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1  http://rekenkamer.rotterdam.nl/onderzoeken/onderzoeksopzet-dienstverlening-en-personele-krimp/ 
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2  http://www.rotterdam.nl/product:meldingen_over_de_buitenruimte 

http://www.rotterdam.nl/
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3
 http://www.rotterdam.nl/product:meldingen_over_de_buitenruimte 

4
 Ambtelijk interview, 4 april 2016. 

5
 De norm ten aanzien van spoedmeldingen is vanaf 2015 opgenomen in de algemene servicenormen. 

http://www.gis.rotterdam.nl/msb.meldingenopkaart/MeldingenOpKaart.aspx
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tabel 3-1: meldingen buitenruimte per onderdeel 2008-2015 

jaar 

Gemeentewerken 

(openbare 

werken) 

overige Roteb (Schone 

Stad) 

Stadstoezicht 

(Toezicht en 

Handhaving) totaal 

2008 50.985 2.471 57.695 6.913 118.064 

2009 46.256 2.626 56.868 5.728 111.478 

2010 37.171 1.804 44.982 5.436 89.393 

2011 38.160 1.502 33.881 5.748 79.291 

2012 34.841 1.316 31.107 5.020 72.284 

2013 45.004 1.460 37.327 6.878 90.669 

2014 41.537 1.306 42.396 8.360 93.599 

2015 42.798 2.063 48.682 11.249 104.792 



tabel 3-2: meldingen binnen servicenorm en afhandelingsduur 

jaar percentage binnen norm afhandelingsduur (dagen) 

2008 84,4 11 

2009 85,6 7,2 

2010 88,6 7,2 

2011  86,7 7,2 

2012 88,6 6,7 

2013 88,4 7,4 

2014 87,6 7,2 

2015 88,3 6,16 

tabel 3-3: percentage top 5 meest voorkomende meldingen afgehandeld binnen norm 

jaar 

afval-

containers 

huisafval straat-

verlichting 

vuil op straat weg 

(fiets/voet) 

pad en brug 

2008 95 93 64 90 90 

2009 95 91 79 88 91 

2010 97 91 82 92 93 

2011  99 94 71 93 92 

2012 97 95 75 93 91 

2013 93 92 84 93 88 

2014 92 91 87 92 86 

2015 93 95 82 95 80 

6
 489 meldingen zijn nog niet gereed gemeld en dus nog niet opgenomen in de afhandelingsduur.  



tabel 3-4: percentage meldingen binnen servicenorm per dienstonderdeel 

jaar 

Gemeentewerken 

(openbare 

werken) 

overige 
Roteb (Schone 

Stad) 

Stadstoezicht 

(Toezicht en 

Handhaving) 

2008 79 90 92 65 

2009 84 94 90 50 

2010 86 94 96 42 

2011  82 94 96 60 

2012 84 94 96 78 

2013 86 93 92 85 

2014 85 92 91 82 

2015 80 92 94 93 
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tabel 3-5: afhandelingsduur (dagen) per dienstonderdeel 

jaar 

Gemeentewerken 

(openbare 

werken) 

overige 
Roteb (Schone 

Stad) 

Stadstoezicht 

(Toezicht en 

Handhaving) 

2008 - - - - 

2009 - - - - 

2010 7 1,5 3 24,7 

2011  7,7 1,5 3 9,6 

7
 De selectie van meldingen wijkt hierbij enigszins af van de meldingen in tabel 3-1 tot en met 3-3. De voorgaande tabellen betroffen alle 

burgermeldingen, in tabel 3-4 alleen de burgermeldingen per telefoon en via internet.   



2012 7,7 1,5 3 5,7 

2013 7,7 1,9 4 5,2 

2014 8,9 1,9 4 7,1 

2015 - - - - 

 

tabel 3-6: hermeldingen per dienstonderdeel 

jaar 

Openbare 

Werken Schone Stad 

Toezicht en 

Handhaving overig totaal 

2008 808 525 108 11 1.452 

2009 842 772 146 20 1.780 

2010 862 368 105 16 1.351 

2011 410 194 53 9 666 

2012 109 83 41 2 235 

2013 108 72 34 7 221 

2014 69 88 48 8 213 

2015 176 699 101 7 983 
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8
 E-mail, 12 april 2016. 
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twee soorten onderzoeken  

In deze casestudy wordt onderscheid gemaakt tussen twee soorten onderzoeken naar de tevredenheid 

van burgers over de kwaliteit van de dienstverlening: directe klantonderzoeken en de onderzoeken 

‘Rotterdammers over de gemeentelijke dienstverlening’, uitgevoerd door het dienstonderdeel 

Onderzoek en Business Intelligence van de gemeente. 

 

Klanttevredenheidsonderzoek 

9
 Ambtelijk interview, 4 april 2016. 

10
 Ambtelijk interview, 25 februari 2016. 

11
 In het stedelijk kader dienstverlening is o.a. vermeld: “De mate van tevredenheid van onze klanten over de digitale en telefonische service en de 

service via gemeentelijke publieksbalies geeft een globaal beeld over de dienstverlening. De gemiddelde score op de klanttevredenheid over deze 

dienstverlening is een 7. De komende 4 jaar borgen we ten minste deze klanttevredenheid en hebben we de ambitie om de kwaliteit van de 

dienstverlening nog verder te verbeteren. Over twee jaar wordt bezien of we de ambitie richting een 7,5 kunnen brengen.” (p. 3). In het masterplan 

Dienstverlening werd een klanttevredenheid van 7,5 nagestreefd. 



Bij deze onderzoeken wordt klanten kort na de dienstverlening gevraagd naar hun mening daarover. 

Dat biedt zekerheid dat de klant het oordeel baseert op de zojuist ervaren dienstverlening en niet op 

algemene indrukken.  

 

Rotterdammers over de gemeentelijke dienstverlening 

De gemeente Rotterdam bevraagt jaarlijks een steekproef van Rotterdammers tussen de 16 en 85 jaar 

over hun ervaringen met de gemeentelijke dienstverlening. Daarvoor wordt aan mensen die de 

afgelopen 12 maanden contact hadden met de gemeente gevraagd naar hun ervaringen met de 

dienstverlening. Het kan dus zijn dat de respondent zijn of haar uitspraken baseert op een ervaring die 

maanden geleden plaatsvond. Deze onderzoeken geven weliswaar een goed algemeen en meerjarig 

beeld van de dienstverlening, maar het kan dus zijn sommige resultaten gebaseerd zijn op oude 

ervaringen of algemene indrukken van de klant.  

 

 

tabel 3-7: percentage respondenten dat instemt met de stellingen in de omnibusenquête  

Jaar 
‘de snelheid van het herstel is goed’ 

‘de kwaliteit van het onderhoud en het 

herstel is goed’ 

2008 34 40 

2009 34 42 

2010 35 45 

2011 36 45 

2012 38 48 

2013 38 48 

2014 41 50 

2015 39 51 
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12
 Uit de feitenkaart omnibusenquête blijkt niet hoe de rest van de respondenten heeft geoordeeld. 

13
 Interview, 17 november 2015. 
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14
 Ambtelijk interview, 4 april 2016. Verder is door de geïnterviewde medewerkers opgemerkt dat de clustervorming en opheffing van de deelgemeenten 

en (daardoor) een uniformere manier van werken, hebben bijgedragen aan een verbetering van de dienstverlening. In aanvulling op het verslag van het 

interview wordt door een medewerker van Stadsbeheer echter opgemerkt dat ‘…door de jaren heen heeft elke afdeling zo zijn eigen regels ingevoerd tav 

het hoe en wanneer be-/afhandelen van de meldingen”. Aangezien de uitspraken van medewerkers over dit onderwerp tegenstrijdig zijn heeft de 

rekenkamer deze potentiële oorzaak niet verder onderzocht. 

15
 Gemeente Rotterdam, ‘MSB jaarrapportage 2012’.  



tabel 4-1: bron meldingen buitenruimte 

 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 

website -- -- 0% 28% 38% 34% 28% -- 

meldkamer  -- -- 0% 1% 2% 1% 1% -- 

14010 -- -- 100% 71% 60% 45% 41% -- 

buitenBeterapp -- -- 0% 0% 0% 19% 31% -- 
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16
 E-mail, 16 juni 2016. 

17
 Namelijk bij de behandeling van bezwaarschriften, de aanslagoplegging bij belastingen, verzoeken tot kwijtschelding van belastingen en het 

aanvragen van parkeervergunningen en omgevingsververgunningen. 
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18
 Ambtelijk interview, 4 april 2016. 

19
 De geïnterviewden voorzien dat in de toekomst het aantal meldingen verder zal oplopen door de teruggelopen budgetten voor onderhoud. Dat het 

aantal meldingen in de onderzoeksperiode is toegenomen kunnen zij niet goed verklaren. Gedacht wordt aan het verlagen van de drempel voor het doen 

van meldingen, door de nieuwe digitale mogelijkheden voor het doen van een melding. Ook wordt gewezen op de mondigheid van burgers, 

weersinvloeden en de preventieve werking van registreren van meldingen door medewerkers van de gemeente. Aangezien er door de gemeente geen 

analyses zijn gemaakt van trends in het aantal meldingen, kan dit echter niet worden onderbouwd. Ambtelijk interview, 4 april 2016. 

20
 Ambtelijk interview, 4 april 2016. 

21
 E-mail, 16 juni 2016. 

22
 E-mail, 30 maart 2016. 

23
 E-mails, 1 april 2016. 



 

 



 


