
lnhoud
Het gaat om een groot aantal inhoudelijke wijzigin-
gen. Voor een deel gaat het hierbij om aanpassingen
(human resources bijvoorbeeld). Voor een ander deel
gaat het orn nieuwe normen en elementen (informatie,
inlrastructuur en work environment). Belangrijk zijn
de toevoegingen die te maken hebben met de feitelijke
realisering van de producten of diensten. Nlemaal
sluiten ze aan bij de vijf elementen van het voortbren-
gingsmodel, narnelijk:

. eenkwaliteitsmanagementsysteem;

. managementveràntwoordelijkheid;

. resources manàgement Qliddelen management);

. realisatie van producten of diensten;
o meteflr analyseren en verbeteren.

Nogtnaals, voor de inhoud verwijzen we graag naar de

concrete norrnen en de vele teksten daarover. Belang-
rijk voor degenen die al met ISO w,erken is het bij-
voorbeeld om te weten dat de oude 9002 en 9003
normen helemaal niet meer bestaan en nu voortaan
worclen gevangen onder de hoofdnormen 9001 / 900+
Belangrijk is verder de aansluiting bij de ISO norrnen
clie betrekking hebben op milieuzorg en informatie-
systemen.

Verbetering?
De nieuwe ISO 9000 vorrren echt een grote verbete-
ring ten opzichte van de oude. Het betekent een

doorbraak naar een modern i<r,valiteitssysteern, of,
minder fraai gelbrmuleerd, het achterstallig onder-
houd heeft eindelijk plaatsgevonden. Beteker.rt djt nu
dat we allemaal aan cie ISO rnoeten? Niet echt. Er zijn
twee groepen voor wie dat wel logisch is. In de eerste
plaats is dat de groep diensten die al rnet ISO bekend
is. \roor hen is het de volgende stap. De tweede groep
ornvat de dier.rsten die een concreet product of dienst
Ieveren en zou.el de klantgerichtheid en de procesbe-
heersing een stevige impuls willen geven. Tegelijk is
de grote \Taàg wat de nieuwe ISO-systematiek nu ei-
genlijk heeft ten opzichte van het INK-
lnanaÉïernentmodel. De lat komt onmiskenbaar hoger
te liggen met cle nieuwe ISO-normen. Het kan niet
meer zo zijn dat het een kwestie is van even de proce-
dures opschrijven en dan je certificaat op cle muur la-
ten hangen. Er v'ordt veel meer gevraagd. Ns je dan
dus toch voor een meer systerlatische aanpak kiest
lijkt het logisch om door te pakken en het plezier te
pakken van de brede INK-benadering. Kortoml wees
kritisch in de keuze voor het systeem. De verbetering
van ISC) hoeft niet noodzakelijk tot een toepassing er-
van te leiden * al wordt een organisatie er niet slecl-rter

van.

Peter Noorclhoek

' N ieuw'verantwoordingshandvest'

Op 5 november publiceerden een vijftal zelf-
standige bestuursorganen een 'handvest pu-
blieke verantwoording'. Een opmerkelijk en
sterk initiatiefvan een aantal organisaties als de
Inforrnatie Beheer Groep, het Kadaster, Staats-
bosbeheer, de Rijksdienst voor het Wegverkeer
(RD!V) en het Centraal orgaan Opvang Asiel-
zoekers (COA). Organisaties die weten wat het
is om kritisch bekeken te worden.

Met een dergelijk handvest beogen deze ZB()'s de dis-
cussie over cle kwaliteit van hun clrganisatie en clienst-
verlening in eigen hand te houden. In het handvest
wordt gesproken over de eigen prestaties en de rnanier
waarop daarover verantwoording wordt afgelegd. Er
wordt dus niet langer gewacht tot regering of consu-
mentenbond verbetering van de dienswerleninp; af-
dwingen.

Werking handvest
Het handvest rn erkt via een zgn. College van Visitato-
ren. FIet college formuleert, op aangeven van cle aan-
gesloten ZBO-s, een aantal normen voor zowel de
lnate van'responsiviteit' (luistervermogen, r,orlral
richting de burgers) en onderzoekt verwolgens of de
ZBO's zich aan deze normen houden. Het College
bepaalt ook of andere ZBO's zichbij het stelsel mogen
aansluiten. Het College zal bestaan uit drie personen.
Van twee zijn de narnen ai bekend: 'consultant at lar-
ge' Roel in 't Veld en de oud-voorzitter van de VARA,
Vera Keur.
In de praktijk zai het College waarschijnlijk vooral
letten op de vraag ofde aangesloten diensten zich wel
aan hun beloften richting hun klanten houden en ofde
informatie in de jaarwerslagen wel accuraat en ter zake
is. In het eerste geval gaat het bijvoorbeeld over de
vraag of de IB-Groep de normen uit haar eigen kwa-
liteitshandvest wel nakomt of dat de COA haar con-
tractafspraken met een gemeente over de vestiging ran
een centrurn wel nakomt. In het tweede geval gaat het
over de kwaliteit van de cornmunicatie met de minister
en met het publiek in het algemeen.

Commentaar
Een enkel lr,,oorcl van commentaar. Het handvest kan
een krachtige bijdrage zijn aan het verder publiekge-
richt maken van zelfstandige bestuursorganen. Ns zo-
danig kan het ook een goed v<lorbeeld vormen voor
veel gerneenten en hun uitvoerende diensten. Het
grote risico is echter dat er weer een toezichthouder
bijkomt en dat het aan de burgers zelfvoorbijgaat.
Belangrijk is ook om te beseffen dat het initiatief ge-
zien moet u.orden tegen de achtergrond van ministe-
ries clie zich op basis van de ministeriële verantwoor-
delijkheid weer intensiever gaan bemoeien met op af-
starrd geplaatste diensten. Met ar-rdere woorden; het is

een defensieve beu,'eging om centrale bemoeienis op
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afstand te houden. Daar is op zich niets op tegen, toch
zou het w-el zo prettig zijn als diensten zich clirect tot
de burger gaan wenden om hun dienswerlening te la-
ten toetsen in plaats rran dat over te laten aan een

College met grote narnen.

Peter Noordl-roek

Platform Kwaliteit Gemeenten

Handreiking Juridische kwaliteits-
zorg

Juridische ku'aliteitszorg is in opkomst. Op steeds

grotere schaal is er aanclacht voor cle beheersing van
juridische risico's clie voorwloeien uit de prodlrcten en
diensten van gelneenten. En deze risico's kunnen fors
zljr. Zo kan een besluit dat niet 'Awb-bestendig' is

niet alleen leider-r tot hoge schadevergoedingen maar
ook tot vertraging in het behalen van beleidscloelstel-
lingen en een vemrinderd gezag bij burEler en bedrijfs-
leven.
De \NG is voornemens orn gemeenten in het ont-
wikkelcn van juridisch kwaliteitsbeleid te ondersteu-
nen in cle vorrn van een handreiking. De handreiking
moet àls 'spoorboekje' gaan fungeren voor gelneenten
die tot een ku.alitatief goed juridisch ku'aliteitsbeleicl
wjllen komen. De handreiking bevat een checklist
door rnidclel \\,-aen-an gemeenten in kaart kunnen
brengen of in de eigen gemeente de voornaamste juri-
dische risico's zijn afgedekt. Daarnaast bevat de hancl-
rciking een aantal veru.ijzingen naar relevante litera-
tuur en instanties.
Inlichtingen bij drs. I.M. Bakker, SGBC), tel. 070-3738740

,CT EN OVERHEID

Gemeenten krijgen geld voor digi-
tale trapveldjes

Minister Van Boxtel heeft aan 29 steden gelcl toege-
kend voor het realiseren van digitale trapvelden.
Daarnaast krijgen 10 van cle 29 steden een stimule-
ringsbijdrage van f 250.000,-, orndat de plannen van
deze steden volgens de minister het meest vernieu-
wend en creatief ziin. Minister Van Boxtei heeft voor
het project Digitaal Trapr.elcl in totaal een bedrag van
f 20 miljoen wijgemaakt.
Voor-u.aarde voor cle financiële bijdrage van rninister
Van Boxtel is dat cle gemeenten zelf minimaal eenzelf-
cle bedrag inr.esteren. Daarnaast levert een aantal be-
drijven een bijdrage in de vorrn van hardware, softwa-
re ofondersteuning. In het kader van het initiatiefvan
Van Boxtel, heeft een aantal gemeenten inmiddels be-
sloten om per stad meerclere digitale trapveldjes te
creëren. Naar vem,achting zijn er over twee jaar onge-
veer 200 tot 300 trapveldjes.
De 29 steclen clie financiering hebben ontvangen in
het kader van Digitaal Trapveld zijn: Allonaar, Nme-
lo, Anersfoort, Ansterdam, Arnhem, Breda, Den
Haag, Deventer, Eindhoven, Emmen, Enschecle,
Groningen, FIaarlem, Heerlen, Helmoncl, Hengelo, 's

Flertogenbosch, Leeuwarden, Leiden, Lelystad,
\'{aastricht, Nijmegen, Rotterdam, Schiedeni. Til-
burg, Utrecl-rt Venlo, Zaanstad en Zwolle. De 10 ste-
den die hiernaast een extra stimuleringsbijdrage heb-
ben onwang en zljn: Amsterdam, Breda, Ensch ede,
Groningen, FIaarlem, Hengelo, Leeuwarden,,\Íaas-
tricht, Rotterdam en Tilburg.

Ilron: Pcrsbericht vrn het rninistelie van Binnenlandse Zrrkcn cn

Koninkrijksrelaties r,an B november 2000

Wil de minister echt alle gemeen-
ten op het internet?

De stichting GemeenteWeb stelt grote vraag-
tekens bij de subsidieregelingen van minister
Van Boxtel. Door middel van de'Stimulerings-
regeling gemeentelijke productencatalogus op
het Internet' stelde minister Minister Van
Boxtel 4 miljoen ter beschikking voor ge-
meenten om dienstverlening via internet mo-
gelijk te maken. Dat bedrag is, volgens de
stichting GemeenteWeb, niet toereikend. Bo-
vendien zijn de voorwaarden die Van Boxtel
daarbii stelt te hoog gegrepen waardoor veel
gemeenten niet in aanmerking zullen komen.

Starters- I

Minister Van Boxtel heeft een halflaar geleden gesteld,
clat over twee jaar alle gemeenten in Nederland op het
internet aanu'ezig moeterl zijn met een eigen, interac-

nr. l2 - december 2000

C)p initiatief van enkele gemeentesecretarissen heeft
de \NG eind 1998 bestuursleclen van verschillende
organisaties, die zich op het gemeentelijk vlak bezig-
houden nret ku.aliteitszorÉi, bijeengeroepen om te be-
zien ofde krachten op het terrein van lovaliteitszorg
en ku-aliteitsbeleid zouden kunnen worclen gebundeld.
Dit heeft geresulteerd in het vormen van een initie-
tie[groep, hestalnde uit vier gcrnecntcsecrelarissen en

vertegenwoordigers van FAMO, \lAG, Netwerk Ma-
nagement en Kr,r.aliteitszorg bij Gerneenten (NMI(CI)
en de Bestuursacademie Nederlancl. Deze initiatief'-
groep is begonnen met eeÍl globale inventarisatie r-an

activiteiten op het gebied van kwaliteitszorg bij l«rkale

overheden. Deze inventarisatie heeft tot het inzicht
geJeid dat er binnen de sector behoefte is aan een ir.r-
strument waarnlee sffuctureel informatie over kwali-
teit en ku'aliteitszorg kan u'orden ge6Jenereerd en
worden verspreid. Inmiddels is duidelijk dat rondorn
dit zogenaamde 'Platforrn Kwaliteit Ger.neenten' tu,ee
acti\.iteiten zullen w'orden uitgewerkt. L-r eerste in-
stantie zal worden gev,erkt aan het opzetten van een

website van het Platform. Ook zal in voorjaar van
2001, naar alle waarschijnlijkheid, een congres over
politiek en ku.aliteitszorg worden georganiseerd.
Inlichtingen bij drs. D.Janssen, SGBO, 070-373 8428
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