
De werkbelasting bij Burgerzaken is als gevolg van de
één-loket werkwijze groter geworden. Daar staat te-
genover dat gedurende de pilot (nog) geen duidelijk
verlaa gde werkbelasting bij de Vreemdelingendienst
kon worden geconstateer:d. Vooral kort na de over-
gang ging er veel tijd zitten in onderlinge afsternminEJ
trssen de Vreemdelingendienst enerzijds en Burgerza-
ken en Bureau Nieuwkomers anderzijds. De ver.wach-
ting is echter dat naarmate de pilot-werkwijze langer
wordt toegepast de tijdwinst voor de vreemdelingen-
dienst zich zal aftekenen.
Voorafgaande aan de pilot werd verondersteld dat het
ongaswrij en bedreigend zou kunnen overkomen
wanneer het eerste contact van de vreemdeling met de
Nederlandse autoriteiten bij de politie plaatsvindt.
Daarom is gekozen voor onderbrengen van het loket
bij de gemeente. Het verwachte positieve effect
hierwan op de waaardering voor de dienstverlenins
kwarn tijdens groepsgesprekken met weemdelingen
niet zo duidelijk uit de verf. Het belangrijkste winst-
punt voor de weemdeling is dat de gewenste vergun-
ning sneller wordt verkregen.

De ies die uit het pilotproj ect één-loket r-toor areerndelin-
gen kan u'orden geleercl is dat voor l.ret welslagen van
een één-loket, het streven niet alleen gericht rnoet zijn
op verbeteringen voor de cliënt, maar ook op
(efficiency)voordelen voor de participanten. Bij het
pilotproject lagen de doelsteliingen gericht op efÍi-
ciencl,r,vinst en op de verbetering van de dienstverle-
ning in elkaars verlengde. Dit lijJ<t de sleutel te zijn
voor succesvolle sarnenr.r'erking bij integratic van
dienstverlening.

Verdere initiatieven vàn gemeenten en anclere overhe-
den om de ser-vice aan burgers en bedrijven te vergro-
ten dienen te worden aang'emoedigd. De r.l.inst die kan
r.r.orclen ltehaalcl - bijvoorbeeld uitgedrukt in een beter
irnago - is echter niet onbeperkt. Uit ral van onder-
zoeken blijkt namelijk dat burgers doorgaans wel te-
vreden zljn over de u.ijze \\.aarop de gerleente hen aan
een pàspoort helpt of het huisr,uil voor de deur weg-
haalt. \-eel g'emeenten behalen kennelijk het vereiste
basisniveau \,vaarop de dienswelleninpJ zich moet be-
vinden. Het is rloeilijk de score verder op te krikken,
want neÉïatieve beeldvorrninEJ over de gemeentelijke
dienswerlening ("Ook dat nogl") kon-rt vooral voort
uit incidenten die uitgebreid in het claglicht worden
gJesteld. Het heeft niet zoveel zin veel energie te srop-
pen in de ku,,aliteit van de dienstverlening als burqers
tegelijker:tijd het iclee hebben dat het gen.reenrebesruur
te weinig cloet aan bijvoorbeelcl sociaal-economische
problernen of cle leeÍbaarheid van de woor.romger,-ing.
\Àranneer de kwaliteit van het beleid en cle communi-
catie daarover rnet doelgroepen niet het vereiste ku,a-
liteitsniveau haalt, leiden verbeteringen in de dienst-
verlening u.ellicht niet tot het gewenste efïect.

Jaap Bouwmeester, projectleider g'emeentelijk beleidsonderzoek,

Research voor Beleid

Publicatie: Effectrneting Pilot 1-loket voor vreemdelingen, Re-

search voor Beleid, Leider-r, juni 1998
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Regeerakkoord: kwaliteit verplicht
Een nieuwe regering, een nieuw geluid? In de
negentig pagina's van het Regeerakkoord van
Kok II staan vele goede voornemens tot op
detailniveau verwoord, maar hoe staat het met
de aandacht voor het thema kwaliteit en die
voor de kwaliteit van de dienswerlening in het
bijzonder? Hoe worden burgers en bedrijven
bediend door het nieuwe kabinet? Het geheel
laat zich lezen als een nieuwe inzet op bestaand
beleid, inclusief opmerkelijk genoeg een
verplichting om informatie aan burgers en
bedrijven op samenhangende wijze (éénloket)
aan te bieden. Tegelijk zijn er vele vragen en de
nodige zorgeÍ.

Kwaliteit in de titel
Eerst het goede nieuws, dan de zorgen. Het nieuwe
kabinet gaat in veel opzichten door op de u,epJ zoals
Paars I die heell ir.rg'ezet ten aanzien van kwaliteit. Het
fraaist wordt dit in het voor-woord vorm gegeven als
onder de kop 'kwaliteit' heel helder de spagaat wordt
geschetst waar de overheid zicl-r in bevindt als het om
die ku,.aliteit gaat. Zo worclt gesteld dar "zowel aan het
beleid van de overheid als aan de dienstverlening in cle

publieke sector hoge eisen worden gesteld". En dan de
spagaat: "Door vergïroting van cle doelmatipJheicl en
ver:schillende vorrten van verzelfstandiging en pr.ivr-
tisering neemt de overheid in omvanE; geleidelijk af.
De betekenis van de or.,crheid in haar verschillende
functies ri ordt drralenregen steeds bclangrijker". Te-
recht worclen door de burger hogere eisen aan de
dienstverlening gestelcl. Klantgerichtheicl, maatu.erk
en ef{ectiviteit rnoeten op een hclger peil kornen. Orn
te besluiten met de uitspraak: "Deze onrwikkelingen
zullen in de komende periode nieuwe impulsen krij-
gen."

Kwaliteit van bestuur
De naclere irrhoud van deze impulsen, .vooÍ zover ze
duidelijk u.orden uit het akkoorcl, moeren vooral ge-
vonden worden in hooÍdstuk \III, clat de titcl draagt
"Kwaliteit van het besnrur". Twee paragrafen trekken
in het bijzonder de :randacht. In de cersre piaats is dat
een paragraaf over de kwaliteit van cle rijksdienst. Hier
gaat het vooral om de kwaliteit van het ambteiijk ap-
paraat, de toepassing van inforrnatie- en cornrnunica-
tietechnologie en de toegankelijkheid van overl.reids-
infbrrnatie . 'len aanzien v:rn deze nl.ee laatste wordt
een àctieprograÍnma en onderzoek aangekoncligd. Irr-
teressant w-ordt l-ret vooral bij de r.olgende passage:
"Een voortdurende aandacht voor ku,aliteitsbeu.aking
vraàgt - naast reeds beschikbare instrurnenten zoals
kengetallen en doorlichtingen - om onrwikkeling van
nieuwe instrumenten zoals interdepartementale visi-
taties (op basis van het INK-modcl?, PN) en - \\.raar

mogelijk en nuttig - terugkoppeling en rnonitoring
door de klanten." Minister Peper moet zich er thuis
bij voelen. In het prograrnma-akkoord van cle ge-
rneente Rotterdam staan al goede voornemens gefor-
muleerd als het gaat oÍ11 de publicatie van kengetallen,
mogelijk in de vorm van een kr.r,aliteitshandvest. Ook
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het fènomeen van de r,isitaties is in iecler geval binnen
cle grote steden al bekend. Deze lisitaties zijn op zich
positief beoordeeld, maar het is onduidelijk \\rat er met
de uitkorrsten is geclaan. Hoe gaat dat r.erder?

Kwaliteit van dienstverlening
Als het gaat om de kwaliteit van de dienstverlening is

het boeiend dat men in de daarbij horende paragraaf
op zaken als klantgerichtheid en doehnatigheid tracht
in te gaan. FIet evenwicht met essentiële aspecten als

rechtmatigheid, rechtszekerheid en de bescherming
met de positie van zwakkere groepen moet worden ge-

vonden. Er wordt, anders gezegd, een poging gedaan

het thema kwaliteit van dienswerlening te verbinden
met de intrinsieke waarden die aan het handelen van
de overheid verbonden ziin (waarbij opmerkelijk ge-

noeg het woord 'integriteit' in de tekst ontbreekt).
Hier wordt, met andere woorden, een discussie op de

agenda gezet. Een discussie die moet doorwerken in
de voortzetting van het project Marktwerking, dere-
gulering en wetgevingsl«valiteit (MD\O. Die discus-

sie zal ook een verheldering moeten betekenen voor
de positie van zelfstandige bestuursorganen, bijvoor-
beeld in de vorm van een aangekondigde nieuwe Ka-
denvet. Tenslotte zalhet ook meer duidelijkheid
moeten ger.en als het gaat over de rol van het toezicht
op overheidsactiv-iteiten.

Verplicht
\a cle qoede intenties is het qrote nieurvs venolgens
dezc passirqe: "Het bestuur zal ri-orden verplicht bur-
gers en bedrijven op een samenhangende wijze (één

loket) infor:rnatie te qeven ovcr alle besluiten
(r-erqunr.rinq'en, toestelnmingen, subsidieregeiinqen)
die r-oor hen r an belane zijn" . Deze passàge st.rrt in
een tekst die te n.raken heeft met $-et6leving en is dus

eerst elr vooral gericht op de informatie functie. Te-
gelijk rvordt hiermee de één-loket gedachte onmis-
kenbirar een impuls gegeven. \'ragen zijn er vervolgens
voldoende. À,Iet narne het'r,erplicht' doet de wenk-
braux'en fronsen. Slaat die verplichting uitsluitend op
de informatie-functie of op de gehele loketgJedachte?

On'r rvelke informatiefuncties gaat het precies? FIoe zal

deze verplichting r.r''orden geformuleerd, vooral als

stimulans of a1s sanctie? Hoe moet dat u.orden gezien
in de.,,erhouding nrssen rijk en lagere overheid? Hoe
het ook zij, door het gebruik van clit woord gaat Kok
Il duideliik een stap verder dan haar voorganger. Vra-
gen te over, maar de inzet is positief.

Concreet?
De tekst nalezend moet toch u'orden gestelcl dat ver-
der het a:rntal concrete verwijzingen naar zaken clie te

maken hebben met de thema's u'aar deze nieuu-sbrief
vol r,an staat gering is. De g'rote uitzondering u,-ordt

gevormd cloor de opmerkingen over de Centra voor
Werk en Inkornen (C\ÀT), die duidelijk een steun be-
tekenen voor het concept v:rn de geïntegreerde dienst-
verlening en ir.r de consequenties ook veel vercler gaat

dan alleen maar inforrnatieversffekking. \'oor het or.e-

rige lijkt de steun voor een betere kwaliteit van dienst-
r.erlening eerder irnpliciet clan expliciet. Het is kl:rar-
blijkelijk een zaak voor de gelneenten en cliensten zelf

om acdef op dit terrein te zljn. Daarmee wordt op het
niveau van de concrete initiatieven in feite geen stap

vooruit gedaan ten opzichte van het eerste paarse Re-
geerakkoord. Er wordt gewoon een kans gemist om
bijvoorbeeld duidelijkheid te scheppen over een suc-

cesvol initiatief als het programma OL 2000. Gelet op
de strakke uitspraken over de informatievoorziening
had het voor de hand gelegen als er meer duidelijkheid
was gegeven over de vorm van de nieuwe initiatieven.
Dat had in ieder geval gepast binnen het kader van de

nu lopende'Intentieverklaring publieke dienswerle-
ning'. Daarin wordt ook van overheidsdiensten enige

concreetheid gevraagd. Laten we het positief formule-
ren: de beleidsmakers krijgen nog veel tijd en ruimte
om inr,'ulling aan de passages uit het regeerakkoord te

geven.
Eigenlijk is het een kwestie van de bekende waag "Is
het glas halfvol ofhalfleeg?" Je zot kunnen redene-
ren dat het thema zo onomstreden is geworden dat het
positiefis dat de politieke aandacht zich kennelijk niet
in veel concrete vorm hoeft te vertalen. Doorgaan op
dezelfde weg is het motto. Daarbij kan de regering te-
recht op de verhoging van het gemeentefonds wijzen
als het gaat om 'ruimte voor nieuw beleid'. Tegelijk
kan het gemis aan een duidelijke inr.,ulling ook zorgen
geven. Enkele van deze zorgen worden hieronder op
een rij gezet.

Zot'g 1:CII'I
llet Regeeraklioord kiest onomu,onden voor het ver-
sterkt uitboul\-en vàn de Centra voor \I'erk en Inko-
men (C\ÀQ. Dat lijkt positief, maar het wordt pikant
als de gevoieen in be eld r'r.'orclen gebracht. In de pers
ri.ordt het dileilrna a1 geschetst. De gemeenten nloe-
ten enerzijds een 'l-ettelijk mandaat' geven airn cleze

centra o1n Íret name het recht op een bijstandsuitke-
ring te kunnen vaststellen. Anderzijds r.vordt van die-
zeifde geineenten verwach t dat zlj een groter deel van
cle uitkering zelfgaan betalen en dat zij zich extra ver-
antw.oordelijk maken voor het terugdringen van het
volume van deze uitkeringen. Los van onduidelijkhe-
den over de aard van het rnandaat dat rnoet worden
gegeven, lijkt de wijze van fcrnnulering de tegenstel-
lingen rondom de C\Àrl-loketten eerder te versterkerl
dan te verkleinen. \À,rie u.il, zoals Binnenlands Bestuur
het ornschreef, 'u'el de risico's, maar niet de macht?'
Boeiend daarbij wordt het orn te bedenken wat de po-
sitie u'ordt van de nieuwe minister van Sociale Zaken
en Werl<gelegenheid in deze cliscussie. De Vries kwarn
al direct in het nieuws orndat hij geacht wordt een re-
geringsstandpunt inzake de inrichting van de sociale
zekerheidswetgeving uit te voeren dat haaks staat op
het voorstel dat hij als voorzitter van de SER heeft
geformuleerd. NTu wordt deze eveneens oud-voorzitter
van de \NG gevraagd een onnvikkeling richting
C\ÀlI's te ondersteunen die in de vorm haaks staat op
de wensen van veel gerleenten en de \NG zelf. Wat
gaat hij doen?

Zorg 2: BiZa en het Grote Stetlenbeleid

Twee ministers op één kussen, slaapt daar de duivel
tr-rssen? De heer Peper heeft, als nieuwe rninister van

Binnenlandse Zaken, onder meer het thema Lrarali-
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teitszorg in zljn portefeuille. FIet is een ondetwerp dat
in veel grote steden ook op het programma staat. Zo
wordt in zijn eigen stad, Rotterdam, hard gewerkt aan

kengetallen en kwaliteitshandvesten. Onlangs heeft
het'brug-project' over een gids bijzondere bijstand in
die gemeente de prijs Chapeau gewonnen.
In het Regeerakkoord staat dat sociale diensten over
moeten gaan op het sluiten van coÍrtracten russen cle

dienst en hun 'klant'. Maar hoe zit het eigenlijk met
het contract tussen de minister van Binnenlandse Za-
ken en die van het Grote Stedenbeleid als het gaat om
projecten op het gebied van de kwaliteit van dienst-
verlening? Ook hier is weer een positieve en een ne-
gatieve kijk op de toekomst mogelijk. De positieve is
dat zowel Van Boxtel (om zijn partij te profileren) als

Peper (omdat dat in zijn natuur zit) hun best gaan
doen om goed te scoren op dit gebied. De negatieve
stem fluistert in dat het verhaal tussen wal en schip
van beiden in zal komen te vallen.

Zorg 3: Dienst.-c,erJening en ICT
De kracht van de afgelopen vier jaar was het Eiezamen-
lijk optrekken van het therna van de publieke dienst-
verlening met dat van informatie en communicetie
technologie, c.q. de nieuwe rnedia. De activiteiten van
OL 2000 zijn bijvoorbeeld r.,oor een behoorlijk deel
gefinancierd uit gelden bestemd voor een verdere in-
formatisering van de overheid. FIet Regeerakkoord
u,ordt wat ICT betreft gedomineerd door de wens een

betere (kennis)infrastructuur tot stand te brengen.
Neclerland als 'brainport' moet de uitkornst zijn. I-Iet
u.ordt -,,ooral aan cle r.erschillencle cleparterncnten
overgelaten initi atieven te ontwikkelen. Financieel zijn
r.ercler opvallend de investeringen in het oncler-wijs

(ó70 miljoen) en de electronische handel. Verbetering
van de dienswerlening zou daar indirect uit voort
kunnen vloeien. Opmerkelijk is echter het ontbreken
vàn een financiële inl-ulling van de kosten verbonden
aan het rnilleniumprobleem. Toch heeft in de praktijl<
het oplossen van de technische problemen ronclorn de

eerste dag van het jaar 2000 op dit moment duidelijk
prioriteit ten opzichte van de plannen voor de dagen
en jaren ervoor en daarna. I-Ioeveel geld er verwolgens
over is voor gJerichte projecten is dan de vraag. FIet
regeringsbeleicl zal waarschijnlijk bovenal een hardu.a-
re beleid zijn en geen softwarebeleid.
De zorg is hier dat het kabinet met het toekennen van
fr»rdsen aan het onderr'vijs en het brainport-concept
meent aan haar verplichtingen te hebben voldaan. In
een kabinet clat volgens het blad Cornputable geen en-
kel persclon olnvat met een persoonlijke affiniteit nret
inforrnatietechnoiogie ("een verzameling cligibeten")
lijkt clat reden genoeg voor zorgen te geven. Toch,
u.ellicht dat we hjer ook degenen die zich met kwali-
teitsverbetering bezighouden c1e hand jn eigen boezem
moeten steken. PvdA-kamerlid Van Zníjlen merkte in
ieder ger.,al in de richting van cle IT-branche op dat
een gebrek aan concrete rroorstellen van deze kant het
voor het I(abinet moeilijk mirakte nieuwe initiatieven
te formuleren. Met u''elke voorstellen is het veld ge-
komen als het gaat om verbetering van de publieke
diensweriening?
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Zorg 4: Een gernis aon goed personeel

De kwaliteit van de dienstverlening l"rangt voor een

niet onaanzienlijk deel afvan het personeel clat deze
cliensten moet levere11. En dan gaet het zow-ei om de

kwantiteit als de kwaliteit van dat personeel. Het ar-
beiclsvoor-w.aardenbeleici zoals de regering die denkt te
kunnen gaan voeren laatveel vraÉïen open. Van ver-
schillende zíjden, waaronder de vakbonden, is gecon-
stateerd dat er schaarste dreigt, onder anclere op ICT-
gebied. In zijn algerneenheid n:rag ver-wacht rvorden
dat de overheid rnincler aantrekkelijk wordt voor rnet
name geschoolcl personeel. Het opcnstellen van vecl
overheidsbanen voor Melkert-achtige banen
(binnenkort'instroom-' en'doorstroombancn' gehe-
ten - de prijs van het fractievoorzitterschap) hoeft ze-
ker niet te betekenen dat de overheid daannee een

soort kneuzenbak zou gaan u.orden, maar zorg is er
u,el. Op z'n minst moet er sprake zijn van veel en ge-
richte scholing. Het regeerakkoord besteedt in ieder
geval op rijksniveau wel aandacht aan de vraag hoe het
voldoende goecle mensen op de goede plaats clenkt te
krijgen orn de overheid cle producten en diensten te
laten leveren op een behoorlijk niveau, maar houdt het
in concrete zin op een uitbreiding van de algemene
bestuursdienst naar Iagere schalen, enige flexibilise-
ring van het loongebouu' en de werving van trainées.
Ns het de regJering verder ernst is met hàar snijden in
de externe advisering (oplopend totl5oÀ op rijksni-
ve:ru) dan is uitbesteding geen echte optie, ook al
u''ordt een uitzondering gemaakt voor de automatise-
ring. De vraag is hoe dit dooru'erkt op gerneenteni-
\-ceu.

Zorg 5: Wie uacht op wie met de inaullittg?
Vier jaar na de uitspraak dat de kwaliteit van cle

dienstverlening aan burgers beter moet en drie jear
van intensieve activiteiten in het kader van OL 2000
zolr er toch inspiratie genoeg lnoeten zijn orn met \,-at
gedachten over het vervolg te komen, rnaar daar is per
saldo te weinipJ \ran te bespeuren. Men is zich bewrst
geworden van een aantal dilemma's en lnen is er zich
ook beter bewust van geworden dat allerlei marktcon-
cepterl een specifieke vertaling naar cle overheid be-
hoeven. Maar l.ret svmboolgehalte van cle teksten blijft
groot, de inr,'ulling laat op zich wachten. Wellicht dat
veien in overheidsland alleen rnaar blij zullen zijn met
clit gebrek aan concrete activiteiten. Het lijkt ruimte te
laten roor eigcn beleid.
Het is de vraag of dat laatste w-aar is. Zo ktn bijvoor'-
beeld uit cle tekst van het Regeerakkoord de u.ens

u,orclen afgelezen dat het rijk zich intensiever met de

besteding van het gemeentefbnds u.il gaan bemoeien.
Daarnaast is er merkbaar een tendens naar een scher-
per toezicht op de uitvoering van rijksbeleid. Van veel
gemeenten mag worden ver-wacht dat zij voor hun
rneclebeu,inclstaken zich scherper zullen moeten €iaan
verantwoorden in cle vorm vàn bijr.oorbeeld prestatie-
iirdicatoren. De publicatie van ranglijsten in het on-
deru,ijs zal waarschijnlijk cloor anclere ranglijsten ge-
volgd rvorden. De beleidsvrijheid, voor zover die er is,

wordt veel rreer een competitievrijlieid. Als altijd
dreigt dan het gevaar clat diensten hun energie meer
zullen gaan steken in het elkaar r.,olgen clan in het el-
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kaar helpen verbeteren. Steeds is er de draagvlakpara-
dox; als het van de top komt kan dat tot in het veld
leiden, als het van uit het veld moet komen wacht men
op signalen van de top. De zorg is dat het Regeerak-
koord net te weinig concreet is in het verbinden van
plannen met budgetten om duidelijk te maken dat er
geen weg terug is als het gaat om een verdere verbete-
ring van de publieke dienstverlening.

Tot slot
De indruk is in de media gewekt van een klassiek en
nogal technocratisch geformuleerd Regeerakkoord.
Dat is niet helenraai u,aar. In een aantal passages toont
men z-ich u,el degelijk p;eihspireerd door grotere the-
ma's en l-reeft rlen oog voor de spanningen waar nlen
voor za1 komen te staan. Het is goed om te merken dat
men dat doet oncler de titel kwaliteit. F1ier en daar is
ven-olsens uit een aantal passages - de verplichte sa-

menhang in de informatieverstrekking, de keuze voor
het C\\.I-1oket - te merken dat men het concept van
geinteereercle clienstverlening claarin u,elhaast van-
zelfsprekend vindt. Tegelijk is aan heel veel rnerkbaar
dat het akkoorcl bovenal geschreven is om de betrok-
kelr politieke partijen en het ambtelijk apparàat vast te
zerten. Zeker u'at de dienstverlening betreft js het njet
gescl-rrelen om een boodschap met inhoud te srllren
naar desenen clie het uiteinclelijke object van het ak-
koord zijr-rl de burgers. FIet r.erh..ral gaàt te\.eeI or.er de

hooÍden r trn clie burq'ers heen. Er zal noq veel beleicl
lnoeten ri orden qemaakt. Het tèit dat een kr'i'alitatief
goede dienstverlening tot een vanzelfsprekendheid is

geworden vormt daarbij een schrale troost. FIct is mo-
gelijk onr.oldoende a1s het saat om in1-roud te seven
aan cle r-ele soede voornemens die er zijn geformu-
leerd.

Peter Noordhoek

Dit artikei is gescl-rler-en r4r persoonlijke titel. Uri. llnr.uliinqen. re

lcties en comrlentirrr urrtlen op prijs qestel(I.'l'el.: 011J2 6U +5

-15. Fer: 0181 - 6il -15 -|-1, Ir.-nr.ril: conrpuscrvc@northctlgc.nl.

Kwaliteitsverbetering in Almere
via het INK-model

De gemeente Almere begon in 1995, op
initiatief van het college van burgemeester en
wethouders en met name van de toenmalige
burgemeester R. Pans, met een project om de
cultuuromslag te maken van tbouwen, bouwen,
bouwen' naar'goed, beter, best'. Het bleek
nodig om de aandacht te richten op
kw-aliteitsverbetering.

Het project krees de naarn POOI{ (rrojcct C)ntwikke-
lirr::. ( )r'garrir'.rtic. Krr rrlitcit ).

\lct dit project kregen drie ontlerdelen speciale aan-
dacl-rt:

- het personeelsrnanagernent,
- I eiclcrscl-rapsontwikkeling er-r

- belcid cn strategie.

De gemeentelijke organisatie is hier in 1995 en 1996
intensief mee bezig geweest. Het INK model was op
dat moment nog niet in beeld. In 1997 vond het colle-
ge clat de organisatie zich nu wat meer op de burger
moest gaan richten. Tot dan was alle energie vooral
intern geinvesteerd. Maar de burger moest er ook
duidelijk wat van gaan merken. Er werd een cultuur-
debat gehouden, de brandweer organiseerde preven*
tieactiviteiten, bij Sociale Zaken en Bouw en Woning
Toezicht werden de werkprocessen aangepakt. Dat
hield in dat de werkprocessen beter op elkaar moesten
worden afgestemd, beter aan moesten sluiten op de
behoefte van de klanten (die via enquétes werden
achterhaald) en dat knelpunten werden geihventari-
seerd en opgelost.

Het INK-model voor Almere
Halver-wege 1997 ontstond het gevoel dat de ontwik-
kelingen toch te ad hoc \{,,aren. Men ging op zoek naar
een strlrctureJe aanpak en raakte geïnteresseerd in het
INl(-model (het model dat js ontwikkeld cloor het In-
stituut Nederlandse Kwaliteit). Dat moclel leek goed
te passen op dat wat in Nlnere al in plang \\''as gezet en

\\raàrmee rnen bezip; was.

Voordat hier definitief voor werd gekozen ging een

delegatie uit Nmere op bezoek bij de gemeente Voor-
burg, de gemecntc Tilburg en Ericsson Telecommu-
nicatie. Het meest interessant u.as toch u,el om te zien
l-roe Ericsson, die zijn mi.rrktpositie aan het verliezen
ri'as, clie positie ria intensi er.e tror.aliteitsverbete ri ng
(met behuJp van het lN-K-rnodel) u.eer kon terugwin-
nen. Bij de gemeente Voorburg bleek hoe een ge-
meentelijke organisatie grote L\l.aliteits$,inst kon boe-
ken r-iir het INK-moc1e1.
Het colleqe nam dan ook het besluit om het INIK-
model in Nmere toe te passen. Een extern adviseur
ondersteunde op somrnige punten dit traject.
Ieder jaar doet nu elke dienst, en dat zijn er acht, een
zelfevaluatie. Verwolgens worclen die besproken met
lret Managernentteam. Er zljn nu sessies rnet vier'
cliensten geweest. Opmerkelijk daarbij is clat cleze

cliensten alle bijna in 'fase 2' van het INK-model ziin.
Ook bleek dat alle afdelingen nog onvoldoende syste-
Íxatisch gegevens verzamelen om de kwaliteit van de

diensten en producten goed te meten. Hiervoor zijn
meer klantonderzoeken noclig.

I nteractief handboek werkprocessen
\rerder bleker-r de werkprocessen vaak onvolcloende in
beelcl te zijn of gekend te u,'orden of procesbeschrij-
r.,ingen verouclerd te zijn. De extern aclviseur heeft nu
een interactief handboek voor wcrkprocessen geïntro-
duceerd, dat goed te hanteren is voor iedereen en door
ieder is arln te passen of te r:raclplegen. Dat blijkt nu
heel goed te werken.
De andere vier diensten volgen nog dit jaar met l.rr-rn
zelfevaluatie en in decernber zal een afsluitende confè-
rcntie gehouclen u,orclen. Daar zullen de knelpunten
urcrclen besproken en oplossingen bedacht zodat de

hele organisatie voort kan gaan met het cloorlopen van
de vijf fasen van het INK-rnoclel.
Dat het streven naar hoge ku,aliteit zijn vruchten at:
werpt, blijkt aI uit de jaarlijkse ldantonclerzoeken bij

nr 8- aug. / sept.1998

rI

Ë


