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Bijlagen

1le vervolgmeting Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010
Notitie Richtlijnen en uitvoering klantenpanels

B & W d.d.; 28-4-2009

Besloten wordt:

1 Kennis te nemen van de 1e vervolgmeting van de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening
2010;
2 in te stemmen met de voorgestelde aanpassingen van de streefwaarden bij de

dienstverleningsaspecten "De gemeente is een betrouwbare dienstverlener" en "Wachttijden bij
Publiekzaken (balies)";

3 in te stemmen met de voorgestelde richtlijnen en uitvoering van klantenpanels;

4 de 1e vervolgmeting van de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010 en de notitie
Richtlijnen en uitvoering klantenpanels ter kennisneming aan te bieden aan de raad.




Financiéle aspecten:

In te vullen door de initiérende dienst
Financiéle gevolgen voor de gemeente? C Ja @ Nee

Vermindering regeldruk:

In te vullen door de initiérende eenheid
Is de checklist vermindering regeldruk ingevuld? C Ja C Nee ® N.w.it.

Voorstel openbaarmaking conform Wet Openbaarheid Bestuur (WOB)

v De nota en het besluit openbaar te maken
[ De nota en het besluit openbaar te maken vergezeld van bijgaand persbericht
[ De nota en het besluit openbaar te maken nadat

[ De nota en het besluit openbaar te maken, behalve...

[ Het besluit openbaar te maken, maar niet de nota, gelet op artikel:

| De nota en het besluit niet openbaar te maken, gelet op artikel:

Kennisgeving (publicatie) conform AWB Bekendmaking conform AWB

[ Huis-aan-huisbladen (Deventer Post) [ Huis-aan-huisbladen (Deventer Post)
| Staatscourant | Staatscourant

| Website gemeente Deventer | Website gemeente Deventer

[ Overig, namelijk [ Overig, namelijk

Communicatie over vervolg

@ Eris overleg geweest met het team Communicatie en de communicatie verloopt als volgt.

Behalve bekendmaking van nota en besluit vindt er geen actieve communicatie plaats.
(" Zie bijgaand(e) communicatieplan/ -paragraaf
(" Communicatie is niet van toepassing, omdat

ADVIESRADEN:

In te vullen door de initiérende dienst
Moet een van de adviesraden gehoord worden of op de hoogte C Ja ® Nee
gesteld?



Toelichting en overwegingen
_______________________________________________________________________________________________________]
Inleiding

De raad van Deventer heeft in april 2008 het Kwaliteitshandvest Deventer en de Monitor Kwaliteit
Publieke Dienstverlening 2010 vastgesteld. De raad heeft hiermee afgebakend wat ze onder excellente
dienstverlening verstaat en wat de gewenste kwaliteit van de dienstverlening in 2010 moet zijn, waar de
gemeente qua kwaliteit staat (nulmeting) en hoe verdere monitoring van het kwaliteitshandvest
plaatsvindt.

Beoogd resultaat

Het doel van de monitor is om jaarlijks aan directie, B&W en raad te laten zien wat de voortgang is richting
excellente dienstverlening, oftewel: hoe staan we er als organisatie voor in het halen van de onszelf
gestelde doelen. Bij het meten van de kwaliteit van de dienstverlening is een belangrijke rol weggelegd
voor zogenoemde ‘klantenpanels’, een middel dat ook in het kader van de vermindering van regeldruk als
instrument wordt toegepast.

Kader

Ingezette organisatieontwikkeling met de ambitie om in 2010 een excellente dienstverlener te zijn.

Argumenten voor en tegen

De kwaliteit van de dienstverlening op de 13 dienstverleningsaspecten in het kwaliteitshandvest wordt
jaarlijks gemeten. De uitkomsten van de metingen worden verwerkt in de Monitor Kwaliteit Publieke
Dienstverlening 2010. De monitor meet de voortgang richting excellente dienstverlening met betrekking tot
het vastgestelde kwaliteitshandvest.

Draagvlak

Raadsbesluit mei 2009

Het Kwaliteitshandvest Deventer en de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010 zijn door de raad
vastgesteld. Met haar besluit heeft de raad ook ingestemd met het inzetten van klantenpanels op 3
dienstverleningsaspecten in kwaliteitshandvest en monitor: begrijpelijk taalgebruik, besluitvorming en
burgerparticipatie.

In de programmabegroting 2009 is onder Programma l1a (Bestuur en Strategie) het volgende kader
hierover opgenomen.

Beoogde maatschappelijke effecten:

Burgers ervaren het bestuur en de organisatie als van een ‘veranderende bestuur’: transparant,
aanspreekbaar, rechtvaardig en slagvaardig met een op de behoeften afgestemde besluitvorming en met
een op de toekomst gerichte strategische lange termijn koers die innovatief, duurzaam en sociaal is.

Dit wordt gemeten door:

Klantenpanel besluitvorming: bewoners, ondernemers en maatschappelijke organisaties en instellingen
vinden B&W- en Raadsbesluiten helder geformuleerd en het is hen duidelijk hoe deze tot stand zijn
gekomen.

Klantenpanel burgerparticipatie: bewoners, ondernemers en maatschappelijke organisaties en instellingen
zijn betrokken bij beleids- en planvorming en kunnen hierbij invioed en zeggenschap uitoefenen.
Inventarisatie van B&W- en Raadsbesluiten op de toepassing van de participatieladder.

Financiéle consequenties

N.v.t.

Aanpak/uitvoering

Eind 2008 waren er voor de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010 voor 7 indicatoren
nulmetingen voorhanden. Met de uitvoering van klantenpanels, de invoering van het Klantcontactcentrum
en het operationeel zijn van het nieuwe meldingensysteem openbare ruimte zal het aantal nulmetingen
eind dit jaar 12 bedragen. Resteert nog 1 dienstverleningaspect waarvoor in 2010 een nulmeting
beschikbaar is (zie 1e vervolgmeting Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010).



Voor de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010 wordt in het voorjaar van 2010 de volgende
tussenmeting gehouden. De eindmeting vindt plaats in het voorjaar van 2011.




RICHTLIINEN EN UITVOERING KLANTENPANELS

De raad van de gemeente Deventer heeft op 14 mei 2008 een aantal van 13 dienstverleningsaspec-
ten/ servicenormen vastgesteld, gebundeld in het Kwaliteitshandvest Deventer. De kwaliteit van de
dienstverlening op de dienstverleningsaspecten/servicenormen in het kwaliteitshandvest wordt jaarlijks
gemeten. Bij het meten van de kwaliteit van de dienstverlening is een belangrijke rol weggelegd voor
zogenoemde ‘klantenpanels’, een middel dat ook in het kader van de vermindering van regeldruk als
instrument wordt toegepast.

Contacten met klanten zijn er in allerlei vormen en bij allerlei gelegenheden. De omvang en de pluri-
formiteit van de klantengroepen maken het echter niet vanzelfsprekend dat op elk moment over elk
onderwerp voldoende informatie beschikbaar is om snel tot een goede standpuntbepaling te kunnen
komen. Via klantenpanels wil de gemeente wensen, meningen en behoeften verzamelen over eendui-
dig af te bakenen onderwerpen.

Een klantenpanel is een groepsbijeenkomst waarbij klanten hun mening geven over een onderwerp.
Door het inrichten van digitale klantenpanels is het zelfs mogelijk om op elk gewenst moment gebruik
te maken van de kennis en ervaring van de klanten van de gemeente. Via digitale klantenpanels gaan
we als het ware een continue dialoog aan met de klant, waarbij we stapje voor stapje informatie op-
bouwen over hun meningen, wensen en behoeften.

De toepassingsmogelijkheden van klantenpanels zijn legio. Kenmerkend is dat klanten zich vooraf
aanmelden en dat de situatie van de klant centraal staat. We onderscheiden grofweg twee varianten:

Continu: Klanten worden op regelmatige basis uitgenodigd om van gedachten te wisselen over
een bepaald onderwerp;
Incidenteel: Klanten worden voor een specifieke situatie uitgenodigd om een klantvraag/probleem

nader uit te diepen, vervolgens tot oplossingsrichtingen te komen en deze eventueel
vooraf te testen als daar behoefte aan is. Deze vorm heeft een eenmalig karakter en is
met name geschikt voor meer specialistische onderwerpen en laagfrequente vragen
voor een specifieke, veelal kleine, doelgroep.

Naar aanleiding van de pilot klantenpanel op 1 september 2008 is de directeur Strategische Ontwikke-
ling verzocht om in samenspraak met de directeur Stadthuis en de directeur Ruimte en Samenleving
met nadere richtlijnen te komen voor de invulling en uitvoering van klantenpanels. Deze richtlijnen zijn
op de volgende pagina opgenomen.

De praktische uitvoering van het klantenpanel is afhankelijk van het onderwerp en de vraagstelling,
hiervoor kunnen geen standaardrichtlijnen worden opgesteld. De Monitor Kwaliteit Publieke Dienstver-
lening 2010 bevat drie dienstverleningsaspecten en servicenormen waarop de kwaliteit gemeten wordt
met behulp van klantenpanels. Voor deze zaken wordt op pagina 3 van deze notitie een eerste aanzet
tot uitvoering gegeven®. De concrete uitwerking van deze klantenpanels vindt samen met de direct
betrokkenen plaats.

De uitkomsten van klantenpanels geven samen met de resultaten van andere onderzoeken en bench-
marks voeding aan de door de gemeente ingezette organisatieontwikkeling, die ertoe moet leiden dat
de organisatie in 2010 als een excellente dienstverlener kan worden gekwalificeerd.

In het kader van vermindering van regeldruk zijn er geen concrete onderwerpen beschikbaar
voor een eerste aanzet tot uitvoering van een klantenpanel. Initiatieven hiertoe worden niet
ingediend als klantenpanel bij de projectgroep deregulering. Aan initiatieven wordt vanuit

de diverse programma'’s zelf uitvoering gegeven.





RICHTLIINEN VOOR INVULLING EN UITVOERING KLANTENPANELS

Het voor het onderwerp van het klantenpanel verantwoordelijke directielid is opdrachtgever.
Een clustermanager, teammanager of programmamanager binnen de eenheid van de op-
drachtgever is gedelegeerd opdrachtgever.

De teammanager Kennis en Verkenning is opdrachtnemer. Een (senior) onderzoeker van
team Kennis en Verkenning is gedelegeerd opdrachtnemer.

De gedelegeerd opdrachtgever geeft opdrachtnemer opdracht voor het uitvoeren van het klan-
tenpanel. De opdracht bevat een duidelijke uiteenzetting van het bovenliggende doel, de cen-
trale vraagstelling, de doelgroep van het klantenpanel en de uiterlijke datum van beschikbaar-
heid van de resultaten.

De gedelegeerd opdrachtnemer stelt, in samenwerking met het bij het panel betrokken vak-
team of de vanuit meerdere betrokken vakteams ingestelde begeleidingsgroep, een voorstel
voor opzet en uitvoering van het klantenpanel op. Het voorstel bevat de uitgewerkte vraagstel-
ling aan het klantenpanel, de manier waarop aan de uitvoering vorm wordt gegeven, welke
deelnemers aan het klantenpanel worden uitgenodigd, hoe deze worden uitgenodigd en hoe
over de resultaten wordt gerapporteerd.

Het voorstel voor opzet en uitvoering wordt voor akkoord aan de directie aangeboden. De
directie kan in haar overleg besluiten het voorstel ter besluitvorming aan B&W aan te bieden.
Na akkoord door directie en eventuele besluitvorming door B&W zorgt gedelegeerd opdracht-
nemer voor uitvoering van het klantenpanel.

De gedelegeerd opdrachtnemer presenteert binnen 1 week na afloop van het klantenpanel
aan het bij het panel betrokken vakteam of de vanuit meerdere betrokken vakteams ingestel-
de begeleidingsgroep de resultaten van het klantenpanel inclusief aanbevelingen.

Binnen 2 weken na afloop van het klantenpanel biedt de gedelegeerd opdrachtgever de resul-
taten inclusief aanbevelingen en voorstel tot openbaarmaking ter akkoord aan de directie aan.
De directie kan in haar overleg besluiten de resultaten, aanbevelingen en voorstel tot open-
baarmaking ter besluitvorming aan B&W aan te bieden.

De resultaten en aanbevelingen van het klantenpanel worden in de eerstvolgende rapportage
van de Monitor Publieke Dienstverlening 2010 verwerkt.





UITVOERING KLANTENPANELS PUBLIEKE DIENSTVERLENING

INRICHTING EN PLANNING

De Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010 bevat drie dienstverleningsaspecten en service-
normen waarop de kwaliteit gemeten wordt met behulp van klantenpanels:

Klantenpanel 1: Begrijpelijk taalgebruik, actuele en complete informatie;
Klantenpanel 2; Snelle, effectieve en voor iedereen duidelijke besluitvorming;
Klantenpanel 3: Burgerparticipatie: betrokkenheid, invioed bij gemeentelijk(e) beleid en projecten.

Klantenpanel 1:

Doel:

Centrale vraag:

Start klantenpanel:
Doorlooptijd:
Inrichting klantenpanel:

Werving klantenpanel:

Samenstelling panel:

Toelichting:

Klantenpanel 2;

Doel:

Centrale vraag:

Begrijpelijk taalgebruik, actuele en complete informatie

De gemeente Deventer wil in formulieren, brieven en nieuwsbrieven, in de

Deventer Nu en op de gemeentelijke website begrijpelijke, eenvoudige taal

gebruiken. Bovendien is die informatie is actueel en compleet.

Aan het klantenpanel de tweeledige vraag:

1. Bevatten formulieren, brieven, nieuwsbrieven, de Deventer Nu en
www.deventer.nl begrijpelijk en eenvoudig taalgebruik?

2. Is de opgenomen informatie actueel en compleet?

Mei 2009 (voorbereidingen)

10 weken

Digitaal, continue variant. Een vaste groep van personen enkele keren per

jaar benaderen. De panelleden ontvangen periodiek een door een gemeente-

brede begeleidingsgroep samengesteld informatiepakket inclusief digitale vra-

genlijst.

Oproep tot deelname via Deventer Nu en gemeentelijke website. Digitale

aanmelding door potentiéle panelleden bij team Kennis en Verkenning.

30 Deventenaren van 18 jaar en ouder. Gezamenlijk vormen ze ten minste op

de factoren geslacht en leeftijd een goede afspiegeling van de Deventer be-

volking.

Het verdient aanbeveling om een gemeentebrede begeleidingsgroep samen

te stellen. De leden leveren vanuit verschillende geledingen van de ambtelijke

organisatie de input voor het klantenpanel aan.

Het verdient verder aanbeveling om de panelleden maximaal 3 keer per jaar

te benaderen.

Op basis van de resultaten van het klantenpanel formuleert de begeleidings-

groep aanbevelingen voor verbetering van de dienstverlening en biedt deze

aan B&W aan.

Het verdient tot slot aanbeveling om de door te voeren verbeterpunten in de

vorm van aangepaste communicatie-uitingen ter toetsing nogmaals aan de-

zelfde panelleden voorleggen.

Snelle, effectieve en voor iedereen duidelijke besluitvorming

De gemeente Deventer wil in de toelichting bij B&W- en Raadsbesluiten laten

zien binnen welke termijnen het besluit tot stand is gekomen en welke over-

wegingen aan het besluit voorafgingen. De besluiten zijn bovendien voor een

ieder helder geformuleerd en bevatten geen tegenstrijdigheden.

Aan het klantenpanel de vierledige vraag:

1. Isin de toelichting en overwegingen bij de B&W- en Raadsbesluiten dui-
delijk binnen welke termijnen het besluit tot stand is gekomen?

2. Is in de toelichting en overwegingen bij de B&W- en Raadsbesluiten dui-
delijk welke overwegingen aan het besluit vooraf gingen?

3. Zijn B&W- en Raadsbesluiten helder geformuleerd?

4. Bevatten B&W- en Raadsbesluiten geen tegenstrijdigheden?





Start klantenpanel:
Doorlooptijd:
Inrichting klantenpanel:

Werving klantenpanel:

Samenstelling panel:
Toelichting:
Klantenpanel 3:
projecten

Doel:

Centrale vraag:

Inrichting klantenpanel:

Start klantenpanel:

Doorlooptijd:
Inrichting klantenpanel:

Werving klantenpanel:

Samenstelling panel:

Toelichting:

Mei 2009 (voorbereidingen)

10 weken

Digitaal, continue variant. Een vaste groep van personen enkele keren per
jaar benaderen. De panelleden ontvangen een door een begeleidingsgroep
samengestelde set van B&W- en Raadsbesluiten inclusief digitale vragenlijst.
Oproep tot deelname via Deventer Nu en gemeentelijke website. Digitale
aanmelding door potentiéle panelleden bij team Kennis en Verkenning.

30 Deventenaren van 18 jaar en ouder. Gezamenlijk vormen ze ten minste op
de factoren geslacht en leeftijd een goede afspiegeling van de Deventer be-
volking.

Zie bij klantenpanel 1.

Burgerparticipatie: betrokkenheid, invioed bij gemeentelijk(e) beleid en

De gemeente Deventer wil in haar beleids- en planvorming aangeven wat de

betrokkenheid en invloed van inwoners, bedrijven en instellingen kan zijn. De

gemeente wil hiermee heldere wederzijdse verwachtingen scheppen.

In januari van 2008 heeft het college van B&W de nota participatieladder

vastgesteld. Daarmee heeft het college opdracht gegeven aan het team

Communicatie om de zogenoemde participatieladder te implementeren in de

organisatie. Om het gebruik van de participatieladder te borgen wordt de lad-

der opgenomen als onderdeel van het Deventer A4-tje.

Aan het klantenpanel de tweevoudige vraag:

1. Heeft in de toelichting en overwegingen bij de B&W- en Raadsbesluiten
de participatieladder een herkenbare plaats gekregen?

2. Is Is in de toelichting en overwegingen bij de B&W- en Raadsbesluiten
duidelijk welke trede van de participatieladder van toepassing is?

Digitaal, continue variant. Een vaste groep van personen periodiek benade-

ren. De panelleden ontvangen een door een gemeentebrede begeleidings-

groep samengestelde set van B&W- en Raadsbesluiten inclusief digitale vra-

genlijst.

In de loop van 2009/2010 (zodra het gebruik van de participatieladder in de

ambtelijke organisatie geimplementeerd is)

10 weken

Digitaal, continue variant. Een vaste groep van personen enkele keren per

jaar benaderen. De panelleden ontvangen een door een gemeentelijke bege-

leidingsgroep samengestelde set van B&W- en Raadsbesluiten inclusief digi-

tale vragenlijst.

Oproep tot deelname via Deventer Nu en gemeentelijke website. Digitale

aanmelding door potentiéle panelleden bij team Kennis en Verkenning.

30 Deventenaren van 18 jaar en ouder. Gezamenlijk vormen ze ten minste op

de factoren geslacht en leeftijd een goede afspiegeling van de Deventer be-

volking.

Dit klantenpanel kan na implementatie van de participatieladder eventueel als

onderdeel van klantenpanel 2 worden uitgevoerd.
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INLEIDING

De raad van Deventer heeft in april 2008 Kwaliteitshandvest Deventer en de Monitor Kwaliteit
Publieke Dienstverlening 2010 vastgesteld. Met haar besluit heeft de raad afgebakend wat ze
onder excellente dienstverlening verstaat en wat de gewenste kwaliteit (streefwaarden) van de
dienstverlening in 2010 dient te zijn, waar de gemeente qua kwaliteit staat (de nulmeting) en
hoe de verdere monitoring van het kwaliteitshandvest plaatsvindt. De kwaliteit van de
dienstverlening op de 13 dienstverleningsaspecten/servicenormen in het kwaliteitshandvest
wordt jaarlijks gemeten. De uitkomsten van de metingen worden verwerkt in de Monitor
Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010. Het doel van de monitor is om jaarlijks aan directie,
B&W en raad te laten zien wat de voortgang is richting excellente dienstverlening, oftewel: hoe
staan we er als organisatie voor in het halen van de onszelf gestelde doelen.

In deze rapportage worden de resultaten van de eerste vervolgmeting van de monitor
gepresenteerd. De rapportage start met een overzicht van de actuele aandachtspunten.
Vervolgens komt in schemavorm de voortgang op de gestelde doelen aan bod. Aansluitend
volgt een compleet overzicht van dienstverleningsaspecten, servicenormen, indicatoren,
streefwaarden en stand van zaken.

De door de raad in 2008 vastgestelde Monitor Publieke Dienstverlening 2010 bestond uit drie
delen:

Deel A: Zaken waarvoor ten tijde van de vaststelling al een nulmeting beschikbaar was (3 van
de 13 vastgestelde dienstverleningsaspecten);

Deel B: Zaken waarvoor eind 2008/begin 2009 een nulmeting beschikbaar was (7 indicatoren);

Deel C: Zaken waarvoor 2009/2010 een nulmeting beschikbaar is (3 indicatoren).

Eind 2008 waren er voor 7 indicatoren nulmetingen voorhanden. Met de uitvoering van klanten-
panels, de invoering van het Klantcontactcentrum en het operationeel zijn van het nieuwe
meldingensysteem openbare ruimte zal het aantal nulmetingen eind dit jaar 12 bedragen.
Resteert nog 1 dienstverleningaspect waarvoor in 2010 een nulmeting beschikbaar is. In de
hoofdstukken 2 en 3 van deze rapportage wordt dit onderscheid in 3 delen aangehouden.

Eenheid Strategische Ontwikkeling Kennis en Verkenning





1 MONITOR PUBLIEKE DIENSTVERLENING: AANDACHTSPUNTEN

dienstverleningsaspect Meedenken in plaats van ‘tegendenken’

servicenorm Onze baliemedewerkers kennen de regels en passen die toe
met het oog op de doelen waarvoor ze zijn opgesteld. Op
basis van die kennis denken onze medewerkers met u mee in
het realiseren van uw wensen.

aandachtspunt Het oordeel van de bezoekers Publiekszaken over de
deskundigheid van de baliemedewerkers was in 2008 7,8. Het
landelijk gemiddelde in de Benchmark Publiekszaken was 8,1. De
streefwaarde is 0,1 punt beter dan het landelijk gemiddelde.
Het oordeel van de bezoekers Publiekszaken over het
inlevingsvermogen van de baliemedewerkers was in 2008 7,9.
Het landelijk gemiddelde in de Benchmark Publiekszaken was
7,9. De streefwaarde is: 0,1 punt beter dan het landelijk

gemiddelde.
dienstverleningsaspect Telefonische bereikbaarheid
servicenorm Uw telefoontje wordt binnen 20 seconden opgenomen.
aandachtspunt In 2008 werd 85% van alle binnenkomende telefoontjes op het

centrale publieksnummer binnen 20 seconden opgenomen. De
streefwaarde voor 2008 was 88%.

dienstverleningsaspect De gemeente is een betrouwbare dienstverlener

servicenorm Wij maken duidelijke afspraken met u en komen die
afspraken na.

aandachtspunt De norm voor spoedaanvragen, levering binnen 1 werkdag, kan

Frontoffice alleen nakomen als de burger de spoedaanvraag voor
14.00 uur doet. De teammanager Frontoffice doet het volgende
voorstel voor nuancering/aanpassing van de norm voor
spoedaanvragen:

100% van de burgers die voor 14 uur een spoedaanvraag voor
een rijpbewijs doen, kan binnen 1 werkdag het gevraagde
document ophalen.

100% van de burgers die voor 14 uur een spoedaanvraag voor
een paspoort of identiteitskaart doen, kan binnen 1 werkdag het
gevraagde document ophalen.

dienstverleningsaspect Dienstverlening juridische zaken m.b.t. bezwaarschriften en
klachten
servicenorm Uw klacht over ambtenaren of het bestuur van de gemeente:

Als u zich benadeeld voelt door het handelen (of nalaten) van
ambtenaren of het bestuur van de gemeente kunt u hierover
een klacht indienen. Binnen uiterlijk 10 weken volgt een
uitspraak over uw klacht

aandachtspunt De streefwaarde 2010 voor de indicator % binnen 10 weken
afgehandelde klachten moet nog bepaald worden.
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dienstverleningsaspect Wachttijden bij Publiekszaken (balies)

servicenorm Bij Publiekszaken (balies) Leeuwenbrug wordt u als u een
afspraak heeft binnen 5 minuten geholpen.
aandachtspunt In 2008 heeft 93% van de burgers met een afspraak maximaal 5

minuten moeten wachten. Frontoffice kan de norm van 5 minuten
alleen nakomen als de burger op tijd is, dat wil zeggen niet te
vroeg, maar ook niet te laat. De 5 minuten wachttijd in 2008 is
gerekend vanaf het tijdstip van de afspraak. De teammanager
Frontoffice doet het volgende voorstel voor nuancering/
aanpassing van de norm voor 2008:

90% van de burgers met een afspraak bij Publiekszaken heeft
een wachttijd van maximaal 5 minuten.

Voor 2009 wordt als voorstel gedaan:

90% van de burgers met een afspraak bij Publiekszaken heeft
een wachttijd van maximaal 4 minuten.

dienstverleningsaspect Dienstverlening Wet maatschappelijke ondersteuning

servicenorm Uw aanvraag voor een individuele verstrekking Wmo (hulp
in de huishouding, woonaanpassing, rolstoelen en vervoer)
of voor een gehandicaptenparkeerkaart wordt binnen het
volgens de norm vastgestelde aantal werkdagen
afgehandeld.

nulsituatie en jaar Vast te stellen over kalenderjaar 2008

streefwaarde 2010 Te benoemen na nulmeting

bron/meetinstrument Gegevens ST/PU/FO en ST/WI/WZ

meetmoment Jaarlijks

aandachtspunt De in 2008 gehanteerde norm van 20 werkdagen voor

enkelvoudige aanvragen en 20 werkdagen na medisch advies
voor complexe aanvragen en gehandicaptenparkeerkaart is
slechts bij enkele verstrekkingen gerealiseerd. Het betreft dan
vooral aanvragen die door de frontoffice zelf worden
afgehandeld, zoals CVV en huishoudelijke hulp. De dagelijkse
praktijk bij het aanvragen van de meeste soorten individuele
verstrekkingen is dat het operationele proces van intake bij de
frontoffice, registratie en verspreiding van de aanvragen onder
de consulenten alleen al 10 tot 15 werkdagen in beslag neemt.
Tel daar bij op dat vanwege de drukte bij het CIZ bij complexe
aanvragen het indicatieadvies langer uitblijft dan volgens de
geplande doorlooptijden gewenst, dan is de gestelde norm in
veel gevallen al overschreden.

Het huidige registratiesysteem voor de Wmo voorziet niet in de
mogelijkheid om de doorlooptiid van de aanvragen op
verschillende procesmomenten te meten. Het registratiesysteem
bevat twee registratiemomenten: datum ontvangst aanvraag bij
de frontoffice en datum einde afhandeling van de aanvraag.
ST/WI/WZ is gestart met de voorbereidingen voor een plan van
eisen voor een nieuw registratiesysteem. De opdracht hiervoor
wordt geschreven, de bedoeling is dat eind 2009 een leverancier
is geselecteerd en dat het systeem medio 2010 operationeel is.
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( 2 SCHEMA VOORTGANG KWALITEIT PUBLIEKE DIENSTVERLENING

De door de raad in 2008 vastgestelde Monitor Publieke Dienstverlening 2010
bestond uit drie delen:

Deel A: Zaken waarvoor ten tijde van de vaststelling al een nulmeting
beschikbaar was (3 van de 13 vastgestelde dienstverlenings-
aspecten);

Deel B: Zaken waarvoor eind 2008/begin 2009 een nulmeting beschikbaar
was (7 indicatoren);

Deel C: Zaken waarvoor 2009/2010 een nulmeting beschikbaar is (3
indicatoren).

Eind 2008 waren er voor 7 indicatoren nulmetingen voorhanden. Met de
uitvoering van klantenpanels, de invoering van het Klantcontactcentrum en
het operationeel zijn van het nieuwe meldingensysteem openbare ruimte zal
het aantal nulmetingen eind dit jaar 12 bedragen. Resteert nog 1
dienstverleningaspect waarvoor in 2010 een nulmeting beschikbaar is. In
deze rapportage wordt dit onderscheid in 3 delen verder aangehouden.

Het onderstaande overzicht geeft op de 13 vastgestelde dienstverleningsaspecten de stand van
zaken richting vastgestelde streefwaarde 2010 aan.

positieve ontwikkeling -

geen ontwikkeling/nog niet aan de orde

geen positieve ontwikkeling -

A. Dienstverleningsaspecten waarvoor over het jaar 2008 een meting beschikbaar is
Dienstverleningaspect Indicator Streefwaarde 2010 Stand van zaken 2008 | Mate van
realisatie
Meedenken in plaats van Oordeel bezoekers jaarlijks 0,1 punt beter Deskundigheid: 7,8
‘tegendenken’ over bejegening: dan het landelijk (landelijk 8,1)
deskundigheid, benchmarkgemiddelde Inlevingsvermogen: 7,9
inlevingsvermogen (landelijk 7,9)
Telefonische Telefonische 88% in 2008 85%
bereikbaarheid wachttijd centrale 90% in 2009
nummer (% binnen 92% in 2010
20 seconden
opgenomen)
ICT-mogelijkheden als Aantal gemeentelijke | 10 in 2007 47
dienstverlening producten en/of 40 in 2008 (voor in totaal 68
diensten die digitaal 80 in 2009 producten/diensten is
afgehandeld worden 120in 2010 informatie digitaal
beschikbaar)
De gemeente is een Aantal producten Aantal producten klaar Aantal producten klaar
betrouwbare dienstverlener | klaar terwijl u wacht terwijl u wacht: terwijl u wacht: 29
Producten klaar 25in 2008
volgens 30in 2009 100% binnen 5
afspraak/balie (% 35in 2010. werkdagen uitgereikte
binnen de norm) Uitreiken paspoort of paspoorten of
identiteitskaart: 75% identiteitskaarten
binnen 3 werkdagen en 100% binnen 5
de overige 25% binnen 4 | werkdagen uitgereikte
werkdagen rijpewijzen
Uitreiken rijbewijs: 75% 100% binnen 1
binnen 3 werkdagen en werkdag uitgereikte
de overige 25% binnen 4 | spoedpaspoorten/-
werkdagen identiteitsbewijzen/-
Uitreiken rijpewijzen
spoedpaspoorten/-
4
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identiteitsbewijzen/-
rijpbewijzen: 100% binnen
1 werkdag

Dienstverlening juridische
zaken m.b.t.
bezwaarschriften en
klachten

% binnen 10 weken
afgehandelde
klachten

% binnen 14 weken
afgehandelde
bezwaarschriften

% binnen 1 jaar
afgehandelde WOZ-
bezwaarschriften

% binnen 10 weken
afgehandelde klachten:
nog te bepalen

% binnen 14 weken
afgehandelde
bezwaarschriften: 70%

% binnen 1 jaar
afgehandelde WOZ-
bezwaarschriften: 95%

50% van de in 2008
ingediende klachten is
binnen 10 weken
afgehandeld

80% van de in 2008
ingediende
bezwaarschriften is
binnen 14 weken
afgehandeld

95% van de in 2007
ingediende WOZ—
bezwaarschriften is
binnen 1 jaar
afgehandeld

Wachttijden bij
Publiekszaken (balies)

Wachttijd bij
Publiekszaken
Leeuwenbrug van
bezoekers met een
afspraak

Maximaal 3 minuten

93% van de burgers
met een afspraak heeft
maximaal 5 minuten
moeten wachten (norm
is alle burgers met een
afspraak)

Dienstverlening Wet
maatschappelijke
ondersteuning

Afhandeltijd enkel-
voudige individuele
verstrekkingen

Afhandeltijd complexe
individuele
verstrekkingen

Afhandeltijd gehan-
dicaptenparkeerkaart

Enkelvoudige aanvragen:
20 werkdagen (2008)

10 werkdagen (2009)

5 werkdagen (2010)

Complexe aanvragen, na
medisch advies:

20 werkdagen (2008)

15 werkdagen (2009)

10 werkdagen (2010)

Gehandicaptenparkeer-

kaart, na medisch advies:

20 werkdagen (2008)
15 werkdagen (2009)
15 werkdagen (2009)

De in 2008 gehanteer-
de normen zijn als
gevolg van het interne
operationele proces en
drukte bij het CIZ
slechts bij enkele
verstrekkingen
gerealiseerd.

Het huidige registratie-
systeem voor de Wmo
voorziet niet in de
mogelijkheid om de
doorlooptijden op
verschillende
procesmomenten te
meten. In 2010 is een
nieuw systeem
operationeel.

B. Dienstverleningsas

ecten waarvoor eind 2009 een meting beschikbaar is

Dienstverleningaspect

Indicator

Streefwaarde 2010

Stand van zaken 2008

Mate van
realisatie

Begrijpelijk taalgebruik,
actuele en complete
informatie

Oordeel klantenpanel

Conform servicenorm en
oordeel klantenpanel

Start uitvoering
klantenpanel is
voorzien in mei 2009

Zonder doorverbinden
afhandelen van
telefonische
informatievragen

% bellers dat
maximaal 2 keer
wordt doorverbonden

Vaststellen na nulmeting

Indicator wordt
gemonitord na
invoering KCC

Snelle, effectieve en voor
iedereen duidelijke
besluitvorming

Oordeel klantenpanel

Conform servicenorm en
oordeel klantenpanel

Start uitvoering
klantenpanel is
voorzien in mei 2009

Kwaliteit openbare ruimte

% binnen 24 uur
afgehandelde

Vaststellen na nulmeting

Per 1 mei 2009 zal het
nieuwe meldingen-
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meldingen over
gedumpt afval

% binnen 15 werk-
dagen afgehandelde
meldingen over
zwerfvuil.

Score op het
kwaliteitskenmerk
‘schoon’, grof zwerf-
vuil’ uit de Monitor
Openbare Ruimte

systeem voor de
openbare ruimte live
gaan

Afhandelen van vragen,
meldingen en klachten
over de openbare ruimte

% binnen 14 werk-
dagen afgehandelde
meldingen over
defecte lichtmasten
% binnen 15 werk-
dagen afgehandelde
meldingen over
straatwerk

% binnen 2 werk-
dagen afgehandelde
meldingen over
graffiti

% binnen 2 werk-
dagen na melding
geleegde
afvalcontainers

Vaststellen na nulmeting

Per 1 mei 2009 zal het
nieuwe meldingen-
systeem voor de
openbare ruimte live
gaan

C. Dienstverleningsas

ecten waarvoor in 2010 een meting beschikbaar is

Dienstverleningaspect

Indicator

Streefwaarde 2010

Stand van zaken 2008

Mate van
realisatie

Burgerparticipatie,
betrokkenheid, invloed bij
gemeentelijk(e) beleid en
projecten

Toepassing
participatieladder in
Deventer

Conform servicenorm

In 2010 is de
toepassing van de
participatieladder
geborgd in de Deventer
organisatie
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3 VOORTGANG KWALITEIT PUBLIEKE DIENSTVERLENING

3.1 Dienstverleningsaspecten waarvoor over het jaar 2008 een meting

beschikbaar is

dienstverleningsaspect
servicenorm

indicator
nulsituatie en jaar

streefwaarde 2010

bron/meetinstrument
meetmoment
stand van zaken 2008

dienstverleningsaspect
servicenorm

indicator

nulsituatie en jaar
streefwaarde 2010

bron/meetinstrument
meetmoment
stand van zaken 2008

dienstverleningsaspect
servicenorm

indicator
nulsituatie en jaar

streefwaarde 2010

Eenheid Strategische Ontwikkeling

1

Meedenken in plaats van ‘tegendenken’

Onze baliemedewerkers kennen de regels en passen die toe met
het oog op de doelen waarvoor ze zijn opgesteld. Op basis van
die kennis denken onze medewerkers met u mee in het
realiseren van uw wensen.
Oordeel bezoekers over
inlevingsvermogen
Deskundigheid: 7,8 (bezoekers Stadskantoor, 2007)
Inlevingsvermogen: 7,7 (bezoekers Stadskantoor, 2007)

2008: 0,1 punt beter dan het landelijk benchmarkgemiddelde in dat
jaar;

2009: 0,1 punt beter dan het landelijk benchmarkgemiddelde in dat
jaar;

2010: 0,1 punt beter dan het landelijk benchmarkgemiddelde in dat
jaar.

Het landelijk benchmarkgemiddelde bedroeg in 2007 zowel voor
deskundigheid als inlevingsvermogen 8,0.

Benchmark Publiekszaken

Jaarlijks

Deskundigheid: Deventer 7,8; landelijk benchmarkgemiddelde 8,1;
Inlevingsvermogen: Deventer 7,9; landelijk benchmarkgemiddelde
7,9.

bejegening: deskundigheid,

2

Telefonische bereikbaarheid

Uw telefoontje wordt binnen 20 seconden opgenomen.
Telefonische wachttijd (% binnen 20 seconden)

Centraal publieksnummer: 85% in 2006; 82% in 2007

2008: 88%;

2009: 90%;

2010: 92%.

Benchmark Publiekszaken, gemeentelijke telefoonbestanden
Jaarlijks

Centraal publieksnummer: 85% van alle binnenkomende telefoontjes
werd in 2008 binnen 20 seconden opgenomen.

3

ICT-mogelijkheden als dienstverlening

Steeds meer van onze producten en/of diensten worden digitaal
afgehandeld.

Aantal gemeentelijke producten en/of diensten
afgehandeld worden.

2007: digitale afhandeling van 10 gemeentelijke producten en/of
diensten.

2008: digitale afhandeling van 40 gemeentelijke producten en/of
diensten;

2009: digitale afhandeling van 80 gemeentelijke producten en/of

die digitaal

7
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bron/meetinstrument
meetmoment
stand van zaken 2008

dienstverleningsaspect
servicenorm

indicator

nulsituatie en jaar

streefwaarde 2010

bron/meetinstrument
meetmoment
stand van zaken 2008

voorstel

dienstverleningsaspect
servicenorm

Eenheid Strategische Ontwikkeling

diensten;

2010: digitale afhandeling van 120 gemeentelijke producten en/of
diensten.

Voortgangsrapportage ‘mijn loket’

Jaarlijks

Per 31 maart 2009 zijn 47 producten digitaal aan te vragen. De
gemeentelijke website bevat informatie over in totaal 68 producten
en/of diensten.

4

De gemeente is een betrouwbare dienstverlener
Wij maken duidelijke afspraken met u en komen die afspraken
na.
A. Aantal producten klaar terwijl u wacht/balie
B. Producten klaar volgens afspraak/balie (% binnen de norm)
Nulmeting uit te voeren over het jaar 2008:
A. Aantal producten klaar terwijl u wacht: 25
B. 100% binnen 5 werkdagen uitreiken rijbewijs
100% binnen 5 werkdagen uitreiken paspoort of identiteitskaart
100% binnen 1 werkdag bij spoedaanvraag rijbewijs
100% binnen 1 werkdag bij spoedaanvraag
paspoort/identiteitskaart
A Klaar terwijl u wacht:
2009 Aantal producten klaar terwijl u wacht: 30
2010 Aantal producten klaar terwijl u wacht: 35
B Klaar volgens afspraak:
2009 uitreiken paspoort of identiteitskaart 100% binnen 4 werkdagen
2009 uitreiken rijbewijs 100% binnen 4 werkdagen
2010 uitreiken paspoort of identiteitskaart 75% binnen 3 werkdagen
en de overige 25% binnen 4 werkdagen
2010 uitreiken rijbewijs 75% binnen 3 werkdagen en de overige 25%
binnen 4 werkdagen
Gegevens ST/PU/FO
Jaarlijks
A. Aantal producten klaar terwijl u wacht: 29
B. 100% binnen 5 werkdagen uitgereikte rijpbewijzen
100% binnen 5 werkdagen uitreikte paspoorten of
identiteitskaarten
100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedrijbewijzen
100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedpaspoorten/identiteits-
kaarten
De norm voor spoedaanvragen kan Frontoffice alleen nakomen, mits
de burger de spoedaanvraag voor 14.00 uur doet. De teammanager
Frontoffice doet het volgende voorstel voor nuancering/aanpassing
van de norm voor spoedaanvragen:
100% van de burgers die voor 14 uur een spoedaanvraag voor een
rijpewijs doen, kan binnen 1 werkdag het gevraagde document
ophalen.
100% van de burgers die voor 14 uur een spoedaanvraag voor een
paspoort of identiteitskaart doen, kan binnen 1 werkdag het
gevraagde document ophalen.

5

Dienstverlening juridische zaken m.b.t. bezwaarschriften en klachten
Uw klacht over ambtenaren of het bestuur van de gemeente:
Als u zich benadeeld voelt door het handelen (of nalaten) van
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indicator

nulsituatie en jaar

streefwaarde 2010

bron/meetinstrument
meetmoment
stand van zaken 2008

dienstverleningsaspect
servicenorm

indicator

nulsituatie en jaar

streefwaarde 2010

bron/meetinstrument
meetmoment
stand van zaken 2008

voorstel

Eenheid Strategische Ontwikkeling

ambtenaren of het bestuur van de gemeente kunt u hierover een
klacht indienen. Binnen uiterlijk 10 weken volgt een uitspraak
over uw klacht.

Uw bezwaarschrift na een beslissing van de gemeente

Als u het niet eens bent met een beslissing van de gemeente
kunt u volgens vastgestelde richtliinen een bezwaarschrift
indienen. Binnen 14 weken kunt u van ons een uitspraak
verwachten.

Uw bezwaarschrift inzake de WOZ (wet waardering onroerende
zaken):

Op een ingediend bezwaarschrift inzake de WOZ volgt het
besluit binnen 1 jaar.

% binnen 10 weken afgehandelde klachten;

% binnen 14 weken afgehandelde bezwaarschriften;

% binnen 1 jaar afgehandelde WOZ-bezwaarschriften.

% binnen 10 weken afgehandelde klachten: geen nulsituatie
voorhanden gezien experiment afgelopen jaar;

% binnen 14 weken afgehandelde bezwaarschriften in 2007: 70%;

% binnen 1 jaar afgehandelde WOZ-bezwaarschriften in 2006: 80%.
% binnen 10 weken afgehandelde klachten: nog te bepalen;

% binnen 14 weken afgehandelde bezwaarschriften: 70%;

% binnen 1 jaar afgehandelde WOZ-bezwaarschriften: 95%.
Registraties Teams Belastingen en Juridische zaken

Jaarlijks

50% van de in 2008 ingediende klachten is binnen 10 weken
afgehandeld;

80% van de in 2008 ingediende bezwaarschriften is binnen 14
weken afgehandeld;

95% van de in 2007 ingediende WOZ—bezwaarschriften is binnen 1
jaar afgehandeld.

Voor een betere service en snellere registratie wil de gemeente een
digitaal standaard bezwaren- en klachtenformulier met mogelijkheid
tot digitale ondertekening beschikbaar stellen. Het bezwaren-
formulier komt digitaal beschikbaar in het 2° kwartaal, waarschijnlijk
in de maand april 2009.

6

Wachttijden bij Publiekszaken (balies)

Bij Publiekszaken (balies) Leeuwenbrug wordt u als u een
afspraak heeft binnen 5 minuten geholpen.

De wachttijd bij Publiekszaken (balies) Leeuwenbrug van bezoekers
met een afspraak (sinds 2008 kunnen bezoekers een afspraak
maken)

Vast te stellen over kalenderjaar 2008, eerste indicatie over 1° helft
2008.

2008: de wachttijd met afspraak bij Publiekszaken (balies) Leeuwen-
brug is maximaal 5 minuten.

2009: de wachttijd met afspraak bij Publiekszaken (balies) Leeuwen-
brug is maximaal 4 minuten.

20010: de wachttijd met afspraak bij Publiekszaken (balies)
Leeuwen-brug is maximaal 3 minuten.

ST/PU/FO

Jaarlijks

In 2008 heeft 93% van de burgers met een afspraak maximaal 5
minuten moeten wachten.

De norm kan Frontoffice alleen nakomen, mits de burger op tijd is,
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dat wil zeggen net te vroeg, maar ook niet te laat. De 5 minuten
wachttijd in 2008 is gerekend vanaf het tijdstip van de afspraak. De
teammanager Frontoffice doet het volgende voorstel voor
nuancering/aanpassing van de norm voor 2008:

90% van de burgers met een afspraak bij Publiekszaken heeft een
wachttijd van maximaal 5 minuten.

Voor 2009 wordt als voorstel gedaan:

90% van de burgers met een afspraak bij Publiekszaken heeft een
wachttijd van maximaal 4 minuten.

7
dienstverleningsaspect Dienstverlening Wet maatschappelijke ondersteuning
servicenorm Uw aanvraag voor een individuele verstrekking Wmo (hulp in

de huishouding, woonaanpassing, rolstoelen en vervoer) of
voor een gehandicaptenparkeerkaart wordt binnen het
volgens de norm vastgestelde aantal werkdagen afgehandeld.
indicator afhandeltijden aanvragen 2008:

a. individuele verstrekkingen:

enkelvoudige aanvragen 20
werkdagen;

complexe aanvragen, na medisch advies: 20
werkdagen;
b. gehandicaptenparkeerkaart, na medisch advies: 20
werkdagen.

afhandeltijden aanvragen 2009:
a. individuele verstrekkingen:

enkelvoudige aanvragen 10
werkdagen;

complexe aanvragen, na medisch advies: 15
werkdagen;
b. gehandicaptenparkeerkaart, na medisch advies: 15
werkdagen.

afhandeltijden aanvragen 2010:
a. individuele verstrekkingen:

enkelvoudige aanvragen 5
werkdagen;
complexe aanvragen, na medisch advies: 10
werkdagen;
b. gehandicaptenparkeerkaart, na medisch advies: 15
werkdagen.
nulsituatie en jaar Vast te stellen over kalenderjaar 2008
streefwaarde 2010 Te benoemen na nulmeting
bron/meetinstrument Gegevens ST/PU/FO en ST/WI/WZ
meetmoment Jaarlijks
stand van zaken 2008 In 2008 zijn de volgende gemiddelde doorlooptijden gerealiseerd.
Gemiddelde doorlooptijd in kalenderdagen enkelvoudige
aanvragen:
Accessoires/aanpassingen rolstoel: 52
Collectief vraagafhankelijk vervoer 15
Diverse rolstoelvoorzieningen 35
Diverse vervoersvoorzieningen 27
Diverse woontechnische voorzieningen 24
Huishoudelijke hulp 1 9
Po/douchestoelen 28
Rolstoelen 31
Scootmobiel + teller 13
10
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Verhuiskosten 37
Woningaanpassing < €900 43
Woningaanpassing €900 tot € 2250 65

Gemiddelde doorlooptijd in kalenderdagen complexe aanvragen:

Autoaanpassingen 71
Huishoudelijke hulp 2 3
Kindervoorzieningen 58
Overige verpleegkundige middelen 51
Trapliften 36
Vervoersvergoeding 9
Vloerbedekking 43

Woningaanpassing €2250 tot € 6800 103
Woningaanpassing €6800 tot € 20420 67

Gemiddelde doorlooptijd gehandicaptenparkeerkaart: 25
kalenderdagen

De in 2008 gehanteerde norm van 20 werkdagen voor
enkelvoudige aanvragen en 20 werkdagen na medisch advies voor
complexe aanvragen en gehandicaptenparkeerkaart is volgens de
hier  gepresenteerde  doorlooptiiden  slechts bij  enkele
verstrekkingen gerealiseerd. Het betreft dan vooral aanvragen die
door de frontoffice zelf worden afgehandeld, zoals CVV en
huishoudelijke hulp. De dagelijkse praktijk bij het aanvragen van de
meeste soorten individuele verstrekkingen is dat het operationele
proces van intake bij de frontoffice, registratie en verspreiding van
de aanvragen onder de consulenten alleen al 10 tot 15 werkdagen
in beslag neemt. Tel daar bij op dat vanwege de drukte bij het CIZ
bij complexe aanvragen het indicatieadvies langer uitblijft dan
volgens de geplande doorlooptijden gewenst, dan is de gestelde
norm in veel gevallen al overschreden.

Het huidige registratiesysteem voor de Wmo voorziet niet in de
mogelijkheid om de doorlooptijd van de aanvragen op verschillende
procesmomenten te meten. Het registratiesysteem bevat twee
registratiemomenten: datum ontvangst aanvraag bij de frontoffice
en datum einde afhandeling van de aanvraag. ST/WI/WZ is gestart
met de voorbereidingen voor een plan van eisen voor een nieuw
registratiesysteem. De opdracht hiervoor wordt geschreven, de
bedoeling is dat eind 2009 een leverancier is geselecteerd en dat
het systeem medio 2010 operationeel is.

3.2 Dienstverleningsaspecten waarvoor eind 2009 een meting beschik-

baar is
8

dienstverleningsaspect Begrijpelijk taalgebruik, actuele en complete informatie

servicenorm In onze formulieren, brieven en nieuwsbrieven, in de Deventer
Nu en op onze website gebruiken wij begrijpelijke, eenvoudige
taal. Onze informatie is actueel en compleet.

indicator Oordeel klantenpanel

nulsituatie en jaar Geen nulsituatie beschikbaar

streefwaarde 2010 Conform servicenorm en oordeel klantenpanel

bron/meetinstrument Klantenpanel
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meetmoment Jaarlijks

stand van zaken 2008 Team Kennis en Verkenning heeft naar aanleiding van de pilot
klantenpanel afgelopen najaar nadere richtlijnen voor de invulling
en uitvoering van klantenpanels opgesteld. Het voorstel is om aan
het klantenpanel de beide volgende vragen voor te leggen:
e Bevatten formulieren, brieven, nieuwsbrieven, de Deventer Nu

en www.deventer.nl begrijpelijk en eenvoudig taalgebruik?

¢ Is de opgenomen informatie actueel en begrijpelijk?
Het voorstel is verder om een vaste groep van 30 Deventenaren
van 18 jaar en ouder enkele keren per jaar te benaderen. De
panelleden ontvangen periodiek een door een gemeentelijke
begeleidingsgroep samengesteld informatiepakket inclusief digitale
vragenlijst. De leden van de begeleidingsgroep leveren vanuit
verschillende geledingen van de ambtelijke organisatie de input
voor het klantenpanel aan. De start van dit klantenpanel is voorzien

in mei 2009.
9
dienstverleningsaspect Zonder doorverbinden afhandelen van telefonische
informatievragen
servicenorm Belt u naar één van onze publieksnummers, dan wordt u niet

vaker dan 2 keer doorverbonden. Na een tweede keer
doorverbinden wordt uw vraag opgenomen en wordt u

teruggebeld.
indicator % bellers dat maximaal 2 keer wordt doorverbonden
nulsituatie en jaar “Nulsituatie eind 2008 beschikbaar” is op advies van Eenheid

Stadthuis, team KZ uitgesteld. Dit in verband met de invoering van
Team Telefonie per 1 april 2009.

streefwaarde 2010 Vaststellen nu nulmeting

bron/meetinstrument Met de invoering van een digitaal klantvolgsysteem is binnen het
Klant Contact Centrum (KCC) een volledige registratie van
klantcontacten voorzien, inclusief de wijze waarop deze
afgehandeld zijn. Het meetinstrument Mystery calls is daarmee niet

langer nodig.
meetmoment Continue registratie
stand van zaken 2008 Momenteel werkt de gemeente aan de ontwikkeling van het Team

Telefonie binnen het KCC van de eenheid StadThuis. Team
Telefonie is op 1 april operationeel. In een periode van een jaar
zullen steeds meer gesprekken met burgers en bedrijven door dit
KCC afgehandeld worden. Hiermee wordt inhoud gegeven aan de
totstandkoming van een één-loket voorziening.

Op lange termijn zullen gemeenten het loket voor de gehele
overheid worden. Dit concept is bekend onder de naam
‘Antwoord®©’. Gaandeweg zullen steeds meer gesprekken met
burgers en bedrijven door het KCC worden afgehandeld.

Binnen het KCC is een volledige registratie van klantcontacten
voorzien, inclusief de wijze waarop deze afgehandeld zijn: ‘direct
beantwoord’, ‘doorverbonden’ of ‘terugbelafspraak’. Door telefoon-
gesprekken te bundelen en de afhandeling (per product of afdeling)
doorlopend inzichtelijk te hebben, ontstaat een completer beeld
van het niveau van dienstverlening van de gemeente.

10
dienstverleningsaspect Snelle, effectieve en voor iedereen duidelijke besluitvorming
servicenorm Wij laten in de toelichting bij onze B&W en Raadsbesluiten

(Deventer A4-tje) zien binnen welke termijnen het besluit tot
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indicator

nulsituatie en jaar
streefwaarde 2010
bron/meetinstrument
meetmoment

stand van zaken 2008

dienstverleningsaspect

servicenorm

indicator

nulsituatie en jaar

streefwaarde 2010
bron/meetinstrument
meetmoment

stand van zaken 2008

Eenheid Strategische Ontwikkeling

stand is gekomen en welke overwegingen aan het besluit

voorafgingen. Onze besluiten zijn voor een ieder helder

geformuleerd en bevatten geen tegenstrijdige informatie.

Oordeel klantenpanel

Nulsituatie eind 2008 beschikbaar

Conform servicenorm en oordeel klantenpanel

Klantenpanel

Jaarlijks

Team Kennis en Verkenning heeft naar aanleiding van de pilot

klantenpanel afgelopen najaar nadere richtlijnen voor de invulling

en uitvoering van klantenpanels opgesteld. Het voorstel is om aan
het klantenpanel de volgende vier vragen voor te leggen:

e Is in de toelichting en overwegingen bij B&W- en Raads-
besluiten duidelijk binnen welke termijnen het besluit tot stand
is gekomen?

e Is in de toelichting en overwegingen bij de B&W- en Raads-
besluiten duidelijk welke overwegingen aan het besluit vooraf
gingen?

e Zijn B&W- en Raadsbesluiten helder geformuleerd?

e Bevatten B&W- en Raadsbesluiten geen tegenstrijdigheden?

Het voorstel is verder om een vaste groep van 30 Deventenaren

van 18 jaar en ouder enkele keren per jaar te benaderen. De

panelleden ontvangen een door een gemeentelijke begeleidings-
groep samengestelde set van B&W- en Raadsbesluiten inclusief
digitale vragenlijst. De start (voorbereidingen) van dit klantenpanel

is voorzien in mei 2009.

11

Kwaliteit openbare ruimte

Wij willen dat Deventer een schone gemeente is, waar het
prettig is om te wonen, te werken en te verblijven. Daarom
zorgen wij, naast de reguliere inzameling van uw huishoudelijk
afval, voor het opruimen van zwerfvuil en gedumpt afval. Voor
de kwaliteit van het onderhoud hanteren wij vaste normen.
Gedumpt afval wordt binnen 24 uur na melding door team
Toezicht verwijderd.

Een melding over zwerfvuil wordt binnen 15 werkdagen
afgehandeld.

% binnen 24 uur afgehandelde meldingen over gedumpt afval.

% binnen 15 werkdagen afgehandelde meldingen over zwerfvuil.
score op het kwaliteitskenmerk ‘schoon’, deelaspect ‘grof zwerfvuil’
(Monitor Openbare Ruimte)

Voor de meldingen is een nulsituatie eind 2009 beschikbaar.

Score grof zwerfvuil: 6,4 in 2006, 6,5 in 2007

Vaststellen na nulmeting meldingen

Meldpunt Openbare Ruimte, Monitor Openbare Ruimte

Jaarlijks

Meldingen:

Per 1 mei 2009 zal het nieuwe meldingensysteem voor de
openbare ruimte live gaan. Hierin is geregeld dat de registratie van
meldingen op basis van trefwoorden eenduidig geschiedt en
toegewezen wordt aan de juiste uitvoerende partij. Voor eenduidige
meldingen zal dit betekenen dat ze zonder verdere tussenkomst
van assistenten wijkbeheer toegewezen worden aan contract-
partners. Maatschappelijke gelden zullen worden uitgespaard door
meldingen te relateren aan routinematig onderhoud en zo het
aantal werkopdrachten buiten het onderhoud te verkleinen. Tevens
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zullen met het nieuwe systeem contractafspraken over afhandeling
van meldingen beter geborgd worden. Ook de interne doorlooptijd
van meldingen zal bewaakt worden. Voor de burger betekent dit
dat er transparantie komt over de afhandeling van een melding en
dat de afhandeling sneller verloopt.

Score grof zwerfvuil:

De eenheid Ruimte en Samenleving is voor de Monitor Openbare
Ruimte momenteel bezig met een analyse van de gegevens over
de jaren 2007 en 2008. De resultaten van deze analyse op de
score grof zwerfvuil worden later aan deze monitor toegevoegd.

12
dienstverleningsaspect Afhandelen van vragen, meldingen en klachten over de
openbare ruimte
servicenorm U kunt uw vraag, melding of klacht over het beheer en onderhoud

van uw leefomgeving telefonisch doorgeven bij het Meldpunt
Openbare Ruimte: 0570 - 693999. U kunt ook gebruik maken van
het digitale meldingsformulier op onze website. Voor vragen over uw
afval kunt u bellen naar het servicenummer van het Afvalbedrijf
Circulus 0900 - 9552 (10 cent per minuut).
Een melding van een defecte lichtmast wordt binnen 14 werkdagen
afgehandeld.
Een melding over straatwerk (losliggende stoeptegel, verzakking in
de weg e,d,) wordt binnen 15 werkdagen afgehandeld.
Voor graffiti geldt dat tags en leuzen binnen 2 werkdagen na de
melding worden verwijderd.
Niet geleegde afvalcontainers worden na melding binnen 2
werkdagen geleegd.
Wij vragen u meldingen over gevaarlijke situaties altijd telefonisch
door te geven op telefoonnummer 0570 — 693999 (dag en nacht
bereikbaar voor spoedgevallen). Wij kunnen dan direct
maatregelen nemen.

indicator % binnen 14 werkdagen afgehandelde meldingen over defecte
lichtmasten.
% binnen 15 werkdagen afgehandelde meldingen over straatwerk.
% binnen 2 werkdagen afgehandelde meldingen over graffiti;
% binnen 2 werkdagen na melding geleegde afvalcontainers.

nulsituatie en jaar Nulsituatie eind 2009 beschikbaar.
streefwaarde 2010 Vaststellen na nulmeting
bron/meetinstrument Meldpunt Openbare Ruimte

meetmoment Jaarlijks

stand van zaken 2008 Zie toelichting nieuw meldingensysteem bij 12.

3.3 Dienstverleningsaspecten waarvoor in 2010 een meting beschikbaar

IS
13

dienstverleningsaspect Burgerparticipatie: betrokkenheid, invioed bij gemeentelijk(e) beleid
en projecten

servicenorm Bij beleids- en planvorming geven wij aan wat uw
betrokkenheid en invioed kan zijn. Daarmee scheppen we
heldere wederzijdse verwachtingen.

indicator Toepassing participatieladder in Deventer

nulsituatie en jaar Nulsituatie in 2009 beschikbaar
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streefwaarde 2010 Conform servicenorm. In 2010 is de toepassing van de
participatieladder geborgd in de Deventer organisatie

bron/meetinstrument Klantenpanel/B&W en Raadsbesluiten
meetmoment Jaarlijks
stand van zaken 2008 Team Kennis en Verkenning heeft naar aanleiding van de pilot

klantenpanel afgelopen najaar nadere richtlijnen voor de invulling
en uitvoering van klantenpanels opgesteld. Zodra het gebruik van
de participatieladder in de ambtelijke organisatie geimplementeerd
is, zal met de uitvoering van het klantenpanel Burgerparticipatie
worden gestart. Het voorstel is om aan het klantenpanel de beide
volgende vragen voor te leggen:

e Heeft in de toelichting en overwegingen bij de B&W- en
raadsbesluiten de participatieladder een herkenbare plaats
gekregen?

e Is in de toelichting en overwegingen bij de B&W- en
raadsbesluiten duidelijk welke trede van de participatieladder
van toepassing is?

Het voorstel is verder om een vaste groep van 30 Deventenaren

van 18 jaar en ouder enkele keren per jaar te benaderen. De

panelleden  ontvangen een door een  gemeentelijke
begeleidingsgroep samengestelde set van B&W- en Raads-
besluiten inclusief digitale vragenlijst.
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