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1.1

Inleiding

Inleiding

De Staat van de Gemeente

In de loop van 2005 is de Staat van de Gemeente ontwikkeld door een grote
groep experts. Een aantal leden van de Vereniging van Gemeentesecretarissen
(VGS) heeft een grote inbreng hierbij gehad. BMC heeft deze inbreng inhoude-
lijk vertaald naar een modelinstrument. Het PON heeft dit modelinstrument
uitgewerkt tot een concreet onderzoeksinstrument en heeft in het Najaar van
2005 een test van de Staat van de Gemeente bij 11 gemeenten’ in Nederland
uitgevoerd. Daarbij is ook de Vereniging voor Statistiek en Onderzoek (VSO)
betrokken. De inbreng van al deze partijen staat garant voor de hoge kwaliteit
van dit instrument.

In het najaar van 2005 is de Staat uitgevoerd voor 7 gemeenten in de regio
Alblasserwaard-Vijfheerenlanden in het kader van een door BMC uitgevoerd
bestuurskrachtonderzoek?. In het voorjaar van 2006 is de Staat uitgevoerd door
30 gemeenten®. Afgelopen najaar 2006 hebben 53 gemeenten de Staat uitge-
voerd®.

Voor u ligt de rapportage van de gemeenten die in het voorjaar van 2007
hebben meegedaan aan de Staat van de Gemeente. In totaal zijn dat 26
gemeenten. In de tabellen hebben we deze 26 gemeenten naar gemeente-
grootte geordend. We onderscheiden daarbij drie groepen: gemeenten met
minder dan 25.000 inwoners, gemeenten met tussen de 25.000 en 50.000
inwoners en gemeenten met 50.000 inwoners of meer.

Long, K. du, E. Verkaar en E. Edelmann, De Staat van de Gemeente: Eindrapportage
testfase Najaar 2005. Tilburg: PON, juli 2005. Zie ook www.staatvandegemeente.nl.
Long, K. du, E. Verkaar en R. Bransz, De Staat van de Gemeente: Eindrapportage
project Alblasserwaard-Vijfheerenlanden, Tilburg: PON, februari 2006.

Long, K. du en E. Verkaar, De Staat van de Gemeente Voorjaar 2006: Deelrapport 1:
Gemeenten met <25.000 inwoners/Deelrapport 2: Gemeenten met 25.000 inwoners of
meer, Tilburg: PON, juli 2006.

Bommel, M. van, Long. K. du en E. Verkaar, De Staat van de Gemeente Najaar 2006:
Deelrapport 1: Gemeenten met <25.000 inwoners/Deelrapport 2: Gemeenten met
25.000-50.000 inwoners/Deelrapport 3: Gemeenten met 50.000 inwoners of meer,
Tilburg: PON, februari 2007.
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Inleiding

De onderdelen van De Staat
De Staat van de Gemeente versie Voorjaar 2007 bestaat uit vijf onderdelen:

1 Burgervragenlifst: de mening van burgers over de gemeente als organisatie
Aan de orde komen onder andere vragen over de woonomgeving, de voor-
zieningen, de veiligheid, het gemeentebestuur, de gemeentelijke organisatie
en gemeentelijke informatie.

2 Loketvragenlijst. de mening van burgers over de dienstverlening aan de
publieksbalies van de gemeente
Aan de orde komen vragen over allerlei aspecten van het bezoek van
burgers aan het gemeentehuis.

3 Een vragenlijjst voor bedrijven en instellingen
Aan de orde komen vragen over de dienstverlening van de gemeente aan
bedrijven en instellingen en vragen over het partnership van de gemeente.

4 Fen vragenlifst voor gemeenteljjk zelfonderzoek
Gemeenten verzamelen zelf een aantal gegevens omtrent bouwvergun-
ningen, ziekteverzuim et cetera. Daarnaast wordt gevraagd een aantal
financiéle gegevens aan te leveren (zoals het IV3-bestand).

5 Landelijk te verzamelen gegevens over de gemeenten.
We verzamelen landelijk gegevens, van bijvoorbeeld Centraal Bureau voor
de Statistiek (CBS) en Centrum voor Onderzoek van de Economie van de
Lagere Overheden (COELO), over opkomst gemeenteraadsverkiezingen,
woonlasten et cetera.

Over de wijze waarop het project is uitgevoerd, leest u in het volgende hoofd-
stuk.

Vervolg project Staat van de Gemeente

De Staat van de Gemeente is op dit moment het meest actuele instrument dat
het mogelijk maakt op een eenvoudige gestandaardiseerde manier een goed
beeld op hoofdlijnen te krijgen van het functioneren van een gemeente.
Bovendien is het beeld van de eigen gemeente door de gestandaardiseerde
vragenlijst goed vergelijkbaar met andere gemeenten.

Het uiteindelijke doel van de Staat van de Gemeente is niet alleen een goed
beeld van het functioneren van de eigen gemeente, in vergelijking tot andere
gemeenten, maar ook meer ruimte voor eigen verantwoordelijkheid van
gemeenten. Indien gemeenten zelf bij voortduring inzicht verschaffen in hun
functioneren en de beoordeling daarvan door burgers, dan kan dit op termijn
leiden tot minder bemoeienis van hogere overheden met het lokaal functio-
neren van gemeenten.

De Staat van de Gemeente maakt onderdeel uit van een aantal kwaliteits- en
benchmarkinitiatieven die door de VNG ondersteund worden. De Staat van de
Gemeente maakt dan ook deel uit van de VNG stuurgroep benchmarking.
Gegevens van gemeenten die deelnemen aan de Staat van de Gemeente
worden opgenomen in de VNG benchmark-site www.watdoetjegemeente.nl.
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Inleiding

De Staat van de Gemeente vormt samen met Watdoetjegemeente.nl en een
scala van benchmarks op allerlei deelterreinen de zogenaamde Familie van
Benchmarks. Een informatiepiramide, die is uitgewerkt als het benchmarkhuis.
De bovenste laag (De Staat) is interessant voor personen van buiten de
gemeentelijke organisatie, maar ook voor strategische beslissers. Het middelste
niveau trekt dezelfde beslissers, maar ook specialisten die op hoofdlijnen meer
willen weten over de prestaties op een specifiek beleidsterrein: bijvoorbeeld
directeuren en afdelingshoofden. De onderste laag is vooral interessant voor de
inhoudelijk specialisten zoals beleidsmedewerkers.

De Staat van de Gemeente heeft een systematiek ontwikkeld met rapportcijfers
voor zes verschillende burgerrollen en Watdoetjegemeente.nl heeft een grote
hoeveelheid vergelijkbare gegevens op verschillende beleidsterreinen ontsloten.
Omdat beide initiatieven in belangrijke mate complementair aan elkaar zijn,
wordt vanaf 2007 een gezamenlijk aanbod van beide instrumenten gedaan. Als
u meedoet aan de Staat van de Gemeente, doet u automatisch ook mee aan
Watdoetjegemeente.nl.

Werkgroep Standaardisering Staat van de Gemeente

De Staat van de Gemeente is een instrument in ontwikkeling. Zo is dit voorjaar
een pilot uitgevoerd onder bedrijven en instellingen en zijn we bezig de rol van
de burger als belastingbetaler verder te ontwikkelen. Omdat we deze ontwik-
keling niet in willen zetten zonder de bijdrage van gemeenten zelf, hebben we
onlangs een werkgroep Standaardisering Staat van de Gemeente in het leven
geroepen. Doel van deze werkgroep waaraan alle betrokken en enthousiaste
gemeenten kunnen deelnemen, is te komen tot een standaard instrument. Een
instrument dat op alle onderdelen kritisch is bekeken en zonodig bijgesteld en
een instrument waaraan geen verdere bijschaving of toevoegingen meer nodig
zijn. Bedoeling is om in 1,5 jaar, begin 2009, te komen tot een dergelijke
standaard die door iedereen op gelijke wijze uitgevoerd zou kunnen worden.

Leeswijzer

In dit rapport vindt u de resultaten van de 26 gemeenten die deelgenomen
hebben aan het traject Voorjaar 2007. In de tabellen hebben we deze 26
gemeenten naar gemeentegrootte geordend. We onderscheiden daarbij drie
groepen: gemeenten met minder dan 25.000 inwoners, gemeenten met tussen
de 25.000 en 50.000 inwoners en gemeenten met 50.000 inwoners of meer. We
hebben deze splitsing gemaakt om een overzichtelijker rapport te maken op
basis waarvan gemeenten zich makkelijker met gemeenten van soortgelijke
omvang kunnen vergelijken.

In hoofdstuk 2 is beschreven op welke wijze het project is uitgevoerd. De
methodiek van de Staat van de Gemeente treft u aan in hoofdstuk 3. De gede-
tailleerde resultaten van de 26 gemeenten zijn beschreven in hoofdstuk 4 van
deze rapportage.
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Werkwijze

Werkwijze

Deelnemende gemeenten
De Staat van de Gemeente is in de periode maart-juni 2007 uitgevoerd voor 26
Nederlandse gemeenten (zie tabel 1). We hebben de resultaten voor deze
gemeenten in deze rapportage in drie groepen verdeeld:

1 gemeenten met minder dan 25.000 inwoners
2 gemeenten met 25.000 tot 50.000 inwoners
3 gemeenten met 50.000 inwoners of meer

Tabel 1: Overzicht gemeenten Staat van de Gemeente Voorjaar 2007

Gemeenten met
< 25.000 inwoners
(13 gemeenten)

Gemeenten met
25.000 tot 50.000 inwoners
(8 gemeenten)

Gemeenten met
50.000 inwoners of meer
(5 gemeenten)

Gemeente Dantumadeel

Gemeente Borger-Odoorn

Gemeente Alkmaar

Gemeente Druten

Gemeente Boxtel

Gemeente Gouda

Gemeente Graft-De Rijp

Gemeente Castricum

Gemeente Hoorn

Gemeente Harenkarspel

Gemeente Coevorden

Gemeente Oosterhout

Gemeente Hattem

Gemeente Heemskerk

Gemeente Zwolle

Gemeente Landerd

Gemeente Medemblik*

Gemeente Littenseradiel

Gemeente Vught

Gemeente Maasdriel

Gemeente Meerlo-Wanssum

Gemeente Oirschot

Gemeente Schijndel

Gemeente Wormerland

Gemeente Zoeterwoude

* Gemeente Medemblik is een fusiegemeente die per 1 januari 2007 officieel ont-
staan is uit de gemeenten Noorder-Koggenland, Wognum en de stadsgemeente

Medemblik.
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Werkwijze

Instructie aan gemeenten

Gemeenten hebben begin maart 2007 van het PON een e-mail ontvangen met
de schriftelijke instructie en de tekst van de uitnodigingsbrieven voor burgers
en voor bedrijven en instellingen om deel te nemen aan het onderzoek.

In de instructie is omschreven welke werkzaamheden het project omvat en op
welke wijze de werkzaamheden door gemeenten uitgevoerd moeten worden.

Gemeenten hebben de volgende taken voor hun rekening genomen:

- Het aanmaken van uitnodigingsbrieven op eigen briefpapier, voor zowel
het algemeen burgeronderzoek (1.200), het loketonderzoek (400) en het
onderzoek onder bedrijven en instellingen (max. 2.000).

- Het trekken van een steekproef (1.200 inwoners van 18 jaar en ouder) uit
het GBA ten behoeve van de algemene burgervragenlijst.

- Het verzenden van 1.200 enquétes (de burgervragenlijst) met een uitnodi-
gingsbrief op eigen gemeentelijk briefpapier.

- Het uitzetten van vragenlijsten bij loketdiensten van de gemeente.

- Het verzenden van de uitnodigingsbrieven voor het onderzoek onder
bedrijven en instellingen.

- Het verzamelen van de ingevulde enquétes en deze retourneren aan het
bedrijf dat de vragenlijsten scant.

- Het aanleveren van een beperkt aantal registratiegegevens en het
aanleveren van het IV3-bestand met financiéle gegevens.

Vragen over de gemeente in het algemeen (burgervragenlijst)
Om tot betrouwbare en geldige uitspraken te kunnen komen over wat een
burger van zijn gemeente vindt, hebben gemeenten een aselecte steekproef
van 1.200 burgers uit hun GBA getrokken. We gingen uit van een respons van
ongeveer eenderde: dus 400 waarnemingen.

Om met 95% zekerheid vast te kunnen stellen dat een gevonden percentage
binnen een foutenmarge van 5,1% blijft, zijn minimaal 400 waarnemingen per
gemeente nodig. Dit betekent dat een in de totale steekproef gevonden
percentage van 48% in de populatie tussen de 42,9% en 53,1% ligt. Als in de
steekproef een lager of hoger percentage naar voren komt, bijvoorbeeld 10%
van de ondervraagden heeft een bepaalde mening, dan liggen de fouten-
marges lager (met andere woorden dan kan je met 95% zekerheid zeggen dat
het percentage in de populatie ligt tussen de 7,2% en 13,4%).

Burgers hebben niet alleen de mogelijkheid gehad de schriftelijke, per post
toegestuurde vragenlijst in te vullen, ze konden de vragenlijst ook via internet
invullen. Voor iedere gemeente is een online vragenlijst op maat gemaakt met
hun logo daarin verwerkt. Gegevens om in te loggen werden vermeld in de
begeleidende brief.

De Staat van de Gemeente: VOORJAAR 2007
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Werkwijze

Vragen over de dienstverlening van de gemeente (loketvragen-
lijst)

Gemeenten hebben van het PON ieder 400 vragenlijsten ontvangen met de
bedoeling deze met een begeleidende brief gedurende een periode van vier
weken te verspreiden onder bezoekers van de gemeentelijke loketten. We
verwachtten hierbij een respons van 100 vragenlijsten per gemeente. Een
aantal gemeenten heeft ervoor gekozen om burgers te bevragen via een
computer die geplaatst was in de hal bij de balies.

Bij een aantal gemeenten bleek na een periode van vier weken nog niet de
gewenste respons gehaald te zijn. Besloten is om bij deze gemeenten de
verspreidingstermijn te verlengen met enkele weken.

Een vijftal gemeenten, te weten gemeente Alkmaar, Boxtel, Gouda, Oosterhout
en Zwolle hebben niet aan dit onderdeel van het project meegedaan omdat zij
reeds aan de Benchmarking Publiekszaken, uitgevoerd door TNS NIPO
meededen. Omdat de dienstverleningsvragenlijst van de Staat van de
Gemeente vrijwel identiek is aan de vragen gebruikt in het onderdeel Klant-
tevredenheidsonderzoek van de Benchmarking Publiekszaken, kunnen we de
resultaten van dat klanttevredenheidsonderzoek voor deze vijf gemeenten
meenemen in deze rapportage en is vergelijking met andere gemeenten goed
mogelijk. TNS NIPO heeft eind april van dit jaar het Klanttevredenheidsonder-
zoek uitgevoerd en doet dit met behulp van exitinterviews onder gemiddeld
100 klanten die de (centrale) publieksbalie van gemeente bezochten.

Vragen aan bedrijven en instellingen over de gemeente

Nieuw aan het project De Staat van de Gemeente in het traject Voorjaar 2007
is de toevoeging van een onderzoek onder bedrijven en instellingen. Het
betrof hier een pilot van een onderzoek onder bedrijven en instellingen in de
gemeente. Doel van de pilot was om met name de rol van de burger als
partner uit te breiden met indicatoren. Deze bevat namelijk slechts drie indica-
toren, vandaar dat er een pilot is opgezet om de burgerrol uit te breiden.

Kritische kanttekeningen bij de pilot onder bedrijven en instellingen

Bedrijven en instellingen zijn aangeschreven via een steekproef getrokken uit
het adressenbestand van Cendris. Per gemeente zijn maximaal 2.000 bedrijven
en instellingen per brief uitgenodigd voor het invullen van een internet-
vragenlijst®>. De vragenlijst ging over het type relatie dat het bedrijf of instel-
ling met de gemeente had en de tevredenheid over de dienstverlening van
en/of het partnership van de gemeente.

De antwoorden op de vragen die zijn beantwoord vanuit een klantrelatie (de
gemeente als dienstverlener) zijn toegevoegd aan de rol de Burger als Klant.
De antwoorden op de vragen die gingen over het partnerschap van de
gemeente zouden worden toegevoegd aan de rol de Burger als Partner. Dit is
echter in deze rapportage niet gebeurd. Reden hiervan is de magere respons
vanuit bedrijven of instellingen die een partnerrelatie met de gemeente
hebben. Door deze lage respons zijn de resultaten zeer indicatief en derhalve
niet geschikt om in de rapportcijfers mee te nemen. Daarbij bleek ook het
door Cendris geleverde adressenbestand van te lage kwaliteit. In veel gemeen-

> De vragenlijst vindt u in bijlage 4.
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Werkwijze

ten kwamen veel uitnodigingsbrieven retour wegens foutieve adressering of
vanwege niet meer bestaande instellingen of bedrijven. Het is ons duidelijk
geworden dat we in de toekomst op andere wijze bedrijven en instellingen
moeten benaderen.

Suggesties voor toekomstig onderzoek

In de bijeenkomst van de werkgroep Standaardisering Staat van de Gemeente
(zie ook paragraaf 1.3) die eind juni heeft plaatsgevonden, is uitvoerig
gesproken over de resultaten van de pilot onder bedrijven en instellingen.

Het idee is geopperd om bedrijven en instellingen die een partnerrelatie
hebben met de gemeente of in een structureel overlegverband met de
gemeente zitten, rechtstreeks via het klantenbestand van de gemeente zelf
aan te schrijven. Dit zou voor toekomstige projecten betekenen dat we van
gemeenten iets meer inzet vragen. Echter, de verwachting is dat de respons
dan in ieder geval vele malen beter is dan wanneer aanschrijven via een
extern adressenbestand gebeurt. We zullen al in het najaar van 2007 deze
nieuwe werkwijze aan gemeenten communiceren.

De Staat van de Gemeente: VOORJAAR 2007 11
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De Staat van de Gemeente op hoofdlijnen

De Staat van de Gemeente op hoofdlijnen

De interpretatie en het gebruik van de rapportcijfers

Voordat we ingaan op de constructie van de rapportcijfers die we in de Staat
van de Gemeente gebruiken als indicatoren of ‘dashboardlampjes’ voor het
weergeven van ‘prestaties’ van gemeenten, gaan we kort in op de interpre-
tatie en het gebruik van deze rapportcijfers.

Een rapportcijfer, zoals dat geconstrueerd is in de Staat van de Gemeente, is
een indicatie voor het functioneren van een gemeente, gezien vanuit het
perspectief van een specifieke burgerrol. Omdat het rapportcijfer gebaseerd is
op een beperkte hoeveelheid indicatoren, is het een benadering van de
werkelijkheid en niet een exacte afspiegeling ervan.

De Staat van de Gemeente gaat omwille van de bruikbaarheid uit van een
beperkte set indicatoren. Meer indicatoren zouden misschien een perfecter
beeld van de werkelijkheid geven, maar dat beeld is dan wel moeilijker te
interpreteren. Voor een aantal rollen is het aantal indicatoren bovendien
momenteel nog beperkt. Aan de verdere ontwikkeling daarvan wordt nog
gewerkt, maar het uitontwikkelen van een instrument als de Staat van de
Gemeente vergt enkele jaren gebruik in de praktijk.

Het ‘aflezen’ van de ‘dashboardlampjes’ of rapportcijfers moet daarom met
enige voorzichtigheid geschieden. Een laag of lager rapportcijfer geeft aan
dat op één of enkele indicatoren achter dit rapportcijfer lagere waardes zijn
vastgesteld. Dat kan doordat bijvoorbeeld burgers op een aantal punten
negatiever oordelen dan voorheen of dan in een andere gemeente. Ook kan
het zijn dat bijvoorbeeld uw rekeningresultaat de afgelopen drie jaar heel
hoog is geweest of erg negatief. Of dat goed of fout is, kunt u als gemeente
alleen zelf beoordelen.

Misschien hebt u in het verleden grote verliezen moeten verwerken en werkt
u via een meerjarenprogramma aan herstel van uw weerstandsvermogen. Als
dat het geval is, kunt u uw burgers heel goed uitleggen waarom u al enkele
jaren een hoog positief rekening resultaat heeft. U heeft dan een uitstekende
verklaring voor het feit dat een deelcijfer achter het rapportcijfer voor de rol
als belastingbetaler lager uitpakt dan bij andere vergelijkbare gemeenten.
Want in de norm van het systeem van de Staat van de Gemeente is afge-
sproken dat in principe bij een gemeente het rekeningresultaat neutraal dient
te zijn. Een gemeente hoeft haar burgers niet extra (financieel) te belasten
door structureel winst te maken, zonder dat daarvoor vooraf duidelijke doelen
aan verbonden zijn.

Samenvattend kan dus gesteld worden dat de rapportcijfers van de Staat van
de Gemeente indicaties zijn voor prestaties van gemeente, gezien vanuit het
perspectief van de zes burgerrollen. Wanneer een indicatie minder positief is,
verdient dat een uitleg aan burgers die u als gemeente zelf daaraan moet
geven. Datzelfde geldt overigens ook voor positieve indicaties: ook daarvoor
kan het zinvol zijn goed aan te geven wat volgens u de achterliggende
verklaring is van positieve waarderingen of indicaties.
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De Staat van de Gemeente op hoofdlijnen

Als u niet weet wat de verklaring is van bepaalde negatieve indicaties, kan
eventueel nader onderzoek nodig zijn. Denk bijvoorbeeld aan negatieve indi-
caties op het gebied van de rol van de burger als wijkbewoner. Geldt het
algemene oordeel voor alle burgers in alle wijken in gelijke mate? Geldt dat
voor alle onderwerpen die in de Staat van de Gemeente gevraagd zijn, of zijn
nadere nuanceringen door middel van uitgebreider burgeronderzoek nodig?
De Staat van de Gemeente is dus een instrument dat op hoofdlijnen indicaties
geeft voor het functioneren van uw gemeente.

De constructie van de rapportcijfers

Het project ‘Staat van de Gemeente’ Voorjaar 2007 bestaat uit vijf onderdelen:
een vragenlijst over de gemeente in het algemeen (burgervragenlijst), een
vragenlijst over de dienstverlening van de gemeente (loketvragenlijst)®, een
vragenlijst voor bedrijven en instellingen, een vragenlijst voor gemeentelijk
zelfonderzoek en landelijk te verzamelen gegevens over de gemeenten. Het
onderzoek onder bedrijven en instellingen is voor het eerst als pilot binnen De
Staat ingezet.

Alle antwoorden van burgers op de verschillende enquétevragen vormen per
gemeente nog geen compact en overzichtelijk beeld van wat nu de ‘Staat’ van
de betreffende gemeente is. Doel van de Staat van de Gemeente is uiteindelijk
om tot dit compacte en overzichtelijke beeld, een soort ‘rapportcijfer’ te
komen. Hier beschrijven wij kort de constructie van de in deze rapportage
gebruikte eindscores of ‘rapportcijfers’.

Samenstelling totaalcijfers burgerrollen

De Staat van de Gemeente onderscheidt zes burgerrollen: iedere burgerrol is
samengesteld uit een aantal indicatoren die gemeten worden op basis van
vragen (bijvoorbeeld de indicator [Er is voldoende openbaar groen in de wijk]
is vertaald in de vraag [in hoeverre bent u tevreden met het openbaar groen
in uw buurt?].

De vragen die de basis vormen voor de indicatoren, komen terug in de beide
vragenlijsten die aan burgers voorgelegd zijn en in de gegevens die gemeen-
ten zelf aangeleverd hebben.

Vijfpuntsschalen en tienpuntsschalen

De ‘scores’ van burgers op de vragen zijn omgerekend naar rapportcijfers en
vervolgens is hiervan een gemiddelde berekend. De vragen kenden steeds 5-
punt beoordelingsschalen (tevredenheid, eens en oneens). Deze hebben we
omgerekend naar een schaal van 1 tot 10 schaal: [zeer oneens] of [zeer onte-
vreden] geeft het rapportcijfer 1, [zeer tevreden] of [zeer eens] geeft het
rapportcijfer 10. Het midden bevindt zich op 5,5. Daartussen worden stappen
van 2,25 gemaakt (1 - 3,25 - 5,5 - 7,75 - 10). De betekenis van deze cijfers is
zodanig dat het cijfer 5,5’ het midden van de schaal weergeeft. ‘5,5" is dus
‘neutraal’: niet voldoende en niet onvoldoende.

& Zie bijlage 4 voor de vragenlijsten.
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Deze omrekening is noodzakelijk omdat bij de constructie van de vragen voor
de burgervragenlijst bewust is aangesloten bij een lange traditie van gemeen-
telijk burgeronderzoek. De meeste vragen zijn overgenomen uit - of gecon-
strueerd aan de hand van - veel gebruikte vragenlijsten van bestaand gemeen-
telijk en landelijk onderzoek. Daarin wordt voor het vragen naar belevingen
van burgers veelal gebruik gemaakt van vijfpuntswaarderingsschalen. Deze
schalen worden geacht betrouwbaarder te worden ingevuld door respon-
denten dan tienpuntsschalen (rapportcijfers). Daar staat tegenover dat
rapportcijfers voor burgers herkenbaarder zijn als maat. Vandaar dat vanwege
de betrouwbaarheid en vergelijkbaarheid met ander onderzoek voor het
invullen gebruik gemaakt is van vijfpuntsschalen, terwijl de presentatie plaats
vindt in de vorm van een tienpuntsschaal.

De gegevens uit het loketonderzoek (Benchmarking Publiekszaken) zijn reeds
door de respondenten ‘gescoord’ als rapportcijfers. Door de samenstellers van
deze benchmark is bewust gekozen voor het laten toekennen van rapport-
cijfers als alternatief voor de zogeheten vijfpuntswaarderingsschalen.

Aparte schaalconstructies
In een aantal gevallen heeft het PON zelf schalen geconstrueerd om tot een
waardering van specifieke informatie te komen. Het betreft de volgende
indicatoren:
- De burger als kiezer:
Opkomst gemeenteraadsverkiezingen

- De burger als klant:

Openstelling avond/weekend gemeentekantoor

Score op landeljjke websiteranglijst
De burger als onderdaan:

Percentage gegronde bezwaar- en beroepschriften bouwvergunningen
De burger als partner:

Percentage grondgebied vastgelegd in actueel bestemmingsplan
De burgers als belastingbetaler:

Rekeningresultaat versus algemene middelen

Weerstandsvermogen versus omzet

Zowel in het geval van de verkiezingsopkomst, percentage grondgebied actu-
eel bestemmingsplan en score op landelijke websiteranglijst, is gesteld dat 100
procent het absolute maximum is en 0 procent het absolute minimum. Omdat
bij rapportcijfers nooit lager gescoord kan worden dan een 1 is een lineaire
schaal ontwikkeld waarin elke 10 procent 0,9 rapportcijfer geeft. Dus een
opkomst van 50 procent bij de verkiezingen leidt tot het cijfer 5,5
(1+(opkomstpercentage*0,09)). Dit is dus ook meteen de neutrale score (niet
goed niet slecht).

Bij de constructie van het rapportcijfer voor % gegronde bezwaar- en
beroepschriften is een omgekeerde formule gebruikt omdat hierbij juist geldt
dat hoe lager het percentage hoe beter de score. Als bijvoorbeeld van de 8
ingediende bezwaar- en beroepschriften er 2 (25%) gegrond zijn, betekent dit
een rapportcijfer van 7,8 (volgens de formule (10- [percentage gegrond *0,09])
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Voor de score voor avond- en weekendopenstellingen hebben we een
getrapte schaal van 1 tot 10 ontwikkeld, waarbij vier opties zijn (sociale zaken
en burgerzaken elk avond en/of weekendopenstelling). Elke optie krijgt bij
positieve score 2,25 punt.

Voor de maat van het weerstandsvermogen versus de omzet is gebruik
gemaakt van een maat voor de afwijking van het gemiddelde. Daarbij is het
gemiddelde van alle Nederlandse gemeenten in een bepaalde grootte klasse
als norm genomen. We zijn hierbij van twee klassengemiddelden uitgegaan:
gemiddelde van gemeente met minder dan 50.000 inwoners en gemiddelde
van gemeenten met 50.000 of meer inwoners.

Voor de maat van het rekeningresultaat versus de algemene middelen is
gebruik gemaakt van de afwijking ten opzichte van een neutraal rekening-
resultaat. Dit is inhoudelijk een goede maat want een gemeente wordt geacht
geen winst te maken, maar ook geen verlies te leiden.

Beide maten worden verderop bij de uitleg van de rol van de burger als
belastingbetaler uitgebreid toegelicht.

Nog te ontwikkelen schalen op basis van expertoordelen

In het geval van een aantal indicatoren zijn we momenteel nog niet in staat
om informatie te schalen en te scoren. Dat komt omdat voor het construeren
van een schaal altijd een bepaalde norm noodzakelijk is. Wanneer geen
algemeen maatschappelijk aanvaarde norm aanwezig is, kan wel door middel
van een expertoordeel een norm ontwikkeld worden.

Een goed voorbeeld van dit vraagstuk is de vergelijkbaarheid van het ziekte-
verzuim van gemeenten. Dit cijfer is in De Staat opgenomen, maar is niet
verwerkt in een rapportcijfer. Want: wat is nu een goede score voor ziekte-
verzuim? Is er een optimum en wat is de waardering voor welke afwijking? Is
5 procent ziekteverzuim optimaal? Of rekenen we met een afwijking van het
landelijk gemiddelde?

Het PON heeft ervaring met het ontwikkelen van schalen op basis van expert-
normeringen in het kader van de voor de provincie Noord-Brabant samen met
de twee Brabantse universiteiten (UvT en TU/e) ontwikkelde Telos duurzaam-
heidbalans’. In het kader van de verdere ontwikkeling van de Staat van de
Gemeente zal in de werkgroep Standaardisering Staat van de Gemeente
worden nagegaan in hoeverre het wenselijk is voor bepaalde burgerrollen
extra indicatoren toe te voegen of om voor bestaande indicatoren nieuwe
schalen met daaraan verbonden normcijfers te ontwikkelen.

De gegevens van niet tot rapportcijfers geconstrueerde gegevens, vindt u in
de bijlage van dit rapport.

7 De duurzaamheidbalans van Noord-Brabant 2006. De verantwoording, Telos,

Tilburg, november 2006.
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Samengevat

- De Staat van de Gemeente onderscheidt 6 burgerrollen.

- ledere burgerrol krijgt een totaalcijfer.

- Aan deze burgerrollen zijn geen ‘gewichten’ toegekend: de rol van
burgers als onderdaan is daarmee bijvoorbeeld even zwaar gewogen als
de rol van burger als kiezer.

- Het totaalcijfer per burgerrol is samengesteld op basis van deelcijfers van
indicatoren.

- Deze indicatoren zijn afkomstig uit een vijftal bronnen: twee vragenlijsten
voor burgers (algemeen en dienstverlening), vragenlijst voor bedrijven en
instellingen, vragenlijst voor gemeenten (algemeen en financieel), lande-
lijk verzamelde data.

- Aan deze indicatoren zijn geen ‘gewichten’ toegekend: elke vraag telt dus
even zwaar mee.

- In de tabellen in hoofdstuk 4 zijn de kolommen met deze deelcijfers
gemarkeerd met [oranje] en het totaalcijfer met [groen].

Omdat het berekenen van een gemiddelde over een samengesteld gemiddel-
de een groot nivellerend effect heeft, hebben we afgezien van het berekenen
van een gemiddeld totaalcijfer. De verschillen tussen gemeenten worden
daarmee zo klein dat er weinig inhoudelijke informatie meer over blijft.

In de volgende paragraaf hebben de zes burgerrollen inhoudelijk nader
beschreven.

De burgerrollen nader beschreven

De burger als kiezer

De burger als kiezer is de burger die politiek wordt gerepresenteerd en die
een bepaalde kwaliteit van politiek en bestuur mag verwachten.

Als prestatie is in deze versie van de Staat van de Gemeente omschreven dat
de gemeente goed luistert naar haar inwoners, een duidelijke visie heeft op
de toekomst en waar maakt wat ze belooft.

De burger als klant

De burger als klant is de burger die recht heeft op een behoorlijke kwaliteit
van dienstverlening. Gemiddeld verschijnt de burger gemiddeld één keer per
jaar aan het loket, daarnaast gaat het tegenwoordig in toenemende mate ook
om digitale /oketservice. Hoe wordt de burger behandeld als hij aan het loket
of op de gemeentelijke website verschijnt?

Als prestatie is in deze versie van de Staat van de Gemeente omschreven dat
de openingstijden van het loket voldoende zijn, een klant niet lang hoeft te
wachten, dat een burger vakkundig wordt geholpen in een goed verzorgd
gemeentekantoor, dat de prijs van diensten redelijk is en dat de gemeente-
lijke website voldoende en duidelijke informatie geeft.

De burger als onderdaan

De burger als onderdaan heeft recht op kwaliteit van orde en gezag. Een
primaire basisbehoefte, namelijk zijn veiligheid is in het geding. Wat doet de
gemeente daaraan? Wat gebeurt er bij calamiteiten? Hoe functioneren politie
en brandweer?
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Om orde en gezag te kunnen waarborgen is regelgeving nodig. Niet te veel
natuurlijk, maar wel zodanig dat mensen weten waar zij aan toe zijn.

Een belangrijke functie van de overheid is het afgeven van vergunningen en
andere beschikkingen in individuele gevallen op basis van de geldende regel-
geving.

Om geloofwaardig te zijn is voor de overheid een adequate hAandhaving van
de regelgeving van het grootste belang.

Als prestatie is in deze versie van de Staat van de Gemeente omschreven dat
het in de gemeente voldoende veilig is op straat, de veiligheid door gemeente
en politie goed wordt aangepakt, dat regels duidelijk zijn en niet in strijd met
elkaar en dat deze regels goed gehandhaafd worden.

De burger als partner

De burger als partner heeft recht op kwaliteit van beleid en wil serieus geno-
men worden in het kader van de beleidsontwikkeling van de gemeente.
Daarbij kunnen we in het bijzonder denken aan een aantal wijkoverstijgende
beleidsvelden, zoals ruimteljjke ontwikkeling, economie en bedrijven, sociale
en maatschappelijke voorzieningen, onderwijs. Ontwikkelt de gemeente haar
beleid interactief, samen met inwoners, instellingen en bedrijven?

Als prestatie is in deze versie van de Staat van de Gemeente omschreven dat er
in de gemeente goede sociale en maatschappelijke voorzieningen zijn en het
onderwijsaanbod breed is en van goede kwaliteit.

De burger als wijkbewoner

De burger als wijkbewoner heeft recht op kwaliteit van zijn leefomgeving.
Deze dient prettig en schoon te zijn, met allerhande voorzieningen binnen
bereik. Dan denken we in het bijzonder aan /okale voorzieningen, milieu en
groen, gebouwen, verkeer en vervoer. Wijst de gemeente haar burgers op hun
eigen verantwoordelijkheid? Durft de gemeente verantwoordelijkheden op
deze gebieden over te hevelen als burgers daar om vragen?

Als prestatie is in deze versie van de Staat van de Gemeente omschreven dat er
voldoende en goede voorzieningen in de wijk en de gemeente zijn, dat er
voldoende openbaar groen is, de wijk er schoon en opgeruimd uitziet, er vol-
doende woningen zijn, de gemeente goed bereikbaar is met auto en open-
baar vervoer, dat er voldoende wegen en fietspaden zijn en dat de verkeers-
veiligheid goed in orde is.

De burger als belastingbetaler

De burger als belastingbetaler heeft recht op verantwoordelijke besteding van
de middelen. Dat wil zeggen: de overheid moet efficiént en effectief werken
en bijvoorbeeld niet meer mensen in dienst hebben dan nodig is.
Overheidsorganisaties moeten financieel en anderszins op orde zijn, over-
heidsfunctionarissen moeten doen waarvoor ze zijn. In het kader van de
gemeentemonitor denken we dan aan de prestatievelden lokale lasten, finan-
cién, management en personeel.

Als prestatie is in deze versie van de Staat van de Gemeente omschreven dat
de burger zijn gemeentelijke belastingheffing positief waardeert ten opzichte
van de door de gemeente geleverde prestaties. Verder hebben we in deze
versie ook meegenomen de verhouding tussen weerstandsvermogen en omzet
enerzijds en de verhouding tussen rekeningresultaat en omzet anderzijds.
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De hoogte van het weerstandsvermogen ten opzichte van de omzet is een
belangrijke indicator voor het ‘oppotten’ van belastinggeld of voor het juist te
weinig heffen van belasting en daarmee teveel risico’s ten opzichte van de
toekomst nemen. Uitgaande van de stelling dat een te grote algemene risico-
reserve de burger als belastingbetaler te veel geld kost, maar dat een te kleine
risicoreserve te veel financiéle risico’'s met zich mee brengt, wordt een
verhouding berekend tussen weerstandsvermogen (algemene reserves) en
omzet.

De hoogte van het rekeningresultaat ten opzichte van de algemene middelen
(uitkering gemeentefonds plus OZB belastingheffing) is een belangrijke maat
of burgers niet te veel (of bij een negatief resultaat juist te weinig) belasting
betaald hebben, ten opzichte van de door de politiek voor een bepaald jaar
geformuleerde beleidsdoelen.

Tenslotte zijn wel de COELO-gegevens over stijgingen van de gemeentelijke
woonlasten opgenomen. Deze zijn echter niet ‘omgerekend’ tot een rapport-
cijfer.

In het volgende hoofdstuk wordt per rol exact aangegeven welke indicatoren
op welke wijze gebruikt zijn om de rapportcijfers te berekenen.
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Respons en betrouwbaarheid

Burgervragenlijst

Om betrouwbare uitspraken op het niveau van een gemeente te kunnen doen,
is het nodig 400 waarnemingen per gemeente te verzamelen. In statistische
termen blijft de onnauwkeurigheidsmarge binnen de 10 procent bij een
betrouwbaarheid van 95 procent, voor zowel grote als kleine gemeenten?. In
onderzoekskringen is dit een gangbare maat voor betrouwbaarheid.

Als we uitgaan van een respons van 33,3 procent (wat tegenwoordig relatief
hoog is maar voor een gemeente in principe haalbaar is), dan is een bruto
steekproef van 1.200 aan te schrijven personen per gemeente noodzakelijk. Uit
de test bij de proefgemeenten zal blijken wat de werkelijke respons voor dit
onderzoek zal zijn. Vaak is de respons bij kleinere gemeenten hoger en bij
grote gemeenten lager.

In tabel 1 is te zien dat vrijwel iedere gemeente de minimale respons van 400

vragenlijsten gehaald heeft.

Tabel 1A: Respons burgervragenlijst (deel 1)

Gemeente Post Internet Totaal Respons per
gemeente*
% ‘ abs % ‘ abs abs %
Gemeenten met <25.000 inwoners
Dantumadeel 82,6 356 17,4 75 431 35,9
Druten 86,2 349 13,8 56 405 33,8
Graft-De Rijp 87.9 407 12,1 56 463 38,6
Harenkarspel 75,3 447 24,7 147 594 49,5
Hattem 80,5 376 19,5 91 467 38,9
Landerd 80,0 333 20,0 83 416 34,7
Littenseradiel 86,5 460 13,5 72 532 44,3
Maasdriel 86,4 363 13,6 57 420 35,0
Meerlo-Wanssum 84,3 412 15,7 77 489 40,8
Oirschot 88,8 356 11,2 45 401 33,4
Schijndel 83,4 367 16,6 73 440 36,7
Wormerland 85,7 437 14,3 73 510 42,5
Zoeterwoude 82,3 353 17,7 76 429 35,8

* Op basis van 1.200 verstuurde vragenlijsten.

Bij een netto steekproef van 400 waarnemingen, is met een betrouwbaarheid van

95% sprake van een onnauwkeurigheidsmarge van maximaal 4,9% links- en rechts-
zijdig. Dit betekent dat als 50% van de inwoners van een gemeente een bepaald
oordeel heeft, dit percentage in werkelijkheid tussen de 45,1 en 54,9% zal liggen.

De Staat van de Gemeente: VOORJAAR 2007
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Tabel 1B: Respons burgervragenlijst (deel 2)

Gemeente Post Internet Totaal Respons
totaal*
% ‘ abs % ‘ abs abs %
Gemeenten met 25.000-50.000 inwoners
Borger-Odoorn 76,8 479 23,2 145 624 52,0
Boxtel 83,7 384 16,3 75 459 38,3
Castricum 77,6 340 22,4 98 438 36,5
Coevorden 83,7 329 16,3 64 393 32,8
Dalfsen 89,5 410 10,5 48 458 38,2
Heemskerk 82,8 318 17,2 66 384 32,0
Medemblik 87,1 364 12,9 54 418 34,8
Vught 80,9 512 19,1 121 633 52,8
Gemeenten met 50.000 of meer inwoners
Alkmaar 86,4 330 13,6 52 382 31,8
Gouda 75,9 365 24,1 116 431 40,1
Hoorn 70,9 390 29,1 160 550 45,8
Oosterhout**
Zwolle 75,8 297 24,2 95 392 32,7

* Op basis van 1.200 verstuurde vragenlijsten.

** Gemeente Oosterhout hebben een groot deel van vragen uit De Staat in hun eigen
onderzoek meegenomen. Voor deze rapportage hebben we gebruik gemaakt van
hun databestand.
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Loketvragenlijst

In tabel 2 vindt u de respons van de 26 deelnemende gemeenten, die de
vragenlijst schriftelijk en via internet aan loketbezoekers hebben voorgelegd.
Omdat niet voor iedere gemeente bekend is hoeveel loketvragenlijsten er

precies verspreid zijn, zijn deze gegevens niet in tabel 2 opgenomen.

De doelstelling om 400 vragenlijsten per gemeente te verspreiden en 100 inge-
vuld retour te ontvangen bleek voor veel gemeenten te hoog gegrepen te zijn
voor de korte testperiode. Door de geringe aantallen ingeleverde loketvragen-
lijsten, is de betrouwbaarheid van de gegevens fors geringer. De resultaten van
de loketvragenlijst bij gemeenten met een lage respons, dienen dus met de
nodige voorzichtigheid geinterpreteerd te worden.

Tabel 2A: Respons loketvragenlijst

Gemeente Post Internet Totaal
% abs % abs abs
Gemeenten met <25.000 inwoners
Dantumadeel 98,7 78 1,3 1 79
Druten 87,8 115 12,2 16 131
Graft-De Rijp 91,4 74 8,6 81
Harenkarspel 95,1 215 4,9 11 226
Hattem 65,6 82 34,4 43 125
Landerd 71,4 80 28,6 32 112
Littenseradiel 82,5 47 17,5 10 57
Maasdriel 90,2 92 9,8 10 102
Meerlo-Wanssum 85,7 90 14,3 15 105
Oirschot 91,7 121 8,3 11 132
Schijndel 95,9 94 4.1 4 98
Wormerland 79,7 63 20,3 16 79
Zoeterwoude 89,9 98 10,1 11 109
Gemeenten met 25.000-50.000 inwoners
Borger-Odoorn 95,5 191 4,5 9 200
Boxtel* - - - - -
Castricum 81,5 88 18,5 20 108
Coevorden 100 111 0,0 0 111
Dalfsen 80,7 130 19,3 31 161
Heemskerk 91,6 98 8,4 9 107
Medemblik 84,0 42 16,0 8 50
Vught 35,1 95 64,9 176 271
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Tabel 2B: Respons loketvragenlijst

Gemeente Post Internet Totaal

% abs % abs abs
Gemeenten met 50.000 of meer inwoners

Alkmaar* - - - - -
Gouda* - - - - -
Hoorn 76,9 103 23,1 31 134

Oosterhout* - - - - -

Zwolle* - - - - -

* De gemeenten Alkmaar, Gouda, Oosterhout en Zwolle hebben meegedaan aan de
door TNS NIPO in april van dit jaar uitgevoerde Benchmarking Publiekszaken. Voor
deze gemeenten, behalve voor gemeente Boxtel, zijn de data van 2007 gebruikt
Voor gemeente Boxtel zijn de data uit 2006 gebruikt in dit rapport.
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Vragenlijst bedrijven en instellingen

In tabel 3 is de respons van het onderzoek onder bedrijven en instellingen weer-
gegeven. We hebben hierbij een uitsplitsing gemaakt naar de relatie die
bedrijven en instellingen met de gemeente te hebben. In de vragenlijst konden
respondenten zelf aangeven of ze een klantrelatie met de gemeente hebben,
een partnershiprelatie of beide®.

De vragenlijst voor bedrijven en instellingen kon via internet ingevuld worden
en de uitnodiging tot invullen van de vragenlijst is verspreid onder max. 2.000

bedrijven en instellingen in een gemeente.

Tabel 3A: Respons Bedrijven en Instellingen uitgesplitst naar relatie met gemeente

Gemeente Klant Partner Klant & Partner Totaal
% abs % abs % abs abs
Gemeenten met <25.000 inwoners
Dantumadeel 75,6 62 12,2 10 12,2 10 82
Druten 77,6 38 8,2 4 14,3 7 49
Graft-De Rijp 81,3 13 12,5 2 6,3 1 16
Harenkarspel 78,3 83 8,5 9 13,2 14 106
Hattem 75,9 63 10,8 9 13,3 11 83
Landerd 81,7 85 6,7 7 11,5 12 104
Littenseradiel 84,7 72 7,1 6 8,2 7 85
Maasdriel 79,8 146 8,2 15 12,0 22 183
Meerlo-Wanssum 70,3 52 13,5 10 16,2 12 74
Qirschot 78,1 125 12,5 20 9,4 15 160
Schijndel 74,2 49 15,2 10 10,6 7 66
Wormerland 79,2 38 10,4 5 10,4 5 48
Zoeterwoude 54,3 19 25,7 9 20,0 7 35
Gemeenten met 25.000-50.000 inwoners
Borger-Odoorn 83,5 96 7.8 9 8,7 10 115
Boxtel 71,0 66 14,0 13 15,1 14 93
Castricum 71,1 118 13,9 23 15,1 25 166
Coevorden 77,4 171 10,0 22 12,7 28 221
Dalfsen 81,3 130 10,6 17 8,1 13 160
Heemskerk 74,6 47 15,9 10 9,5 6 63
Medemblik 73,3 44 20,0 12 6,7 4 60
Vught 72,7 48 16,7 11 10,6 7 66

® In de vragenlijst hebben we de volgende omschrijvingen gehanteerd:

- klantrelatie: uw organisatie heeft contact met de gemeente in verband met bijvoorbeeld
informatievraag of een aanvraag voor een vergunning of een subsidie

- partnership of structurele overlegrelatie: u maakt bijvoorbeeld samen met de gemeente en
eventuele andere organisatie deel uit van een overlegverband / samenwerkingsverband /
adviesgroep / projectgroep et cetera of u voert in opdracht van de gemeente een publieke
taak uit.

De Staat van de Gemeente: VOORJAAR 2007 23



Resultaten Staat van de Gemeente

Tabel 3B: Respons Bedrijven en Instellingen uitgesplitst naar relatie met gemeente

Gemeente Klant Partner Klant & Partner Respons
totaal
% abs % abs % abs abs
Gemeenten met 50.000 of meer inwoners
Alkmaar 70,0 142 18,7 38 11,3 23 203
Gouda 69,5 123 14,7 26 15,8 28 177
Hoorn 72,3 146 14,9 30 12,9 26 202
Oosterhout* - - - - - - -
Zwolle 69,9 144 19,9 11 10,2 21 206

* Gemeente Oosterhout heeft niet aan dit onderdeel van De Staat van de Gemeente
meegedaan.

4.2 Totaal rapportcijfers
In tabel 4 op de volgende pagina treft u het totaaloverzicht van de rapport-
cijfers per burgerrol. Het ‘totaal gemiddelde’ in de tabel betreft het gemiddelde
over de in dit rapport opgenomen 26 gemeenten.

In bijlage 3 zijn de rapportcijfers per gemeente in grafiek weergegeven.
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Resultaten Staat van de Gemeente

Tabel 4: Totaalcijfers per burgerrol

Gemeente Burger als Burger Burger als Burger Burger als | Burger als
kiezer als klant onderdaan | als partner wijk- belasting-
bewoner betaler

[AANTAL excl. B&l incl. B&l
INDICATOREN] [6] [21] [36]

8] (3] [24] (5]

Dantumadeel

Druten

Graft-De Rijp

Harenkarspel

Hattem

Landerd

Littenseradiel

Maasdriel

Meerlo-Wanssum

Qirschot

Schijndel

Wormerland

Zoeterwoude

Gem. <25.000 inw.

Borger-Odoorn

Boxtel

Castricum

Coevorden

Dalfsen

Heemskerk

Medemblik

Vught

Gem. 25-50.000 inw.

Alkmaar

Gouda

Hoorn

Oosterhout

Zwolle

Gem. 50.000 of > inw. 55 7,2 6,8 6,0 6,3 6,6 6,6

Toelichting asterix Klant (excl / incl B&I)

* Gebaseerd op 1 deelcijfer minder vanwege het ontbreken van het rapportcijfer over
tevredenheid openingstijden gemeentehuis (Gemeente Vught heeft hiervoor andere
vragen in een vragenlijst op maat opgenomen)

** Gemeente Oosterhout heeft niet aan het onderdeel ‘Onderzoek onder bedrijven en
instellingen’ van De Staat deelgenomen.

Toelichting asterix Onderdaan

* Gebaseerd op 1 deelcijfer minder wegens ontbreken rapportcijfers voor verhouding
gegronde-ongegronde bezwaar- en beroepschriften bouwvergunningen.

** Gebaseerd op 1 deelcijfer minder in verband met ontbreken rapportcijfer voor
[Oordeel burgers over telefonisch meldpunt]
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Resultaten Staat van de Gemeente

Toelichting asterix Wijkbewoner

* 1 indicator ontbreekt omdat in het onderzoek voor de gemeente Vught deze vraag
niet is opgenomen.

** 1 indicator ontbreekt omdat deze vraag in het (eigen) onderzoek van de gemeente
Oosterhout niet is opgenomen.
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Algemene referentiegegevens

43 Algemene referentiegegevens

A ALGEMEEN

1 Algemene referentiegegevens -

(worden niet in rapportciffers -
doorgerekend)

gemeentenaam, provincie,

- schaalgrootte, inwoners

sociale structuur, centrumfunctie
- oppervlakte, bevolkingsdichtheid
- groene en grijze druk, demografische druk

Tabel 5A: Algemene referentiegegevens

Gemeentenaam Provincie Sociale Centrum- Opperviakte Bevolkings-
structuur* functie* totaal [km?]** dichtheid
[pers/kmz]**
2007 2007 2007 2006 2006

Gemeenten met <25.000 inwoners
Dantumadeel Friesland Redelijk Weinig 87,49 228
Druten Gelderland Redelijk Weinig 42,43 475
Graft-De Rijp Noord-Holland Goed Zonder 21,75 327
Harenkarspel Noord-Holland Goed Weinig 54,83 292
Hattem Gelderland Goed Weinig 24,2 507
Landerd Noord-Brabant Goed Weinig 70,68 210
Littenseradiel Friesland Goed Zonder 132,57 83
Maasdriel Gelderland Goed Zonder 75,49 357
Meerlo-Wanssum Limburg Goed Zonder 39,4 200
Oirschot Noord-Brabant Goed Weinig 102,85 175
Schijndel Noord-Brabant Redelijk Redelijk 41,65 552
Wormerland Noord-Holland Goed Zonder 45,14 407
Zoeterwoude Zuid-Holland Goed Zonder 21,91 401

Gemeenten met 25.000-50.000 inwoners
Borger-Odoorn Drenthe Redelijk Weinig 277,92 96
Boxtel Noord-Brabant Redelijk Redelijk 64,77 466
Castricum Noord-Holland Goed Weinig 59,92 708
Coevorden Drenthe Redelijk Weinig 299,68 122
Dalfsen Overijssel Goed Weinig 166,5 160
Heemskerk Noord-Holland Redelijk Redelijk 31,73 1365
Medemblik Noord-Holland Redelijk Weinig 107,96 1108
Vught Noord-Brabant Redelijk Redelijk 34,46 753

* Bron: IFLO Begrotingsanalyse 2007 /
Op basis van de waarde van de maatstaven ‘uitkeringsontvangers’, huishoudens met
een laag inkomen’, ‘'minderheden’ en ’'bijstandsontvangers’ zijn gemeenten door IFLO
in vier klassen ingedeeld: zwakke/matige/redelijke/goede sociale structuur.
Evenzo zijn de gemeenten door IFLO in vier klassen ingedeeld op basis van de
maatstaven ‘lokaal klantenpotentieel’ en ‘regionaal klantenpotentieel’: sterke/rede-
lijke/weinig/geen centrumfunctie.

** Bron: CBS
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Algemene referentiegegevens

Tabel 5B: Algemene referentiegegevens

Gemeentenaam Provincie Sociale Centrum- Oppervlakte Bevolkings-
structuur* functie* totaal [km?]** dichtheid
[pers/kmz]**
2007 2007 2007 2006 2006
Gemeenten met 50.000 of meer inwoners
Alkmaar Noord-Holland Matig Sterk 31,22 3211
Gouda Zuid-Holland Matig Redelijk 18,1 4223
Hoorn Noord-Holland Matig Sterk 52,24 3516
Oosterhout Noord-Brabant Matig Redelijk 73,09 739
Zwolle Overijssel Matig Sterk 119,28 1013

* Bron: IFLO Begrotingsanalyse 2007 / Op basis van de waarde van de maatstaven
‘uitkeringsontvangers’, ‘huishoudens met een laag inkomen’, ‘minderheden’ en

‘bijstandsontvangers’ zijn gemeenten door IFLO in vier klassen ingedeeld:
zwakke/matige/redelijke/goede sociale structuur. Evenzo zijn de gemeenten door
IFLO in vier klassen ingedeeld op basis van de maatstaven ‘lokaal klantenpotentieel’

en ‘regionaal klantenpotentieel’: sterke/redelijke/ weinig/geen centrumfunctie.

** Bron: CBS

Tabel 6A: Algemene referentiegegevens*
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Gemeentenaam Inwoners op Groene Grijze Totale
1 januari druk® druk demografische

druk'?

2007 2007 2007 2007
Gemeenten met <25.000 inwoners
Dantumadeel 19.461 45,4 26,3 71,7
Druten 18.114 42,3 19,5 61,8
Graft-De Rijp 6.591 43,9 23,9 67,9
Harenkarspel 15.910 44,5 19,3 63,8
Hattem 11.630 45,3 29,3 74,6
Landerd 14.741 43,3 22,4 65,7
Littenseradiel 10.850 47,5 20,3 67,8
Maasdriel 23.514 41,2 21,6 62,8
Meerlo-Wanssum 7.660 41,1 20,7 61,9
Qirschot 17.852 43,7 24,5 68,2
Schijndel 22.912 40,7 22,7 63,5
Wormerland 15.856 42,6 26,8 69,4
Zoeterwoude 8.400 43,4 22,6 66,0
* Bron: CBS

1% Groene druk betreft het aantal jongeren van 0 tot en met 19 jaar ten opzichte van
het aantal mensen in de leeftijd van 20 tot en met 64 jaar.

11

van het aantal mensen in de leeftijd van 20 tot en met 64 jaar.

De grijze druk geeft de verhouding weer tussen het aantal 65-plussers ten opzichte

Demografische druk is een demografisch begrip dat de verhouding aangeeft tussen

de som van het aantal personen van 0 tot en met 19 jaar en 65 jaar of ouder en de
personen in de zogenaamde 'productieve leeftijdsgroep' van 20 tot en met 64 jaar.
De demografische druk is de som van de groene druk en de grijze druk.
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Algemene referentiegegevens

Tabel 6B: Algemene referentiegegevens*

Gemeentenaam Inwoners op Groene Grijze Totale
1 januari druk™ druk™ demografische
druk™
2007 2007 2007 2007
Gemeenten met 25.000-50.000 inwoners
Borger-Odoorn 26.297 39,3 27,5 66,8
Boxtel 30.001 40,8 22,6 63,4
Castricum 34.863 43,9 30,6 74,5
Coevorden 36.040 39,6 29,0 68,6
Dalfsen 26.541 47,0 25,3 72,3
Heemskerk 38.006 42,1 28,6 70,7
Medemblik 26.569 42,5 20,8 63,3
Vught 25.239 42,7 28,8 71,5
Gemeenten met >50.000 inw.
Alkmaar 94.174 36,0 21,1 57,1
Gouda 70.953 42,8 22,7 65,5
Hoorn 68.174 40,3 19,4 59,7
Oosterhout 53.295 39,0 25,0 63,9
Zwolle 114.635 39,3 20,2 59,5
* Bron: CBS

'3 Groene druk betreft het aantal jongeren van 0 tot en met 19 jaar ten opzichte van

het aantal mensen in de leeftijd van 20 tot en met 64 jaar.
De grijze druk geeft de verhouding weer tussen het aantal 65-plussers ten opzichte

14

van het aantal mensen in de leeftijd van 20 tot en met 64 jaar.

Demografische druk is een demografisch begrip dat de verhouding aangeeft tussen

de som van het aantal personen van 0 tot en met 19 jaar en 65 jaar of ouder en de
personen in de zogenaamde 'productieve leeftijdsgroep' van 20 tot en met 64 jaar.

De demografische druk is de som van de groene druk en de grijze druk.

De Staat van de Gemeente: VOORJAAR 2007

29




30

In de tabellen van paragraaf 4.4 gebruikte kleuren:

: Deelcijfers (van de burgerrollen)

: Totaalcijfer burgerrol
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Resultaten: De burger als kiezer

4.4 De burger als kiezer

B BURGER ALS KIEZER
Indicator Vertaling indicator in vragen
1 De gemeente luistert goed naar haar inwoners. | - Opkomstpercentage
gemeenteraadsverkiezingen
- Oordeel burger over invloed als kiezer
- Oordeel burger over vertegenwoordiging
door gemeenteraad
2 De gemeente maakt in het algemeen waar wat | - Oordeel burgers waarmaken beloften B&W
zij belooft en plant. - Vertrouwen burgers in B&W
- Mening burgers over goed gemeentebestuur
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Resultaten: De burger als kiezer

Tabel 7: B1 De gemeente luistert naar haar inwoners

Gemeente Opkomst Rapportcijfer voor Oordeel burger Oordeel burger

Verkiezingen |Opkomstpercentage over invloed als over vertegen-

gemeenteraad Verkiezingen kiezer** woordiging door

(2006)* gemeenteraad gemeenteraad**
(2006)*
% cijfer cijfer N cijfer N

Dantumadeel 65,85 6,9 5,7 383 5,5 372
Druten 61,16 6,5 5,5 360 5,2 343
Graft-De Rijp 72,18 7,5 5,0 425 4,8 415
Harenkarspel 57,37 6,2 5,2 482 5,2 453
Hattem 74,23 7.7 5,9 421 5,8 403
Landerd 69,94 7.3 53 387 5,0 373
Littenseradiel 68,5 7,2 5,2 493 5,0 473
Maasdriel 73,59 7,6 4,6 399 4,4 390
Meerlo-Wanssum 62,52 6,6 5,6 452 5,3 432
Oirschot 65,7 6,9 5,0 369 4,8 355
Schijndel 57.1 6,1 5.1 407 49 397
Wormerland 60,67 6,5 4,9 477 4,8 453
Zoeterwoude 61,4 6,5 5,5 390 5,3 373
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,9 53 517
Borger-Odoorn 61,74 6,6 53 531 5,0 508
Boxtel 59,23 6,3 5,0 426 4,9 412
Castricum 66,81 7.0 53 402 5,0 387
Coevorden 60,19 6,4 5,3 358 5,0 348
Dalfsen 68,31 7.1 5.4 411 5.4 394
Heemskerk 53,16 5,8 53 335 5,2 332
Medemblik*** 80,0 8,2 51 371 4,9 359
Vught 59,92 6,4 4,8 570 4,6 546
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,7 52 50
Alkmaar 54,7 5,9 5,3 333 5,1 316
Gouda 59,42 6,3 51 436 4,8 421
Hoorn 53,56 5,8 53 486 51 463
Oosterhout 56,18 6,1 5,2 764 49 749
Zwolle 59,71 6,4 5,5 343 5,2 335
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 56,71 6,7 53 50

* Bron: Kiesraad (constructie rapportcijfer: (1+(0,09*opkomstpercentage).

**  Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de gemeente (vraag 7a en 7b).

*** De cijfers van gemeente Medemblik zijn gebaseerd op een gemiddelde van de
opkomstpercentages gemeenteraadsverkiezingen november 2006 van de oude
gemeenten Medemblik, Noorder-Koggenland en Wognum.
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Resultaten: De burger als kiezer

Tabel 8: B2 De gemeente maakt waar wat zij belooft en plant*

Gemeente Vertrouwen burgers in Oordeel burgers Mening burgers
B&W waarmaken beloften goed
B&W gemeentebestuur
cijfer N cijfer N cijfer N
Dantumadeel 6,1 389 5,3 359 5,9 371
Druten 5,7 367 5,1 332 5,5 347
Graft-De Rijp 5,8 432 5,1 409 5,5 419
Harenkarspel 58 481 5,1 438 57 465
Hattem 6,7 434 5,9 380 6,4 410
Landerd 6,3 391 5,3 376 5,8 385
Littenseradiel 5,5 493 4,9 453 5.4 474
Maasdriel 53 394 4,8 376 5,0 390
Meerlo-Wanssum 6,0 452 52 421 59 443
Oirschot 5,8 364 4,9 329 54 344
Schijndel 5,9 409 5,0 390 5,5 397
Wormerland 5,8 471 5,0 436 5,8 451
Zoeterwoude 6,1 386 5,3 360 6,0 378
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 59 52 57
Borger-Odoorn 6,0 535 5,3 477 5.8 510
Boxtel 5,8 425 5,0 396 5,5 401
Castricum 5,6 390 5,0 349 5,5 375
Coevorden 5,5 362 4,9 327 54 349
Dalfsen 6,1 421 5,6 374 6,1 402
Heemskerk 6,1 339 5,3 300 6,2 328
Medemblik 5,6 368 4,9 324 5,4 321
Vught 5,3 557 4,5 517 4,8 544
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 58 51 56
Alkmaar 6,0 334 5,2 304 58 327
Gouda 5,4 441 4,8 387 5,2 415
Hoorn 6,0 487 5,2 439 5,9 464
Oosterhout 57 770 4,9 679 57 729
Zwolle 6,0 346 5,0 315 5,9 337
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 58 50 57

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 7¢, 7d en 7e).
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Resultaten: De burger als kiezer

Tabel 9: Rapportcijfer burgerrol KIEZER

Gemiddelde gem. <25.000 inw.

Gemiddelde gem. 25-50.000 inw.

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw.

55
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4.5

Resultaten: De burger als klant

De burger als klant

C

BURGER ALS KLANT

Indicator Vertaling indicator in vragen
1 De openingstijden van de gemeente zijn - Avondopenstelling
voldoende. - Weekendopstelling
- Oordeel bezoeker over openingstijden
2 Bij het loket van de gemeente hoef je niet lang te | Oordeel bezoeker over wachttijd
wachten.
3 De ambtenaren aan het loket van de gemeente - Oordeel bezoeker vriendelijkheid
zijn correct en vriendelijk. - Oordeel bezoeker verzorgdheid mede-
werker
- Oordeel bezoeker over inleving mede-
werker
4 De ambtenaren aan het loket van de gemeente - Oordeel bezoeker deskundigheid
van de gemeente helpen je snel en vakkundig. - Oordeel bezoeker doorlooptijd
- Oordeel bezoeker duidelijkheid informatie
5 Het gemeentehuis is goed verzorgd - Oordeel bezoeker bereikbaarheid

Oordeel bezoeker parkeergelegenheid
Oordeel bezoeker overzichtelijkheid
Oordeel bezoeker bewegwijzering
Oordeel bezoeker wachtruimte

Oordeel bezoeker privacy

De prijs voor de producten en diensten is redelijk.

Oordeel bezoeker over prijs

De informatie die de gemeente geeft is
voldoende en begrijpelijk.

Plaats op landelijke websiteranglijst
Oordeel burgers duidelijkheid informatie
Oordeel burgers toegankelijkheid infor-
matie

Oordeel burgers gemeentelijke informatie
via kranten

Oordeel burgers informatie website
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 10: C1 Openingstijden zijn voldoende en duidelijk

Gemeente Oordeel burgers Openingstijden*** Rapport-
‘Openingstijden cijfer
gemeentehuis’* openstelling

* ¥k kk
cijfer N Burger- Burger- Sociale Sociale cijfer
zaken zaken zaken zaken
avond weekend avond weekend

Dantumadeel 6,6 78 Ja Nee Nee Nee 3,25

Druten 5,9 126 Ja Nee Ja Nee 5,5

Graft-De Rijp 6,4 79 Nee Nee Nee Nee 1

Harenkarspel 5,4 60 Ja Nee Nee Nee 3,25

Hattem 6,4 112 Ja Nee Nee Nee 3,25

Landerd 5,3 107 Ja Nee Nee Nee 3,25

Littenseradiel 6,0 57 Ja Nee Nee Nee 3,25

Maasdriel 5.4 100 Ja Nee Nee Nee 3,25

Meerlo-Wanssum 6,5 104 Ja Nee Nee Nee 3,25

Oirschot 54 130 Ja Nee Nee Nee 3,25

Schijndel 5,6 94 Ja Nee Ja Nee 5,5

Wormerland 6,3 74 Ja Nee Nee Nee 3,25

Zoeterwoude 6,6 105 Ja Nee Nee Nee 3,25

Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,0 34

Borger-Odoorn 6,4 189 Ja Nee Nee Nee 3,25

Boxtel 6,9 - Ja Nee Nee Nee 3,25

Castricum 7.1 105 Ja Nee Nee Nee 3,25

Coevorden 6,3 109 Ja Nee Nee Nee 3,25

Dalfsen 6,5 155 Ja Nee Nee Nee 3,25

Heemskerk 7,3 106 Ja Nee Nee Nee 3,25

Medemblik 6,3 49 Ja Nee Nee Nee 3,25

Vught***** - Ja Nee Nee Nee 3,25

Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,7 33

Alkmaar** 7,9 - Ja Nee Nee Nee 3,25

Gouda** 7,2 - Ja Nee Ja Nee 5,5

Hoorn 6,7 129 Ja Nee Nee Nee 3,25

Oosterhout** 7,2 - Ja Nee Ja Nee 5,5

Zwolle** 7,3 - Ja Nee Nee Nee 3,25

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 7.3 42

* Bron: Vragenlijst dienstverlening Staat van de Gemeente (vraag 6, sub 7)/

** Bron: Onderdeel Klanttevredenheidsonderzoek, Benchmarking Publiekszaken,

TNS NIPO

***  Bron: Vragenlijst gemeentelijk zelfonderzoek Staat van de Gemeente.

**%* Het rapportcijfer voor openstelling is berekend op een puntenschaal van 1 tot 10

waarbij een openstelling 2,25 punten scoort.

***%* Deze vraag is in het onderzoek bij de gemeente Vught op een andere manier
gesteld en derhalve niet meegenomen in deze tabel.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 11: C2 Voor het loket hoef je niet lang te wachten*

Gemeente Oordeel bezoeker over
wachttijd voor het loket
cijfer N
Dantumadeel 7,6 76
Druten 7,3 125
Graft-De Rijp 7,6 76
Harenkarspel 7,2 59
Hattem 7,7 108
Landerd 7,6 107
Littenseradiel 7.3 56
Maasdriel 7.3 98
Meerlo-Wanssum 7,6 101
Qirschot 6,6 131
Schijndel 6,5 95
Wormerland 7,6 72
Zoeterwoude 8,1 101
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 7.4
Borger-Odoorn 7,3 191
Boxtel 8,3 -
Castricum 7,6 103
Coevorden 7,5 109
Dalfsen 7,4 155
Heemskerk 7,4 104
Medemblik 8,0 48
Vught 7.7 262
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 7,7
Alkmaar** 8,2 -
Gouda** 7,8 -
Hoorn 58 131
Oosterhout** 7,6 -
Zwolle** 7,8 -
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 7.4

* Bron: Vragenlijst dienstverlening Staat van de Gemeente (vraag 6, sub 8).

** Bron: Onderdeel Klanttevredenheidsonderzoek, Benchmarking Publiekszaken, TNS

NIPO
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 12: C3 Ambtenaren aan het loket zijn correct en vriendelijk*

Gemeente Oordeel bezoeker Oordeel bezoeker Oordeel bezoeker
vriendelijkheid verzorgdheid inleving
cijfer N cijfer N cijfer N
Dantumadeel 8,2 78 8,0 76 8,0 64
Druten 7,9 129 7,7 126 7,5 102
Graft-De Rijp 8,3 79 8,3 79 8,2 68
Harenkarspel 8,3 60 7,9 59 8,1 50
Hattem 8,0 115 7,9 112 7.9 98
Landerd 7,6 110 7.9 110 7,6 95
Littenseradiel 8,2 57 8,0 55 7.7 53
Maasdriel 7,9 99 7,7 99 7,6 83
Meerlo-Wanssum 8,1 103 8,0 100 8,1 86
Oirschot 8,2 131 8,1 131 7,9 116
Schijndel 8,3 97 8,4 94 8,2 84
Wormerland 8,0 78 7,9 76 7,8 64
Zoeterwoude 8,6 109 8,4 105 8,4 97
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 817 80 79
Borger-Odoorn 7,9 194 8,0 185 7.7 164
Boxtel 8,3 - 8,0 - 8,3 -
Castricum 8,2 106 8,1 106 8,0 86
Coevorden 8,3 110 8,2 104 8,1 93
Dalfsen 8,2 159 8,1 156 8,1 134
Heemskerk 7,7 106 7,7 101 7,3 75
Medemblik 8,5 50 8,4 50 8,1 a1
Vught 8,2 270 8,2 266 7.8 223
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 81 81 7,9
Alkmaar** 8,6 - 8,3 - 8,1 -
Gouda** 8,1 - 8,0 - 7.8 -
Hoorn 8,1 131 8,0 129 7,9 114
Oosterhout** 8,1 - 8,0 - 7.8 -
Zwolle** 8,1 - 8,0 - 7.9 -
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 82 81 7.9

* Bron: Vragenlijst dienstverlening Staat van de Gemeente (vraag 2, sub 1, 3, 4).
** Bron: Onderdeel Klanttevredenheidsonderzoek, Benchmarking Publiekszaken, TNS

NIPO
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 13: C4 Ambtenaren aan het loket helpen je snel en vakkundig*

Gemeente Oordeel bezoeker Oordeel Oordeel bezoeker
deskundigheid bezoeker duidelijkheid
doorlooptijd informatie
cijfer N cijfer N cijfer N
Dantumadeel 8,1 76 8,0 71 8,0 73
Druten 7,8 124 7,6 124 7,9 117
Graft-De Rijp 8,2 79 8,0 76 8.3 76
Harenkarspel 8,1 60 7,8 58 8,4 60
Hattem 8,1 113 7.8 108 8,0 109
Landerd 7,7 108 7,7 106 7,7 103
Littenseradiel 7,9 57 7.9 53 7.9 55
Maasdriel 7,9 100 7.8 98 8,0 96
Meerlo-Wanssum 8,0 100 8,0 95 8,0 96
Oirschot 8,0 130 7.4 128 8,0 127
Schijndel 8,2 96 8,0 91 8,4 91
Wormerland 7,9 74 7,7 69 8,1 72
Zoeterwoude 8,4 107 8,3 98 8,4 106
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 80 7.8 81
Borger-Odoorn 8,0 184 7.7 177 8,1 182
Boxtel 8,3 - 8,6 - 8,5 -
Castricum 8,0 104 7,8 99 8,0 99
Coevorden 8,3 106 8,2 101 8,3 97
Dalfsen 8,1 155 7,9 142 8,2 149
Heemskerk 7.8 97 7,8 98 7,9 98
Medemblik 8,2 50 8,1 47 8,2 47
Vught 8,0 264 7.8 255 8,2 258
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 81 80 82
Alkmaar** 8,3 - 7,8 - 8,3 -
Gouda** 8,0 - 7.8 - 8,0 -
Hoorn 7,9 127 7,2 124 8,0 118
Oosterhout** 7,9 - 7,9 - 7,8 -
Zwolle** 8,0 - 7.9 - 8,0 -
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 80 77 80

* Bron: Vragenlijst dienstverlening Staat van de Gemeente (vraag 2, sub 2, 5 en 6).
** Bron: Onderdeel Klanttevredenheidsonderzoek, Benchmarking Publiekszaken, TNS

NIPO.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 14: C5 Het gemeentehuis is goed verzorgd*

Gemeente Oordeel bezoeker gemeentehuis over:
bereik- parkeer- | overzichte- | beweg- wacht- privacy
baarheid |gelegenheid| lijkheid wijzering ruimte

Dantumadeel 8,0 6,5 7,4 7.3 6,9 6,3
Druten 8,0 7.7 7,6 7,3 6,7 6,1
Graft-De Rijp 8,4 7.9 7.8 7,3 7.5 6,7
Harenkarspel 7.8 6,9 7.4 7.1 7.4 6,5
Hattem 7,6 5,9 7.3 6,9 6,6 6,0
Landerd 7,2 7,3 7,3 7,4 7,2 6,6
Littenseradiel 7,6 7.0 7.7 7.4 7.1 6,2
Maasdriel 7,4 7,8 7,2 6,9 6,9 6,2
Meerlo-Wanssum 7,8 6,9 7,3 7,1 7,2 6,5
Oirschot 7,8 7.1 7.8 7,2 7.2 7,4
Schijndel 7,5 6,6 7.7 7,3 6,7 6,3
Wormerland 7.9 6,9 7,9 7.4 7,2 7.1
Zoeterwoude 8,0 7,0 7,6 7,5 7,2 6,8
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 7.8 7,0 7.5 7.3 7.1 6,5
Borger-Odoorn 7,6 6,9 7.7 7.1 7,6 6,9
Boxtel 7,4 6,9 7,6 6,8 7.1 6,7
Castricum 7,6 6,4 7,3 7,2 7.1 6,6
Coevorden 7,3 6,6 7,3 7,2 7.4 6,6
Dalfsen 8,0 7,5 7.5 7,5 7,5 7.1
Heemskerk 7.8 6,9 7,0 7,0 6,9 6,4
Medemblik 7,5 7.7 7,6 6,8 7.1 6,9
Vught 8,0 7,9 7,9 7,5 7,2 7,5
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 7,7 7,1 75 7,1 7,2 6,9
Alkmaar** 8,0 7.4 7,5 7,6 7.9 7,5
Gouda** 7,8 7,3 7,5 7,3 7.5 6,8
Hoorn 7,4 6,0 7.3 7,2 7.3 7.3
Oosterhout** 7,3 6,7 7,6 7,6 7.8 7.3
Zwolle** 7,5 7.1 1,7 7,6 7,6 7,9
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 7,6 6,9 75 75 76 74

* Bron: Vragenlijst dienstverlening Staat van de Gemeente (vraag 6, sub 1 t/m 6).
** Bron: Onderdeel Klanttevredenheidsonderzoek, Benchmarking Publiekszaken, TNS

NIPO.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 15: C6 De prijs van producten en diensten is redelijk*

Gemeente Oordeel bezoeker
over prijs dienstverlening
cijfer N
Dantumadeel 6,2 61
Druten 5,5 107
Graft-De Rijp 6,2 63
Harenkarspel 5,6 54
Hattem 6,1 83
Landerd 5,2 85
Littenseradiel 5,9 47
Maasdriel 4,6 89
Meerlo-Wanssum 6,5 92
QOirschot 57 114
Schijndel 6,1 74
Wormerland 5.4 72
Zoeterwoude 6,3 93
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 58
Borger-Odoorn 5,8 142
Boxtel 5,8 -
Castricum 5,5 97
Coevorden 6,3 96
Dalfsen 5,8 128
Heemskerk 5,3 74
Medemblik 6,3 33
Vught 5,9 215
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 58
Alkmaar** 6,1 -
Gouda** 6,4 -
Hoorn 5,5 109
Oosterhout** 6,1 -
Zwolle** 6,1 -
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,0

* Bron: Vragenlijst dienstverlening Staat van de Gemeente (vraag 2, sub 7).
** Bron: Onderdeel Klanttevredenheidsonderzoek, Benchmarking Publiekszaken, TNS
NIPO.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 16: C7 De informatie die de gemeente geeft is voldoende en begrijpe-

lijk*
Gemeente Oordeel burgers over:
duidelijkheid toegankelijkheid | informatie via informatie via
informatie informatie lokale kranten website

cijfer N cijfer N cijfer N cijfer N
Dantumadeel 6,8 397 6,9 398 7,2 405 6,6 282
Druten 6,7 391 6,9 378 7,0 388 6,4 293
Graft-De Rijp 6,8 441 6,8 436 7,0 447 6,4 315
Harenkarspel 6,7 402 6,7 397 6,9 400 6,4 293
Hattem 7,0 451 7,0 445 7,2 443 6,5 309
Landerd 6,5 397 6,8 383 7.1 399 6,7 290
Littenseradiel 6,5 516 6,7 501 7,0 516 6,4 351
Maasdriel 6,4 401 6,6 397 7,0 405 6,4 301
Meerlo-Wanssum 6,8 469 6,9 458 7,0 459 6,4 333
Oirschot 6,5 381 6,4 380 6,9 375 6,2 277
Schijndel 6,7 423 6,7 420 7,0 421 6,5 304
Wormerland 6,6 490 6,7 482 6,3 485 6,5 365
Zoeterwoude 6,9 405 6,8 405 7,2 406 6,6 297
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,7 6,8 7,0 6,5
Borger-Odoorn 6,8 584 6,9 573 7,2 591 6,6 407
Boxtel 6,5 438 6,4 434 7,0 436 6,3 339
Castricum 6,7 418 6,8 418 7,2 425 6,4 312
Coevorden 6,7 369 6,9 374 7,2 375 6,8 264
Dalfsen 6,7 435 6,9 427 7,0 441 6,6 306
Heemskerk 6,9 362 7,0 359 7.1 363 6,6 258
Medemblik 6,4 385 6,4 385 6,8 384 6,2 275
Vught 6,4 587 6,5 570 6,8 583 6,2 418
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,6 6,7 7,0 6,5
Alkmaar 6,7 363 6,8 355 6,9 353 6,6 259
Gouda 6,5 458 6,5 453 6,8 452 6,4 328
Hoorn 6,7 525 6,8 507 7,0 511 6,7 388
Oosterhout 6,3 771 6,3 727 6,8 763 6,2 487
Zwolle 6,8 373 6,7 365 7.1 361 6,6 279
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,6 6,6 6,9 6,5

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 10 sub a t/m d).
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 17: C7 De informatie die de gemeente geeft is voldoende en begrijpelijk

Gemeente Plek op Score op Rapportcijfer
landelijke landelijke landelijke
websiteranglijst* websiteranglijst* websiteranglijst**
% cijfer
Dantumadeel 114 52,57 57
Druten 415 28,40 3,6
Graft-De Rijp 426 26,74 3,4
Harenkarspel 357 32,79 4,0
Hattem 397 29,47 3,7
Landerd 38 64,31 6,8
Littenseradiel 366 32,59 3,9
Maasdriel 207 42,53 4,8
Meerlo-Wanssum 427 26,46 3,4
Oirschot 151 48,56 5.4
Schijndel 133 50,60 5,6
Wormerland 372 32,36 3,9
Zoeterwoude 224 39,01 4,5
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 45
Borger-Odoorn 357 32,79 4,0
Boxtel 183 44,71 5,0
Castricum 70 57,76 6,2
Coevorden 160 47,35 53
Dalfsen 279 39,50 4,6
Heemskerk 153 52,41 57
Medemblik 364 32,61 3,9
Vught 158 47,48 5.3
Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw. 50
Alkmaar 26 67,74 7,1
Gouda 82 56,26 6,1
Hoorn 122 54,97 5,9
Qosterhout 109 53,01 5,8
Zwolle 33 63,52 6,7
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 114 52,57 6,3

* Bron: Advies Overheid.nl: ‘Overheid.nl Monitor - Continue Monitoring’.

Ranglijsten mei 2007 (www.advies.overheid.nl/continu).

** Constructie rapportcijfer: (0,09*score op landelijke websiteranglijst)+1.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 18: Rapportcijfer burgerrol KLANT

EXCLUSIEF RESULTATEN ONDERZOEK BEDRIJVEN EN INSTELLINGEN

Gemeente Burger als Klant

[21]
[AANTAL INDICATOREN]

Gemiddelde gem. <25.000 inw.

Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw.

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw.

* Gebaseerd op 1 indicator minder vanwege ontbreken rapportcijfer voor Openings-
tijden gemeentehuis. Deze vraag is in het onderzoek van gemeente Vught wel opge-
nomen maar anders geformuleerd en derhalve niet opgenomen.
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Resultaten: De burger als klant

Tabellen 19A t/m 19E zijn afkomstig uit het onderzoek onder bedrijven en in-
stellingen dat als pilot in het voorjaar 2007 is uitgevoerd. Om gegevens
vergelijkbaar te houden met voorgaande jaren hebben we twee rapportcijfers
voor de burger als klant in dit rapport opgenomen: één cijfer waarbij de resul-
taten van het onderzoek onder bedrijven en instellingen niet zijn meegerekend
(zie tabel 18) en één rapportcijfer waarbij deze gegevens wel zijn meegerekend
(zie tabel 20).

Tabel 19A: Tevredenheid bedrijven en instellingen met dienstverlening

gemeente
Gemeente Tevredenheid - a. de Tevredenheid - b. de Tevredenheid - c. de wijze
deskundigheid van de vriendelijkheid van de waarop u te woord bent
medewerker(s) medewerker(s) gestaan door de
medewerker(s)
Dantumadeel 6,0 78 7.1 78 6,5 77
Druten 5,9 46 6,9 46 6,7 46
Graft-De Rijp 6,5 16 7,9 16 7,6 16
Harenkarspel 6,5 99 7.1 99 6,9 99
Hattem 7,0 79 7,5 79 7,2 79
Landerd 6,8 102 7.5 102 7.3 102
Littenseradiel 5,8 81 6,6 81 6,5 81
Maasdriel 6,1 169 6,9 171 6,8 171
Meerlo-Wanssum 7,2 71 7,9 72 7,6 72
Oirschot 6,2 149 7.3 153 6,9 153
Schijndel 6,3 64 7,0 65 6,7 65
Wormerland 6,4 45 7,2 45 6,7 45
Zoeterwoude 6,6 34 7,4 34 7.3 34
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,4 7.3 7,0
Borger-Odoorn 6,6 112 7,4 113 7.1 113
Boxtel 6,1 88 7,2 89 6,8 90
Castricum 6,7 155 7.4 157 7.1 157
Coevorden 6,8 192 7.4 192 7,2 192
Dalfsen 6,7 148 7,3 150 7,2 149
Heemskerk 58 59 6,9 59 6,6 59
Medemblik 6,9 55 7.1 56 7,0 57
Vught 5,9 62 7.1 63 6,7 63
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,5 7.2 7.0
Alkmaar 6,8 188 7,2 188 7,0 189
Gouda 6,3 162 7,0 165 6,8 165
Hoorn 6,5 191 7.1 193 6,8 194
Oosterhout* -
Zwolle 6,6 188 7,3 188 7,0 188
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,5 7,1 6,9

* Gemeente Oosterhout heeft niet aan dit onderdeel van De Staat deelgenomen.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 19B: Tevredenheid bedrijven en instellingen met dienstverlening
gemeente

Gemeente Tevredenheid - d. de Tevredenheid - e. de Tevredenheid - f. de
behulpzaamheid van de duidelijkheid van de duidelijkheid van
medewerker(s) informatie die u verstrekt |gemeentelijke regels en

is beleid

Dantumadeel 6,5 78 5,8 77 5,0 77

Druten 6,2 46 5,3 46 4,4 44

Graft-De Rijp 8,2 16 6,3 16 5,6 16

Harenkarspel 6,7 99 6,1 99 5,2 98

Hattem 7.1 79 6,8 79 6,1 78

Landerd 6,7 102 6,3 102 5,7 100

Littenseradiel 5,9 81 5,6 81 4,8 81

Maasdriel 6,3 171 5,9 171 5,1 167

Meerlo-Wanssum 7,4 70 6,7 70 6,4 69

Oirschot 6,5 152 5,9 152 5,0 151

Schijndel 6,3 65 5,7 66 5,2 66

Wormerland 6,3 46 6,0 46 5,1 46

Zoeterwoude 6,8 34 6,9 34 6,4 34

Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,7 61 54

Borger-Odoorn 6,7 113 6,2 112 5,6 110

Boxtel 6,3 20 5,8 89 5,0 87

Castricum 7.1 156 6,6 155 58 143

Coevorden 7.1 192 6,5 194 6,0 191

Dalfsen 6,8 149 6,4 150 6,0 146

Heemskerk 6,0 58 5,7 60 4,9 59

Medemblik 6,6 57 6,1 56 5,3 56

Vught 6,0 64 5,6 64 4,7 63

Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,6 6,1 54

Alkmaar 6,8 189 6,5 189 5,8 184

Gouda 6,4 165 5,8 169 5,2 162

Hoorn 6,6 194 6,1 193 5,5 186

Oosterhout* -

Zwolle 6,6 188 6,3 189 54 183

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,6 6,2 55

* Gemeente Oosterhout heeft niet aan dit onderdeel van De Staat deelgenomen.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 19C: Tevredenheid bedrijven en instellingen met dienstverlening
gemeente

Gemeente Tevredenheid - g. de Tevredenheid - h. de Tevredenheid - i. de
interne mogelijkheden om met de | mogelijkheden om met de
afstemming/codrdinatie juiste ambtenaren in juiste bestuurders
van mijn vraag bij de contact te komen (wethouders,
gemeente gemeenteraadsleden) in

contact te komen

Dantumadeel 5,1 74 6,0 77 6,5 60

Druten 4,5 44 6,0 45 5,8 39

Graft-De Rijp 5,8 16 6,9 16 7,6 15

Harenkarspel 5,5 97 6,3 98 6,5 94

Hattem 6,2 79 7,0 78 7.3 74

Landerd 5,8 98 6,7 99 6,6 90

Littenseradiel 4,7 78 6,1 77 6,1 65

Maasdriel 5,1 166 5,9 165 6,0 147

Meerlo-Wanssum 6,7 68 7.3 70 7,0 62

Oirschot 5,2 145 5.9 147 6,2 127

Schijndel 5,3 59 6,4 62 6,8 57

Wormerland 5,1 40 6,1 41 6,4 40

Zoeterwoude 6,5 33 7,4 32 7,6 30

Gemiddelde gem. <25.000 inw. 55 6,5 6,6

Borger-Odoorn 5,9 107 6,6 112 6,5 98

Boxtel 5,0 89 6,3 91 6,2 82

Castricum 5,6 146 6,5 152 6,2 127

Coevorden 6,0 186 6,7 191 6,4 166

Dalfsen 5,9 141 6,7 145 6,8 119

Heemskerk 4,3 53 54 55 5,3 45

Medemblik 5,3 55 6,0 57 6,6 48

Vught 4,8 61 5,9 63 6,0 52

Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 53 6,3 6,2

Alkmaar 5,9 179 6,4 182 6,0 147

Gouda 5.0 150 5,8 157 59 125

Hoorn 5,4 181 6,1 188 6,1 158

Oosterhout* - - -

Zwolle 53 173 5,9 182 6,1 140

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 54 6,0 6,0

* Gemeente Oosterhout heeft niet aan dit onderdeel van De Staat deelgenomen.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 19D: Tevredenheid bedrijven en instellingen met dienstverlening

gemeente

Gemeente Stelling -a. Ik wist snel bij |Stelling -b. De Stelling -c. De betreffende

welk loket of bij welke openingstijden van het contactpersoon van de

persoon ik voor mijn bedrijfsloket zijn goed gemeente is goed

vraag moest zijn telefonisch bereikbaar
Dantumadeel 7,0 75 6,3 70 57 74
Druten 6,8 43 5,6 40 5,8 44
Graft-De Rijp 7,8 15 6,9 14 6,7 15
Harenkarspel 7,2 95 5,6 87 6,3 97
Hattem 7,4 76 6,2 70 6,6 73
Landerd 7.3 97 6,0 87 6,6 94
Littenseradiel 6,6 77 5,8 71 6,1 80
Maasdriel 6,8 165 6,0 155 5,9 163
Meerlo-Wanssum 7,7 70 6,5 66 7,0 69
Oirschot 6,7 146 5,8 138 5,7 143
Schijndel 7,2 65 6,2 54 6,1 63
Wormerland 6,9 44 5,8 41 5.8 44
Zoeterwoude 7,5 32 6,3 29 7,2 32
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 7,1 61 6,3
Borger-Odoorn 7,3 107 6,5 102 6,3 107
Boxtel 6,8 89 6,3 82 5,8 87
Castricum 6,9 150 6,3 132 6,6 142
Coevorden 7,2 183 6,1 170 6,6 184
Dalfsen 7,4 143 6,4 136 6,2 141
Heemskerk 6,4 56 6,5 54 5,4 55
Medemblik 6,5 55 6,1 50 6,2 54
Vught 6,5 62 6,0 55 5,5 59
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,9 6,3 6,7
Alkmaar 6,9 181 6,3 160 6,1 178
Gouda 6,5 156 6,0 134 5,9 153
Hoorn 6,7 180 6,2 160 6,1 184
Oosterhout* - -
Zwolle 6,7 179 6,0 155 5,8 180
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,7 6,1 6,0

* Gemeente Oosterhout heeft niet aan dit onderdeel van De Staat deelgenomen.
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Resultaten: De burger als klant

Tabel 19E: Tevredenheid bedrijven en instellingen met dienstverlening

gemeente
Gemeente Tevredenheid -a. De mate |Tevredenheid -b. De Tevredenheid -c. De
waarin afspraken worden |mogelijkheden om over duidelijkheid van de
nagekomen de gemeentelijke gemeentelijke organisatie
dienstverlening klachten
te uiten
Dantumadeel 6,0 75 58 66 57 74
Druten 5,1 46 5,2 36 5,3 44
Graft-De Rijp 6,6 16 6,5 13 6,5 13
Harenkarspel 6,3 96 5,8 88 5,5 96
Hattem 6,9 76 6,1 65 6,0 77
Landerd 6,4 100 5,9 85 6,1 97
Littenseradiel 5.4 77 5.4 68 5,2 72
Maasdriel 5,6 166 5,3 144 5.4 163
Meerlo-Wanssum 6,9 67 6,3 57 6,6 68
Oirschot 5,8 149 57 120 55 143
Schijndel 5,9 63 54 53 5,6 64
Wormerland 5.3 43 5,2 37 5,0 43
Zoeterwoude 6,8 34 6,3 25 6,4 34
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 61 58 58
Borger-Odoorn 6,6 107 5,7 89 5,9 105
Boxtel 5,6 89 5,6 70 5,5 85
Castricum 6,2 145 5,7 112 6,0 140
Coevorden 6,5 184 5,9 151 5,9 179
Dalfsen 6,3 145 6,1 116 6,1 140
Heemskerk 5.3 59 5,0 49 5,0 57
Medemblik 6,2 53 5,0 45 5,4 55
Vught 5,9 63 5,3 53 5,3 59
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,7 55 56
Alkmaar 6,4 187 5,7 151 5.8 176
Gouda 5,9 163 53 132 5,2 162
Hoorn 6,1 186 5,7 154 5,5 185
Oosterhout* -
Zwolle 6,2 179 5,6 144 5,5 175
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,1 56 ,

* Gemeente Oosterhout heeft niet aan dit onderdeel van De Staat deelgenomen.

De Staat van de Gemeente: VOORJAAR 2007

49




50

Resultaten: De burger als klant

Tabel 20: Rapportcijfer burgerrol KLANT

INCLUSIEF RESULTATEN ONDERZOEK BEDRIJVEN EN INSTELLINGEN:
CIJFERS VANUIT KLANTRELATIE BEDRIJVEN EN INSTELLINGEN

Gemeente Burger als
Klant

[AANTAL INDICATOREN] [36]

Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,7

Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw. 6,7

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw.

* Gebaseerd op 1 deelcijfer minder in verband met ontbreken rapportcijfer over
tevredenheid openingstijden gemeentehuis (Gemeente Vught heeft hiervoor andere
vragen in een vragenlijst op maat opgenomen).

** Gemeente Oosterhout heeft niet aan het onderdeel ‘Onderzoek onder bedrijven en
instellingen’ van De Staat deelgenomen.
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Resultaten: De burger als onderdaan

4.6 De burger als onderdaan
D BURGER ALS ONDERDAAN
Indicator Vertaling indicator in vragen
1 De gemeente reageert adequaat op meldingen, - Verhouding gegronde en ongegronde
klachten of bezwaren. bezwaar- en beroepschriften bouwvergun-
ningen
- Oordeel burger telefonisch meldpunt
2 Het is in de gemeente voldoende veilig op straat. | - % inwoners dat zich (heel) vaak onveilig
voelt
- % inwoners dat (heel) vaak onveilige
plaatsten mijdt in buurt en gemeente
3 De gemeente pakt de sociale veiligheid goed aan | Oordeel burger aanpak sociale veiligheid
4 Binnen de gemeente functioneert de politie naar | Oordeel burger functioneren politie
behoren.
5 De in de gemeente geldende verordeningen en - Oordeel burger duidelijkheid regels
andere regels zijn nodig, helder en niet in strijd - Oordeel burger ontbreken regels
met elkaar. - Oordeel burger tegenstrijdigheid regels
6 De gemeente controleert en handhaaft regels Oordeel burger handhaving regels
voldoende.
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Resultaten: De burger als onderdaan

Tabel 21: D1 Gemeente reageert adequaat op meldingen, klachten, bezwaren*

Gemeente Bouwvergunningen 2006
Afgegeven Ingediende |In behandeling| Ingediende Gegronde
beschikkingen | bezwaar- en zijnde (exclusief in bezwaar- en
over beroepschriften| bezwaar- en behandeling |beroepschriften
vergunningen over beroepschriften zijnde)
2006 beschikkingen over
2006 beschikkingen
op 28-02-07
Dantumadeel 382 62 0 62 3
Druten 287 18 2 16 0
Graft-De Rijp 88 9 2 7 2
Harenkarspel 438 8 0 8 0
Hattem 177 6 0 6 3
Landerd 254 8 5 3 -
Littenseradiel 338 27 19 8 2
Maasdriel 317 17 1 16 6
Meerlo-Wanssum 150 5 0 5 2
Oirschot 488 39 24 15 7
Schijndel 315 13 1 12 4
Wormerland 192 10 0 10 3
Zoeterwoude 90 4 2 2 -
Borger-Odoorn 518 13 2 11 1
Boxtel 307 22 5 17 2
Castricum 680 45 16 29 3
Coevorden 605 11 2 9 1
Dalfsen 591 26 3 23 1
Heemskerk 440 29 8 21 2
Medemblik niet bekend
Vught 342 31 7 24 2
Alkmaar 736 33 7 26 0
Gouda 297 54 8 46 8
Hoorn 602 15 3 12 0
Oosterhout 693 a4 7 37 11
Zwolle 1114 70 25 45 17

*
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Bron: Vragenlijst gemeentelijk zelfonderzoek Staat van de Gemeente.
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Resultaten: De burger als onderdaan

Tabel 22: D1 Gemeente reageert adequaat op meldingen, klachten, bezwaren

Gemeente Percentage gegronde Rapportcijfer
beroep- en bezwaarschriften Bouwvergunningen*
% cijfer
Dantumadeel 4,8 9,6
Druten 0,0 10
Graft-De Rijp 28,6 7,4
Harenkarspel 0,0 10
Hattem niet berekend*
Landerd niet berekend*
Littenseradiel 25,0 7.8
Maasdriel 37,5 6,6
Meerlo-Wanssum niet berekend*
Oirschot 46,7 5,8
Schijndel 33,3 7,0
Wormerland 30,0 7.3
Zoeterwoude niet berekend*
Borger-Odoorn 9,1 9,2
Boxtel 11,8 8,9
Castricum 10,3 9,1
Coevorden 11,1 9,0
Dalfsen 4,3 9,6
Heemskerk 9,5 9,1
Medemblik niet bekend
Vught 8,3 9,3
Alkmaar 0,0 10
Gouda 17,4 8,4
Hoorn 0,0 10
Oosterhout 29,7 7.3
Zwolle 37,8 6,6

* Dit rapportcijfer hebben we kunnen berekenen voor gemeenten met minimaal 7
ingediende bezwaar- en beroepschriften (exclusief nog in behandeling zijnde
bezwaar- en beroepschriften). Gemeenten met minder bezwaarschriften hebben
geen rapportcijfer toegekend gekregen omdat dit een te laag aantal is om een
betrouwbaar cijfer voor te kunnen construeren.

* Constructie rapportcijfer: (10- (0,09*% gegronde bezwaar- en beroepschriften)).
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Resultaten: De burger als onderdaan

Tabel 23: D1 Gemeente reageert adequaat op meldingen, klachten, bezwaren*

Gemeente Oordeel burgers over
telefonisch meldpunt
cijfer N
Dantumadeel 7,4 15
Druten 6,9 43
Graft-De Rijp 7.3 20
Harenkarspel 6,7 63
Hattem 6,6 20
Landerd 6,4 37
Littenseradiel 6,9 22
Maasdriel 6,4 25
Meerlo-Wanssum 7,1 26
Qirschot 6,8 37
Schijndel 6,9 24
Wormerland 6,5 26
Zoeterwoude 6,6 25
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,8
Borger-Odoorn 6,3 43
Boxtel 6,1 -
Castricum 7,1 29
Coevorden 6,5 31
Dalfsen 6,9 39
Heemskerk 6,2 35
Medemblik - Sk
Vught 6,4 63
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,5
Alkmaar 7.3 -
Gouda 6,4 -
Hoorn 7,2 37
Oosterhout 7,0 -
Zwolle 7.3 -
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 7.0

* Bron: Vragenlijst dienstverlening Staat van de Gemeente (vraag 15).
** Respons op deze vraag is te laag om mee te nemen in de rapportcijfers.
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Resultaten: De burger als onderdaan

Tabel 24: D3 Aanpak sociale veiligheid en D4 Oordeel politie*

Gemeente Oordeel burger over Oordeel burger over
aanpak sociale veiligheid functioneren politie
cijfer N cijfer N
Dantumadeel 5,6 381 52 378
Druten 5,5 359 53 365
Graft-De Rijp 5,3 417 4,6 407
Harenkarspel 5,8 461 5,5 457
Hattem 6,0 405 5,7 417
Landerd 5,7 378 5,4 366
Littenseradiel 5,7 462 5,7 458
Maasdriel 4,9 369 4,9 380
Meerlo-Wanssum 5,9 436 57 434
Oirschot 5,8 355 5,5 355
Schijndel 5,7 405 5,5 404
Wormerland 5,4 448 5,1 450
Zoeterwoude 5,8 376 5,5 370
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 56 54
Borger-Odoorn 5,8 516 5.5 509
Boxtel 53 425 5,2 420
Castricum 5,7 380 5,6 388
Coevorden 5,5 343 5,4 347
Dalfsen 6,1 402 5,8 403
Heemskerk 5,8 338 5,4 338
Medemblik 5,2 364 5,0 367
Vught 5,4 532 5,5 547
Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw. 56 54
Alkmaar 5,5 337 54 344
Gouda 51 453 51 454
Hoorn 53 493 53 495
Oosterhout 5,5 701 5,3 701
Zwolle 5,6 345 5,7 353
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 54 53

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 6).
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Resultaten: De burger als onderdaan

Tabel 25: D5 en D6: Goede gemeentelijke regels en handhaving daarvan*

Gemeente Oordeel burgers | Oordeel burgers | Oordeel burgers | Oordeel burgers
duidelijkheid handhaving ontbreken tegenstrijdige
regels regels regels regels
cijfer N cijfer N cijfer N cijfer N
Dantumadeel 6,1 375 5,3 359 5,0 318 51 306
Druten 6,1 345 5,2 330 5.1 305 5,3 286
Graft-De Rijp 6,0 411 4,9 401 5,1 358 5,3 335
Harenkarspel 6,0 345 5.4 336 5.3 300 5,2 286
Hattem 6,4 404 5,7 385 5,3 320 5,6 329
Landerd 6,0 368 5,5 353 4,9 311 5.1 310
Littenseradiel 5,8 479 5,3 463 5,3 406 51 398
Maasdriel 5,7 369 4,8 364 4,9 326 4,7 318
Meerlo-Wanssum 6,3 438 5,5 429 5,2 377 5,4 379
Oirschot 5,8 347 5,1 338 5.1 303 5,0 302
Schijndel 6,1 389 5,5 381 5,0 344 5,3 341
Wormerland 6,1 447 5,1 437 5,1 393 5,4 374
Zoeterwoude 6,1 371 5,4 352 5,2 308 5,3 292
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,0 53 51 52
Borger-Odoorn 6,2 520 5,5 490 5,1 427 5,0 429
Boxtel 5,8 407 5,2 400 5,0 363 5,2 351
Castricum 6,1 383 5,3 370 5,2 329 5,3 322
Coevorden 6,0 345 5,3 328 5,0 288 5,3 272
Dalfsen 6,1 401 5,6 396 5,2 342 5,3 338
Heemskerk 6,4 335 5,5 325 5,1 280 5,3 274
Medemblik 5,9 333 5,1 321 5,1 285 5,3 273
Vught 5,9 483 5,2 464 5,0 385 5,0 385
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,0 53 51 52
Alkmaar 6,2 333 5,5 316 5,0 262 5,2 261
Gouda 6,0 422 5,0 410 4,8 351 5,0 333
Hoorn 6,3 471 5,4 463 5.1 398 5,3 376
Oosterhout 6,3 706 5,5 667 4,9 558 5,0 551
Zwolle 6,2 329 5,6 320 4,9 281 51 276
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,2 54 49 51

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 9).
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Resultaten: De burger als onderdaan

Tabel 26: Rapportcijfer burgerrol ONDERDAAN

Gemeente Burger als onderdaan

[Aantal indicatoren] [8]
Dantumadeel
Druten

Graft-De Rijp
Harenkarspel
Hattem

Landerd
Littenseradiel
Maasdriel
Meerlo-Wanssum
Oirschot
Schijndel
Wormerland

Zoeterwoude

Gemiddelde gem. <25.000 inw.
Borger-Odoorn

Boxtel

Castricum

Coevorden

Dalfsen

Heemskerk

Medemblik

Vught

Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw.
Alkmaar

Gouda

Hoorn

Oosterhout

Zwolle

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,0

* Gebaseerd op 1 deelcijfer minder wegens ontbreken rapportcijfers voor verhouding
gegronde-ongegronde bezwaar- en beroepschriften bouwvergunningen.
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Resultaten: De burger als partner

4.7 De burger als partner
E BURGER ALS PARTNER
Indicator Vertaling indicator in vragen
1 De gemeente maakt evenwichtige - Percentage actuele bestemmingsplannen
keuzes voor de ruimtelijke indeling - Aanwezigheid structuurplan
van het gemeentelijk grondgebied.
2 Het onderwijsaanbod in de - Tevredenheid burger onderwijsaanbod in de
gemeente is voldoende breed en gemeente
veelsoortig. - Tevredenheid met basisscholen in de buurt
Tabel 27A: E1 Evenwichtige keuzes ten aanzien van het grondgebied
Gemeente Actuele bestemmingsplannen Score voor actueel | Aanwezigheid
[% van grondgebied]* bestemmingsplan** | structuurplan*
Dantumadeel 40 4,6 Nee
Druten 71 7,4 Nee
Graft-De Rijp 10 1,9 Ja
Harenkarspel 20 2,8 Nee
Hattem 80 8,2 Nee
Landerd 98 9,8 Nee
Littenseradiel 80 8,2 Ja
Maasdriel 80 8,2 Nee
Meerlo-Wanssum 90 9,1 Nee
Oirschot 80 8,2 Ja
Schijndel 89 9,0 Nee
Wormerland 43 4,9 Ja
Zoeterwoude 10 1,9 Nee
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 65
Borger-Odoorn 80 8,2 Nee
Boxtel 90 9,1 Ja
Castricum 10 1,9 Ja
Coevorden 70 7,3 Nee
Dalfsen 75 7.8 Ja
Heemskerk 20 2,8 Nee
Medemblik 70 7,3 Nee
Vught 60 6,4 Nee
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,3

* Bron: Vragenlijst gemeentelijk zelfonderzoek Staat van de Gemeente.

** Score voor actueel bestemmingsplan is berekend op een schaal van 1 tot 10 waarbij
100% van het grondgebied vastgelegd in een actueel bestemmingsplan aan 10 krijgt
toegewezen en 0% het rapportcijfer 1. We vragen naar percentage van grondgebied
vastgelegd in een actueel bestemmingsplan, hierdoor lopen de cijfers tussen
gemeenten onderling zeer uiteen, en niet naar het aantal actuele bestem-
mingsplannen. We overwegen om bij dit deelcijfer in vervolgtrajecten van De Staat
een andere berekeningsmethode/vraagstelling op te nemen.
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Resultaten: De burger als partner

Tabel 27B: E1 Evenwichtige keuzes ten aanzien van het grondgebied

Gemeente Actuele bestemmingsplannen Score voor actueel | Aanwezigheid

[% van grondgebied]* bestemmingsplan** | structuurplan*
Alkmaar 37 4,3 Ja
Gouda 5 1,5 Nee
Hoorn 60 6,4 Nee
Oosterhout 75 7,8 Ja
Zwolle 30 3,7 Ja
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 47

* Bron: Vragenlijst gemeentelijk zelfonderzoek Staat van de Gemeente.

** Score voor actueel bestemmingsplan is berekend op een schaal van 1 tot 10 waarbij
100% van het grondgebied vastgelegd in een actueel bestemmingsplan aan 10 krijgt
toegewezen en 0% het rapportcijfer 1. We vragen naar percentage van grondgebied
vastgelegd in een actueel bestemmingsplan, hierdoor lopen de cijfers tussen
gemeenten onderling zeer uiteen, en niet naar het aantal actuele bestem-
mingsplannen. We overwegen om bij dit deelcijfer in vervolgtrajecten van De Staat
een andere berekeningsmethode/vraagstelling op te nemen.
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Resultaten: De burger als partner

Tabel 28: E2 Voldoende en breed onderwijsaanbod*

Gemeente Oordeel burgers over Oordeel burgers over
basisscholen onderwijs in het algemeen
cijfer N cijfer N

Dantumadeel 7,5 362 7,2 366
Druten 7,6 339 7,3 339
Graft-De Rijp 7,2 354 6,8 350
Harenkarspel 7.1 437 6,8 428
Hattem 7,3 341 7,2 345
Landerd 7,4 345 6,9 342
Littenseradiel 7.3 468 6,9 463
Maasdriel 7,4 346 6,8 345
Meerlo-Wanssum 7.1 393 6,7 371
QOirschot 7,5 317 7,1 316
Schijndel 7,4 371 7,4 383
Wormerland 7,3 393 6,9 378
Zoeterwoude 7,2 330 6,8 326
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 7.3 7.0
Borger-Odoorn 7.2 493 6,8 480
Boxtel 7.2 357 7.4 385
Castricum 7,6 344 7,3 363
Coevorden 7,3 301 7,0 302
Dalfsen 7,5 365 7.0 369
Heemskerk 7,2 265 6,8 273
Medemblik 7.2 334 6,8 323
Vught 7,2 479 7,2 472
Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw. 7,3 7,0

Alkmaar 7.2 264 6,8 285
Gouda 7.1 332 6,7 344
Hoorn 7.4 424 7.1 432
Oosterhout 7.1 624 7,0 705
Zwolle 7.2 261 7.1 293
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 7.2 7,0
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* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 2j en 3f).
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Resultaten: De burger als partner

Tabel 29: Rapportcijfer burgerrol PARTNER

Gemeente Burger als partner

[Aantal indicatoren] [3]
Dantumadeel

Druten

Graft-De Rijp

Harenkarspel

Hattem

Landerd

Littenseradiel

Maasdriel

Meerlo-Wanssum

Oirschot

Schijndel

Wormerland

Zoeterwoude

Gemiddelde gem. <25.000 inw.
Borger-Odoorn

Boxtel

Castricum

Coevorden

Dalfsen

Heemskerk

Medemblik

Vught

Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw.
Alkmaar

Gouda

Hoorn

Oosterhout

Zwolle
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw.
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Resultaten: De burger als wijkbewoner

4.8 De burger als wijkbewoner

-n

BURGER ALS WIJKBEWONER

Indicator Vertaling indicator in vragen

1 Er zijn voldoende voorzieningen in de Tevredenheid burger voorzieningen in de wijk
directe woonomgeving, wijk

2 Er zijn voldoende voorzieningen in de Tevredenheid burger voorzieningen in de gemeente
gemeente

3 Er is voldoende openbaar groen in de Tevredenheid burger openbaar groen in de wijk
wijk.

4 De wijk ziet er in het algemeen schoon en | Tevredenheid burger onderhoud wijk

opgeruimd uit.

5 De vuilophaal in de gemeente is goed Tevredenheid burger afvalinzameling
verzorgd.

6 De gemeente is goed bereikbaar met de - Tevredenheid burger bereikbaarheid buurt met
auto en met het openbaar vervoer. auto

- Tevredenheid burger parkeermogelijkheden in
buurt

- Tevredenheid burger openbaar vervoer in wijk

- Tevredenheid burger parkeermogelijkheden in
gemeente

- Tevredenheid burger openbaar vervoer in

gemeente
7 Er zijn voldoende goede wegen en fiets- Tevredenheid burger fietsvriendelijkheid gemeente
paden binnen de gemeente.
8 De verkeersveiligheid in de gemeente is Tevredenheid burger verkeersveiligheid gemeente

goed
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Resultaten: De burger als wijkbewoner

Tabel 30: F1 Voldoende voorzieningen in directe woonomgeving*

Gemeente Tevredenheid burger over:

Woning Directe Speel- Verlichting | Wegen en | Winkels in

woon- mogelijk- straat- buurt
omgeving heden meubilair
cijffer| N |cijffer| N |ciffer| N |cijfer| N |cijffer| N |cijffer| N

Dantumadeel 8,3 419 74 | 427 5,9 364 7,2 | 426 5,9 419 7,2 417
Druten 84 | 394 | 75 | 399 | 62 | 356 | 68 |397 | 57 | 39 | 7,0 | 400
Graft-De Rijp 86 | 456 | 7,7 | 460 | 6,1 | 409 | 7,1 | 459 | 59 | 448 | 6,6 | 450
Harenkarspel 8,5 532 7,7 536 6,5 | 476 6,9 539 6,0 534 6,7 527
Hattem 85 |463 | 7,8 | 465 | 64 | 391 | 73 | 463 | 64 | 461 | 7,3 | 462
Landerd 86 | 412 | 80 | 409 | 66 | 367 | 69 | 412 | 62 | 408 | 7,3 | 414
Littenseradiel 84 | 522 | 75 | 529 | 65 | 476 | 68 | 517 | 55 | 516 | 66 | 513
Maasdriel 85 412 | 7,2 | 416 | 54 | 353 | 67 | 418 | 55 | 412 | 6,6 | 413
Meerlo-Wanssum 85 | 472 | 7,7 | 480 | 7,0 | 423 | 6,7 | 480 | 58 | 475 | 6,4 | 467
Oirschot 84 | 395 | 79 |39 | 63 | 329 | 69 |39 | 59 | 385 | 7,0 | 389
Schijndel 84 434 | 74 | 436 | 60 | 378 | 7,2 | 437 | 62 | 430 | 7,5 | 435
Wormerland 83 | 499 | 74 | 502 | 55 | 443 | 6,7 | 504 | 49 | 499 | 7,1 | 484
Zoeterwoude 85 | 426 | 7,5 | 428 | 6,6 | 375 | 7,1 | 427 | 6,2 | 426 | 6,6 | 427
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 85 7,6 6,2 6,9 59 6,9
Borger-Odoorn 84 | 608 | 76 | 613 | 57 | 510 | 7,1 | 612 | 59 | 611 | 63 | 592
Boxtel 84 | 449 | 73 | 452 | 6,1 | 384 | 7,1 | 449 | 52 | 443 | 7,3 | 447
Castricum 86 | 435 | 7,7 | 435 | 62 | 39 | 7,1 | 434 | 61 | 430 | 7,5 | 434
Coevorden 85 |38 | 77 | 391 | 62 | 321 | 69 | 392 | 60 | 385 | 7,0 | 382
Dalfsen 85 | 447 | 7,9 | 456 | 6,7 | 368 | 69 | 444 | 64 | 443 | 7,4 | 447
Heemskerk 83 (381 | 73 | 378 | 61 | 316 | 76 | 380 | 63 | 375 | 7,5 | 382
Medemblik 8,6 | 410 76 | 414 6,0 351 7,0 | 413 58 | 410 6,4 | 409
Vught 83 | 625 | 76 | 626 | 64 | 529 | 7,2 | 628 | 54 | 617 | 7,5 | 628
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. | 84 7.6 62 7.1 59 71
Alkmaar 83 372 | 74 | 378 | 62 | 304 | 71 | 380 | 61 | 370 | 7,3 | 378
Gouda 8,1 467 6,9 | 474 5,6 384 7,0 | 475 5,0 | 470 7.3 474
Hoorn 83 | 543 | 72 | 545 | 58 | 466 | 7,0 | 546 | 59 | 537 | 7,6 | 546
Oosterhout 7,8 | 799 | -** - 57 | 702 | 73 | 811 | 60 | 805 | 67 | 801
Zwolle 82 (380 | 75 |38 | 64 | 306 | 70 | 386 | 63 | 381 | 7,6 | 388
Gemiddelde gem. 50.000 of > 81 7.3 6,0 7.1 59 7.3
inw.

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 2, sub a, b. ¢, g, f, i).
** 1 indicator ontbreekt omdat deze vraag in het (eigen) onderzoek van de gemeente

Oosterhout niet is opgenomen.
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Resultaten: De burger als wijkbewoner

Tabel 31: F2 Voldoende voorzieningen in de gemeente*

Gemeente Tevredenheid burger over:

Winkels in Uitgaan Cultuur Verenigingen, | Sportvoor- Zorgvoor- | Welzijnsvoor-

gemeente clubs zieningen zieningen zieningen

cijffer| N |cijffer| N |cijffer| N | cijfer N |cijffer| N |cijffer| N |cijfer| N

Dantumadeel 73 | 418 | 56 | 375 | 53 |365| 6,8 395 | 73 | 393 | 7,0 | 408 | 48 | 356
Druten 74 | 398 | 64 | 380 | 7,0 (370 | 7,3 376 | 7,2 | 372 | 68 | 384 | 52 | 314
Graft-De Rijp 59 | 454 | 7,2 | 433 | 6,9 | 427 | 7,2 437 | 7,0 | 426 | 6,8 | 442 | 49 | 383
Harenkarspel 6,5 528 | 6,5 | 485 | 59 | 481 7,3 509 | 75 | 499 | 68 | 508 | 6,0 | 434
Hattem 6,6 | 464 | 6,1 426 | 63 | 407 | 7.4 424 | 7,5 | 414 | 6,9 | 447 | 56 | 316
Landerd 70 | 409 | 65 | 388 | 60 (377 | 7,3 394 | 73 | 396 | 68 | 407 | 59 | 349
Littenseradiel 68 | 513 | 6,3 | 488 | 6,0 | 479 | 7,1 505 | 7,0 | 499 | 6,7 | 513 | 6,0 | 466
Maasdriel 66 | 416 | 6,2 | 382 | 53 |378| 6,8 394 | 69 | 385 | 64 | 402 | 50 | 330
Meerlo-Wanssum 6,4 | 467 | 57 | 435 | 52 | 411 7.0 449 | 6,9 | 439 | 64 | 452 | 6,1 413
Oirschot 68 | 388 | 70 | 369 | 7,1 [369 | 74 377 | 7.1 363 | 68 | 383 | 56 | 319
Schijndel 73 | 433 | 6,0 | 402 | 6,1 | 406 | 7,5 411 76 | 415 | 7,0 | 429 | 6,1 369
Wormerland 6,0 | 484 | 5,1 444 | 56 |437| 7,1 475 | 7,3 | 470 | 6,8 | 473 | 55 | 418
Zoeterwoude 6,1 421 53 | 382 | 54 | 376 | 6,9 404 | 7,2 | 400 | 68 | 406 | 5,7 | 353
Gemiddelde gem. <25.000 6,7 6,2 6,0 7,2 7,2 6,8 56
inw.
Borger-Odoorn 6,3 590 | 5,9 550 | 59 | 543 | 6,8 571 68 | 548 | 68 | 564 | 55 | 494
Boxtel 6,6 | 454 | 6,5 | 410 | 52 | 426 | 7,1 433 | 7,1 424 | 6,2 | 438 | 54 | 357
Castricum 7.1 431 6,6 | 406 | 59 |405| 7,5 420 | 76 | 413 | 68 | 407 | 6,0 | 341
Coevorden 6,1 386 | 53 | 347 | 49 |353| 6,9 363 | 70 | 356 | 68 | 384 | 56 | 317
Dalfsen 6,6 | 451 57 | 418 | 57 | 404 | 7,2 421 74 | 409 | 7,0 | 443 | 58 | 348
Heemskerk 7,7 | 377 | 68 | 334 | 6,2 |334| 7,1 351 7,3 | 342 | 6,6 | 354 | 63 | 306
Medemblik 58 | 409 | 63 | 370 | 57 |369| 7,0 382 | 7,1 378 | 6,9 | 401 56 | 329
Vught 70 | 618 | 55 553 | 6,0 | 560 | 7,1 557 | 74 | 554 | 6,9 | 583 | 5,1 432
Gemiddelde gem. 25-50.000| 6,7 6,1 57 7,1 7,2 6,7 57
inw.
Alkmaar 78 | 377 | 69 | 352 | 68 |347 | 7,1 345 | 7,1 340 | 7,1 367 | 6,1 292
Gouda 70 | 473 | 6,0 | 417 | 63 | 414 | 6,8 415 | 6,9 | 400 | 70 | 458 | 55 | 338
Hoorn 74 | 544 | 6,1 498 | 6,6 | 512 | 7,3 494 | 7,4 | 500 | 7,4 | 539 | 6,0 | 429
Oosterhout 8,1 800 | 65 | 753 | 6,6 | 746 | 7,1 741 7,2 | 747 | 6,3 | 778 | 6,1 647
Zwolle 7,3 | 381 6,6 | 339 | 68 |349| 7,1 330 | 7,2 | 328 | 7,3 | 368 | 6,2 | 284
Gemiddelde gem. 50.000 of | 7,5 6,4 6,6 7,1 7,2 7,0 6,0
> inw.

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 3, sub a, b, ¢, d, e,

g, h).
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Resultaten: De burger als wijkbewoner

Tabel 32: F3 Openbaar groen, F4 onderhoud wijk, F5 afvalinzameling*

Gemeente Tevredenheid burger over:

Openbaar groen Afvalinzameling Onderhoud wijk

cijfer N cijfer N cijfer N
Dantumadeel 6,4 420 7,7 424 6,5 423
Druten 6,3 398 6,4 402 5,8 397
Graft-De Rijp 6,2 446 7.1 454 6,5 450
Harenkarspel 6,6 526 7,4 536 6,7 304
Hattem 7.1 458 7.4 463 6,8 463
Landerd 6,9 412 7,5 411 6,8 412
Littenseradiel 6,2 523 7,6 531 6,6 522
Maasdriel 54 412 7,2 420 6,0 414
Meerlo-Wanssum 6,5 475 6,9 479 6,6 475
Oirschot 6,8 390 6,9 385 6,5 387
Schijndel 6,2 433 7,4 434 6,2 435
Wormerland 6,0 501 7,0 504 6,3 501
Zoeterwoude 6,7 426 6,8 427 6,7 426
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,4 7,2 6,5
Borger-Odoorn 6,5 601 7,0 607 6,1 605
Boxtel 6,3 440 7,5 451 5,8 450
Castricum 6,7 433 7,2 434 6,7 431
Coevorden 6,8 387 7,1 391 6,4 384
Dalfsen 6,6 440 6,6 448 6,4 445
Heemskerk 6,7 376 7.1 379 6,3 379
Medemblik 6,6 407 7.4 415 6,2 404
Vught 6,8 624 7,2 622 Sk -
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,6 7,1 6,3
Alkmaar 6,3 377 7.3 380 6,2 379
Gouda 6,2 473 6,9 475 57 473
Hoorn 6,4 547 7,2 549 6,5 544
Oosterhout 6,4 793 6,4 809 6,2 79,8
Zwolle 7,0 382 7.3 387 6,5 386
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 65 7,0 62

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 2, sub d, g, h).
** In het onderzoek voor de gemeente Vught is deze vraag niet opgenomen.
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Tabel 33: F6 Goede bereikbaarheid*

Gemeente Tevredenheid burger over:
Bereikbaarheid| Parkeren in Openbaar Parkeren Openbaar
buurt buurt vervoer in wijk | gemeente vervoer
met auto gemeente
cijfer N cijfer N cijfer N cijfer N cijfer N
Dantumadeel 7,5 420 58 412 6,3 375 6,9 413 6,2 378
Druten 7,5 400 57 391 57 342 6,1 389 5,9 347
Graft-De Rijp 7,2 452 5,2 445 4,7 404 5,9 443 4,8 410
Harenkarspel 7,5 534 5,7 520 4,7 451 6,5 524 4,8 457
Hattem 7,3 457 5,8 442 6,2 394 6,6 451 6,0 380
Landerd 7,6 410 5,9 401 5,1 335 6,4 409 5,2 347
Littenseradiel 7,4 527 5,3 512 4,7 469 6,2 509 4,5 469
Maasdriel 7,5 417 5,3 405 4,3 352 6,0 411 4,3 354
Meerlo-Wanssum 7,6 477 5,6 460 5,7 383 6,5 467 5,8 390
Oirschot 7,4 390 5,6 371 5,6 305 6,5 385 5,5 314
Schijndel 7,3 435 5,3 432 6,1 359 5,4 432 5.9 358
Wormerland 7,4 492 5,8 482 5,2 418 6,2 476 5,1 417
Zoeterwoude 7,2 419 5,6 412 6,4 377 5,9 408 6,3 382
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 7,4 56 54 6,2 54
Borger-Odoorn 7,7 611 5,8 582 5,4 524 6,6 592 5,5 513
Boxtel 7,1 443 53 425 53 392 5,1 443 5,0 399
Castricum 7,4 432 5,7 424 5,9 376 6,4 427 5,8 373
Coevorden 7,6 386 57 377 5.1 328 7,0 380 5,2 326
Dalfsen 7,6 449 6,1 421 5,9 372 6,5 443 5.9 371
Heemskerk 7,2 370 5,6 363 6,3 324 6,2 363 6,3 314
Medemblik 7,5 405 5,7 396 5,2 349 6,4 397 5.1 358
Vught 7,2 618 58 607 6,4 544 6,2 598 6,2 538
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 7.4 57 57 6,3 56
Alkmaar 7,2 368 5,7 367 6,6 327 53 358 6,5 325
Gouda 6,8 464 5,1 457 6,4 398 4,4 448 5,9 391
Hoorn 7,3 534 6,0 527 6,9 465 5,8 517 6,5 468
Oosterhout 7,4 793 5,8 775 5,2 710 5,6 770 5,1 728
Zwolle 7,3 379 6,2 374 7,2 350 5,5 372 6,9 347
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw.| 7,2 57 6,5 53 6,2
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Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 2, sub n, |, k en

vraag 3, sub j, k).
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Resultaten: De burger als wijkbewoner

Tabel 34: F7 Fietsvriendelijkheid en F8 Verkeerveiligheid*

Gemeente Tevredenheid burger over:
Fietsvriendelijkheid | Verkeersveiligheid | Verkeersveiligheid
gemeente gemeente buurt
cijfer N cijfer N cijfer N

Dantumadeel 7,3 415 6,1 408 5,5 421
Druten 6,3 390 5,7 391 5,6 398
Graft-De Rijp 6,6 455 5,7 451 5,5 453
Harenkarspel 6,8 525 5,9 525 5,7 530
Hattem 7,2 453 6,4 453 6,1 462
Landerd 6,2 409 5,9 407 5,9 406
Littenseradiel 7,0 520 5,8 514 5.3 522
Maasdriel 6,2 409 5,2 409 4,9 416
Meerlo-Wanssum 7.1 469 5,9 467 5,6 480
Oirschot 6,7 382 6,1 382 5,8 383
Schijndel 5,9 426 5,5 430 5,6 436
Wormerland 5,8 496 5,4 489 5,3 501
Zoeterwoude 7,3 419 6,0 420 58 427
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,7 58 56
Borger-Odoorn 7.4 598 6,0 591 5,5 607
Boxtel 6,5 446 5,5 440 54 446
Castricum 6,5 428 5,7 429 58 433
Coevorden 7,2 381 6,1 378 5,8 381
Dalfsen 7.5 443 6,5 441 6,0 443
Heemskerk 6,8 372 6,3 372 5,7 377
Medemblik 6,9 407 5,9 403 5,7 412
Vught 6,2 601 5,7 612 5,4 625
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,9 6,0 57

Alkmaar 6,8 371 6,1 369 6,1 373
Gouda 6,1 468 5,6 469 5,6 473
Hoorn 6,8 532 6,2 533 5,9 541
Oosterhout 7.1 772 5,9 782 5,6 802
Zwolle 7.5 374 6,4 375 6,1 383
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,9 6,0 59

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 2, sub m en vraag

3, sub i, I).
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Resultaten: De burger als wijkbewoner

Tabel 35: Rapportcijfer burgerrol WIJKBEWONER

Gemeente Burger als
wijkbewoner
[Aantal indicatoren] [24]
Dantumadeel
Druten
Graft-De Rijp
Harenkarspel
Hattem
Landerd
Littenseradiel
Maasdriel

Meerlo-Wanssum
Oirschot
Schijndel
Wormerland

Zoeterwoude

Gemiddelde gem. <25.000 inw.
Borger-Odoorn

Boxtel

Castricum

Coevorden

Dalfsen

Heemskerk

Medemblik

Vught

Gemiddelde gem. 25-50.000 inw.
Alkmaar

Gouda

Hoorn

Oosterhout

Zwolle

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,6

* 1 indicator ontbreekt omdat in het onderzoek voor de gemeente Vught deze vraag
niet is opgenomen.

** 1 indicator ontbreekt omdat deze vraag in het (eigen) onderzoek van de gemeente
Oosterhout niet is opgenomen.
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4.9 De burger als belastingbetaler

G BURGER ALS BELASTINGBETALER

1 De woonlasten in de - Waardering burger gemeentelijke belastingen
gemeente zijn in verhouding | - Mutatie woonlasten meerpersoonshuishouden
met de kwaliteit van het
wonen.

2 De gemeente heeft de zaken | -  Weerstandsvermogen versus omzet
financieel goed op orde. - Rekeningsresultaat versus algemene middelen

3 De interne gang van zaken - Waardering burger gemeentelijke organisatie
bij de gemeente is oké - Ziekteverzuimpercentage ten opzichte van het

landelijk gemiddelde

Aanpassing ten opzichte van eerdere uitvoeringen De Staat

De rol van de burger als belastingbetaler is in 2006 aangepast ten opzichte van

uitvoeringen in 2005 van het project de Staat van de Gemeente. Een tweetal

rapportcijfers is hieraan toegevoegd te weten:

- Eenscore voor het weerstandsvermogen versus omzet.

- Een score voor het rekeningresultaat versus algemene middelen. Deze
gegevens zijn door Deloitte verzameld via een korte vragenlijst voor deel-
nemende gemeenten.

Tot slot hebben we voor de indicator [tariefontwikkeling] COELO-gegevens

opgevraagd. Deze zijn in deze versie nog niet omgeschaald tot rapportcijfers.

Weerstandsvermogen versus omzet
De hoogte van het weerstandsvermogen ten opzichte van de omzet is een
belangrijke indicator voor het ‘oppotten’ van belastinggeld of voor het juist te
weinig heffen van belasting en daarmee teveel risico’s ten opzichte van de
toekomst nemen. Uitgaande van de stelling dat een te grote algemene risico-
reserve de burger als belastingbetaler te veel geld kost, maar dat een te kleine
risicoreserve te veel financiéle risico’s met zich mee brengt, wordt een verhou-
ding berekend tussen weerstandsvermogen (algemene reserves) en omzet.

- Als maat voor de omzet wordt het saldo van de uitgaven genomen (en niet
‘enkel’ de algemene uitkering en de OZB).

- Er worden in principe vier klassen gemeenten onderscheiden: G4, G26,
50.000 of meer en kleiner van 50.000. Voor elke klasse wordt een klassen-
gemiddelde berekend (op basis van alle Nederlandse gemeenten waarvan
bij Deloitte financiéle gegevens bekend en compleet zijn). Dit klassengemid-
delde krijgt het rapportcijfer 10. Voor de gemeenten die aan De Staat
Najaar 2006 meededen is gerekend op basis van twee gemiddelden: een
gemiddelde voor gemeenten met <50.000 inwoners en een gemiddelde
voor gemeenten met 50.000 inwoners of meer. Rekenen met een extra klas-
sengemiddelde voor de G26 is in verband met beperkt beschikbare
betrouwbare gegevens niet mogelijk.

- Gemiddeld genomen over alle Nederlandse gemeenten kleiner dan 50.000
inwoners bedroeg in 2005 het weerstandsvermogen 53,7 procent van de
omzet. Voor gemeenten met 50.000 of meer inwoners was het gemiddelde
41,1%.

- Naar mate de afwijking (ten opzichte van het klassengemiddelde) groter
wordt, naar boven of beneden, wordt de score lager.
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De afstand tot het gemiddelde wordt uitgezet op een lineaire schaal van 1
tot 10. De afwijking van het gemiddelde wordt daarbij van 1 afgetrokken
en het totaal tenslotte met 10 vermenigvuldigd. De gemeente met de
minste afstand (2,54% = 0,0254) scoort daardoor (1 - 0,0254)*10 = 9,7.

Een afwijking van 90% of meer wordt een rapportcijfer 1 (het is namelijk
niet mogelijk een lager rapportcijfer dan 1 te krijgen).

Er wordt gerekend met het peiljaar 2005.

Rekeningresultaat versus algemene middelen

De hoogte van het rekeningresultaat ten opzichte van de algemene middelen
(uitkering gemeentefonds plus OZB belastingheffing) is een belangrijke maat of
burgers niet te veel (of bij een negatief resultaat juist te weinig) belasting
betaald hebben, ten opzichte van de door de politiek voor een bepaald jaar
geformuleerde beleidsdoelen.

We gaan uit van de stelling dat een te groot (terugkerend) rekeningresul-
taat feitelijk voor onnodige belastingdruk voor de burger heeft gezorgd. Bij
een terugkerend overschot op het rekeningresultaat heeft de gemeente of
beleidsdoelen niet gerealiseerd of de burger belastinggeld gevraagd dat
nergens toe diende.

Omgekeerd is een negatief rekeningresultaat het gevolg van te grote
beleidsambities gekoppeld aan te geringe belastingheffing vooraf.

Er wordt een berekening gemaakt van de algemene middelen (uitkering
gemeentefonds plus OZB) ten opzichte van het rekening resultaat (reke-
ningresultaat gedeeld door algemene middelen).

Als het overschot 0 is, is de situatie optimaal. Deze situatie krijgt de score
10.

Er wordt gerekend met het laatste peiljaar en met een gemiddelde van de 3
laatste peiljaren. Dit om incidentele effecten weg te filteren.

Ook hier is lineaire een schaal van 1 tot 10 ontwikkeld. Criterium hiervoor
was dat de slechtst scorende gemeente niet lager dan een 1 mocht scoren.
Het rapportcijfer wordt berekend door de verhoudingsscore met 0,9 te
vermenigvuldigen en dan van 10 af te trekken. De vermenigvuldigfactor 0,9
is noodzakelijk om geen lagere scores dan 1 te krijgen.

Een gemiddelde gemeente met een verhouding van 2,85 procent rekening-
overschot ten opzichte van de algemene middelen, scoort dan 10-
(0,0285*90)= 7,4.

Opgemerkt moet worden dat - hoewel gebruik gemaakt wordt van de
standaard IV-3 gegevens - gemeenten toch verschillend met hun jaar-
rekeningen kunnen omgaan. Vergelijking dient daarom altijd met enige
voorzichtigheid te geschieden.

De consequentie van deze rekenmethode is dat gemeenten die veel
overhouden even ‘slecht’ scoren als gemeenten die veel tekort hebben. Als
ontwikkelaars van de Staat van de Gemeente zijn we dan ook van mening
dat deze redenering legitiem is omdat burgers niet belast hoeven te worden
al gemeentelijke middelen over langere tijd toch niet worden uitgegeven.
Het is echter duidelijk dat dit standpunt niet voor iedereen even acceptabel
is. We zullen de rekenmethode bij deze burgerrol dan ook nadrukkelijk
meenemen in de besprekingen met de werkgroep Standaardisering Staat
van de Gemeente (zie ook paragraaf 1.3).
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Tariefontwikkeling

Een belangrijke maat voor het meerjarig op orde zijn van de gemeentelijke
financién, is de jaarlijkse stijging van de gemeentelijke lasten. Naarmate de
lasten jaarlijks sneller stijgen, is in het verleden te weinig rekening gehouden
met toekomstige financiéle verplichtingen. Als de lasten heel weinig stijgen,
kan dit een teken zijn dat op dit moment de toekomstige verplichtingen
onvoldoende worden ingecalculeerd. Of het kan zijn dat in het verleden te veel
belasting in rekening werd gebracht die in het verleden niet noodzakelijk is

geweest.

- Alsindicator voor de lokale lastendruk gebruiken we de COELO-gegevens.

- Op dit moment zijn deze gegevens nog niet omgerekend tot rapportcijfers
omdat hiervoor (in de vorm van expertoordelen) nog een norm en een
schaal ontwikkeld moet worden. Deze COELO-gegevens zijn dan ook in de

bijlage opgenomen.

Tabel 36: G1 Oordeel gemeentelijke belastingen*

(NB: hoe hoger het cijfer, hoe meer tevreden mensen zijn met belastingen gemeente)

Gemeente Ik krijg voldoende terug voor De gemeente is mijn
mijn belastinggeld belastinggeld waard
cijfer N cijfer N
Dantumadeel 5,4 366 6,0 351
Druten 4,9 349 5,8 333
Graft-De Rijp 5,0 415 5,9 403
Harenkarspel 53 365 5,9 358
Hattem 5,6 404 6,5 394
Landerd 5,3 354 5,9 343
Littenseradiel 4,9 469 5,7 451
Maasdriel 4,4 386 5,4 376
Meerlo-Wanssum 54 433 6,1 420
Oirschot 5,0 334 5,8 336
Schijndel 5,0 389 6,0 381
Wormerland 4,9 458 6,0 442
Zoeterwoude 5,4 378 6,2 365
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 51 59
Borger-Odoorn 5,1 508 5,7 496
Boxtel 4,7 406 5,7 400
Castricum 5,1 392 6,0 385
Coevorden 5,0 336 5,8 338
Dalfsen 5,3 393 6,1 386
Heemskerk 5,5 315 6,4 306
Medemblik 4,9 348 5,7 339
Vught 4,7 538 5,7 529
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 50 59
Alkmaar 5,5 335 6,1 317
Gouda 4,7 423 5,7 409
Hoorn 54 476 6,1 464
Oosterhout 4,6 730 5,8 703
Zwolle 54 336 6,1 323
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 51 6,0

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 11).
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Tabel 37: G2 De gemeente heeft de zaken financieel goed op orde*

Gemeente Weerstandsvermogen Algemene middelen
versus omzet versus rekeningresultaat
cijfer cijfer
Dantumadeel 6,9 7,7
Druten 9,7 9,1
Graft-De Rijp 5,7 1,9
Harenkarspel 6,1 8,7
Hattem 7,9 7,7
Landerd 3,4 1,0
Littenseradiel 9,1 8,6
Maasdriel 8,0 8,2
Meerlo-Wanssum 9,9 8,0
Oirschot 9,5 1,5
Schijndel 7.8 8,2
Wormerland** 10 -
Zoeterwoude 9,3 4,5
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 7.9 6,3
Borger-Odoorn 8,4 9,8
Boxtel 9,2 6,0
Castricum 9,7 9,9
Coevorden 8,7 8,0
Dalfsen 1,4 6,5
Heemskerk 7,6 8,8
Medemblik 7,9 2,4
Vught 9,2 8,2
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 7.8 75
Alkmaar 9,3 8,6
Gouda 9,2 9,7
Hoorn 9,3 6,4
QOosterhout 6,1 1,0
Zwolle 9,1 9,0
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 86 6,9
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* Bron: IPG-bestand Deloitte plus aanvullend door gemeenten aangeleverde informatie

(waaronder IV3-bestand).
* Voor constructie rapportcijfers: zie pagina 65-66.

** \Joor de gemeente Wormerland is geen rapportcijfer berekend vanwege het
ontbreken van bepaalde financiéle gegevens over de jaren 2003 en 2004.
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Tabel 38: G3 Interne organisatie gemeente is in orde

Gemeente Rapportcijfer burgers
gemeentelijke
organisatie*
cijfer N

Dantumadeel 6,2 408
Druten 6,1 390
Graft-De Rijp 6,0 445
Harenkarspel 6,2 414
Hattem 6,6 460
Landerd 6,1 407
Littenseradiel 5,8 514
Maasdriel 5,6 409
Meerlo-Wanssum 6,3 476
Qirschot 5,9 386
Schijndel 6,0 430
Wormerland 6,2 495
Zoeterwoude 6,4 416
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,1
Borger-Odoorn 6,1 587
Boxtel 5,8 442
Castricum 6,1 425
Coevorden 6,0 385
Dalfsen 6,3 441
Heemskerk 6,3 373
Medemblik 5,9 390
Vught 5,6 596
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,0

Alkmaar 6,1 369
Gouda 5,9 462
Hoorn 6,2 528
Oosterhout 6,5 796
Zwolle 6,2 375
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 6,2

* Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 8).
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Tabel 39: Rapportcijfer burgerrol BELASTINGBETALER

Gemeente Burger als
belastingbetaler

[Aantal indicatoren] [5]

Gemiddelde gem. <25.000 inw.

Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw.

Gemiddelde gem. 50.000 of > inw.

* 1 indicator ontbreekt vanwege ontbreken bepaalde financiéle data.
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5.1

Conclusies en vooruitblik

Conclusies

Het is niet mogelijk op basis van gegevens van deze 26 gemeenten voor elke
gemeente apart conclusies te trekken. Gemeenten kunnen zelf hun eigen
analyse maken over hun eigen Staat van de Gemeente. Het oordeel over een
rapportcijfer hangt namelijk in sterke mate samen met de ambities die een
gemeente heeft. Profileert een gemeente zich als woongemeente, dan is een
hoog cijfer voor de rol van wijkbewoner belangrijker dan misschien een cijfer
voor de rol van de burger als klant. In gemeentelijke managementteams,
colleges en gemeenteraden kan op grond van deze uitkomsten van De Staat
van de Gemeente deze discussie nu gevoerd gaan worden.

In het algemeen zijn echter een aantal conclusies te trekken voor alle deel-
nemende gemeenten gezamenlijk:

- De burger als kiezer: Van alle burgerrollen scoort de burger als kiezer het
laagste (gemiddeld voor kleine, middelgrote en grote gemeenten resp. 5,7,
5,6, 5,5). Kennelijk voelt de burger zich als kiezer minder vertegenwoordigd.
We zien ditzelfde beeld terug bij voorgaande uitvoeringsronden van De
Staat. Er is weinig verschil in de cijfers tussen kleine, middelgrote en grotere
gemeenten te zien.

- De burger als klant: De burgers zijn over het algemeen tevreden over de
dienstverlening van de gemeente. Vrijwel alle gemeenten, zowel klein als
groot, scoren hierop een voldoende. Kijken we naar het rapportcijfer waarin
ook de mening van bedrijven en instellingen is meegewogen dan zien we
dat het eindcijfer lager uitvalt: kennelijk zijn bedrijven en instellingen wat
negatiever over de dienstverlening van de gemeente dan dat burgers dat
zijn.

- De burger als onderdaan: Op deze burgerrol zien we wat meer verschillen
tussen gemeenten onderling. Veel gemeenten scoren maar net een
voldoende, er zijn geen opvallende verschillen tussen gemeenten van
verschillende grootte te zien.

- De burger als partner: In vrijwel alle gemeenten is de burger als partner
tevreden. Helaas hebben we geen cijfers uit het onderzoek onder bedrijven
en instellingen kunnen meenemen in de indicatoren vanwege de te lage
respons van ‘partners’ van de gemeente. De burgerrol is dus nog steeds op
slechts 3 indicatoren gebaseerd.

- De burger als wijkbewoner: Op dit onderdeel scoren gemeenten gemiddeld
een 6,5 (voor grote gemeenten een 6,6). We zagen een vrijwel identiek
beeld bij De Staat Najaar 2006.

- De burger als belastingbetaler. Deze burgerrol geeft een grote verdeeldheid
van scores te zien. Verscheidenheid te verklaren uit de verschillen in
financiéle data. Een enkele gemeente scoort onvoldoende, het merendeel
schommelt tussen de 6 en de 7.
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Vooruitblik

VNG stuurgroep benchmarking

De Staat van de Gemeente is één van de initiatieven in Nederland op het gebied
van het verzamelen van prestatie-indicatoren en benchmarking tussen gemeen-
ten. De Staat van de Gemeente participeert dan ook in de VNG stuurgroep
benchmarking. Deze stuurgroep werkt momenteel aan afstemming tussen
verschillende benchmarkinitiatieven en brengt deze initiatieven in verband met
gemeentelijk kwaliteitsbeleid.

Het centrale doel van deze VNG stuurgroep is om in gezamenlijkheid te komen
tot een voor gemeenten aansluitend en op elkaar afgestemd aanbod van
systemen voor prestatiemeting en benchmarking. Daarbij gaat het enerzijds om
prestatie-indicatoren op hoofdlijnen en anderzijds om meer gedetailleerde
beleidsveldgerichte indicatoren. Zoals gezegd wordt daarnaast ook geprobeerd
tot afstemming te komen over het gebruik van deze benchmarks. Want een
benchmark staat niet op zich: deze zijn gericht op enerzijds verbetering van de
effectiviteit van beleid zelf en anderzijds op de verbetering van de kwaliteit van
de gemeentelijke organisatie die beleid maakt.

Watdoetjegemeente.nl

Eén van de eerste vruchten van afstemming in de VNG stuurgroep bench-
marking is het feit dat overeengekomen is dat de VNG website
www.watdoetjegemeente.nl het centrale publicatieplatform is voor alle bench-
markgegevens. Ook de gegevens van de Staat van de Gemeente zijn vanaf
september 2006 opgenomen in deze website.

Elke gemeente kan daarnaast eigen gegevens toevoegen volgens een standaard
formaat. Hierdoor kan op termijn elke Nederlandse gemeente zichzelf op een
aantal belangrijke indicatoren vergelijken met willekeurig welke andere deel-
nemende gemeente. In 2007 zullen verdere afspraken gemaakt worden over
samenwerking tussen Watdoetjegemeente.nl en De Staat.

Inhoudelijke ontwikkeling Staat van de Gemeente

PON, Deloitte en BMC zullen in de toekomst, samen met gemeenten, De Staat
van de Gemeente verder ontwikkelen. Hiertoe is in juni 2007 reeds een eerste
aanzet gemaakt: er heeft een bijeenkomst plaatsgevonden van de werkgroep
Standaardisering Staat van de Gemeente (zie ook paragraaf 1.3). Doel van deze
werkgroep waaraan alle betrokken en enthousiaste gemeenten kunnen deel-
nemen, is te komen tot een standaard instrument. Een instrument dat op alle
onderdelen kritisch is bekeken en zonnodig bijgesteld en een instrument
waaraan geen verdere bijschaving of toevoegingen meer nodig zijn. Bedoeling
is om in zo’'n anderhalf jaar, begin 2009, te komen tot een dergelijke standaard
die door iedereen op gelijke wijze uitgevoerd zou kunnen worden.

Eind 2006 is tevens gewerkt aan een optionele medewerkertevredenheid
module. Deze module kan gebruikt worden om desgewenst de rol van de belas-
tingbetaler (de indicator ‘de gemeentelijke organisatie is op orde’) meer onder-
bouwing te geven. Gezien de omvang van deze module wordt deze niet
standaard opgenomen in de Staat van de Gemeente.
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Bijeenkomst best practices

Veel gemeenten die in vorige trajecten hebben meegedaan aan de Staat van de
Gemeente, zijn met deze uitkomsten aan de slag gegaan. Om van elkaar te
leren hoe het gebruik van deze resultaten tot mogelijke aanpassingen in het
beleid of initiatieven voor kwaliteitsverbeteringen in de organisatie kunnen
leiden, hebben PON, BMC en Deloitte in november 2006 een bijeenkomst
georganiseerd voor (oud)deelnemers. Ook het omgaan met de communicatie
over deze resultaten naar bijvoorbeeld raadsleden en burgers toe, is daarbij aan
de orde gekomen. U kunt op de website www.staatvandegemeente.nl de
verslagen lezen van de workshops gegeven op deze bijeenkomst. Het is de
bedoeling een dergelijke bijeenkomst op termijn te herhalen.
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Bijlage 1: Overige vragen niet in rapportcijfers
meegerekend

‘ Tabel 1 t/m 3: Behorend bij rol Burger als onderdaan

Tabel 1: D2 Het is veilig op straat*

Onveilig voelen

Gemeente totaal aantal (heel) vaak neutraal niet vaak nooit weet niet vraag niet
respondenten onveilig voelen onveilig onveilig beantwoord
voelen voelen
N % % % % % %

Dantumadeel 431 7.9 7,2 13,2 58 1,4 64,5
Graft-De Rijp 463 3,9 4,5 9,5 6,5 0,6 74,9
Harenkarspel 544 4,4 4,0 8,5 7,5 0,9 74,6
Hattem 467 2,8 2,4 12,6 5.1 0,4 76,7
Landerd 416 6,7 3,8 15,1 53 1,0 68,0
Littenseradiel 532 1,9 5,3 7.5 8,6 0,4 76,3
Maasdriel 420 8,8 9,5 16,0 5,5 1,2 59,0
Meerlo-Wanssum 489 57 4,9 16,8 3,7 1,6 67,3
Oirschot 400 5,0 3,5 10,8 5,5 0,5 74,8
Schijndel 440 7,7 6,8 12,3 3,4 0,2 69,5
Wormerland 510 4,3 3,7 11,4 8,0 1,0 71,6
Zoeterwoude 429 3,7 4,9 12,8 6,1 0,7 71,8
Borger-Odoorn 624 5,1 4,3 8,5 5,8 1,1 75,2
Boxtel 459 8,3 9,2 22,2 3,7 0,9 55,8
Castricum 438 3,4 5.3 13,0 6,2 0,5 71,7
Coevorden 393 5,1 4,3 13,2 4,8 0,5 72,0
Dalfsen 458 2,6 3,1 11,4 6,8 0,7 75,5
Druten 405 6,7 54 13,8 54 1,5 67,2
Heemskerk 384 8,1 7,6 16,7 4,9 0,5 62,2
Medemblik 418 6,2 5.3 15,3 6,0 0,5 66,7
Vught 633 6,2 7,3 20,5 1,7 0,2 64,1
Alkmaar 382 11,5 11,5 20,9 5,0 1,0 50,0
Gouda 481 19,3 11,2 23,1 1,5 0,4 44,5
Hoorn 550 8,4 8,7 25,8 3,3 0,4 53,5
Oosterhout** - - - - - -

Zwolle 392 9,7 8,7 23,5 4,3 1,0 52,8

*  Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 5).
** niet meegenomen in verband andere antwoordcategorieén.
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Tabel 2: D2 Het is veilig op straat*

Mijden van onveilige plaatsten in de BUURT

(NB: hoe lager het percentage, hoe beter)

Gemeente totaal (heel) vaak neutraal niet vaak nooit weet niet vraag niet
aantal plekken in plekken in plekken in beantwoord
respon- buurt buurt buurt
denten mijden mijden mijden

N % % % % % %

Dantumadeel 431 13,2 5,1 7,2 7,4 1,6 65,4

Graft-De Rijp 463 4,8 5,2 5,0 8,6 0,9 75,6

Harenkarspel 544 4,8 4,0 5,9 8,6 1,7 75,0

Hattem 467 4,9 3,4 6,2 7.1 1,3 771

Landerd 416 9,9 4,8 7,7 8,2 1,0 68,5

Littenseradiel 532 3,0 4,1 5,5 9,8 1,3 76,3

Maasdriel 420 10,2 9,5 9,8 7,9 2,9 59,8

Meerlo-Wanssum 489 5,9 5,7 9,6 8,8 2,7 67,3

QOirschot 400 7,5 4,5 6,3 6,3 1,3 74,3

Schijndel 440 10,7 5,5 9,1 4,8 0,7 69,3

Wormerland 510 55 5,3 6,1 8,8 2,0 72,4

Zoeterwoude 429 5.1 4,7 7,0 9,1 1,4 72,7

Borger-Odoorn 624 6,9 4,6 4,0 6,3 2,6 75,6

Boxtel 459 17,4 8,5 1.1 6,1 1,3 55,6

Castricum 438 5,0 5,0 7,8 8,9 0,9 72,4

Coevorden 393 8,9 3,1 6,9 7,6 1,0 72,5

Dalfsen 458 5,0 3,5 5,5 9,0 1,1 76,0

Druten 405 9,4 6,4 8,4 6,4 2,2 67,2

Heemskerk 384 11,5 7,0 8,9 9,9 1,3 61,5

Medemblik 418 7,7 6,0 10,0 7,9 0,7 67,7

Vught 633 12,2 7,3 9,0 51 2,4 64,1

Alkmaar 382 21,7 9,7 9,9 6,0 2,1 50,5

Gouda 481 27,7 10,8 12,3 3,7 1,2 44,3

Hoorn 550 20,9 8,4 10,2 4,9 1,5 54,2

Oosterhout** - - - - - - -

Zwolle 392 18,1 8,4 12,8 5,6 1,5 53,6

*
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Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 5).
** niet meegenomen in verband andere antwoordcategorieén.
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Tabel 3: D2 Het is veilig op straat
Mijden van onveilige plaatsen in de GEMEENTE*
(NB: hoe lager het percentage, hoe beter)

Gemeente totaal (heel) vaak neutraal niet vaak nooit weet niet vraag niet
aantal plekken in plekken in plekken in beantwoord
respon- gemeente gemeente gemeente
denten mijden mijden

N % % % % % %

Dantumadeel 431 11,4 6,5 8,4 6,3 2,3 65,2

Graft-De Rijp 463 5,0 5,4 5,6 7,1 1,3 75,6

Harenkarspel 544 4,0 4,2 6,1 8,6 2,0 75,0

Hattem 467 3,9 4,1 6,4 6,9 1,5 77,3

Landerd 416 8,4 5,5 8,9 7,0 1,7 68,5

Littenseradiel 532 3,4 4,5 4,7 9,4 1,9 76,1

Maasdriel 420 9,3 11,7 8,6 6,9 4,3 59,3

Meerlo-Wanssum 489 4,7 7,0 8,8 8,6 3,5 67,5

QOirschot 400 7,0 5.3 6,0 5,5 1,3 75,0

Schijndel 440 12,3 4,8 8,2 4,1 1,4 69,3

Wormerland 510 5,1 5,5 7.3 7,6 2,2 72,4

Zoeterwoude 429 4,4 6,1 7,0 8,6 1,2 72,7

Borger-Odoorn 624 5,6 5,6 3,8 6,1 3,4 75,5

Boxtel 459 17,4 8,9 12,6 3,9 1,3 55,8

Castricum 438 6,8 5,7 7,3 6,8 0,9 72,4

Coevorden 393 8,9 4,8 6,1 5,9 2,0 72,3

Dalfsen 458 3,9 4,6 6,3 7,2 1,3 76,6

Druten 405 9,1 7,2 7,7 5,9 2,7 67,4

Heemskerk 384 9,1 8,9 9,9 8,1 2,1 62,0

Medemblik 418 8,4 5,3 10,0 7,4 1,0 67,9

Vught 633 13,9 7,4 8,1 3,3 2,8 64,5

Alkmaar 382 22,3 11,0 10,7 3,4 2,1 50,5

Gouda 481 30,6 10,0 12,1 1,9 1,0 44,5

Hoorn 550 21,5 9,5 9,8 4,0 1,6 53,6

Oosterhout - - - - - - -

Zwolle 392 22,7 7,7 10,5 3,1 2,6 53,6

*

Bron: Vragenlijst burgeronderzoek Staat van de Gemeente (vraag 5).
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‘Tabel 4 en 5: Behorend bij rol Burger als belastingbetaler

Tabel 4: G1 Oordeel gemeentelijke belastingen*

Gemeente Mutatie woonlasten
meerpersoonshuishouden
2006-2007
%
Dantumadeel 2,2
Graft-De Rijp 1,5
Harenkarspel 1,4
Hattem 7,2
Landerd 0,0
Littenseradiel 2,7
Maasdriel 1,6
Meerlo-Wanssum 0,8
Qirschot 3,1
Schijndel 7,6
Wormerland 0,3
Zoeterwoude 0,9
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 24
Borger-Odoorn 6,7
Boxtel 2,9
Castricum 1,0
Coevorden 2,9
Dalfsen -2,1
Druten -9,6
Heemskerk 1,9
Medemblik -1,1
Vught 1,9
Gemiddelde gem. 25.000-50.000 inw. 0,5
Alkmaar 1,8
Gouda 6,1
Hoorn 0,6
Oosterhout 7,0
Zwolle 2,8
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 37

* Bron: COELO.
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Tabel 5: G3 Interne organisatie gemeente is in orde*

Gemeente Formatieplaatsen Ziekteverzuim-
per 1.000 inwoners** percentage**
2006 2006
[fte] [%]
Dantumadeel 8,74 5,74
Druten 5,62 2,8
Graft-De Rijp 5,32 3,1
Harenkarspel 5,07 4,75
Hattem 6,46 4, 96
Landerd 5,58 3,2
Littenseradiel 6,34 4,33
Maasdriel 4,99 7,27
Meerlo-Wanssum 5,98 5,3
Oirschot 6,49 4,6
Schijndel 6,67 3,63
Wormerland 5,14 3,0
Zoeterwoude 8,28 3,73
Gemiddelde gem. <25.000 inw. 6,82 563
Borger-Odoorn 7,72 5.8
Boxtel 6,88 5,79
Castricum 6,60 4,1
Coevorden 6,33 5,81
Dalfsen 6,66 3,78
Heemskerk 7,18 5,44
Oud-Medemblik 7,71 37
(Voormalig) Wognum 587 4,09
Noorder-Koggenland 502 46
Medemblik* 6,20 4,13
Vught 6,71 5,66
Gemiddelde gem. 25-50.000 inw. 6,87 48171
Alkmaar 9,74 6,51
Gouda 8,61 5.4
Hoorn 9,87 4,74
Oosterhout 7,86 5,01
Zwolle 8,74 4,5
Gemiddelde gem. 50.000 of > inw. 896 523

** Gemiddelde van de drie voormalige gemeenten waarui de nieuwe gemeente
Medemblik sinds 1 januari 2007 bestaat.
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‘Tabel 6 t/m 9: extra data uit vragenlijst dienstverlening (loketonderzoek) |

Tabel 6: Overeenkomst kwaliteit dienstverlening gemeentelijke dienst met

verwachtingen

Gemeente N Komt overeen Bezoek was Bezoek was Totaal
met minder dan beter dan
verwachtingen verwacht verwacht

abs % % % %
Dantumadeel 63 77,8 7,9 14,3 100
Graft-De Rijp 61 91,8 3,3 4,9 100
Harenkarspel 51 80,4 7,8 11,8 100
Hattem 95 87,4 4,2 8,4 100
Landerd 89 79,8 11,2 9,0 100
Littenseradiel 49 85,7 4.1 10,2 100
Maasdriel 72 79,2 11,1 9,7 100
Meerlo-Wanssum 87 82,8 4,6 12,6 100
Oirschot 109 69,7 14,7 15,6 100
Schijndel 84 86,9 4,8 8,3 100
Wormerland 63 87,3 6,3 6,3 100
Zoeterwoude 93 83,9 2,2 14,0 100
Borger-Odoorn 160 85,6 6,9 7,5 100
Boxtel* 71,0 2,0 21,0 94
Castricum 87 79,3 5.7 14,9 100
Coevorden 89 93,3 1,1 5,6 100
Dalfsen 130 92,3 3,8 3,8 100
Druten 98 86,7 6,1 7.1 100
Heemskerk 83 84,3 9,6 6,0 100
Medemblik 41 82,9 4,9 12,2 100
Vught 235 73,2 6,0 20,9 100
Alkmaar* - 55,9 3,9 37,3 97,1
Gouda* - 57,0 3,0 29,0 89
Hoorn 105 75,2 9,5 15,2 99,9
Oosterhout* - 61,5 15,6 20,2 97,3
Zwolle* - 47,7 51 44,4 97,2

* Data afkomstig van de Benchmark Publiekszaken tellen niet altijd op tot 100% omdat
de categorieén 'had geen verwachtingen’ en ‘weet niet’ ook mee opgeteld hebben

tot 100%.
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Tabel 7: Wijze van informatie inwinnen voorafgaand aan bezoek gemeentehuis

(meerdere antwoorden mogelijk)

Gemeente N Schriftelijk Telefonisch E-mail/
internet
% % %
Dantumadeel 64 7,8 20,3 14,1
Graft-De Rijp 77 6,5 11,7 7.8
Harenkarspel 166 3,6 12,0 12,0
Hattem 88 2,3 13,6 17,0
Landerd 90 8,9 23,3 12,2
Littenseradiel 51 3,9 25,5 23,5
Maasdriel 97 8,2 15,5 13,4
Meerlo-Wanssum 90 7,8 14,4 10,0
Oirschot 125 7,2 12,8 14,4
Schijndel 96 1,0 17,7 14,6
Wormerland 69 4,3 14,5 23,2
Zoeterwoude 103 3,9 12,6 17,5
Borger-Odoorn 193 4,7 19,7 13,5
Boxtel
Castricum 93 3,2 15,1 16,1
Coevorden 111 54 17,1 13,5
Dalfsen 143 5,6 18,2 14,7
Druten 118 5,9 12,7 14,4
Heemskerk 102 2,0 8,8 17,6
Medemblik 45 2,2 28,9 15,6
e-mail: 2,0
Vught 149 6,7 16,1 internet: 36,2**
Alkmaar* - - -
Gouda* - - -
Hoorn 113 0,9 8,0 31,0
Oosterhout* - - -
Zwolle* - - -

* Ten tijde van het verschijnen van dit rapport waren deze gegevens van de

Benchmarking Publiekszaken niet beschikbaar.

** |In de vragenlijst op maat voor de gemeente Vught is de antwoordcategorie e-

mail/internet gesplist in twee antwoordcategorieén.
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Tabel 8: Rapportcijfer voor andere wijze van informatie inwinnen voorafgaand

aan bezoek gemeentehuis

Gemeente Cijfer N
Dantumadeel 7,6 30
Graft-De Rijp 7,4 21
Harenkarspel 6,1 48
Hattem 6,9 31
Landerd 7.1 38
Littenseradiel 6,8 24
Maasdriel 6,4 39
Meerlo-Wanssum 7.4 25
Qirschot 6,8 41
Schijndel 7.3 36
Wormerland 7.1 30
Zoeterwoude 7,3 50
Borger-Odoorn 6,7 82
Boxtel 6,7 -
Castricum 7.3 36
Coevorden 7.4 51
Dalfsen 7.2 62
Druten 6,8 49
Heemskerk 6,8 35
Medemblik 6,6 23
Vught 6,9 99
Alkmaar* - -
Gouda* - -
Hoorn 7,0 48
Oosterhout* - -
Zwolle* - -

*

Ten tijde van het verschijnen van dit rapport waren deze gegevens van de

Benchmarking Publiekszaken niet beschikbaar.
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Tabel 9: Andere gewenste manieren van contact met gemeente (in plaats van
bezoek gemeentehuis)
(meerdere antwoorden mogelijk)

Gemeente N Schriftelijk Telefonisch E-mail/
internet
% % %
Dantumadeel 79 34,2 36,7 35,4
Graft-De Rijp 80 27,5 37,5 53,8
Harenkarspel 173 37,6 34,7 45,1
Hattem 114 21,1 32,5 71,1
Landerd 112 29,5 35,7 39,3
Littenseradiel 57 24,6 33,3 57.9
Maasdriel 102 20,6 34,3 52,0
Meerlo-Wanssum 105 37,1 35,2 63,8
QOirschot 132 23,5 28,8 59,1
Schijndel 98 27,6 39,8 48,0
Wormerland 77 31,2 29,9 53,2
Zoeterwoude 109 29,4 35,8 55,0
Borger-Odoorn 200 26,5 35,5 47,0
Boxtel 23,0 57,0 47,0
Castricum 106 25,5 23,6 54,7
Coevorden 111 25,2 45,0 53,2
Dalfsen 161 26,7 36,6 47,2
Druten 129 24,8 36,4 55,0
Heemskerk 106 21,7 44,3 50,9
Medemblik 50 26,0 42,0 56,0
e-mail: 41,3
Vught 900 23,0 32,3 internet: 42,3*
Alkmaar 7.8 19,6 39,2
Gouda 12,6 15,3 36,9
Hoorn 134 28,4 33,6 63,4
Oosterhout 7.3 35,8 44,0
Zwolle 4,7 60,8 44,9

* In de vragenlijst op maat voor de gemeente Vught is de antwoordcategorie e-
mail/internet gesplist in twee antwoordcategorieén.
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Bijlage 2: Gegevens Belastingbetaler

Tabel A: Brongegevens voor rapportcijfer Weerstandsvermogen*

Gemeentenaam Weerstands- Omzet Verhouding tussen | Afstand tot het Rapportcijfer
vermogen weerstandsver- gemiddelde voor
mogen en omzet weerstands-
vermogen
Gemiddelde gemeenten met minder dan 50.000 inwoners 53,7%
Dantumadeel 35.806.000 42.437.000 84,4% 30,7% 6,9
Druten 17.991.632 35.204.000 51,1% -2,6% 9,7
Graft-De Rijp 8.199.191 8.496.000 96,5% 42,8% 5,7
Harenkarspel 18.055.972 19.410.000 93,0% 39,3% 6,1
Hattem 15.339.151 20.451.000 75,0% 21,3% 7,9
Landerd 28.095.877 23.381.000 120,2% 66,5% 3,4
Littenseradiel 13.021.803 20.636.000 63,1% 9,4% 9,1
Maasdriel 21.289.140 28.852.000 73,8% 20,1% 8,0
Meerlo-Wanssum 6.054.580 11.053.000 54,8% 1,1% 9,9
Oirschot 32.546.496 67.189.000 48,4% -5,3% 9,5
Schijndel 31.450.776 41.314.000 76,1% 22,4% 7,8
Wormerland 12.344.434 22.941.263 53,8% 0,1% 10
Zoeterwoude 6.883.715 14.625.000 47,1% -6,6% 9,3
Gemiddelde gemeenten met minder dan 50.000 inwoners 53,7%
Borger-Odoorn 22.054.611 58.778.000 37,5% -16,2% 8,4
Boxtel 28.423.168 62.647.000 45,4% -8,3% 9,2
Castricum 22.703.436 45.074.000 50,4% -3,3% 9,7
Coevorden 44.754.745 108.715.000 41,2% -12,5% 8,7
Dalfsen 68.131.147 48.694.000 139,9% 86,2% 1,4
Heemskerk 58.187.221 74.764.000 77,8% 24,1% 7,6
oud-Medemblik 23.461.103 23.612.000 99,4% 45,7 % 54
Noorder-K.land 10.774.603 16.517.000 65,2% 11,5% 88
Wognum 8.430.630 17.815.000 47,3% -6,4% 94
Medemblik** 42.666.336 57.944.000 - - 7,9
Vught 24.428.660 52.917.000 46,2% -7,5% 9,2
Gemiddelde gemeenten met 50.000 inwoners of meer 41,1%
Alkmaar 94.319.021 274.645.000 34,3% -6,8% 9,3
Gouda 78.939.227 235.444.000 33,5% -7,6% 9,2
Hoorn 77.175.000 225.853.000 34,2% -7,0% 9,3
Oosterhout 97.519.707 121.624.000 80,2% 39,0% 6,1
Zwolle 149.576.590 470.368.000 31,8% -9,3% 9,1

* Bron: IPG-bestand Deloitte plus aanvullend door gemeenten aangeleverde informatie
(waaronder IV3-bestand).
** VVoor gemeente Medemblik is het rapportcijfer gebaseerd op de gemiddelde
verhouding van de drie voormalige gemeenten
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Tabel B: Brongegevens voor rapportcijfer Algemene middelen versus rekening-
resultaat**

2003 2004 2005 Gemiddelde van 2003-2005 Cijfer
resultaat | middelen | resultaat | middelen | resultaat | middelen | resultaat | middelen |verhou-
ding

Dantumadeel 1.076.109 |17.141.386 42.000 |15.760.341( 139.000 |15.809.265| 419.036 | 16.236.997 | 2,58% 7,7
Graft-De Rijp 129.090 | 4.800.415 | 988.000 | 4.546.555| 136.000 [ 4.635.369 | 417.697 | 4.660.780 | 8,96% 1,9
Harenkarspel -451.208 (11.444.587 * * 770.000 [10.937.629| 106.264 | 7.460.739 | 1,42% 8,7
Hattem 327.110 | 9.009.678 | -477.000 | 8.284.138 | 795.000 | 8.388.293 | 215.037 | 8.560.703 | 2,51% 7,7
Landerd 1.426.000 |11.007.539( 1.412.000 |10.048.446| 2.612.000 | 9.880.179 [1.816.667 | 10.312.055 (17,62% 1,0
Littenseradiel 319.978 |10.425.785 * * -15.000 | 9.733.559 [ 101.659 | 6.719.781 | 1,51% 8,6
Maasdriel 375.651 |16.725.195 0 15.123.256| 369.000 | 5.825.832 | 248.217 | 12.558.094 | 1,98% 8,2
Meerlo-Wanssum -61.192 | 6.238.106 | 295.177 | 5.694.035 | 150.000 | 5.788.098 | 127.995 | 5.906.746 | 2,17% 8,0
Qirschot 917.642 (14.528.713] 2.294.000 (13.213.875| 693.000 [13.643.645|1.301.547| 13.795.411 | 9,43% 1,5
Schijndel 682.557 [17.452.860 * * -1.344.000 [ 15.146.865| -220.481 | 10.866.575 |-2,03% 8,2

Wormerland * * * * -499.000 |(11.046.484 * * =
Zoeterwoude 403.000 | 7.522.790 | 403.000 | 7.173.641 | 525.000 | 7.222.233 | 443.667 | 7.306.221 | 6,07% 4,5
Borger-Odoorn * * -419.000 |22.284.452( 343.000 |22.529.306( -25.333 | 14.937.919 |-0,17% 9,8
Boxtel 873.000 (24.862.530| 1.179.000 (22.575.345| 1.067.000 [22.371.135|1.039.667 | 23.269.670 | 4,47% 6,0
Castricum -97.353 |26.213.752 50.000 |24.677.082| -15.784 | 16.963.611 |-0,09% 9,9
Coevorden 2.199.632 |33.483.437| -137.000 (30.266.345| 71.000 (31.330.359| 711.211 | 31.693.380 | 2,24% 8,0
Dalfsen 1.293.426 (19.882.378| -568.448 |17.822.670| 1.395.000 |16.828.150( 706.659 | 18.177.733 | 3,89% 6,5
Druten 332.669 (14.696.199| 63.000 (13.444.544| 20.000 [13.479.275| 138.556 | 13.873.339 | 1,00% 9,1
Heemskerk 956.706 (30.527.689]-2.024.000 (27.382.299| -86.000 (27.298.734| -384.431 | 28.402.907 |-1,35% 8,8
oud-Medemblik | 440.000 | 8.125.900 | 704.730 | 8.141.012| 726.000 | 7.295.819 | 623.577 | 7.854.244 | 7,94% -
Noorder-K.land | 230.000 | 8.587.708 | 144.000 | 7.522.000| 11.000 | 6.883.000| 128.333 | 7.664.236 | 1,67% -
Wognum | 796.284 | 5.778.234 | -759.863 | 5.113.642 | 2.483.000 | 5.133.000 | 839.807 | 5.341.625 |1572% -
Medemblik** 8,45% 2,4
Vught 1.812.221 |22.872.695| -371.000 |21.021.858| -121.000 |21.722.643| 440.074 | 21.872.399 | 2,01% 8,2
Alkmaar 629.000 (95.799.799| 978.000 (87.896.892| 2.544.000 [89.245.259|1.383.667| 90.980.650 | 1,52% 8,6
Gouda -5.160.819 (75.638.58611.238.000(69.859.028 | -6.881.000 [ 70.789.869| -267.940 | 72.095.828 |-0,37% 9,7
Hoorn 4.574.246 165.071.527( 1.843.000 |60.392.257( 1.310.000 |67.302.443(2.575.749 64.255.409 | 4,01% 6,4
Oosterhout 3.043.000 |40.956.750| 52.853 |41.507.072(11.987.000(42.637.812|5.027.618| 41.700.545 |12,06% 1,0
Zwolle 1.908.000 | 116.193.80|-2.644.000 | 108.224.04| 4.492.000 | 110.283.48(1.252.000|111.567.113| 1,12% 9,0

*  Niet bekend.

**  Bron: IPG-bestand Deloitte plus aanvullend door gemeenten aangeleverde
informatie (waaronder IV3-bestand).

*** \oor gemeente Medemblik is het rapportcijfer gebaseerd op de gemiddelde
verhouding van de drie voormalige gemeenten (8,45% verhouding).
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| Staat van de Gemeente: [gemeentenaam] |
Vragen over uw gemeente in het algemeen — versie Voorjaar 2007

[Vragenlijst Burgeronderzoek]
Instructie voor het invullen van de vragenlijst

Deze vragenlijst wordt geautomatiseerd verwerkt. Daarom is het belangrijk dat u:

- de vragenlijst niet kreukt;

- de vragenlijst invult met een zwarte of blauwe pen (geen rode pen en geen viltstift);

- een duidelijk kruisje zet in het vakje van uw keuze (het vakje niet helemaal inkleuren!).

Bijvoorbeeld:

Bent u een man of een vrouw?
O man

Xl vrouw (u heeft nu ingevuld dat u een vrouw bent)

Als u per ongeluk het verkeerde vakje heeft aangekruist, moet u het goede vakje helemaal
inkleuren.

Bent u een man of een vrouw?

| man (u heeft nu ingevuld dat u een man bent)
Vrouw

Soms vragen we u een getal in te vullen.

Schrijf dan één cijfer per vakje, zodat het hele cijfer binnen het vakje komt.
Geen streepjes zetten als u niets hoeft in te vullen!

Bijvoorbeeld:

In welk jaar bent u geboren?

1 |19 |6 |4

Belangrijk!

o Bij de meeste vragen is het de bedoeling dat u maar één hokje aankruist.
Bij sommige vragen mag u meerdere hokjes aankruisen. Bij die vragen staat dat apart vermeld.

e Het is belangrijk dat u de vragen beantwoordt, ook al vindt u het soms moeilijk om een antwoord te
geven. Er zijn geen goede of foute antwoorden. Het gaat om uw mening!



Staat van de Gemeente: [gemeentenaam] |
Vragen over uw gemeente in het algemeen — versie Voorjaar 2007

Wat zijn de 4 cijfers van uw postcode?

Hoe denkt u over uw woning en uw woonomgeving?
Hoe tevreden bent u over:

Zeer Tevreden Neutraal Ontevreden Zeer Geen
tevreden ontevreden mening

. Uw eigen woning m 0 0] 0 0 0
. Uw woonomgeving 0 0 0 0 ) 0
. Speelmogelijkheden

voor kinderen 0 O m 0 O O
. Groenvoorzieningen 0 0 0 0 0 a
. Straatverlichting m m m) 0 O 0

De wegen en het m| n | | m 0

straatmeubilair
. De wijze waarop het

afval wordt ingezameld 0 O O m = O
. Het schoonhouden van

uw buurt 0 O 0 0 O D

Winkels voor dagelijkse

boodschappen O 0 O m = O

Basisscholen ] 0 0 0 0 O
. Openbaar vervoer ] m m 0 ] 0

Parkeergelegenheid op

straat 0 m O 0 O O
. Verkeersveiligheid ) 0 0 0 0 0
. Bereikbaarheid van de 0 0 ] 0 0 0

buurt met de auto



Staat van de Gemeente: [gemeentenaam]
Vragen over uw gemeente in het algemeen — versie Voorjaar 2007

Hoe denkt u over de voorzieningen in de hele gemeente?
Hoe tevreden bent u over:

Zeer Tevreden Neutraal ~ Ontevreden Zeer Geen
tevreden ontevreden mening
. Het totale winkelaanbod 0 0 0 | 0 0
. De uitgaansmogelijk-
heden, horeca en derge- [ 0 O O a )
lijke
. Het aanbod van culturele
voorzieningen O 0 O 0 0 0
. Het aanbod van vereni-
gingen, clubs, cursussen 0 O O 0 0 )
en dergelijke
. De sportvoorzieningen 0 ] 0 0 0 0
Het onderwijs in het
algemeen m 0 O 0 0 0
. De gezondheidszorg-
voorzieningen in het 0 0 O | | 0
algemeen
. De welzijnsvoor-
zieningen (zoals een
buurthuis of jongeren- O 0 O 0 0 0
centrum)
De fietsvriendelijkheid
van de gemeente O O O 0 0 0
De parkeermogelijk-
heden in de gemeente m 0 O 0 0 0
. Het openbaar vervoer in
de gemeente O 0 O 0 0 0
De verkeersveiligheid in n) n| n) n| ) n|

de gemeente

Voelt u zich wel eens onveilig?

O Ja - ga door met de volgende vraag
O Nee - ga door met vraag 6
O Geen mening - ga door met vraag 6
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5

a

b.

e

. Ik heb vertrouwen in de burge-

. Burgemeester en wethouders

. De gemeente wordt goed

Hoe vaak voelt u zich onveilig in de gemeente?
Heel vaak Vaak Neutraal Niet vaak Nooit Weet niet,
geen mening

.Hoe vaak voelt u zich ]

onveilig?
. Hoe vaak mijdt u onveilige n| n|

plaatsen in uw buurt?
. Hoe vaak mijdt u onveilige I n| I n| n|

plaatsen in de gemeente?

Wat vindt u van de aanpak van de veiligheid op straat en in de wijk?
Kunt u aangeven of u het eens of oneens bent met de hier genoemde stellingen?
Bij deze vraag maken we onderscheid in uw waardering van het werk van de gemeente en dat
van de politie. De gemeente bepaalt (samen met de rijksoverheid) wat de politie moet doen, de
politie voert uit wat de gemeente (en de rijksoverheid) opdraagt.
Zeer Eens Neutraal  Oneens Zeer Geen
eens oneens mening
. De gemeente besteedt voldoende n| n| n| 0 0 n|

aandacht aan sociale veiligheid

. De politie voert haar taken goed | | 0 0 0 0

uit

Wat vindt u van het gemeentebestuur?
Kunt u aangeven of u het eens of oneens bent met de hier genoemde stellingen?

Deze stellingen gaan over uw waardering als kiezer van het gemeentebestuur. Hier maken we
onderscheid tussen de gemeenteraad als de gekozen volksvertegenwoordiging en de
burgemeester en wethouders als verantwoordelijke uitvoerders namens de gemeenteraad.

Zeer Eens Neutraal Oneens Zeer Geen
eens oneens mening

.Als kiezer heb ik invioed op wat er ) 0 | 0 0 O

in de gemeente gebeurt
Ik voel mij vertegenwoordigd door
de gemeenteraad

meester en wethouders

maken hun beloften waar

O o a Q
O o a Q
O o a Q
Q QO Q Q
Q QO Q Q
O a o Q

bestuurd
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8 Hoe denkt u over de gemeentelijke organisatie?
Kunt u uw oordeel geven over de gemeentelijke organisatie als geheel (ambtenaren,
college van B&W en gemeenteraad), in de vorm van een rapportcijfer? Welk rapportcijfer
geeft u de gemeentelijke organisatie?
(U dient 1 cijfer aan te kruisen)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 a a ) a 0 ) a 0 a

9 Wat vindt u van de gemeentelijke regels?
Kunt u aangeven of u het eens of oneens bent met de hier genoemde stellingen?

De gemeente heeft plaatselijke regels, verordeningen. Wat vindt u van deze regels en worden de
regels die de gemeente maakt ook door de gemeente gecontroleerd?

Zeer Eens Neutraal Oneens Zeer Geen
eens oneens  mening
a. De gemeente heeft duidelijke regels,
verordeningen m m O m m m
b. De gemeente controleert en hand-
haaft deze regels goed m O O O O m
c. Op een aantal terreinen ontbreken m| n| n| m| n| m|

gemeentelijke regels

d. Een burger in onze gemeente heeft
te maken met tegenstrijdige gemeen- | 0 0 0 0 |
telijke regels

10 Wat vindt u van de gemeentelijke informatie?
Kunt u aangeven of u het eens of oneens bent met de hier genoemde stellingen?

Zeer eens Eens Neutraal Oneens Zeer Geen
oneens mening
a.De gemeente geeft in het
algemeen duidelijke infor- 0 0 0 0 0 0
matie
b. Ik kan gemakkelijk aan
gemeentelijke informatie 0 0 0 0 0 0
komen
c. De gemeentelijke informatie n)

via de lokale kranten is goed

d. De informatie op de gemeen-
telijke website is goed
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11 Kirijgt u voldoende terug voor uw gemeentelijke belastinggeld?
Kunt u uw oordeel geven over deze stellingen die gaan over uw waardering als
belastingbetaler van het werk van de gemeente?

Zeer eens Eens Neutraal Oneens Zeer Geen
oneens mening
a. Ik krijg voldoende terug voor m| n| n| m| n|

mijn gemeentelijke belastingen

b. De gemeente is mijn belasting-
geld niet waard O O O O O O

12 Hebt u in het algemeen vertrouwen in de overheid?

Ja, ik heb in het algemeen veel vertrouwen in de overheid
Ja, ik heb in het algemeen vertrouwen in de overheid
Nee, ik heb geen vertrouwen in de overheid

Nee, ik heb helemaal geen vertrouwen in de overheid
Weet ik niet/wil ik niet zeggen

oaaaag

Tot slot willen we u graag nog een aantal vragen stellen over uw persoonlijke situatie. Deze vragenlijst
wordt anoniem verwerkt, dus met deze gegevens gebeurt verder niets. Maar de antwoorden die u op
de volgende vragen geeft, geven ons wel meer inzicht over u als burger van onze gemeente en over
hoe u over onze gemeente denkt.

13 Wat is uw geslacht?

O vrouw
O wMan

14 In welk jaar bent u geboren?

15 Wat is uw algemene indruk van de Nederlandse belastingdienst?
Deze vraag maakt het ons mogelijk eventuele regionale verschillen te onderscheiden tussen
mensen die in heel Nederland deze enquéte over hun gemeente invullen.

Zeer positief
Positief
Negatief
Zeer negatief

I Y

Weet ik niet/wil ik niet zeggen
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16 In welk land bent u geboren en in welk(e) land(en) zijn uw vader en moeder geboren?

Uzelf Vader Moeder
Nederland 0 0 0
Suriname | 0 0
Aruba of Nederlandse Antillen a 0 0
Indonesié (ook de Molukken) a ) 0
Turkije m) m) |
Marokko a 0 0
E?enuv?l?zci:er;l:#éogefaspl;nd, Noord-Amerika, Australié, J J m
Een ander land | 0 0
Ik weet het niet a 0 0

17 Wat is op dit moment de samenstelling van het huishouden waar u deel van uit maakt?

O Alleenstaand, zonder kinderen - ga door met vraag 19

O Alleenstaand, met kinderen - ga door met de volgende vraag
| Samenwonend/getrouwd, zonder kinderen - ga door met de volgende vraag
a Samenwonend/getrouwd met kinderen - ga door met de volgende vraag
O Anders - ga door met de volgende vraag

18 Uit hoeveel personen bestaat uw huishouden?

Aantal

Aantal kinderen van 0 tot en met 17 jaar

Aantal volwassenen van 18 jaar of ouder

19 Welke situatie is momenteel voor u het meest van toepassing?

O3 1k ben werkzaam in loondienst - ga door met de volgende vraag
O Ikben zelfstandig ondernemer - ga door met de volgende vraag
O ik ben volledig arbeidsongeschikt - ga door met vraag 21
3 Ik ben werkloos/werkzoekend - ga door met vraag 21
O Ik ben gepensioneerd of vervroegd uitgetreden 2 ga door met vraag 21
O Ik ben studerend, schoolgaand - ga door met vraag 21
O Ik ben huisman/huisvrouw - ga door met vraag 21
0 Mijn situatie is anders - ga door met vraag 21
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20 Hoeveel tijd besteedt u gemiddeld per week aan betaald werk (exclusief reistijd
woon-werkverkeer)?

Gemiddeld aantal uren betaald werk per week:

21 Wat is de hoogste opleiding die u (tot nu toe) hebt gevolgd en afgemaakt?

Geen opleiding/basisonderwijs

VMBO (LBO/MAVO/MULO/ULO/Leerlingwezen)
MBO (MTS, MEAO, Politieschool, verpleegopleiding)
HAVO/VWO (Gymnasium, HBS, MMS)

HBO (HTS, HEAO, Sociale Academie)

WO (Universiteit, Hogeschool, Post-HBO)

Weet ik niet/wil ik niet zeggen

Qaaaoaag

22 Wat is het netto maandinkomen van uw huishouden?

Minder dan € 850,- per maand

€ 850,- tot € 1.200,- per maand
€ 1.200,- tot € 1.750,— per maand
€ 1.750,- tot € 3.050,— per maand
€ 3.050,- of meer per maand

Qaauaaa

Weet ik niet/wil ik niet zeggen

23 Hebt u nog overige opmerkingen over uw gemeente? Deze kunt u hieronder kwijt.

U bent aan het einde gekomen van deze vragenlijst.
Hartelijk dank voor uw medewerking!

Deze vragenlijst is ontwikkeld door:

VGS Vereniging van gemeentesecretarissen in Nederland / BMC advies, interim management en coaching /
Deloitte/ PON onderzoek en maatschappelijke ontwikkeling

Met dank aan:
VSO Vereniging voor Statistiek en Onderzoek / VNG Vereniging Nederlandse Gemeenten

Technische realisatie en projectuitvoering:
PON onderzoek en maatschappelijke ontwikkeling
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[Vragenlijst Loketonderzoek]
Instructie voor het invullen van de vragenlijst

Deze vragenlijst wordt geautomatiseerd verwerkt. Daarom is het belangrijk dat u:

- de vragenlijst niet kreukt;

- de vragenlijst invult met een zwarte of blauwe pen (geen rode pen en geen viltstift);

- een duidelijk kruisje zet in het vakje van uw keuze (het vakje niet helemaal inkleuren!).

Bijvoorbeeld:

Bent u een man of een vrouw?
O man

Xl vrouw (u heeft nu ingevuld dat u een vrouw bent)

Als u per ongeluk het verkeerde vakje heeft aangekruist, moet u het goede vakje helemaal
inkleuren.

Bent u een man of een vrouw?

B nhan (u heeft nu ingevuld dat u een man bent)
vVrouw

Soms vragen we u een getal in te vullen.

Schrijf dan één cijfer per vakje, zodat het hele cijfer binnen het vakje komt.
Geen streepjes zetten als u niets hoeft in te vullen!

Bijvoorbeeld:

In welk jaar bent u geboren?

1 |19 |6 |4

Belangrijk!

¢ Bij de meeste vragen is het de bedoeling dat u maar één hokje aankruist.
Bij sommige vragen mag u meerdere hokjes aankruisen. Bij die vragen staat dat apart vermeld.

e Het is belangrijk dat u de vragen beantwoordt, ook al vindt u het soms moeilijk om een antwoord te
geven. Er zijn geen goede of foute antwoorden. Het gaat om uw mening!
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1

aaaaaaaaaaaad

N

. De vriendelijkheid van de mede-
werker

. De deskundigheid van de mede-
werker

. De uiterlijke verzorging van de
medewerker

. De mate waarin de medewerker
zich in uw situatie heeft ingeleefd

. De totale doorlooptijd van uw
vraag (de tijd die nodig is geweest
om het gevraagde te verkrijgen)

. De duidelijkheid van de informatie
die u gekregen heeft

. De prijs die u voor de dienst/
product/informatie heeft betaald

Wat is de precieze reden van uw bezoek aan het gemeentehuis?

U kunt meerdere antwoorden aankruisen.
Uittreksel Burgerlijke Stand

Uittreksel GBA

Reisdocumenten - identiteitskaart
Reisdocumenten - paspoort

Reisdocumenten - bijschrijving kind in paspoort

Rijbewijs

Aangifte huwelijk/geregistreerd partnerschap
Bouwvergunning (licht)

Parkeervergunning

Aanvraag bijzondere bijstand

WVG vervoerspas

Aanvraag betalingsregeling belastingen
Aanvraag kwijtschelding belasting

Qa

aauaaaaadan

Adreswijziging

Immigratie/vestiging uit het buitenland
Aangifte geboorte

Aangifte overlijden

Inschrijving GBA

Aanvraag naturalisatie
Rooi/kapvergunning

Aanvraag drank- en horecavergunning
Huursubsidie

Informatie opvragen

lets anders

Dat weet ik echt niet

Hoe beoordeelt u de volgende onderdelen van uw bezoek aan het gemeentehuis?
Graag uitdrukken in een rapportcijfer, waarbij het cijfer ‘1’ staat voor ‘zeer slecht’ en het cijfer ‘10’
voor ‘uitmuntend’. Als het aspect op uw bezoek niet van toepassing is, kunt u dat aangeven

(NVT).

Q o o O o o Q
Q o O QO o o aw-

Q O O 0O 0O 0 Q e

4 5 6 7 8 9 10 NvT
O 00go0oagoaao
O 0000000
O 00go0oagoagao
O 00go0oagoaao
O 040do0oagoagao
O 00go0oagoagao
O 00go0oagoaao

Als u een totaaloordeel in een rapportcijfer zou mogen uitdrukken voor de kwaliteit van de
dienstverlening in zijn geheel bij uw meest recente bezoek, welk cijfer zou u dan geven?

(U dient 1 cijfer aan te kruisen)

1 2 3 4 5
m m m m )

O

10

a a a a
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4 U geeft de kwaliteit van de dienstverlening bij uw bezoek vandaag bovenstaand rapport-

cijffer. Komt dit oordeel wel of niet overeen met de verwachtingen die u voorafgaand aan

het bezoek had?

Komt wel overeen

Qaaaa

Weet niet/wil niet zeggen

Komt niet overeen, verwachtingen waren hoger
Komt niet overeen, verwachtingen waren lager
NVT, had geen verwachtingen voorafgaande aan bezoek

Kunt u van onderstaande aspecten A t/m H een top 3 aangeven van aspecten die voor u

belangrijk zijn?

moow>»

m

De vriendelijkheid van de medewerker

De deskundigheid van de medewerker

De uiterlijke verzorging van de medewerker
De mate waarin de medewerker zich in uw situatie heeft ingeleefd
De totale doorlooptijd van uw vraag (de tijd die nodig is geweest om
het gevraagde te verkrijgen)
De duidelijkheid van de informatie die u gekregen heeft

G De prijs die u voor de dienst/product/informatie heeft betaald
H Weet niet (meer)

Vul in de hokjes één letterin: A, B, C, D, E, F, G of H

Belangrijkste aspect:

2° belangrijke aspect:

3° belangrijke aspect:

Hoe beoordeelt u de volgende onderdelen van uw bezoek aan het gemeentehuis?

Graag uitdrukken in een rapportcijfer, waarbij het cijfer ‘1’ staat voor ‘zeer slecht’ en het cijfer ‘10’
voor ‘uitmuntend’. Als het aspect op uw bezoek niet van toepassing is, kunt u dat aangeven

(NVT).

. De bereikbaarheid van het
gemeentehuis

. De parkeergelegenheid bij
het gemeentehuis (voor
zowel fiets als auto)

. De overzichtelijkheid van de
entree van het gemeente-
huis (eerste indruk)

1 2 3 4 5

O da o o 0o

O da o 0o 0o

O 0o o 0o

O g o 0o
o 0 0 0
O g o o

10

m

NVT

O
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(vervolg vraag 6: Hoe beoordeelt u de volgende onderdelen van uw bezoek aan het gemeentehuis?

4. De verwijzingsborden (of

bewegwijzering) in het O 0 0 0 0o 0o 0o 0o 0o g 0d

gemeentehuis

5. De wachtruimte in het

gemeentehuis (bij de O 0 0 0 0o 0o 0o 0o 0o g 0d
publieksbalie)

6. De privacy bij de balies in O 0 0 00 0 00 0 0 0

het gemeentehuis

7. De openingstijden van het O O O 0O 0 O 0 o 0 o o

gemeentehuis

8. De wachttijd voordat u werd n
geholpen

7 Als u een totaaloordeel in een rapportcijfer zou mogen uitdrukken voor de in de vorige
vraag genoemde aspecten met betrekking tot het gemeentehuis, welk cijfer zou u dan
geven?

(U dient 1 cijfer aan te kruisen)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
) m m m m ) m m ) m

8 Kunt u van onderstaande aspecten A t/m | een top 3 aangeven van aspecten die voor u
belangrijk zijn?

De wachttijd voordat u werd geholpen

De verwijzingsborden (of bewegwijzering) in het gemeentehuis

De privacy bij de balies in het gemeentehuis

De overzichtelijkheid van de entree van het gemeentehuis (eerste indruk)
De bereikbaarheid van het gemeentehuis

De parkeergelegenheid bij het gemeentehuis (voor zowel fiets als auto)
De openingstijden van het gemeentehuis

De wachtruimte in het gemeentehuis (bij de publieksbalie)

— I O Mmoo w >

Weet niet (meer)

Vul in de hokjes één letterin: A, B, C, D, E, F, G, Hof |

Belangrijkste aspect:

2° belangrijke aspect:

3° belangrijke aspect:
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9

10

11

12

13

Op welke andere manieren dan een bezoek aan het gemeentehuis zou u contact willen
hebben met de gemeente of informatie en diensten willen verkrijgen van de gemeente?
U kunt meerdere antwoorden aankruisen.
O Schriftelijk
O Telefonisch
O E-maillinternet
O Anders
O weet niet
Heeft u, voorafgaande aan uw bezoek van vandaag, informatie ingewonnen via een van
deze andere kanalen?
O Ja - ga door met de volgende vraag
O Nee - ga door met vraag 13
O weet niet meer - ga door met vraag 13
Op welke manier heeft u voorafgaande aan uw bezoek aan het gemeentehuis, informatie
ingewonnen bij de gemeente?
U kunt meerdere antwoorden aankruisen.
O Schriftelijk
(3 Telefonisch
O E-mailiinternet
O Anders
O Wweet niet
U heeft aangegeven voorafgaande aan uw bezoek informatie te hebben ingewonnen. Als u
een totaaloordeel in een rapportcijfer zou mogen uitdrukken voor het schriftelijke,
telefonische of elektronische contact, welk cijfer zou u dan geven?
(U dient 1 cijfer aan te kruisen)
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
O O 0 O O O 0 O O O
Heeft de gemeente, voor zover u weet, een telefonisch meldpunt voor klachten en
meldingen?
Het gaat in dit geval met name om klachten over uw leefomgeving zoals vuilnis op straat, kuilen in
de weg, defecte verlichting et cetera.
O Ja - ga door met de volgende vraag
O Nee - ga door met vraag 16
3 Wweet niet - ga door met vraag 16
5 |
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14 Heeft u wel eens een klacht/melding doorgegeven aan het telefonisch meldpunt?
Het gaat in dit geval om klachten over uw leefomgeving zoals vuilnis op straat, kuilen in de weg,
defecte straatverlichting et cetera.

O Ja - ga door met de volgende vraag
O Nee - ga door met vraag 16

15 Als u een totaaloordeel in een rapportcijfer zou mogen uitdrukken voor het telefonisch
meldpunt, welk cijfer zou u dan geven?
We bedoelen hier uw oordeel met betrekking tot de manier waarop u bent geholpen via het
telefonisch meldpunt. NIET de manier waarop de klacht/melding is opgelost.
(U dient 1 cijfer aan te kruisen)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
m m ) m m ) m m ) m

Tot slot willen we u graag nog een aantal vragen stellen over uw persoonlijke situatie. Deze vragenlijst
wordt anoniem verwerkt, dus met deze gegevens gebeurt verder niets. Maar de antwoorden die u op
de volgende vragen geeft, geven ons wel meer inzicht over u als burger van onze gemeente en over
hoe u over onze gemeente denkt.

16 Wat is uw geslacht?

O vrouw
O Man

17 In welk jaar bent u geboren?

18 Wat is uw algemene indruk van de Nederlandse belastingdienst?
Deze vraag maakt het ons mogelijk eventuele regionale verschillen te onderscheiden tussen
mensen die in heel Nederland deze enquéte over hun gemeente invullen.

Zeer positief

Positief

Negatief

Zeer negatief

Weet ik niet/wil ik niet zeggen

oaaaag
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19 In welk land bent u geboren en in welk(e) land(en) zijn uw vader en moeder geboren?

Uzelf Vader Moeder
Nederland 0 0 0
Suriname | 0 0
Aruba of Nederlandse Antillen a a 0
Indonesié (ook de Molukken) 0 0 )
Turkije m) m) |
Marokko a 0 0
E?enu\e,lvrjggggil;cj)z?iz;?]d, Noord-Amerika, Australié, J J m
Een ander land a 0 0
Ik weet het niet a 0 0

20 Wat is op dit moment de samenstelling van het huishouden waar u deel van uit maakt?

O Alleenstaand, zonder kinderen - ga door met vraag 22

| Alleenstaand, met kinderen - ga door met de volgende vraag
a Samenwonend/getrouwd, zonder kinderen - ga door met de volgende vraag
a Samenwonend/getrouwd met kinderen - ga door met de volgende vraag
O Anders - ga door met de volgende vraag

21 Uit hoeveel personen bestaat uw huishouden?

Aantal

Aantal kinderen van 0 tot en met 17 jaar

Aantal volwassenen van 18 jaar of ouder

22 Welke situatie is momenteel voor u het meest van toepassing?

3 Ik ben werkzaam in loondienst - ga door met de volgende vraag
O Ik ben zelfstandig ondernemer - ga door met de volgende vraag
O Ikben volledig arbeidsongeschikt - ga door met vraag 24
O Ik ben werkloos/werkzoekend - ga door met vraag 24
O3 Ik ben gepensioneerd of vervroegd uitgetreden 2 ga door met vraag 24
O Ik ben studerend, schoolgaand - ga door met vraag 24
O Ik ben huisman/huisvrouw - ga door met vraag 24
) Mijn situatie is anders - ga door met vraag 24
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23 Hoeveel tijd besteedt u gemiddeld per week aan betaald werk (exclusief reistijd woon-
werkverkeer)?

Gemiddeld aantal uren betaald werk per week:

24 Wat is de hoogste opleiding die u (tot nu toe) hebt gevolgd en afgemaakt?

Geen opleiding/basisonderwijs

VMBO (LBO, MAVO, MULO, ULO, Leerlingwezen)
MBO (MTS, MEAOQ, Politieschool, verpleegopleiding)
HAVO/NVWO (Gymnasium, HBS, MMS)

HBO (HTS, HEAO, Sociale Academie)

WO (Universiteit, Hogeschool, Post-HBO)

Weet ik niet/wil ik niet zeggen

aaaaaaa

25 Wat is het netto maandinkomen van uw huishouden?

Minder dan € 850,- per maand

€ 850,- tot € 1.200,— per maand
€ 1.200,- tot € 1.750,- per maand
€ 1.750,- tot € 3.050,— per maand
€ 3.050,- of meer per maand

aaaaaaq

Weet ik niet/wil ik niet zeggen

26 Hebt u nog overige opmerkingen over de dienstverlening van uw gemeente?
Deze kunt u hieronder kwijt.

U bent aan het einde gekomen van deze vragenlijst.
Hartelijk dank voor uw medewerking!

Deze vragenlijst is ontwikkeld door:
VNG Vereniging Nederlandse Gemeenten / Nederlandse Vereniging voor Burgerzaken / Stichting Rekenschap

Technische realisatie en projectuitvoering:
PON onderzoek en maatschappelijke ontwikkeling
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Deze vragenlijst kon alleen via internet ingevuld worden. Skips en routings in de vragenlijst
waren voor respondenten niet zichtbaar.

Algemene gegevens

1.  Wat is de naam van uw bedrijf/instelling/vereniging: .............c...ccooeviiiennnn. (niet
verplicht)

2. VY A VYV 0 ] Lot £ =3 P

3. Hoe typeert u uw organisatie?

Onderneming

Zorg- of welzijnsinstelling

Onderwijsinstelling

Instelling voor kunst of cultuur

Sportvereniging

ANnders, NamelijK. .. ..o

00000

4. Om wat voor type organisatie gaat het?

O een organisatie met (on)betaalde werknemer(s) -> door naar vraag 5
O een vereniging met leden -> door naar vraag 7
O een ander type organisatie, namelijk .................... -> door naar vraag 5

5. Tot welke branche kunt u uw organisatie rekenen?

Landbouw en visserij

Industrie en delfstoffenwinning
Energie- en waterleidingbedrijven
Bouwnijverheid

Handel en reparatie

Horeca

Vervoer, opslag en communicatie
Financiéle dienstverlening
Zakelijke dienstverlening
Openbaar bestuur en overheidsdiensten
Onderwijs

Gezondheids- en welzijnszorg
Overige dienstverlening

Anders

(ONONONCNORONCNCNONONONCONONG,
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6. Hoeveel werknemers omgerekend naar fte's (Full Time Equivalenten) waren er op 01-01-
2007 werkzaam bij uw organisatie?

O 1tot 10 fte O 250 fte of meer

O 10 tot 50 fte O Niet van toepassing, wij werken niet met betaalde
O 50 tot 100 fte krachten

O 100 tot 250 fte O Dat weet ik niet

7. Hoeveel leden telt uw vereniging per 01-01-2007?

1 tot 10 leden

10 tot 50 leden

50 tot 100 leden
100 tot 250 leden
250 leden of meer
weet ik niet

00000

Contact met gemeente

8. Heeft uw organisatie de afgelopen twee jaar contact gehad met de gemeente?
O Ja
O Nee --> skip naar einde vragenlijst

(Indien u de afgelopen twee jaar geen contact met de gemeente hebt gehad, komt u niet voor
het invullen van deze vragenlijst in aanmerking. U wordt doorgeleid naar het einde van de
vragenlijst)

9. Hoe omschrijft u het contact dat u gehad hebt (of nog steeds hebt) met de gemeente?
(U kunt meerdere antwoorden aankruisen)

O eris sprake van een klantrelatie
(uw organisatie heeft contact met de gemeente in verband met bijvoorbeeld informatievraag
of een aanvraag voor een vergunning of een subsidie)

O erissprake van een partnership of structurele overlegrelatie
(u maakt bijvoorbeeld samen met de gemeente en eventuele andere organisatie deel uit van
een overlegverband / samenwerkingsverband / adviesgroep / projectgroep et cetera of u voert
in opdracht van de gemeente een publieke taak uit)
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10.

11.

12.

13.

Op welk gebied heeft uw organisatie in de afgelopen twee jaar contact gehad met de
gemeente?
(U kunt meerdere antwoorden aankruisen)

Aankoop gronden

Beheer en onderhoud openbare ruimte
Bereikbaarheid van het bedrijf / de organisatie
Bestemmingsplanprocedures

Informatievraag algemeen

Informatievraag over gemeentelijke wet- en regelgeving
Milieuzaken

Parkeren

Subsidie

Veiligheid / criminaliteit

Anders

Ooo0o00opo00oO0Oo

Heeft uw organisatie in de afgelopen twee jaar een vergunning of subsidie aangevraagd
bij de gemeente?

O Ja
O Nee -> door met vraag 13
O Dat weet ik niet -> door met vraag 13

Om wat voor type aanvraag ging het hierbij?
(U kunt meerdere antwoorden aankruisen)

Aanvraag voor subsidie(s)

Aanvraag voor milieuvergunning(en)
Aanvraag voor bouwvergunning(en)
Aanvraag voor parkeervergunning(en)
Aanvraag voor gebruiksvergunning(en)
Aanvraag voor evenementenvergunning(en)
Aanvraag voor andere vergunning

Oo0d0oO0O

Heeft u voldoende informatie gehad over de regels en procedures van de vergunning of
subsidie?

Hebt u in het afgelopen twee jaar meerdere vergunningen of subsidies van dezelfde soort
aangevraagd (bijvoorbeeld twee bouwvergunningen), beantwoord de volgende vragen
dan voor de meest recente aanvraag)

(deze vraag wordt per type aanvraag gesteld)

Q Ja, voldoende informatie
QO Nee, onvoldoende informatie
O Weet niet/ geen mening
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14.

Waren/zijn de regels en procedures voor de aanvraag van uw vergunning of subsidie
voldoende duidelijk?

(deze vraag wordt per type aanvraag gesteld)

Q Ja, voldoende informatie
Q Nee, onvoldoende informatie
O Weet niet/ geen mening

Afhandeling aanvragen

15.

16.

Is uw aanvraag voor de vergunning of subsidie inmiddels afgerond of is deze nog in

behandeling?

(deze vraag wordt per type aanvraag gesteld)

O De aanvraag is afgerond
O De aanvraag is nog niet afgerond, deze is nog in behandeling

Hoe lang heeft de afhandeling van uw aanvraag voor de vergunning of subsidie in totaal
of tot nu toe (indien uw aanvraag nog loopt), uitgedrukt in weken, geduurd?

— van moment tot indiening aanvraag tot het besluit over de aanvraag, inclusief eventuele
herzieningen van de oorspronkeljjke aanvraag

— indien uw aanvraag nog loopt, geef dan het aantal weken van behandeling aan tot nu

toe

En welk rapportcijfer geeft u voor deze doorlooptijd?
(vul een geheel getal in tussen de 1 en 10, waarbij het ciffer '1' staat voor ‘zeer slecht' en

het ciffer '10' voor ‘uitmuntend’)

(deze vraag wordt per type aanvraag gesteld)

Aantal weken

Rapportcijfer
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‘ Wijze van contact met de gemeente

17. Op welke wijze heeft u in de afgelopen 2 jaar contact gehad met de gemeente?
(U kunt meerdere antwoorden aankruisen)

Via de telefoon

Via schriftelijk contact

Via e-mail

Via internet

Via het ondernemings- / bedrijfsloket
Via persoonlijk contact op afspraak
Anders

OoO0o0oo0oO

Bejegening en communicatie

18. In hoeverre bent u tevreden over het contact dat u met de gemeente hebt gehad?
We verzoeken u onderstaande vragen te beantwoorden voor het meest recente contact
dat u met de gemeente hebt gehad. Indien u met meerdere personen van de gemeente
contact hebt gehad, dan kunt u een gemiddeld oordeel te geven.

zeer tevreden neutraal ontevrede zeer geen
tevreden n ontevrede  mening
n

a. De deskundigheid van de o o o o o o
medewerker(s)

b. De vriendelijkheid van de o o o o o o
medewerker(s)

¢. De wijze waarop u te woord
bent gestaan door de o) O O O O O
medewerker(s)

d. De behulpzaamheid van de o o o o o o
medewerker(s)

e. !De dUIde'|Ijk}'.16Id van de . o o o o o o
informatie die u verstrekt is

f. De duidelijkheid van
gemeentelijke regels en ®) O o O O O
beleid

g. De interne
afstemming/codrdinatie van ®) O o O O O

mijn vraag bij de gemeente

h. De mogelijkheden om met
de juiste ambtenaren in ) O O O O O
contact te komen

i. De mogelijkheden om met
de juiste bestuurders in ) O O O O O
contact te komen
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Bereikbaarheid

19. Kunt u aangeven in hoeverre u het eens bent met onderstaande stellingen die met de
bereikbaarheid van de gemeente te maken hebben?

zeer mee mee eens neutraal mee zeer mee geen
eens oneens oneens mening
a. lk wist snel bij welk loket of bij
welke persoon ik voor mijn o o o O O O
vraag moest zijn

b. De openingstijden van het

O O o O O O]
bedrijfsloket zijn goed

c. De betreffende contactpersoon
van de gemeente is goed O O O O @] Q
telefonisch bereikbaar

Betrouwbaarheid

20. Kunt u aangeven in hoeverre u tevreden bent met onderstaande punten die met de
betrouwbaarheid van de gemeente te maken hebben?

zeer mee mee eens neutraal mee zeer mee geen
eens oneens oneens mening
a. De mate waarin afspraken o o o o o o
worden nagekomen
b. De mogelijkheden om over
dfe gemeentt.eluke o o o o o o
dienstverlening klachten te
uiten
¢. De duidelijkheid van de o o o o o o

gemeentelijke organisatie
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Samenwerking / partnership met de gemeente

Deze vragen alleen stellen aan bedrijven/ instellingen die bij vraag 4 parntership/structurele
overlegrelatie hebben aangevinkt.

21. We leggen u een aantal stellingen voor over de samenwerking / het partnership die u
gehad hebt (of nog steeds hebt) met de gemeente. Kunt u aangeven in hoeverre u het
hiermee eens bent?

(indlien u in meerdere projecten met de gemeente samenwerkt /aan meerdere
overlegvormen met de gemeente deelneemt, willen wij u vragen een gemiddeld oordee/

te geven)
zeer mee mee eens neutraal mee zeer mee geen
eens oneens oneens mening
a. De gemeente is een prettige
* 'S een pretiig o o o o o o
partij om mee samen te werken
.D i kk
b. De gemt_eente is ee_n betrokken o o o o o o
partner in het project
c. De gemeente weet waar zij
over praat, is inhoudelijk o o o o Q Q
deskundig
d. De gemeente is een
betrouwbare partner in het o O O] O O o
project
. D i
e. De gemeente is een open en o o o o o o
transparante partner
f. D tei
e gemeente is o o o o o o

oplossingsgericht

Kwaliteit dienstverlening aan bedrijven en instellingen totaal

22. Kunt u, tot slot, een totaaloordeel over de dienstverlening van de gemeente waar u mee
te maken hebt gehad, weergeven in de vorm van een rapportcijfer? (1=zeer slecht,
10=zeer goed)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
a a a a a a a a a a

Opmerkingen

23. Hebt u tot slot nog opmerkingen over deze vragenlijst of over de gemeente? Deze kunt u
hieronder kwijt.
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