	In te vullen door managementassistente

	ADVIESNOTA
	Bladzijde 4
	Datum 
	Registratienummer 



	A D V I E S N O T A     aan het college van burgemeester en wethouders

	In te vullen door FZ
	Registratienummer      
	 FORMCHECKBOX 


	In te vullen door redacteur
	DATUM      

	naam redacteur
	Andree Hofer

	staf/productgroep
	 FORMDROPDOWN 


	onderwerp
	Staat van de gemeente

	realiseert doelstelling pro​gramma / portefeuillehouder
	 FORMDROPDOWN 


	In te vullen door management

	datum paraaf manager
	     
	
	medeparafen

(indien relevant)
	paraaf
	datum

	paraaf manager
	
	
	 FORMCHECKBOX 
  BMFO-fin
	
	

	
	
	
	 FORMCHECKBOX 
  BMFO-jur
	
	

	paraaf stuk / agenda
	 FORMCHECKBOX 
par
	 FORMCHECKBOX 
agenda
	
	 FORMCHECKBOX 
  FZ
	
	

	
	
	 FORMCHECKBOX 
  GB
	
	

	cyclaam
	 FORMCHECKBOX 
ja*
	 FORMCHECKBOX 
nee
	
	 FORMCHECKBOX 
  GO
	
	

	* managementassistente voegt tekst toe
	
	 FORMCHECKBOX 
  PnO
	
	

	persbericht
	 FORMCHECKBOX 
ja
	 FORMCHECKBOX 
nee
	
	 FORMCHECKBOX 
  SZ
	
	

	website
	 FORMCHECKBOX 
ja
	 FORMCHECKBOX 
nee
	
	 FORMCHECKBOX 
  WOS
	
	

	
	
	 FORMCHECKBOX 
  Communicatie
	
	

	In te vullen door beleidscoördinatie / DO

	Akkoord met voorgaande:

 FORMCHECKBOX 
ja


 FORMCHECKBOX 
nee, want: 
 FORMCHECKBOX 
agendering / procedures
________________________________________________________________________



 FORMCHECKBOX 
voorlichting (pers/website)
________________________________________________________________________



 FORMCHECKBOX 
besluit / kopie aan

________________________________________________________________________



 FORMCHECKBOX 
medeparafen


________________________________________________________________________



 FORMCHECKBOX 
anders, nl.


________________________________________________________________________

Actieve informatieplicht:

 FORMCHECKBOX 
 ja, namelijk:   FORMCHECKBOX 
 collegenieuws       FORMCHECKBOX 
 art. 169       FORMCHECKBOX 
 anders, nl. ______________________________________________________

 FORMCHECKBOX 
 nee

	In te vullen door Algemeen Directeur

	naar
	datum
	conform
	nader bespr.
	opmerkingen

	Algemeen Directeur
	
	
	
	

	In te vullen door het college

	naar
	datum
	conform
	nader bespr.
	opmerkingen

	 
	Burgemeester
	
	
	
	

	 
	Hijlkema
	
	
	
	

	 
	Van der Ploeg
	
	
	
	

	IN te VULLEN DOOR REdacteur

	Besluit (w.b.)


	1. De uitkomsten van het onderzoek te benutten voor het Onderzoek bestuur en financiers 2007.

2. De uitkomsten van het onderzoek te benutten voor het Burgerjaarverslag 2007.
3. Het presidium te informeren



	IN te VULLEN DOOR REdacteur

	Samenvatting ten behoeve van                                                           FORMCHECKBOX 
 pers     FORMCHECKBOX 
 website


	     



	Vraagprobleemstelling


	Hoe scoort onze gemeente op diverse gebieden in relatie tot de doelstellingen en in vergelijking met andere gemeenten.



	Relatie tot gemeentelijk beleid (o.a. eerdere beleidsuitgangspunten, wettelijke plicht, maatschappelijk belang, nieuw inzicht)


	Uitkomsten “De staat van de gemeente”
Dit voorjaar heeft onze gemeente deelgenomen aan de staat van de gemeente.

Dit is een modelinstrument dat het mogelijk maakt op een gestandaardiseerde manier een goed beeld op hoofdlijnen te krijgen van het functioneren van een gemeente, waarbij het beeld van de eigen gemeente goed vergelijkbaar is met dat van andere.

De staat van de gemeente is een initiatief van de Verenging van Gemeentesecretarissen met medewerking van o.a. BMC en de Vereniging van Statistiek en Onderzoek.

Het onderzoek is opgebouwd uit verschillende onderdelen:

· burgervragenlijst

· loketvragenlijst

· vragenlijst voor bedrijven en instellingen

· vragenlijst voor gemeentelijk zelfonderzoek

· landelijk te verzamelen gegevens.

De staat van de gemeente maakt onderdeel van de VNG stuurgroep benchmarking en resultaten uit dit onderzoek worden opgenomen in www.watdoetjegemeente.nl .
Volgend jaar worden deze onderzoeken geïntegreerd. 
Voor benchmarking zijn de gemeenten in drie categorieën, naar inwoneraantal, ingedeeld. Dantumadeel viel in categorie van 0 -25.000 inwoners.

Het onderzoek is uitgewerkt naar 6 burgerrollen:

· de burger als kiezer (luistert de gemeente goed naar inwoners, heeft de gemeente visie, maakt ze waar wat ze belooft)

· de burger als klant (kwaliteit dienstverlening: openingstijden, wachttijden, kwaliteit en prijs diensten)

· de burger als onderdaan (kwaliteit orde en gezag, regelgeving en handhaving)

· de burger als partner (kwaliteit van beleid, serieus genomen worden, interactiviteit)

· de burger als wijkbewoner (lokale voorzieningen, milieu, groen, bereikbaarheid)

· de burger als belastingbetaler (verantwoordelijke besteding van middelen, effectiviteit en efficiency).

Uitkomsten en vergelijking

Cijfers per burgerrol:

Dantumadeel
gemiddeld

Burger als kiezer

5,9 

5,7

Burger als klant


7,0

6,9

Burger als onderdaan

6,2

5,8

Burger als partner

6,4

6,9

Burger als wijkbewoner

6,6

6,5

Burger als belastingbetaler
6,4

6,3

Belangrijk doel van het onderzoek was een te benchmarken onderzoek naar de klanttevredenheid, “de burger als klant”.
Inzoomend op de verschillende klantrollen scoort onze gemeente op alle onderdelen beter dan gemiddeld met uitzondering op “de gemeente als partner”

Daarom is in deze notitie ingezoomd op de burger als klant en de burger als partner.
Het totaalonderzoek is te bekijken op www.staatvandegemeente.nl .

De burger als klant 

In 2001 en 2004 heeft onze gemeente klanttevredenheidsonderzoeken uitgevoerd. Deze specifiek voor Dantumadeel uitgevoerde onderzoeken waren vergelijkbaar maar konden niet met andere gemeenten gebenchmarkt worden. De staat van de gemeente is een gestandaardiseerd onderzoek. Resultaten zijn met andere gemeente te vergelijken. 

De gemiddelde cijfers (2001: 7,1 en 2004: 7,4) zijn echter niet vergelijkbaar met “de burger als klant “ van De staat van de gemeente.

In 2006 heeft onze gemeente deelgenomen aan de Benchmark Publiekszaken, dat op onderdelen wel goed vergelijkbaar is. Omdat een aantal nieuwe componenten in de huidige vragenlijst is toegevoegd is het gemiddelde van nu (7,0) met dat van vorig jaar (7,4) niet vergelijkbaar. Voor de onderdelen waarop wel vergelijking mogelijk is, is dit aangegeven in de kolom benchmark publiekszaken 2006.

Het cijfer van de burger als klant is uit onderstaande componenten opgebouwd:

Dant.
Gemiddeld 
Benchmark PZ ‘06

- oordeel burgers openingstijden gemeentehuis
             6,6

6,0

6,9


- rapportcijfer openstelling



3,25

3,4



- oordeel bezoeker wachttijd



7,6

7,4

7,7

- oordeel bezoeker vriendelijkheid


8,2

8,1

8,1

- oordeel bezoeker verzorgdheid


8,0

8,0

7,8

- oordeel bezoeker inleving



8,0

7,9

7,7

- oordeel bezoeker deskundigheid


8,0

8,0

8,0

- oordeel bezoeker doorlooptijd


             8,0

7,8

7,8

- oordeel bezoeker duidelijkheid informatie

8,0

8,1

8,0

- oordeel bezoeker over:

* bereikbaarheid



8,0

7,8

7,7


* parkeergelegenheid



6,5

7,0

6,7


* overzichtelijkheid



7,4

7,5

7,4


* bewegwijzering



7,3

7,3




* wachtruimte




6,9

7,1

7,4


* privacy




6,3

6,5

6,8

- oordeel bezoeker over prijs producten

             6,2

5,8

6,4

- oordeel burger 

duidelijkheid informatie 


            6,8

6,7

6,8

toegankelijkheid informatie 


6,9

6,8

6,9

informatie via lokale kranten 


7,2

7,0



informatie via website



6,6

6,5

- rapportcijfer landelijke websiteranglijst

             5,7

4,5

TOTAAL GEMIDDELD



             7.0

6,9

Opvallens is de slechte score voor “openstelling”, al scoort dit punt vrijwel even slecht in de categorie gemeenten waarmee Dantumadeel vergeleken wordt.
Onze gemeente scoort t.o.v. het gemiddelde van gemeenten in de categorie 0-25.000 inwoners:

· duidelijk minder qua parkeergelegenheid (6,5 tegen 7,0) en 

· duidelijk beter op het gebied van website (5,7 tegen 4,5).

· op de meeste overige onderdelen licht beter.

T.o.v. de benchmark publiekszaken 2006 is de score gedaald op de onderdelen: 

- Openstelling 
(0,3) 




- Wachttijd

(0,1) 

- Parkeergelegenheid (0,2) 

- Prijs


(0,2) 

- Wachtruimte

(0,5) 

- Privacy

(0,5)

Het oordeel van klanten is gestegen op de onderdelen: 

- Vriendelijkheid
(0,1) 

- Verzorgdheid
(0,2)
- Doorlooptijd

(0,2) 

- Bereikbaarheid 
(0,2) .
Vorig jaar zijn verbeteracties geformuleerd op de onderdelen: doorlooptijd, uiterlijke verzorging en inlevingsvermogen, die toen nog slechter dan gemiddeld scoorden.

Uit de hogere dan gemiddelde scores valt af te leiden dat de verbeteracties succes hebben gehad.

Bij het onderdeel parkeergelegenheid, dat toe ook relatief slecht scoorde, werd opgemerkt dat hier op korte termijn geen financiële middelen voor beschikbaar zijn. Dit is nog steeds het geval.  
De burger als partner

De score van de burger als partner is als volgt opgebouwd:







Dantumadeel

Gemiddeld

- score voor actueel bestemmingsplan
             4,6


6,5

- oordeel burgers over basisscholen

7,5


7,3

- oordeel over onderwijs in het algemeen
7,2


7,0

Als kritische kanttekening is aan de staat van de gemeenten meegegeven dat het aantal indicatoren voor deze partnerrol te beperkt is en dat dit in de toekomst uitgebreid dient te worden. In eerste reactie heeft de organisatie van de staat van de gemeente positief op deze kritiek gereageerd.

De lage score voor actuele bestemmingsplannen komt niet als een verrassing. Hiertoe zijn reeds actiestappen geformuleerd en opgenomen in het bedrijfsplan die op termijn tot een betere score op dit onderdeel zullen leiden.

Conclusie en aanbeveling

· Dantumadeel heeft in “De staat van de gemeente” een relatief goede score behaald. 

· De score per burgerrol is in vijf van de zes burgerrollen licht positief t.o.v. het gemiddelde van gemeenten in onze categorie. 

· Vanuit het perspectief “de gemeente als partner” scoort onze gemeente slechter, dit is te wijten aan de actualiteit van de bestemmingsplannen en hierop worden reeds acties ondernomen.

· Vanuit het perspectief “de burger als klant” scoort Dantumadeel licht positief t.o.v. het gemiddelde. De score is qua cijfer lager dan eerder gehouden onderzoeken maar dat is verklaarbaar vanuit nieuw toegevoegde componenten die het cijfer naar beneden halen.

· Het rapportcijfer voor “openstelling” is het laagste cijfer in de serie van de klantrol.

· De onderdelen “parkeergelegenheid”, “wachtruimte” en “privacy” scoren relatief, zowel t.o.v. de vergelijkbare gemeenten als t.o.v. het vorige onderzoek slecht.

· “Vriendelijkheid”, “doorlooptijd” en “bereikbaarheid” scoren absoluut en relatief goed. 

Aanbeveling is in het MT te zoeken naar creatieve oplossingen voor de slecht scorende punten (b.v. andere parkeerindeling en bij de op handen zijnde verbouw oplossingen voor privacy en wachtruimte). Deze punten als opdrachten voor het werkplan 2008 te formuleren.

De goed scorende onderdelen benut worden in de communicatie over de dienstverlening.



	


	Te voorziene inzet middelen (bestaand budget, nieuw beleid, formatie, subsidies e.d.)


	nvt



	Betrokkenen (staf-/productgroepen, externe organisaties)


	Alle groepen



	Actie/stap
	Termijnplanning


	     

	     


	Basisbesluit (waaronder beleidsgrond, dragerschap, bron middelen)


	Zie wb
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