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« Dashboard Dienstverlening in het kort

« Dashboard Managementinformatie
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Dashboard met de belangrijkste KPI's voor de gemeente

Continue klantmeting waarmee men inzicht krijgt hoe de
gemeente presteertin de ogen van hun klanten

Verdiepende module gericht op het “verhaal achter de
cijfers” en het “leren van elkaar” centraal
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Eén online dashboard met alle relevante sturingsinformatie op het gebied van dienstverlening

Het Dashboard:

biedt actuele informatie over alle contactkanalen (digitaal, telefoon, balie, post)
kent een gebruiksvriendelijk design

is gekoppeld aan uw eigen bronbestanden

wordt elk kwartaal ververst

uitgebreide filtermogelijkheden (per product, periode, doelgroep)

en mogelijkheden tot vergelijking (benchmarking, forecasting)
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Aanleveren data —
« 35 KPI’s, gevoed door ongeveer 950 gegevens EE - a— @ oo
+ Koppelingen met de belangrijkste leveranciers Bezoskers (niet burgerzaken) @ oon
+ Maximaal 29 gegevens handmatig aanleveren Bezoskers op sfsprask w0
Transacties 0%
No shows inoop o 100%
No shows afspraak o 100
Wachttijd op inkoop o 100%
Wchttild op afspraak o 100
Te vrosg op afsprazk o 100%
Binnen service level o 100%
Servicetijd o 100
¢centric Prinkroccage P Procura QMATIC o oo
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Aanleveren data
NIEUW: m.i.v. 1-5-2016 indicatoren adresfraude
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Briefadressen
VOW-ers

DASHBOARD
MANAGEMENTINFORMATIE

Openstaande adressen in onderzoek

Doorgangsadressen

Rijksdienst voor Identiteitsgegevens
Ministerie van Binnenlandse Zaken en
Koninkrijksrelaties

Q
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NVVB|

Nederlandse Vereniging

voor Burgerzaken

Briefadressen per 1000 inw.
[J00-16
[ 16-26
[ 26-3.8
B 38-63
Bl 63 - 10.

Bedrijfsvoering: Adreskwaliteit

Vraag

[ Aantal briefadressen

® Grafiek
1749.42747

Aantal briefadressen per 1.000 inwoners

® Grafiek
1749.42746

[ Aantal VOW'ers

® Grafiek
1749.42745

Aantal VOW'ers per 1.000 inwoners

® Grafiek
1749.42744

[ Aantal openstaande adressen in onderzoek

® Grafiek
749.42655

Aantal openstaande adressen in onderzoek per 1.000 inwoners

® Grafiek
749.42654

[ Aantal doorgangsadressen

® Grafiek
749.42653

Aantal doorgangsadressen per 1.000 inwoners

® Grafiek
749.42652

86

16

21

Gemiddeld Mediaan

Vergelijkin

Vergelijkin  gsgroep

gsgroep
250

2953

21,75

204

216

92

681

15,33

53

51
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Aanleveren data
IN VOORBEREIDING: data telefonie rechtstreeks van 14+

KWALITEITS
INSTITUUT > .

NEDERLANDSE —
GEMEENTEN
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Dashboard 1¢ laag

Zowel per kanaal (horizontaal) als
per dienstverleningsproces
(verticaal) monitoren hoe het er
voor staat met de dienstverlening
in uw gemeente.

134
transacties
per 1000
inw.

118

1,0

@ transacties
per
bezoeker

1,0
07
0,8% 0,6%
51 75
Q afepraak @ inloop
9,6m 4,1m
82
%
78% 79%

oh.

>5s
11%

55,7

0 wachttij
20,0s

0,5

® nawerk
tijd
0,6m

3,5

e gespreks
tijd
2,0m

6,9

° ontevr.
klanten
8,3%

NVVB | oo™

10 a3 1.299
digitale website
herhaal aanvragen bezoeken
mmmmmm per 1000 per 1000
inw. inw.

591

95% van de klanten geeft de baliedienstverlening een 7 of
hoger

10,6 20,3 70
direct
afgebr. verwerkte
terugval digitale digitale
aanvr. aanvr.

19,1%

119 35,0 openss
% inkomende post
binnen post per
service per 1000
level 1000 inw. inw.
65%

\\\\\\\
')«’C} h‘o b«'o bfo "3’0 "J’O "J’O

\\\\\\\
L




DASHBOARD
DIENSTVERLENING

CONTACT

WACHTEN

AFHANDELEN

RESULTAAT

BALIE TELEFOON DIGITAAL / POST
10 43 1.299
digitale website
tel.gespr: herhaal @ aanvragen Q bezoeken
per 1000 oproepen per 10/ per 1000
inw. inw. inw.
245 Doorklikken naar details 591
z?"l',{_‘"ﬂ 95% v ~— erlening een 7 of
(<5s) hoger
Gemiddelde van o ©
rtijdig e
alle deelnemers ;gg.h_ pereeg
(>5s) aanvr.
1,1%
v openst.

binnen
service
level

73

direct
beantw.

Uw eigen score
70%
58,9

langste
gespreks
tijd

54,1
customer
effort

post
per
1000 inw.

19,4%

post
r
inw.

Ontwikkeling per kanaal
300

T
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\VO \Vo Sl \Vo »é”'o \‘9'0 \‘3'0
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17,7 49,1
customer
ontevr. effort
klanten score

30,0%
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Nederlandse Vereniging
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Dashboard 2¢ laag

« Uw score t.o.v. vergelijkings-
groep en landelijk gemiddelde

« De scores per gemeente

« Trendlijn van uw scores door de
tijd heen

« Aanvullende informatie rond het
gegeven uit de hoofdtegel (ook
zelf aan te vullen)

1a. Aantal bezoekers per 1.000 inwoners

m

Telfoongesprekken  Website bezosken
220 per 1.000 inwoners 0 per 1.000 invoners

oelichting
Azntal balisbezosken per 1.000 inveners per
gemeenie

oelichting
De ontwikkeiing van het aantal baliebezosken per
1.000 inwoners per kviartaal
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Kijk en vergelijk per
indicator (3¢ laag)

« Kies de tabel weergave of
grafische weergave.

« Stel zelf uw vergelijkingen
groep samen met behulp van
de filters.

| Gemeentegrootisklzsse T | = | Tussen 25.001 en 500000 {ww 'l

B riter toSVOEgEn

2: Zoekresultaat [B organisaties)

¥ Asksmesr

¥ Hollands Kroon
¥ Leiderdorp
1# Peelen Mass
¥ Wassenaar
¥ Weent

¥ Zaltbommel
[# Zutphen

DASHBOARD

m
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NV VB | lisieandse vereniging

ijkil 16

I Aslsmeer
I Mediaan vergelijkingsgroep

Aantal bezoekers per 1000 inwoners [burgerzaken)

middekie vergeljkingsgroep
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Kijk en vergelijk per |- -
indicator (3¢ laag)

« Alles is downloadbaar
« Zowel grafieken als data

» Dus ook zelf grafieken
samenstellen is mogelijk

Aantallen per kanaal
9000
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000
0
_—
1
B Aaismeer I Gemiddelde Vergelijkingsgroep
I Mediaan Vergelijkingsgroep
W Bezoekers ® Aantal (unieke) websitebezoekers
Download grafieken
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Resultaten

Piekbelasting in januari, april, mei en augustus

Das h boa rd (ba I ie) Ontwikkeling aantal bezoekers 2014-2015

60,00
50,00
40,
30,
20,
10,
0,00

Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec

8

8

8

8

M Burgerzaken H Niet burgerzaken

Gemiddeld 767 bezoekers per 1.000 inwoners
EGGTGTGTGGGTGTGTGTGTEGSTSLSLSLSLSLSSSGSSGSESSESESSESEESEEEEEEEEEEEEEEEEEEEST 92
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Resultaten
Dashboard (balie)
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NV VB i risns

Aantal bezoekers op jaarbasis per gemeente

[EFI Aanvragen info bouw-/omgevingsv
Inleveren bouw-/omgevingsv
Bestemmingsplannen inzien
Overig bouwen en wonen
Aanvragen info milieuverg/melding
Inleveren milieuvergunning/melding
Overig milieu
APV-aangelegenheden

Gevonden voorwerpen

Meldingen openbare ruimte
Aanvraag uitkering

CRERN Aanvraag bijzondere bijstand

CHESN Overig werk en inkomen

cR R Aanvragen WMO voorziening

cRL3 Overige maatschappelijke onderst
CHYAN Overige producten en diensten

o Bad B ©
oY 5y I iV
N|=|O
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1000
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m Burgerzaken  m Niet burgerzaken

Verschillen tussen gemeenten!
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Resultaten
Dashboard (balie)
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1 op 3 bezoekers komt op afspraak

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Q12014

Ontwikkeling aantal bezoekers

Q2 2014 Q3 2014 Q4 2014 Q1 2015 Q2 2015 Q3 2015 Q4 2015

W Op afspraak ®Op inloop
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Resultaten
Dashboard (balie)
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519% van de bezoekers komt tussen 9 en 12 uur.
Na 17 uur 8%

140,00

120,00

100,00

80,00

60,00

40,00

20,00

0,00

Aantal bezoekers naar openingsuur

voor Quur 9-10uur 10-11 11-12 12-13 13-14 14-15 15-16 16-17 17-18 nal8uur
uur uur uur uur uur uur uur uur
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Resultaten
Dashboard (balie)
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Ook hier verschillen tussen gemeenten

Aantal bezoekers naar openingsuur
180,00

160,00
140,00

120,00

100,00

80,00

60,00

40,00

2°'°°| 1L |||I
i 111 l

voor9 9-10uur 10-11 11-12 12-13 13-14 14-15 15-16 16-17 17-18 na18uur
uur uur uur uur uur uur uur uur uur

M Den Helder Alphen ad Rijn Leiderdorp M Vlissingen Bergen op Zoom
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Resultaten
Dashboard (balie)
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Donderdag is favoriet. Meeste bezoekers dinsdag-
(13%) en vrijdagochtend (12%)

180

160

140

120

100

8

o

6

o

4

o

dinsdag woensdag donderdag vrijdag zaterdag

Ontwikkeling aantal bezoekers

Emvoor 12 uur W 12-17 uur na 17 uur
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Resultaten
Dashboard (balie)

Variatie in de wachttijd gelijk aan die

bij de bezoekersaantallen

N
Q
I
NV VB i risns

Gemiddelde wachttijd

1

=
o

9
8
7
6
5
4
3
2
1
0
§835225333332882835223

Jul

W o
S g
< U

Wachtijd= tijd_binnenkomst - tijd_opgeroepen

“- 73
I Gemiddelde wachttijd naar openingsuur

Wassenaar: 2,81
Almelo: 12,62

voor9 9-10 10- 11- 12- 13- 14- 15- 16- 17- nal8
uur  uur 11uurl2uurl3uurl4uur15uurl6uurl7 uurl8uur uur
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Resultaten

Dashboard (balie)

Gemiddelde servicetijd

8,00

6,97 — 1%
6,0
50
40

0,00 |“||‘| |‘||‘|||‘

3,0
2,0
Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep Okt Nov Dec Jan Feb Mrt Apr Mei Jun Jul Aug Sep

o

o

o

o

o

o

[y
o
o

Servicetijd = tijld_afgehandeld - tijd_opgeroepen
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Resultaten Gemiddelde servicetijd

D h b d b I' Uittreksel BS I 7,70
a S oa r ( a I e) Geboorte I 13,09
Overlijden I 3,56
Erkenning kind I 10,89
Huwelijk- of partnerschap I 16,48
Uittreksel BRP NN S5 70
VOG I 6,32
Bewijs van in leven zijn I 1,77
Verhuizing binnen NL I 7,94
Vestiging vanuit buitenland I 14,11
Vertrek naar buitenland I 12,13
Aanvraag Nederlanderschap I 15,01
Reisdocument aanvragen I 7,22
Reisdocument afthalen IS 3,51
Vermissing reisdocument NS 9,38
Rijbewijs aanvragen I ,12
Rijbewijs afhalen I 3,13
Vermissing rijbewijs I—— 7,41
Overig niet burgerzaken I 10,42
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Resultaten
Dashboard (balie)

N
Q
I
NV VB i risns

Servicetijd per gemeente

12
10
8 7,3
7,02 6,66
6
4
2
0
Q & K N N > ) >
& &° o e e,Q' O J 2 & 2 & & R N
S LA A . A
S S 2 < > o
¥ N Q?/ N2 4\% A00 S B
&
<f

M Reisdocument  MRijbewijs = Verhuizing binnen NL
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Klanttevredenheidsonderzoek (KTO)

Alle klantcontacten continu evalueren

Kort na klantcontact feedback

Hoge respons: 30% in 2015

Live & direct te volgen via uw eigen online omgeving

Resultaten worden periodiek ingelezen in het NVVB
Dashboard Managementinformatie

Resultaten zijn te specificeren naar product, afdeling
en/of periode.

Met een aantal open vragen worden concrete ideeén van
klanten verzameld.

Exporteren naar Excel voor verdere analyse is tevens
mogelijk.

NVVB =5

P .

Totawaoedeel babe

Presentatie in

klokken, tellers en
graficken zodat u

direct nuttige
inzicht verkrijgt

CLS soore howvee! monte hoet v

Ultgebreide
statistieken per

Q

~

NVVB | et

S PR
& NVVB
== DASHBOARD
m «= DIENSTVERLENING
-

Direct doorklikken
naar de open
antwoorden

Totasoor e tedetoree

Continu inzicht -

in de respons

Y

s

Inzoomen op de
resultaten middels
eenvoudige filters

’!:? .
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Doe je ook mee...?!

Aanmelden via NVVB site of www.gemeente.nl.

Kosten bedragen tussen de € 2.000 en € 5.000 per jaar,
afhankelijk van het gekozen pakket.

)
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