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Bijlagen 1 

Onderwerp Onderzoek afhandeling meldingen 

Geacht leden van de raad, 

1. Inleiding 

Bijgaand doe ik u toekomen het rapport Onderzoek afhandeling meldingen. In het 
onderzoek is voorzien in de aangepaste onderzoeksprogrammering 2009 van de 
rekenkamercommissie. Bij brief van 8 september 2009 is uw gemeenteraad 
geïnformeerd over deze aanpassing. 

Het onderzoek is in opdracht van de rekenkamercommissie Leidschendam-Voorburg 
en Rijswijk uitgevoerd door het onderzoeksbureau De Lokale Rekenkamer te Utrecht. 
Het onderzoeksbureau heeft voor meerdere rekenkamercommissies tegelijk en op 
dezelfde manier een onderzoek naar de afhandeling van meldingen uitgevoerd. 

Het onderzoek levert niet alleen een rapport van bevindingen op over het onderzoek 
in de eigen gemeente. Het onderzoeksbureau heeft tevens een overkoepelende 
rapportage opgesteld waarin de resultaten van de 11 aan dit onderzoek 
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deelnemende gemeenten vergeleken worden en waarin goede voorbeelden worden 

genoemd. De overkoepelende rapportage is als bijlage bij dit rapport gevoegd. 

Bij brief van 8 december 2009 heb ik het concept van het onderzoeksrapport in het 

kader van het ambtelijk hoor en wederhoor aan de gemeentesecretaris van beide 

gemeenten voorgelegd met het verzoek dit op feitelijke onjuistheden te doen 

controleren. De van hen ontvangen opmerkingen zijn zoveel mogelijk verwerkt in het 

thans voorliggende rapport. 

Bij brieven van 9 februari 2010 heb ik het onderzoeksrapport in het kader van het 

bestuurlijk hoor en wederhoor doen toekomen aan de Colleges van Burgemeester en 

Wethouders met het verzoek uiterlijk 9 maart 2010 te reageren op de door de 

commissie naar aanleiding van het rapport geformuleerde conclusies en 

aanbevelingen. De reactie van het College van Burgemeester en Wethouders van 

Leidschendam-Voorburg heeft de rekenkamercommissie ontvangen op 25 maart j l . 

en die van Rijswijk op 17 maart j l . Afschriften van de brieven van de 

rekenkamercommissie aan de Colleges alsmede van de reacties van beide Colleges 

zijn als bijlagen gevoegd bij het onderzoeksrapport. 

In het onderstaande wordt eerst ingegaan op de vraagstelling van het onderzoek. 

Daarna treft u per gemeente de conclusies aan die de rekenkamercommissie 

verbindt aan het uitgevoerde onderzoek. Deze conclusies worden vervolgens gelegd 

naast de bevindingen uit de overkoepelende rapportage over de elf gemeenten. 

Tenslotte worden aanbevelingen gedaan waartoe de conclusies aanleiding geven. 

2. Vraagstelling onderzoek 

De centrale vraagstelling van het onderzoek luidde: 

Wat is de kwaliteit van de afhandeling van meldingen over de openbare ruimte bij de 

gemeente? 

Van deze hoofdvraag is een aantal deelvragen afgeleid, die gegroepeerd zijn rond drie 

niveaus: ambitie, organisatie en resultaat. Deze deelvragen zijn voor alle 11 

deelnemende gemeenten gehanteerd. 



Niveau Bijbehorende vraag 

Ambitie 1. Welke ambitie heeft de gemeente voor de publieke 

dienstverlening in het algemeen en voor de afhandeling van 

meldingen in het bijzonder? 

Organisatie 2. Hoe is de afhandeling van meldingen in de gemeentelijke 

organisatie ingericht? 

Resultaat 3. Handelt de gemeente meldingen inhoudelijk af volgens de 

daarvoor opgestelde regels en richtlijnen? 

4. Handelt de gemeente meldingen binnen de daarvoor geldende 

termijn af? 

5. Hoe klantgericht bejegent de gemeente de burger die een melding 

doet? 

3.1 Conclusies gemeente Leidschendam-Voorburg 

Als antwoord op de centrale vraagstelling is een algemene conclusie geformuleerd. 
Vervolgens zijn in antwoord op de deelvragen per niveau deelconclusies geformuleerd. 

3.1.1 Algemene conclusie 

De kwaliteit van de afhandeling van meldingen in de gemeente Leidschendam-Voorburg is 
redelijk. In 2008 handelde de gemeente acht op de tien meldingen binnen de door de 
organisatie gestelde termijn van tien dagen af en de tien geïnterviewde melders zijn 
tevreden over de klantvriendelijke benadering door de gemeente. 

De regie op de afhandeling is echter beperkt. Het is niet duidelijk wie toeziet op de tijdige 
afhandeling van meldingen en vanaf eind 2008 heeft de gemeente geen 
managementinformatie meer over het percentage tijdig afgehandelde meldingen. Positief 
is dat de gemeente de klanttevredenheid meet, maar zij stuurt momenteel niet op de 
resultaten daarvan. 

3.1.2. Conclusies op deelvragen 

Ambitie 
De gemeente Leidschendam-Voorburg zet in op een klantgerichte en effectieve 
dienstverlening aan de burger. Hierin krijgt het te realiseren klantcontactcentrum een grote 
rol. Voor de afhandeling van meldingen heeft de gemeente normen gesteld voor de termijn 



waarbinnen een melding moet zijn afgehandeld. Deze norm van 10 werkdagen is 
vastgelegd in het kwaliteitshandvest, maar in de praktijk werkt de gemeente - althans voor 
de afdeling Wijkbeheer - ook met een strakkere termijn van 3 werkdagen dan daar staat 
beschreven. Deze werkwijze is niet transparant voor de burger. 

Organisatie 
De registratie van meldingen is centraal geregeld. De gemeente heeft echter geen 
beschrijving van de procedure voor het afhandelen van meldingen. Zo is het aanspreken 
van verantwoordelijken op het (niet) halen van termijnen niet geformaliseerd. Hierdoor is 
de gemeente niet in staat om centraal te sturen op een tijdige afhandeling van meldingen. 
Ook de terugkoppeling naar de burger is niet geformaliseerd maar vindt plaats op initiatief 
van de behandelaar. 

Resultaat 
In 2009 had de gemeente geen inzicht in de resultaten van de afhandeling van meldingen. 
Hierdoor ontbrak belangrijke managementinformatie om te kunnen sturen. Oorzaak is een 
systeemwisseling in september 2008. Tot deze systeemwisseling had de gemeente wel 
inzicht in de tijdigheid van afhandeling van meldingen: 79% van de meldingen werd binnen 
de termijn van 10 werkdagen afgehandeld. 
Positief is dat de gemeente de klanttevredenheid van de melder actief meet: na afloop 
gaat er een klanttevredenheidskaart uit naar de melder. Er zijn echter nog geen acties 
verbonden aan de meting. De tien gebelde melders zijn tevreden over de 
klantvriendelijkheid van de gemeente maar gaven wel aan dat de terugkoppeling veelal 
informatie over de afhandeltermijn en de contactpersoon miste en dat hierdoor de 
afhandeling van de melding onduidelijk bleef. Voorts ontvangen melders geen 
tussenbericht bij vertraging. 

3.2. Conclusies gemeente Rijswijk 

Als antwoord op de centrale vraagstelling is ook bij de gemeente Rijswijk eerst een 
algemene conclusie geformuleerd. Vervolgens zijn in antwoord op de deelvragen per 
niveau deelconclusies geformuleerd 

3.2.1. Algemene conclusie 

De kwaliteit van de afhandeling van meldingen door de gemeente Rijswijk is redelijk. In 
2008 en 2009 handelde de gemeente acht op de tien meldingen binnen de in de praktijk 
gehanteerde termijn van tien dagen af en de tien geïnterviewde melders zijn tevreden over 
de klantvriendelijke benadering door de gemeente. 

Het ontbreekt echter aan duidelijke procedures en centrale regie op de afhandeling van 
meldingen. Hierdoor zijn de mogelijkheden tot sturing op tijdige afhandeling beperkt en is 
de transparantie voor de burger over de afhandeling van de melding eveneens beperkt. 



3.2.2. Conclusies op deelvragen 

Ambitie 
De gemeente Rijswijk heeft de ambitie om te komen tot een klantgerichte, professionele 
en snel verlopende dienstverlening. Er is echter geen specifiek door raad of college 
vastgesteld beleid voor de afhandeling van meldingen. Zowel voor de tijdigheid als voor de 
klantbenadering bij de afhandeling van meldingen zijn geen normen vastgesteld. In de 
praktijk hanteert de gemeente ongeschreven interne normen. Dit is niet transparant voor 
de burger en bovendien kan het intern leiden tot werken met verschillende termijnen voor 
afhandeling. 

Organisatie 
De registratie van meldingen is centraal geregeld. De gemeente heeft echter geen 
procedures voor het afhandelen van meldingen. Zo zijn verantwoordelijkheden en 
afhandeltermijnen niet geformaliseerd. Dit vergroot het risico op verschillende werkwijzen. 
De gemeente is niet in staat om centraal te sturen op een tijdige afhandeling van 
meldingen. Managementinformatie over het afhandelen van meldingen is beperkt 
beschikbaar, omdat slechts eens per jaar een centraal overzicht wordt gemaakt van de 
tijdigheid van de afhandeling. 
Ook voor de terugkoppeling naar de burger zijn geen richtlijnen. Deze vindt plaats op 
initiatief van de behandelaar. 

Resultaat 
De gemeente heeft alleen inzicht in de tijdigheid van het totaal aantal afgehandelde 
meldingen: 8 van de 10 meldingen is in 2008 en 2009 binnen de termijn van 10 dagen 
afgehandeld. Inzichten in de tijdigheid van afgehandelde meldingen per categorie 
ontbreekt. 
De tien gebelde melders zijn tevreden over de klantvriendelijkheid van de gemeente, maar 
gaven wel aan dat meer terugkoppeling door de gemeente gewenst is. Zo ontvangen 
melders geen tussenbericht bij vertragingen. 

4. Overkoepelende rapportage 

Gelijk in het rapport over de gemeente Rijswijk en de gemeente Leidschendam-Voorburg 
hebben de onderzoekers in hun overkoepelende rapportage hun bevindingen over de 11 
gemeenten getoetst aan een normenkader en hebben zij aangegeven of er aan wordt 
voldaan (3), beperkt voldaan (2) of niet voldaan (1). Per niveau (zie hierboven onder 
paragraaf 2) hebben zij de gemiddelde score per gemeente aangegeven (tabel 2.1. van de 
overkoepelende rapportage). Ter illustratie zal in het onderstaande de hoogste en laagste 
score worden aangeven en de scores van de gemeente Leidschendam-Voorburg en 
Rijswijk. 



Hoogste score Laagste score Score L-V Score Rijswijk 

Ambitie 2,3 1,5 2,0 1,5 

Organisatie 2,7 1,0 2,0 2,0 

Resultaat 2,8 1,5 1,5 1,8 

Op basis van deze tabel moet vastgesteld worden dat Leidschendam-Voorburg noch 
Rijswijk tot de top van de 11 onderzochte gemeenten behoren. 

Vermeldenswaard is dat bij de best practices zowel Leidschendam-Voorburg wordt 
genoemd (klanttevredenheidskaarten) als Rijswijk (campagne voeren voor bekendheid van 
het meldpunt). Voor meer informatie over de onderzochte 11 gemeenten wordt verwezen 
naar het bijgevoegde rapport. 

5. Aanbevelingen 

Ter bevordering van een klantgerichte en effectieve dienstverlening aan de burger doet de 
rekenkamercommissie op basis van bovenstaande conclusies de volgende aanbevelingen. 

5.1.Gemeente Leidschendam-Voorburg 

• Leg de procedure voor de behandeling van meldingen schriftelijk vast. Neem hierin 
in ieder geval op: 

de termijn voor de afhandeling van meldingen; 
wie medewerkers aanspreekt op het (niet) halen van termijnen voor de 
afhandeling; 
hoe en door wie de terugkoppeling over de afhandeling van meldingen naar 
de burger plaatsvindt. 

• Voer regie op de tijdigheid van de afhandeling van meldingen. Genereer hiervoor 
overzichten van de percentages op tijd afgehandelde meldingen naar categorie. 

• Gebruik de ingevulde klanttevredenheidskaarten van de melder om de afhandeling 
van meldingen verder te verbeteren. 

• Communiceer de gestelde afhandeltermijn actief naar de burger. 



• Voorzie de melder van de benodigde informatie bij het afhandelen van een melding 
(ontvangstbevestiging, afhandeltermijn, tussenbericht bij vertraging, 
contactpersoon). 

• Informeer de melder over wat er met zijn ingevulde klanttevredenheidskaart gebeurt 
als daar aanleiding voor is. 

• Bezie de best practices uit het overkoepelende rapport op toepasbaarheid in uw 
gemeente. 

• Start tijdig met de voorbereidingen voor de invoering van het klantcontactcentrum. 

5.2. gemeente Rijswijk 

• Leg de procedure voor de afhandeling van meldingen schriftelijk vast. Neem hierin 
in ieder geval op: 

de termijn voor de afhandeling van meldingen; 
wie verantwoordelijk is voor de afhandeling van meldingen; 
hoe en door wie de terugkoppeling over de afhandeling van meldingen naar 
de burger plaatsvindt. 

• Neem de termijn voor afhandeling van meldingen op in het Kwaliteitshandvest. 

• Voer regie op de tijdigheid van de afhandeling van meldingen. Genereer per 
kwartaal overzichten van de percentages op tijd afgehandelde meldingen naar 
categorie. 

• Communiceer de gestelde afhandeltermijn actief naar de burger. 

• Voorzie de melder van de benodigde informatie bij het afhandelen van een melding 
(ontvangstbevestiging, afhandeltermijn, tussenbericht bij vertraging, 
contactpersoon). 

• Bezie de best practices uit het overkoepelende rapport op toepasbaarheid in uw 
gemeente. 

• Start tijdig met de voorbereidingen voor de invoering van het klantcontactcentrum. 

6. Reacties Colleges van Burgemeester en Wethouders 

Leidschendam- Voorburg 
In zijn reactie deelt het College mede de aanbevelingen van de rekenkamercommissie 
over te nemen en de gemeentesecretaris te zullen verzoeken de implementatie daarvan 
ter hand te nemen. 



Rijswijk 
Het College van Burgemeester en Wethouders van Rijswijk geeft in zijn reactie aan de 
aanbevelingen grotendeels over te nemen. 
Hoewel het de rekenkamercommissie verheugt dat het College hiertoe overgaat, maakt de 
gekozen formulering -"grotendeels" - haar wel nieuwsgierig naar de aanbevelingen die 
niet door het College worden overgenomen. 
Over de aanbevelingen van de rekenkamercommissie merkt het College nog op dat deze 
voor een belangrijk deel gaan over het opstellen, invoeren en hanteren van richtlijnen en 
procedures. Dit streven botst met de ambitie van het College om juist de regeldruk en de 
administratieve lasten, zowel in- als extern, zoveel als mogelijk te beperken. 
Bovenvermelde ambitie van het College wordt door de rekenkamercommissie geheel en al 
gedeeld. Het is ook geenszins de bedoeling van de rekenkamercommissie de regeldruk en 
de administratieve lasten te verhogen. De door haar gedane aanbevelingen beogen een 
andere ambitie van het College, te weten het komen tot een klantgerichte, professionele 
en snel verlopende dienstverlening, te realiseren. Voor een dergelijke dienstverlening is 
het noodzakelijk om als management te kunnen beschikken over instrumenten om te 
kunnen ( bij) sturen, indien noodzakelijk Op dit moment zijn de mogelijkheden daartoe te 
beperkt. Een deel van de aanbevelingen zijn erop gericht in deze leemte te voorzien. Een 
ander deel beoogt de door het College nagestreefde klantgerichtheid te vergroten. 

Hoogachtend, 

De voorzitter van de rekenkamercommissie 

Leidschendam-Voorburg en Rijswijk, 

mr. W.J.K. Brugman 
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H O O F D S T U K I 

1 ONDERZOEKSVERANTWOORDING 

1.1 Aan le id ing 

Elke inwoner van een gemeente heeft er mee te maken: een losliggende stoeptegel, een kapotte 
vuilniscontainer, een omgewaaide boom of een lantaarnpaal die is uitgevallen. Het gaat hier om 
onregelmatigheden in de openbare ruimte die voor overlast of hinder zorgen. Inwoners kunnen 
van bovenstaande onregelmatigheden een melding doen door contact op te nemen met de 
gemeente.1 

Gemeenten hebben de kwaliteit van de publieke dienstverlening (dienstverlening van de gemeente 
aan burgers) hoog in het vaandel staan en steeds meer aandacht voor adequate afhandeling van 
meldingen. De afhandeling van de meldingen is een vorm van publieke dienstverlening, waarbij 
contact tussen de gemeente en burgers concreet vorm krijgt. Hoe sneller en klantvriendelijker de 
gemeente meldingen afhandelt, hoe beter de gemeente invulling geeft aan deze vorm van publieke 
dienstverlening. Dit is wat de onderzoekers in het DoeMee-onderzoek onderzochten. 

1.2 Doelste l l ing en vraagstel l ing 
Onze doelstelling luidt als volgt: 

de gemeenteraad en het college van B&W inzicht verschaffen in de kwaliteit van de afhandeling 
van meldingen over de openbare ruimte. 

De voor dit onderzoek geformuleerde centrale vraagstelling luidt: 

wat is de kwaliteit van de afhandeling van meldingen over de openbare ruimte bij de gemeente? 

De centrale vraagstelling hebben de onderzoekers uitgewerkt in deelvragen. De deelvragen zijn 
een uitwerking van de centrale vraagstelling en hebben daarmee dus een logische relatie. In 
samenhang geven de deelvragen een antwoord op de centrale vraagstelling. Deze deelvragen 
verbijzonderen de onderzoekers naar drie niveaus: ambitie, organisatie en resultaat. 

1 Onder een melding verstaan de onderzoekers in dit onderzoek geen klacht, omdat een klacht betrekking heeft op de (be)handeling 

of nalatigheid van een ambtenaar of bestuurder van een gemeente. 



Tabel I. Deelvragen per niveau: 

Niveau Bijbehorende vraag 

Ambitie 1. Welke ambitie heeft de gemeente voor de 
publieke dienstverlening in het algemeen en 
voor afhandeling van meldingen in het bijzonder? 

Organisatie 2. Hoe is de afhandeling van meldingen in de 
gemeentelijke organisatie ingericht? 

Resultaat 3. Handelt de gemeente meldingen inhoudelijk af 
volgens de daarvoor opgestelde regels en 
richtlijnen? 

4. Handelt de gemeente meldingen binnen de 
daarvoor geldende termijn af? 

5. Hoe klantgericht bejegent de gemeente de 
burger die een melding doet? 

1.3 Onderzoeksu i t voer ing 
Het onderzoek is door de onderzoekers uitgevoerd in de periode van september 2009 tot en met 
december 2009. 
Voor het onderzoek hebben de onderzoekers gebruik gemaakt van verschillende 
onderzoeksmethoden. De eerste fase van het onderzoek bestond voornamelijk uit de analyse van 
beleidsdocumenten. Ook hebben de onderzoekers interviews gehouden met de 
verantwoordelijke portefeuillehouder, met een medewerker van het meldpunt en met een 
medewerker die de afhandeling in de openbare ruimte doet. Daarna volgde een 
documentenstudie aan de hand van overzichten van de ambtelijke organisatie. Mede op basis van 
de documentenstudie hebben de onderzoekers tien burgers die een melding hebben gedaan, 
telefonisch geënquêteerd. 

Het onderzoek heeft betrekking op meldingen uit de jaren 2008 en 2009. Op deze manier konden 
de onderzoekers uitspraken doen over de recente afhandeling van meldingen. 

1.4 Leeswi jzer 
In dit rapport zijn de afzonderlijke onderzoeksrapporten van de gemeenten Leidschendam-
Voorburg en Rijswijk geïntegreerd. 

De hoofdstukken 2 tot en met 4 beschrijven achtereenvolgens 'het ambitieniveau', 'de organisatie' 
en 'de resultaten' van het onderzoek, specifiek voor de gemeente Leidschendam-Voorburg. 
De hoofdstukken 5 tot en met 7beschrijven 'het ambitieniveau', 'de organisatie' en 'de resultaten' 
van het onderzoek specifiek voor de gemeente Rijswijk. 



H O O F D S T U K I 

In de hoofdstukken 2 en 5 gaan de onderzoekers in op het ambitieniveau van de beide gemeenten 

bij dienstverlening in het algemeen en ten aanzien van de afhandeling van meldingen in het 

bijzonder. De hoofdstukken 3 en 6 bevatten een beschrijving van het proces van de afhandeling 

van meldingen zoals dat in de ambtelijke organisaties is vormgegeven. In de hoofdstuk 4 en 7 to t 

slot, gaan de onderzoekers in op de resultaten van de afhandeling meldingen. 

Hoofdstuk I en de bijlage I zijn voor beide gemeenten gelijk. 



H O O F D S T U K 2 

2 HET AMBITIENIVEAU GEMEENTE LEIDSCHENDAM-VOORBURG 

Dit hoofdstuk beschrijft en beoordeelt het beleid van de gemeente Leidschendam-Voorburg. 
Hiermee leggen de onderzoekers de basis voor de beantwoording van de deelvraag: 

/. we/ke ambitie heeft de gemeente voor publieke dienstveriening in het algemeen en voor 
afhandeling van meldingen in het bijzonder? 

2.1 Beleid voo r d ienstver len ing 
Beleidsnota's waarin kaders zijn gesteld aan de publieke dienstverlening van de gemeente 
Leidschendam-Voorburg zijn: 

• Programmabegroting 2007-2010; 
• Collegeprogramma 2006-2010; 
• Kwaliteitshandvest. 

Aan de hand van bovenstaande documenten brengen de onderzoekers het dienstverleningsbeleid 
in kaart. Als eerste behandelen zij de ambities van de gemeente. 

2.1 a A m b i t i e o m de d ienstver len ing k lan tger ich t in t e r i ch ten 

In de Programmabegroting 2007-2010 maakt de gemeente haar ambities met betrekking tot de 
dienstverlening kenbaar in programma 2 Dienstverlening. 

De gemeente hanteert twee kernwoorden bij de dienstverlening op het gebied van burgerzaken 
en vergunningverlening. De gemeente wil op die terreinen 'klantgericht' en 'efficiënt' werken.2 Om 
dit te bereiken wil de gemeente de (huidige) dienstverleningsconcepten ontwikkelen en de digitale 
dienstverlening uitbreiden. Het Collegeprogramma 2006-2010 onderstreept deze ambities en 
noemt daarbij het belang van optimale dienstverlening aan de inwoners voor een goede kwaliteit 
van de leefomgeving.3 

De gemeente wil een klantgericht ingerichte dienstveriening:4 

"De gemeente a/s de poort van (alle) individuele publieke dienstverlening waarbij in 
samenwerking met partners en met benutting van de sterke punten per 
dienstverleningskanaal optimaal ingespeeld wordt op de eisen van de klant" 

Hierbij streeft de gemeente naar een vraaggerichte, innovatieve, en professionele organisatie. 
Deze kernwaarden (vraaggericht, innovatief, en professioneel) komen terug in alle 

2 Programmabegroting 2007-2010, p. 23 
3 Collegeprogramma 2006-2010, p. 5 
« Programmabegroting 2007-2010, p. 26 



dienstverleningskanalen, in de inzet van de medewerkers en in de inrichting van de kernprocessen. 
Het streven naar kwaliteit op basis van het Kwaliteitshandvest vormt hierbij de rode draad.5 

K/antcontactcentrum 
De gemeente werkt momenteel aan een Antwoord © klantcontactcentrum (KCC). In 2015 moet 
het centrum alle vragen aan de overheid en de ketenpartners via alle kanalen kunnen afhandelen. 
Het KCC is vanuit het Rijk geïnitieerd op basis van de visie op de dienstverlening, gepresenteerd 
door de VNG-commissie gemeentelijke dienstverlening.6 

Sinds 2008 werkt de gemeente met een Meld- en Informatie Centrum (MIC). Het MIC is de 
voorloper van het KCC. 

2.1 b T i jd ighe id en serv icenormen 

De gemeente hanteert een Kwaliteitshandvest, vastgesteld in 2004, om de normen en prestaties 
van de dienstverlening vast te stellen. Dit Kwaliteitshandvest is te vinden op de website van de 
gemeente. Het doel van het Kwaliteitshandvest is: 7 

'Voor inwoners helder maken welke prestaties zij van de gemeente mogen verwachten en de 
kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening verbeteren en naar de toekomst toe te 
waarborgen." 

Het Kwaliteitshandvest hanteert normen voor de hele organisatie, met onderscheid in afdelingen 
en onderwerpen. Zo zijn er normen voor onder andere de afdelingen sociale zaken, ruimtelijke 
ontwikkeling, en accommodaties. Het Kwaliteitshandvest geeft tevens normen die gelden voor de 
gehele organisatie. Dit zijn de volgende:8 

- telefoon binnen 6 keer overgaan opnemen; 
centrale nummer (14 070) binnen 4 keer overgaan opnemen; 
bezwaarschriften worden binnen 14 weken afgehandeld; 
meldingen Meldpunt Openbare Ruimte (MOR) worden binnen 2 weken afgehandeld; 
correspondentie wordt binnen 8 weken afgehandeld; 

- vergunningen worden binnen de wettelijke termijn afgehandeld. 

De norm 'meldingen MOR worden binnen 2 weken afgehandeld', gaat specifiek over het afhandelen 
van meldingen in de openbare ruimte. Deze norm is daarom van belang voor het onderzoek. De 
overige normen hebben betrekking op gemeentebrede diensten. 

s Progammabegroting 2007-2010, p. 26 
6 www.leidschendam-voorburg.nl 
7 Kwaliteitshandvest, p. I 
8 Kwaliteitshandvest, p. I 

http://www.leidschendam-voorburg.nl




De geïnterviewden geven aan dat de gemeente gestart is met een directe terugkoppeling naar de 
burgers bij meldingen die door Wijkbeheer zijn afgehandeld. De gemeente heeft het voornemen 
om deze terugkoppeling naar de burger standaard na iedere melding te doen. De terugkoppeling 
gebeurt door een briefkaart. Op deze briefkaart staat een tweetal vragen dat de melder dient te 
beantwoorden en waarmee de gemeente de tevredenheid over de afhandeling van een melding 
toetst. Tevens biedt de kaart een mogelijkheid om een toelichting te geven op de antwoorden van 
de vragen. 

2.3 Oordee l over beleid 
Naar aanleiding van het beleid over dienstverlening en specifiek de afhandeling van meldingen 
toetsen de onderzoekers de bevindingen hier aan de hand van het normenkader. Zij geven aan of 
er voldaan, beperkt voldaan of niet voldaan is aan de gestelde norm. 

Norm Beoordeling 

De raad heeft ambities vastgesteld voor de publieke 
dienstverlening door de gemeente (algemeen). 

Voldaan. 

De raad wil gemeentelijk dienstverlening 
verbeteren door klantgerichter en 
efficiënter te gaan werken. Het college 
onderstreept deze ambitie en wil een 
optimale dienstverlening aan de burger. 

De gemeente hanteert een norm voor de termijn 
waarbinnen de gemeente deze meldingen moet 
afhandelen (tijdigheid). 

Voldaan. 

In het Kwaliteitshandvest wordt een 
afhandelingtermijn gehanteerd van tien 
werkdagen. Uit interviews blijkt dat er 
sinds oktober 2009 een termijn van drie 
werkdagen is ingesteld voor de afdeling 
Wijkbeheer. Deze afwijkende 
afhandeltermijn is (nog) niet verwerkt in 
het Kwaliteitshandvest. 

De gemeente hanteert normen voor het percentage 
meldingen dat zij minimaal binnen de geldende termijn 
dient af te handelen (tijdigheid). 

Niet voldaan. 

De gemeente hanteert geen normen 
voor percentages van meldingen die 
binnen de geldende termijn moeten zijn 
afgehandeld. Percentages van 
afgehandelde meldingen worden wel 
bijgehouden. 

De gemeente hanteert servicenormen voor de wijze 
waarop zij de burger te woord dient te staan 

Niet voldaan. 

De gemeente heeft een 
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(klantvriendelijkheid). Kwaliteitshandvest waarin servicenormen 
staan, maar geeft geen richtlijnen voor de 
klantvriendelijkheid bij specifiek de 
afhandeling van meldingen. 

I D 
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3 DE ORGANISATIE GEMEENTE LEIDSCHENDAM-VOORBURG 

Dit hoofdstuk beschrijft en beoordeelt de organisatie van de afhandeling van meldingen in de 
gemeente Leidschendam-Voorburg. Hiermee leggen de onderzoekers de basis voor de 
beantwoording van de deelvraag: 

2. Hoe ;s de afhandeling van meldingen in de gemeentelijke organisatie ingericht? 

3.1 Meld ing via v ier kanalen 
Melders kunnen via de volgende kanalen een melding doen: 

• telefoon; 
• digitaal formulier op de website; 
• e-mail; 
• brief. 

Sinds I november 2008 komen alle telefonische meldingen binnen bij het Meld- en Informatie 
Centrum (MIC). Het MIC heeft de taak 'intake en registratie van telefonische 
meldingen' overgenomen van het MOR. Brieven en e-mails komen binnen via de centrale post van 
de gemeente. Digitale meldingen staan meteen in het systeem en gaan dus direct door naar de 
afdeling Wijkbeheer. 

3.2 Van het M IC t o t Verseon 
Zodra een telefonische melding bij het MIC binnenkomt, registreren de medewerkers van het 
MIC de melding in Verseon, het registratiesysteem. De medewerker registreert eerst de 
postcode en het huisnummer van de melder en vervolgens de melding. Uit interviews is gebleken 
dat het tevens mogelijk is om een anonieme melding te plaatsen. In dat geval wordt de melding 
verwerkt onder het adres van de gemeente. Bij elke melding kiest de medewerker een 
hoofdcategorie voor een melding. Deze keuze maakt een medewerker op basis van zijn eigen 
oordeel. Het Verseon systeem geeft ook de mogelijkheid om een omschrijving van de melding te 
noteren. Hier kunnen medewerkers de locatie van de melding verduidelijken, indien het adres van 
de melding afwijkt van het adres van de melder. Deze gegevens blijven opgeslagen. Zo kunnen de 
medewerkers in de toekomst een melding terugzoeken. Na het invoeren van de gegevens en de 
melding slaan de medewerkers (op het MIC) de melding op in Verseon en komt de melding (via 
het systeem) binnen bij de afdeling Wijkbeheer. 
Zodra een melding via het digitale formulier op het internet binnenkomt, zijn de 
persoonsgegevens en melding al ingevuld en ontvangt de afdeling Wijkbeheer de melding meteen 
in het Verseon systeem. 

Bij de afdeling Wijkbeheer kiezen de medewerkers een subcategorie van de melding in het 
Verseon systeem, op basis van hun kennis en ervaring. Vervolgens koppelen ze via het systeem 
een behandelaar bij de melding. Zodra een behandelaar is gekozen, printen de medewerkers de 
melding uit en ontvangt de behandelaar de melding in zijn postvak in de vorm van een werkbon. 
Medewerkers MOR kunnen de werkbon ook via de mail naar de behandelaar sturen. 

13 



Omdat de gemeente sinds oktober 2009 werkt met een afhandeltermijn van drie werkdagen voor 
meldingen voor de afdeling Wijkbeheer, plakken de medewerkers (van de afdeling Wijkbeheer) op 
de werkbonnen met deze meldingen een sticker met een vermelding hiervan. Nadat de 
toegewezen behandelaar de melding heeft afgehandeld, vult hij de werkbon in (wijze van 
afhandelen en zijn eigen naam) en retourneert deze naar de afdeling Wijkbeheer. De 
medewerkers op de afdeling Wijkbeheer registreren de afgehandelde melding in Verseon en 
versturen vervolgens (per post) een klanttevredenheidskaart naar de melder. 

Of een melding spoed is, wordt bepaald op basis van het oordeel van de medewerker van het 
MIC. Bij meldingen met spoed belt de medewerker bij het MIC direct met de afdeling Wijkbeheer 
om aan te geven dat er een melding is binnengekomen die per direct afgehandeld moet worden. 
Dit geldt bijvoorbeeld bij gevaarlijke situaties wanneer putdeksels ontbreken of verkeerslichten 
defect zijn. Vervolgens beoordeelt de medewerker op de afdeling Wijkbeheer of het werkelijk 
gaat om een spoedgeval. Bij alle overige meldingen die via Verseon binnenkomen bij de afdeling 
Wijkbeheer beoordelen de medewerkers zelf of het gaat om een spoedgeval of niet. Indien de 
medewerker op de afdeling Wijkbeheer beslist dat het gaat om een spoedgeval, belt deze de 
melding direct door naar de behandelaar. De behandelaar dient de melding vervolgens zo snel 
mogelijk af te handelen. 

Geïnterviewden geven aan dat de verantwoordelijkheden binnen het proces van afhandelen van 
een melding intern duidelijk is. Het proces is echter niet vastgelegd op papier. Het proces van 
afhandeling van een melding bij de afdeling Wijkbeheer verloopt als volgt: 

14 
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Burger geeft melding aan bij het MIC 

Medewerker MIC neemt de melding aan en registreert dit in Verseon. 

Via het Verseon systeem komt melding binnen bij de afdeling wijkbeheer. 

Medewerker afdeling wijkbeheer beoordeelt of de melding onmiddellijke opvolging behoeft ( bij spoed 
belt de medewerker de melding door). 

De medewerker afdeling Wijkbeheer stuurt de melding op papier door naar een verantwoordelijk 
behandelaar. 

De verantwoordelijke behandelaar behandelt de melding of zet de melding uit in zijn team. De melding 
moet in drie werkdagen worden afgehandeld. 

O-
De behandelaar koppelt terug naar afdeling Wijkbeheer via werkbon. 

De afdeling Wijkbeheer registreert de afgehandelde melding in het systeem en stuurt drie werkdagen 
na het inboeken (registreren) van de melding een klanttevredenheidskaart naar de melder. 

De afdeling Wijkbeheer verwerkt de gegevens van de teruggestuurde klanttevredenheidskaarten. 

Indien een melding dreigt te verlopen, plaatst een medewerker van de afdeling Wijkbeheer de 

melding op een rappellijst om de melding zo snel mogelijk af te handelen en binnen de normtijd te 

blijven. Uit interviews blijkt dat de medewerkers op de afdeling Wijkbeheer er naar streven om 

eens in de twee weken een rappellijst uit te draaien en af te geven bij de behandelaars. Uit 

interviews blijkt dat in de praktijk vanwege drukte dit eens in de vier weken gebeurt. 

K/anttewedenhe/dskoarten 
Uit interviews blijkt tevens dat de medewerkers bij afhandeling van de melding een 

klanttevredenheidskaart sturen naar de melder en dat ze de uitkomst van deze kaarten verwerken 

in een Excel-bestand. Ook geven geïnterviewden aan dat, indien een melding meer ti jd in beslag 

neemt dan de normtijd doordat de melding moet worden doorgestuurd naar een externe of 

andere afdeling, er door de afdeling Wijkbeheer (telefonisch) contact wordt opgenomen met de 

melder om deze op de hoogte te stellen van de situatie. In het geval een melding meer tijd in 

beslag neemt dan de normtijd door omstandigheden anders dan het doorsturen van de melding 

naar een externe of andere afdeling, neemt de behandelaar persoonlijk of telefonisch contact op 

met de melder. 

I 5 



3.3 Taakverde l ing en ve ran twoorde l i j kheden 
Er zijn twee afdelingen betrokken bij de registratie en distributie van de meldingen. Als eerste de 
afdeling servicecentrum: het MIC is een cluster binnen deze afdeling. Het MIC is de plek waar de 
medewerkers direct contact hebben met de burgers. De medewerkers bij het MIC zijn 
verantwoordelijk voor het registreren van een binnenkomende melding. 
Ten tweede is de afdeling Wijkbeheer betrokken bij de afhandeling van meldingen. Hier ontvangen 
de medewerkers (3,5 fte) de geregistreerde meldingen vanuit het MIC. Op deze afdeling zijn de 
medewerkers verantwoordelijk voor het beoordelen van de meldingen en het koppelen van een 
melding aan een behandelaar. Ook zijn deze medewerkers verantwoordelijk voor het leveren van 
rappellijsten. Op deze lijsten staan meldingen die nog openstaan in een bepaalde periode, maar 
waarvan de normtijd al is verstreken. Er zijn hierbij geen duidelijke verantwoordelijkheden belegd 
voor het aanspreken van mensen op het overschrijden van normtijden. 

Op de afdelingen Wijkbeheer, Handhaving, Realisatie & Beheer en bij externe partijen bevinden 
zich de behandelaren. Deze behandelaren werken in drie geografische werkgebieden: noord, 
midden en zuid en worden ondersteund door teams van specialisten, een werkplaats en een 
magazijn. De behandelaren bij de afdeling Wijkbeheer zijn verantwoordelijk voor het klein 
dagelijks onderhoud en servicewerk in de openbare ruimte. Behandelaren bij de afdeling 
Handhaving zijn verantwoordelijk over zaken als hondepoep en verkeerd aangeboden afval. En de 
behandelaren bij afdeling Realisatie & Beheer zijn verantwoordelijk voor zaken als kapotte 
lichtmasten. Een voorbeeld van een externe partij is Avalex voor de verwerking van afval, de 
behandelaren hier koppelen niet terug naar de gemeente. De behandelaren van de afdeling 
Wijkbeheer koppelen het afhandelen van een melding terug naar de medewerkers van de afdeling 
Wijkbeheer die de meldingen uitzetten. De behandelaren van de andere afdelingen koppelen terug 
naar de medewerkers MOR van de afdeling Wijkbeheer. 

Voor het dagelijks onderhoud werkt de gemeente met een beheerskwaliteitsplan. Dit plan geeft 
op basis van vier niveaus13 aan hoeveel onderhoud een bepaald gebied nodig heeft. De 
behandelaren stemmen hierop af. Zij hebben een training gehad om tot een goede omgang met 
(agressieve) burgers te komen. 

3.4 Oordee l over organisat ie 
Naar aanleiding van de organisatie omtrent de afhandeling van meldingen zullen de onderzoekers 
de bevindingen hier toetsen. Aan de hand van elke aparte norm uit het normenkader geven zij aan 
of voldaan, beperkt voldaan, of niet voldaan is aan de gestelde norm. 

13 Beheerkwaliteitsplan, pp. 1-26 
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Norm Beoordeling 

De gemeente heeft een centraal meldpunt ingericht 
waar alle meldingen over de openbare ruimte binnen 
komen. 

Voldaan. 

Alle telefonische meldingen komen 
binnen bij Meld- en Informatie Centrum 
(MIC). Hier registreert men de melding 
in Verseon. De meldingen via het internet 
komen binnen via het Verseon systeem. 
De afdeling Wijkbeheer zet de meldingen 
uit. 

De verantwoordelijkheid voor ontvangst, registratie, 
verspreiding, afhandeling, terugkoppeling en sturing in 
het proces van afhandelen van meldingen is vastgelegd 
en helder voor alle betrokkenen. 

Niet voldaan. 

Het proces voor de afhandeling van de 
meldingen is niet vastgelegd. Wel zijn de 
verantwoordelijkheden duidelijk voor de 
betrokkenen. 

De gemeente maakt gebruik van een digitaal 
meldsysteem, dat meldingen op een centrale plaats 
juist en volledig registreert (gegevens melder, 
gegevens melding, datum van ontvangst). 

Voldaan. 

De gemeente gebruikt het 
applicatiesysteem Verseon Dit systeem 
beheert alle gegevens. 

Het digitaal meldsysteem stuurt de melding naar de 
juiste afdeling van de gemeente, die de melding ook 
afhandelt. 

Voldaan. 

Zodra de melding is geregistreerd in 
Verseon, ontvangt de afdeling 
Wijkbeheer de melding. Hier moet een 
medewerker vervolgens een behandelaar 
koppelen aan de melding. 

Binnen de gemeente is duidelijk wie toezicht houdt 
op de tijdigheid en juistheid van de afhandeling van 
meldingen en aan de hand van welke gegevens hij dit 
doet. 

Niet voldaan. 

Rapporteren over tijdigheid is een 
verantwoordelijkheid van de afdeling 
Wijkbeheer. Het is onduidelijk of er 
verantwoordelijkheden zijn belegd voor 
het aanspreken van mensen daarop. 

Er bestaan procedures voor de informatievoorziening 
aan de melder, waarin minimaal naar voren komt dat 
deze terugkoppeling krijgt als het afhandelen van de 
melding meer tijd kost 

Niet voldaan. 

Er bestaan geen procedures voor de 
informatievoorziening aan de melder. De 
melder krijgt wel terugkoppeling van de 
behandelaar of de afdeling Wijkbeheer, 
indien de afhandeling van de melding niet 
plaats kan vinden of langer duurt dan de 
normtijden. 
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4 DE RESULTATEN GEMEENTE LEIDSCHENDAM-VOORBURG 

Dit hoofdstuk beschrijft en beoordeelt de resultaten van de afhandeling van meldingen door de 
gemeente Leidschendam-Voorburg. Hiermee leggen de onderzoekers de basis voor de 
beantwoording van deelvragen: 

3. handelt de gemeente meldingen inhoudelijk af volgens de daarvoor opgestelde regels en 
richtlijnen? 

4. handelt de gemeente meldingen binnen de daarvoor geldende termijn af? 
5. hoe klantgericht bejegent de gemeente de burger die een melding doet? 

Voor de beoordeling van de resultaten heeft de gemeente aan de rekenkamercommissie een 
overzicht gegeven van de meldingen die in de periode 2008 en 2009 zijn binnengekomen bij de 
gemeente. Hierop hebben de onderzoekers hun bevindingen gebaseerd. Voor het beoordelen van 
de tijdigheid en de bejegening hebben zij een a-selecte steekproef getrokken van 10 burgers die in 
2009 een melding hebben gedaan. Hun is gevraagd naar hun ervaring met de afhandeling van hun 
melding. 

4.1 Systeemwissel ing 
Wanneer het aantal binnengekomen meldingen over 2008 en 2009 met elkaar wordt vergeleken 
valt op dat er in 2009 verhoudingsgewijs ongeveer 10% meer meldingen binnen komen. 

Tabel I: Aantal meldingen 

.jaar.-. Y,"-: Aantal , 

2008 10.674 

2009* 8.087 

Totaal 19.023 

* tot 28 oktober 

De gemeente heeft in september 2008 gewisseld van registratiesysteem. In 2008, tot en met 
augustus, is geregistreerd in Aris. De rapportages van de geregistreerde gegevens zijn vervolgens 
uit het systeem Semansys gehaald. In dit hoofdstuk is daarom Semansys aangehaald voor het 
verwijzen naar de gegevens over meldingen tot en met augustus 2008. Vanaf september 2008 
gebruikt de gemeente het systeem Verseon, het huidige systeem. Door de wisseling van systemen 
werkt de gemeente sinds september 2008 met een nieuwe categorisering voor meldingen. 
Hierdoor bestaat het overzicht voor 2008 uit twee delen. 

Alle binnengekomen meldingen worden ingedeeld in een categorie. Hieronder staan de 
overzichten voor het systeem Semansys (2008) en het systeem Verseon (2008 en 2009) 
weergegeven in tabel 2 en 3. 
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Tabel 2: Meldingen in 2008, systeem Semansys 

Hoofdgroep 

Meldingen 
2008 ( to t en 

met 30-09-
'08) 

Percentage 
t.o.v. totaal 

Onderhoud openbaar groen 1202 16,61% 

Handhaving APV 1165 16,10% 

Onderhoud wegen 1147 15,85% 

Onderhoud openbare verlicht 953 13,17% 

Onderhoud straatmeubilair 507 7,00% 

Straatreiniging 422 5,83% 

Afvalinzameling 347 4,79% 

Onderhoud borden 342 4,73% 

Onderhoud riolering 294 4,06% 

Kadavers 166 2,29% 

Onderhoud 
verkeersregelinstallaties 145 

2,00% 

Onderhoud watergangen 116 1,60% 

Ongediertebestrijding 110 1,52% 

Onderhoud 
speelterreinen/kinderboerderijen 86 

1,19% 

Directieoverstijgende vragen 70 0,97% 

Verwijdering graffity 60 0,83% 

Werkzaamheden tbv 
volksfeesten 48 

0,66% 

Onderhoud kunstwerken 30 0,41% 

Complimenten 25 0,35% 

Gladheidbestrijding 3 0,04% 

Totaal 7238 100% 
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Opvallend is dat het totaal van 7.238 geregistreerde meldingen hoger is dan de 6.349 meldingen 
die vermeld staan in het burgerjaarverslag. Het verschil hiertussen is te verklaren uit het aantal 
geregistreerde meldingen gebaseerd op de eigen waarnemingen van de behandelaren. De 
behandelaren hebben in 2008 tot september 889 meldingen op eigen initiatief afgehandeld. Deze 
meldingen staan wel in het systeem geregistreerd maar zijn niet meegenomen in het 
burgerjaarverslag omdat het geen meldingen zijn afkomstig van burgers. 

Tabel 3: Overzicht totalen systeem Verseon, 2008 en 2009 

Hoofdgroep 

Meldingen 
sept-dec 
2008 

Percentage 
t.o.v. 
totaal 

Meldingen 
2009 ( to t 
en met 
30-09-'08) 

Percentage 
t.o.v. 
totaal 

Openbare verlichting 798 23,22% 766 9,47% 

Wegen 558 16,24% 1245 15,40% 

Handhaving A.P.V. (extern) 444 12,92% 1779 22,00% 

Openbaar groen 433 12,60% 1381 17,08% 

Straatmeubilair 201 5,85% 433 5,35% 

Straatreiniging 190 5,53% 438 5,42% 

Afvalinzameling (extern) 151 4,39% 408 5,05% 

Riolering 133 3,87% 340 4,20% 

Borden 130 3,78% 343 4,24% 

Verkeersregelinginstallaties 76 2,21% 164 2,03% 

Gebouwen (Gem.eigendom) 63 1,83% 111 1,37% 

Waterbeheer 60 1,75% 144 1,78% 

Ongediertebestrijding (extern) 53 1,54% 135 1,67% 

Graffiti & bekladding (extern) 28 0,81% 62 0,77% 

Speelplaatsen/kinderboerderijen 27 0,79% 88 1,09% 

Kadavers 25 0,73% 61 0,75% 

Complimenten 16 0,47% 23 0,28% 

Bouw & Woningtoezicht 15 0,44% 42 0,52% 
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Volksfeesten 14 0,41% 80 0,99% 

Gladheidbestrijding 14 0,41% 20 0,25% 

Civiele kunstwerken 6 0,17% 18 0,22% 

Projecten 1 0,03% 6 0,07% 

Beeldende kunstwerken 0 0,00% 0 0,00% 

Totaal 3436 100% 8087 100% 

4.2 Registrat ie 
Voor de registratie van de melding heeft de gemeente het adres nodig van de melder. Dit adres 
voeren de medewerkers MIC in het systeem in. Wanneer een melder anoniem wil blijven, wordt 
het adres van de gemeente gehanteerd voor de registratie. 

In het geval er een dubbele melding binnenkomt, een melding waarover al eerder gemeld is, 
registeren de medewerkers deze melding nogmaals. Vervolgens is het de verantwoordelijkheid 
van de behandelaren om de dubbele meldingen te herkennen. 

De gemeente houdt alle geregistreerde meldingen bij in aantallen, behandeltermijnen en per 
categorie. Hiermee behoudt de gemeente overzicht over de meldingen en op basis hiervan sturen 
de medewerkers van de afdeling Wijkbeheer de nog openstaande meldingen periodiek toe aan de 
behandelaren. Momenteel is de gemeente bezig om het (Verseon) systeem aan te passen, zodat 
rapportages makkelijk kunnen worden gegenereerd. Op het moment van onderzoek zijn nog niet 
alle gegevens over de meldingen direct op te vragen. 

4.3 Inhoudel i jke afhandel ing en t i jd ighe id 
Gegevens over de tijdigheid van de meldingen zijn vanaf september 2008 tot heden niet 
beschikbaar vanwege de ontwikkelingen in de samenstelling van de rapportages vanuit Verseon. 
Zodra de ontwikkelingen omtrent de samenstelling van de rapportages in het Verseon over een 
aantal maanden zijn afgerond, zijn de gegevens allemaal op te vragen. De gegevens over 2008 (tot 
september) vanuit het systeem Semansys zijn wel beschikbaar. 
In tabel 4 staan de op tijd afgehandelde meldingen voor 2008. 

Tabel 4: Tijdigheid afhandeling meldingen, 2008 tot september 

Jaar Op tijd ; Niet op tijd : Totaal 

2008 5.722 1.516 7.238 

Tot en met 30 september 2008 is 79% tijdig afgehandeld. Per categorie zijn de volgende 
tijdigheidresultaten geboekt tot aan september 2008. 
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Tabel 5: Tijdigheid per hoofdcategorie 2008 

Hoofdcategorie 

Aantal 
meldingen 
2008* Aantal op tijd 

afgehandeld 

Percentage 

Onderhoud openbaar groen 1202 894 74,38% 

Handhaving APV 1165 918 78,80% 

Onderhoud wegen 1147 882 76,90% 

Onderhoud openbare verlicht 953 799 83,84% 

Onderhoud straatmeubilair 507 392 77,32% 

Straatreiniging 422 379 89,81% 

Afvalinzameling 347 331 95,39% 

Onderhoud borden 342 232 67,84% 

Onderhoud riolering 294 274 93,20% 

Kadavers 166 158 95,18% 

Onderhoud 
verkeersregelinstellingen 145 138 95,17% 

Onderhoud watergangen/bes 116 90 77,59% 

Ongediertebestrijding 110 13 11,82% 

Onderhoud speelterreinen 86 55 63,95% 

Directieoverstijgende vragen 70 70 100,00% 

Verwijdering graffiti 60 14 23,33% 

Werkzaamheden tbv 
volksfeesten 48 39 81,25% 

Onderhoud kunstwerken 30 16 53,33% 

Complimenten 25 25 100,00% 

Gladheidbestrijding 3 3 100,00% 

Totaal 7238 5722 79,05% 

* tot en met 30-09-'08 

Een reden voor het te laat afhandelen van een melding kan gelegen zijn in het doorsturen van een 
melding naar een andere categorie (behandelaar) of afdeling. De gemeente besteedt de 
ongediertebestrijding en verwijdering graffiti uit aan externen. 
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4.4 Tevredenhe id over het afhandelen van meld ingen 
Als onderdeel van het onderzoek hebben de onderzoekers tien melders telefonisch geïnterviewd, 
die allen in 2009 een melding hebben gedaan. Deze tien melders waren allemaal bekend met het 
Meld -en Informatie Centrum, de meesten via het internet of het regiokrantje. Acht geïnterviewde 
melders hebben de melding telefonisch gedaan en twee via het intemet. Negen melders gaven aan 
bij het doen van een melding de adresgegevens te hebben aangegeven, telefoonnummer en een 
omschrijving van de melding. Eén melder wist dit niet meer precies. 

Drie van de tien melders gaven aan een ontvangstbevestiging te hebben ontvangen. Hierbij gaf 
slechts een iemand aan dat hierop ook een afhandeltermijn en contactpersoon stond vermeld. De 
overige melders gaven aan geen ontvangstbevestiging te hebben gehad of dit niet meer te weten. 
Hierbij gaven zes melders aan dat ze niet geïnformeerd zijn over de afhandeltermijn . 

Wat betreft het tijdig afhandelen van de meldingen was er bij één iemand onduidelijkheid over de 
afhandeling van de melding. Deze melder is er niet over geïnformeerd en is de afhandeling ook 
niet zelf gaan controleren. Van de overige negen meldingen waren er vier tijdig opgelost en stond 
er nog één melding open. 
De melders gaven een 7,7 als gemiddeld cijfer voor de wijze van afhandelen van een melding. Een 
gemiddelde van 7,3 werd gegeven voor de werkelijke afhandeling van de melding. 

De melders gaven in het interview nog een aantal problemen aan die voorkomen bij het 
afhandelen van meldingen. Zodra een klacht via een externe partij verliep of er een externe partij 
bij betrokken was, duurde de afhandeling van de melding lang. Een andere ergernis hierbij is het 
doorgeven van een huisnummer bij het melden van een defecte lantaarnpaal. Dit is 'een chaotisch 
systeem waarbij er geen logica zit in het verband tussen een huisnummer passend bij een 
lantaarnpaal'. De melders noemden verder als ergernis het niet op de hoogte te zijn gesteld van 
de voortgang van een melding en dat afhandeltermijnen niet zijn aangegeven. 

4.5 Resul taten van het k lan t tevredenhe idsonderzoek 
Sinds 5 oktober 2009 sturen de medewerkers van de afdeling Wijkbeheer (als proef) een 
klanttevredenheidskaart naar de melder om de tevredenheid van de burger over de afhandeling 
van de meldingen te onderzoeken. Tot 19 november zijn er 520 kaarten verzonden waarvan er 
224 zijn geretourneerd. De resultaten hiervan zijn te zien in tabel 6. 

Tabel 6: resultaten klanttevredenheidsonderzoek 

Slecht 
1 

Matig Voldoende Goed Niet 
ingevuld 

Binnen drie werkdagen 5,35% 6,25% 20,09% 64,29% 4,02% 

Kwaliteit 16,52% 10,27% 12,94% 50,00% 10,27% 
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84% van de melders beoordeelt de afhandeling van de melding, binnen de termijn van drie 
werkdagen, met een voldoende of zelfs een goed. Opvallend is dat meer dan een kwart van de 
melders de kwaliteit van het afhandelen van een melding beoordeeld met matig of slecht. Dit 
oordeel is vaak ingegeven doordat een melding niet direct verholpen werd. 

4.6 Oordee l over resul taat 
Naar aanleiding van de geconstateerde resultaten, behaald op de afhandeling van meldingen, zullen 
de onderzoekers de bevindingen hier toetsen. Aan de hand van elke aparte norm uit het 
normenkader geven zij aan of er voldaan, beperkt voldaan, of niet voldaan is aan de gestelde 
norm. 

Norm Beoordeling 

De afhandeling vindt binnen de geldende termijn 
plaats en, indien die ontbreekt, binnen een redelijke 
termijn, in ieder geval binnen acht weken na 
ontvangst (tijdigheid). 

Niet voldaan 

Er zijn slechts gegevens over de tijdigheid 
in 2008 beschikbaar. Uit de telefonische 
interviews met tien burgers bleek dat 
ongeveer de helft van de meldingen tijdig 
was afgehandeld. 

Melders zijn van mening dat zij het proces van 
afhandeling van meldingen duidelijk en overzichtelijk 
gepresenteerd krijgen door de gemeente 
(klantvriendelijkheid). 

Niet voldaan 

Het merendeel van de tien melders gaf 
aan geen ontvangstbevestiging te hebben 
ontvangen en de termijnen voor 
afhandeling niet te kennen. De melders 
gaven aan graag meer informatie te 
krijgen over de voortgang van een 
melding. 

Melders geven aan dat zij hebben ervaren dat als het 
afhandelen meer tijd kost, zij hierover bericht hebben 
gekregen (klantvriendelijkheid). 

Niet voldaan 

Geen enkele melder, waarvan de melding 
niet tijdig is afgehandeld, heeft een 
tussenbericht ontvangen. 

Melders zijn van mening dat de gemeente de melder 
netjes te woord staat en klantvriendelijk benadert. 

Voldaan 

De melders waren over het algemeen 
goed te spreken over de 
klantvriendelijkheid van de gemeente. Het 
ontbreken van een ontvangstbevestiging 
zorgt echter voor beperkte informatie. 
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5 HET AMBITIENIVEAU GEMEENTE RIJSWIJK 

Dit hoofdstuk beschrijft en beoordeelt het beleid van de gemeente Rijswijk. Hiermee leggen de 
onderzoekers de basis voor de beantwoording van de deelvraag: 

6. we/ke ambitie heeft de gemeente voor publieke dienstveriening in het algemeen en voor 
afhandeling van meldingen in het bijzonder? 

5.1 Beleid voor d ienstver len ing 
In de gemeente Rijswijk worden er in de volgende documenten kaders gesteld voor de publieke 
dienstverlening: 

• Programmabegroting 2009-2013, vastgesteld bij raadsbesluit 11 november 2008 ; 
• Collegeprogramma Rijswijk 2006-2010, vastgesteld bij raadsbesluit 31 januari 2006; 
• Kwaliteitshandvest gemeente Rijswijk. 

Aan de hand van bovengenoemde beleidsdocumenten brengen de onderzoekers het 
dienstverleningsbeleid van de gemeente Rijswijk in kaart. Allereerst wordt de ambitie van de 
gemeente Rijswijk voor de kwaliteit van haar dienstverlening in kaart gebracht. 

5.1 .a. Burger staat centraal in de dienstverlening 
In zowel de Programmabegroting 2009-2013 (verder Programmabegroting 2009) als het 
Collegeprogramma 2006-2010 (verder Collegeprogramma 2006) staat de ambitie van de 
gemeente Rijswijk op het terrein van dienstverlening beschreven:l4 

'Een vraaggericht dienstverleningsconcept vorm geven, waarbij de burger centraal staat' en de 
dienstverlening ook digitaal kan plaatsvinden' 

Het gaat hierbij om de primaire dienstverlening, de dienstverlening die alle burgers raakt. De 
burger verwacht een betrouwbare en efficiënt werkende overheid, die zich servicegericht opstelt 
en prestaties levert.15 

5.1 .b. Uitgangspunten om te komen to t een klantgerichte, professionele en snel 
verlopende dienstverlening 

Zowel het Collegeprogramma 2006 als de Programmabegroting 2009 gaan in op de manieren 
waarop de gemeente haar ambitie wil realiseren. Het programma 'Algemeen bestuur en 
organisatie' gaat in op de dienstverlening. In de Programmabegroting 2009 stelt de raad de 
volgende uitgangspunten vast: l6 

• het verbeteren van de telefonische bereikbaarheid; 
• het ontwikkelen van servicenormen; 

M Programmabegroting 2009-2013, p.140; Collegeprogramma Rijswijk 2006-2010, p.5 
15 Collegeprogramma Rijswijk 2006-2010, p. 5 
16 Programmabegroting 2009-2013, p5; p. 140 
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• het doorontwikkelen van de digitale dienstverlening; 
• het beter toegankelijk maken van de gemeentelijke website; 
• het verder professionaliseren van de klachtenafhandeling en de postbehandeling. 

Bovenstaande uitgangspunten dragen bij aan het realiseren van de ambitie, waarbij het van belang 
is dat de dienstverlening aan de burger (en de relaties) klantgericht, professioneel en snel 
verloopt. Een betere dienstverlening voor een betrouwbaarder en geloofwaardiger overheid.17 

De paragraaf 'bedrijfsvoering' in het Collegeprogramma 2006 gaat naast bovenstaande 
uitgangspunten in op de modernisering van de interne- en externe dienstverlening, ledere burger 
dient met zijn probleem direct op de juiste plaats terecht te komen.18 Om dit te realiseren zal de 
digitale dienstverlening verbeterd moeten worden. 

Ten slotte gaat het Collegeprogramma 2006 in de paragraaf 'bedrijfsvoering' in op een 
cultuurverandering binnen de gemeente. Tijdens de voorbereiding en de uitvoering van de 
bezuinigingsoperatie OB3 kwam aan het licht, dat de organisatie op een aantal onderdelen van de 
organisatiecultuur een aanzienlijke slag zou moeten maken. De gemeente is daarbij voortdurend 
alert op de kwaliteit van de gemeentelijke dienstverlening. Daarbij doelt de gemeente in dit 
verband niet alleen op de gedragsregel 'afspraak is afspraak', maar ook op het structureel 
ontwikkelen van een cultuur van aanspreken op houding, gedrag en prestaties. De ambtelijke 
leiding van de organisatie is reeds intensief bezig met dit proces.19 

5.1 .c. Normen voor de dienstverleing door de gemeente 
De gemeente Rijswijk geeft in het Kwaliteitshandvest een overzicht van de servicenormen die met 
ingang van I juli 2007 gelden voor de gemeentelijke dienstverlening met betrekking tot de 
centrale balie, burgerzaken, publieksvoorlichting, zorg- en Wmo-loket en het loket sociale 
zaken.20 De servicenormen genoemd in het Kwaliteitshandvest van de gemeente Rijswijk zijn 
onder andere de volgende21: 

o wij staan u vriendelijk, deskundig en volledig te woord; 
o wij helpen u correct en snel; 
o indien wij u niet direct kunnen helpen, verwijzen wij uw vraag door naar de juiste 

afdeling of instantie. 

Het Kwaliteitshandvest gaat niet in op normen specifiek voor het afhandelen van meldingen. 
Aan de hand van ervaringen en tips van klanten en eigen personeel, maar ook aan de hand van de 
jaarlijks uit te voeren klanttevredenheidsonderzoeken stelt de gemeente de servicenormen en de 
digitale dienstverlening bij.22 

17 Programmabegroting, 2009-2013, p.9 
'8 Collegeprogramma Rijswijk 2006-2010, p.12 
19 Collegeprogramma Rijswijk 2006-2010, p. 12 
20 Kwaliteitshandvest gemeente Rijwijk, pp. I 
21 Kwaliteitshandvest gemeente Rijswijk, pp. I en 2 
22 Programmabegroting 2009-2013, p.9 
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S.l.d. Ontwikkeling van een Klantcontactcentrum. 
De Programmabegroting 2009 noemt in het programma 'Algemeen bestuur en organisatie' en in 
de 'toelichting op het meerjarenbeleid' de ontwikkeling van het klantcontactcentrum (KCC). In 
2015 moet het centrum alle vragen aan de overheid en de ketenpartners via alle kanalen kunnen 
afhandelen. Het KCC is vanuit het Rijk geïnitieerd op basis van de visie op de dienstverlening, 
gepresenteerd door de VNG-commissie gemeentelijke dienstverlening. Binnen het regionaal 
bestuurlijk overleg Publieke dienstverlening wordt momenteel onderzoek gedaan naar de 
mogelijkheden voor een regionaal call center.23 Geïnterviewden gaven aan dat het idee om in de 
toekomst te werken met een KCC na maart 2010 wordt opgepakt. In de gemeente probeert men 
momenteel eerst verbeteringen aan te brengen in het huidige meldpunt. 

5.2 Beleid voor de afhandel ing van meld ingen 
De gemeente heeft op papier geen procedures en richtlijnen gericht op het afhandelen van 
meldingen. Vanuit interviews zijn de normen in kaart gebracht. 

Normtijden 

De gemeente hanteert een norm van vijf werkdagen voor het afhandelen van een melding. Op het 
gebied van verlichting hanteert de gemeente een norm van tien werkdagen om de melding af te 
handelen. Voor het afhandelen van een melding over verlichting werkt de gemeente samen met 
een externe partij, City Tec. De normen zijn bekend onder de geïnterviewde medewerkers van 
de gemeente. 

Rapportage 
Geïnterviewden geven aan dat de coördinator van het meldpunt, ten behoeve van het 
burgerjaarverslag, eens per jaar een rapportage maakt met daarin het percentage afgehandelde 
meldingen om zo de effecten van het beleid te constateren. De gemeente stelt hierbij geen 
normpercentages voor het aantal meldingen dat binnen de termijn dient te worden afgehandeld. 

5.3 Oordee l over beleid 
Naar aanleiding van het geconstateerde beleid over dienstverlening en specifiek de afhandeling van 
meldingen zullen de onderzoekers de bevindingen hier toetsen aan het normenkader. Zij geven 
aan of er voldaan, beperkt voldaan, of niet voldaan is aan de gestelde norm. 

Norm Beoordeling 

De raad heeft ambities vastgesteld voor de publieke 
dienstverlening door de gemeente (algemeen). 

Voldaan. 

Zowel de raad als het college willen dat 
de burger centraal staat bij de 
dienstverlening en dat de digitale 

23 Programmabegroting 2009-2013, p. 165 
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dienstverlening wordt ontwikkeld. 

De gemeente heeft een norm voor de termijn 
waarbinnen de gemeente deze meldingen moet 
afhandelen (tijdigheid). 

Niet voldaan. 

Er zijn geen normen vastgelegd met 
betrekking de tijdigheid van de 
afhandeling van meldingen. In de praktijk 
worden echter wel normen gehanteerd. 

De gemeente hanteert normen voor het percentage 
meldingen dat zij minimaal binnen de geldende termijn 
dient af te handelen (tijdigheid). 

Niet voldaan. 

In een jaarlijkse rapportage worden door 
de coördinator MOR percentages 
berekend van de afgehandelde meldingen. 
De gemeente hanteert echter geen 
vastgestelde normpercentages voor het 
afhandelen van meldingen. 

De gemeente hanteert servicenormen voor de wijze 
waarop zij de burger te woord dient te staan 
(klantvriendelijkheid). 

Niet voldaan. 

De gemeente heeft een 
Kwaliteitshandvest waarin servicenormen 
staan, maar hierin staan geen richtlijnen 
voor de klantvriendelijkheid bij de 
afhandeling van meldingen. 
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6 DE ORGANISATIE GEMEENTE RIJSWIJK 

Dit hoofdstuk beschrijft en beoordeelt de organisatie van de afhandeling van meldingen in de 
gemeente Rijswijk. Hiermee leggen de onderzoekers de basis voor de beantwoording van de 
deelvraag: 

7. hoe is de afhandeling van meldingen in de gemeentelijke organisatie ingericht? 

6.1 Meld ingen via v ier kanalen 
De gemeente maakt gebruikt van een meldpunt. Het Meldpunt Openbare Ruimte (MOR) ontvangt 
alle meldingen en gaat er vervolgens mee aan de slag. Meldingen komen op de volgende manieren 
binnen: 

• Telefonisch, direct contact of inspreken van het antwoordapparaat 
• digitaal (meldings)formulier 
• e-mails 
• brieven 
• Eigen waarneming (collega's, beheerders) 

Uit de interviews is gebleken dat de meeste meldingen telefonisch of via het digitale formulier 
binnenkomen. Via een campagne, gevoerd in 2009, is de bekendheid van het telefoonnummer van 
het MOR toegenomen. Burgers kunnen via een direct telefoonnummer het MOR bellen en daar 
meteen hun melding maken. 
Via het internet is het maken van een melding mogelijk door het invullen van een digitaal 
(meldings)formulier op de website van de gemeente of door het sturen van een e-mail. Bij het 
maken van een melding via het internet ontvangt de melder een ontvangstbevestiging, bij alle 
overige manieren van melden gebeurt dit niet. 
Een melding verstuurd met de post komt eerst in de postkamer die vervolgens de post (met de 
melding) doorstuurt naar het MOR. Bij het MOR wordt de melding vervolgens in het systeem 
gezet en behandeld. 

6.2 Meldingen ve rwe rken m e t behulp van Melddesk 
Bij een binnengekomen melding noteert een medewerker MOR de (adres)gegevens (postcode en 
huisnummer) in het systeem Melddesk. Vervolgens voert de medewerker het onderwerp van de 
melding in en kiest hierbij de hoofdcategorie (van de melding) en bijbehorende subcategorie. Deze 
categorisering gebeurt op basis van eigen kennis en ervaring. Medewerkers voeren de locatie in en 
geven een omschrijving van de melding. Om een omschrijving van de melding in te voeren biedt 
Melddesk de mogelijkheid om een toelichting te noteren. Hier kan een medewerker bijvoorbeeld 
invoeren op welk adres de melding betrekking heeft, wanneer dit niet hetzelfde is als het adres 
van de melder zelf. 

Na het invoeren van de gegevens koppelt de medewerker de melding via Melddesk aan een 
(sectie) beheerder, bijvoorbeeld de beheerder groen of straatreiniging. Een beheerder ontvangt 
de melding via de mail en print deze uit in de vorm van een meidbon. Hierop staat de melding en 
de bijbehorende afhandeltermijn van vijf of tien werkdagen, afhankelijk van het soort melding. De 
beheerder bepaalt welke medewerker uit het serviceteam de melding gaat oplossen. Ook bepaalt 
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hij in welke volgorde de meldingen worden afgehandeld. Na het afhandelen van de melding stuurt 

de beheerder de meidbon terug naar het MOR, waar de medewerkers de meidbon in Melddesk 

verwerken. 

De behandelaar neemt contact op met een melder indien deze dit expliciet heeft aangegeven in de 

melding. In interviews wordt aangegeven dat het geven van een terugkoppeling afhankelijk is van 

de persoon die verantwoordelijk is voor de melding: de ene behandelaar is hier meer toe geneigd 

dan de ander. 

Het afhandelen van een melding volgt de volgende stappen: 

Burger geeft melding aan bij het MOR. 
•0 

Medewerker MOR neemt de melding aan en registreert dit in Melddesk. 
$ 

Medewerker MOR beoordeelt of de melding onmiddellijke opvolging behoeft (bij spoed belt de 
medewerker de melding door). 

O-
De medewerker MOR stuurt de melding via Melddesk door naar een verantwoordelijke beheerder of 

andere partij. 

De verantwoordelijke beheerder behandelt de melding of geeft opdracht tot het verhelpen van de 
melding. Hierbij geldt dat meldingen binnen vijf dagen dient te worden afgehandeld. 

De beheerder koppelt terug naar het MOR. 

Medewerker MOR registreert de afgehandelde melding in Melddesk. 

Terugkoppeling naar de burger door behandelaar indien burger hiertoe expliciet heeft verzocht. 

Melding met urgentie 

Bij meldingen met spoed belt de medewerker direct met een van de beheerders om aan te geven 

dat er een melding is binnengekomen die meteen afgehandeld moet worden. Dit geldt 

bijvoorbeeld bij gevaarlijke situaties wanneer er een gat in de weg is ontstaan. De medewerkers 

bij het MOR beoordelen of het gaat om een melding met spoed of niet. 

Verkeerd doorgestuurde me/d;ngen 

In het geval de beheerder een melding krijgt toegestuurd die niet onder zijn werkterrein valt, dan 

stuurt de beheerder de melding terug via een meidbon. Vervolgens passen de medewerkers op 

het MOR de melding aan in het systeem en sturen ze de melding via een mail door naar de 

beheerder of afdeling die over de melding gaat. Geïnterviewden gaven aan dat dit proces niet altijd 

even goed verloopt: geretourneerde meldingen komen regelmatig een aantal keer terug. 
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6.3 Taakverde l ing en ve ran twoorde l i j kheden 
Alle meldingen van de gemeente gaan via het MOR. Het MOR is het loket voor alle meldingen in 
de openbare ruimte en valt onder de afdeling 'Stadsbeheer' (SB). 
De medewerkers MOR (2,2 FTE) zijn verantwoordelijk voor het registreren van alle 
binnenkomende meldingen en voor het doorsturen van een melding naar de juiste 
(sectie)beheerder. 
Binnen Stadsbeheer zijn de volgende secties verantwoordelijk voor de uitvoerende afhandeling 
van meldingen: Voorbereiding (Realisatie en strategisch beheer), Civiel, Terreinbeheer en 
Speelvoorzieningen (Uitvoering), Groen en Straatreiniging (Uitvoering). Elke sectie heeft een 
beheerder die de werknemers in een bepaalde sectie aanstuurt.24 

De medewerkers MOR zijn ook verantwoordelijk voor het controleren van de nog openstaande 
meldingen. Dit zijn meldingen die de normtijd overschrijden, maar nog niet zijn afgehandeld. Alle 
nog openstaande meldingen sturen de medewerkers MOR na tien tot vijftien dagen nogmaals naar 
de bijbehorende (sectie)beheerder. 

6.4 Oordee l over organisat ie 
Naar aanleiding van de organisatie van de gemeente bij de afhandeling van meldingen zullen de 
onderzoekers de bevindingen hier toetsen. Aan de hand van de afzonderlijke normen uit het 
normenkader geven zij aan of er voldaan, beperkt voldaan, of niet voldaan is aan de gestelde 
norm. 

Norm : : :....: :_„: "...'.-...-•. Beoordeling 

De gemeente heeft een centraal meldpunt ingericht 
waar alle meldingen over de openbare ruimte binnen 
komen. 

Voldaan. 

Alle meldingen komen binnen bij het 
Meldpunt Openbare Ruimte. 

De verantwoordelijkheid voor ontvangst, registratie, 
verspreiding, afhandeling, terugkoppeling en sturing in 
het proces van afhandelen van meldingen is 
vastgelegd, en helder voor alle betrokkenen. 

Niet voldaan. 

De procedures en 
verantwoordelijkheden zijn niet op papier 
vastgelegd. Maar de betrokken 
medewerkers zijn intern wel bekend met 
de gang van zaken. Toch is het naleven 
ervan afhankelijk van de persoon, met 
name bij de terugkoppeling. 

De gemeente maakt gebruik van een digitaal 
meldsysteem, dat meldingen op een centrale plaats 
juist en volledig registreert (gegevens melder, 

Voldaan. 

De gemeente gebruikt het 
applicatiesysteem Melddesk. Dit systeem 

24 Organogram Rijswijk (www.rijswijk.nl) 

33 

http://www.rijswijk.nl


H O O F D S T U K 6 

gegevens melding, datum van ontvangst). beheert alle gegevens over de gemaakte 
en afgehandelde meldingen. 

Het digitaal meldsysteem stuurt de melding naar de 
juiste afdeling van de gemeente, die de melding ook 
afhandelt. 

Voldaan. 

Zodra de melding is geregistreerd stuurt 
melddesk deze door via een mail naar 
een beheerder om de melding af te 
handelen. De medewerkers moeten 
echter zelf een beheerder in het systeem 
selecteren. 

Binnen de gemeente is duidelijk wie toezicht houdt 
op de tijdigheid en juistheid van de afhandeling van 
meldingen en aan de hand van welke gegevens hij dit 
doet. 

Niet voldaan 
De coördinator Meldpunt Openbare 
Ruimte maakt eens per jaar ter 
informatie een overzicht van de 
percentages afgehandelde meldingen. De 
secties zijn zelf verantwoordelijk voor de 
tijdigheid en juistheid van de afhandeling 
van de meldingen. 

Er bestaan procedures voor de informatievoorziening 
aan de melder, waarin minimaal naar voren komt dat 
deze terugkoppeling krijgt als het afhandelen van de 
melding meer tijd kost. 

Niet voldaan 
Er zijn geen procedures vastgelegd over 
de informatievoorziening. Of 
terugkoppeling plaatsvindt is afhankelijk 
van de behandelaar. 
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Tabel 8: Manieren waarop meldingen binnenkomen 

Jaar 2009 (tot 16 sept.) Jaar 2008 

Telefoon 3.740 4.523 

Intemet 1.668 1.315 

Eigen waarneming 189 348 

Overig 236 120 

Totaal 5.833 6.306 

Alle binnengekomen meldingen zijn geregistreerd onder een aparte hoofdcategorie, hieronder een 
overzicht. 

Tabel 9: Overzicht aantal meldingen per hoofdcategorie 

Hoofdcategorie 

Aantal meldingen 
2009 (tot 26 
okt.) Percentage 

to.v. totaal 

Aantal 
meldingen 
2008 Percentage 

t.o.v. totaal 

Afvalverwijdering 1.404 20,74% 1454 22,75% 

Openbare verlichting 1.006 14,86% 777 12,16% 

Openbare'wegen 920 13,59% 966 15,11% 

Straatmeubilair 671 9,91% 624 9,76% 

Wijkgroen 604 8,92% 536 8,39% 

Verkeer 442 6,53% 403 6,30% 

Openbare orde en veiligheid 440 6,50% 410 6,41% 

Milieubeheer 368 5,44% 261 4,08% 

Straatreiniging 261 3,86% 330 5,16% 

Zwerfvuil 186 2,75% 191 2,99% 

Internet 184 2,72% 118 1,85% 

Riolering 160 2,36% 146 2,28% 

36 



H O O F D S T U K 7 

Parken 45 0,66% 30 0,47% 

Speeltuinen en plaatsen 32 0,47% 37 0,58% 

Waterwegen 25 0,37% 43 0,67% 

WCT (wijkcoördinatieteam) 13 0,19% 8 0,13% 

Hondenpoep 5 0,07% 58 0,91% 

Begraafplaatsen 2 0,03% 0 0,00% 

Totaal 6.768 100% 6.392 100% 

Opvallend is dat er veel meldingen binnenkomen over verlichting en afvalverwijdering. Voor het 
afhandelen van deze meldingen werkt de gemeente samen met twee bedrijven, te weten City Tec 
en Avalex, die zelf ook meldingen over deze onderwerpen ontvangen. Ook valt op dat het aantal 
meldingen over hondenpoep enorm is verminderd. 

Er is een verschil te zien in het totaal aantal meldingen (6.306) in 2008 in Tabel 7 vergeleken met 
het totaal aantal meldingen (6.392) in 2008 in Tabel 9. Er staan 86 meer meldingen in Tabel 9. Dit 
verschil komt voort uit het feit dat de gemeente meldingen na binnenkomst bij het MOR soms 
doorstuurt naar andere instanties of afdelingen. Deze doorgestuurde meldingen corrigeert de 
gemeente achteraf in de totaaloverzichten van een jaar, maar ze blijven staan in de 
hoofdcategorieën, zoals genoteerd bij binnenkomst van de melding. In 2009 zijn op dit moment 
126 meldingen reeds doorgestuurd. 

7.2 Registrat ie 
Voor de registratie van een melding heeft de gemeente de adresgegevens nodig van de melder. 
Deze gegevens voeren de medewerkers MOR in het systeem in. Geïnterviewden geven aan dat de 
medewerkers op het MOR een dubbele melding koppelen onder de eerst gemaakte melding. 
Hierbij worden deze meldingen alleen nog in het systeem verwerkt als de melding is afgehandeld. 

De gemeente houdt alle geregistreerde meldingen bij in aantallen, afhandeltermijnen en in 
categorieën. Hiermee behoudt de gemeente overzicht in de meldingen en de medewerkers MOR 
sturen op basis hiervan de nog openstaande meldingen eens per twee a drie week toe aan de 
beheerders. 

Bij de registratie van meldingen blijkt dat het totaal aantal geregistreerde meldingen bestaat uit 
het aantal geregistreerde meldingen per hoofdcategorie gecorrigeerd met de meldingen die zijn 
doorgestuurd naar andere instanties, zo blijkt uit de overzichten. 
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7.3 Inhoudel i jke afhandel ing en t i jd ighe id 
In tabel 10 staat het aantal tijdig afgehandelde meldingen in 2008 en 2009 (tot zestien september). 
Bij het aantal op tijd afgehandelde meldingen zijn ook meldingen die zijn afgehandeld binnen tien 
werkdagen, betrokken. Dit, aangezien de gemeente verlichting binnen tien werkdagen behandelt. 

Tabel 10: Tijdigheid afhandeling meldingen 

Jaar Op tijd Niet óp tijd :, Onduidelijk Totaal 

2008 4939 1363 4 6306 
2009 4772 1060 1 5833 

Totaal 9711 2423 5 12139 

Het overzicht geeft aan dat in 2008 78% van de meldingen tijdig is afgehandeld en dat dit tot nu 
82% is in 2009. De gemeente heeft geen overzichten over de tijdigheid van de afhandeling van 
meldingen per (hoofd)categorie. 

7.4 Tevredenhe id over het afhandelen van meld ingen 
Als onderdeel van het onderzoek zijn tien melders uit 2009 telefonisch geïnterviewd. Acht van 
deze tien hebben de melding via het internet gedaan. Bij het doen van de melding gaven alle 
melders hun adres en telefoonnummer op in combinatie met een omschrijving van de melding. 

Acht van tien melders gaven aan een ontvangstbevestiging te hebben ontvangen, de overige twee 
wisten het niet meer zeker. Bij deze ontvangstbevestigingen gaven de melders aan dat er geen 
behandeltermijn werd vermeld en geen contactpersoon. Wel gaf een aantal aan dat er op de 
ontvangstbevestiging het telefoonnummer van het meldpunt stond vermeld. Bij de twee 
telefonische gemaakte meldingen waren de melders te spreken over de klantvriendelijkheid van de 
medewerkers van de gemeente. 
De melders zijn ook gevraagd naar hun beoordeling door een rapportcijfer over de wijze van 
afhandeling van de melding (proces) en naar hun beoordeling van de werkelijke afhandeling van de 
melding(resultaat). Bij deze beoordelingen hebben de melders die frequent een melding doen, hun 
algemene beoordeling gegeven over het afhandelen van meldingen. 
Voor de wijze waarop de gemeente de melding afhandelde, gaven de melders gemiddeld een 6,3 
en voor de werkelijke afhandeling van de melding gemiddeld een 6,1. Opmerkelijk was de 
beoordeling van een burger die hier een drie respectievelijk een één gaf als rapportcijfer. De 
melding van deze burger was niet verholpen en hierdoor was de melder ontevreden over de wijze 
waarop hij behandeld was. 
Verder gaven drie melders aan dat de melding niet tijdig is afgehandeld. Voor één melder was het 
onduidelijk wanneer de melding was afgehandeld: 'Ik controleer niet meteen of een melding is 
afgehandeld, maar ik heb gezien dat het inmiddels is gebeurd.' 

De melders hadden bijna allemaal de wens om meer terugkoppeling te ontvangen. Momenteel zijn 
er geen tussenberichten ontvangen en waren ontvangstbevestigingen onduidelijk en niet voorzien 
van adequate informatie. Opgemerkt werd : 'Het zou een stuk duidelijker zijn, indien er meer 
terugkoppeling over het hoe en wat van de melding zou zijn geweest.' 
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Een opvallende zaak was dat een melder voor een aanvraag de hele organisatie was rondgestuurd, 

zo ook langs het meldpunt. Deze melder gaf aan nooit geholpen te zijn en sprak van een 

'ontmoedigingsbeleid'. 

Ten slotte merkten de frequente melders op dat de ervaringen met de gemeente zeer 

verschillend waren, de ene keer werd een melding zo verholpen en een andere keer weer 

helemaal niet. 

7.5 Oordee l over resul taat 

Naar aanleiding van de geconstateerde resultaten, behaald op de afhandeling van meldingen, 

toetsen de onderzoekers hier de bevindingen . Aan de hand van de afzonderlijke normen uit het 

normenkader geven zij aan of er voldaan, beperkt voldaan, of niet voldaan is aan de gestelde 

norm. 

Norm Beoordeling 

De afhandeling vindt binnen de geldende termijn 

plaats. 

B e p e r k t vo ldaan 

Uit de overzichten blijkt dat in 2009 82% 

van de meldingen tijdig is afgehandeld, dus 

binnen een termijn van vijf of tien dagen. 

Melders zijn van mening dat zij het proces van 

afhandeling van meldingen duidelijk en overzichtelijk 

gepresenteerd krijgen door de gemeente 

(klantvriendelijkheid). 

B e p e r k t vo ldaan 

Melders weten waar ze moeten zijn voor 

een melding. Melders geven aan wel een 

ontvangstbevestiging te hebben 

ontvangen (via het internet). Hierop staat 

niet hoe lang het duurt voordat een 

melding is afgehandeld en wie de melding 

afhandelt. Deze terugkoppeling missen de 

meeste melders. 

Melders geven aan dat zij bericht hebben gekregen, 

als het afhandelen meer tijd kostte, 

(klantvriendelijkheid) 

N i e t vo ldaan 

Geen van de drie melders waarvan de 

melding niet tijdig is afgehandeld, heeft 

een tussenbericht ontvangen. 

Melders zijn van mening dat de gemeente de melder 

netjes te woord staat en klantvriendelijk benadert. 

B e p e r k t vo ldaan 

Via de telefoon zijn de melders tevreden 

over de klantvriendelijkheid, maar 

meldingen via het internet worden 

bevestigd met een minimaal bericht over 

ontvangst zonder verdere relevante 

informatie. 
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Bij lage I N o r m e n k a d e r 

Het normenkader in dit onderzoek heeft betrekking op het belangrijkste niveau, namelijk het 
resultaat. De vermelde normen zijn gebaseerd op landelijke wetgeving (m.n. de Algemene wet 
bestuursrecht), overige landelijke richtlijnen (zoals de Correspondentiewjjzer van de Nationale 
Ombudsman en de Burgerse/v/'cecode van burger@overheid.nl) en enkele normen die in eerder 
onderzoek van nut bleken te zijn. In het onderzoek hebben de onderzoekers ook de geldende 
eisen meegenomen die de gemeente zelf stelt aan de afhandeling van meldingen. Zo bepalen de 
onderzoekers in hoeverre de gemeente voldoet aan de eigen eisen en aan algemene eisen die 
kunnen worden gesteld aan de tijdigheid en bejegening bij de afhandeling van meldingen. 

Tabel Normen naar niveau 

Niveau Bijbehorende vraag Normen 

Ambities 

(kader) 

1. Welk ambities heeft de 
gemeente voor de 
publieke dienstverlening 
in het algemeen en voor 
afhandeling van meldingen 
in het bijzonder? 

De raad heeft ambities vastgesteld voor de 
publieke dienstverlening door de gemeente 
(algemeen). 

De gemeente een norm voor de termijn waar 
binnen de gemeente deze meldingen moet 
afhandelen (tijdigheid). 

De gemeente hanteert normen voor het 
percentage meldingen dat zij minimaal binnen 
de geldende termijn dient af te handelen 
(tijdigheid). 

De gemeente hanteert servicenormen voor de 
wijze waarop zij de burger te woord dient te 
staan (klantvriendelijkheid). 

Organisatie 

(opzet) 

2. Hoe is de afhandeling van 
meldingen in de 
gemeentelijke organisatie 
ingericht? 

De gemeente heeft een centraal meldpunt 
ingericht, waar alle meldingen over de 
openbare ruimte binnen komen. 

De verantwoordelijkheid voor ontvangst, 
registratie, verspreiding, afhandeling, 
terugkoppeling en sturing in het proces van 
afhandelen van meldingen is vastgelegd, en 
helder voor alle betrokkenen. 

De gemeente maakt gebruik van een digitaal 
meldsysteem, dat meldingen op een centrale 
plaats juist en volledig registreert (gegevens 
melder, gegevens melding, datum van 
ontvangst). 

Het digitaal meldsysteem stuurt de melding 
naar de juiste afdeling van de gemeente, die de 
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melding ook afhandelt. 

Binnen de gemeente is duidelijk wie toe ziet 
op de tijdigheid en juistheid van de afhandeling 
van meldingen, en aan de hand van welke 
gegevens hij dit doet. 

Er bestaan procedures voor de 
informatievoorziening aan de melder, waarin 
minimaal naar voren komt dat deze 
terugkoppeling krijgt als het afhandelen van de 
melding meer tijd kost. 

Resultaat 

(werking) 

3. Handelt de gemeente 
meldingen inhoudelijk af 
volgens de daarvoor 
opgestelde regels en 
richtlijnen? 

4. Handelt de gemeente 
meldingen binnen de 
daarvoor geldende 
termijn af? 

5. Hoe klantgericht bejegent 
de gemeente de burger 
die een melding doet? 

De afhandeling vindt binnen de geldende 
termijn plaats en, indien die ontbreekt, binnen 
een redelijke termijn, in ieder geval binnen 8 
weken na ontvangst (tijdigheid). 

Melders zijn van mening dat zij het proces van 
afhandeling van meldingen duidelijk en 
overzichtelijk gepresenteerd krijgen door de 
gemeente (klantvriendelijkheid). 

Melders geven aan dat zij hebben ervaren dat 
als het afhandelen meer tijd kost, zij hier over 
bericht hebben gekregen (klantvriendelijkheid). 

Melders zijn van mening dat de gemeente de 
melder netjes te woord staat en 
klantvriendelijk benadert. 
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Bij lage 2 Bronnen 

Gemeen te Le idschendam-Voorburg 

Interviews 
Frans van Velzen, voorman groen bij de afdeling Wijkbeheer, 12 oktober 2009 en 8 
september 2009 
Diana van As. administratief medewerkster afdeling Wijkbeheer, 12 oktober 2009 en 8 
september 2009 
Eppe Beimers. wethouder Stedelijke Leefbaarheid, 15 oktober 2009 en 8 september 2009 

- Bart Arbouw, afdelingshoofd Wijkbeheer, 8 september 2009 

Documenten 
- Programmabegroting 2007-2010 
- Collegeprogramma 2006-2010 
- Kwaliteitshandvest, vastgesteld 2004 

Burgerjaarverslag 2008: Wegen te kiezen, bruggen te slaan 
Beheerkwaliteitsplan, gemeente Leidschendam-Voorburg 

Over/g 
www.leidschendam-voorburg.nl 

G e m e e n t e Rijswijk 

Interviews 
Mahesh Ghoerbien, beheerder openbare wegen, 8 oktober 2009 
Harry van Eendenburg, beheerder straatreiniging, 8 oktober 2009 

- Dick Jense, wethouder Stadsbeheer, Verkeer & Vervoer en Sport (SWS), 8 oktober 2009 
Silvia Hageraarts, medewerker Meldpunt Openbare Ruimte, 8 oktober 2009 

Documenten 
Collegeprogramma Rijswijk 2006 - 2010, vastgesteld bij raadsbesluit 31 januari 2006 
Programmabegroting 2009 - 2013, vastgesteld bij raadsbesluit 11 november 2008 
Kwaliteitshandvest gemeente Rijswijk 
Burgerjaarverslag 2008: Wegen te kiezen, bruggen te slaan 

Overig 
Organogram Rijswijk, www.rijswijk.nl 
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1 Effectieue afhandeling 
uan meldingen 

1.1 A fhande l ing uan me ld ingen als uorm uan d ienstuer len ing 
De losliggende stoeptegel, een kapotte lantaarnpaal of zwerfvuil: inwoners van de gemeente lopen 
er regelmatig tegenaan. Meldingen over onvolkomenheden aan de openbare ruimte kunnen zij bij de 
gemeente doen. Op het moment dat de inwoner en de gemeente hierover in contact zijn, wordt de 
dienstverlening van de gemeente concreet. Hoe sneller en klantvriendelijker de gemeente deze mel­
dingen afhandelt, hoe effectiever de dienstuerlening. Een adequate afhandeling is voor de burger mis­
schien vanzelfsprekend, maar een gebrek aan informatie of een klantonvriendelijke benadering levert 
de gemeente direct ontevreden burgers op en dat is slecht voor het imago van de gemeente. Bovendien 
zijn burgers de oren en ogen van de gemeente: een burger die de moeite neemt om een melding te doen 
bij de gemeente moet ook snel en klantvriendelijk geholpen worden. Alle reden dus om aandacht te 
besteden aan een tijdige en klantvriendelijke afhandeling van meldingen. 

Politiek-bestuurlijk onderzoeks- en adviesbureau Jacques Necker bv heeft onderzoek gedaan naar de 
kwaliteit van de afhandeling van meldingen. De belangrijkste conclusie uit dit onderzoek is dat gemeen­
ten het afhandelen van meldingen als uorm van dienstverlening onvoldoende effectief hebben ingericht. 
Wij bevelen daarom aan om uerwachtingen van de burger te managen en te sturen op een tijdige 
en klantvriendelijke afhandeling. Het is van belang dat de gemeente allereerst duidelijk vaststelt wat 
burgers van haar mogen verwachten qua dienstuerlening. Vervolgens moet de gemeente deze verwach­
tingen duidelijk naar haar inwoners communiceren. Tot slot is het van belang om regie te houden op 
die tijdige en klantvriendelijke afhandeling en om zo nodig verbeteringen aan te brengen in het proces. 
In dit hoofdstuk leest u de vijf belangrijkste aanbevelingen die wij aan gemeenten doen op basis van het 
onderzoek. In het volgende hoofdstuk onderbouwen wij de belangrijkste conclusie uit het onderzoek. 

Effectieve afhandeling van meldingen Sturen op tijdige en klantvriendelijke afhandeling 
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1.2 Vijf aanbeuelingen uoor effectieue afhandeling uan meldingen 
Met deze notitie bieden we gemeenten een advies om de afhandeling van meldingen in de gemeente 
te verbeteren. De notitie is daarmee voor iedereen bedoeld die in zijn werk te maken heeft met de 
afhandeling van meldingen. Voor de ambtenaren die de melding registreren, de ambtenaren die de 
melding afhandelen en de coördinator van de introductie van het klantcontactcentrum (KCC). Voor de 
verantwoordelijk wethouder om zijn beleid eens tegen het licht te houden, maar ook uoor de raadsleden 
die willen weten of de gemeente de meldingen tijdig afhandelt en burgers naar tevredenheid van dienst is. 
De boodschap van ons advies bestaat uit vijf aanbevelingen: 

1. Stel als raad kaders uoor de servicenormen, laat de afhandeling uan meldingen hiervan 
onderdeel uitmaken 

Stel als raad de kaders voor de eisen aan de dienstverlening aan burgers. De afhandeling van meldingen 
maakt daar onderdeel van uit. Heb daarbij niet alleen aandacht voor de tijdigheid uan de afhandeling uan 
meldingen, maar ook uoor het klantcontact en de wijze uan communicatie bij bijvoorbeeld vertraging. 

2. Stel als college realistische normen aan de termijn uan de afhandeling uan meldingen 
Bepaal realistische normen voor de termijnen waarbinnen meldingen moeten zijn afgehandeld. Bepaal 
welke resultaten in het verleden zijn behaald en welke termijnen je in de toekomst wilt halen. Zet de 
benodigde capaciteit (mankracht) af tegen de te realiseren termijnen en stel de termijnen eenduidig 
vast. Zorg voor draagvlak voor deze termijnen bij alle betrokken afdelingen. 

3. Gebruik als college de afhandeling uan meldingen als pilot in de ontwikkel ing uan 
een klantcontactcentrum 

Aangezien alle gemeenten volgens de Commissie Gemeentelijke Dienstverlening van de VNG vanaf 
2015 hun KCC voor de gehele overheid ingericht dienen te hebben, is er bij gemeenten een grote orga­
nisatieverandering nodig, waarbij er één centraal punt ontstaat waar de burger terecht kan met al zijn 
vragen, via welk kanaal dan ook. Gebruik de afhandeling van meldingen als pilot project richting deze 
ontwikkeling: met de afhandeling uan meldingen heeft de gemeente veel ervaring, maar kan zij nog een 
uerbeterslag maken. Door het klantcontact bij de afhandeling van meldingen centraal te organiseren, 
kunnen verbeterpunten als een centrale registratie en centrale regie op de afhandeling van meldingen 
worden gerealiseerd. 

U. Houd als college regie op de realisatie uan normen uoor de afhandeling uan meldingen 

Houd regie op de realisatie van normen voor de afhandeling van meldingen: meet resultaten en ana­
lyseer waar en hoe verbeterpunten kunnen worden doorgevoerd. Bepaal daarbij welke categorieën 
meldingen tijdig worden afgehandeld en meet de klanttevredenheid van de burger. Onderneem actie 
wanneer de tijdigheid van de afhandeling te wensen over laat en de tevredenheid van burgers afneemt. 
Rapporteer via het jaarverslag naar de raad over behaalde resultaten. 

5. Zorg als raad en college uoor een goede en eenduidige communicatie naar de burger 
Zorg dat de burger weet wat hij kan verwachten wanneer hij een melding doet: communiceer normen 
voor de afhandeling van meldingen actief naar de burger. Houd de burger gedurende het traject op de 
hoogte wanneer zaken anders lopen dan gepland. Wanneer een melding niet in behandeling kan worden 
genomen: leg altijd uit waarom. 
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1.3 Leeswijzer 
De bovenstaande vijf adviezen zijn de basis uoor een klanturiendelijke en tijdige afhandeling van 
meldingen. In hoofdstuk 2 en 3 leest u waarop deze adviezen zijn gebaseerd: de resultaten uan ons 
DoeMee-onderzoek Afhandeling Meldingen uoor de rekenkamers uan elf gemeenten. We besluiten deze 
notitie met een blik op de toekomstige ontwikkelingen richting een KCC. 

Door deze notitie heen zult u tien best practices tegenkomen. Het zijn sprekende uoorbeelden uit de 
praktijk die wij in ons onderzoek bij de gemeenten tegenkwamen. 

Mocht u uragen hebben naar aanleiding van deze notitie of hierover met onze onderzoekers willen 
praten, dan maken we graag een afspraak met u. 

Marleen Laverman, projectleider 
Contact uia Annemarie Blakborn, 06 - 442 194 75 of annemarie@necker.nl 
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2 Belangrijkste uitkomsten 
uan het onderzoek 

In de periode september 2009 tot februari 2010 deed Jacques Necker bv in opdracht uan elf gemeentelijke 
rekenkamers onderzoek naar de kwaliteit van afhandeling van meldingen. De onderzoekers hebben daar­
bij drie niveaus in kaart gebracht: het beleid, de organisatie en de resultaten uan de afhandeling van 
meldingen. Dit deden zij door middel van documentenanalyse, het houden van interviews met burgers 
en ambtenaren en een analyse van de registratie van meldingen van de gemeente. De belangrijkste uit­
komsten leest u hierna. 

2.1 Afhandeling meldingen onuoldoende t i jd ig en klantvriendeli jk 
Gebrek aan politiek of bestuurlijk vastgestelde normen leidt tot onduidelijkheid 
Raad of college spreken zich vaak niet uit over doelen voor de afhandeling uan meldingen. In vrijwel 
geen van de onderzochte gemeenten was er een door raad of college vastgestelde doelstelling of norm. 
Raad of college hebben niet bepaald binnen welke termijn een melding dient te zijn afgehandeld of hoe 
de burger dient te worden benaderd wanneer deze een melding doet. Dat betekent dat het de ambtelijke 
organisatie is die de normen over afhandeltermijnen bepaalt. In het beste geval zijn deze eenduidig 
uoor de hele gemeentelijke organisatie, maar uit het onderzoek blijkt ook dat het zelfs uoorkomt dat er 
binnen de organisatie uerschillende normen worden gehanteerd uoor dezelfde categorie meldingen. 

/ Gemeenten registreren meldingen niet centraal 
Ondanks de landelijke ontwikkeling naar het KCC (zie hoofdstuk 4 ), komen meldingen in meer dan 
de helft uan de onderzochte gemeenten geheel niet of gedeeltelijk binnen op één centrale plek. Zo 
komt het uoor dat meldingen zowel uia de vakafdeling als via het centrale nummer van de gemeente 
binnenkomen. Een onderzochte gemeente registreert alle meldingen in een centraal systeem, maar 
meldingen die per brief binnenkomen, worden direct doorgestuurd naar de behandelend ambtenaar. In 
andere gemeenten is men al verder in de ontwikkeling richting het KCC. Deze gemeenten registreren alle 
meldingen over openbare ruimte op een centrale plek. Deze centrale registratie dient als pilot project in 
de aanloop naar een KCC, waar uiteindelijk alle klantcontacten met de gemeente op één centrale plek 
samenkomen. 

Effectieve afhandeling van meldingen Sturen op tijdige en klanturiendelijke afhandeling 



u 
J a c q u e s 3 N e c k e r 

/ Adequate inrichting uan de organisatie is niet uoldoende garantie uoor een goed resultaat 
Uit het onderzoek blijkt dat een goede inrichting van de organisatie niet automatisch leidt tot tevreden 
burgers of tijdig afgehandelde meldingen. Gemeenten die hun organisatie bovengemiddeld goed hebben 
ingericht en beschikken over een centrale registratie van meldingen en duidelijke procedures, scoren 
soms onder gemiddeld op het resultaat. Bij die gemeenten worden termijnen voor tijdige afhandeling 
bijvoorbeeld niet gehaald, of is de burger ontevreden over het uitblijven uan terugkoppeling bij uertraging. 
Anderzijds komt ook voor dat gemeenten die meldingen op uerschillende punten ontvangen, toch hun 
termijnen halen en waar burgers tevreden zijn over de klanturiendelijke benadering door de gemeente. 

/ Beperkte sturing op t i jdigheid door zowel politiek, bestuur als organisatie 
In de onderzochte gemeenten stuurt zowel de raad als college zeer beperkt op tijdige en correcte afhan­
deling uan meldingen. Met tijdige afhandeling bedoelen we dat de gemeente de melding afhandelt binnen 
de termijn, die de gemeente uoor de afhandeling heeft gesteld. Een belangrijke oorzaak is het ontbreken 
uan politiek of bestuurlijk uastgestelde afhandeltermijnen. Ook heeft de ambtelijke organisatie beperkt 
zicht op de resultaten uan de afhandeling van meldingen. Dit komt doordat deze managementinfor­
matie niet is te verkrijgen op basis van het gehanteerde registratiesysteem of doordat gemeenten de 
managementinformatie niet gebruiken als sturingsinstrument. Bovendien komen de aantallen in het 
registratiesysteem niet altijd overeen met de werkelijkheid, omdat de ambtelijke organisatie de datum 
van afhandeling niet altijd consequent registreert in het systeem. 

/ Communicatie ouer de afhandeltermijn uan grote inuloed op klanttevredenheid 
Binnen welke termijn de gemeente een melding gaat afhandelen, wordt in de onderzochte gemeenten 
vrijwel niet naar de burger gecommuniceerd. Hierdoor weten burgers niet waar zij aan toe zijn wanneer zij 
een melding doen. Gebrek aan informatie over de afhandeltermijn, leidt tot onrealistische verwachtingen 
bij burgers. Bovendien levert dit de gemeente extra werk op, doordat burgers eerder terugbellen om te 
vragen naar de status van de afhandeling van hun melding. Daarnaast vinden burgers het belangrijk 
om uan de gemeente een telefoontje te krijgen als hun melding niet binnen de geplande termijn kan 
worden afgehandeld. Een terugkoppeling wanneer de melding is afgehandeld, vinden burgers minder 
noodzakelijk, omdat hun melding vaak de openbare ruimte betreft en ze dus letterlijk kunnen zien dat 
de gemeente hun klacht of melding heeft afgehandeld. 

2.2 Gemeentelijke scores op gestelde normen 
In de vorige paragraaf heeft u de belangrijkste uitkomsten gelezen. Tabel 2.1 schetst het totaalbeeld uit 
het onderzoek. Bij het lezen van de tabel moet u rekening houden met het volgende: 

In het onderzoek hebben de onderzoekers drie niveaus (beleid, organisatie en resultaat) getoetst aan 
normen die op elk niveau gesteld zijn aan een effectieve afhandeling van meldingen. In tabel 2.1 treft 
u per norm aan hoe de elf onderzochte gemeenten daarop gescoord hebben. De gemeenten scoorden 
immers afzonderlijk op een driepuntsschaal. Hiervoor is aan de bevindingen per gemeente een waarde 
toegekend van 1 t/m 3, waarbij 1 staat uoor niet voldaan (roze), 2 voor beperkt voldaan (grijs) en 3 voor 
voldaan (blauw). Naast de score per gemeenten op een bepaalde norm, geuen we in de uolgende tabel 
ook de gemiddelde score per norm en per niueau. 
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Tabel 2.7: Gemiddelde scores uan alle deelnemende gemeenten per norm 

De raad heeft ambities uastgesteld uoor de publieke dienstuerlening 
door de gemeente (algemeen). O o o o o o o o o o n 
De gemeente hanteert een norm uoor de termijn u/aar binnen de 
gemeente deze meldingen moet afhandelen (tijdigheid). o o o o o o o o o o | i . 7 

De gemeente hanteert normen uoor het percentage meldingen dat zij 
minimaal binnen de geldende termijn dient af te handelen (tijdigheid). o o o o o o o o o o 1 
De gemeente hanteert seruicenormen uoor de wijze waarop zij de burger 
te woord dient te staan (klanturiendelijkheid). o o o o o o G o o o 01.1 
Gemiddeld 1.5 1.8 2.3 2.0 1.5 1.5 2.3 1.5 1,5 1.8 2.0 Q 

De gemeente heeft een centraal meldpunt ingericht, waar alle meldin­
gen ouer de openbare ruimte binnen komen. O O O O o io o o o HH2* 
De uerantwoordelijkheid uoor ontuangst, registratie, uerspreiding, 
afhandeling, terugkoppeling en sturing in het proces uan afhandelen 
uan meldingen is uastgelegd, en helder uoor alle betrokkenen. 

o o O o G o o o o o p 
De gemeente maakt gebruik uan een digitaal meldsysteem, dat 
meldingen op een centrale plaats juist en uolledig registreert 
(gegeuens melder, gegeuens melding, datum uan ontuangst). 

o o o o O o o o o o B 
Het digitaal meldsysteem stuurt de melding naar de juiste afdeling uan 
de gemeente, die de melding ook afhandelt. o e o o 0 o o o o o R» 
Binnen de gemeente is duidelijk wie toe ziet op de tijdigheid en juistheid 
uan de afhandeling uan meldingen, en aan de hand uan welke gegeuens 
hij dit doet. 

o o o o o o o o o o 1, 
Er bestaan procedures uoor de informatieuoorziening aan de melder, 
waarin minimaal naar uoren komt dat deze terugkoppeling krijgt als 
het afhandelen uan de melding meer tijd kost. 

o o e o o o o o o o 1 
Gemiddeld 2.2 2.2 2.7 2,0 1.5 2,0 1,0 2.0 2.7 2,3 2,3 Q 

Resultaat 

De afhandeling uindt binnen de geldende termijn plaats (tijdigheid). 
O o o o o io * O O O fl« 

De tien telefonisch geïnteruiewde melders zijn uan mening dat zij 
het proces uan afhandeling uan meldingen duidelijk en ouerzichtelijk 
gepresenteerd krijgen door de gemeente (klanturiendelijkheid). 

o G o o o G o o G o j " 
De tien telefonisch geïnterviewde melders geuen aan dat zij hebben 
eruaren dat als het afhandelen meer tijd kost, zij hier ouer bericht 
hebben gekregen (klanturiendelijkheid). 

o O o o o o o o o o B 
De tien telefonisch geïnteruiewde melders zijn uan mening dat de 
gemeente de melder netjes te woord staat en klanturiendelijk benadert. o o o o o G o o o o R*. 
Gemiddeld 1.8 1.8 2.5 1.5 2.8 1.8 2,7 2,0 1,8 1,8 z-0m 

" Niet te beoordelen 
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Best Practices Campagne uoeren uoor bekendheid uan het meldpunt 
Rijswijk (Zuid-Holland), 46.760 inwoners, Terschelling (Friesland), 4.746 inwoners 
In Rijswijk is er campagne gevoerd om het meldpunt bekend te maken onder de inwoners. Bij deze campagne 
zijn er posters en flyers door de hele gemeente verspreid. Op de posters en de flyers vermeldde de gemeente 
de openingstijden van het meldpunt, het telefoonnummer en een korte uitleg over wat meldingen zijn. 
De gemeente geeft aan dat burgers het meldpunt beter weten te vinden dankzij deze campagne. Ook op 
Terschelling heeft de gemeente de bekendheid van het meldpunt willen verbeteren. Hiervoor heeft de gemeente 
pennen verstrekt met daarop het nummer dat burgers kunnen bellen als zij een melding hebben. 

De uier P's 
Zeist (Utrecht), 60.248 inwoners 
De gemeente Zeist heeft een duidelijke en handzame procedureomschrijving voor de afhandeling van 
meldingen. Hierin is vastgelegd dat bij de overdracht van meldingen tussen registratie en uitvoenng 
duidelijkheid moet bestaan over de vier P's: plaats, persoon, procedure en penode. De plaats is belangrijk 
omdat vermeld moet zijn waar en wanneer de overdracht van de melding plaats vindt. De persoon is 
belangrijk omdat duidelijk moet zijn wie 'eigenaar' is van de melding. Bij de procedure gaat het erom 
dat duidelijk is hoe de verdere procesgang verloopt. Periode heeft betrekking op welke tijd de procedure 
gaat kosten. 
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3 Analyse uan 
resultaten 

Hoeveel meldingen over de openbare ruimte komen er binnen bij een gemeente? En hoeveel daarvan worden 
binnen de gehanteerde termijn afgehandeld? Op basis uan het onderzoek kunnen wij u inzicht bieden in 
de resultaten uan de elf onderzochte gemeenten. De onderzoekers hebben de gemeenten gevraagd naar 
de hoeveelheid meldingen en het aantal tijdig afgehandelde meldingen in 2009. Ook is gevraagd naar 
een overzicht uan alle meldingen per gehanteerde categorie. Slechts uijf gemeenten hadden het systeem 
dusdanig op orde om daadwerkelijk alle geuraagde gegeuens op te sturen. In de overige zes gemeenten 
was het niet mogelijk om deze gegevens allemaal aan te leveren. Er waren gemeenten die niet beschikten 
over een gecategoriseerd overzicht van meldingen (Reeuwijk, Rijswijk, Bodegraven en Hoorn) of helemaal 
geen compleet ouerzicht hadden uan alle binnengekomen meldingen (Terneuzen en Terschelling). Om 
een goed beeld te geuen uan de scores die de gemeente heeft behaald op de afhandeling uan meldingen 
zullen we het aantal meldingen, het aantal tijdig afgehandelde meldingen, en de gehanteerde normen per 
gemeente behandelen. 

3.1 Groot verschil in aantal meldingen per gemeenten 

Om een goede uergelijking te maken tussen het aantal binnengekomen meldingen per gemeente, 
hebben we gebruik gemaakt uan de ouerzichten uan het aantal meldingen in 2009. De door gemeenten 
geleuerde cijfers zijn verzameld in oktober/november 2009 en bevatten daarom niet de cijfers van een 
heel jaar. Om toch een vergelijking te kunnen maken hebben de onderzoekers de aangeleverde gegevens 
per gemeente omgerekend naar een jaarhoeveelheid voor 2009. Op basis van deze gegevens hebben 
we berekend hoeveel meldingen er per honderd inwoners binnenkomen bij een gemeente. De resultaten 
zijn te vinden in tabel 3.1. 
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Tabel 3.7: Meldingen in 2009 per gemeente en per 7 00 inwoners 

Gemeente Aantal mtuoners Aantal meldingen Aantal meldingen 
per 100 iniuoners 

Bodegrauen 19.462 609 3,1 

Edam-Volendam 28.503 4.229 14,8 

Hoorn 70.141 9.791 13,9 

teidschendam-Voorburg 72.322 9.807 13,5 

Reeuwijk 13.036 1.035 7,9 

Rijswijk 46.760 8.262 17,6 

Terneuzen 54.907 1.829 3,3 

Terschelling 4.746 1.140 24 

Tynaarlo 32.337 3.588 11,1 

Veenendaal 62.118 4.574 7,4 

Zeist 60.248 3.339 

4.282 

5,5 

Gemiddeld 

60.248 3.339 

4.282 11.1 

Opvallend is dat er relatief grote verschillen zijn in het aantal meldingen dat binnenkomt bij elke gemeente. 
Het is niet altijd duidelijk wat de verklaring is voor dit verschil. In een aantal gevallen is er wel een ver­
klaring: in Terneuzen is de score laag maar mogelijk niet representatief omdat een juiste en volledige 
registratie ontbreekt en op Terschelling is het aantal meldingen per 100 inwoners hoog omdat het eiland 
een groot aantal bezoekers kent, die ook meldingen bij de gemeente doen. 

3.2 Gemeenten handelen meldingen onuoldoende t i jd ig af 
Op basis uan de door de gemeenten aangeleuerde gegevens voor 2009 hebben wij het percentage 
tijdig afgehandelde meldingen in kaart gebracht. Hierbij hebben wij ons gebaseerd op de termijnen die 
de gemeenten in hun eigen registratie hanteren voor een tijdige afhandeling. Niet uoor alle gemeenten 
was het mogelijk deze informatie te leueren: de gemeente Terneuzen en de gemeente Leidschendam-
Voorburg hadden geen tijdigheidinformatie ouer 2009 beschikbaar in hun systeem. Tabel 3.2 geeft de 
resultaten uan de tijdigheid. Voor een goede uergelijking uermelden wij hierbij ook de afhandeltermijn die 
de gemeente hanteert. In paragraaf 3.3 gaan wij hier uituoeriger op in. 

Tabel 3.2: Tijdigheid afgehandelde meldingen in 2009 per gemeente 

Tijdig afgehandeld ,, Gehanteerde termi jn 
( in werkdagen) 

Bodegrauen 69% 10 

Edam-Volendam 57% 20 

Hoorn 73% 5-10 

Leidschendam-Voorburg 10 

Reeuwijk 92% 10-20 

Rijswijk 82% 5-10 

Terneuzen - 1-90 

Terschelljng 49% 1-? 

Tynaarlo 79% 2-13 

Veenendaal 72% 10-40 

Zeist 57% 1-5 

Gemiddeld 70% 
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Uit deze analyse blijkt dat de gemeenten doorgaans relatief laag scoren op het tijdig afhandelen uan 
meldingen. Gemiddeld wordt zeuen op de tien meldingen tijdig afgehandeld, dat wil zeggen binnen de 
termijn die de gemeente zelf heeft bepaald. 

3.3 Termijnen uaak onduideli jk 
Zoals gezegd hanteren gemeenten verschillende normen voor de termijn waarbinnen een melding moet 
zijn afgehandeld. Om de resultaten van tijdigheid uit tabel 3.2 in een correct daglicht te plaatsen, 
vergelijken we ook de gehanteerde termijnen in elke gemeente. Het spreekt uoor zich dat het een groot 
uerschil maakt indien een gemeente een termijn uan vijf werkdagen hanteert of een termijn van twintig 
werkdagen. Bij het hanteren van termijnen maken wij ook nog onderscheid in de status van de termijnen. 
In sommige gemeenten heeft raad dan wel college de termijnen vastgesteld, in andere gemeenten han­
teert de ambtelijke organisatie een termijn die niet bestuurlijk of politiek is bepaald. In tabel 3.3 ziet u een 
overzicht van de termijnen per gemeente. 

Tabel 3.3: Termijnen per gemeente 

Gemeente Gehanteerde termi jn 
( in werkdagen) 

vastgesteld door 
raad of college 

Bekend in 
dê organisatie 

Bodegrauen 10 Nee la 

Edam-Volendam 20 Nee Da 

Hoorn 5-10 Da Da 

Leidschendam-Voorburg 10 Da Da 

Reeuwijk 10-20 Nee Da 

Rijswijk 5-10 la Da 

Terneuzen 1-90 Nee Nee 

Terschelling 1-? Nee Nee 

Tynaarlo 2-13 Nee Nee 

Veenendaal 10-40 Nee Da 

Zeist 1-5 Nee Da 

Uit het onderzoek blijkt dat slechts drie gemeenten termijnen kennen die de raad of het college heeft 
vastgesteld. Daarnaast bleek in drie gemeenten in de organisatie onduidelijkheid te zijn over de termijnen 
waarbinnen meldingen dienden te worden afgehandeld: bij deze gemeenten waren termijnen niet bij alle 
betrokkenen bekend of hanteren verschillende afdelingen, verschillende termijnen voor dezelfde melding. 
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Best Practices Demonstratie uan een nieuw registratiesysteem 
Terneuzen (Zeeland), 54.907 inwoners 
De gemeente Terneuzen werkt aan een programma voor de registratie van meldingen. Speciaal voor de 
medewerkers van het informatie- en servicecentrum, die de meldingen registreren, en de medewerkers 
die de afhandeling uitvoeren heeft de gemeente een presentatie van het programma gegeven. Hierbij 
konden alle medewerkers kennismaken met het nieuwe systeem, vragen stellen en ervaringen delen. Op 
deze manier zorgt de gemeente voor draagvlak onder de medewerkers, weten zij wat er gaat veranderen 
en ontstaat er wederzijds begrip tussen medewerkers die verschillende rollen hebben in het proces van de 
afhandeling van meldingen (registratie of uitvoering). 

Melding via website automatisch in het registratiesysteem 
Terschelling (Friesland), 4.746 inwoners 
Op de website van de gemeente Terschelling kunnen burgers een melding doen. Hiervoor moeten zij per­
soonsgegevens, de plaats van de melding en de omschrijving van de melding invullen. Deze melding komt 
automatisch in het registratiesysteem voor meldingen. De medewerkers van de publieksbalie hoeven 
alleen een uiterste afhandeldatum en een verantwoordelijk ambtenaar aan de melding te koppelen. Omdat 
ongeveer 60% van de meldingen via de website binnenkomt, boekt de gemeente hiermee tijdwinst. 

Maandelijkse rapportages uoor regie op de meldingen 
Hoorn (Noord-Holland), 70.7 47 inwoners; Tynaarlo (Drenthe). 32.337 inwoners 
Om de regie te behouden op meldingen houden Hoorn en Tynaarlo. via het applicatiesysteem voor mel­
dingen, alle gegevens over de meldingen bij. In Hoorn wordt er eens per maand een uitdraai gemaakt van 
de percentages tijdig afgehandelde meldingen per behandelaar en regio. In Tynaarlo maken ze eens per 
maand een rapportage waarin de ontwikkeling van de gemeente op diverse onderwerpen valt te lezen, 
waaronder de afhandeling van meldingen. De rapportages behandelen de gemeenten maandelijks in staf-
overleg van verantwoordelijke afdelingen en in managementrapportages. 
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4 Ontwikkeling in 
de toekomst: KCC 

Tijdens het DoeMee-onderzoek stuitte de onderzoekers op de ontwikkeling naar het klantcontactcentrum 
(KCC). Omdat deze ontwikkeling interessant is voor de afhandeling uan meldingen werpen wij een blik op 
het KCC. Wat uerstaat men onder het KCC? Eén plek voor al je contacten met de overheid. Of je nu belt, 
een brief stuurt, een webformulier invult of naar de balie gaat: de gemeente zorgt datje altijd en snel 
het juiste antwoord krijgt op jouw vraag. Met de komst uan het KCC moet dit een feit worden. Maar wat 
betekent deze nieuwe werkwijze voor de afhandeling van meldingen? 

4.1 KCC: één portaal naar de overheid 
Het KCC wordt het unieke portaal waar burgers, bedrijven en instellingen terecht kunnen voor alle produc­
ten en diensten van de overheid. Het is de bedoeling van de Commissie Gemeentelijke Dienstverlening van 
de VNG dat in 2015 het gemeentelijke KCC nagenoeg alle vragen aan de overheid en ketenpartners van 
burgers, bedrijven en instellingen uia alle kanalen (fysieke loket, internet, balie, telefoon en post) ontvangt 
en afhandelt. Het KCC wordt dus de frontoffice van de gemeente en op langere termijn de frontoffice van 
de gehele overheid. 

42 KCC uraagt nieuwe werkwijze 
Het KCC uergt een nieuwe werkwijze in de gehele gemeentelijke organisatie en is een uan de benodigde 
transities naar de gemeente als Eerste Overheid. De Commissie Gemeentelijke Dienstverlening (ook wel 
Commissie Jorritsma ) verwoordt dit in Publieke Dienstuerlening, professionele gemeenten. 
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\/isie2015alsuolgt: 
/ In 2015 is de gemeente dé poort tot de publieke dienstuerlening. De burger kan bij de gemeente met 

alle uragen ouer de ouerheid terecht. 
/ In 2015 werken gemeenten uraaggericht en staat de klant centraal. Hierbij speelt ICT een belangrijke 

factor en staat het KCC centraal. In 2015 vinden gemeenten het heel gewoon om zichzelf normen 
te stellen voor de kwaliteit van de dienstuerlening. Dit houdt in dat gemeenten zichzelf binden aan 
seruicenormen en rekenschap afleggen of deze normen worden gehaald.1 

Het streuen is dat een KCC uan alle handelingen 80% zelf kan verrichten. Voor de overige 20% heeft het 
KCC de taak van het geuen uan goede eerste informatie en zonodig een goede, snelle en ouerzichtelijke 
uerwijzing naar het juiste uakloket. 

43 KCC vereist kennissysteem en servicenormen 
Het KCC is het uoorportaal uoor alle uakafdelingen uan de gemeente en uoor alle kanalen. Dit uraagt een 
uraaggerichte organisatie, die naar de burger transparant is ouer wat deze uan de overheid mag verwachten 
en die rekenschap aflegt ouer behaalde resultaten, de zogenaamde horizontale uerantwoording. 
Een goede en aansluitende ICT infrastructuur en een uolledig basisregistratie is daarbij een belangrijke 
voorwaarde. Dat alle typen uragen op één plek terecht komen, eist ueel uan medewerkers uan het KCC: zij 
moeten breed onderlegd zijn en weten waar zij met een bepaalde uraag of een uerzoek terecht kunnen. 
Om 80% van de vragen in één keer te kunnen beantwoorden, is een kennissysteem van uitermate groot 
belang. Hierin moeten medewerkers, met enkele drukken op de knop, het antwoord op de vraag van de 
klant kunnen achterhalen of weten hoe zij deze klant op andere wijze verder kunnen helpen. Hierbij geldt 
het "no wrong door"-principe: de medewerker zorgt altijd dat jouw vraag beantwoord wordt in plaats van 
dat de burger van ambtenaar naar ambtenaar wordt doorverwezen. 

Om transparantie te kunnen bieden en de verwachtingen die de burger mag hebben van de gemeente 
te kunnen managen, zijn seruicenormen van belang. Servicenormen zijn normen waaraan de burger 
de gemeente mag houden als het gaat om bijvoorbeeld de snelheid en de aard van de dienstverlening. 
Het vaststellen van de seruicenormen is een politieke keuze die de gemeenteraad dus hoort te maken. 
Belangrijk is dat de gemeente deze seruicenormen duidelijk communiceert en ouer het behalen ervan 
verantwoording aflegt. 

UJt KCC: kans om afhandeling van meldingen te professionaliseren 
In het rapport Gemeente heeft antwoord © van de Vereniging van Nederlandse Gemeenten, Vereniging 
Directeuren Publieksdiensten, Vereniging Directeuren Publiekszaken en het Ministerie van Binnenlandse 
Zaken en Koninkrijksrelaties, wordt geadviseerd om te beginnen met de introductie van het KCC voor 
eenvoudige producten met een hoog volume. Voorbeelden zijn meldingen en informatievragen. Het KCC 
kan bij dit soort vragen het totale leveringsproces uoor zijn rekening nemen.2 

1 Publieke Dienstverlening, professionele gemeenten Visie 201 5, Comnrssie GemeentelijKe Dienstue'lening/Comrrpssie 
lorntsma, juni 2005 pp 2. 

' Gemeente heeft artiwocrd ©, Het klantcontactcentrum uan gemeenten als frontoffice uoor de hele ouerheid, januari 
2007, pp 21 
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Een mooie uitdaging om de klantcontacten rondom de afhandeling uan meldingen als eerste uia een 
centraal punt te organiseren. Waar uoorheen ueel gemeenten een apart meldpunt openbare ruimte ken­
den, zal dit nu onderdeel gaan uitmaken uan een centraal contactcentrum, waar alle uragen voor de 
gemeente terecht komen. De KCC-medewerker heeft, in tegenstelling tot wat de huidige medewerker van 
het meldpunt vaak wél heeft, geen specifieke kennis van de openbare ruimte. Alle kennis en informatie 
die nodig is om een melding goed te kunnen registreren, zal vastgelegd moeten worden in een digitaal 
kennissysteem. Op basis daarvan moet een medewerker in staat zijn om goed door te uragen om zo alle 
relevante informatie voor een goede afhandeling te kunnen registreren. 

Daarnaast is de introductie van deze nieuwe werkwijze een goed moment om de gemeenteraad een­
duidige servicenormen te laten vaststellen voor de afhandeling van meldingen en te zorgen dat deze 
actief naar de klant worden gecommuniceerd. Bovendien kan het KCC een taak ueruullen in het besturen 
en beheren uan de klantcontacten uoor de afhandeling uan meldingen en zorgen uoor de benodigde 
managementinformatie om daarop te kunnen sturen. Op basis van de servicenormen en de management­
informatie is de gemeente in staat naar de burger uerantwoording af te leggen ouer de gerealiseerde 
resultaten. Hiermee kan een groot deel uan de in het DoeMee-onderzoek geconstateerde uerbeterpunten 
worden gerealiseerd, 

Best Practices Normen uoor het KCC 
Tynaarlo (Drenthe), 32.337 inwoners 
Omdat alle gemeenten in 201 5 dienen te werken met een KCC heeft Tynaarlo uitgangspunten opgesteld die 
het wil hanteren bij de totale invoering van het KCC. Tynaarlo heeft normen voor klantvriendelijkheid en het 
afhandelen van meldingen opgesteld om hierover duidelijkheid te creëren voor het te ontwikkelen KCC. 

Stap uoor stap naar een klantcontactcentrum 
Veenendaal, (Utrecht) 62.118 inwoners 
De gemeente Veenendaal heeft als voorloper op het toekomstige KCC een Telefonisch Service Centrum 
(TSC) ingericht. Hierdoor komen alle meldingen over de gemeente op één centraal punt binnen. Via het 
registratiesysteem kunnen TSC-medewerkers de melding automatisch doorzetten naar de juiste afdeling. 
Ook kunnen zij burgers snel antwoord geven op vragen dankzij een digitaal kennissysteem waarmee 
men op onderwerp kan zoeken. Verder is er een koppeling met de Gemeentelijke Basis Administratie 
(GBA), zodat de gegevens van de melder direct kunnen worden opgevraagd. Zodoende heeft de gemeente 
Veenendaal een efficiënte manier gevonden om meldingen aan te nemen en te registreren. 
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Onderzoeksverantwoord ing 

Deze notitie is gebaseerd op elf afzonderlijke onderzoeken in het kader van het DoeMee-onderzoek 
Afhandeling meldingen. Dit onderzoek werd uitgevoerd in de periode september 2009-februari 2010. 
Opdrachtgevers van dit onderzoek waren de rekenkamers van de volgende 11 gemeenten: Bodegraven, 
Edam-Volendam, Hoorn, Leidschendam-Voorburg, Reeuwijk, Rijswijk, Terneuzen, Terschelling, Tynaarlo, 
Veenendaal, Zeist. 

DoeMee-onderzoek is een initiatief van Dacques Necker bv en haar platform De Lokale Rekenkamer.nl. 
Het biedt rekenkamers de gelegenheid om een afgebakend onderzoek in de eigen gemeente te vergelij­
ken met andere deelnemende gemeenten. In dit zesde DoeMee-onderzoek stelden wij per gemeente de 
uraag: "wat is de kwaliteit uan de afhandeling uan meldingen ouer de openbare ruimte?" De aanwezigheid 
van randvoorwaarden voor een effectieve afhandeling van meldingen toetsten de onderzoekers op drie 
niveaus, namelijk die van beleid, organisatie en resultaat. 

De uolgende onderzoekers hebben dit DoeMee-onderzoek uitgevoerd: 
Annemarie Blakborn, Sendy Farag, Daan Koolman, Marleen Laverman (projectleider) en Renée Osse. 

Jacques Necker b.u. ^ de l o k a l e r e k e n k a m e r . n l 
Jacques Necker 

Bezoekadres 
Minrebroederstraat 5 ^ g e m e e n t e r a a d . n l 
351 2 GS Utrecht J a c u e . Necker 

Postadres 
Postbus 85203 
3508 AE Utrecht 

T. 030-239 20 89 
F. 030-262 34 38 

www.necker.nl 

Effectieve afhandeling van meldingen Sturen op tijdige en klanturiendelijke afhandeling 18 



/ / / / / / / / / / / / / , ^ ^ M ^ ^ ^ ^ M ^ M 

Wie is Jacques Necker? 

Ons bureau is vernoemd naar de historische persoon Jacques Necker. Jacques Necker werd geboren in 1732 

seriand werd Necker 747 door zijn 
vader naar Parijs gestuurd om voor een bevriend bankier te werken. Hij maakte indruk en in 1776 mocht 
hij de schatkist van Frankrijk gaan beheren. Al snel gaf hij aan dat de financiële situatie van het Franse hof 

.. r__ J_ _ . , . . __,_ . . .^. . _ . . . . _ . . jetaald moest worden voor leningen. 
Hij wilde het Franse belastingstelsel, dat de elite van Frankrijk ontzag, op de schop nemen. In 1781 publi-

ompte Rendu au Roi sur les Finances de la Nation', over de verkwistingen 
aan het Franse hof. Dit werd hem niet in dank afgenomen en hij werd uit zijn functie gezet. Enkele jaren later 
(in 1788) deed de Franse koning - wanhopig over de financiële situatie van het land - echter opnieuw een 
beroep op de deskundigheid van Necker. Als minister van-Financiën liet NeCker de Staten-Generaal in 1789 
voor het eerst sinds 150 jaar weer bijeenroepen. Dit was het startschot van de Franse revolutie. Door het 

ime werd Necker voor de derde maal benoemd tot minister van Financiën. 

gezaghebbend bestuur. Onze onderzoekers en adviseurs hebben de motivatie om bestuurlijk Nederland 

advies, training en interim-capaciteit voor overheid en andere publieke organisaties. Ons team .is'multi­
er uit bestuurskundigen, controllers, juristen, politicologen/economen en 

planologen.. Jacques Necker heeft in meer dan honderd gemeenten onderzoek gedaan waarbij een breed 
"' i aan onderwerpen aan b'od is gekomen. Naast Jacques Necker, kent u ons via de platforms De Lokale 

ie directie van Jacques Necker is' in handen van Roel Freeke en Geeske 
Wildeman.'Meer informatie vindt u op www.necker.nl. 
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Uw brief/kenmerk — 
Contactpersoon Mevrouw M. Mattern 

Telefoon (070) 300 8592 fax (070) 300 8401 
Bijlagen Onderzoeksrapport 

Onderwerp Onderzoek afhandeling meldingen 

Geacht College, 

1. Inleiding 

Bijgaand doe ik u toekomen het rapport Onderzoek afhandeling meldingen. In het 

onderzoek is voorzien in de aangepaste onderzoeksprogrammering 2009 van de 

rekenkamercommissie. Bij brief van 8 september 2009 is uw gemeenteraad 

geïnformeerd over de aanpassing van de programmering. 

Dit onderzoek is in opdracht van de rekenkamercommissie Leidschendam-Voorburg 

en Rijswijk uitgevoerd door het onderzoeksbureau De Lokale Rekenkamer te Utrecht. 

Het onderzoeksbureau heeft voor meerdere rekenkamercommissies tegelijk en op 

dezelfde manier een onderzoek naar de afhandeling van meldingen uitgevoerd. 

Het onderzoek levert niet alleen een rapport van bevindingen op over het onderzoek 

in de eigen gemeente. Tevens stelt het onderzoeksbureau een overkoepelende 

rapportage op waarin alle resultaten van de 12 aan dit onderzoek deelnemende 

gemeenten vergeleken worden en waarin goede voorbeelden worden genoemd. De 

overkoepelende rapportage is in maart 2010 beschikbaar als alle onderzoeken bij de 

UictïUiendBm-Voorbu.-g 

Rij.swiilt 



12 deelnemende gemeenten zijn afgerond. Het rapport over uw gemeente en de 

overkoepelende rapportage zenden we tegelijkertijd aan de raad van uw gemeente. 

Bij brief van 8 december 2009 heb ik het concept van het onderzoeksrapport in het 

kader van het ambtelijk hoor en wederhoor aan de gemeentesecretaris van uw 

gemeente voorgelegd met het verzoek dit op feitelijke onjuistheden te doen 

controleren. De van hem ontvangen opmerkingen zijn zoveel mogelijk verwerkt in het 

thans voorliggende rapport. Er mag dus van uitgegaan worden dat het rapport geen 

feitelijke onjuistheden bevat. 

Naar aanleiding van het rapport heeft de rekenkamercommissie conclusies en 

aanbevelingen geformuleerd. Deze treft u in het onderstaande aan. In het kader van 

het bestuurlijk hoor en wederhoor ontvangt de commissie gaarne hierop uw 

eventuele reactie. In artikel 10, derde lid, van de Verordening op de 

rekenkamercommissie Leidschendam-Voorburg en Rijswijk is sinds de laatste 

wijziging bepaald dat de reactietermijn voor dit hoor en wederhoor maximaal vier 

weken bedraagt. De rekenkamercommissie ziet uw eventuele reactie daarom uiterlijk 

9 maart 2010 tegemoet. 

Uw reactie en het eventuele antwoord van de commissie daarop zullen tegelijk met 

de aanbieding van het rapport ter kennis worden gebracht van de raad van uw 

gemeente. Indien daaraan uwerzijds behoefte bestaat, is de commissie gaarne 

bereid tot een mondelinge toelichting. 

Voorafgaande aan de conclusies en aanbevelingen is de vraagstelling van het 

onderzoek vermeld. 

2. Vraagstelling onderzoek 

De centrale vraagstelling van het onderzoek luidde: 

Wat is de kwaliteit van de afhandeling van meldingen over de openbare ruimte bij de 

gemeente? 

Van deze hoofdvraag is een aantal deelvragen afgeleid, die gegroepeerd zijn rond drie 

niveaus: ambitie, organisatie en resultaat. Deze deelvragen zijn voor alle 12 

deelnemende gemeenten gehanteerd. 



Niveau Bijbehorende vraag 

Ambitie 1. Welke ambitie heeft de gemeente voor de publieke 

dienstverlening in het algemeen en voor de afhandeling van 

meldingen in het bijzonder? 

Organisatie 2. Hoe is de afhandeling van meldingen in de gemeentelijke 

organisatie ingericht? 

Resultaat 3. Handelt de gemeente meldingen inhoudelijk af volgens de 

daarvoor opgestelde regels en richtlijnen? 

4. Handelt de gemeente meldingen binnen de daarvoor geldende 

termijn af? 

5. Hoe klantgericht bejegent de gemeente de burger die een melding 

doet? 

3. Conclusies 

Als antwoord op de centrale vraagstelling is een algemene conclusie geformuleerd. 
Vervolgens zijn als antwoord op de deelvragen per niveau deelconclusies geformuleerd. 

3.1 Algemene conclusie 

De kwaliteit van de afhandeling van meldingen in de gemeente Leidschendam-Voorburg is 
redelijk. In 2008 handelde de gemeente acht op de tien meldingen binnen de door de 
organisatie gestelde termijn van tien dagen af en de tien geïnterviewde melders zijn 
tevreden over de klantvriendelijke benadering door de gemeente. 

De regie op de afhandeling is echter beperkt. Het is niet duidelijk wie toeziet op de tijdige 
afhandeling van meldingen en vanaf eind 2008 heeft de gemeente geen 
managementinformatie meer over het percentage tijdig afgehandelde meldingen. Positief 
is dat de gemeente de klanttevredenheid meet, maar zij stuurt momenteel niet op de 
resultaten daarvan. 

3.2 Conclusies op deelvragen 

Ambitie 
De gemeente Leidschendam-Voorburg zet in op een klantgerichte en effectieve 



dienstverlening aan de burger. Hierin krijgt het te realiseren klantcontactcentrum een grote 
rol. Voor de afhandeling van meldingen heeft de gemeente normen gesteld voor de termijn 
waarbinnen een melding moet zijn afgehandeld. Deze norm van 10 werkdagen is 
vastgelegd in het kwaliteitshandvest, maar in de praktijk werkt de gemeente - althans voor 
de afdeling Wijkbeheer - ook met een strakkere termijn van 3 werkdagen dan daar staat 
beschreven. Deze werkwijze is niet transparant voor de burger. 

Organisatie 
De registratie van meldingen is centraal geregeld. De gemeente heeft echter geen 
beschrijving van de procedure voor het afhandelen van meldingen. Zo is het aanspreken 
van verantwoordelijken op het (niet) halen van termijnen niet geformaliseerd. Hierdoor is 
de gemeente niet in staat om centraal te sturen op een tijdige afhandeling van meldingen. 
Ook de terugkoppeling naar de burger is niet geformaliseerd maar vindt plaats op initiatief 
van de behandelaar. 

Resultaat 
In 2009 had de gemeente geen inzicht in de resultaten van de afhandeling van meldingen. 
Hierdoor ontbrak belangrijke managementinformatie om te kunnen sturen. Oorzaak is een 
systeemwisseling in september 2008. Tot deze systeemwisseling had de gemeente wel 
inzicht in de tijdigheid van afhandeling van meldingen: 79% van de meldingen werd binnen 
de termijn van 10 werkdagen afgehandeld. 

Positief is dat de gemeente de klanttevredenheid van de melder actief meet: na afloop 
gaat er een klanttevredenheidskaart uit naar de melder. Er zijn echter nog geen acties 
verbonden aan de meting. De tien gebelde melders zijn tevreden over de 
klantvriendelijkheid van de gemeente maar gaven wel aan dat de terugkoppeling veelal 
informatie over de afhandeltermijn en de contactpersoon miste en dat hierdoor de 
afhandeling van de melding onduidelijk bleef. Voorts ontvangen melders geen 
tussenbericht bij vertraging. 

4. Aanbevelingen 

Ter bevordering van een klantgerichte en effectieve dienstverlening aan de burger doet de 
rekenkamercommissie op basis van bovenstaande conclusies de volgende aanbevelingen. 

• Leg de procedure voor de behandeling van meldingen schriftelijk vast. Neem hierin 
in ieder geval op: 

de termijn voor de afhandeling van meldingen; 
wie medewerkers aanspreekt op het (niet) halen van termijnen voor de 
afhandeling; 
hoe en door wie de terugkoppeling over de afhandeling van meldingen naar 
de burger plaatsvindt. 



Voer regie op de tijdigheid van de afhandeling van meldingen. Genereer hiervoor 
overzichten van de percentages op tijd afgehandelde meldingen naar categorie. 

Gebruik de ingevulde klanttevredenheidskaarten van de melder om de afhandeling 
van meldingen verder te verbeteren. 

Communiceer de gestelde afhandeltermijn actief naar de burger. 

Voorzie de melder van de benodigde informatie bij het afhandelen van een melding 
(ontvangstbevestiging, afhandeltermijn, tussenbericht bij vertraging, 
contactpersoon). 

Informeer de melder over wat er met zijn ingevulde klanttevredenheidskaart gebeurt 
als daar aanleiding voor is. 

Hoogachtend, 

De voorzitter van de rekenkamercommissie 

Leidschendam-Voorburg en Rijswijk, 

(As/b "9 /'*-/**/» 

mr. W.J.K. Brugman 
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Contactpersoon Mevrouw M. Mattern 

Telefoon (070)300 8592 fax (070) 300 8401 
Bijlagen Onderzoeksrapport 

Onderwerp Onderzoek afhandeling meldingen 

Geacht College, 

1. Inleiding 

Bijgaand doe ik u toekomen het rapport Onderzoek afhandeling meldingen. In het 

onderzoek is voorzien in de aangepaste onderzoeksprogrammering 2009 van de 

rekenkamercommissie. Bij brief van 8 september 2009 is uw gemeenteraad 

geïnformeerd over de aanpassing van de programmering. 

Dit onderzoek is in opdracht van de rekenkamercommissie Leidschendam-Voorburg 

en Rijswijk uitgevoerd door het onderzoeksbureau De Lokale Rekenkamer Xe Utrecht. 

Het onderzoeksbureau heeft voor meerdere rekenkamercommissies tegelijk en op 

dezelfde manier een onderzoek naar de afhandeling van meldingen uitgevoerd. 

Het onderzoek levert niet alleen een rapport van bevindingen op over het onderzoek 

in de eigen gemeente. Tevens stelt het onderzoeksbureau een overkoepelende 

rapportage op waarin alle resultaten van de 12 aan dit onderzoek deelnemende 

gemeenten vergeleken worden en waarin goede voorbeelden worden genoemd. De 

overkoepelende rapportage is in maart 2010 beschikbaar als alle onderzoeken bij de 
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12 deelnemende gemeenten zijn afgerond. Het rapport over uw gemeente en de 

overkoepelende rapportage zenden we tegelijkertijd aan de raad van uw gemeente. 

Bij brief van 8 december 2009 heb ik het concept van het onderzoeksrapport in het 

kader van het ambtelijk hoor en wederhoor aan de gemeentesecretaris van uw 

gemeente voorgelegd met het verzoek dit op feitelijke onjuistheden te doen 

controleren. De van hem ontvangen opmerkingen zijn zoveel mogelijk verwerkt in het 

thans voorliggende rapport. Er mag dus van uitgegaan worden dat het rapport geen 

feitelijke onjuistheden bevat. 

Naar aanleiding van het rapport heeft de rekenkamercommissie conclusies en 

aanbevelingen geformuleerd. Deze treft u in het onderstaande aan. In het kader van 

het bestuurlijk hoor en wederhoor ontvangt de commissie gaarne hierop uw 

eventuele reactie. In artikel 10, derde lid, van de Verordening op de 

rekenkamercommissie Leidschendam-Voorburg en Rijswijk is sinds de laatste 

wijziging bepaald dat de reactietermijn voor dit hoor en wederhoor maximaal vier 

weken bedraagt. De rekenkamercommissie ziet uw eventuele reactie daarom uiterlijk 

9 maart 2010 tegemoet. 

Uw reactie en het eventuele antwoord van de commissie daarop zullen tegelijk met 

de aanbieding van het rapport ter kennis worden gebracht van de raad van uw 

gemeente. Indien daaraan uwerzijds behoefte bestaat, is de commissie gaame 

bereid tot een mondelinge toelichting. 

Voorafgaande aan de conclusies en aanbevelingen is de vraagstelling van het 

onderzoek vermeld. 

2. Vraagstelling onderzoek 

De centrale vraagstelling van het onderzoek luidde: 

Wat is de kwaliteit van de afhandeling van meldingen over de openbare ruimte bij de 

gemeente? 

Van deze hoofdvraag is een aantal deelvragen afgeleid, die gegroepeerd zijn rond 
drie niveaus: ambitie, organisatie en resultaat. Deze deelvragen zijn voor alle 12 
deelnemende gemeenten gehanteerd. 



Niveau Bijbehorende vraag 

Ambitie 1. Welke ambitie heeft de gemeente voor de publieke 

dienstverlening in het algemeen en voor de afhandeling van 

meldingen in het bijzonder? 

Organisatie 2. Hoe is de afhandeling van meldingen in de gemeentelijke 

organisatie ingericht? 

Resultaat 3. Handelt de gemeente meldingen inhoudelijk af volgens de 

daarvoor opgestelde regels en richtlijnen? 

4. Handelt de gemeente meldingen binnen de daarvoor geldende 

termijn af? 

5. Hoe klantgericht bejegent de gemeente de burger die een melding 

doet? 

3. Conclusies 

Als antwoord op de centrale vraagstelling is een algemene conclusie geformuleerd. 
Vervolgens zijn als antwoord op de deelvragen per niveau deelconclusies geformuleerd. 

3.1 Algemene conclusie 

De kwaliteit van de afhandeling van meldingen door de gemeente Rijswijk is redelijk. In 
2008 en 2009 handelde de gemeente acht op de tien meldingen binnen de in de praktijk 
gehanteerde termijn van tien dagen af en de tien geïnterviewde melders zijn tevreden over 
de klantvriendelijke benadering door de gemeente. 

Het ontbreekt echter aan duidelijke procedures en centrale regie op de afhandeling van 
meldingen. Hierdoor zijn de mogelijkheden tot sturing op tijdige afhandeling beperkt en is 
de transparantie voor de burger over de afhandeling van de melding beperkt. 

3.2 Conclusies op deelvragen 

Ambitie 
De gemeente Rijswijk heeft de ambitie om te komen tot een klantgerichte, professionele 
en snel verlopende dienstverlening. Er is echter geen specifiek door raad of college 
vastgesteld beleid voor de afhandeling van meldingen. Zowel voor de tijdigheid als de 
klantbenadering bij de afhandeling van meldingen zijn geen normen vastgesteld. In de 



praktijk hanteert de gemeente ongeschreven interne normen. Dit is niet transparant voor 
de burger en bovendien kan het intern leiden tot werken met verschillende termijnen voor 
afhandeling. 

Organisatie 
De registratie van meldingen is centraal geregeld. De gemeente heeft echter geen 
procedures voor het afhandelen van meldingen. Zo zijn verantwoordelijkheden en 
afhandeltermijnen niet geformaliseerd. Dit vergroot het risico op verschillende werkwijzen. 
De gemeente is niet in staat om centraal te sturen op een tijdige afhandeling van 
meldingen. Managementinformatie over het afhandelen van meldingen is beperkt 
beschikbaar omdat slechts eens per jaar een centraal overzicht wordt gemaakt van de 
tijdigheid van de afhandeling. 
Ook de voor de terugkoppeling naar de burger zijn geen richtlijnen. Deze vindt plaats op 
initiatief van de behandelaar. 

Resultaat 
De gemeente heeft alleen inzicht in de tijdigheid van het totaal aantal afgehandelde 
meldingen: 8 van de 10 meldingen is in 2008 en 2009 binnen de termijn van 10 dagen 
afgehandeld. Inzichten in de tijdigheid van afgehandelde meldingen per categorie 
ontbreekt. 
De tien gebelde melders zijn tevreden over de klantvriendelijkheid van de gemeente, maar 
gaven wel aan dat meer terugkoppeling door de gemeente gewenst is. Zo ontvangen 
melders geen tussen bericht bij vertragingen. 

4. Aanbevelingen 

Ter bevordering van een klantgerichte, professionele en snel lopende dienstverlening doet 
de rekenkamercommissie op basis van bovenstaande conclusies de volgende 
aanbevelingen. 

• Leg de procedure voor de afhandeling van meldingen schriftelijk vast. Neem hierin 
in ieder geval op: 

de termijn voor de afhandeling van meldingen; 
wie verantwoordelijk is voor de afhandeling van meldingen; 
hoe en door wie de terugkoppeling over de afhandeling van meldingen naar 
de burger plaatsvindt. 

• Neem de termijn voor afhandeling van meldingen op in het Kwaliteitshandvest. 

• Voer regie op de tijdigheid van de afhandeling van meldingen. Genereer per 
kwartaal overzichten van de percentages op tijd afgehandelde meldingen naar 
categorie. 

• Communiceer de gestelde afhandeltermijn actief naar de burger. 



• Voorzie de melder van de benodigde informatie bij het afhandelen van een melding 
(ontvangstbevestiging, afhandeltermijn, tussenbericht bij vertraging, 
contactpersoon). 

Hoogachtend, 

de voorzitter van de rekenkamercommissie 

Leidschendam-Voorburg en Rijswijk, 

ls\s/^) "00/02./2. t(t 

mr. W.J.K. Brugman 




