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Toelichting 

1. In-/aanleiding 

Op 8 december 2009 heeft u de uitvoeringsplannen voor de doorontwikkeling dienstver-
lening vastgesteld. Een daarvan betrof het uitvoeringsplan voor het kwaliteitshandvest. 

2. Doelstelling en beoogd effect 

Doelstelling: 
Het vaststellen van het kwaliteitshandvest gemeente Overbetuwe, zoals bij dit voorstel 
gevoegd. 

Beoogd effect: 
Het kabinetsstreven is dat alle overheidsorganisaties met burgercontacten in 2011 wer-
ken met een kwaliteitshandvest. Achterliggende gedachte is de verbetering van de pu-
blieke dienstverlening. 
Een kwaliteitshandvest past goed in de omslag naar een vraaggerichte dienstverlening. 
Overbetuwe biedt op deze manier duidelijkheid over wat zij haar klanten kan bieden. We 
doen duidelijke beloftes aan de klant en komen deze beloftes na. Daarom zit er ook een 
compensatie-element in het kwaliteitshandvest: wanneer wij onze belofte niet waar kun-
nen maken, heeft dit voor ons een consequentie. 

3. Argumenten 

Op 16 September 2008 heeft u het eerste kwaliteitshandvest van de gemeente Overbe­
tuwe vastgesteld. Dit was onderdeel van het adviesrapport Dienstverlening, van de eer­
ste werkgroep Kwaliteit van dienstverlening. 
Dit handvest is destijds niet gepubliceerd. Enerzijds omdat het nog erg beperkt van om-
vang was en anderzijds omdat het nog geen goede representatie was van de variatie aan 
producten en diensten die de gemeente levert. 
In het huidige kwaliteitshandvest staan producten van (bijna) alle afdelingen. We hebben 
er in eerste instantie voor gekozen om een keuze te maken voor de meest voorkomende 
situaties en aanvragen en hebben hier, in overleg met de afdelingen die het betrof, servi-
cenormen voor vastgesteld. Soms zijn dit wettelijke normen (afhandelingstermijnen), 
maar waar dit mogelijk is, zijn ze scherper gesteld. Dit betekent dat wij in een aantal ge-
vallen beloven dat afhandelingstermijnen korter zijn dan de wettelijke termijn. Er staan 
niet alleen 'harde' normen in het kwaliteitshandvest, maar ook 'zachte' normen. Deze be-
loften gaan bijvoorbeeld over privacy aan de balie of de wijze van bejegening. 
Dit handvest bevat 38 servicenormen. De komende jaren worden normen waar mogelijk 
aangescherpt of worden er nieuwe normen toegevoegd. 

Het compensatie-element is er niet alleen ingebracht om aan onze klanten te laten zien 
dat wij onze beloften serieus nemen. Ook medewerkers dienen in hun werk alert te zijn 
op de verwachting van de klant en dat het niet nakomen van een belofte consequenties 
heeft. Welke compensatie we aan de klant geven, verschilt per norm die overschreden 
wordt: 
• Bij overschrijding van de wachttijden aan de balie krijgt de klant een verklaring voor 

de langere wachttijd en krijgt hij een kopje koffie of thee aangeboden. Wanneer de 
klant op dat moment niet geholpen kan worden, sturen wij, wanneer dit mogelijk is, 
het gevraagde product naar het huisadres of brengen wij het aan huis. 

• Een V W Cadeaubon van €10,00 wordt verstrekt als de afhandelingstermijn van de 
diensten/producten in het kwaliteitshandvest overschreden wordt, zonder de klant 
hiervan tijdig bericht te geven met daarbij de reden voor vertraging. De compensatie 
wordt pro-actief verstrekt en overhandigd aan de balie of per post verstuurd. 



4. Ad vies: 

A 
Bij alle afdelingen waarvan servicenormen in het kwaliteitshandvest staan, is advies en 
akkoord gevraagd over de vast te stellen en te publiceren servicenorm. Daarnaast is ad­
vies ingewonnen bij team Communicatie en Juridische Zaken over de inhoud van het 
kwaliteitshandvest. Tevens zijn de opmerkingen van de opdrachtgever (projectgroep 
Dienstverlening) overgenomen, is het voorgelegd aan de gemeentesecretaris en het 
Managementoverleg en is het kwaliteitshandvest ter kennisgeving aan de Onderne-
mingsraad gestuurd. 

B 
Een belangrijke leidraad bij het formuleren van dit handvest is onder meer geweest het 
onderzoek onder het burgerpanel dat in 2008 is uitgevoerd naar de ervaringen en 
verwachtingen van klanten van de gemeente Overbetuwe ten aanzien van 
dienstverlening. 

C 
N.v.t. 

5. Aanpak/uitvoering/communicatie 

Na vaststelling van dit kwaliteitshandvest wordt het eerst intern gei'ntroduceerd. Er wordt 
aandacht aan besteed in de nieuwsbrieven Dienstverlening en op intranet. In een organi-
satiebrede bijeenkomst in September wordt aandacht besteed aan het kwaliteitshandvest 
en elke medewerker krijgt een exemplaar van het kwaliteitshandvest overhandigd. Alle 
medewerkers zijn dan op de hoogte van het bestaan en de bedoeling ervan. Ook 
raadsleden worden uitgenodigd voor deze bijeenkomst. Vooraf krijgen zij het kwaliteits­
handvest ter kennisgeving toegestuurd. 
Per 1 oktober 2010 treedt het kwaliteitshandvest officieel in werking. Om hier aandacht 
aan te geven, schakelen wij diverse kanalen in: persbericht, artikel in Het Gemeente 
Nieuws, informatie op de website (inclusief digitale versie van het kwaliteitshandvest) en 
exemplaren bij de balie ter inzage of om mee te geven. 
Waar mogelijk, wordt gemeten of wij aan onze normen voldoen. Het meten van prestaties 
is in veel gevallen nog niet goed mogelijk, omdat wij hier de technische mogelijkheden 
nog niet voor hebben. Waar dit op een kostenefficiente manier kan, willen wij in de nabije 
toekomst prestaties gaan meten en publiceren op de website en in Het Gemeente 
Nieuws (frequentie van publiceren dient nog bepaald te worden). 
De komende jaren werken wij verder aan het uitbreiden en aanscherpen van de normen 
in het kwaliteitshandvest. 

6. Middelen 

De kosten die verbonden zijn aan het kwaliteitshandvest, zijn met name de kosten die 
gepaard gaan met het verstrekken van een compensatie wanneer een belofte niet wordt 
nagekomen. Bij het verstrekken van V W Cadeaubonnen is de inschatting dat dit om 
hooguit enkele tientallen per jaarzal gaan, verdeeld over de organisatie. De afdeling, 
waar de norm overschreden wordt, moet deze kosten zelf dragen. 

7. Te besluiten 

Door middel van bijgaand besluit het Kwaliteitshandvest gemeente Overbetuwe vaststel-
len. 



Onderwerp: Kwaliteitshandvest gemeente Overbetuwe 

Ons kenmerk: 10bwb00408 

Burgemeester en wethouders van de gemeente Overbetuwe; 

gelet op artikel 108 van de Gemeentewet; 

be s I u i t e n: 

1. het bijgaande Kwaliteitshandvest gemeente Overbetuwe vast te stellen; 
2. de servicenormen, zoals opgenomen in het Kwaliteitshandvest gemeente 

Overbetuwe en onverlet de wettelijke (beslis)termijnen, met ingang van 1 oktober 
2010tehanteren; 

3. dat dit besluit wordt aangehaald als: Besluit vaststelling Kwaliteitshandvest gemeente 
Overbetuwe. 

Aldus besloten in de vergadering van 27 juli 2010. 

Het college van burgemeester en wethouders, 
de gemeentesecretaris, de burgemeester, 

Th.M.M. Hoex. E. Tuijnman. 
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