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Bijlagen 
2e vervolgmeting Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010
Overzicht stand van zaken en verwachting voor de eindmeting van de Monitor Kwaliteit Publieke 
Dienstverlening 2010

25-1-2011

1 Kennis te nemen van de 2e vervolgmeting van de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 
2010;

2 de 2e vervolgmeting van de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening ter kennisneming aan te 
bieden aan de raad;

3 dit besluit openbaar te maken nadert de 2e vervolgmeting van de Monitor Kwaliteit Publieke 
Dienstverlening 2010 aan de raad is toegezonden.
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INLEIDING 


 
De raad van Deventer heeft in april 2008 het Kwaliteitshandvest Deventer en de Monitor Kwali-
teit 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 per ultimo 2010 dient te zijn, waar de gemeente qua kwaliteit staat (de nul-
meting) 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 Kwali-
teit Publieke Dienstverlening 2010. Het doel van de monitor is om jaarlijks aan directie, B&W en 
raad te laten zien wat de voortgang is op de gekozen weg qua 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 tweede vervolgmeting van de monitor gepre-
senteerd. De rapportage start met een korte stand van zaken op de uitvoering. 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. In 2011 wordt de eindmeting voor de monitor gehouden. 
 
Naar een vervolgmonitor om publieke dienstverlening te meten 


 
De eindmeting voor de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010 is september 
2011. Dan zijn ook de resultaten van de Benchmark Publiekszaken 2011 bekend, en 
kan op de diverse dienstverleningsaspecten/servicenormen een laatste stand worden 
gepresenteerd. De functie van de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010, dat 
is de vinger aan de pols houden van de kwaliteit van de publieke dienstverlening, 
wordt overgenomen door de Monitor Burgers en Bedrijven centraal. 
 
In mei 2009 is het plan van aanpak Deventer om van te houden vastgesteld door direc-
tie en college. In dit plan zitten een aantal acties opgesloten waarvan het programma 
Burgers en Bedrijven centraal er een is. Dit programma is gericht op verdere digitalise-
ring van producten welke zorgdragen voor meer transparantie van het doen en laten 
van de gemeente. Door deze transparantie (bijvoorbeeld kunnen zien wat de stand van 
zaken is van een aanvraag) wordt het vertrouwen in de overheid vergroot en het willen 
zijn van een betrouwbare overheid staat overal hoog in het vaandel. Er zijn acht doel-
stellingen geformuleerd die eind 2012 gerealiseerd dienen te zijn: 
 
1. Gemiddeld een 8 voor de normen van de Burgerservicecode (monitor Deventer 


over Deventer). 
2. 80% directe vraagafhandeling in het KCC en 20% niet directe vraagafhandeling 


optimaal gestroomlijnd. 
3. 75% van de producten zijn digitaal beschikbaar (indien mogelijk), waarbij financiële 


transactie en volume het eerst worden ontwikkeld. 
4. Zaken zijn te volgen via het internet (mits in het zakensysteem). 
5. Inzage in het eigen dossier voor burgers (PIP). 
6. Inzage in het eigen dossier voor bedrijven. 
7. 5% van de burgers heeft via digitale platformen geparticipeerd. 
8. Facturen volgens afspraak betalen. 
 
De Burgerservicecode beschrijft tien kwaliteitseisen voor de relatie tussen burger en 
overheid in de moderne digitale samenleving. De code formuleert rechten van burgers 
en de daarbij behorende plichten van overheden Zo weet de burger wat hij mag ver-
wachten en de overheid wat haar te doen staat. De monitor is in ontwikkeling en team 
Kennis en Verkenning van de Eenheid Strategische Ontwikkeling is eind 2010 met de 
uitvoering gestart. Als gemeente willen we eind 2012 gemiddeld een 8 scoren op de 10 
kwaliteitseisen. 
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1 MONITOR PUBLIEKE DIENSTVERLENING: STAND 2009/2010 


 
Eind 2009 waren er voor acht van de dertien dienstverleningaspecten uit het kwaliteits-
handvest metingen voorhanden. Met de start van de klantenpanels in december 2010 
bedraagt het aantal metingen eind dit jaar elf. Door het nog niet beschikbaar zijn van een 
goed meldingenbestand resteren nog twee dienstverleningaspecten waarvoor in 2010 
nog geen nulmeting beschikbaar is: Kwaliteit openbare ruimte en Afhandelen van vra-
gen, meldingen en klachten over de openbare ruimte. In dit eerste onderdeel wordt be-
knopt de stand van zaken en de verwachting voor de eindmeting op de dertien dienstver-
leningaspecten belicht. 
 


1 
dienstverleningsaspect Meedenken in plaats van ‘tegendenken’ 
stand van zaken Deskundigheid: Deventer 8,3; landelijk benchmarkgemiddelde 8,1; 


Inlevingsvermogen: Deventer 8,1; landelijk benchmarkgemiddelde 
8,0 (meting voorjaar 2010). 


verwachting eindmeting De benchmarkcijfers voor deskundigheid en inlevingsvermogen heb-
ben zich positief ontwikkeld. Om die reden is de verwachting dat de 
voor de eindmeting gehanteerde normen (jaarlijks 01, punt beter dan 
het landelijk benchmarkgemiddelde) worden gehaald. 


2 
dienstverleningsaspect Telefonische bereikbaarheid 
stand van zaken Vanaf 1-4-2009 is er een team Telefonie-KCC. Het team hanteert de 


norm van 80% binnen 30 seconden opnemen. Die norm is overge-
nomen uit het programma Overheid heeft Antwoord. Ook de werk-
wijze van het team is anders dan voorheen. Telefoontjes worden niet 
meer "koud doorgeprikt", maar warm doorverbonden (daar waar het 
KCC niet in één keer goed kan antwoorden). De gerealiseerde tele-
fonische wachttijd was in 2009 62% binnen 30 seconden, over heel 
2010 67%. In het laatste kwartaal van 2010 is de beoogde norm voor 
het eerst gehaald.  


verwachting eindmeting Voor 2011 wordt 80 tot 85% binnen 30 seconden opgenomen tele-
foontjes haalbaar geacht, waarmee de norm volgens het programma 
Overheid heeft Antwoord (80% binnen 30 seconden) wordt gehaald. 


3 
dienstverleningsaspect ICT-mogelijkheden als dienstverlening 
stand van zaken Per 31 oktober 2010 zijn er 121 gemeentelijke producten digitaal 


ontwikkeld. Hiervan zijn er op 1 oktober 2010 vier opgegaan in de 
WABO. De WABO-producten zijn ook digitaal aan te vragen, daar-
voor is landelijk de OLO (omgevingsloket online) ontwikkeld. Ook 
Deventer is daarop aangesloten, er zijn vijftien gemeentelijke pro-
ducten opgenomen. Daarmee bedraagt het aantal digitaal verkrijgba-
re producten 132. 


verwachting eindmeting Met een aantal van 132 digitaal verkrijgbare producten is de voor de 
eindmeting gestelde streefnorm van 120 gerealiseerd. 


4 
dienstverleningsaspect De gemeente is een betrouwbare dienstverlener 
stand van zaken A. Aantal producten klaar terwijl u wacht: 31 


B. 100% binnen 4 werkdagen uitgereikte rijbewijzen (minder dan 4 
 werkdagen kan niet, tenzij spoedaanvraag, dan 1 werkdag) 
 100% binnen 4 werkdagen uitgereikte paspoorten of identiteits- 
 kaarten (minder dan 4 werkdagen kan niet, tenzij spoedaan 
 vraag, dan 1 werkdag) 
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 100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedrijbewijzen 
 100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedpaspoorten/identiteits-  
 kaarten 


verwachting eindmeting De verwachting is dat er vanuit het project DOK (Doorontwikkeling 
dienstverlening KCC) nog 4 producten klaar terwijl u wacht bijkomen. 
Hiermee wordt de streefwaarde van 35 producten gehaald. 
 
De voor de eindmeting geformuleerde streefnorm voor het uitreiken 
van een paspoort, identiteitskaart of rijbewijs (75% binnen drie werk-
dagen, de overige 25% binnen vier werkdagen) is praktisch niet mo-
gelijk. Theoretisch is het mogelijk de norm te halen, maar vanwege 
de afhankelijkheid van een derde partij (ministerie van BZK) in de 
praktijk niet realiseerbaar en niet communiceerbaar naar de klant. 
 
De norm voor het uitreiken van spoedpaspoorten, -identiteits-
bewijzen en –rijbewijzen (100% binnen 1 werkdag) wordt gereali-
seerd. 


5 
dienstverleningsaspect Dienstverlening juridische zaken m.b.t. bezwaarschriften en klachten 
stand van zaken In de eerste drie kwartalen van 2010 is 58% van de ingediende 


klachten binnen 10 weken afgehandeld; 
In de eerste drie kwartalen van 2010 is 89% van de ingediende be-
zwaarschriften binnen 14 weken afgehandeld. 
98% van de in 2008 ingediende WOZ—bezwaarschriften is binnen 1 
jaar afgehandeld. 


verwachting eindmeting De aantallen binnen de gestelde termijnen afgehandelde klachten en 
bezwaarschriften hebben zich dusdanig positief ontwikkeld, dat de 
voor de eindmeting gehanteerde normen worden gehaald. De nor-
men zijn 70% binnen 14 weken afgehandelde bezwaarschriften en 
95% binnen 1 jaar afgehandelde WOZ-bezwaarschriften. Voor inge-
diende klachten is geen streefwaarde benoemd. 


6 
dienstverleningsaspect Wachttijden bij Publiekszaken (balies) 
stand van zaken In 2010 heeft 97% van de burgers met een afspraak maximaal 5 


minuten moeten wachten, 94% 4 minuten, 90% 3 minuten. 
verwachting eindmeting Het halen van de streefwaarde 100% binnen 5 minuten is nu prak-


tisch niet haalbaar. Dit heeft te maken met het normbesef van de 
klant (te laat komen voor de afspraak, terwijl de wachttijd al gestart 
is). ST/PU/FO wil binnen nu en een half jaar overgaan op een ander 
registratiesysteem, waarmee de ‘real time’ wachttijd wordt gemeten 
(en de 100% binnen 5 minuten wel wordt gerealiseerd). 


7 
dienstverleningsaspect Dienstverlening Wet maatschappelijke ondersteuning 
stand van zaken In 2009 is bij de meeste typen voorzieningen de doorlooptijd afge-


nomen in vergelijking met 2008. en is voor alle typen voorzieningen 
de wettelijke norm gehaald. De in 2008 voor deze monitor opge-
stelde normen blijken echter te ambitieus geformuleerd. Het niet 
halen van de normen is het gevolg van een cumulatief proces van 
doorlooptijden. 
Ondanks de overschrijdingen van de gehanteerde servicenormen 
is de Wmo-cliënt overigens tevreden over de wachttijd. Uit het in 
2010 gehouden cliënttevredenheidsonderzoek blijkt dat 26% van 
de cliënten zeer tevreden was over de wachttijd voor ze over de 
aangevraagde voorziening konden beschikken, 51% was tevreden 
en 24% (zeer) ontevreden. 


verwachting eindmeting Er is in 2010 een pakket aan maatregelen genomen, waarmee in 
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het hele proces van doorlooptijden een tijdwinst van enkele dagen 
kan worden behaald. De ambitieuze normen voor zowel enkelvou-
dige (5 werkdagen in 2010) als complexe aanvragen (10 werkda-
gen in 2010) in deze monitor blijven ook dan echter nog buiten 
bereik. 


8 
dienstverleningsaspect Begrijpelijk taalgebruik, actuele en complete informatie 
stand van zaken De directie heeft op 4 oktober 2010 ingestemd met het voorstel 


voor de start van de uitvoering van de klantenpanels. 
verwachting eindmeting Begin december is met de uitvoering van de klantenpanels gestart. 


De resultaten zijn januari 2011 beschikbaar. In 2011 vinden nieuwe 
raadplegingen plaats. 


9 
dienstverleningsaspect Zonder doorverbinden afhandelen van telefonische informatievra-


gen 
stand van zaken In 2010 is 28% van de bellers direct geholpen. Dit percentage is 


echter inclusief de bellers die vanuit de organisatie terugvallen op 
team Telefonie. Gemiddeld is 65% van de klantvragen direct be-
antwoord. 


verwachting eindmeting De verwachting is dat dit percentage in 2011 zal groeien. De ver-
wachting is gebaseerd op de ontwikkeling van de kwartaalcijfers in 
2010 voor de verschillende vakgebieden (bijv. Dienstverlening van 
68 naar 79%, Meldingen van 90 naar 93%, Zorg van 40 naar 58%) 
De doelstelling vanuit Burgers en Bedrijven centraal is 80% (eind 
2012). 
Er zijn geen gegevens beschikbaar over aantallen klanten die 2 
keer of vaker zijn doorverbonden. De telefooncentrale van de ge-
meente beschikt niet over deze functionaliteit. 


10 
dienstverleningsaspect Snelle, effectieve en voor iedereen duidelijke besluitvorming 
stand van zaken 2010 De directie heeft op 4 oktober 2010 ingestemd met het voorstel 


voor de start van de uitvoering van de klantenpanels. 
verwachting eindmeting Begin december is met de uitvoering van de klantenpanels gestart. 


De resultaten zijn januari 2011 beschikbaar. In 2011 vinden nieuwe 
raadplegingen plaats. 


11 
dienstverleningsaspect Kwaliteit openbare ruimte 
stand van zaken Het nieuwe meldingensysteem is in 2009 live gegaan. Er is voor 


het meten van deze servicenorm echter nog geen goed meldin-
genbestand voorhanden.  


verwachting eindmeting Bottleneck in het meldingenbestand is de weergave van de afhan-
deltermijn van de meldingen in weken in plaats van dagen. Het is de 
bedoeling om de huidige versie van het systeem op korte termijn aan 
de praat te krijgen. Mocht dit niet lukken, dan zal team Kennis en 
Verkenning van de Eenheid Strategische Ontwikkeling voor de 
eindmeting met de haar beschikbare statistische software de afhan-
deltermijn berekenen. Ondertussen lopen er tussen gemeente en 
leverancier gesprekken en onderzoeken hoe in de toekomst verder 
te gaan. 


12 
dienstverleningsaspect Afhandelen van vragen, meldingen en klachten over de openbare 


ruimte 
stand van zaken Het nieuwe meldingensysteem is in 2009 live gegaan. Er is voor 


het meten van deze servicenorm echter nog geen goed meldin-
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genbestand voorhanden. 
verwachting eindmeting Bottleneck in het meldingenbestand is de weergave van de afhan-


deltermijn van de meldingen in weken in plaats van dagen. Het is 
nog wel de bedoeling om de huidige versie van het systeem op korte 
termijn aan de praat te krijgen. Mocht dit niet lukken, dan zal team 
Kennis en Verkenning van de Eenheid Strategische Ontwikkeling 
voor de eindmeting met de haar beschikbare statistische software de 
afhandeltermijn berekenen. Ondertussen lopen er tussen gemeente 
en leverancier gesprekken en onderzoeken hoe in de toekomst ver-
der te gaan. 


13 
dienstverleningsaspect Burgerparticipatie: betrokkenheid, invloed bij gemeentelijk(e) beleid 


en projecten 
stand van zaken De directie heeft op 4 oktober 2010 ingestemd met het voorstel 


voor de start van de uitvoering van de klantenpanels. 
verwachting eindmeting Begin december is met de uitvoering van de klantenpanels gestart. 


De resultaten zijn januari 2011 beschikbaar. In 2011 vinden nieuwe 
raadplegingen plaats. 
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2 SCHEMA  VOORTGANG KWALITEIT PUBLIEKE DIENSTVERLENING 


 
Dienstverleningaspect Indicator Streefwaarde 2010 Stand van zaken 


2009/2010 
1. Meedenken in 


plaats van ‘tegen-
denken’ 


Oordeel bezoekers over 
bejegening: deskundig-
heid, inlevingsvermogen 


jaarlijks 0,1 punt beter 
dan het landelijk bench-
markgemiddelde 


Deskundigheid: 8,3 (lan-
delijk 8,1) 
Inlevingsvermogen: 8,1 
(landelijk 8,0) 


2. Telefonische be-
reikbaarheid 


Telefonische wachttijd 
centrale nummer (% 
binnen 20 seconden 
opgenomen) 


Oude norm: 
88% in 2008 
90% in 2009 
92% in 2010. 
 
Nieuwe norm volgens 
Overheid heeft Antwoord: 
80% binnen 30 seconden. 


De gerealiseerde telefo-
nische wachttijd was in 
2009 62% binnen 30 
seconden, over heel 2010 
67%. In het laatste kwar-
taal van 2010 is de be-
oogde norm voor het 
eerst gehaald. 


3. ICT-mogelijkheden 
als dienstverlening 


Aantal gemeentelijke 
producten en/of diensten 
die digitaal afgehandeld 
worden 


10 in 2007 
40 in 2008 
80 in 2009 
120 in 2010 


Het totaal aantal digitaal 
verkrijgbare producten is 
132 


4. De gemeente is een 
betrouwbare dienst-
verlener 


Aantal producten klaar 
terwijl u wacht 
Producten klaar volgens 
afspraak/balie (% binnen 
de norm) 


Aantal producten klaar 
terwijl u wacht: 
25 in 2008 
30 in 2009 
35 in 2010. 
 
Uitreiken paspoort of 
identiteitskaart: 75% 
binnen 3 werkdagen en 
de overige 25% binnen 4 
werkdagen 
Uitreiken rijbewijs: 75% 
binnen 3 werkdagen en 
de overige 25% binnen 4 
werkdagen 
Uitreiken spoedpaspoor-
ten/-identiteitsbewijzen/-
rijbewijzen: 100% binnen 
1 werkdag 


Aantal producten klaar 
terwijl u wacht: 31 
 
 
 
 
100% binnen 4 werkda-
gen uitgereikte paspoor-
ten of identiteitskaarten 
 
 
100% binnen 4 werkda-
gen uitgereikte rijbewijzen 
 
 
100% binnen 1 werkdag 
uitgereikte spoedpaspoor-
ten/-identiteitsbewijzen/-
rijbewijzen 


5. Dienstverlening 
juridische zaken 
m.b.t. bezwaar-
schriften en klach-
ten 


% binnen 10 weken afge-
handelde klachten 
 
 
 
 
 
 
 
% binnen 14 weken afge-
handelde bezwaarschrif-
ten 
 
 
 
 
 
 
% binnen 1 jaar afgehan-
delde WOZ-
bezwaarschriften 


% binnen 10 weken afge-
handelde klachten: nog te 
bepalen 
 
 
 
 
 
 
% binnen 14 weken afge-
handelde bezwaarschrif-
ten: 70% 
 
 
 
 
 
 
% binnen 1 jaar afgehan-
delde WOZ-
bezwaarschriften: 95% 


35% van de in 2009 inge-
diende klachten is binnen 
10 weken afgehandeld. In 
de eerste drie kwartalen 
van 2010 is 58% van de 
ingediende klachten bin-
nen 10 weken afgehan-
deld; 
 
61% van de in 2009 inge-
diende bezwaarschriften 
is binnen 14 weken afge-
handeld. In de eerste drie 
kwartalen van 2010 is 
89% van de ingediende 
bezwaarschriften binnen 
14 weken afgehandeld. 
 
98% van de in 2008 inge-
diende bezwaarschriften 
WOZ is binnen 1 jaar 
afgehandeld. 


6. Wachttijden bij 
Publiekszaken (ba-


Wachttijd bij Publieksza-
ken Leeuwenbrug van 


Maximaal 3 minuten In 2010 heeft 97% van de 
burgers met een afspraak 
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lies) bezoekers met een af-
spraak 


maximaal 5 minuten moe-
ten wachten, 94% 4 minu-
ten, 90% 3 minuten. Het 
halen van 100% binnen 5 
minuten is praktisch niet 
haalbaar. Dit heeft te 
maken met het normbe-
sef van de klant (te laat 
komen voor de afspraak, 
terwijl de wachttijd al 
gestart is). ST/PU/FO wil 
binnen nu en een half jaar 
overgaan op een ander 
registratiesysteem, 
waarmee de ‘real time’ 
wachttijd wordt gemeten 
(en de 100% binnen 5 
minuten wel wordt gerea-
liseerd). 


7. Dienstverlening Wet 
maatschappelijke 
ondersteuning 


Afhandeltijd enkel-
voudige individuele ver-
strekkingen 
 
 
Afhandeltijd complexe 
individuele verstrekkingen 
 
 
 
Afhandeltijd gehandicap-
tenparkeerkaart 


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) 


In 2009 is bij de meeste 
typen voorzieningen de 
doorlooptijd afgenomen in 
vergelijking met 2008. en 
is voor alle typen voorzie-
ningen de wettelijke norm 
gehaald. De in 2008 voor 
deze monitor opgestelde 
normen blijken echter te 
ambitieus geformuleerd. 
Het niet halen van de 
normen is het gevolg van 
een cumulatief proces 
van doorlooptijden. Er is 
een pakket aan maatre-
gelen genomen, waarmee 
in het hele proces van 
doorlooptijden een tijd-
winst van enkele dagen 
kan worden behaald. De 
ambitieuze normen voor 
zowel enkelvoudige als 
complexe aanvragen in 
deze monitor blijven ook 
dan echter nog buiten 
bereik. 
 
Ondanks de overschrij-
dingen van de gehan-
teerde servicenormen is 
de Wmo-cliënt overigens 
tevreden over de wacht-
tijd. Uit het in 2010 ge-
houden cliënttevreden-
heidsonderzoek blijkt dat 
26% van de cliënten zeer 
tevreden was over de 
wachttijd voor ze over de 
aangevraagde voorzie-
ning konden beschikken, 
51% was tevreden en 
24% (zeer) ontevreden. 


8. Begrijpelijk taalge-
bruik, actuele en 
complete informatie 


Oordeel klantenpanel Conform servicenorm en 
oordeel klantenpanel 


De directie heeft op 4-10-
2010 ingestemd met het 
voorstel voor de start van 
de uitvoering van de 
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klantenpanels. Begin 
december is met de uit-
voering gestart. De resul-
taten zijn januari 2011 
beschikbaar.  


9. Zonder doorverbin-
den afhandelen van 
telefonische infor-
matievragen 


% bellers dat maximaal 2 
keer wordt doorverbon-
den 


Vaststellen na nulmeting In 2010 is 28% van de 
bellers direct geholpen. 
Dit percentage is inclusief 
de bellers die vanuit de 
organisatie terugvallen op 
team Telefonie. Gemid-
deld is 65% van de klant-
vragen direct beantwoord. 
De verwachting is dat dit 
percentage in 2011 zal 
groeien. 
 
Er zijn geen gegevens 
beschikbaar over aantal-
len klanten die 2 keer of 
vaker zijn doorverbonden. 
De telefooncentrale van 
de gemeente beschikt 
niet over deze functionali-
teit. 


10. Snelle, effectieve en 
voor iedereen dui-
delijke besluitvor-
ming 


Oordeel klantenpanel Conform servicenorm en 
oordeel klantenpanel 


De directie heeft op 4-10-
2010 ingestemd met het 
voorstel voor de start van 
de uitvoering van de 
klantenpanels. Begin 
december is met de uit-
voering gestart. De resul-
taten zijn januari 2011 
beschikbaar.  


11. Kwaliteit openbare 
ruimte 


% binnen 24 uur afge-
handelde meldingen over 
gedumpt afval 
% binnen 15 werkdagen 
afgehandelde meldingen 
over zwerfvuil. 
Score op het kwaliteits-
kenmerk ‘schoon’, grof 
zwerfvuil’ uit de Monitor 
Openbare Ruimte 


Vaststellen na nulmeting Het nieuwe meldingen-
systeem is in 2009 live 
gegaan. Er is voor het 
meten van deze norm 
echter nog geen goed 
meldingenbestand voor-
handen: het geeft de 
afhandeltermijn in weken 
in plaats van dagen weer. 


12. Afhandelen van 
vragen, meldingen 
en klachten over de 
openbare ruimte 


% 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 afval-
containers 


Vaststellen na nulmeting Het nieuwe meldingen-
systeem is in 2009 live 
gegaan. Er is voor het 
meten van deze norm 
echter nog geen goed 
meldingenbestand voor-
handen: het geeft de 
afhandeltermijn in weken 
in plaats van dagen weer. 


13. Burgerparticipatie, 
betrokkenheid, in-
vloed bij gemeente-
lijk(e) beleid en pro-
jecten 


Toepassing participatie-
ladder in Deventer 


Conform servicenorm en 
oordeel klantenpanel 


De directie heeft op 4-10-
2010 ingestemd met het 
voorstel voor de start van 
de uitvoering van de 
klantenpanels. Begin 
december is met de uit-
voering gestart. De resul-
taten zijn januari 2011 
beschikbaar.  
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3. VOORTGANG KWALITEIT PUBLIEKE DIENSTVERLENING 


 
3.1 Dienstverleningsaspecten waarvoor één of meer metingen beschik-


baar zijn  
 


1 
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 realise-
ren van uw wensen. 


indicator Oordeel bezoekers over bejegening: deskundigheid, inlevingsver-
mogen 


nulsituatie en jaar Deskundigheid: 7,8 (bezoekers Stadskantoor, 2007) 
Inlevingsvermogen: 7,7 (bezoekers Stadskantoor, 2007) 


streefwaarde 2010 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. 


bron/meetinstrument Benchmark Publiekszaken 
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 Deskundigheid: Deventer 7,8; landelijk benchmarkgemiddelde 8,0; 


Inlevingsvermogen: Deventer 7,9; landelijk benchmarkgemiddelde 
7,9 (meting voorjaar 2008). 


stand van zaken 2009 Deskundigheid: Deventer 8,0; landelijk benchmarkgemiddelde 8,1; 
Inlevingsvermogen: Deventer 7,7; landelijk benchmarkgemiddelde 
8,0 (meting voorjaar 2009). 


stand van zaken 2010 Deskundigheid: Deventer 8,3; landelijk benchmarkgemiddelde 8,1; 
Inlevingsvermogen: Deventer 8,1; landelijk benchmarkgemiddelde 
8,0 (meting voorjaar 2010). 


2 
dienstverleningsaspect Telefonische bereikbaarheid 
servicenorm Uw telefoontje wordt binnen 20 seconden opgenomen. 
indicator Telefonische wachttijd (% binnen 20 seconden) 
nulsituatie en jaar Centraal publieksnummer: 85% in 2006; 82% in 2007 
streefwaarde 2010 2008: 88%; 


2009: 90%; 
2010: 92%. 


bron/meetinstrument Benchmark Publiekszaken, gemeentelijke telefoonbestanden  
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 Centraal publieksnummer: 85% van alle binnenkomende telefoontjes 


werd in 2008 binnen 20 seconden opgenomen. 
stand van zaken 2009 De gerealiseerde telefonische wachttijd in 2009 was: 62% binnen 30 


seconden. 
Toelichting: 
Vanaf 1-4-2009 is er een team telefonie-KCC. Het team hanteert de 
norm van 80% binnen 30 seconden opnemen. De norm is overge-
nomen uit het programma Overheid heeft Antwoord. Het lager ge-
scoorde percentage heeft te maken met de invoering van de nieuwe 
werkwijze ten opzichte van 2008. Telefoontjes worden niet meer 
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"koud doorgeprikt", maar warm doorverbonden (daar waar het KCC 
niet in één keer goed kan antwoorden). De gemeente hanteert dus 
een andere werkwijze dan voorheen. 


stand van zaken 2010 De gerealiseerde telefonische wachttijd over heel 2010 is 67%. In 
het laatste kwartaal van 2010 is de beoogde 80%-norm voor het 
eerst gehaald. Hierbij hebben onder meer de volgende factoren 
meegespeeld: 


• De bezetting van het team was in het laatste kwartaal voor 
het eerst sinds de invoering van het team op het gewenste 
niveau; 


• Het team heeft tot na de zomer te maken gehad met 2 lang-
durig zieke medewerkers; 


• De roosters van de medewerkers zijn aan de hand van de 
ervaringen beter afgestemd op het telefoonaanbod. 


3 
dienstverleningsaspect ICT-mogelijkheden als dienstverlening 
servicenorm Steeds meer van onze producten en/of diensten worden digitaal 


afgehandeld. 
indicator Aantal gemeentelijke producten en/of diensten die digitaal afgehan-


deld worden. 
nulsituatie en jaar 2007: digitale afhandeling van 10 gemeentelijke producten en/of 


diensten. 
streefwaarde 2010 2008: digitale afhandeling van 40 gemeentelijke producten en/of 


diensten; 
2009: digitale afhandeling van 80 gemeentelijke producten en/of 
diensten; 
2010: digitale afhandeling van 120 gemeentelijke producten en/of 
diensten. 


bron/meetinstrument Voortgangsrapportage ‘mijn loket’ 
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2009 Per 31 maart 2009 zijn 47 producten digitaal aan te vragen. De ge-


meentelijke website bevat informatie over in totaal 68 producten 
en/of diensten. 


stand van zaken 2010 Per 31 oktober 2010 zijn er 121 gemeentelijke producten digitaal 
ontwikkeld. Hiervan zijn er op 1 oktober 2010 vier opgegaan in de 
WABO. De WABO-producten zijn ook digitaal aan te vragen, daar-
voor is landelijk de OLO (omgevingsloket on line) ontwikkeld. Ook 
Deventer is daarop aangesloten, er zijn vijftien gemeentelijke pro-
ducten opgenomen. Daarmee bedraagt het aantal digitaal verkrijgba-
re producten 132. 


4 
dienstverleningsaspect De gemeente is een betrouwbare dienstverlener 
servicenorm Wij maken duidelijke afspraken met u en komen die afspraken 


na. 
indicator A. Aantal producten klaar terwijl u wacht/balie 


B. Producten klaar volgens afspraak/balie (% binnen de norm) 
nulsituatie en jaar 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 pas-
poort/identiteitskaart 


streefwaarde 2010 A Klaar terwijl u wacht: 
2009 Aantal producten klaar terwijl u wacht: 30 
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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 


bron/meetinstrument Gegevens ST/PU/FO 
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 A. Aantal producten klaar terwijl u wacht: 25 


B. 100% binnen 5 werkdagen uitgereikte rijbewijzen 
 100% binnen 5 werkdagen uitgereikte paspoorten of identiteits- 
 kaarten  
 100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedrijbewijzen 
 100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedpaspoorten/identiteits-  
 kaarten 


stand van zaken 2009 A. Aantal producten klaar terwijl u wacht: 29 
B. 100% binnen 5 werkdagen uitgereikte rijbewijzen 
 100% binnen 5 werkdagen uitgereikte paspoorten of identiteits- 
 kaarten  
 100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedrijbewijzen, mits de  b
 100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedpaspoorten/identiteits-  
 kaarten, mits de burger de aanvraag voor 14 uur indient 


stand van zaken 2010 A. Aantal producten klaar terwijl u wacht: 31 
B. 100% binnen 4 werkdagen uitgereikte rijbewijzen (minder dan 4 
 werkdagen kan niet, tenzij spoedaanvraag, dan 1 werkdag) 
 100% binnen 4 werkdagen uitgereikte paspoorten of identiteits- 
 kaarten (minder dan 4 werkdagen kan niet, tenzij spoedaan- 
 vraag, dan 1 werkdag) 
 100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedrijbewijzen 
 100% binnen 1 werkdag uitgereikte spoedpaspoorten/identiteits-  
 kaarten 


5 
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. 
Uw bezwaarschrift na een beslissing van de gemeente 
Als u het niet eens bent met een beslissing van de gemeente 
kunt u volgens vastgestelde richtlijnen een bezwaarschrift in-
dienen. Binnen 14 weken kunt u van ons een uitspraak verwach-
ten. 
Uw bezwaarschrift inzake de WOZ (wet waardering onroerende 
zaken): 
Op een ingediend bezwaarschrift inzake de WOZ volgt het be-
sluit binnen 1 jaar. 


indicator % binnen 10 weken afgehandelde klachten; 
% binnen 14 weken afgehandelde bezwaarschriften; 
% binnen 1 jaar afgehandelde WOZ-bezwaarschriften. 


nulsituatie en jaar % binnen 10 weken afgehandelde klachten: geen nulsituatie voor-
handen gezien experiment afgelopen jaar; 
% binnen 14 weken afgehandelde bezwaarschriften in 2007: 70%; 
% binnen 1 jaar afgehandelde WOZ-bezwaarschriften in 2006: 80%. 


streefwaarde 2010 % binnen 10 weken afgehandelde klachten: nog te bepalen; 
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% binnen 14 weken afgehandelde bezwaarschriften: 70%; 
% binnen 1 jaar afgehandelde WOZ-bezwaarschriften: 95%. 


bron/meetinstrument Registraties Teams Belastingen en Juridische zaken 
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 50% van de in 2008 ingediende klachten is binnen 10 weken afge-


handeld; 
69% van de in 2008 ingediende bezwaarschriften is binnen 14 we-
ken afgehandeld; 
95% van de in 2007 ingediende WOZ—bezwaarschriften is binnen 1 
jaar afgehandeld. 


stand van zaken 2009 35% van de in 2009 ingediende klachten is binnen 10 weken afge-
handeld; 
61% van de in 2009 ingediende bezwaarschriften is binnen 14 we-
ken afgehandeld; 
98% van de in 2008 ingediende WOZ—bezwaarschriften is binnen 1 
jaar afgehandeld. 
Bezwaarschriften kunnen sinds kort ook digitaal worden ingediend. 


stand van zaken 2010 In de eerste drie kwartalen van 2010 is 58% van de ingediende 
klachten binnen 10 weken afgehandeld; 
In de eerste drie kwartalen van 2010 is 89% van de ingediende be-
zwaarschriften binnen 14 weken afgehandeld. 


6 
dienstverleningsaspect Wachttijden bij Publiekszaken (balies) 
servicenorm Bij Publiekszaken (balies) Leeuwenbrug wordt u als u een af-


spraak heeft binnen 5 minuten geholpen. 
indicator De wachttijd bij Publiekszaken (balies) Leeuwenbrug van bezoekers 


met een afspraak (sinds 2008 kunnen bezoekers een afspraak ma-
ken) 


nulsituatie en jaar Vast te stellen over kalenderjaar 2008, eerste indicatie over 1e helft 
2008.  


streefwaarde 2010 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. 
2010: de wachttijd met afspraak bij Publiekszaken (balies) Leeuwen-
brug is maximaal 3 minuten. 


bron/meetinstrument ST/PU/FO 
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 In 2008 heeft 93% van de burgers met een afspraak maximaal 5 


minuten moeten wachten (gebaseerd op maandgemiddeldes) 
stand van zaken 2009 In 2009 heeft 96% van de burgers met een afspraak maximaal 5 


minuten moeten wachten (gebaseerd op maandgemiddeldes). 
stand van zaken 2010 In 2010 heeft 97% van de burgers met een afspraak maximaal 5 


minuten moeten wachten, 94% 4 minuten, 90% 3 minuten. Het halen 
van 100% binnen 5 minuten is praktisch niet haalbaar. Dit heeft te 
maken met het normbesef van de klant (te laat komen voor de af-
spraak, terwijl de wachttijd al gestart is). ST/PU/FO wil binnen nu en 
een half jaar overgaan op een ander registratiesysteem, waarmee de 
‘real time’ wachttijd wordt gemeten (en de 100% binnen 5 minuten 
wel wordt gerealiseerd). 


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 vol-
gens de norm vastgestelde aantal werkdagen afgehandeld. 
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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 en 
2009 


In 2008 en 2009 zijn de volgende gemiddelde doorlooptijden in 
kalenderdagen gerealiseerd (tussen ( ) de wettelijke norm). 
 
Enkelvoudige aanvragen  2008 2009 
 


Accessoires/aanpassingen rolstoel:   52   28 (39) 
Collectief vraagafhankelijk vervoer   15   12 (39) 
Diverse rolstoelvoorzieningen    35   26 (39) 
Diverse vervoersvoorzieningen    27   33 (39) 
Diverse woontechnische voorzieningen   24   26 (39) 
Huishoudelijke hulp 1       9   16 (39) 
Po/douchestoelen     28   16 (39) 
Rolstoelen      31   22 (39) 
Scootmobiel + teller     13   25 (39) 
Verhuiskosten      37   29 (39) 
Woningaanpassing < €900    43   23 (39) 
Woningaanpassing €900 tot € 2250   65   36 (39) 
 
Complexe aanvragen    2008 2009 
 


Autoaanpassingen     71   41 (56) 
Huishoudelijke hulp 2       3   13 (56) 
Kindervoorzieningen     58   40 (56) 
Overige verpleegkundige middelen   51     7 (56) 
Trapliften      36   24 (56) 
Vervoersvergoeding       9   53 (56) 
Vloerbedekking      43   34 (56) 
Woningaanpassing €2250 tot € 6800 103   40 (56) 
Woningaanpassing €6800 tot € 20420   67   74 (56) 
 
Gemiddelde doorlooptijd gehandicaptenparkeerkaart: 25 kalender-
dagen in 2008, 31 kalenderdagen in 2009 (56). 


stand van zaken 2010 Uit het overzicht blijkt dat bij de meeste voorzieningen de doorloop-
tijd in 2009 is afgenomen in vergelijking met 2008 en dat in 2009 
voor alle typen voorzieningen de wettelijke norm is gehaald. De in 
2008 voor deze monitor opgestelde normen blijken echter te ambi-
tieus geformuleerd. Het niet halen van de normen is het gevolg van 
een cumulatief proces van doorlooptijden (operationeel proces van 
intake bij de frontoffice aan de Leeuwenbrug, registratie en ver-


Strategische Ontwikkeling 14  
 







 


spreiding van de aanvragen onder de consulenten aan de Gibson-
straat, verstrekken indicatieadvies door CIZ MO). 
 
Sinds afgelopen zomer is de functiegroep WMO in gesprek met het 
CIZ MO, waarbij maandelijks overleg plaats heeft over termijnover-
schrijdingen. Dit heeft in het vierde kwartaal zijn vruchten afgewor-
pen, de doorlooptijden CIZ MO vielen in dat kwartaal binnen de 
contractafspraken. 
 
In juni 2010 heeft er in opdracht van concern control een onder-
zoek plaatsgevonden naar de overschrijding doorlooptijden Wmo-
aanvragen. Binnen de functiegroep WMO zijn maatregelen getrof-
fen om de afhandelingtijden binnen de afgesproken doorlooptijden 
te organiseren: 
 


 Periodiek afstemmingoverleg tussen de teammanagers Pu-
bliekszaken en Welzijn en Zorg; 


 Dagelijkse prioriteit senior Welzijn en Zorg aanvragen verdelen 
aan de consulenten, vervanging door consulenten bij afwezig-
heid. 


 Aanscherpen uitvoer collegiale toets, deze bestaat uit controle 
op juistheid, volledigheid aanvraagformulier, onderzoek, be-
schikking. Digitale handtekening en naam collega toetser voor 
akkoord onder rapportages. 


 Bij het inwinnen van medisch advies CIZ, scherpe controle door-
looptijden consulenten, bij overschrijding signaal naar senior. 
Senior rapporteert aan het CIZ en overlegt situatie. Bewaakte 
contractafspraken. 


 Bij escalatie contractafspraken CIZ inzet teammanager. Con-
tractbespreking CIZ. 


 Controle op verzenden vertragingsbericht bij termijnoverschrij-
ding (Wet Dwangsom!) door collega toetser; 


 Maandelijkse agendering functieoverleg verbeteringplan door-
looptijden tot het gewenste /haalbare resultaat is gerealiseerd. 


 
Verder wordt aan de voorkant van het proces (frontoffice, docu-
mentatiemanagement) nog gewerkt aan maatregelen om ook daar 
het proces nog te versnellen. 
 
Het huidige registratiesysteem voor de Wmo wordt vervangen. Per 
1 april is er een nieuw registratiesysteem operationeel. Eerst alleen 
nog voor kantoorautomatisering, na de koppeling met Meridio is het 
systeem 2e helft 2011 volledig operationeel. Vanaf dat moment is 
het ook mogelijk om in het cumulatieve proces van doorlooptijden 
een ‘real time’ doorlooptijd te berekenen. 
 
Met het totaalpakket aan maatregelen kan in het hele proces van 
doorlooptijden een tijdwinst van enkele dagen worden behaald. De 
ambitieuze normen voor zowel enkelvoudige als complexe aanvra-
gen in deze monitor blijven ook dan echter nog buiten bereik. 
 
Ondanks de overschrijdingen van de gehanteerde servicenormen 
is de Wmo-cliënt overigens tevreden over de wachttijd. Uit het dit 
jaar gehouden cliënttevredenheidsonderzoek blijkt dat 26% van de 
cliënten zeer tevreden was over de wachttijd voor ze over de aan-
gevraagde voorziening konden beschikken, 51% was tevreden en 
24% (zeer) ontevreden. 
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9 
dienstverleningsaspect Zonder doorverbinden afhandelen van telefonische informatievra-


gen 
servicenorm Belt u naar één van onze publieksnummers, dan wordt u niet 


vaker dan 2 keer doorverbonden. Na een tweede keer door-
verbinden wordt uw vraag opgenomen en wordt u terugge-
beld. 


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


thuis, 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 klant-
contacten voorzien, inclusief de wijze waarop deze afgehandeld 
zijn. Het meetinstrument Mystery calls is daarmee niet langer no-
dig. 


meetmoment Continue registratie 
stand van zaken 
2008/2009 


Momenteel werkt de gemeente aan de ontwikkeling van het Team 
Telefonie binnen het KCC van de eenheid StadThuis. Team Tele-
fonie 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 tot-
standkoming van een één-loket voorziening. 
Op lange termijn zullen gemeenten het loket voor de gehele over-
heid worden. Dit concept is bekend onder de naam ‘Antwoord©’. 
Gaandeweg zullen steeds meer gesprekken met burgers en bedrij-
ven 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. 


stand van zaken 
2009/2010 


In 2010 is 28% van de bellers direct geholpen. Dit percentage is 
echter inclusief de bellers die vanuit de organisatie terugvallen op 
team Telefonie. Gemiddeld is 65% van de klantvragen direct be-
antwoord. De verwachting is dat dit percentage in 2011 zal groeien. 
De verwachting is gebaseerd op de ontwikkeling van de kwartaal-
cijfers in 2010 voor de verschillende vakgebieden (bijv. Dienstver-
lening van 68 naar 79%, Meldingen van 90 naar 93%, Zorg van 40 
naar 58%). 
 
Er zijn geen gegevens beschikbaar over aantallen klanten die 2 
keer of vaker zijn doorverbonden. De telefooncentrale van de ge-
meente beschikt niet over deze functionaliteit. 


 
 
3.2 Dienstverleningsaspecten waarvoor eind 2010 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. 


Strategische Ontwikkeling 16  
 







 


indicator Oordeel klantenpanel 
nulsituatie en jaar Geen nulsituatie beschikbaar 
streefwaarde 2010  Conform servicenorm en oordeel klantenpanel 
bron/meetinstrument Klantenpanel 
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 Team Kennis en Verkenning van de Eenheid Strategische Ontwik-


keling heeft naar aanleiding van de pilot klantenpanel (september 
2008) nadere richtlijnen voor de invulling en uitvoering van klan-
tenpanels opgesteld. B&W hebben hier op 28 april 2009 mee inge-
stemd. 


stand van zaken 2009 Zie ook bij servicenormen 10 en 13. De twee bestuurswisselingen 
in 2009 hebben een objectieve nulmeting en effectmeting niet goed 
mogelijk gemaakt. Derhalve is de (voor het meten van effecten 
noodzakelijke) nulmeting van de klantenpanels doorgeschoven 
naar 2010 en zal in 2011 eerst tot effectmeting kunnen leiden. 


stand van zaken 2010 De directie heeft op 4 oktober 2010 ingestemd met het voorstel 
voor de start van de uitvoering van de klantenpanels. Begin de-
cember is met de uitvoering gestart. De resultaten zijn januari 2011 
beschikbaar. 


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 
stand is gekomen en welke overwegingen aan het besluit 
voorafgingen. Onze besluiten zijn voor een ieder helder ge-
formuleerd en bevatten geen tegenstrijdige informatie. 


indicator Oordeel klantenpanel 
nulsituatie en jaar Nulsituatie eind 2008 beschikbaar 
streefwaarde 2010 Conform servicenorm en oordeel klantenpanel 
bron/meetinstrument Klantenpanel 
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 Team Kennis en Verkenning van de Eenheid Strategische Ontwik-


keling heeft naar aanleiding van de pilot klantenpanel (september 
2008) nadere richtlijnen voor de invulling en uitvoering van klan-
tenpanels opgesteld. B&W hebben hier op 28 april 2009 mee inge-
stemd. 


stand van zaken 2009 Zie ook bij servicenormen 8 en 13. De twee bestuurswisselingen in 
2009 hebben een objectieve nulmeting en effectmeting niet goed 
mogelijk gemaakt. Derhalve is de (voor het meten van effecten 
noodzakelijke) nulmeting van de klantenpanels doorgeschoven 
naar 2010 en zal in 2011 eerst tot effectmeting kunnen leiden. 


stand van zaken 2010 De directie heeft op 4 oktober 2010 ingestemd met het voorstel 
voor de start van de uitvoering van de klantenpanels. Begin de-
cember is met de uitvoering gestart. De resultaten zijn januari 2011 
beschikbaar. 


13 
dienstverleningsaspect Burgerparticipatie: betrokkenheid, invloed bij gemeentelijk(e) beleid 


en projecten 
servicenorm Bij beleids- en planvorming geven wij aan wat uw betrokken-


heid en invloed kan zijn. Daarmee scheppen we heldere we-
derzijdse verwachtingen. 


indicator Toepassing participatieladder in Deventer 
nulsituatie en jaar Nulsituatie in 2009 beschikbaar 
streefwaarde 2010 Conform servicenorm. In 2010 is de toepassing van de participatie-


ladder geborgd in de Deventer organisatie 
bron/meetinstrument Klantenpanel/B&W en Raadsbesluiten 
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meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 Team Kennis en Verkenning van de Eenheid Strategische Ontwik-


keling heeft naar aanleiding van de pilot klantenpanel (september 
2008) nadere richtlijnen voor de invulling en uitvoering van klan-
tenpanels opgesteld. B&W hebben hier op 28 april 2009 mee inge-
stemd. 


stand van zaken 2009 Zie ook bij servicenormen 8 en 10. De twee bestuurswisselingen in 
2009 hebben een objectieve nulmeting en effectmeting niet goed 
mogelijk gemaakt. Derhalve is de (voor het meten van effecten 
noodzakelijke) nulmeting van de klantenpanels doorgeschoven 
naar 2010 en zal in 2011 eerst tot effectmeting kunnen leiden. 


stand van zaken 2010 De directie heeft op 4 oktober 2010 ingestemd met het voorstel 
voor de start van de uitvoering van de klantenpanels. Begin de-
cember is met de uitvoering gestart. De resultaten zijn januari 2011 
beschikbaar. 


 
 
3.3 Dienstverleningsaspecten waarvoor eind 2010 nog geen meting be-


schikbaar is 
 


11 
dienstverleningsaspect Kwaliteit openbare ruimte 
servicenorm Wij willen dat Deventer een schone gemeente is, waar het pret-


tig 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 afge-
handeld. 


indicator % 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) 


nulsituatie en jaar Voor de meldingen is een nulsituatie eind 2009 beschikbaar. 
Score grof zwerfvuil: 6,4 in 2006, 6,5 in 2007 


streefwaarde 2010 Vaststellen na nulmeting meldingen 
bron/meetinstrument Meldpunt Openbare Ruimte, Monitor Openbare Ruimte 
meetmoment Jaarlijks 
stand van zaken 2008 Meldingen: 


Per 1 mei 2009 zal het nieuwe meldingensysteem voor de openba-
re ruimte live gaan. Hierin is geregeld dat de registratie van mel-
dingen op basis van trefwoorden eenduidig geschiedt en toegewe-
zen wordt aan de juiste uitvoerende partij. Voor eenduidige meldin-
gen zal dit betekenen dat ze zonder verdere tussenkomst van as-
sistenten wijkbeheer toegewezen worden aan contractpartners. 
Maatschappelijke gelden zullen worden uitgespaard door meldin-
gen te relateren aan routinematig onderhoud en zo het aantal 
werkopdrachten buiten het onderhoud te verkleinen. Tevens 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 
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Ruimte 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. 


stand van zaken 
2009/2010 


Meldingen: 
Het nieuwe meldingensysteem is in 2009 live gegaan. Er is voor 
het meten van deze servicenorm echter nog geen bruikbaar mel-
dingenbestand voorhanden. Het bestand geeft onder meer de af-
handeltermijn in weken in plaats van dagen weer. 
Score grof zwerfvuil: 
Om het kwaliteitsniveau van de openbare ruimte te kunnen meten 
zijn er verspreid over de gemeente 223 meetpunten vastgelegd en 
in kaart gebracht in een zogenaamde schouwpuntenkaart. Het 
uitgangspunt voor het kwaliteitsniveau is daarbij echter niet langer 
een gemiddelde score, maar een kwaliteitsniveau dat op alle on-
derdelen in alle gebieden ten minste ‘sober’ en in Centrum, Bin-
nenstad (excl. het centrum) en in De Vijfhoek ten minste ‘basis’ is. 
De resultaten van de afgelopen jaren uit de Monitor Openbare 
Ruimte worden begin 2011 aan B&W en Raad aangeboden en 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 onder-


houd van uw leefomgeving telefonisch doorgeven bij het Meld-
punt Openbare Ruimte: 0570 - 693999. U kunt ook gebruik ma-
ken 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 werk-
dagen afgehandeld. 
Een melding over straatwerk (losliggende stoeptegel, verzak-
king 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 telefo-
nisch 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 11. 
stand van zaken 2009 Het nieuwe meldingensysteem is in 2009 live gegaan. Er is voor 


het meten van deze servicenorm echter nog geen bruikbaar mel-
dingenbestand voorhanden. Het bestand geeft onder meer de af-
handeltermijn in weken in plaats van dagen weer. 


 







 


 


 





		INLEIDING

		1 MONITOR PUBLIEKE DIENSTVERLENING: STAND 2009/2010

		2 SCHEMA  VOORTGANG KWALITEIT PUBLIEKE DIENSTVERLENING

		3. VOORTGANG KWALITEIT PUBLIEKE DIENSTVERLENING






OVERZICHT STAND VAN ZAKEN EN VERWACHTING VOOR DE EINDMETING 
VAN DE MONITOR KWALITEIT PUBLIEKE DIENSTVERLENING 2010 


 
Eind 2009 waren er voor acht van de dertien dienstverleningaspecten uit het kwaliteitshandvest 
metingen voorhanden. Met de start van de klantenpanels in december 2010 bedraagt het aantal 
metingen eind dit jaar elf. Door het nog niet beschikbaar zijn van een goed meldingenbestand 
resteren nog twee dienstverleningaspecten waarvoor in 2010 nog geen nulmeting beschikbaar 
is: Kwaliteit openbare ruimte en Afhandelen van vragen, meldingen en klachten over de 
openbare ruimte. In het overzicht hieronder wordt beknopt de stand van zaken en de verwach-
ting voor de eindmeting op de dertien dienstverleningaspecten belicht. 
 
De eindmeting voor de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010 is september 2011. Dan 
zijn ook de resultaten van de Benchmark Publiekszaken 2011 bekend, en kan op de diverse 
dienstverleningsaspecten/servicenormen een laatste stand worden gepresenteerd. De functie 
van de Monitor Kwaliteit Publieke Dienstverlening 2010, dat is de vinger aan de pols houden 
van de kwaliteit van de publieke dienstverlening, wordt overgenomen door de Monitor Burgers 
en Bedrijven centraal. 
 
 


dienstverleningaspect verwachting eindmeting
1. Meedenken in plaats van ‘tegendenken’ De benchmarkcijfers voor deskundigheid en inlevingsvermo-


gen hebben zich positief ontwikkeld. Om die reden is de 
verwachting dat de voor de eindmeting gehanteerde normen 
(jaarlijks 0,1 punt beter dan het landelijk benchmarkgemid-
delde) worden gehaald.


2. Telefonische bereikbaarheid Voor 2011 wordt 80 tot 85% binnen 30 seconden opgenomen 
telefoontjes haalbaar geacht, waarmee de norm volgens het 
programma Overheid heeft Antwoord (80% binnen 30 secon-
den) wordt gehaald.


3. ICT-mogelijkheden als dienstverlening Met een aantal van 132 digitaal verkrijgbare producten is de 
voor de eindmeting gestelde streefnorm van 120 gereali-
seerd..


4. De gemeente is een betrouwbare dienst-
verlener 


De verwachting is dat er vanuit het project DOK (Doorontwik-
keling dienstverlening KCC) nog 4 producten klaar terwijl u 
wacht bij komen. Hiermee wordt de streefwaarde van 35 
producten gehaald. 
 
De voor de eindmeting geformuleerde streefnorm voor het 
uitreiken van een paspoort, identiteitskaart of rijbewijs (75% 
binnen drie werkdagen, de overige 25% binnen vier werkda-
gen) is praktisch niet mogelijk. Theoretisch is het mogelijk de 
norm te halen, maar vanwege de afhankelijkheid van een 
derde partij (ministerie van BZK) in de praktijk niet realiseer-
baar en niet communiceerbaar naar de klant. 
 
De norm voor het uitreiken van spoedpaspoorten, -
identiteitsbewijzen en –rijbewijzen (100% binnen 1 werkdag) 
wordt gerealiseerd.


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


De aantallen binnen de gestelde termijnen afgehandelde 
klachten en bezwaarschriften hebben zich dusdanig positief 
ontwikkeld, dat de voor de eindmeting gehanteerde normen 
worden gehaald. De normen zijn 70% binnen 14 weken afge-
handelde bezwaarschriften en 95% binnen 1 jaar afgehan-
delde WOZ-bezwaarschriften. Voor ingediende klachten is 
geen streefwaarde benoemd.


6. Wachttijden bij Publiekszaken (balies) Het halen van de streefwaarde 100% wachttijd binnen 5 
minuten is praktisch niet haalbaar. Dit heeft te maken met het 
normbesef van de klant (te laat komen voor de afspraak, 
terwijl de wachttijd al gestart is). ST/PU/FO wil binnen nu en 
een half jaar overgaan op een ander registratiesysteem, 
waarmee de ‘real time’ wachttijd wordt gemeten (en de 100% 
binnen 5 minuten wel wordt gerealiseerd). 







7. Dienstverlening Wet maatschappelijke 
ondersteuning 


In 2009 is bij de meeste typen voorzieningen de doorlooptijd 
afgenomen in vergelijking met 2008. en is voor alle typen 
voorzieningen de wettelijke norm gehaald. De in 2008 voor 
deze monitor opgestelde normen blijken echter te ambitieus 
geformuleerd. Er is in 2010 een pakket aan maatregelen 
genomen, waarmee in het hele proces van doorlooptijden 
een tijdwinst van enkele dagen kan worden behaald. De 
ambitieuze normen voor zowel enkelvoudige (5 werkdagen in 
2010) als complexe aanvragen (10 werkdagen in 2010) in 
deze monitor blijven ook dan echter nog buiten bereik. 


8. Begrijpelijk taalgebruik, actuele en comple-
te informatie 


Begin december is met de uitvoering van de klantenpanels 
gestart. De resultaten zijn januari 2011 beschikbaar. In 2011 
vinden nieuwe raadplegingen plaats. 


9. Zonder doorverbinden afhandelen van 
telefonische informatievragen 


In 2010 is 28% van de bellers direct geholpen. Dit percentage 
is inclusief de bellers die vanuit de organisatie terugvallen op 
team Telefonie. Gemiddeld is 65% van de klantvragen direct 
beantwoord. De verwachting is dat dit percentage in 2011 zal 
groeien. Er is voor deze monitor geen streefwaarde be-
noemd. De doelstelling vanuit Burgers en Bedrijven centraal 
is 80% (eind 2012). 
 
Er zijn geen gegevens beschikbaar over aantallen klanten die 
2 keer of vaker zijn doorverbonden. De telefooncentrale be-
schikt niet over deze functionaliteit.


10. Snelle, effectieve en voor iedereen duide-
lijke besluitvorming 


Begin december is met de uitvoering van de klantenpanels 
gestart. De resultaten zijn januari 2011 beschikbaar. In 2011 
vinden nieuwe raadplegingen plaats. 


11. Kwaliteit openbare ruimte Bottleneck in het meldingenbestand is de weergave van de 
afhandeltermijn van meldingen in weken in plaats van dagen. 
Het is de bedoeling om de huidige versie van het systeem op 
korte termijn aan de praat te krijgen. Mocht dit niet lukken, 
dan zal team Kennis en Verkenning van de Eenheid Strategi-
sche Ontwikkeling voor de eindmeting met de haar beschik-
bare statistische software de afhandeltermijn berekenen. 
Ondertussen lopen er tussen gemeente en leverancier ge-
sprekken en onderzoeken hoe in de toekomst verder te gaan. 


12. Afhandelen van vragen, meldingen en 
klachten over de openbare ruimte 


Zie bij 11. 


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


Begin december is met de uitvoering van de klantenpanels 
gestart. De resultaten zijn januari 2011 beschikbaar. In 2011 
vinden nieuwe raadplegingen plaats. 


 





