
 
  
 
 

Nieuwe tijd vraagt nieuwe oplossingen: 
baten tegenover lasten 

 
Inzicht bieden in kansen voor professionals om eigenaarschap te ontwikkelen in dienstverleningsprocessen 

 
 

 
 
 

25 juni 2015 

Frank Faber  
Ministerie BZK 



Nieuwe tijd vraagt nieuwe oplossingen …. 

1. Plaatsonafhankelijk werken ? 

2. Digitalisering van de dienstverlening ? 

3. Multichannel benadering ? 

4. De burger centraal stellen ? 

5. Klanttevredenheid van ‘7’ naar een ruime ‘8’ ? 

6. Klantgerichte, vriendelijke attitude ? 

7. Goedkopere en betere  

 dienstverlening door  

 gebruikersperspectief als 

 uitgangspunt te nemen? 

 

 

 



 
Paradigmashift 

‘Beter en goedkoper’diensten leveren door het gebruikersperspectief 
uitgangspunt te laten zijn in dienstverleningsprocessen  

      

Herkenbaar ? 

Think differently : glow-in-the-dark-lines 



Waaruit bestaat de verandering? 

Waar beginnen en hoe? 

………. zoek er de 
instrumenten bij 
(incl. de Tolteken) 
voor persoonlijke 
effectiviteit 



Prioriteitenmatrix totale overheidsdienstverlening 



 

Gemiddelde waardering overheidsdienstverlening 2008-2014 

DE KWALITEIT VAN DE OVERHEIDSDIENSTVERLENING 2014 



 
Gebruikersperspectief als voorwaarde voor 
betere en goedkopere dienstverlening 
 
 
 

Resultaat is meer efficiëntie door: 
-  minder onnodige contacten 
-  snellere procedures, minder onnodige controles 
-  minder klachten 
-  minder bezwaarprocedures 
-  goedkopere kanalen 
-  minder hulpverleners per gezin/ betere afstemming 
-  ………………………………… 
 
1e stap is meer aandacht voor de gebruiker en minder voor: 
-  inefficiënte onderzoeken naar klanttevredenheid  
-  …………………………………. 
-  …………………………………. 
-  …………………………………. 
-  …………………………………. 



 Net Promoter Score 
voor de publieke sector  

 (g-NPS) 
  
 3e generatie 

klantonderzoek 

Graag ontvangen wij uw mening over onze dienstverlening:

1. In hoeverre verwacht u – op een schaal van 0 (zeker niet)  tot 10 (zeer 
zeker) – dat u tegen een vriend, familielid of kennis positief praat over uw 
ervaring met de dienstverlening waarvan u zojuist gebruik heeft gemaakt? 

Kruis het vakje van uw score aan:

0     1     2     3     4     5     6     7     8     9    10

2. Waarom geeft u deze score? 

3. Wat kan beter?

Zo ja, wat is uw naam:

Hartelijk dank voor uw medewerking!

Mogen wij eventueel nog contact met u opnemen 
om een toelichting te vragen op uw reactie?  JA  NEE

En uw telefoonnummer 
(wordt alleen voor dit onderzoek  gebruikt):

luisteren 



 Net Promoter Score formulier 
1.  In hoeverre verwacht u - op een schaal van 0   
      (zeker niet) tot 10 (zeer zeker) - dat u tegen  
      een  vriend, familielid of kennis positief praat  
      over uw ervaring met de dienstverlening    
      waarvan u gebruik heeft gemaakt?’ 
 

2.  Waarom geeft u deze score?  
 
3.   Wat zou er beter kunnen? 

 

4.  Mogen we eventueel contact met u opnemen  
     voor een toelichting op uw reactie?  
 

     Zo ja, wat is uw telefoonnummer?  
 

Hartelijk dank voor uw medewerking  



The Net Promoter Score 



Voorbeeld NPS resultaat  
maar ……. trend is belangrijk 

Number 

Score op 

formulier 

10 4 

9 14 

8 40 

7 52 

6 21 

5 29 

4 8 

3 8 

2 6 

1 6 

0 11 

  199 

NPS – score - 36% 

Respons 32% 



Drie soorten van verbetering 

Terugbel gesprek 

Service herstel 

NPS meting 

Structurele 
verbeteringen 

Coaching 
Medewerkers 



Traditioneel klanttevredenheidsonderzoek 

• Relatief weinig stuurinformatie voor de 
procesverbetering, 

•  relatief belastend voor burgers 

•  medewerkers zich weinig betrokken bij het 
onderzoek 

• methodologische onduidelijkheden bij 
vergelijking 

 



 

 

Middelen om digitale transacties te stimuleren 
op een gebruikersvriendelijke manier 

 



 
VINDBAARHEID 

 
 
 



 
geen onnodige kanaalswitches 

 
 



taalgebruik 
 
 •  onduidelijke plichten 

 

•  juridische teksten 

 

•  “digitale meldingen alleen tijdens kantooruren worden  

   ingelezen” 

 

Helder:  

“Een uittreksel uit de basisregistratie personen (BRP) is een 

bewijs dat u in de gemeente Haarlem bent ingeschreven. Het 

bevat minimaal uw naam, adres, geboortedatum en 

geboorteplaats. Vraag bij de instantie waarvoor u een uittreksel 

aanvraagt welke gegevens er nog meer op het uittreksel moeten 

staan.” 



 
tablet/smartphone 

 
 
 

 

 
 
 



 
Promotie bij gemeente zelf 

 
 

 

KCC verwijst naar digitale kanaal 



 
 Promotie bij burgers 

 
 
 



 
Digivaardigheid 

 
 
 



Intern op de agenda 
 
 



Prijsdifferentiatie 
 
 



 
Samenwerking ketenpartner 

 
 
 

woningcorporatie 

hogeschool 





2. Responsive websites bij overheid 

Downloads/Videopresentatie GBBO - Responsive Websites en Mobile Apps.mp4


 
servicenormen  

(professionele zelfnormering) 
 
 
 

 

 

 

 

Als u via de website iets met ons regelt of aanvraagt, 

krijgt u altijd een bevestiging te zien. Ook sturen wij u 

een mail. In deze bevestigingsmail staat alle 

informatie over uw aanvraag,  en ook de maximale 

levertijd. 



 
Voorbeeld van servicenorm 

 
 
 

 

 
 
 
In de e-mailbevestiging van de afspraak staat een link. Met 
die link kunt u de afspraak wijzigen of afzeggen. 



Lichte verschuiving richting digitaal kanaal 

• GEBRUIK CONTACTKANALEN (meer antwoorden mogelijk) 

DE KWALITEIT VAN DE OVERHEIDSDIENSTVERLENING 2014 
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Berichten over uw buurt 

 Via overheid.nl kan een attendering nu al 
worden aangevraagd 



Berichten over uw buurt  



Berichten over uw buurt 8 



Waarom 
Gebruiker Centraal? 



Sluit je aan! 

Bijeenkomsten: 
 
2 juli, Zwolle - Toptaken 
 
9 september, Rotterdam 
Inspiratiemiddag digitale dienstverlening 

 
 
Mailinglijst: 

GebruikerCentraal@ictu.nl 
 
 
@GebrCentraal 



Suggesties ? 

frank.faber@minbzk.nl 


