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Implementatievoorstel Helpdesk Water
Inleiding
Op verzoek van de Regiegroep LBOW is een implementatietraject  ten behoeve van de vorming van een Helpdesk Water opgezet. De Regiegroep LBOW heeft reeds op 8 maart 2005 ingestemd met de Strategienotitie waarin op hoofdlijnen wordt beschreven waarom er een Helpdesk Water zou moeten komen. Afgesproken is, dat de  invulling daarvan zo spoedig mogelijk in de regiegroep wordt besproken. Daarin voorziet dit voorstel.
  Op basis van deze invulling kan de feitelijke implementatie worden opgestart. Met name de VNG heeft aangedrongen op een spoedige start van de Helpdesk Water, zo mogelijk direct na de zomer. Dit is niet haalbaar gebleken: het succes van de helpdesk hangt direct samen met het te bereiken serviceniveau en daarvoor is naadloze samenwerking nodig van tientallen partijen om een geoliede en sluitende keten te bouwen van vraagintake tot beantwoording, van centrale registratie tot kennismanagement. In de kwaliteit van die keten ligt de meerwaarde van één helpdesk opgesloten en de realisatie daarvan kost tijd. Betrokkenen kunnen zich committeren aan een volledige start van de Helpdesk Water per 1 januari 2006. Wel wordt waar mogelijk nu reeds voorgesorteerd op de nieuwe formule om het proces van samenwerken al in te regelen. Feitelijke afspraken kunnen pas gemaakt worden na akkoord van de Regiegroep op voorliggend plan, te beschouwen als een opdracht tot uitvoering.

In het onderstaande is het implementatieplan uitgewerkt. Allereerst wordt op hoofdlijnen het implementatieplan beschreven, op basis van hoofdkeuzes. Vervolgens worden uitwerkingsdetails beschreven rondom de thema’s: 1e lijns entree, communicatie (telefonie, e-mail, website), marketing, financiering, huisvesting en overige zaken (kennismanagement, klanttevredenheid, internationaal). Het plan eindigt met ‘vragen aan de Regiegroep’ ten behoeve van de concrete besluitvorming. 

NB: Op enkele plekken in het traject wordt voorzien dat er tijdens de implementatie alsnog discussie kán ontstaan over fundamentele zaken waar naar ons oordeel de opvatting van de NBW-partners over gevraagd dient te worden. Deze punten zijn zo mogelijk in de tekst aangegeven; indien nodig worden daarmee samenhangende keuzes  tijdens het implementatieproces aan de Regiegroep worden voorgelegd ter besluitvorming.

Hoofdlijnen implementatieplan

Het gehanteerde uitgangspunt bij alle beslissingen dient te zijn: is de gebruiker er bij gebaat. Meerwaarde voor klanten is immers de enige bestaansreden voor de (iedere!)  helpdesk. De Helpdesk Water past ook goed binnen het programma Andere Overheid en betekent een concrete invulling van publieksgericht (net)werken.

De hoofdlijn van het implementatieplan is: 

1. het maken van een nieuw frontoffice (1e lijns entree: telefoon, mail & website) dat tussen de ‘hulpvragers’ (de klanten) en de kennisbieders (de midoffices van de VenW-Specialistische Diensten, RWS en van de NBW-partners) wordt gepositioneerd 

2. koppeling telefonische entree voor publiek (0800-NLWater) en professionals ten behoeve van 

a. één ingang voor alle watervragen [gebruikersgemak] 

b. centrale intake en registratie [kwaliteitsinstrument en kostenreductie] en

c. flexibiliteit op midoffice-niveau [kennismanagement en organisatiegemak].

d. voor zowel de professionele hulpvraag als de hulpvraag van burgers

3. de implementatie op te knippen in drie fasen:

Fase 1:  vanaf heden (loopt) t/m december 2005: formalisering afspraken met betrokken partijen, aanpassing systemen, bouwen site/mailfunctie, organisatorische maatregelen 

Fase 2:  vanaf januari 2006: start Helpdesk Water, verdere inpassing van de bestaande (nationale) midoffices en doorontwikkeling 1e lijnsentree.

Fase 3:  in 2006 en verder: integratie van midoffices met een regionale functie (waterschappen, gemeenten, provincies, andere partijen) op basis van maatwerkarrangementen per deelnemende organisatie

Er treden inverdieneffecten op waarmee een deel van de nieuwe 1e lijns formule kan worden gefinancierd. Maar door verbeterde marketing van de Helpdesk Water, de realisatie van het hogere serviceniveau én door de aanzuigende werking op randvragen (onvermijdelijke ‘vervuiling’ door bredere inzet en meer publieksvragen) zal het aantal binnenkomende vragen toenemen. Bovendien dient er, om arbeidsintensieve vraagafhandeling aan de telefonische ingang zoveel mogelijk in te dammen en om het gewenste serviceniveau te bereiken,  een centrale emailfunctie en website-vragenportaal ontwikkeld en beheerd te worden. Per saldo zullen de kosten daardoor in het eerste jaar toenemen. Op basis van geregistreerd gebruik in 2006 kan voor de jaren daarna een verdeelsleutel voor de financiering door Rijk en overige NBW-partners definitief worden afgesproken. Bij voortzetting van de huidige financiering door VenW (1,4 miljoen euro per jaar) dienen de overige NBW-partners nog 3 ton te dekken. Deze bedragen komen overeen met de in de Regiegroep besproken strategienotitie. (Zie verder onderdeel ‘Financiering’ voor de nadere uitwerking).  Het servicelevel op 1e lijn zal naar verwachting toenemen (registratie, monitoring en verdeling van de vragen naar het goede midoffice, altijd telefoonbezetting, verruimde openingstijden, betere bereikbaarheid, één loket en altijd het goede antwoord).

Bij de nieuwe frontoffice (straks bekend als dé Helpdesk Water) zullen in eerste instantie vragen van nieuwe klanten en ‘niet-professionals’ binnenkomen: bestaande klanten zullen naar verwachting de voor hen bekende midoffices de eerste tijd direct blijven benaderen. Deze rechtstreekse midoffice-benadering moet voorlopig ook mogelijk blijven om continuïteit in richting van bestaande gebruikers te waarborgen. Na vergroting van de naamsbekendheid van de ‘Helpdesk Water’ zullen echter ook bestaande klanten meer en meer deze nieuwe entree gaan gebruiken.  Dit wordt versterkt, door direct na de start van de Helpdesk Water alle gegeven antwoorden namens en met afzenderschap van de Helpdesk Water aan te bieden, dus ook indien deze rechtstreeks bij een midoffices zijn binnengekomen.  Voor de NBW-partners is een Helpdesk Water met bijbehorende kennis- en documentatie-centrum (en website) een eenduidige ingang voor haar klanten. Daarbij wordt een centrale plek gecreëerd waar de kennis of water gebundeld beschikbaar is. Indien de aangesloten midoffices mede namens de Helpdesk Water de communicatie naar de klanten verzorgen wordt hiermee ook het eigen beeld naar buiten versterkt. 

Uitwerking

Eerstelijns entree: één entree voor alle vragen
De vraag komt na intake door het frontoffice vervolgens bij de juiste specialist van de midoffice terecht. Eenvoudige 1e lijnshandelingen kunnen door administratieve medewerkers worden uitgevoerd. Denk hierbij aan het inboeken van per e-mail ontvangen vragen (registratietaak), en het (doen) toezenden van documentatie, rapporten en nota’s. Het serviceniveau, de flexibiliteit en de motivatie van de professional gaan hierdoor omhoog.

De intake van vragen in 1e lijn dient op het juiste kennisniveau te worden uitgevoerd om de voordelen van één centrale entree ook daadwerkelijk te realiseren. Medewerkers dienen voldoende basiskennis te hebben van de waterwereld om de hulpvragers op niveau te kunnen uitvragen en op basis daarvan te kunnen bepalen welk midoffice de vraag kan beantwoorden (een snelle en juiste routing van de vragen is één van hoofdtaken van de 1e lijns entree) . Als het frontoffice te weinig generalistische kennis heeft wordt slechts een overbodige schakel gecreëerd en verdwijnen de voordelen.

Door het verbeteren en centraliseren van de intake van vragen van ‘nieuwe’ klanten (registratietaak) wordt circa 10 minuten (circa 15%) per vraag bespaard bij het midoffice.  Deze kan de vrijkomende tijd gebruiken om toename van het aantal vragen (door de PR-werking) te beantwoorden. 

Midoffices (ook van nieuw aansluitende partijen) zijn gebaat bij een kwalitatief goede centrale inname van vragen. Dit bevordert het centrale gezicht en ‘afzenderschap’ van de antwoorden. Alle vragen (ook die nog rechtstreeks bij het midoffice kunnen binnenkomen) komen in ieder geval in één registratiesysteem, inclusief de gegeven antwoorden. Dit is een harde randvoorwaarde. Alleen met een goede registratie van alle vragen aan de participerende midoffices is het mogelijk blijvend te leren en het serviceniveau te verbeteren. Het is daarnaast cruciaal voor een onderbouwde verdeelsleutel voor de kostentoerekening naar de deelnemende organisaties. Een belangrijk voordeel is verder dat midoffices hun  eigen bereikbaarheid kunnen variëren in samenspel met de 1e lijns entree, zonder op de dienstverlening richting klanten in te boeten: bij afwezigheid of in gesprek van alle medewerkers van het midoffice kan worden teruggevallen op het frontoffice. 

Overigens geldt voor alle partners die op nationaal of regionaal/lokaal niveau willen participeren deze formule, dat zij een eenduidige bereikbaarheid voor hun midoffiice moeten organiseren ten behoeve van een snelle en adequate doorverwijzing door het frontoffice.

Ook externe (niet-NBW) (semi)overheidspartijen kunnen participeren in dit systeem op midoffice niveau na afspraken over additionele financiering. Voorwaarde voor participatie (geldt voor álle partijen) is dat het midoffice goed moet zijn ingericht, en voldoet aan de kwaliteitscriteria van het frontoffice, bijvoorbeeld wat betreft doorlooptijd beantwoording, deskundigheid, bereikbaarheid, aansluiting bij centrale registratie/ict-oplossingen, klantvriendelijkheid. 

De Helpdesk Water moet een overheidsinitiatief zijn, in lijn met de communicatie van ‘Nederland leeft met water’ namens de gezamenlijke overheden. Aansluiting bijvoorbeeld bij commercieel geëxploiteerde websites is daarom ongewenst. 

NB: Over de mate waarin de regionale directies van rijkswaterstaat nu publieksvragen over water binnenkrijgen, zijn geen gesaldeerde gegevens beschikbaar. In de verdere implementatie zal dit aspect worden meegenomen. In dit verband speelt ook de positionering van het rijkswaterstaatloket 0800-8002. Agentschap RWS zal dit nummer ook voor ‘wateronderwerpen’ gaan gebruiken. De primaire insteek is, dat het gaat om vragen over ‘verkeer over water’ (zoals het nummer nu ook wordt gebruikt voor vragen van weggebruikers). Maar verwacht kan worden, dan ook niet-verkeer gerelateerde vragen onbedoeld op dit RWS-nummer binnenkomen. Daarnaast kunnen verkeersvragen ook onbedoeld bij de Helpdesk Water binnenkomen. Mede hierom dienen samenwerkingsafspraken gemaakt te worden (fase 1). 

Een loket voor alle vragen aan rijkswaterstaat (0800-8002) en één loket voor alle water(beheer)vragen (de Helpdesk Water) kunnen in dit scenario naast elkaar bestaan, zelfs fysiek op een verschillende plek zitten. Door koppeling van het achterliggende vragenregistratiesysteem kan op midoffice niveau de dienstverlening efficiënt (ook voor de beller) worden georganiseerd. Bij tijdelijke onbereikbaarheid van het frontoffice wordt overloop van de vragen naar bijvoorbeeld PB51 overwogen.
Voorwaarde van samenwerking is wel het behoud van de eigen identiteit van de Helpdesk Water, mede vanwege de betrokkenheid (en beoogde medefinanciering) van en door de partners vanuit het NBW. 

Communicatie

- Telefonie

De voorkeur gaat uit naar het gebruik van 0800-NLWATER (0800-6592837). Dit nummer is vanuit NBW geïnitieerd in het project ‘Nederland leeft met water’, en wordt momenteel door Postbus 51 als call-center uitgevoerd. Er komen nu circa 5-15 vragen per week binnen op dit gratis telefoonnummer. 

Een (nieuw) betaalnummer is een extra financiële drempel voor de gebruiker en daarom door de Regiegroep ontraden (oplegnotitie maart 2005). 

- Email & Website

Een goed ontwikkelde website en centrale routing van emailvragen kan gebruik van de telefonische ingang inperken. Uit de huidige praktijk is bekend dat dit de afhandeling van vragen aanzienlijk vergemakkelijkt.

Een website zou op basis van bijvoorbeeld geografie (plattegrond) kunnen worden vormgegeven, met een goede zoekfunctie in de kennis en documenten van de aangesloten midoffices, waarbij veelgestelde vragen (en het antwoord) dan wel de juiste instantie (frontoffice of derden) gevonden moet kunnen worden. 

De professionele vragensteller zal in eerste instantie minder baat bij deze oplossing hebben, om hij of zij de rechtstreekse weg naar het betreffende midoffice kent. Maar na verloop van tijd kan de website ook voor deze groep zich tot een adequate vraagbaak ontwikkelen. 

Vragen vanuit de website (email) dienen via centrale registratie bij het juiste ‘midoffice’ terecht te komen. 

De bestaande site kan na aanpassing worden gebruikt als frontoffice: www.nederlandleeftmetwater.nl. Reeds bestaande mid-office websites kunnen hiernaast bestaan, zolang dit toegevoegde heeft voor de gebruikers.

Belangrijk: Na besluit van de Regiegroep zal alle communicatie vanuit LBOW naar de centrale portaalsite gaan verwijzen. Dit is niet limiterend voor de onderwerpen die vanuit de Helpdesk water worden gecommuniceerd. Wie wil kan instappen en gebruik maken va deze infrastructuur (ook ‘niet-NBW’-onderwerpen kunnen dus op dit portaal beschikbaar komen. Dit is een cruciale voorwaarde vanuit het perspectief van de vragers en de publieksgerichte dienstverlening.

- Marketing

Vanuit het NBW is tot en met 2006 in marketing van de site www.nederlandleeftmetwater.nl voorzien. Hier is ook budget voor beschikbaar. Aansluiting bij NLWATER zowel met de website als het telefoonnummer betekent dat de investering ook na eventuele afloop van de campagne in 2007 effectief blijft. Er kan dan maximaal geprofiteerd worden van de investering. Oude ingangen (websites van de midoffices) blijven beschikbaar, bij ontbreken van ingangen bij sommige partners zal beperkt moeten worden geïnvesteerd. Het mag worden verwacht dat ook de NBW-partners in hun communicatie gaan verwijzen naar de centrale ingang voor vragen over water.

Financiering

Voor de afbakening van de omvang van het frontoffice wordt de opsomming uit de strategienotitie gehanteerd, aangevuld met het Geoloket, Noordzeeloket, Schelde-informatiecentrum. Financiering vindt momenteel plaats door DG RWS en DG Water, het voorstel is om op basis van huidige tijdinspanning ‘advisering andere overheden’ ook vanuit de partners een bijdrage te vragen. 

Overzicht huidige financiering op hoofdlijnen:

1e en 2e lijn:
  

1,3 M€

Netwerkmanagement

0,2 M€

Instelling Helpdesk Water 
0,2 M€

Totaal:



1,7 M€

Voorstel kostenverdeling 2006: 1,4 M€ voor MinV&W, 0,3M€ door de overige NBW-partners te financieren. Dit voorstel is gebaseerd op het huidige geregistreerde gebruik van de grotere loketten; de kostentoerekening ten behoeve van de NBW partners (verdeling 3 ton, waarvan 2 ton ten laste van  de Unie van Waterschappen, 0,5 ton voor IPO en 0,5 ton voor VNG) is gebaseerd op de vragen van professionals aan de bestaande midoffices (ervaringscijfers vanuit het huidige vragenregistratiesysteem).

De marketing van de helpdesk loopt mee in de huidige publiekscampagne (2,3 M€/jaar) die vanuit de V&W begroting wordt gedekt. Verder wordt in het spoor van de bestuurlijke communicatie dit nummer richting professionals gecommuniceerd.

Na 12 maanden geregistreerd gebruik kan op basis van de geleverde inspanning vanuit de 1e lijn (frontoffice) en 2e lijn (midoffice) een voorstel voor een verdeelsleutel voor 2007 en verder worden opgesteld. Hiermee wordt de mate van gebruik door de (leden van de) partners bepalend voor de verdeelsleutel. Het frontoffice zal in deze verdeelsleutel meeliften. Aandacht is nodig voor de kostentoerekening van de vragen die niet vanuit één van de partners worden gesteld (bedrijfsleven, adviesbureaus, pers, onderwijs etc). 

Huisvesting

De fysieke plek (waar is de frontoffice en/of midoffice gehuisvest?) hoeft niet noodzakelijkerwijs dezelfde te zijn als de virtuele plek, maar biedt zeker voordelen. Binnen rijkswaterstaat wordt nagedacht over een corporate bibliotheek met als thema water. Onderzoek naar aansluiting is wenselijk. Het advies is een kenniscentrum in te richten waarin de frontoffice, grote midoffices en een documentatiecentrum verenigd zijn. Dit kan bereikt worden door het frontoffice tegen een bestaand midoffice aan te plakken. Uitwisseling van medewerkers vanuit de frontoffice naar en van het documentatiecentrum of naar en van een midoffice komt dan binnen bereik. 

Overig / facilitair

- Kennismanagement

Naast het beantwoorden van vragen van burgers en professionals is het inrichten en in stand houden van een kennis- en documentatiefunctie een taak van het frontoffice. 

- Klanttevredenheid

Extra kwaliteitscomponent is onderzoek naar klanttevredenheid. Dit kan op het frontoffice worden uitgevoerd, als referentiepunt voor de kwaliteit van de 1e lijns zorg.

- Internationaal

Internationaal is momenteel beperkt aan de orde voor de meeste midoffices. Scheepvaartberichtgeving gaat wel internationaal in het kader van het project ‘betrouwbaar op de vaarweg’. Toenemende aandacht vanuit Europese richtlijnen en de kaderrichtlijn water is wel te verwachten. Een Engelse versie van (een gedeelte van) de website is denkbaar. De verwachting is, dat in de loop van 2006 de internationale vragen zullen toenemen en hiervoor aanvullende maatregelen nodig zijn. Op basis van de ervaringen in 2006 wordt dit opgepakt en indien nodig met aanvullende voorstellen aan de Regiegroep/LBOW voorgelegd.

Vragen aan de Regiegroep

Aan de Regiegroep wordt gevraagd:

1. In te stemmen met de in dit voorstel genoemde punten en aan het Cluster Communicatie en DG Water de opdracht te verstrekken de helpdesk Water te implementeren en deze per 1 januari 2006 te laten functioneren.

2. In te stemmen met de driefasen aanpak (aanloop - nationaal - regionaal)

3. Af te spreken dat de financiering in 2006 als volgt wordt geregeld: 

Ven W 1,4 M (huidig budget)
UvW  / waterschappen: 2 ton (nieuw)

IPO / provincies: 0,5 ton (nieuw)

VNG/ gemeenten: 0,5 ton (nieuw)

4. Uit te spreken dat de centrale en transparante registratie van gebruik in 2006 als basis voor een nieuwe financieringsverdeelsleutel voor 2007 en daarna, die ter besluitvorming zo spoedig mogelijk na ‘12 maanden draaien’ aan de Regiegroep wordt voorgelegd.

5. Opdracht te geven aan het Cluster Communicatie om in alle communicatie vanuit het LBOW naar professionals ‘standaard’ te verwijzen naar dé Helpdesk Water (telefoon, email en website) ter versterking van de formule en ten behoeve van centrale vraagregistratie, vergroting kwaliteit van het serviceniveau, ontlasting midoffices en grotere flexibiliteit in de (toekomstige) organisatie van de midoffices.

6. Verzoeken aan de NBW-partners om de nieuwe entree zoveel mogelijk te benutten én te communiceren naar de doelgroep. Hierdoor neemt naar verwachting het aantal vragen rechtstreeks aan de partners af.

7. In te stemmen met het advies een kenniscentrum in te richten waarin de frontoffice, grote midoffices en een documentatiefunctie verenigd zijn. Dit kan bereikt worden door het frontoffice tegen een bestaand groot midoffice ‘aan te plakken’ (zoals RIZA, waar een groot gedeelte (> 50%) van de vragen nu worden afgehandeld).

8. Akkoord te gaan met rechtstreekse bereikbaarheid van de midoffices in 2006 voor de continuïteit onder huidige gebruikers van bestaande helpdesks, onder voorwaarde van gestandaardiseerde centrale registratie in de nieuwe frontoffice. 

9. Te besluiten tot  uitfasering van de bestaande nummers na 2006 zonder de overige taken van het betreffende midoffice aan te tasten.

10. Te besluiten, dat niet-overheidspartijen primair worden uitgesloten, totdat Regiegroep/LBOW naar aanleiding van speciale verzoeken tot samenwerking in voorkomende gevallen anders beslist.

30 mei 2005

Rolf van den Hoek (RIZA)

Erik Pool (DG Water)
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� Dit document is tot stand gekomen op basis van:


de strategische notitie (VenW, Unie van Waterschappen)


een brainstorm met de direct betrokkenen


en een toetsing in een bredere klankbordbijeenkomst waarvoor diverse vertegenwoordigers van VenW en de NBW-partners zijn uitgenodigd.











	Rijkswaterstaat RIZA


Postadres Postbus 17, 8200 AA Lelystad
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Bezoekadres Zuiderwagenplein 2, 8224 AD Lelystad
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