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PRIORITEITEN VOOR DE INVULLING VAN DE VERBINDINGSLIJN OPEN EN ANDERE PROVINCIE, ONDERDEEL KLANTDENKEN
1. Projectplan en interne ontwikkelingen provincie
In 2007 is het nieuwe coalitieakkoord Investeren en Verbinden van kracht geworden. Het CA heeft een onderscheid tussen een vijftal prioritaire programma’s en een groot aantal reguliere taken en activiteiten van de provincie aangebracht. Aan het coalitieakkoord zijn zeven verbindingslijnen gekoppeld, waarvan Open en Andere Provincie er één is (OAP). Dit betekent dat de werkwijzen van de provincie binnen alle beleidsterreinen tegen het licht van Open en Andere Provincie gehouden moeten worden. Dit doel is verder uitgewerkt in drie subdoelen:

Vertellen:
De provincie agendeert het onderwerp Open en Andere Provincie intern, bij haar partners 

en bij burgers en bedrijven.
Bespreekbaar maken, dat wij in de manier, waarop wij taken verdelen, samenwerken en contact onderhouden met partners, burgers en bedrijven willen veranderen. En intern vertellen, dat die verandering in externe contacten door andere aanpakken, instrumenten en houding ondersteund moet worden.

Verkennen:
De provincie onderzoekt actief welke verbeteringen passen in de Limburgse situatie en 



onderneemt initiatieven om samen met andere provincies nieuwe aanpakken te vinden.
Andere Overheid speelt als thema overal in Nederland; op allerlei kantoren vindt vernieuwing en innovatie plaats. Limburg kijkt actief, wat daaruit te halen is om toe te passen en zet in samenwerking met enkele provincies Limburg wat extra’s in om zaken van de grond te trekken. 
Vertalen:
De provincie vertaalt de ideeën en verhalen door in interne werkwijzen en instrumenten: 



een groot aantal veranderingen moet je niet eindeloos bespreken maar gewoon doen.
Doen in de samenwerking met andere overheden (bestuursakkoorden) en doen binnen de muren van je eigen gebouw.

De belangrijkste aandachtspunten binnen de verbindingslijn Open en Andere Provincie zijn het onderdeel Klantdenken en het onderdeel Bestuurlijke Samenwerking. De ideeën over bestuurlijke samenwerking klinken stevig door in de vijf deelprogramma’s van het coalitieakkoord en komen tot uitdrukking in de 
IPO-onderhandelingen met het Rijk over een bestuursakkoord, in de samenwerking met de VLG en in de verkenningen naar de taken en rollen van de provincie in 2015.

Het deelthema Klantdenken is ten dele verankerd in de 5 deelprogramma’s van het coalitieakkoord, maar in de wijze van uitvoering van de reguliere taken en activiteiten is er vanuit Open en Andere Provincie, onderdeel Klantdenken nog een doorstart te maken. 
De voorliggende notitie gaat over die Open en Andere Provincie en met name het onderdeel klantdenken; dus op de vraag hoe de provincie haar werkzaamheden organiseert en inricht met het oog op een optimale bediening van onze klanten. De notitie gaat dus niet in op vraagstukken als de bestuurlijke ordening tussen Rijk, provincies en gemeenten. En de notitie richt zich nu op de hoofdlijnen en zal, na sondering in uw commissie, door ons worden doorvertaald naar het niveau van een actie- en projectenprogramma (oktober 2008). 
Deze notitie geeft invulling aan de afspraak met de Statencommissie voor het Economisch Domein van februari 2008 om in juni te kunnen spreken over de vervolgaanpak Open en Andere Provincie. Met de uitwerking van oktober a.s. zal ons college tevens invulling geven aan de toezegging in de Statencommissie Fysiek Domein van 9 mei 2008 om te “inventariseren binnen alle domeinen welke regelgeving tegenstrijdig, overlappend, gedateerd of overbodig is en hierover voor december 2008 te rapporteren aan Provinciale Staten”, gedaan in relatie tot het jaarverslag Vergunningen & Subsidies 2007.
Voor het thema Klantdenken heeft het vorige college in 2005/2006 een projectplan en bijbehorende acties vastgesteld en in uitvoering genomen. Over de voortgang van de deelprojecten is in 2007 
gerapporteerd en in 2008 in de vorm van een brief naar de Statencommissie Economisch Domein. In het komende najaar zal, tegelijk met de uitwerking van voorliggende notitie, een evaluatie van die projecten en activiteiten worden gepresenteerd. Het programma 2005-2007 heeft veel in beweging gezet en vráágt om een doorontwikkeling voor de periode 2008-2009.
Ook extern is de wereld van Andere Overheid flink in beweging. Er zijn nieuwe initiatieven bij de Rijksoverheid, de discussie over taken en rollen van de provincies en gemeenten in de toekomst biedt nieuwe kansen en inzichten. Het bepalen van de taken en rollen van de provincie 2015 en het organiseren van de daarop afgestemde strategische personeelsplanning is sterk verweven met de vraag wíe onze klanten zijn in de verschillende werkvelden en op welke wijze de provincie op de belangen van deze klanten wil kunnen inspelen. De afstemming met de takenontwikkeling Limburg 2015 geeft ook invulling aan de verbindingslijn Open en Andere Provincie. Kortom, vanuit de perspectieven voor de langere termijn is er alle aanleiding om het onderdeel Klantdenken voor de periode 2008-2009 door te ontwikkelen en uit te bouwen. 

2. Hoofdlijnen van de vervolgaanpak Open en Andere Provincie / Klantdenken
In de beoogde Open Andere Provincie (OAP) richten wij de uitvoering en de organisatie van onze dienstverlening, of het nu beleid projecten vergunningen of uitvoering van werken betreft, op de klant, wiens wensen en belangen wij door onderzoek, contact en metingen in beeld brengen. 

Uitgangspunt van Open en Andere Provincie is de samenleving centraal stellen (klantdenken). Met minder regels, minder lasten, verbeteren van de dienstverlening, meer van buiten naar binnen werken en op zoek naar samenwerking.
Ambitie Open en Andere Provincie/Klantdenken 
Ons toekomstbeeld is een provincie die, uitgaande van het politieke primaat, in het actuele 
maatschappelijk debat voortdurend positie moet kiezen en meerwaarde kan leveren door flexibel kennis, kunde en middelen in te zetten. Draagvlak in de samenleving ontstaat niet alleen door optimale dienstverlening maar ook door vertrouwen in de overheid. Vertrouwen ontstaat door verbindingen in de samenleving te behouden, terug te winnen of nieuw te vormen. 

De provincie zal bezield klantgericht moeten gaan opereren en werk maken van de dialoog met klanten. Onder bezielde klantgerichtheid verstaan wij een inspirerende overheid en geïnspireerde medewerkers, die er willen zijn voor de samenleving. 
Dit betekent dat in bepaalde situaties het gedrag en de houding richting haar klanten en partners ook zal moeten veranderen. Om tot een goede dienstverlening te komen is het hebben van eenvoudige formulieren niet voldoende. 
Ook de bestuurders van de provincie kunnen het boegbeeld zijn voor bezielde klantgerichtheid; gewoon door in hun portefeuilles elk een eigen aspect of onderdeel van klantgerichtheid expliciet uit te dragen en over het voetlicht te brengen. Dienstverlening blijft namelijk mensenwerk!

Klantdenken in 4 sporen

In voorliggende notitie wordt de eerste fase Klantdenken (2005-2007) voortgezet in een tweede fase waarin de betekenis van Klantdenken verder wordt aangescherpt vanuit vier sporen: 
1. De provincie als spiegel van de samenleving: Het uitlijnen van klantdenken in de betekenis die deze heeft voor het realiseren van maatschappelijke doelen (maatschappelijke gerichtheid). Wil de provincie haar maatschappelijke verantwoordelijkheid nemen dan zal niet alleen de toegankelijkheid, bereikbaarheid maar ook de externe communicatie verder ontwikkeld moeten worden. 
2. De provincie en haar bestuurlijke / politieke klanten: Het uitlijnen van klantdenken vanuit de betekenis die deze heeft voor het realiseren van politiek-bestuurlijke doelen (politiek/bestuur klantgerichtheid).  Klantdenken betekent hier: hoe worden maatschappelijke signalen structureel opgepikt en gebruikt voor de inhoud van de bestuurlijke agenda.
3. De provincie van binnen: Het uitlijnen van klantdenken vanuit de betekenis die deze heeft voor het realiseren van gewenst gedrag en houding van het ambtelijk apparaat (ambtelijke gerichtheid). Dat betekent, dat vanuit de primaire werkprocessen jegens de klant bewustwording en verantwoording wordt gevraagd van en wordt afgelegd door medewerkers en dat op die aspecten actief wordt gemanaged. 
4. De provincie als dienstverlenend bedrijf: Het uitlijnen van klantdenken in de betekenis die deze heeft voor het realiseren van resultaten vanuit de eigen interne organisatie van de dienstverlening (bedrijfsmatige gerichtheid). Klantdenken vanuit de bedrijfseconomische resultaten van de organisatie betekent dat we inzetten op hoe we onze bedrijfsprocessen zo efficiënt en effectief mogelijk inrichten om te komen tot de gewenste producten en diensten. 
Uiteraard zijn er in projecten tal van verbindingen en overlappingen tussen deze 4 sporen. En uiteraard zijn er voor elk van de 4 sporen ook al acties en instrumenten zodanig ver ontwikkeld of verinnerlijkt, dat zij niet meer opgenomen behoeven te worden in een vervolgprogramma, maar via de rapportages van de desbetreffende afdelingen en beleidsvelden zichtbaar zullen blijven en getoetst kunnen worden.

3. Recente ontwikkelingen rondom
Limburg 2015
De taken van de provincie zijn onderwerp van heroriëntatie: Commissie Lodders, Commissie Oosting, Visie Limburg 2015 etc. Zie hierover o.a. de Voorjaarsnota 2008. De hoofdlijnen zijn, dat de provincies op het Sociaal Domein hun taken grosso modo beperken tot Cultuur en Archeologie en in het Fysieke en Economisch Domein regie voeren en hun taken kunnen versterken met decentralisaties van bevoegdheden en middelen vanuit het Rijk. De gemeenten worden sterker gepositioneerd in het Sociale Domein en worden gezien als het belangrijkste loket naar de burger. 
Toezicht tussen overheden onderling wordt vereenvoudigd, zodat ook burgers nog kunnen snappen welke overheden zich waarom wel en niet met hun vraagstuk bemoeien.
Wat betekent dit voor de provincie (Limburg)?
Het zicht op de taken en rollen van de toekomst biedt enorme aanknopingspunten om ook de relatie naar klanten te herijken. Limburg is al aan het voorsorteren op de lange termijn situatie (2015). Er wordt van de medewerkers, leidinggevenden en organisatie flinke inspanningen verwacht om de provincie te ontwikkelen gericht op de lange termijn doelen en strategische personeelsplanning. 
Voor de verbindingslijn Open en Andere Provincie en in het bijzonder voor het onderdeel Klantdenken is relevant, dat de provincie in de toekomst via een aantal (fysieke en economische) beleidsprojecten en uitvoeringstaken haar Limburgers vooral als belanghebbende en inspraakklant zal tegenkomen: de provincie en haar bestuurlijke en politieke klanten. De provincie zal ook meer projectinitiatiefnemers en bedrijven als belanghebbende klant tegenkomen in het Fysieke en Economische Domein. Onze balies en loketten zullen niet overstromen van het algemene publiek of van mensen voor wie de provincie een rechtstreekse dienst verricht; de provincie behartigt straks alleen maar minder taken, waarvoor burgers loketten op het Gouvernement moeten opzoeken. 
Bij de provincie blijft ondertussen ook het continue verlangen bestaan om de taakuitoefening sterker te legitimeren en onderbouwen met opvattingen vanuit en inzicht in de algemene wensen van de Limburgse samenleving. De (Lim-)burger als maatschappelijke klant moet nadrukkelijker in beeld komen en de motivatie vormen voor provinciaal handelen: de provincie Limburg als spiegel van de samenleving.
Tegelijkertijd is 2015 nog ver weg. We willen in de tussentijd ook al de verbeteringen aanbrengen in onze omgang met (Lim-)burgers, die nú nodig zijn, waar nú om gevraagd wordt. In feite een dubbele agenda. Om slagkracht te behouden moeten in het programma Klantdenken scherpe prioriteiten worden gesteld: Keulen en Aken zijn niet in 1 dag laat staan op dezelfde dag gebouwd.

Activiteiten Andere Overheid tezamen met Rijk, provincies en gemeenten
Veel acties en projecten voor de eerstkomende jaren worden ontleend aan overleg en afspraken met andere provincies, Rijk en gemeenten. Gemeenten (VNG) en Rijk hebben in 2007 een uitgebreid akkoord gesloten over taakontwikkeling en taakuitoefening. Daarin zijn diverse afspraken opgenomen over klantgerichtheid en methodes voor een publieksvriendelijke(r) taakopvatting. Er zijn gemeenten heel ver op weg met hun klantgericht handelen, er zijn gemeenten die nog helemaal aan het begin van het proces staan. 
Voorbeeld: Voor de elektronische dienstverlening is een akkoord tussen de 4 bestuurslagen in voorbereiding (Nationaal Actieprogramma Betere Dienstverlening). Dit actieprogramma moet de realisatie van de doelstellingen van de Andere Overheid in de verschillende overheidslagen ondersteunen. 
De ondersteuning richt zich met name op de realisatie van een aantal noodzakelijke infrastructurele voorzieningen en de uitvoering van een aantal voorbeeld projecten. Te denken valt hierbij aan de realisatie van en aansluiting op centrale basisregistraties, het verder toepassen van DigiD en de ontwikkeling van standaarden ten behoeve van de uitwisseling van informatie tussen overheden. Voor de provincies richt het uitvoeringsprogramma zich met name op de aansluiting op c.q. het verplicht gebruik maken van de centrale voorzieningen (basisregistraties, DigiD, etc.). 
Daarnaast spelen o.a. ook de invoering van de omgevingsvergunning WABO (lopend traject) alsmede de implementatie van de Europese dienstenrichtlijn een rol. Eind 2008 zullen de consequenties van het uitvoeringsprogramma voor de provincie Limburg in kaart zijn gebracht. De concrete uitvoering zal vanaf 2009 plaatsvinden. 

Provincies onderling
De provincies hebben nog geen bestuursakkoord met het Rijk; de provincies hebben ten opzichte van Rijk en gemeenten een afwijkend klantbegrip, omdat er geen dagelijkse diensten aan burgers door de provincie worden verricht. 
De provincies hebben op een beperkt aantal deelonderwerpen een gezamenlijke (IPO-)lijn. De ene provincie heeft op het ene deelterrein, andere provincies hebben op andere deelterreinen stapjes gezet. Daarom is een zestal provincies in de vorm van het Spiegelberaad aan het samenwerken om van elkaar te leren en gezamenlijke aanpakken te ontwikkelen. Het totaalbeeld is een bont en te weinig onderling afgestemd gebeuren. 
In al deze contacten en samenwerking komt een aantal thema’s voor, waar (ook) Limburg de komende 
2 jaar verder invulling aan zal (moeten) geven, zoals het ontwikkelen van uniforme standaard voor het meten van klanttevredenheid, een gezamenlijk provinciaal Kwaliteitshandvest dat aansluit bij de VNG-systematiek, het ontwikkelen van gezamenlijke Service- en Contactnormen, waaronder (telefonische en elektronische) bereikbaarheid van de provincie en de vermindering vergunningsvoorschriften en administratieve lasten bij vergunningprocedures.
Eigen gezicht van Limburg
De provincie Limburg is los van de samenwerking(-problemen) met Rijk en IPO ook al langer bezig om haar eigen profiel van samenwerking in de regio uit te bouwen. Gebiedsgerichte projecten met gemeenten en belanghebbende organisaties, stedelijke ontwikkeling tezamen met corporaties; het zijn allemaal activiteiten, waarin de provincie op een andere manier haar kennis, belangen en middelen deelt met partners en klanten. Limburg zal opnieuw niet blijven wachten op landelijke afstemming, maar zelf de zaken ter hand nemen om met haar bestuurlijke klanten tot goede resultaten te komen. Een aardig voorbeeld hiervan is de E-room voor het onderwerp Gemeentefinanciën: alle relevante elektronische informatie van verschillende overheidspartijen in Limburg is sinds kort via één elektronische ingang ontsloten.
4. Prioriteitstelling bínnen de vervolgaanpak Klantdenken

De hierboven beschreven samenwerking van de overheden in de aanpak van klantdenken en de samenhang tussen klantdenken en de provinciale taken en rollen in 2015 vormen belangrijke motieven om voor de periode 2008-2009 de activiteiten en projecten inzake Klantdenken te prioriteren in de hieronder aangegeven volgorde.
1. De provincie als spiegel van de samenleving, maatschappelijke gerichtheid, zie verder par. 5.

We bereiden een aantal projecten voor, waarmee we een flinke stap voorwaarts kunnen zetten.
2. De provincie en haar bestuurlijke / politieke klanten, politiek/bestuurlijke gerichtheid, zie verder par. 6. Met een stevige oriëntatie op Limburg 2015 zetten we hierop in.
3. De provincie als dienstverlenend bedrijf, bedrijfsmatige gerichtheid, zie verder par. 7. We beogen een paar stevige projecten, die passen in landelijke afsprakenkaders.
4. De provincie van binnen, ambtelijke gerichtheid: zie verder par. 8. We mikken op acties, die in functie staan van Limburg 2015 en de daarbij behorende strategische personeelsplanning (competenties). Deze acties ontwikkelen wij als College van Gedeputeerde Staten in een addendum op de agenda behorende bij drie voorgaande punten, die onderdeel uitmaken van het verkeer tussen Gedeputeerde Staten en Provinciale Staten.
Het afronden / verbeteren / verdiepen van elk nog lopend project uit de 1e fase van Klantdenken 
(2005-2007) wordt gekoppeld aan het toepasselijke van de 4 bovenstaande sporen; zie verder 
paragraaf 9.

In de wereld van de andere overheid is het lastig om goede afrekenbare doelstellingen te formuleren voor de maatschappelijke outcome, die beoogd wordt; veelal is geen eenduidig verband te bepalen tussen de projectmatige output en het maatschappelijke effect. Voor de werksporen “Provincie als spiegel van de samenleving” en “Provincie als dienstverlenend bedrijf” zijn klanttevredenheidsmetingen te ontwikkelen, waarmee er een redelijke vorm van meetbaarheid van het maatschappelijke effect verkregen kan worden. In 2006 is bijvoorbeeld een externe rapportage opgesteld over de administratieve lasten voor burgers en bedrijven als gevolg van provinciale regelingen; wij gaan na in hoeverre we op basis hiervan (of met behulp van gerichte vervolgmetingen) het projectenprogramma 2008-2009 scherper gericht kan worden op maatschappelijke doelen. Bij veel van de projecten zal het verder een kwestie blijven van succes of non-succes van het elk project afzonderlijk, kortom van een bewaking op de projectoutput. 

5. De provincie als spiegel van de samenleving 
Als overheidsorgaan mikken we ons met klantgerichtheid primair op de burgers en bedrijven van Limburg, die de legitimatie zijn van elk politiek/bestuurlijk handelen van de provincie en die dat via Provinciale Staten en verkiezingen uiten. Wil de provincie haar maatschappelijke verantwoordelijkheid nemen, dan zal niet alleen de toegankelijkheid en bereikbaarheid maar ook de externe communicatie verder ontwikkeld moeten worden. 
Het proces om de lange termijndoelen en strategische personeelsplanning te bepalen, levert voor de provincie als spiegel van de samenleving ook veel belangrijk materiaal op: het bepalen van onze toekomstige rollen en taken vindt immers niet alleen plaats op basis van rapporten en bestuurlijke onderhandelingen, maar geeft ook rekenschap van datgene wat de Limburgse samenleving van ons mag verwachten.

We overwegen bij het spoor de provincie als spiegel van de samenleving prioriteit te geven aan organisatiebrede voorzieningen, aanpakken en instrumenten. Gedacht wordt aan het toegankelijk van onze diensten maken via e-portals (system level), waar burgers, instanties en bedrijven actiever benaderd kunnen worden en de provincie verantwoordelijkheid neemt als het niet goed gaat door bijvoorbeeld klachten en suggesties van burgers te behandelen. Acties en projecten, die onafhankelijk van de lange termijndoelen worden opgepakt, zijn nu nog niet scherp gesteld qua doel, effect, looptijd, trekkerschap etc., maar wij denken o.a. aan:
· (interprovinciaal) ontwikkelen van Service- en Contactnormen en instrumenten om 

Klanttevredenheid te monitoren (de ‘7’ van het ene adviesbureau is niet hetzelfde als de ‘7’ van 
een ander bureau). Dit is conform de aanbevelingen van de CdK naar aanleiding van het 
Burgerjaarverslag 2007.
· actieplan Relatiemanagement: interne en externe klantrelaties helder vastleggen;
· doorontwikkelen provinciale Productencatalogus (PPC): online inzicht in alle provinciale producten en alle daarbij relevante beleidsstukken van andere overheden;
· uitbouw Provinciaal Contactcentrum (PCC);

· invoeren van Web-TV;

· ..

· ..

6. De provincie en haar bestuurlijke / politieke klanten 
Klantdenken betekent hier: hoe worden maatschappelijke signalen structureel opgepikt en gebruikt voor de bestuurlijke agenda? Wie zijn de klanten en betrokkenen van onze producten en projecten? 
Willen we de bestuurlijke agendavorming doorontwikkelen tot een publieke agendavorming, dan vereist dit een betere politieke communicatie.
Deze vraagstelling is nauw verbonden met de verandering in het provinciale pakket taken en rollen als beschreven in het rapport van de Commissie Lodders en met de ontwikkeling van de visie Limburg 2015. In het LTD/SPP-proces zal in de verschillende werkvelden grondig bezien worden hoe de belanghebbende regio’s / burgers / bedrijven bij welke inhoudelijke taken betrokken worden. Deze voorstellen en ideeën komen eind 2008 beschikbaar en zullen op dát moment leiden tot nieuwe acties en projecten en tot een scherpere lange termijn focus in al lopende acties.

Daarnaast zijn er binnen het spoor van Politiek/Bestuurlijk Gericht Klantdenken algemene modules en aanpakken om de betrokkenheid van onze klanten bij onze producten te vergroten. De projecten zijn nu nog niet scherp gesteld qua doel, effect, looptijd, trekkerschap etc., maar het zou o.a. kunnen gaan om:

· burger- en klantparticipatie versterken in beleidsprocessen en (gebiedsgerichte) 

project-ontwikkeling;
· 1-loket organiseren voor bedrijfsleven in de regio’s: onderdeel van programma Innoveren in Limburg;
· Eu-programmakansen actief overbrengen naar het Limburgse bedrijfsleven: wij gaan de doelgroep opzoeken om hen de kansen en mogelijkheden uit te leggen (brengen), naast de vorming van 1-loket, waar zij informatie kunnen halen; 

· uitbouw van de klantenordening in alle werkvelden naar een publieke agenda, die verbinding heeft met de bestuurlijk/politieke agenda;
· --

· --

7. De provincie als dienstverlenend bedrijf.
Binnen het spoor Provincie als Dienstverlenend Bedrijf zetten we in op een beperkt aantal dienst-verlenende concepten, die ook in een toekomst met andere provincietaken en –rollen relevant zijn. Het gaat dan bijvoorbeeld om het inpassen van het klantdenken in de werkprocessen in onze organisatie. 
Klantdenken vanuit de bedrijfseconomische resultaten van de organisatie betekent dat de vraag gesteld wordt hoe we onze processen zo efficiënt en effectief mogelijk kunnen inrichten om te komen tot prioritering en certificering van Wet en regelgeving, kostenbewustzijn, terugdringen van lastenverlichting, bundeling van dienstverlening. 
De afdelingsgewijze procesbeschrijvingen eind 2008 bieden de mogelijkheid om de werkzaamheden bínnen die processen te kunnen sturen op risico, procesverloop, interacties, verantwoordelijkheden en klant. Provincie als Dienstverlenend Bedrijf kan bijvoorbeeld verder worden uitgewerkt met behulp van:

· kwaliteitshandvesten: verbreden naar de organisatie als totaal;

· doorontwikkeling klantwensenonderzoek en klanttevredenheidsonderzoeken;
· vermindering regels, d.w.z. betere subsidieverordeningen, meer (begrijpelijke) Algemene Regels toepassen in plaats van specifieke regels voor elk geval;
· vermindering lastendruk bij vergunningsvoorschriften, voorzover uit oogpunt van 

risicomanagement en klantrelaties haalbaar;

· procesbeschrijvingen en –automatisering werkveldsgewijs toespitsen op belang van en samenwerking met klant (uitbouw met specifieke klantgerichte modules);

· doorontwikkeling van digitale (DigiD-)toegang tot provincie naar digitale klantendossiers op afdelingsniveau;

· --

· --

8. De provincie van binnen 
Integraal managers zijn de personen die beleidsinhoud en daarmee samenhangende resultaten met de inzet van de medewerkers verbinden. Dat betekent concreet dat vanuit de primaire werkprocessen bewustwording en verantwoording wordt gevraagd van en wordt afgelegd door medewerkers. Vanuit het primaire proces wordt de relatie naar de klant nog eens benadrukt. Gedrag en houding vanuit een dienstverlenende ambtelijke organisatie vraagt een sturing vanuit het management en inzet met behulp van competentiemanagement. 
Veel van hoe de Provincie van Binnen eruit ziet, is een continu doorlopend proces en wordt specifieker ontwikkeld in het kader van de strategische personeelsplanning, gebaseerd op de lange termijndoelen van Limburg 2015. Dáárbuiten liggen er kansen in een beperkt aantal maar wel in hun externe betekenis stevige acties:
· ZORRO (Zoek Overbodige Regeles op en Ruim ze Op) is gericht op interne verbeteringen binnen het Gouvernement. Het is inmiddels opgevolgd door project Ideeënmanagement; uitbouwen met extern ideeënmanagement?;
· investeren in bezield klantgericht handelen van medewerkers via competentiemanagement;
· een GS-breed gedragen verantwoordelijkheid voor het uitdragen van klantgerichtheid, die alle afdelingen en portefeuilles omvat;
· --
· --
9. Afronden projectenprogramma Klantdenken 2005-2007.
De projecten en acties uit de eerste fase Klantdenken (2005-2007) zijn nog niet compleet afgerond. We kunnen, in aanvulling op onze brief van februari jl., nu in hoofdlijnen een balans opmaken. In het najaar 2008 wordt een completere evaluatie van de projecten, resultaten en effecten opgemaakt, die tevens input oplevert voor de precisering van de acties en projecten 2008-2009 in de paragrafen hiervoor.
· Van de (29) projecten is ruim de helft gereed of vrijwel afgerond, met hooguit ondergeschikte aanpassingen ten opzichte van het oorspronkelijk beoogde resultaat. Sommige resultaten behoeven geen bewaking vanuit het programma Klantdenken meer omdat zij goed zijn ingebed in de jaarplannen van de desbetreffende afdelingen.
· Een gedeelte van de nog niet afgeronde projecten is qua tijdsplanning optimistisch gebleken en is o.a. afhankelijk van de procesautomatisering, externe wettelijke voorzieningen etc. 

Vaak is wel een pilot ondernomen, maar heeft de verbreding van de lessen naar andere 
werkvelden nog niet plaatsgevonden. Bijvoorbeeld bij het project “Werken met algemene regels, 
als het niet anders kan ontheffingen”: De Wegenverordening is in 2008 in deze stijl aangepast, in 
andere werkvelden is men net of nog niet gestart met het aanpassen van verordeningen. Het is 
de bedoeling om deze verbreding dóór te zetten in het programma 2008-2009. 
· Een gedeelte van de projecten en acties wordt door landelijke acties en aanpakken ingehaald, d.w.z. de doelstellingen worden opgerekt (meer doen) of gewijzigd (anders doen).

· Een gedeelte van de niet afgeronde projecten is gestuit op weerstanden en belemmeringen. Soms zijn dat externe belemmeringen (bijv. wetgeving), die niet (zomaar) weggenomen kunnen worden. Soms zijn dat belemmeringen in de eigen provinciale werkcultuur (wennen aan vernieuwing, zelf vernieuwingen initiëren). En soms zijn de oorspronkelijk beoogde resultaten té optimistisch gebleken, of niet persé in het belang van de burger of zelfs ongewenst vanwege niet voorziene neveneffecten. 
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