DOSSIER: DE VERKIEZINGEN KOMEN!

Het jaar 2010 nadert, waarin de nieuwe
gemeenteraden aantreden, met nieuwe H et u u r vu n d e
colleges en nieuwe vierjarige beleidspro-

gramma's. Aan het eind van de raadsperiode

zal het dan bijna 2015 zijn: het moment

waarop de doelstellingen zoals neergelegd

in het rapport-Jorritsma gerealiseerd zouden

moeten zijn. We zijn halverwege de in dat

rapport genoemde termijn. Nog even door-

pakken dus. Maar: hoe krijg je de zaak weer
op de politieke agenda? Enkele tips.
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Sinds 2005 is er veel gebeurd. Op het
gebied van metlen, welen en lranspa-
rantie namen de benchmarks en de site
www.waarstaaljegemeente.nl een hoge
vlucht, Erwerden handboeken uilgege-
ven en bijeenkomsten over kwaliteils-
handvesten georganiseerd, de digitali-
sering werd geordend in hel NUTP en
het concept Antwoord® werd uitge-
rold. Daarnaast werd de vermindering
van administratieve lasten en
regeldruk voor het bedrijfsleven aan-
gepakl Invrijwel alle gemeenten is de
verbelering van de dienstverlening ter

van

hand genomen. Kanaalsturing, KCC en
calleenter werden bekende begrippen
in de gemeentelijke wereld.

Maar: de economische crisis laal zich
voelen. Erheerst terughoudendheid bij
het doen van uitgaven en inveslerin-
gen, her en der beginnen al bezuini-
gingsrondes op te duiken. OF dat nodig
is of niet zal moeten blijken, want de
uitkeringen uit het Gemeentefonds
lopen meestal wat achler de trend aan
en door allerlei investeringen zijn de
rijksuitgaven, die als basis dienen voor
de berekening, nog behoorlijk hoog.

In vergelijking met 2005 staan er nu
ook een aantal andere thema's stevig
op de politicke agenda (werkloosheid,
integratie, jeugdzorg en veiligheid —
om er een paar e noemen) die aan-
dacht, prioriteit en dus ook budgel vra-
gen en krijgen. Slagen gemeenten erin

om in de komende periode aandacht te
houden voor (de verbetering van) de
publicke dienstverlening? Enzo ja, hoe
dan?

Risico's: het gaai loch goed?
De politieke aandacht voor dienstverle-
ning is in veel gemeenteraden niel
meer zo heel groot. Mel gemiddelde
waarderingscijlers in de orde van een 6
a7 concludeert men al snel dat het wel
goed zit met de dienstverlening aan de
burger. Waarom zou je investeren,
Waarom zou een 7 ecn 8 moelen wor-
den? Eigenlijk is dat hel kernpro-
bleem: gaat het redelijk goed dan hoef
je niet bij de Raad aan te komen, en
gaal hel ineens een stuk minder dan is
het te laal. “Dienstverlening is politiek
niel meer sexy”, aldus een directeur in
een grole gemeente. “Integratie, didr

SCOOr je op.”

De term ‘dienstverlening” wordt door
raadsleden helaas nog maar al te vaak
alleen geassocieerd met directe leve-
ranties, paspoorten en rijhewijzen. Hel
brede perspectiel’ — dal dienstverle-
ning veel meer gaal over de communi-
catie mel inwoners en bedrijven — is
lang niet altijd in beeld. Vanuit het
beperkte perspectiel redenerend gaat
het inderdaad niet slecht, maar er moel
nog wel heel veel gebeuren voor de
doelstellingen van Jorritsma echt wor-
den gehaald.

En ook intern is de smalle definitie
vaak gebruikelijk, waardoor nauw ver-
wante onderdelen met een net iets
andere naam niet in de discussie wor-
den betrokken. Dat het bijvoorbeeld
noodzakelijk is de basisregistraties op
orde te hebben, of dat digitaal werken
van grote invloed kanzijnop een goede
dienstverlening in de breedte. Om

In 2005 verscheen het rapport Publieke Dienstverlening: professionel e gemeen ten waarin een
richting werd gegeven aan de ontwikkeling van de (gemeentelijke) dienstverlening met als
einddoel dat de gemeente in 201 de 'portal’ voor de overheid zou zijn.

We vatten de hoofdlijnen nog even in drie zinnen samen:

-

postadres en één e- mailad resiwebsite.

-

Vanuit de burgerlogica hanteert de gemeente én telefoonnummer, één bezoekadres, één

Kwaliteit wordt zichtbaar door meten, verantwoorden en duidelijkheid: benchmarken, de

site www.waarstaatjegemeente.nl en de invoering van kwaliteitshandvesten.

-

Door optimaal gebruik te maken van digitalisering wordt informatieverstrekking eenduidig

en wordt burgers niet opnieuw naar bekende informatie gevraagd.
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Dat dienstverlening veel meer gaat over de
communicatie met inwoners en bedrijven
is lang niet altijd in beeld

maar te zwijgen van de implicaties die
zaakgewijs werken kan hebben voor de
organisalie van een gemeenle: zo zil
niemand in verkiezingstijd op reorga-
nisaties le wachlen.

En last bui not least: nieuw is in. “We
zijn al een aantal jaren bezig met dit
onderwerp, je moel goed argumente-
ren om duidelijk te maken waarom het
een zaak van lange adem is”, Of: “Soms
lijkt het wel alsol het klaar is als er een
raadsbesluit ligt, voor de raad dan.
Maardanbeginthet pas.” Totopzekere
hoogle is dienstverlening niet automa-
tisch “nieuw’, en dal is wal nieuwe col-
leges willen: nienw beleid.

Overdracht en voorbereiding
Vrijwel overal wordt nu al nagedacht
over overdrachtsdocumenten  en

beleidsnota’s, als ambtelijke input
voor de collegeonderhandelingen. In
een ronde langs verschillende gemeen-
ten verzamelden we argumenten en
redeneringen die kunnen helpen bij de
voorbereiding van de nieuwe college-
akkoorden. We gaan daarbij uit van het
al genoemde ‘rapport-Jorritsma’, dus
van een brede inhoud van het begrip
‘professionele gemeente’. De vraag is
dus: Waarom moet dienstverlening
hoog op de politicke agenda staan? We
geven hierop 6 antwoorden:

1 Het levert geld op
De ervaring leert dat bijvoorbeeld de
invoering van Antwoord@ gewoon
geld oplevert, Een heerlijk argument in
deze lijden, maar je moet het dan wel
goed doen. Het kost minder tijd en
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minder mensen als je de verschillende
informatickanalen combineert, de
werkprocessen rationaliseert en de vra-
gen van burgers efficiénter beant-
woordL Je hoeft niet gestudeerd te heb-
ben om te verzinnen dat het invoeren
van één lelefoonnummer mel één cen-
trale minder geld kost dan het in de
lucht hebben van meerdere nummers
en centrales. In die zin kan de *finanei-
¢le kaart” hel proces van de totstandko-
ming van het Antwoord ®-concept zelfs
helpen.

Een risico is dal men Antwoord®
beschouwl als een extravoorziening en
dus niet seriens doorpakt. Dan wordt
het juist duurder. Uit de non-profitsec-
tor weten we, dat de return on ineest-
ment bij de invoering van een KCC ten
minste 15% per jaar is. Binnen amble-
lijke organisatics bestaal de neiging
om opbrengsten of meevallers maar
meleen le invesleren in kwalileitsver-
betering. Misschien is het verstandig
dal nu even niel le doen.

En een risico is dal een eventuele
opbrengst maar meteen als bezuini-
ging in de boeken wordt opgenomen.
Om die reden schrikken sommige
managers  ervoor lerug het over
opbrengsten te hebben. Ook bij taak-
stellingen, welen we uil ervaring,
wordt de soep niet zo heel gegeten als
ze wordl opgediend, een beargumen-
teerde berekening is precies wal hel is.
Geen garantie voor het leven.

2 Het verbetert het imago
Het aanzien van de overheid is bij de
Nederlandse bevolking niet zo hoog, zo
blijkt uit vele onderzocken. Burgers
die als klant in aanraking komen met
die overheid zijn over het algemeen
tevreden, Als de lokale politick de
gemeentelijke  dienstverlening na-
drukkelijk claimt en zich er naar bui-
len toe mee verbindl, kan dal een
hogere waardering van ‘de gemeente’
door de inwoners Lot gevolg hebben,
Denk maar aan de problemen bij
Ahold, een aantal jaren geleden. Daar
brak gedoe uil over de hoogle van de






