

Meten klanttevredenheid



Meten klanttevredenheid



Meten klanttevredenheid



Meten klanttevredenheid



Meten klanttevredenheid



Meten klanttevredenheid: resultaten

2022



Meten klanttevredenheid: resultaten

Heeft u nog een suggestie of tip om onze dienstverlening te verbeteren?



Continu verbeteren

• Kwaliteitscirkels sociaal en algemeen domein
• Signalen gemeentelijk beleid
• Suggesties documenten
• Verbeteren informatiedragers
• Bezwarenspel



Kennismaking bezwarenspel



• 1119 bezwaren behandeld

• 62% informeel

• 88% intrekkingen

Cijfers 2022



Rachida Bargach

rachida.bargach@tilburg.nl

Monique van Dijk

monique.van.dijk@tilburg.nl 

Fiona Damen

fiona.damen@tilburg.nl

 

Nog vragen ?
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