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Dashboard met de belangrijkste KPI’s voor de gemeente

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

Verdiepende module gericht op het “verhaal achter de 
cijfers” en het “leren van elkaar” centraal

DASHBOARD
MANAGEMENTINFORMATIE



Wat	is	het?

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)

DASHBOARD
MANAGEMENTINFORMATIE



• 35 KPI’s, gevoed door ongeveer 950 gegevens
• Koppelingen met de belangrijkste leveranciers
• Maximaal 29 gegevens handmatig aanleveren

Aanleveren data
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NIEUW: m.i.v. 1-5-2016 indicatoren adresfraude
– Briefadressen
– VOW-ers
– Openstaande adressen in onderzoek
– Doorgangsadressen

Aanleveren data
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9­5­2016 Rapporten

https://www.dashboard­managementinformatie.nl/secure/gegevens­inzien/rapportage/?report_id=1615#!/ 2/2

Toelichting

Grafische weergave spreiding over Nederland. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

   

 

 



IN VOORBEREIDING: data telefonie rechtstreeks van 14+

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

Gemiddelde	van	
alle	deelnemers

Uw	eigen	score



Dashboard 2e 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)
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Kijk en vergelijk per 
indicator (3e laag)
• Kies de tabel weergave of 

grafische weergave.
• Stel zelf uw vergelijkingen 

groep samen met behulp van 
de filters.  
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Kijk en vergelijk per 
indicator (3e laag)
• Alles is downloadbaar
• Zowel grafieken als data
• Dus ook zelf grafieken 

samenstellen is mogelijk

DASHBOARD
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Wat	is	het?

Dashboard	(balie)
Resultaten

Gemiddeld	767	bezoekers	per	1.000	 inwoners

Piekbelasting	in	januari,	april,	mei	en	augustus



Wat	is	het?

Verschillen	 tussen	gemeenten!

9.2 Aanvragen	info	bouw-/omgevingsv
9,3 Inleveren	bouw-/omgevingsv
9.4 Bestemmingsplannen	 inzien
9.5 Overig	bouwen	en	wonen
9.6 Aanvragen	info	milieuverg/melding
9.7 Inleveren	milieuvergunning/melding
9.8 Overig	milieu
9.9 APV-aangelegenheden
9.10 Gevonden	voorwerpen
9.11 Meldingen	openbare	ruimte
9.12 Aanvraag	uitkering
9.13 Aanvraag	bijzondere	bijstand
9.14 Overig	werk	en	inkomen
9.15 Aanvragen	WMO	voorziening
9.16 Overige	maatschappelijke	onderst
9.17 Overige	producten	en	diensten	

Dashboard	(balie)
Resultaten

16%



Wat	is	het?
1	op	3	bezoekers	komt	op	afspraak

Dashboard	(balie)
Resultaten



Wat	is	het?

51%	van	de	bezoekers	komt	tussen	9	en	12	uur.	
Na	17	uur	8%

Dashboard	(balie)
Resultaten



Wat	is	het?

Ook	hier	verschillen	tussen	gemeenten

Dashboard	(balie)
Resultaten



Wat	is	het?

Donderdag	is	favoriet.	Meeste	bezoekers	dinsdag-
(13%)	en	vrijdagochtend	(12%)

Dashboard	(balie)
Resultaten



Wat	is	het?

Variatie	in	de	wachttijd	gelijk	aan	die	
bij	de	bezoekersaantallen

7,3

Wassenaar:	2,81
Almelo:	12,62

Wachtijd= tijd_binnenkomst - tijd_opgeroepen

Dashboard	(balie)
Resultaten
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Gemiddelde	servicetijd	

Wat	is	het?

6,97

Servicetijd = tijd_afgehandeld - tijd_opgeroepen

Dashboard	(balie)
Resultaten



Wat	is	het?

Dashboard	(balie)
Resultaten



Wat	is	het?

Resultaten

Dashboard	(balie)



• 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	ideeën	van	

klanten	verzameld.	
• Exporteren	naar	Excel	voor	verdere	analyse	is	tevens	

mogelijk.	

Klanttevredenheidsonderzoek (KTO) 
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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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Klanttevredenheidsonderzoek (KTO)
Resultaten 2015 
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