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Aan: 
de gemeenteraden van                       
Wassenaar, Voorschoten en                     
Oegstgeest 

 
        
      
 
 
 

Voorschoten, 6 februari 2012 
 
 

Geachte leden,  

 

1. Inleiding  

De Rekenkamercommissie biedt u hierbij het rapport ‘Van straatverlichting tot 
stoeptegel; leren van de meldende burger’ aan. Dit onderzoek naar de 
dienstverlening door de gemeenten bij meldingen over het openbaar gebied is in 
opdracht van de Rekenkamercommissie uitgevoerd door Organisatie-Adviesbureau 
Hiemstra & De Vries. De Rekenkamercommissie heeft op basis van de bevindingen 
aanbevelingen geformuleerd voor de gemeenteraden, colleges en ambtelijke 
organisatie, die u in deze brief (deel 1) aantreft.  

Het ambtelijk wederhoor vond plaats in de periode van 5 oktober 2011 tot 21 
oktober 2011 en het bestuurlijke wederhoor in de periode van 23 november 2011 tot 
5 januari 2012. 

Deel 2 van dit rapport bevat de bevindingen. Op bladzijde 4 van deel 2 treft u een 
samenvatting van het onderzoek aan. 

2. Conclusies 

Afhandeling van meldingen is onderdeel van publieke dienstverlening  

De dienstverlening van de gemeenten aan burgers vinden wij een belangrijk 
onderwerp. De gemeente is er tenslotte voor haar burgers en goede dienstverlening 
van gemeenten is van groot belang voor het vertrouwen van burgers in de overheid. 
Het afhandelen van meldingen over onregelmatigheden in de openbare ruimte die 
voor hinder of gevaar zorgen vormt een belangrijk onderdeel van de publieke 
dienstverlening.  

2.1. De burger centraal 

De waardering van burgers voor de dienstverlening en het oplossen van de door de 
burger gemelde knelpunten staan in het onderzoek centraal. We sluiten daarmee aan 
bij de brede ambitie van de overheid om haar dienstverlening aan de burger te 
verbeteren en één loket voor alle burgervragen in te richten: de gemeenten. 
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Uit het onderzoek komt naar voren dat de gemeenten in ongeveer veertig procent 
van de meldingen de melding niet afhandelen binnen de tijd die er voor staat. De 
tevredenheid van burgers over de afhandeling vertoont een wisselend beeld. Alle drie 
de gemeenten scoren goed als het gaat om de bejegening en ook is voor de burger 
duidelijk waar hij binnen de gemeente met een melding terecht kan. Echter, bij alle 
drie gemeenten is de burgergerichtheid op de volgende aspecten voor verbetering 
vatbaar:  

 Afhandelingtermijnen: de burger weet niet wat hij mag verwachten: de 
gemeenten hebben wel afhandelingtermijnen maar deze zijn niet publiekelijk 
bekendgemaakt. Bovendien blijken de afhandelingtermijnen niet afgestemd 
op de (soms minder hoog gespannen) verwachting van de burger. 

 De één-loket-gedachte: Voor veel burgers geldt de gemeente als het logische 
aanspreekpunt voor meldingen over de openbare ruimte. Het feit dat burgers 
niet met alle meldingen bij de gemeente terecht kunnen, kan bij melders op 
weinig begrip rekenen. De burger gaat uit van één loket en wil geen last 
ondervinden van hoe de gemeente het werk organiseert.  

 Afhandelingsproces: de burger wordt onvoldoende geïnformeerd over de 
voortgang en/of de uiteindelijke afhandeling.  

2.2. Sturen op resultaten  

Om de burgergerichtheid en de slagkracht van de organisatie te kunnen verbeteren, 
is aandacht van de Raad en het College voor en sturing door het management op 
resultaten noodzakelijk. Bij alle drie de gemeenten ontbreekt een duidelijk beleid 
voor het afhandelen van meldingen. Er zijn geen afspraken waaraan de gemeenten 
kunnen toetsen of ze op de goede weg zijn.  

De gemeenten benutten hun informatie uit de registratiesystemen niet als 
managementinformatie. Actueel inzicht in doorlooptijden, kosten, type klachten 
ontbreekt en het management organiseert het werk niet op basis van deze 
gegevens.  

Bij geen van de gemeenten wordt verantwoording afgelegd aan de Raad en het 
College via de planning en controldocumenten. Overigens heeft dit bij geen enkele 
gemeente tot vragen geleid. Bestuurlijke aandacht voor dit aspect van de 
dienstverlening aan de burger lijkt te ontbreken. De gemeenten leggen wel extern 
verantwoording af in het burgerjaarverslag.  

2.3. Lerend vermogen  

De drie gemeenten geven aan dat ze de meldingen gebruiken om verbeteringen door 
te voeren in het beheer van de openbare ruimte, maar dit vindt op ad hoc wijze 
plaats. De beschikbare gegevens worden niet systematisch geanalyseerd en 
besproken om structurele verbeteringen door te voeren. Daarmee lopen de 
gemeenten het risico niet tijdig op ontwikkelingen en klantbehoeften in te spelen.  
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3. Aanbevelingen 

Op basis van de hierboven vermelde conclusies komt de Rekenkamercommissie tot 
de volgende aanbevelingen. 

Voor de gemeenteraad 

Afgezet tegen de richting die de gemeenten met dienstverlening willen inslaan  
(gemeenten als de poort tot publieke dienstverlening) zouden de ambities op het 
terrein van de meldingen moeten worden opgeschroefd.  

1. Formuleer reële ambities en heb actieve belangstelling voor de resultaten van 
de gemeentelijke organisaties in het afhandelen van meldingen, de 
tevredenheid van de burger en de kosten die hiermee gemoeid zijn.  

2. Betrek de verwachting van de burger bij het formuleren van de ambities. 

3. Maak de afhandeling van meldingen onderdeel van het integrale beleid op 
gebied van publieke dienstverlening.  

Voor het College en ambtelijke organisatie  

4. Richt het KlantContactCentrum zodanig in dat een zo breed mogelijke 
categorie van meldingen kan worden verwerkt, ook als het meldingen betreft 
die door andere instanties afgehandeld moeten worden. Die meldingen 
moeten door de gemeente worden doorgegeven aan die andere instanties. 
Geef aan de melder aan op welke termijn door welke organisatie de melding 
wordt opgelost; maak afspraken met andere organisaties hierover en monitor 
de afhandeling van de meldingen. 

5. Pas de normtijden aan, maak ze afhankelijk van het type melding en 
klantverwachting en maak ze bekend op de website en via andere sociale 
media.   

6. Laat de melder altijd weten dat zijn melding is ontvangen en dat de gemeente 
de melding in behandeling neemt en informeer de melder over de voortgang 
van de afhandeling. 

7. Maak van het onderwerp meldingen een vast thema in (jaarlijkse) 
onderzoeken van de gemeente naar klanttevredenheid. Door te monitoren 
kunnen verbeteringen in de dienstverlening tot stand worden gebracht.  

8. Richt een planning & controlcyclus in op basis waarvan het management 
actueel inzicht heeft (doorlooptijden, kosten, type klachten) en kan sturen op 
resultaten en waarmee tevens input wordt verzameld om waar nodig de 
onderhoudsprogramma’s en of het beleid voor de openbare ruimte aan te 
passen. Op deze wijze wordt geleerd van de melder! 

9. Rapporteer jaarlijks in het Jaarverslag aan de Raad in hoeverre doelstellingen 
inzake meldingen zijn gerealiseerd en tegen welke kosten. Maak meldingen 
onderdeel van de verantwoording over dienstverlening in algemene zin.  

 

 



Ô Van straatverlichting tot stoeptegel;  
leren van de meldende burgerÕ  

 

 7 

 

4. Bestuurlijke reacties van de gemeenten  

De Rekenkamercommissie stelt met genoegen vast op dat de Colleges van 
burgemeester en wethouders in het algemeen positief reageren op de aanbevelingen 
van de Rekenkamercommissie. De Colleges vinden de aanbevelingen bruikbaar en 
passend in de (voorgenomen) beleidsontwikkelingen op het gebied van publieke 
dienstverlening. 
 
De Rekenkamercommissie acht het van belang dat in het overleg tussen de Colleges 
en Gemeenteraden preciezer en passend binnen de eigen organisatie wordt 
vastgesteld op welke wijze de aanbevelingen worden toegepast. De reacties van de 
Colleges zijn geen aanleiding voor ons geweest het conceptrapport aan te passen. 
 
De bestuurlijke reacties zijn opgenomen in deel 3 van het rapport. 
 
5. Tot slot 
 
De Rekenkamercommissie dankt de onderzoekers van Hiemstra & De Vries voor de 
goede wijze waarop dit onderzoek is uitgevoerd. Onze dank gaat evenzeer uit naar 
de medewerkers van de gemeenten Wassenaar, Voorschoten en Oegstgeest die hun 
medewerking hebben verleend aan het onderzoek. De Rekenkamercommissie stelt 
de constructieve houding van de betrokken medewerkers op prijs. 
 
Graag lichten wij het rapport nader toe aan de Raden. 
 
Met vriendelijke groet,  

Rekenkamercommissie Wassenaar, Voorschoten en Oegstgeest 

 

 

 

 

 

Frank van den Broek, voorzitter  
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Deel 2 
 

                    Nota van bevindingen 





























 





  

  
  
  
  

   
  
  
  

   
  


  
  

   
  


  
  

   
  


  
  

   

   

   

   




 





  

  
  
  
  

   
  
  
  

   
  


  
  

   
  


  
  

   
  


  
  

   

   

   

   






 



   

   







 



   

   









 

















• 


• 


• 
















  











   
   
   















 

























• 




• 


• 












  





      
      
      
      









 






 


 








     
     
     








• 


• 


• 



































 





  

  
  
  
  

   
  
  
  

   
  


  
  

   
  


  
  

   
  


  
  

   

   

   

   






 











• 
• 
• 




















• 
• 




















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


   

   









 






 







 




• 


• 



 






 

• 


• 


• 





 

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

 
 
 
 
 


 
 
 





 



 


 


 




 


 
 





 




 

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
















 


















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


   
   
   
  






 














 









 


• 


• 


 





• 
• 
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• 


 


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 


 








 















 
• 
• 
• 
• 
• 


• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

• 



• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 


• 
• 



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



 









ondernemer

burger

klant

telefoon

Balie

e-mail

webportaal

post




KCC























ondernemer

burger

klant

telefoon

Balie

e-mail

webportaal

post




KCC




















 
















 








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 







• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 









 












 




• 
• 
• 
• 











 






 


• 


• 


• 
• 

 











 







 







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

 






 

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
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










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
 










 










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 


 









 











   
   
   
   
 


 

   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
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


 






 











    
    
    
    



   

    
    
    
    



 







 










• 


• 











 









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








 






 






  
  
  





 










• 



• 

 






 











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
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





 








• 



• 



 









 



• 
• 
• 
• 

 







 



 
 

















 



 






 




 

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



 






 









 











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

• 





• 





 







 











 









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





 





 

















 















 





• 

• 



 






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 



 












 











   
 


 

   
 


 

   
 


 

 


 

   
   
   
   
   
 


 

   
   
   



 












 



 















    
    
    
    
    
    
     





• 

• 



 














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

 












 


   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   








 



 



















    
    
    
    
    
    
    



 








• 


• 






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 
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







 

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



 










• 



• 

 




   
   
 • 


• 


• 













 



   


• 



• 





• 




• 




• 


• 




• 




• 





 













• 


• 





 










 





 



• 
• 
• 
• 

 





 

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


 






 
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


 


 




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

 


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 









   
   







• 
• 
• 



 


 
 
 
 
 



 



















 

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




 











• 





• 





 







 









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 










 





 

















 











 





• 

• 



 





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 
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

 


 









 











   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   



 








 

   
   
   
   
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 






 

   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   





• 

• 



 










 










 












 



 

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
 







• 



• 








 



 
 
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


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









• 



• 

 





 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 







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





 









 



• 
• 
• 
• 

 




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







 






 
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


 








 


 


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



 


 
 
 
 
 














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










 






 









 






 














 





• 





• 





 







 













 







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
 









 





 









 











 












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

• 

• 



 











 



 

 






 







 







 






• 


• 
• 



 




 







 










 












 



 
 





 



    
 


   

 


   

 


   

 


   

 



   

 


   

 


   

 


   

    
 






   

 




   

 


   

 


   

    

 



   

 


   

 



   








 



 
Wat was de reden voor uw melding bij de gemeente? 

1. Wat was de aard van uw melding? 
 
    Reiniging (bijvoorbeeld vervuiling op de weg) 
 
    Groen (bijvoorbeeld groenstroken) 
 
    Riolering (bijvoorbeeld verstopping) 
 
    Straatmeubilair (bijvoorbeeld verkeerslichten) 
 
    Toezicht (bijvoorbeeld hondenpoep) 
 
    Openbare verlichting (bijvoorbeeld lantaarnpalen) 
 
    Wegen (bijvoorbeeld losliggende stoeptegels) 
 
    Waterbeheer (bijvoorbeeld sloten) 
 
    Anders, namelijk:…………………………………………………………………………………………………………………………………………………           
 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..


Contact met de gemeente 

Het doel van onderstaande vragen is om te meten hoe u het contact met de gemeente ervaren heeft en wat u 
wenselijk vindt. 

 




 



Contact met de gemeente 

2. Vul hieronder in hoe u daadwerkelijk contact heeft gezocht met de gemeente en wat uw voorkeur heeft om 
een melding te doen aan de gemeente (u kunt meerdere opties invullen) . 
 Ik heb mij aangemeld via  Mijn voorkeur voor contact 

met gemeente 
 

Telefoon   
E-mail   
Digitaal klachtenformulier   
Schriftelijk (brief)   
Gemeenteloket   
Wijkbeheerder of wijkagent   
Anders, namelijk    
…………………………………………………………. 
Geef eventueel hieronder toelichting 
 
………………………………………………………………………………………………………………………................................................................ 

3. Was het voor u duidelijk hoe u de melding kon doen? 
 
    Uitstekend: ik kon zeer eenvoudig vinden waar ik mijn melding kon doen 
 
    Goed: ik kon eenvoudig vinden waar ik mijn melding kon doen 
 
    Onvoldoende: ik kon moeilijk vinden waar ik mijn melding kon doen 
 
    Slecht: ik kon niet of zeer moeilijk vinden waar ik mijn melding kon doen 
4. Hoe heeft u het contact met (de medewerker van) de gemeente ervaren? 
 
    Uitstekend 
 
    Goed 
 
    Onvoldoende 
 
    Slecht 
 


Informatie over de voortgang 

De volgende vragen gaan over de manier waarop de gemeente u informeert over de stand van zaken van uw 
melding. 

VERVOLG 
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
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Contact met de gemeente 

2. Vul hieronder in hoe u daadwerkelijk contact heeft gezocht met de gemeente en wat uw voorkeur heeft om 
een melding te doen aan de gemeente (u kunt meerdere opties invullen) . 
 Ik heb mij aangemeld via  Mijn voorkeur voor contact 

met gemeente 
 

Telefoon   
E-mail   
Digitaal klachtenformulier   
Schriftelijk (brief)   
Gemeenteloket   
Wijkbeheerder of wijkagent   
Anders, namelijk    
…………………………………………………………. 
Geef eventueel hieronder toelichting 
 
………………………………………………………………………………………………………………………................................................................ 

3. Was het voor u duidelijk hoe u de melding kon doen? 
 
    Uitstekend: ik kon zeer eenvoudig vinden waar ik mijn melding kon doen 
 
    Goed: ik kon eenvoudig vinden waar ik mijn melding kon doen 
 
    Onvoldoende: ik kon moeilijk vinden waar ik mijn melding kon doen 
 
    Slecht: ik kon niet of zeer moeilijk vinden waar ik mijn melding kon doen 
4. Hoe heeft u het contact met (de medewerker van) de gemeente ervaren? 
 
    Uitstekend 
 
    Goed 
 
    Onvoldoende 
 
    Slecht 
 


Informatie over de voortgang 

De volgende vragen gaan over de manier waarop de gemeente u informeert over de stand van zaken van uw 
melding. 

VERVOLG 
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
 



Informatie over de voortgang 

5. Ik verwacht dat de gemeente mij informeert… 


 Ja Nee 
Als mijn melding goed ontvangen is (in geval van digitale of 
schriftelijke melding) 
 

 

Bij eventuele vertraging 
 

 

Als mijn melding is opgelost   
 

6. De gemeente heeft mij goed geïnformeerd… 
 Ja Nee 
Dat mijn melding goed ontvangen is 
 

 

Dat de afhandeling is vertraagd 
 

 

Dat mijn melding is opgelost   
 



Snelheid van de afhandeling 

De volgende vier vragen gaan over de snelheid van de afhandeling van de melding. 
7. Hoe snel verwacht u dat de gemeente de melding oplost? 
 
    Binnen 24 uur 
 
    Binnen 2 werkdagen 
 
    Binnen 3 werkdagen 
 
    Binnen 5 werkdagen 
 
    Binnen 2 weken 
 
    Anders, namelijk: 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
        
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………

VERVOLG 




 



Snelheid van de afhandeling 

8. Hoe snel is de melding opgelost?   (Sla deze vraag over als u het antwoord niet meer weet) 
 
    Binnen 24 uur 
 
    Binnen 2 werkdagen 
 
    Binnen 3 werkdagen 
 
    Binnen 5 werkdagen 
 
    Binnen 2 weken 
 
    Anders, namelijk:  
        
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
9. Weet u binnen hoeveel dagen de gemeente uw melding moet afhandelen? 
 
    Nee, ik ben niet bekend met de norm 
 
    Ja, ik weet wat de norm is* 
 
*Indien u weet wat de norm is: hoe heeft u kennis genomen van afhandelingsnormen? 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
10. Wat vindt u van de snelheid waarmee de melding is opgelost? 
 
    Uitstekend: de snelheid was boven verwachting 
 
    Goed: de snelheid is naar verwachting 
 
    Onvoldoende: het duurde langer dan verwacht 
 
    Slecht: het is nog steeds niet opgelost  
 


Kwaliteit van de oplossing 

De volgende vraag gaat over de kwaliteit van de oplossing 






 



Snelheid van de afhandeling 

8. Hoe snel is de melding opgelost?   (Sla deze vraag over als u het antwoord niet meer weet) 
 
    Binnen 24 uur 
 
    Binnen 2 werkdagen 
 
    Binnen 3 werkdagen 
 
    Binnen 5 werkdagen 
 
    Binnen 2 weken 
 
    Anders, namelijk:  
        
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
9. Weet u binnen hoeveel dagen de gemeente uw melding moet afhandelen? 
 
    Nee, ik ben niet bekend met de norm 
 
    Ja, ik weet wat de norm is* 
 
*Indien u weet wat de norm is: hoe heeft u kennis genomen van afhandelingsnormen? 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
10. Wat vindt u van de snelheid waarmee de melding is opgelost? 
 
    Uitstekend: de snelheid was boven verwachting 
 
    Goed: de snelheid is naar verwachting 
 
    Onvoldoende: het duurde langer dan verwacht 
 
    Slecht: het is nog steeds niet opgelost  
 


Kwaliteit van de oplossing 

De volgende vraag gaat over de kwaliteit van de oplossing 






 



Kwaliteit van de oplossing 

11. Hoe beoordeelt u de kwaliteit van de oplossing van uw melding? 
 
    Uitstekend: de kwaliteit was boven verwachting 
 
    Goed: de kwaliteit is naar verwachting 
 
    Onvoldoende: de kwaliteit was beneden verwachting 
 
    Slecht: het is nog steeds niet opgelost 
 
Geef hieronder eventueel een toelichting 
 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………


VERVOLG 






 





Algemeen oordeel 
Tot slot zijn wij benieuwd naar uw algemene oordeel over de wijze waarop de gemeente uw melding heeft 
afgehandeld 

12. Wat is uw algemene oordeel over de afhandeling van uw melding (1 staat voor zeer slecht ­ 10 voor 
uitmuntend)? 

 1  2  3  4  5  6  7  8  9  10 
 
Geef hieronder eventueel een toelichting 
 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
……………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

13. Hoe belangrijk zijn de onderstaande onderwerpen voor uw oordeel over de 
afhandeling van uw melding? 

 Zeer 
belangrijk 

Belangrijk Minder 
belangrijk 

Onbelangrijk 

Het contact met de gemeente     
 
Informatie over de procedure 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
Informatie over de voortgang 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
Snelheid van de afhandeling 

 
 

 
 

 
 

 
 

 
Kwaliteit van de oplossing 

 
 

 
 

 
 

 
 
  



Algemeen oordeel 
14. Heeft u naar aanleiding van dit onderzoek nog opmerkingen of aanvullingen? Deze kunt u hieronder kwijt: 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………… 






 



Algemeen oordeel 
15. Voor het onderzoek is het belangrijk dat wij uw mening over de dienstverlening van de gemeente op een 
juiste manier interpreteren.  Mogen wij u eventueel later telefonisch benaderen voor een aantal korte 
aanvullende vragen?  
 
Zo ja, vul dan hieronder uw naam en telefoonnummer in: 
 
Naam: 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………………….. 
Telefoonnummer: 
…………………………………………………………………………………………………………………………………………………………..................... 
 

Wij vragen u deze vragenlijst op te sturen in de retourenvelop, die bij deze vragenlijst is 
toegevoegd 

Bedankt u voor uw medewerking! 








 



 










































• 


• 
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
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


• 


• 


• 










 





• 
• 
• 

 



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   
    

   

     
       
      
     
     
      
      
        
       

    

   

     
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
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