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Zwaai, zwaai, bye bye naar de dienstveriening?

Door: Peter Noordhoek

(www.northedge.ni)

|k heb een parkeerprobleem. |k woon in de binnenstad van een middelgrote stad en zoveel
mogelijk auto’s moeten die binnenstad uit. Hoe dan ook moet er veel meer betaald gaan
worden: tot 5 x zoveel. Vervolgens mag er alleen worden geparkeerd op een parkeerplaats
die notoir slecht aansiuit bij alle uitvalswegen bij de stad. Hoe je ook tegenover autoluwe
binnensteden staat, zoiets maakt niet blij, zeker nu niet. Maar de echte druppel die de emmer
van ongenoegen doet overlopen is de wijze van communiceren. Botte brieven, facturen die de
vreemde vorm van een verordening hebben, rare btw-sprongen; alles wat de gemeentelijke
belastingdienst fout kan doen, gaat ook fout.

Er zijn ergere zaken. En als iemand die zich professioneel met ‘wwaliteit’ bezig houdt, waak ik
er over om alles wat ik hoor over falende dienstverlening in een column te gooien. Wat de
Kafkabrigade en vooral de huidige Ombudsman doet, heeft een functie, maar het kan ook een
vals beeld geven. Niemand kan ontkennen dat er de laatste jaren echt veel is verbeterd als
het om dienstverlening gaat. En kom maar eens van het buitenland naar Nederland. Geweldig
—dacht ik.

Zo'n parkeerprobleempje zet je wel even op scherp. Ook van mijn eigen gemeente, Gouda,
heb ik eigenlijk best een hoge pet op. Heel wat stevige verbeteringen doorgevoerd, digitaal
goed bereikbaar, een meldpunt openbaar gebied dat de gaten in de weg al repareert voordat
ze gemaakt zijn. Nee, tot voor kort geen klagen.

Maar dan heb je zo'n incident gehad en dan je ga je eens rondbellen en rondpraten. Wat je
overhoudt is het gevoel dat je krijgt als je een berg op heb gefietst, enkel en alleen om te
beseffen dat je op het punt staat die berg weer met een rondvaart te gaan afdalen. Het is stil
boven op de berg, windstil. Maar het is de stilte voor het grote ruisen naar beneden.
Bezuinigingskramp, personeelstekorten, falende IT-projecten, afkeer van resultaatsturing, nul
politieke aandacht — laat ik hopen dat ik me vergis, maar het gaat opeens hard bergafwaarts.

De grote sprong in de kwaliteit van de dienstverlening is ruwweg in de laatste 20 jaar
gemaakt. Deels is die toe te schrijven aan de digitalisering, maar ik ben geneigd de
menselijke factor altiid belangrijker te vinden. Ik Kijk er naar — of moet ik zeggen: ik kijk er op
terug? — als een soort emancipatiebeweging. De dienstverlening werd beter omdat het
onderdeel was van een bredere beweging die uitvoering en het effect ervan op de burgers
pbelangrijk vond en vind. Maar ook in letterlijke zin een emancipatiebeweging: vroeger stond
degene aan de palie die echt niets kon en het laagste in aanzien was. Als je carriére maakte,
bewoog je je letterlik en figuurlijk van de balie af. De afgelopen twee decennia mochten we
meemaken dat die trend werd omgekeerd. De schalen van de baliemedewerkers gingen
navenant omhoog. Een hele goede ontwikkeling.

Die ontwikkeling stopt nu, als we niet oppassen. In termen van oplossing hoor ik niets anders
dan het inroepen van de zegeningen van de digitalisering. En gij geleuft da'? Ik ben nog van
de tijd van de vaste telefoon en hoezeer ik ook geniet van alle digitale speeltjes, het kan niet
anders dan dat ik meer tijd en geld kwijt ben aan al die speeltjes dan toen we nog aan
schijven draaiden of op plastic toetsen ramden. En hoe gaan we dat doen met wat misschien
wel de kerndoelgroep van de overheid is: degenen die niet kunnen beschikken of omgaan
met al die digitale apparaten? Nee, 20als ze het in het Engels mooi kunnen zeggen: we got to
come up with something better.

Het is begin februari. Het is of koud of somber weer en de kranten maken me ook al niet
vrolijk. Om over het parkeren maar te 2zwijgen. Maar dat moet toch anders kunnen?En dat kan
ook anders. Mijn vreselijke parkeerterrein bevindt zich naast de Stadsschouwburg van Gouda.
Dat theater is zojuist uitgeroepen tot Theater van het Jaar. Dat is de verdienste van de
directrice nel Oskam en haar team. Zowel artiesten als bezoekers voelen zich ontzettend
welkom in het theater. Het theater is er in geslaagd een hele goede relatie en persoonlijke op
te bouwen met de gemeenschap. Het theater klopt. Dit theater gaat zeker overleven. Kijk, zo
kan het dus wel. Ook al zit er een xXxx parkeerplaats naast, beheerd door een Xxx dienst.

http://Www.bestuurskunde.nl/ 7page 1d=2833

Virtueel bestuur

pagina 1 van 1

Kringen  Links

Festival der Bestuurskunde 8.0

Number of photos:41
Total size:2.84 MB

Volg de Vereniging voor
Bestuurskunde

Nieuwe Virtueel Bestuur online
Festival der Bestuurskunde: De
Kracht van de Stad

Shortlist Van Poelje Jaarprijs
Beter Bestuur: een battle van
bestuursstijlen?

Rijk met Wetenschap: Bestuur is
informatie

Vereniging voor Bestuurskunde
Universiteit van Tilburg

tav. Mevr. W. Bosmans
Postbus 90153

5000 LE Tilburg

t 06-53 292 587
info@bestuurskunde nl

Financiéle en leden-administratie
Postbus 115

5670 AC Nuenen

Dhr. A. v.d. Meijden

Webredactie
webredactie@bestuurskur de.nl

14-2-2012



e ——— I

bestuurskunde: Kwaliteitszorg: Werkgroep 19 en de noodzaak van nuchterheid 2

Staatsrecht
; - Agenda
Kring Brabant

Wetenschap

Home Actueel Vereniging Kringen Publicaties Bestuurskunde  Links

Vereniging voor Bestuurskunde Kwaliteitszorg: Werkgroep 19 en de noodzaak van

Brug tussen theorie & praktijk nuchterheid
Het verfrissende aan het werk van de heroverwegingswerkgroep 19 over Bedrijfsvoering is
dat het zo heel erg over .. bedrijffsvoering gaat. Woorden als ‘cultuur’ en ‘professioneel’
worden spaarzaam of niet gebruikt. Postmoderne jargon is ver weg, klassiek kwaliteitsdenken

verassend dichtbij. Ongetwijfeld zal dit nog kritiek ontiokken, maar voor nu schept deze niet
verontschuldigende manier van werken veel ruimte.

In het rapport van de werkgroep Zit een soort schaarbeweging a la Tsjeu la Ling. Voor de
jonkies: hij was een van die mooie vieugelspelers van Ajax. Hij was een van de weinigen die
de uitspraken van Cruijff gewoon wartaal durfde te noemen. Helaas stierf zijn spel wel eens in
schoonheid, maar daar zullen we het nu niet over hebben. Wat bijstaat was de schitterende
manier waarop hij korte voetbewegingen combineerde met een paar onverwachte en lange
passen om de bal —en de tegenstander — heen.
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Korte stappen zitten er genoeg in het rapport. Processturing op basis van meer eenheid en
uniformiteit moet (schaal)voordeel en dus bezuinigingen opleveren. Vooral op de klassieke
PIOFACH-functies wordt de ene na de andere snelle stap gezet richting een geintegreerde
ondersteunende functie op rijksniveau. Achter deze beweging zit een slimme combinatie van
traditionele maatregelen — we gaan de inkoop weer centraliseren — en wordt tegelijk
voortgebouwd op al eerder genomen maatregelen met een sterk symbolisch karakter, zoals
de al eerder gelanceerde uniforme huisstijl en toegangspas.

De lange stappen zijn vooral in het procesontwerp te vinden. Voor degenen die het denken
over de vernieuwing rijksdienst hebben gevolgd, in het bijzonder wat Mark van Twist c.s. heeft
geschreven over ‘vioeibaar pestuur’ in het kader van het programma vernieuwing rijksdienst,
kan het resultaat geen verassing zijn. Voor iedereen die daar wat verder van weg staat zal het
een forse slag in het denken vragen

Bovenin, op beleidsniveau, wordt heel veel losgelaten. Natuurlijk worden er wat afwegingen
meegegeven over de indeling van de departementen, maar men maakt zich er niet afhankelijk
van. Er wordt wat ingedikt in de vorm van ‘beleidskernen’, maar alles wordt merkbaar
vioeibaar gehouden, kiaar om zich aan te passen aan de uitkomsten van de kabinetsformatie.
Beleid is vooral flexibel beleid.

Daaronder wordt de aanpak een stuk strakker. Geen scenario’s zoals bij andere
werkgroepen, maar een stevige keuze. Op basis van doel- en procesvergelijking wordt
gekozen voor een zestal strakke clusters van uitvoering- en toezichthoudende functies, met
daaronder de geconcentreerde ondersteunende functie. Bundeling in combinatie met
meervoudig opdrachtgeverschap vanuit meerdere bestuurslagen (!) moet dat mogelijk maken.
Daarbij is men niet bang om bijvoorbeeld de recente vorming van de dienst DUO van OCW
teniet te doen, omdat het ene onderdeel in de cluster gericht op uitkeringen aan burgers
terecht zou moeten komen (tot voor kort de IB Groep) en de andere in de cluster gericht op
subsidieverstrekkers terecht zou moeten komen. Ze hebben gelijk, maar zelfs voor het rijk is
dit heel veel reorganiseren in korte tijd. Het is wel een voorbeeld van de daadkracht die door
de werkgroep wordt verwacht, inclusief het vermogen om op procesniveau te kunnen sturen.

Het is makkelijk om sceptisch over de clustering te doen. Tegelijk is al langer merkbaar dat de
angst om structuurdiscussies aan te gaan aan het minderen is. Of het nu als ‘achterstallig
onderhoud’ wordt betiteld of als een voorliefde voor programmatisch werken; er hangt al
langer verandering in de lucht. De werkgroep grijpt de kans en maakt een forse
rationaliseringsslag. Rationeel? Ja. lets te rationeel, zou deze veteraan van veel
kwaliteitsslagen zeggen. In een gistende samenleving een vioeibaar bestuur willen invoeren
vraagt om enige nuchterheid. En toch krijg je niet het gevoel dat deze werkgroep dronken van
de eigen voorstellen was. Anders dan bijvoorbeeld werkgroep 18 over openbaar bestuur,
proef je niet zo'n nadrukkelijke eigen agenda onder de voorstellen. De logica van de aanpak
spreekt meer voor zich. De sfeer van frisse limoenen hangt om de voorstellen — bij eerste
lezing.

Want bij het hele verhaal over de bedrijfsvoering blijft natuurlijk dat je geacht wordt het te
lezen in termen van een stevige bezuinigingsdoelstelling. Is het, zoals oud-minister van
financién Ruding zegt, ‘allemaal gebakken lucht'? In ieder geval moet je constateren — en dat
geldt ook voor de voorstellen van werkgroep 18 over het openbaar bestuur, voor zover er
daar geen grepen in de fondsen wordt gedaan — dat de baten voor het overgrote deel in de
periode na 2015 vallen. Daarmee komen alle verkiezingsprogramma’s die zich rijk rekenen
via bezuinigingen op het Rijk in de lucht te hangen. Mij komt het voor dat de baten zelfs na
2015 optimistisch ingeschat worden. Tegelijk bieden de voorstellen te weinig concreet zicht
op waar de echte bezuinigingen moeten worden gezocht: de kwaliteitskosten.

Hoezeer ook allerlei kwaliteitstermen worden gebruikt, tot een echte berekening van deze
Kkosten komt het niet. Kwaliteitskosten zijn al die kosten die voortkomen uit het niet in &én keer
goed doen van een handeling. Zelfs in de procesindustrie mag deze op minimaal 10% worden
geschat. In de dienstverlening komt het percentage veel hoger uit. Het verhaal achter
werkgroep 19 lijkt te zijn dat als je nu maar genoeg gaat indikken, automatiseren en clusteren,
die kwaliteitskosten vanzelf gaan dalen. We weten echter al langer dat die redenering in de
praktijk niet opgaat. De werkgroep houdt daar rekening mee door ruim te reserveren voor alle
transformatiekosten, maar het komt me voor dat op dit punt de werkgroep zich wel moed in
heeft gedronken. Daarbij is de werkgroep ook wel erg karig als het om uitspraken over de
implementatie gaat; de stappen zoals die feitelijk genomen moeten worden om tot de nieuwe
overheid te komen.

Hoe zal het lopen? Daarbij komt in mijn gemene hoofd steeds twee beelden omhoog. Beeld
&én: chauffeurs. Beeld Twee: koffieapparaten. Bij het eerste beeld komt de herinnering op
aan al die pogingen om de departementale chauffeurspools te hervormen. Humor. Die
chauffeurs zijn iedereen letterfijk en figuurlijk altijd een stap voor en de enige verandering die
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altijd lukt is die van automodat. Bij het tweede beeld komt de gedachte op aan alle discussies
over het wel of niet toestaan van koffiezetapparaten op de werkkamer. Hmm. Mijn beeld was
dat je nog eerder een SG uit diens hoekkamer krijgt dan een koffieapparaat uit een
werkkamer, maar de laatste tija wordt ik steeds vaker naar een groot apparaat in een heuse
koffiecarner gebracht voor mijn bekertje zwart. Alsof het toch kan, zonder eigen
koffieapparaat.

Het is natuurlijk niet fair om een conceptueel goed doordachte miljardenoperatie plat te slaan
tot twee van deze beelden, maar dat is tot slot precies mijn punt. Want wie is in staat het
prachtige verhaal uit te leggen zonder het plat te rijden. Wie houdt het stuur vast en weet
waar hij of zij moet zijn? Kortom; wie wordt de Bob?

Door Peter Noordhoek (ww nly
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