* Deinformatie is samengevoegd in een gemeenschappelijlke
kennisbank. Daardoor is de informatie eenduidig en beter
actueel te houden.

*  Multi channel-opzet. Alle informatiekanalen (telefoon,
e-mail, internet) maken gebruik van dezelfde informatie,
en ze zijn in één systeem op elkaar afgestemd.

Bron: Oiga van Hattum

Dit interview verscheen eerder in info@gemeente.nu

Meer informatie is te vinden bij www.gemeente.nu

Kifken naar kansen, oog voor de grenzen
Een stukje beursbegeleiding bij het fenomeen
callcenters

In de aanloop van een reeks congressen en een grote beurs is er
weer aandacht voor de rol van call centers, Hoewel de eerste er-
varingen niet altijd onderverdeeld gunstig zijn verlopen, ver-
werven deze call centers toch onvermijdelijk steeds meer een
plaats in de publieke dienstverlening. Of dat een goede ontwik-
keling is, hangt uiteindelijk meer af van de wijze waarop het
fenomeen wordt ingevoerd dan van het fenomeen zelf,

Annemarie Jorritsma, voorzitter van de commissie Gemeente-
lijke Dienstverlening en vele andere initiatieven op dit gebied,
zegt het wat dat betreft juist: ‘Digitale gemeentelijke dienstver-
lening is re lang een discussie geweest over de voorkant', Ande-
re zaken zoals de kosten en de efficiency spelen ook een rol —
en de relatie met de mid- en back-office niet te vergeten, De in-
richting van een call center - en zeker als dat zich moet ont-
wikkelen tot een volwaardig klant contact centrum — raakt de
gehele gemeente, Maar weten we daar mee om te gaan? De me-
tafoor van het bord spaghetti dringt zich dan wel op: je trekt
aan een sliert en krijgt het hele bord op schoot.

Waarschuwingen

Terecht gaan er dus alarmbellen af bij een ontwikkeling als de-
ze. Zowel beleidsmakers als leveranciers slaan over het alge-
meen gelukkig een verfrissend nuchtere toon aan over het fe-
nomeen. Toch, bij wijze van handleiding bij het bezoek aan een
van de vele beursen en congressen over dit thema, een paar
waarschuwingen:

L. Denk niet dat de nieuwe technologische mogelijkheden
zich direct terugbetalen in vrijkomende capaciteit. Niet al-
leen gaan de kosten voor de baat wit, het is ook niet waar
dat de introductie van een nieuw medium automatische
leidt tot een vermindering van het gebruik van het andere
medium. Zo is het de vraag of de introductie van het zoge-
naamde 14 + netnummer’ direct tot een vermindering zal
leiden van het reguliere telefoonverkeer. Het omgekeerde
zal ook niet waar zijn, maar bedenk: ‘efk sanbod schept
een eigen vraag'.

2. Laat de techniek niet leidend worden voor wat u inhoude-
lijle wil bereiken. Het is interessant om (bijvoorbeeld in de
nieuwsbrief ‘De essentie’) leveranciers zelf te zien waar-
schuwen tegen het gebruiken van teveel toeters en bellen,
Alles kan met alles worden verbonden, maar hoe zinvol is
dat? Laat de echte verwachtingen van de klant leidend
zijn voor wat nodig is en wat niet - en vergeet de privacy-
aspecten niet. Het is overigens aardigom te lezen dat in de

lijst van meest voorkomende telefoontjes naar het centrale
nummer van New York op nummer 2 de vraag staat: ‘hoe
stop ik met roken? Bent u daar ook op voorbereid?

3. Blijf uzelf deze twee — met elkaar verbonden — klassieke
vragen bezighouden: wordt de burger er wijzer van? En
wat weet u eigenlijk van de wensen van de burger als
klant? Het volgende bij wijze van voorbeeld. Er zijn nu
za'n 8o lewaliteitshandvesten geformuleerd in Nederland
(bron: kwaliteitshandvesten.nl). Daar kan je positief tegen
aan kijken, maar je kan ook constateren dat nog meer dan
300 gemeenten en andere instellingen zich niet in staat
voelen tot het formuleren en hanteren van een dergelijk
handvest. Niet dat het om het handvest gaat, maar wel om
de gedachte er achter: kan ik zonder vrijblijvendheid de
kwaliteit van mijn dienstverlening garanderen. Het ant-
woord is — en niet zonder reden — vaak negatief.

4. Wees nuchter over de kostenkant. Er ziin een aantal facto-
ren die het uiteindelijke kostenplaatje betalen en die kan
je niet direct afmeten aan de prijzen die in folders en of-
fertes staan gencemd. Schaalgrootte is een belangrijke fac-
tor. Hoe meer vragen met een routine karakter, hoe goed-
koper het wordt. De werkelijkheid leert dat je behoorlijk
wat digitale vragen moet krijgen wil het concurrerend zijn
met de klassieke fysieke dienstverlening. En daarbij een
andere overweging: wilt u die reutinematige vragen wel
zelf beantwoorden of wenst u die uit te besteden? Inder-
daad: bezint eer ge begint.

5. Lastbut not least. Hoe goed heeft u doorgedachs over het
concept achter uw dienstverlening? Het karakter van de
dienstverlening van de overheid brengt met zich mee dat
een persoonlijke ontmoeting zeer nocdzakelijk kan zijn. Er
is een grens aan het reutiniseren en op afstand zetten van
de dienstverlening, Wanneer is die ondergrens bereilt?
Kijk vooral naar de kansen, maar heb ook cog voor de
grenzen.,

Veel plezier op de beursvloer!

Bron: Dit artikel is een bijdrage van Peter Noordhoek, april zo07.

Leren door uitwisseling informatie en kennis
VNG verleent 22 keurmerken aan benchmarks

Tijdens een feestelijke bijeenkomst op ¢ maart reikte Ralph
Pans, voorzitter van de directieraad van de VNG voor de tweede
keer keurmerken uit aan gemeentelijke benchmarks. 31 bench-
marks werden getoetst, aan 22 werd een keurmerk verleend.

Onder leiding van Henk Wesseling, voorzitter van de Stuur-
groep Benchmarking van de VNG en tevens gemeentesecretaris
van Dordrecht, werden 31 benchmarks getoetst aan verschil-
lende kwaliteitseriteria. Leren door uitwisseling van informa-
tie en kennis staat hierbij centraal. Ralph Pans, voorzitter van
de directieraad van VNG, reikte namens het VNG-bestuur 22
kearmerken uit san onder andere de volgende benchmarks:
Wet werk en bijstand door benchmarkaanbieder SGBO en Sti-
mulan§Z, bouw- en woningtoezicht door Zenc, omvang ambte-
lifk apparaat gemeenten door Berenschot en publiekszaken
docer TNS NIPQ en SGBO.

GEMEENTE EN KWALITEIT - JAARGANG 9, NUMMER 4, 12 APrIL 2007 5




Informatie Beheer Groep, Belastingdienst, College voor Zorg-
verzekeringen, CWT, UWV en 5VB hebben al de portal 'Onder-
wijs en bijverdienen’ ontwikkeld. Daar krijgt men na beant
woording van enige vragen van die zes organisaties en de mi-
nisteries van SZW en Onderwijs 'informatie op maat', bijvoor-
beeld wat te doen bij ziekte of ontslag en hoe belasting terug te
vragen.

Dit jaar komt daar de portaalsite 'Verhuizen van en naar het
buitenland' bij. Verder willen de manifestpartijen (naast de
genoemde ock Kadaster, RDW, CBS en Kamers van Koophandel)
voor minimaal vier andere gebeurtenissen de voorlichting in
samenhang nitwerken. Verder is het de bedoeling om de mil-
joenen brieven aan burgers, die jaarlijks uirgaan, te reduceren
door de mogelijkheid te bieden om persoonsgebonden informa-
tie elektronisch te verkrijgen,

In oktober start de UWV-pilot 'digitaal verzekeringsbericht'
{over polis en arbeidsverleden). Voorinvullen van formulieren
met al bij de overheid bekende gegevens is ook speerpunt. Bij
de zanvraag van een uitkering via het Digitaal Klantdossier,
momenteel door CWI, UWV en gemeenten ingevoerd, wordt al
minder naar de bekende weg gevraagd.

Tot nu toe heeft de Manifestgroep zich vooral geprofileerd met
overheidsdienstverlening. Inmiddels blijkt ze zich ook te wer-
pen op het faciliteren van controles van het bezit van bij-
standscliénten. Er bestaat al een koppeling met het basisregis-
ter voertuigen (RDW), bekeken wordt of cok verzwegen onroe-
rend goed bij het Kadaster wordt ontsloten.

Bron: Red. WK, digitaalbestuur.nl april 2007.

Callcenters in opbouw
Bestek contactcentrum Amsterdam zd te
gebruiken voor andere gemeenten

Interview van Olga van Hartem met Ben Verleg, projectieider
Dienstverlening van de gemeente Amsterdam.

De ontwikkeling van ‘Amsterdam heeft Antwoord’ begon in
2004.

In dat jaar besloot het Amsterdamse college van B & W dat er
een stedelijk klantcontactcenter moest komen, met één cen-
traal telefoonnummer en internetadres. In april 2005 ging het
project van start. Het contactcenter wordt bemand door eigen
medewerkers, met name bij pieken worden ook callcenterme-
dewerkers ingehuurd.

Waar bellen mensen voor?
'We zijn themagericht gagn werken en er wordt het meest ge-
beld over 4 onderwerpen:
*  uitkeringen: 700-800.000 per jaar (dat was 1.3 miljoen)
*  Dbelastingen: 200-300.000 per jaar
*  burgerzaken
*  parkeren
Als de eerste lijn het niet kan oplossen, komt de vraag terecht
bij de gespecialiseerde medewerkers in de tweede lijn’".

Hoe zifn de eerste ervaringen met Antwoord?
'Het gaat met vallen en opstaan. De medewerkers in de eerste
lijn maken gebruik van de kennisbank met de antwoorden van
de aangesloten organisaties. Daar zijn broanen aan toegevoegd
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voor als een medewerker meer informatie nodig heefr. We
werken voortdurend aan het verbeteren van de kwaliteit en
het contactcenter stimuleert ons om alert te zijn. Kwaliteits-
toetsing is heel belangrijk: is de informarie actueel en correct?
Er is een centrale eindredactie ingericht om deze kwaliteit te
waarborgen, en binnen de diensten hebben 45 mensen redac-
tiebevoegdheden. Zij zijn verantwoordelijk voor de juistheid en
volledigheid van de informatie, de eindredactie bewaakt stijl
en vorm.’

Waoar lapen fullie tegenaan?

‘Samenwerking stimuleert vereenvoudiging en om wat alge-
meen geldend is tot de standaard te maken, in Amsterdam heb
je namelijk ook specifiek lokaal beleid van de stadsdelen, Het
komt nogal eens voor dat je je afvraagt of al die verschillen wel
zo efficiént zijn. Een voorbeeld: geveltainen. In het ene stads-
deel mogen die 40 centimeter breed zijn, in het andere 30 cen-
timeter, sommige stadsdelen hebben geen beleid op dit punt,
andere kennen juist subsidie toe. Het is nauwelijks uiz te leg-
gen en dat maakt het lastig voor de medewerkers in de dienst-
verlening.’

Hoe staat het met de interne bereikbaarherd?

'De interne bereikbaarheid is inderdaad heel belangrijk, die
was gemiddeld maar 53 procent, we streven nu naar 95 procent.
Tevergeefs bellen was probleem nummer 1. Dat is nu opgelost:
je krijgt zeker iemand aan de lijn. Onze bereikbzarheid is nu
gemiddeld go procent. Maar het gaat natuuriijk om het uitein-
delijle antwoord. Je moet er voortdurend achterheen, én je
moet moniioren. Want als je de interne bereikbaarheid niet
voor elkaar hebt, loopt de wachttijd op en daarmee de irritatie.
Daar lijdt het imago van de gemeente onder.'

Hoe maken jullie de organisatie Kantgericht?

'We zorgen dat ervoor de medewerkers opleidingen en trai-
ningsprogramma'’s zijn, Maar we hebben er bewust géén cul-
tuurproject van gemaakt. Natuurlijk zijn we ons er wel van
bewust dat verandering nodig is. Uit monitoring blijkt trou-
wens dat de ambtenaren doorgaans wel kfantgericht zijn, maar
dat vaak de organisatiestructuur of de regelgeving een belem-
mering vormen. Indirect worden we daar dan ook mee gecon-
fronteerd en dat leidt uiteindelijk ook weer tot kwaliteitverbe-
tering.'

Welke tips heb je voor andere gemeenten?

'Ik raad iedereen aan om samen te werken en te gebruiken wat
er is. Samenwerken mdet: een klantcontacteenter is pas echt
rendabel bij een hoog volume klantcontacten. Dus gebruik wat
eris, ook van andere gemeenten. Ga voor een klantcontactcen-
ter niet een nieuw concept bedenken. Het bestek van het con-
tactcenter van Amsterdam is er, met uitwerking en zl. Voor
andere gemeenten zo te gebruiken. Ook landelijk kan het
slimmer. Neem de WM(Q: waarem zou elke gemeente daarvoor
zijn eigen formulieren maken? Dat leidrt tot onnodige kosten en
is met name een zware opgave veor kleine gemeenten.’

De voordelen van Antwoord
*  Beter inzicht in de gestelde vragen doordat de informatie
op één plek is verzameld.
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De voordelen van Antwoord
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