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KWALITEITSZORG

Kwaliteitshandvesten weer op de
kaart

Ku,aliteitshandvesten blijken een merkwaardig
fenorneen te zijn. En niet vanlr.ege de iniroud,
maar hoe er bestuurlijk mee om wordt gegaan.
Inhoudelijk gaat het om een publiek committ-
ment van een overheidsdienst aan haar eigen
kwaliteitsnormen. Worden de eigen normen
niet gehaald, dan wordt en/oor gezorgd dat het
herstel zo snel mogelijk gaat. Een aantal
gemeenten en instellingen hebben het als een
nuttig instrument ontdekt, maar de meeste
hebben er vooralsnog geen boodschap aan.

Hoewel al in 1991 geïntroduceerd, kan njet anders
clat.r geconstateerd w-orden dat kwaliteitshandvesten
meer iets zijn waar je over spreekt dan u,aar je ook
echt iets aan doet. Ilr is een grote mate van bestuur-
Iijke koudwatervrees, vaak ingegeven door de gedachte
dat r.nen zich u.el erg kwetsbaar maakt door publiek
uitspraken over de eigen dienstverlening te doen of
clomu-eg doordat men niet weet wat eigenlijk het
niveau van diensrverlening is of zou moeten zijn.
Dus is het niet publicerell van kwaliteitshanclvesten
bestuurlijk veel handiger clan het rvel publiceren. Of
zou het nu anders gaan?

Kamerdebatten
Lr het politieke ciebat na Prinsjesdag heeft het feno-
meen kwal iteitshar-r clvesten eetr h erintrecle geda an.

Tijdens 1.ret kair.rerdebat over de begroting van Bin-
neniandse Zeken en Konirrkrijksrelaties ciste dc \rVD
keihard cle introdr-rctie van ku,al i tei tsh andvesten voor
overheidscliensten als voorwaarcle voor verdere zelf-
standigheicl of financiering. Het CDA l-reeft, onder

andere in het debat over Verkeer en \Àraterstaat,
gezegd dat ze het instrument al veel eerder l-rebben
omarmd en dat het onderdeel zou moeten zijn van de
prestatiecontracten zoals die tLtsserl cle overheid en
publieke dienstverleners, zoals de spooru,'egJen, zouden
moeten worden afgesproken. De PvdA kan bij monde
van fractievoorzitter Melkert zeggen dat dit alles niets
anders is cian cie motie Meikert waariu orl overheids-
prestaties r,verd EJevraagd. En minister Peperl Die
vindt het allemaal prima, sterker nog; hij ziet het als
helemaal in zijn lijn en hij u,eet dat 'zijn' gemeente
Rotterdalr.r er al enige tijd mee bezig is.

Teken van de tijd
Indirect heeft hct Ilaagse debat wel betekenis. Het
kan glezien u.orden als een teken dat cle discussie ovcr
een gloede dienstvcrlening nu ecl-rt clwars door de

overheid heen rvordt gevoerd en inhoud krijgt.
De éér-r-loket-gedachte was al omarlncl en nu konrt er
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Haags gekrakeel?
Hoe rnoet dit Haagse gekrakeel r,vorden ingeschat?
ln directe zin: niet hoog. De discussie kan worden
geplaatst in het kacler van de moeizarne pogingen orn
cle fictie van cle ministeriële \rerent\\roordelijkheid u.eer
inhoud te geven. Door diensten te verplichten hun
prestaties in de vorm van kwaliteitshandvesten vast te
leggen kan de minister misschien wat rlrstiger slapen
of l-reeÍt hij of zij tenminste een verhaal als er iers rlis
mocht gaan. Beter gezegd: kwaliteitsharrclvesten kun-
nerl ee11 maniel zijn orn burgJers te laten afrlwing;en
u,'at bestuurders zelf vaak niet lukt: het leveren van een
echt goede dier.rsrveriening. Tot nu toe is dit echter
een tarnelijk abstracte discussie die voor gemeente-
bestuurders rninder geldt, orrclzrt ze in principe een
stuk clichter bij de burger staan. À{et andere r,r.oorden:
gerneenten hebben kwaliteitshanclvesten rninder hard
nodie- om bestuurlijk onvermogen lnee te compen-
seren.



een irstrulnent bij dat iets bijzonders heeft: de vrijblij-
vendheid wordt er afgehaald. Praten over een betere
dienswerlening is niet langer genoeg: het moet con-
creet worden, er moeten normen worden geformu-
leerd en daarbij is het perspectiefvan de burger lei-
clend. Dat is wel een teken van de tiid dat serieus
genonlen moet \À orden.

Ook in gerneentelancl r.vordt er nog veel in abstracte
termen over'de' kwaliteit van'r1e' clienstcn gcsproken.
Maar hoe zit het nu concreet met dr: vcrlening van
een bouwvergunning, een bijstandsverstrekking, de
gebmikmaking van een Éïemeentelijke parkeergarage
of de r,'uilnisophaal? Of, minder inhoudelijk rnaar wel
vaak bepalend voor de mate van tevrcdcnheid van een
burger, hoe zit het rnet de aflrancleling van u\\' brieven,
cie beannvoording van telefoontjes of e-rnails en hoe
toegankelijk zijn uw gebouu.en eigenlijk? Inrnidclels
kl:rssieke thema's clie een nieur.ve lading krijgen. Ook
gelneenten doen er verstandig aàn om schcrpcr a:rn de
u.ind te gaan zcilen als l-ret gaat orn prestaties en ile
norlnen die er bii horen.

Wat is verstandig?
Ns u de tekens van de tijcl verstaat doet u er clus l,er-
standig àan om (opnieuw) naar het fenorneen kwali-
teitshanclvesten te kijken. Tegelijk is een waarschu-
wing op z'n plaats. De praktijk hecft tot op heden
laten zien dat hanclvesten ook voor goedwillende
organisaties vaak nopJ een brug te ver zijn. Men is
domweg nog niet in staat echt vanuit het perspectief
van klantcn te r".erken. Vaak ook is rncn vast blijr.en
hangen in de discussic over de vraa6J ofeen gerneente
iiberhaupt v'el klanten l-reeft (dat heeft ze wel, rnaar
een burger heeft plichten clie een klant in de rnarkt
nooit zal kennen). Er zljn ook reële gevaren verbon-
den aan het najagen v2rn prestatie-indicatoren. Pro-
fessor tr-rans Leeuw-wijst veel op de 'prestatieparadox';
het fenomeen dat organisaties dic veel op presretie-
indicirtoren g:ran jagen in de praktijk slechter gaan
presteren. Dit heeft onder andere te rnaken n'ret het
feit dat 111en geen m21at weet te houclen en verzandt
in gernaakte constrlrcties die voorbijgaan àr1n de wer-
kelijkheid. Voor !ïerneelrten is dit gevaar allesbehalve
denkbeeldig. \À,'eer met andere woorden; alleen maar
orndat hanclvesten zwaar in de lucht hangen hoefl u
ze er nog niet uit te plukken. De ervaring lner de
organisaties die ll.el een ku'aliteitshandr.est hebben
gelnaakt is, met alle plussen en minnen, dat het in-
strlrment vooral z'n waarde heeft in het proces dat
het betekent voor de betrokken dienst. De noodzaak
orn de clienswerleninEl echt te doordenken vanuir het
perspectiefvan de klant levcrt elke keer weer eye-
openers op. De geclachte clat rnen waar rnoet kunnen
maken wat lncn wil beloven du.ingt tot het cloorclen-
ken van de eigen processen. Daarin schuilt de waarde.
Op het mornent van publiceren heeft l-ret veelal z'n
grootste waarde al gehacl. Maar ja, vertel ze clat maar
eens in Den IIaag ...

Peter Noordhoek, adviesbure:ru N-orthedge
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Scenario's voor wijkgericht
werken

In de Nieuwsbrief van september 1999 is
bericht over het doel van de gemeente Woer-
den om met het wijkgericht werken te komen
van de experimentele naar de str-ucturele fase.
Een onderzoeksbureau heeft de opdracht
gekregen te inventariseren wat de ideeën,
wensen en mogelijkheden zijn voor her inten-
siveren van het wijkgericht werken dat de
gemeente voorstaat.
Er zijn diverse gesprekken gevoerd, met
gemeentebestuurders, ambtenaren, met leden
van de wijkorganisaties, de wijkagenten en
vertegenwoordigers van organisaties, zoals de
woningbouuwereniging. Voor de plenaire
discussiebijeenkomsten zijn vier scenario's
gehanteerd.

Van stabiliseren tot investeren
De vier scenario's variëren v:rn het stabilisatiemoclel
tot het investeringsmoclel, met als tussenvarianten:
faciliterer-r en initiëren. Ieder scenario heeft eigen
kenmerken.
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Scentrio I: Stabili.reren

In scenario I wordt wijkbeheer geclefinieerd als: Ilet
geheel van maatregelen dat is gericht op het in stand
houden en/ofverbeteren van de openbare ruilnte, de
woningen, de directe u,-oonomgeving en de veiligheid
in een wijk. Het treffen ven deze maatregelen komt tot
stand door samenwerking van gemeente, elle betrok-
ken professionele instanties en be$.oners. Wijkbeheer
heeft vooral betrekking op .flsiek beheer: schoon, heel
en veilig.
De gemeente vormt een varl de vele actoren in het
proces van u'ijkbeheer. De gemeente ven'ult g-een

aanjagersrol, maar laat ir-ritiatieven aÍhang;en van de
andere betrokken actoren (woningcorporatie, op-
boulr'u'erk, bervonersorganisati es). Wi jkbeheer is in
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