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Bewijs van Goede Dienst gemeente Capelle aan den lJssel 2009

Norm 1. Aanvraagtermijn Norm 2. Hersteltermijn Norm 3. Volledigheid verzoeken en MNorm 4. Inhoudelijke kennis en
aanvragen deskundigheid
Met een score van 1007 voldoet de Met een score van 100% op de
termijnoverschrijding voldoet de 1e indiening voldoet de gemeente aan deskundigheid van de gemeente wondt
De gemeente voldoet in alle gevallen aan de EMeenie 33N de MiniFrurmnoT. de MiriATITOrTTL beoordesld met een 6,2, hiermee
aanwaagtermijn en bijgevolg ook aan de voldoe! de gemeente nief aan de
mirimumnonm. Diaamaast wordt 845 van de De gemeente slaagt er inom De gemeante kan de nformatie- MiNITLMRROm.
aanwagen sneller behandeld dan de mnzqnﬂnmﬂudtelﬂm De woorziening voor bepaalde
wetielijke norm. De gemesnte voldoet gemesnts voldost hismmes automatisch werbeteren en ondersteuning bij het De gemeente kan meer inwesteren in de
hiermee tevens aan de plusnonm. @an de minETeam- en de phesnom met indienen van aanwagen aan ondememers communicatieve vaardigheden van
0m de goede prestatie te borgen heeft de bedrpeenloket. verschilende belangen en achtergronden
gemeente een dwangsom ingevoend goed worden uitgelegd en diverse
wannesr niet wondt woldaan aan de ahwegingen b een beslissing goed
aanwaagtermijn. worden onderbouwd.
Norm 10. AL ondermemers. Norm 3. Geintegreerd foezicht
Met een score van 513 beter voldoer de Horm 1. Voidoen s sevTeR g e De beleving van toezichs wondt
gemesnte 3an de Minimumnem. e 0L L s 24 - beoordecid met een 7,7, hiermee
voldoet de gemeente aan de
De administraieve lasten (AL) woor MNMLUTARGTIL,
ondememerns is in de Capelle Meemn . Chmagrtaffion bamsloftromnd Herm 2 1 —
aan den Lissel 51% lager dan het landelijk De inspectewrs maken het doel van de
gemiddelde. De gemeente voldoet hienmes: inspecte goed duidelgk en ook worden de
aan de minimum- en de plusnomm. i b, R il Wi o, bevindingen goed samengevat en
gecommuniceerd. Een mogelijk
Horm ¥, 4. B g van tomsch Eﬁﬁlﬂﬂm
kan worden bij bedmjfsprocessen om
Péorm &. Fespons snelhsld wan e gemsents R —— ige toring te ]

Morm 9_ Deupdelijkheid besluitvorming

Met een score van 100% voldoet de
GEmeenie 3an de minimuTmnoTm.

De gemeente probeert het aantal berwaar-

Norm 8. Klanttevredenheid

Met een score van B 1% voldoer de

De gemesnte kan beschikkingsn

opstelien in begrijpeijke taal en indusicf
een checklist.

achualiseran, Denﬂme'nehste is sands
16 okiober 2008 onfine.

Morm 6. Respons snelheid
Met een score van een 1.2 werkdag




Bewijs van Goede Dienst gemeente Zoetermeer 2009

MNorm 1. Voldoen aan aanvraagtermijnen

De minimummorm wordt bij 802 van de
aanvragen gehaald.

Viooral bij de aanvragen op verkeersgehied
is sprake van owverschrijding van de termin.
De afstemming met derden zoals de poliie
vraagt vee tijd waardoor de aarvraag niet
altijd binnen de tenmgn wordt afigehandeld.
De gemeente gaat de overlegirequentie met

derden onder de loep nemen met als doel
tot een snefliere afhandeling te komen.

Nomm 2. Hersteltermijn

Eris geen duidelijk beeld over de
afhandeling binnen de hersteltermijn

De bekeken dossiers bevatien geen
gegevens over hersteltermijnen.

Morm 3. Volledigheid verzoeken en
aanvragen

handeesten en de zongeuldige intake komit
de gemeente aan deze score.

Om de resultaten verder te verbeteren zet
de gemeente actiel in op het
" .

Morm 4. Inhoudelijke kennis en
deskundigheid

De deskundigheid van de gemeente
wordt beoordesld met een 5.5

De bepordeling van de inhoudelijlke kennis
De gemeente werbetert de kwaliteit van de

de aard van de wragen en van de
afhandeling zal daarbj een handje helpen.

Morm 10. AL cndermemers

Score op AL reductie is niet bepaald
wegens nog onibreken van de landeljke
AL resultaten in het (conceptimeetmodel
ten tijde van de meging.

Medio 2008 is een AL reductie van 107

gerealiseerd wolgens het rapport wan EIM &
Zenc (puli 2008).

De gemeente werkt in 2008 intensief verder
aan het deregulenngsproject. De
beoogt een AL reducie van 30% in 2011.

Morm 9. Deupdelijke besluitvorming

22% van de bezwaar- en beroeps-
procedures zifn gegromd.

it de analyse van de bezwaar en
bermepsprocedures blijkt de gemeente
vooral bij het product bovwnsergunningen in
het ongelijk te worden gesteld.

De gemeente stnoomlijnt de
werkprocessen. De flitsvergunning is het
eerste resultaat Tevens worndt getoetst of
met aamvullende communicatie het
vermachtingenmanagement beter kan.

Morm 3. Belewing van toezicht
Het toezicht is mog nief geintegreand.
Het toezicht wordt uitgewsend door

verschillende afdelingen. Wooral horeca
ondememers hebben daar last van.

De gemeente voert sedert de 2e helft van
2008 het toazicht geintegreend it en werkt
woor de bedrjven beter samen met de
brandweer en andeme exteme
organisaties.

MHomm 8. Klanttevredenheid

Mef een score van 6,5 voldoet de

Die kianttevredenheid is door de

ondememers als ie laag beoordesld.

Bekende problemen zip de

bereikbaarheid van de gemeente en de

afhandeling van bouwaanwragen.

Het Service TeamBedrijven is gestart met
L werbeteraciies en monitort de

benchmark.

Morm &. Respons snelheid

De gemeente reageert binnen 3
werkdagen op vragen en verzoeken.

Voor die taakwelden waar registratie
plaatsvindt wordt de norm gehaald.
Begin H108 verbetert de gemeente de
met een
vereenvoudigd contactioemulier op de
website Via de digitale athandeling is de
N goed be monitoren en de
responssnetheid te werbeteren




Bewijs van Goede Dienst gemeente Alphen aan den Rijn 2009

Norm 1. Aanvraagtermijn
De minfmum norm voor 3amraag-

termijnen wondt et gerealiseend.

wettelijk verplichte standaardtermijn in 4 op
de 10 gevallen wordt overschreden.

De gemeente werkt op dit moment aan de
introductie van een dwangsom bij

overschrijding. Deze moet erfoe leiden dat
het aantal owerschrijdingen wordt beperit.

Norm 2. Hersteltermijn

Tarmii b i bi
hersteltermijn gerealiseerd.

De gemesnte slaagt er in om termijn-
owerschrijgingen in alle gevallen te
beperken tof maximaal 5 werkdagen. De
gemeants wobdost hisrmee aan de
plusnom.

De gemesnte monitort de doordooptyden
voor afhandeling van de werkprocessen
Met de werzamelde gegevens moet de

dienstveriening werder worden verbeterd.

Horm 3. Volledigheid verzoeken
Violledigheid bij eerste indiening
aamwTagen is voor verbetering vatbaar.

72% van de onderzochie aammagen is
direct ontvankelijk.

COim dieze: nomn fe verbeteren, zet de
Mlnmmﬁetﬂ'lmmde

Norm 4. Inhoudelijke kennis en
deskundigheid

De deshundigheid van de gemeente
wordt beoordesid met een 6,2

Het deskundigheidsniveau van de
onderzochie afdelngen wordt door de
ondememers als relatief

beschouwd, zij scoren allen fiussen de 5.7

en §,7. De gemeente zet in op
= —

door mddel van de HRM-agenda, om
zodoende deze norm te verbeteren.
Centraal thema hierbq "Je verstaat je vak
&n verstaat je stad.

MNorm 10. AL ondernemers
Met de reductie van 197% voldoet de

e 1. Wokinen s s e

Norm 3. Belewing van toezichit

Het toezicht in de gemeente Alphen aan

GEmeenite net niet aan de ambitie om N 1. AL v 5 den Rijn is niet nader onderzocht.

een reductie van 257 fe realiseren Lo.v.

et landelijk gemiddelde. D score voor geintegreend toezicht is nog
niet bepaald voor de gemesnte Alphen

De gemeente heeft nmiddels diverse R Horm 3, Vil - aan de Rijn.

acties ingang gezet om de AL verder te

vemminderen. Vioorbeelden zijn de De gemeente Alphen gaat in de toekomst

deeiname aan het programma Beter gegevens verzamelen om inzage te krijgen

Geregeld’, en activiteiten in het kader van in de beleving van toezicht.

dED . r"l'g_l}e “ wan Morm & Korm 4. Lt ]

deze acties zijn nog net venserkt in deze

eerslerrEﬁng. Morm P Ackwie] ga i lomete ;:‘;":-

Mormi 9. Deugdelijke besluitvorming Morm 8. Klanttevredenheid Morm 7. Actualiteit informafie Horm &. Respons snelheid

107 van de bezwaar- en beroeps- De kilamrevredenheid words De documentatie en informatie- De gemeente Alphen aan den Rijn heeft

procedures geqrond. beoordesid met een 6 voOrZiening is actueel. bijgehauden in hoeverre tijidig
wordt gereageend op afspraken en

Uit de analyse van de bezwaar- en De Hanttevredenheid is in 2008 door Voor alle viff de onderzochie producten >

bernepsprocedures in 2008 is in 10% van ondememers net woldoende beoomdeald gekdt dat de aangeboden documentatie en

de gevallen de gemeente in het ongelgk De gemeente scoort hiemmee onder de informatie actues is. De gemeente widost In de huidige situatie wondt door de

gesteld. De gemeants vokioet hienmes aan minamuamnorm. Om te komen ot een hienmee aan de MinEMUETNOTL gemesnte niet bijgehouden in wellke mate

de MnETRETING. meer op de klant gerichte dienstveriening de gemeente als toegankelijk wondt

en iot een hogere klanttewedenheid, De gemeente Alphen aan den Rip heseft enaren. De gemeente is daanm
DEGEITIEMI!FIDhEEIthEtﬂﬂbW sireeft de gemeente Alphen aan den Rijn recent de eigen website aangepast en woomemens het document
ures wesder e naar een ransformalie van een verbeterd. Ook de komende tijd zal managementsysieem te verbeteran. Een
mmhﬂlmm aanbodgerichie naar een waaggerichie aandacht worden besteed aan het belangrijk onderdesl hierby is het digitaal
mediation en mediationvaardigheden. organisatie. verbeteren van de digitale diensten. wolgsysteem ([DME).




