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Klantgerichtheid

Van verplichte gebruikers

naar klantgerichte
dienstverlening

Stijn Vermeiren

Directoraat-generaal
Organisatie- en Personeelsontwikkeling

24/02/2012 1 _I:n



Federale Overheidsdienst
Personeel en Organisatie

Samen op stap

| Product- of

fiéntatie )) Onthaa dienstlevering




Federale Overheidsdienst
eeeeeeee | en Organisatie

Twee invalshoeken

Klantenperspectief

Organisatieperspectief



Federale Overheidsdienst
Personeel en Organisatie

Hier en nu

voordat deze jou
verrast.



http://www.salesonline.nl/pictures/full/wlimageimage_63.png

Klant: heeft vele gezichten

» de gebruiker
» de maatschappij (algemeen belang)

« zelf ook klant

D

 collega’s als interne klant o |

Kunstwerk: “Wall of fame” van Bingjian Zhang (China)
Bron: www.deredactie.be



http://www.deredactie.be/
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Klantbenadering: definitie

De klantbenadering is de wijze waarop de organisatie de
huidige en toekomstige behoeften en verwachtingen van
haar klanten beheert.

Steeds met respect voor de reglementering
en het algemeen belang.



Historiek

* 1992 Handvest van de gebruiker van de openbare diensten
» 1994 Wet betreffende de openbaarheid van bestuur

» 1995 Handvest van de sociaal verzekerde

» 1996 Brochure Klantgericht werken in de federale overheid
» 1997 Oprichting Federale Ombudsman

« 1998 Kwaliteitsbarometergids

« 2006 Handvest voor een klantvriendelijke overheid

» 2006 Vragen ter ondersteuning van klantenbevragingen

» 2008 Geintegreerde aanpak klachtenmanagement +
Federaal Netwerk Klachtenmanagement

« 2009 Geintegreerde aanpak klantgerichtheid +
www.klantgerichtheid.belgium.be

leL-:i el |

.c m 9 EI'IE :{



http://www.klantgerichtheid.belgium.be/
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Organisatie

Federale Overheidsdienst
Personeel en

Een geintegreerd aanbod

Ontwikkelen van de klantbenadering:
zelfevaluatie

In kaart brengen van

klantengroepen,
product- en

dienstverlening

Verzamelen, uitwisselen
en promoten van goede
praktijken

Continu verbeteren

van het klantenproces

en de product- en
dienstverlening

Ontwikkelen
van een
klantencharter

Implementeren van
klachtenmanagement

Uitvoeren van klantenbevragingen
of organiseren van klantenplatformen




Zelfevaluatie klantbenadering

Reflectie -huidig & gewenst- volgens 5 assen:

« Strategie
» Relatie

« Structuur (zichtbaar)
(voelbaar)
* Resultaat (meetbaar)

e Cultuur

TOBE

AS IS



®
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In kaart brengen

In kaart brengen van product- en
van klantengroepen terle“'“g




ﬁ el o Oramiactie
Klantencharter: 5 delen

- Welkomstwoord
Situering en voorstelling van de organisatie

Introductie: doel van het document ; B
gxcelle”
_ o e
» Oriéntatie naar de organisatie g _—
Averd
a

« Onthaal in de organisatie
» De product- of dienstlevering

* De nazorg

- . be



Federale Overheidsdienst
Personeel en Organisatie

Informeren en sensibiliseren

« Sensibilisering van de ambtenaren
« Informeren van de klanten

Nood aan cultuurverandering

www.klantgerichtheid.belgium.be

2 be



http://www.klantgerichtheid.belgium.be/

Federale Overheidsdienst
Personeel en Organisatie

Klantenbevraging

Klant- Proces- Resultaats
gericht gericht -gericht

Y ,
» Onthaal

5,
. Product- of _
/ dienstlevering
4

~ Nazorg ~

(o n]




Klachtenmanagement

Gratis geschenk als input voor organisatieontwikkeling

KSCHEEN

:

BiYAN
SHUKRIA

E a1y “QWEL‘Y
wiase @ met TASHAKKUR ATU

GRACIAS!

ARIGATO:

SHUKURIA ~27

wiesmnise 5 GOZAIMASHITA
; EFCHARISTO *wvs

JUSPA




Federale Overheidsdienst
Personeel en Organisatie

Het klachtenproces bestaat uit drie stappen:
*Onthaal van klachten

-Klachtenbehandeling
*Klachtenanalyse en rapportering

aZarg

MNazorg

Klachtenmanagement

Onthaal Klachten-
van klachten behandeling

l:‘;-p wang en onthasl

# Inboudelgh onderrosk door
bewrokkan e

» Codrdinatie

» Temigkoppeling masr Mant
w Afhandeling

b ankiligh el d

= Ragistratia «n idantificatie

= Omvangremalding an
dosrearwi fzing

= Yerbetersn
» Opuolgen an bijsturen

Klachten
analyse
rapporteri

n b schten
RI-PII Ll
[ 1a]

=

(N

15



Federale Overheidsdienst
Personeel en Organisatie

Naar een éénduidige oriéntatie

Klachten over onze Klachten over onze
dienstverlening? dienstverlening?

Charter LOGO Klachtenmanagement
Te vinden op www.klantgerichtheid.belgium.be fEIEo?

Klachten over onze
dienstverlening?

Charter voor het gebruik

van het ‘klachtenmanagement'-iogo

1 be



http://www.klantgerichtheid.belgium.be/
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Netwerk klachtenmanagement

Reeds 45 organisaties in scope

Partnership met Federale ombudsman / -vrouw

Federaal Netwerk Klachtenmanagement
Réseau federal Gestion des plaintes



Federale Overheidsdienst I
Personeel en

Klachtenmanagement

22 organisaties hebben reeds minimaal de basisaanpak operationeel

) seloras /
('n HZIV ~ /
N X RIV

| HVYW r=v 6? fedicl § ?
K.H @-novating government ®
‘ Rijksdienst
Of
VAN DE ALE O o ‘
in Federale Overheidsdienst m d I > Bm
Binnenlandse Zaken =

voor Pensioenen
OPLEIDINGSINSTITUUT
Frogrammatorische

federale Owverheidsdienst *
Duurzame .

Federale Overheidsdienst A Y -

Personeel en Organisatie sl e xl

F

Ontwikkeling

>

v

DE OFYAMG WaAM ASIELZOEKERS

Federale Overheidsdienst

fblﬁp ' Mobiliteit en Vervoer
E ' W RSZ

(N Maatschappelijke Integratie
Intégration Sociale

1 be


http://www.mobilit.fgov.be/index.htm
http://www.africamuseum.be/

%

I
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Een geintegreerd aanl?_g_d

I E.m@uﬁ

Klachten over onze
dienstveriening?

20
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Zelfevaluatie

klant-
benadering

Reedso
arganisaties
hebben een
relfevaluatie
doorgevoerd
* POD MI

* PDOS

* RIV

* REW

» RSFPPO

* Ik

Feeds 1
organisatie
heeft een
zelfevaluatie
gepland in
2012

* FOD FIN

Product- en
diensten-
catalogus

Stimuleren van
de verschillende
arganisaties en
het uithouwen
van een onder-
steunings-
aanbod am per
arganisatie een
product- en
diensten-
catalogus te
hebben.

Stand van zaken

Mieuwe
geintegreerde
aanpalk is
uitgewerkt en
llaar voor
gefaseerde
implementatie

Doel is dat
ellke
arganisatie
gEN

llantencharter
heeft op basis
van de niguwe
geintegreerde
aanpals.

Een ontwerp van
de brochure en

folder zijn
beschikbaaren
winwd.lelantgencht

heid.helgium.be
is anline.

Sinds 2005
werden
reeds meer
dan 20
lklanten-
bhevragingen
hegeleid
door DG
OPO

Dol vaoor
2012
warden
enkele
lklantenbewr
agingen
afgerond en
staan er
Weer
klanten-
bevragingen
ap de
agenda
*R5Z

* RSZPPOD

* POD MI

* HWVW

* FOD FIN
*FOD BIZA
» Fedict

R ATLTI

* MIN DEF
(CDSCA)

Klachten-

management

Reeds 22
arganisaties
zijn vollediag
klaar met de
implementatie
* FOD MOB

* FOD BIZA
* FOG S5

» Fedict

* FOD WASD
* FOD BUZA
* FOD P&O
*POD MI
*POD DO

* Fedasil

s RIZIV

* B5F

» RSWZ

= B

* RV

* HW'W

* RVP

* WA

* HZIV

* BTC

* KMSKE

* RMMA

Daarnaast zijn
ernog l2
arganisaties
bezig

Klanten-
proces

Het klanten-
proces
bestaande uit
vier delen is
beschreven en
wiardt
toegepast
binnen de
aanpalk van de
lclanten-
bevragingen
en de nieuwe
geintegreerde
aanpal voor
het klanten-
charter

Daarnaast
wordt er ook
binnen het
lkkader van
andere
projecten vh.
strategische
positionering
en
effeciéntie-
verbeterings-
projecten
gewerlkt ap
het
llantenproces

21

Goede
praktijken

Op basis van
de huidige
structuur zal
als volgende
stap een
inzameling
geheuren
van goede
pralktijken
am van
ellkkaar te
kunnen leren



ﬁ Personeel on Organisatie
Goede praktijken

Binnen de federale overheid is het ook de bedoeling dat we
niet steeds het ‘warm water’ uitvinden.

Daarom is het zeer belangrijk om te leren uit wat collega’s
doen of deden.

Ik geef dan ook graag het woord aan u.




Uitnhodiging
Netwerk klantgerichtheid

Pilootprojecten klantencharter of product- en dienstverlening

Medewerking: “week van de klantgerichte overheid”
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Bijkomende vragen of informatie?

FOD Personeel en Organisatie
Directoraat-generaal
Organisatie- en Personeelsontwikkeling
Wetstraat 51 -1040 Brussel

SPOC Klantgerichtheid

- Stijn Vermeiren
-Telefoon 02/790.53.08
-Fax 02/790.54.99

Online
klantgerichtheid@p-o0.belgium.be
www.Kklantgerichtheid.belgium.be
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