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ServiceNornmDashboard
voor het Kwaliteitshandvest

Servicenormerzijn vastgelegd in hetkwaliteitshandvesten zijn
essentieel om de kwaliteit van de dienstverlening naar de burger te
borgen Hetinzichtelijikmaken en houden van deze normekost tijd en
moeite. Inter Acces biedt hier een oplossing voorhet Service Norm
DashboardDit dashboardhelpt u bij het monitoren van de

servicenormen zoals die in het kwaliteitshandvest zijn vastgelegd.

1. De Overheid en het Kwaliteitshandvest

Het stimuleren van kwaliteitshandve&n is een project van het kabinet
Balkenende. Het project is onderdeel van Burgerlink, een programma
van het ministerie van Binnenlandse Zaken en Koninkrijksrelaties, dat
valt onder de verantwoordelijkheid van staatssecretaris Bijleveld.

Het kabinet streef ernaar dat alle overheidsorganisaties met
burgercontacten uiterlijk in 2011 zijn gaan werken met

kwaliteitshandvesten.

2. Wat zijn Kwaliteitshandvesten?

In een kwaliteitshandvest doet een overheidsinstantie een aantal
concrete beloften aan haar cliénten (burgers en bedrijven) over de
dienstverlening die ze aanbiedt. Deze normen worden toegankelijk

gemaakt voor alle (potentiéle) cliénten en zijn altijd duilijk zichtbaar

op de plaats van handeling (bijvoorbeeld aan de balie of op de website).

Het kwaliteitshandvest wint aanzienlijk aan kracht wanneer de cliént
wordt gecompenseerd als de instantile norm niet haalt Deze
compensatie is in de wet Wolfsen/Luatenveld vastgelegd.De wet heet
¢xx{u{ww~ 0u2w8§ va@sjy| ¢ t{] j{ws§
een dwangsom op te leggen aan het bestuur wanneer een
bestuursorgaan niet op tijd een beslissing neemt op eemdrgunning
aanvraag of een bezwaar.Signaleringhieropis van belang om tijdig bij

te kunnen sturen. Op deze manigtunnen kostenworden vermeden die
andersbij overschrijding van de wettelijk vastgestelde levertijden in

rekening zoudenworden gebracht
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3. Het doel van een Kwaliteitshandvest

Een kwaliteitshandvest werkt stimulerend voor hetasthouden of
verhogen van het kwaliteitspeil van de dienstverleningDe hierin
opgenomenServicenormen zijn een krachtige maniemo het

kwalliteitspeil inzichtelijk te maken.Een kwaliteitshandvest opstellen is
een belangrijkeeerste stap voor het concretiseren van de
servicenormen Het in de praktijk bewaken en bijsturen van de
opgestelde senicenormen is vaak erg lastig. De kans is groot dat de
aandacht verslapt. En het verzamelen van de benodigde gegevens kost

meer tijd dan eerst ingeschat.

4. Het Service Norm Bshboard

Om de prestaties van de geleverde diensten te kunnen monitoren heeft
Inter Accesseen integraal dashboard ontwikkeld het ServiceNorm
Dashboard (SND)

Het Service Norm Dashboard presenteert overzichtelijk op een scherm
alle servicenormen voorzien van een indicatie betreffende hun status. De
kleur van een servicenorm geeft de status aan. Afhankelijk van de
definiéring van de service norm verloopt de kleuvan groen(=goed) via
oranje naar roo@=overschrijding) Deze methode van signaleren biedt
de mogelijkheid om vroegtijdig bij te sturenDe gedefinieerde
servicenormen, bijvoorbeeld de wachttijd aan een balie, kunnen met
zogenaamde indicatoren wordewasgelegd. Die servicenormen
vormen onderdeel van het dashboard met stoplichten en klokjes
waarmee u de prestaties kunt volgen. Dat is een manier om de interne
bedrijfsvoering meer af te stemmen op wat vanuit het klantperspectief
in het handvest is opgenoren. De indeling van dit dashboardks vrij

vorm te geven zodat het aangepast kan worden aan de situatie binnen

uw gemeente.

Integraal dashboard
Wijk Zuid
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5. Het ServicaNorm Dashboard via Internet

De communicatie tussen overheid en burgers verloopt steeds vaker via
websites. Van alle internetgebruikers tussen 12 en 75 jaar zocht meer

dan de helft naar informatie op websites van overheidsinstanties.

Het Service NornDashboard is daarom niet alleenegchikt voor de
dienstverlenende organisatie maar ook voate afnemers van de
diensten. Het dashboard kadaarvoorook op het internet worden

gepubliceerd zodat het toegankelijk is voor burgers en bedrijven.
6. U heeft al een kwaliteitshandves?

Binnen uw geneente bestaat een kwaliteitshandvest maar hoe houdt
de aandacht vast? &zamelen van de gerealiseerde prestatiewaarden
kostveel tijd. Een integraal dashboardelpt om de focus op de

prestaties te houdengenvoudigbereikbaar enduidelijk worden de
prestaties op een overzichtelijke manier getoond. Voor meer details kan
er ingezoomd worden op de onderliggende indicatoreefinities zijn
vanuit hetzelfde schermoproepbaar. Trends zijn via een grafiek

inzichtelijk te maken.
7. U gaat een kwalieitshandvest opstellen?

Dan zijnde punten5en6 uitde ¥ ¢ uz " ¥w =] i | l 8s £EL£wWij i ss
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Met name hoofdstuk 5iPresenteer met stifien hoofdstuk 6uControl:
organiseer de borging van het handvesh de organisatigigeven aan dat
een goede monitoring en presentatie van de servicenormezen
belangrijke bijdrage leveren aan verhogen het kwaliteitspeil van de
dienstverlening.Dit kan worden gerealiseerd met het ServiceNorm
Dashboard.
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9. De tenemen stappen

Stekkers
aansluiten

Servicenormen vertalen

De door u opgestelde servicenormen worden gespecificeerd naar
technisch meetbare indicatoren met bijbehorende eigenschappen zoals

bandbreedtes, streefwaarden en grenswaarden.

Installatie
De installatie wordt op maatgesneden op de situatiezoals die geldt

binnen uw gemeente

Stekkers aansluiten
De koppeling met de actuele gegevens wordt gerealiseerd met de in de
afbeelding getoonde stekkers. Vanuit de diverse bronnen worden de

gegevens haaeen generieke structuur gezt zodat ze in het dashboard

gepresenteerd kunnen worden.




