DOSSIER: BELLENDE BURGER

Een studiereis naar New York inspireerde
Nederlandse dienstverleningsdeskundigen
om vragen te stellen bij ons eigen
Antwoord®. Twee van hen vertellen over
hun indrukken ter plaatse en hun mijme-

ringen achteraf.

Telest: Jan de Kramer, manager Dienstverlening
en Organisatie bij SGBO; Johan van der Waal,
manager coordinatiepunt ICT Inwonerszaken
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Ooit, in een niet zo heel ver verleden,
reisde een groep burgemeesters naar
New York om het wonder te aanschou-
wen van een telefoonnummer voor
publicke dienstverlening voor een stad
van zo'n 12 miljoen inwoners: gin. Het
idee vloog als een virus mee naar
Nederland en werd tot het programma
Antwoord®,

Na publicatie van Antwoord®z leek de
tijd rijp om met een ambtelijke delega-
tie eens te gaan zien hoe dat briljante
idee van de New Yorkers zich inmid-
dels ontwikkeld heeft en wat er van die
ervaringen te leren valt. We spraken
mel een aantal betrokken instanties
om te onderzoeken of we zelf met ons
A rltwum‘(i'@-curlcept op de goede weg
waren.

Talen

Lenvan onze delegatieleden besloot op
zondagochtend 311 te bellen met de
mededeling dat hij (bijna)alleen maar
Nederlands sprak. Tot onze verbazing
werd hij binnen de kortste keren door-
verbonden met een Nederlands spre-
kende medewerker. Dat bleek een in
Londen woonachtige Vlaming te zijn
die bij 311 onder contract stond om in
voorkomende gevallen te helpen. Deze
service kan in 180 talen worden gele-
verd. De zeven meest voorkomende
talenin NYzijn in het callcenter aanwe-
zig in de vorm van native speakers.
Indrukwekkend.

Eén nummer voor alle vragen
van 12 miljoen inwoners

New York,
New York

En: anders dan in Nederland is er dus
geen “taalbeleid” gekoppeld aan inte-
gratie, zellfs Engels spreken is geen
voorwaarde voor bijvoorbeeld het ver-
krijgen van een vergunning om een
winkel te exploiteren. Een blanco stral-
blad dan weer wel, overigens.

Doorverbinden of niet
Destijds was het idee briljant in zijn
eenvoud. Eén telefoonnummer voor
alles wat zich op straat afspeelde, van
gestolen fietsen tot daklozen, gaten in

instantic. Slechts een heperkt aantal
vragen wordt direct aan de telefoon
afgehandeld. Daar wordt wel aan
gewerkt, maar beleidsmatig niet sterk
opingezel. We zagen grote verschillen.
De Sociale Dienst bijvoorbeeld had
geen informatiescript liggen bij 3i:
iedercen die bij de Sociale Dienst
moest zijn, werd direct doorverbon-
den. Het Department of Consumer
Affairs (dat zich onder meer bezig-
houdt met vergunningsverstrekking
voor het mkb) voert wel al een aantal

In New York wordt een goed idee
niet doodvergaderd. Hier geldt
een just do it-mentaliteit

de weg en de openingstijden van
mused.

We moeten ons daarbij wel realiseren
dat het aantal nummers dat een New
Yorker kon bellen ongekend was, door-
dat ook daar overal de privatiseringvan
publieke taken had toegeslagen. Ver-
schillende onderaannemers waren ver-
antwoordelijk voor de spreckwoorde-
lijke losse stoeptegel, dus je moest
maar net weten wie je hebben moest in

jouw wijk. Hetzelfde gold voor de vele

overheidsinstanties die een stad van
die omvang telt. Dat is zonder meer
verbeterd. In New York kun je altijd 311
bellen, met welke vraag dan ook. In
veel gevallen leidt dat overigens tot
betrokken

doorverbinden met de

jaren een beleid om zo veel mogelijk

veel voorkomende vragen af te doen via
311 Het is daar zeer over te spreken.
Dat 31t een begrip is, blijkt wel uir eij-
fers rond de periode van een stroom-
storing en de presidentsverkiezingen:
hiervindt de New Yorker zijn overheid
feilloos en is de overheidscommunica-
tie prima geregeld.

Verschillen
Een belangrijk verschil tussen New
Yorken Nederland op het politicke vlak
is het feit dat de gekozen burgemeester
van New York, Michael Bloomberg, de
invoering van sir tof zijn persoonlijk
speerpunt heeft gemaakt. Dat zien we
ook in andere Amerikaanse steden die
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het concept hebben ingevoerd, en dat

zijn de meeste steden met meer dan
500.000 inwoners. In de Amerikaanse
verhoudingen zorgt zo’n “hevel’ van de
burgemeester voor een enorme poli-
tieke kracht en voor een hoog tempo.
De klus moet immers geklaard zijn
voor de volgende (her)verkiezing.

Een ander belangrijk verschil is dat de
vragen die bij 311 binnenkomen in prin-
cipe langs geografische lijnen geor-
dend worden en niet langs persoon-
lijke lijnen: alles wat er in een bepaalde
stad gebeurt hoort bij elkaar en niel
Nederland
hepaalde levensgebeurtenis.

zoals in alles rond een
Daarmee laat zich ook het verschil in
‘diepte’ verklaren: in Nederland is een
vraag afgedaan als hij inhoudelijk is
beantwoord of als een dienst is gele-
verd. Bij jin is een vraag in principe
afgedaan als deze ofwel direct is beant-

711

FOR EMERGENCIES

woord, ofwel goed is doorverbonden.

Dt is toch nel even iels anders.

Feiten over 3m

Service gedurende 24 X 7 X 365
Toegang in 180 talen
lets meer dan 600 telefonisten

Gemiddeld y2.000 telefoontjes per dag

Van alle telefoontjes:
- o procent direct beantwoord
~ 36 procent direct doorverbonden

- 21, procent als serviceverzoek geregistreerd

in 2007 waren dat er al 15,3 miljoen.

mouct 1s ue Bt‘lllll‘lll' TN L e
calleenter is en de kwaliteit die word!
geleverd. En natuurlijk het feit dat je
werkelijk alles kunt vragen over wat er
zich in de stad afspeelt. Veel meer dus
dan alleen “overheidsinformatie’.

Genoeg ervaringen om de vervolgdis-
cussie over Antwoord® mee te kunnen

voeden.

Informatie it 300 overheden (steden, staten en de federale overheid)

Binnen 30 seconden wordt ieder telefoontje beantwoord

Bij de start van 311 in 2003 werden g,5 miljoen talefoontjes per jaar geregistreerd,

In de laatste twee jaar is het aantal telefoontjes naar g1 (het alarmnummer in de USA)

aan het dalen; 311 krijgt een rol in de niet-spoedaisende hulp.







