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1 Inleiding 

De openbare ruimte is het visitekaartje van de gemeente. In het coalitieprogramma 2018-2022 is 

hierover het volgende opgenomen: "Voor het woongenot van de inwoners van onze gemeente is de 

kwaliteit van de openbare ruimte van belang." Verder wordt niet gespecificeerd hoe hier 

beleidsmatig in de periode 2018-2022 mee dient te worden omgegaan. De rekenkamercommissie is 

benieuwd naar de stand van zaken met betrekking tot meldingen in de openbare ruimte (MOR). De 

brancheorganisatie van rekenkamers (NVRR) kondigde in 2020 een gezamenlijk onderzoek aan naar 

de MOR over 2018 en 2019. 51 gemeentelijke rekenkamers tekenden in en de rekenkamercommissie 

Geldrop-Mierlo deed ook mee. Het onderzoeksbureau PBLQ voerde het zogenoemde doe-mee 

onderzoek van de NVRR uit. Het resultaat is een factsheet met de gegevens over Geldrop-Mierlo in 

vergelijking met een benchmark van 51 gemeenten en een sideletter met een algemene analyse van 

de benchmark. De rekenkamercommissie biedt door middel van een rekenkamerbrief de factsheet 

en sideletter aan de gemeenteraad aan (zie de bijlagen 1 en 2). In deze rekenkamerbrief gaan we 

kort in op de onderzoeksopzet en geven een duiding van de resultaten van de situatie van het beleid 

op en uitvoering van meldingen openbare ruimte (MOR) in Geldrop-Mierlo in 2018-2019.  

Deze rapportage is gelijktijdig naar de gemeenteraad, het college en de ambtelijke organisatie 

gezonden en niet voorzien van een bestuurlijke reactie. De rekenkamercommissie bedankt 

NVRR/PBLQ en de ambtenaren van de gemeente Geldrop Mierlo die een bijdrage aan dit onderzoek 

hebben geleverd. 

2 Doe-mee onderzoek MOR 

De rekenkamercommissie heeft de gemeentesecretaris verzocht de vragenlijst in te laten vullen die 

PBLQ in het kader van het onderzoek MOR verstuurde (zie bijlage 3). In september 2020 zijn de 

gegevens van Geldrop-Mierlo ontvangen. In november volgde, in het kader van hoor en wederhoor, 

een digitaal verificatiegesprek tussen PBLQ en twee betrokkken ambtenaren. De leden van de 

rekenkamercommissie sloten hierbij aan. December 2020 is de factsheet op basis van de door 

Geldrop-Mierlo ingevulde vragenlijst en de sideletter van het NVRR/PBLQ ontvangen.  Vervolgens 

heeft de rekenkamercommissie deze rekenkamerbrief geschreven. 

De centrale onderzoeksvraag die beantwoord wordt is:  

Hoe is de afhandeling van de meldingen openbare ruimte (MOR) geregeld in de gemeente 

Geldrop-Mierlo en wat kan de gemeente leren van de bevindingen uit het onderzoek naar MOR 

in 50 andere gemeenten? 

De onderzoekvraag bestaat uit de volgende deelvragen: 

1. Hoe is het gemeentelijk beleid van MOR vormgegeven? 

2. Hoe is de inrichting en registratie van MOR? 

3. Hoe vinden de terugmelding MOR naar de inwoners plaats? 

4. Hoe monitort de gemeente de MOR? 

5. Monitoren van de meldingen en evalueren, wat kan de gemeente leren? 

6. Informatievoorziening naar college en raad over MOR. Welke inzichten zijn verkregen? 
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7. 2020 en de toekomst van de MOR, welke inzichten leveren het onderzoek op? 

De rekenkamercommissie merkt op dat het goed is om de gemeente te vergelijken met 50 andere 

gemeenten. Winst is dat zichtbaar wordt hoe goed Geldrop-Mierlo presteert ten opzichte van andere 

gemeenten. Nadeel van dit onderzoek is dat de gepubliceerde data van PBLQ algemeen en hoog over 

zijn. Uitgangspunt bij rekenkameronderzoek is de toetsing van het eigen beleid van de gemeente. 

Om 51 gemeenten op een goede wijze te vergelijken zijn de data in de benchmark vrij algemeen. Om 

dat enigszins te ondervangen heeft de rekenkamercommissie op basis van de beschikbare informatie 

deze brief geconcipieerd. 

3 Resultaten  

3.1 Beleid 

Er is in de gemeente Geldrop-Mierlo geen beleid van de MOR vastgelegd en er zijn geen 

procesbeschrijving of werkinstructies opgesteld. Beleid is ook niet vastgelegd in bijna 2/3 van de 

gemeenten, procesbeschrijvingen en werkinstructies zijn er wel bij een meerderheid van de 

gemeenten. We hebben het kwaliteitshandvest "Dienstverlenen doen we zo!" aangetroffen, dat 

voorschrijft hoe meldingen openbare ruimte gedaan kunnen worden. Ook worden 3 categorieën 

meldingen bij de gemeente Geldrop Mierlo onderscheiden met een eigen norm voor de 

afhandelingstermijn: 

- Meldingen met zeer hoge prioriteit (bijv. omgevallen boom op een weg) met een norm dat 

gestreefd wordt in 90% van de gevallen binnen vier uur na de melding actie te hebben 

ondernomen; 

- Meldingen met hoge prioriteit (bijv. omgevallen boom nabij een recreatief fietspad) met een 

norm dat gestreefd wordt in 90% van de gevallen binnen één werkdag na de melding actie te 

hebben ondernomen; 

- Meldingen met middelmatige prioriteit (bijv. omgevallen boom op minder belangrijke plaats 

in de openbare ruimte) met een norm dat gestreefd wordt in 90% van de gevallen binnen 

drie werkdagen na de melding actie te hebben ondernomen. 

Dit kwaliteitshandvest lijkt  verouderd. Zo klopt de werkwijze  niet  met de beschreven drie 

categorieën en streefnormen. De huidige servicenorm staat op 24 dagen. Verder zijn geen Kritische 

Prestatie Indicatoren (KPI's) opgesteld, zoals bijvoorbeeld met betrekking tot (reductie van het) 

aantal meldingen of de klanttevredenheid. 

3.2 Inrichting en registratie MOR 

De inwoners van de gemeente Geldrop-Mierlo kunnen op veel verschillende manieren een melding 

openbare ruimte doen. Fysiek aan de balie, telefonisch, via de website, via een app en vía sociale 

media. Uiteraard kunnen de medewerkers van de buitendienst ook zelf een melding doen. Hiermee 

schaart de gemeente zich bij de overgrote meerderheid van gemeenten in de benchmark. Ook voor 

mensen met een beperking is voorzien dat zij een mogelijkheid hebben een melding openbare 

ruimte te doen. 
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Met betrekking tot de registratie is onduidelijk of het aantal meldingen wordt geregistreerd, maar 

verderop in de vragenlijst wordt wel voor 2018 en 2019 een aantal genoemd. . De afhandelings-

snelheid wordt in ieder geval geregistreerd, de klanttevredenheid niet.  

Uit het onderzoek blijkt dat in toenemende mate bij alle onderzochte gemeenten een registratie 

door middel van een zaaksysteem belangrijk is. Belangrijk voor de inwoners om een melding te doen 

en de melding te kunnen volgen, belangrijk voor de uitvoering van de gemeente om snel en adequaat 

de melding te ontvangen en ermee aan de slag te gaan, belangrijk omdat de systemen informatie 

genereren die weer input voor beleid of andere interventies kan zijn. Vanaf juni 2020 werkt de 

gemeente met Djuma, net als de Dienst Dommelvallei en de twee andere aangesloten gemeenten 

(Son en Breugel en Nuenen Cs). Djuma wordt aangeboden als clouddienst op basis van Software-as-

a-Service. Daarvoor werkte de gemeente met InProces. Djuma biedt veel mogelijkheden, zoals de 

registratie van klanttevredenheid, de koppeling met eerdere meldingen en naar soort melding. 

Djuma kent ook beperkingen, zo kan maar één termijn in het zaaksysteem worden opgenomen. 

Vandaar dat het geen zin heeft onderscheid te maken naar de prioriteit van de melding. Verder biedt 

Djuma geen mogelijkheden om inzicht te krijgen in de afhandeling van de melding in de openbare 

ruimte, dit in tegenstelling tot de andere onderzochte gemeenten waarbij 69% aangeeft dat dit wel 

mogelijk is. 

3.3 Terugkoppeling naar de melder 

In het beleid is niet vastgelegd hoe er met de burgers (melders) wordt gecommuniceerd. Als de 

gemeente over het telefoonnummer of e-mailadres beschikt dan informeert de gemeente de melder. 

In andere gevallen niet, omdat de gemeente niet beschikt over een medium om de melder te 

bereiken. De melder wordt geïnformeerd over de registratie van de melding, over het in uitvoering 

nemen en afhandeling van de melding en wanneer de melding niet kan of zal worden afgehandeld. 

Terugkoppeling van een andere status van de melding gebeurt niet, zoals in 73% van de gemeenten 

in de benchmark niet. En evenals bij 69% van de gemeenten vraagt Geldrop-Mierlo niet naar de 

klanttevredenheid na afhandeling. 

3.4 Hoe monitort de gemeente de MOR? 

Via het zaaksysteem Djuma vanaf juni 2020. 

3.5 Monitoren van de meldingen en evalueren 

De gemeente monitort het aantal en de afhandelingssnelheid van de meldingen. Het systeem kan de 

klanttevredenheid van de melders meten, maar dat wordt nu niet gedaan. Uit de antwoorden van de 

gemeente blijkt niet dat data uit de registratie MOR worden geëvalueerd. 

Tabel, aantal meldingen 2018-2019. 

 Geldrop-Mierlo Per 1.000 inw. G.-M. Per 1.000 inw. 
Benchmark 

2018 4.875 123 126 

2019 6.301 159 142 

 

Uit de benchmark kwamen vergelijkingsgegevens over de afhandelingssnelheid die niet betrouwbaar 

blijken, o.a. door de onduidelijkheid of de aangeleverde data werk- of kalenderdagen betreffen. Voor 
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2020 is de verwachting, gebaseerd op 2/3 van het jaar, dat er minder meldingen openbare ruimte 

worden gedaan, direct geëxtrapoleerd zou het aantal meldingen in 2020 op ca. 4.200 uitkomen. De 

gemiddelde afhandelingssnelheid zou ook lager uitkomen. 

3.6 Informatievoorziening aan college en raad 

Net zomin als er evaluaties beschikbaar zijn, worden college en raad gerapporteerd over de aantallen 

of afhandeling van de meldingen openbare ruimte. 

3.7 2020 en de toekomst 

Het zaaksysteem Djuma biedt mogelijkheden om meer te registreren dan nu gebeurt, zoals de 

klanttevredenheid. En het systeem biedt mogelijkheden om via machine learning en big data 

proactief om te gaan met data over de meldingen openbare ruimte. De gemeente kan onderzoeken, 

mogelijk samen met de Dienst Dommelvallei en de daarin samenwerkende gemeenten, welke 

mogelijkheden wenselijk zijn. 

4 Conclusies en aanbevelingen 

4.1 Conclusies 

Op grond van voorafgaande komt de rekenkamercommissie Geldrop-Mierlo tot de volgende 

conclusies: 

- De algemene conclusie is dat het proces, de inrichting van de meldingen in de openbare 

ruimte op orde is in de gemeente Geldrop-Mierlo. De gemeente presteert grotendeels 

vergelijkbaar met de andere 50 onderzochte gemeenten; 

- Beleid en uitvoering lijken los van elkaar te opereren. Het beleid, voor zover het is vastgelegd 

in het kwaliteitshandvest, is gedateerd. Het beleid verdient een actualisering dat rekening 

houdt met de mogelijkheden en onmogelijkheden van het zaaksysteem Djuma. Er zijn 

servicenormen over de afhandelingssnelheid die niet in beleid zijn vastgelegd; 

- De rekenkamercommissie constateert dat veel gemeenten beleid en uitvoering 

(procesbeschrijving en werkinstructies) werkende weg ontwikkeld hebben, met een grote 

afstand tussen beleid en uitvoering. Een procesbeschrijving en werkinstructies zijn niet op 

papier vastgelegd in de gemeente Geldrop-Mierlo; 

- De gemeente biedt Inwoners veel mogelijkheden om een melding te doen. Hierdoor is het 

doen van een melding laagdrempelig eenvoudig en voor de melder helder; 

- Tot 1 juni 2020 vond registratie van de meldingen in de openbare ruimte plaats met behulp 

van InProces. Het nieuwe zaaksysteem Djuma biedt veel meer mogelijkheden om het proces 

te monitoren. Het valt de rekenkamercommissie op dat er geen klanttevredenheid wordt 

gemeten, net zoals overigens in het overgrote deel van de onderzochte gemeenten; 

- Er kunnen verschillende categorieën meldingen onderscheiden worden in Djuma, maar het 

systeem kent maar één servicenorm; 

- De melder kan grotendeels de afhandeling van de melding volgen, maar krijgt geen bericht 

over een andere status van de melding. Overigens gebeurt dat maar bij 27% van de in de 

benchmark onderzochte gemeenten; 
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- De data over de meldingen uit het systeem worden niet geëvalueerd noch gerapporteerd 

aan college en raad. De mogelijkheden tot leren worden daarmee niet opgepakt door de 

gemeente. 

4.2 Aanbevelingen  

Naar aanleiding van bovenstaande conclusies doet de rekenkamercommissie de volgende 

aanbevelingen: 

- Actualiseer het beleid meldingen openbare ruimte en stembeleid en de uitvoering beter op 

elkaar af. Zorg voor een wisselwerking zijn tussen beleid en uitvoering, met name met 

betrekking tot de mogelijkheden en onmogelijkheden van de registratie in Djuma; 

- Stel een procesbeschrijving en een werkinstructie MOR op; 

- Leg daarin vast hoe de communicatie naar de melder verloopt: ontvangst van de melding, 

wanneer en hoe afgehandeld en eventuele statusverandering van de melding; 

- Ontwikkel het proces van klanttevredenheid over de afhandeling, registreer, monitor en 

evalueer deze, en zet die informatie proactief in om de klanttevredenheid verder te 

verbeteren en ervan te leren; 

- Stek kritische prestatie indicatoren (kpi’s) op om uitvoering van het beleid adequaat te 

registreren en te monitoren voor: 

o Klanttevredenheid (zie vorige aanbeveling); 

o Bepaal aantal meldingen en registreer naar categorie van soort meldingen (bijvoorbeeld 

naar prioriteit)  

o Bepaal afhandelingstermijnen naar categorie; 

- Overweeg de mogelijkheid om machine learning in te zetten zoals een data gedreven 

(preventieve) aanpak om de effectiviteit en de efficiëntie van de meldingen verder te 

verhogen;  

- Informeer college en de raad in het kader van de P&C-cyclus over de vastgestelde kpi's. 
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Bijlage 1. Factsheet voor gemeente Geldrop-Mierlo NVRR/PBLQ. 
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Bijlage 2. Sideletter bij onderzoek MOR NVRR/PBLQ (algemeen deel). 
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Bijlage 3. Vragenlijst NVRR/PBLQ voor de gemeente. 

Informatie-uitvraag DoeMee-onderzoek 2020 

Meldingen Openbare Ruimte gemeente Geldrop-Mierlo 
14 juli 2020 

 

Beste 

 

(i.a.a. ter informatie) 

 

Afgelopen vrijdag heb je de rekenkamerbrief ontvangen. Daarin staat opgenomen dat er een 

onderzoek komt naar ‘Meldingen in de Openbare Ruimte’. Naast Geldrop-Mierlo doen vijftig andere 

gemeenten mee aan het onderzoek, PBLQ voert deels het onderzoek voor de rekenkamercommissie 

uit. Deze brief geeft informatie en een verzoek om documenten te verzamelen en naar ons te zenden. 

 

De data betreffen gegevens over meldingen in 2018 en 2109. De rkc realiseert zich dat jullie als 

gemeente sinds enkele dagen/weken over zijn naar Djuma. We vragen dus specifiek naar data van 

het oude systeem.  

 

In aanvulling op de onderstaande informatie verzoeken wij om de rkc documenten te zenden die ten 

grondslag liggen aan de keuze om naar een ander systeem te weten Djuma over te gaan, welke 

afwegingen er zijn gemaakt en tussen welke systemen is gekozen om welke redenen. 

 

De vraag die centraal staat in het onderzoek is: Op welke wijze geven gemeenten beleidsmatig en 

organisatorisch vorm aan de afhandeling van Meldingen Openbare Ruimte, tot welke resultaten leidt 

dit beleid en op welke wijze wordt hierover gerapporteerd aan de raad? Het onderzoek geeft inzicht in 

hoe het proces van Meldingen Openbare Ruimte in Geldrop-Mierlo is geregeld. 

 

Wat wordt er verwacht?  

Wij verzoeken het volgende de volgende informatie:  

• Het invullen en via e-mail opsturen van de bijgesloten vragenlijst in deze informatie-uitvraag. 

• Het via e-mail opsturen van relevante documentatie (zie pagina 8). 

• Het voeren van een verificatiegesprek over de onderzoeksgegevens met lid / voorzitter van de 

rekenkamercommissie en een medewerker van adviesbureau PBLQ. Dit gesprek zal met 

videobellen plaats vinden, en maximaal een uur in beslag nemen. Graag vernemen we wie dit 

gesprek vanuit de gemeente voert op ambtelijk niveau en wie op bestuurlijk. We voeren, in 

beginsel, twee verschillende interviews. Met de wethouder is dat alleen een interview met de 

leden van de rekenkamercommissie. 

 

Je kunt alle informatie naar zowel Etienne als mij per mail zenden, mag in delen. Alvast hartelijk dank 
voor de medewerking. Als je vragen hebt dan horen we graag. 
 
Met vriendelijke groet, 
 
 
Rekenkamercommissie Geldrop-Mierlo 
 
Etienne Lemmens  
Sandra van Breugel  
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Deel I – Vragenlijst  

Deze gesloten vragenlijst geeft een snel overzicht van een aantal indicatoren van het meldproces in 

de deelnemende gemeente. Een aantal aandachtspunten:  

 

• De vragenlijst bestaat uit verschillende soorten gesloten vragen: 

o Ja / Nee 

o Meerkeuze A,B,C,… 

o Numeriek (bijv. aantallen meldingen of dagen) 

• Voor het invullen geldt: weet u het antwoord op een vraag niet, maakt u dan de 

antwoordruimte dan leeg en vult u een X of een ? in. 

• Naast elke vraag is er ruimte in een extra kolom waar u gevraagd wordt te verwijzen naar de 

specifieke bron van deze informatie in de te verstrekken relevante documentatie.  

• Het onderzoek richt zich op meldingen in het algemeen, een uitsplitsing in allerlei soorten 

meldingen valt buiten de scope van dit onderzoek. Probeert u dan ook zo veel mogelijk te 

antwoorden voor alle meldingen openbare ruimte gezamenlijk.  

 

 

Begripsbepaling Meldingen Openbare Ruimte:  

Onder openbare ruimte verstaan wij de publiek toegankelijke fysieke buitenruimte, waarvoor uw 

gemeente als overheid verantwoordelijk is voor het beheer ervan. Meldingen zijn berichten die u van 

personen ontvangt over de Openbare Ruimte – bijvoorbeeld over defect straatmeubilair, gedumpt 

afval of overlast. Het kan zijn dat uw gemeente tevens berichten ontvangt waarvan 

verantwoordelijkheid voor de afhandeling bij een andere overheid of organisatie ligt, hierover is tevens 

een vraag opgenomen. Voor het onderzoek gaan we ervan uit dat iedereen meldingen kan doen, 

algemeen geldt namelijk dat dit niet is voorbehouden aan inwoners van een specifieke woonplaats, en 

dat een melding veelal ook anoniem gedaan kan worden.  

 

 

 



 

22 

 

A. Beleid en Registratie   

Vraag/Onderwerp Antwoord Verwijzing naar documentatie 

1. Heeft uw gemeente beleid opgesteld voor de 
afhandeling van meldingen m.b.t. de openbare ruimte? 
(bijv. coalitieakkoord, beleidsnota’s, 
procesbeschrijvingen, werkinstructies, etc.) 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

2. Heeft uw gemeente indicatoren (KPI’s) opgesteld voor 
het MOR-proces? (bijv. aantal meldingen, 
afhandelingssnelheid, klanttevredenheid) 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

3. Heeft uw gemeente doelstelling/streefwaarden 
vastgesteld voor deze indicatoren (KPI’s)? (bijv. 
klanttevredenheidscijfer, max. afhandelingsduur, etc.) 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

4. Is in dit beleid vastgelegd hoe er met de burgers 
(melders) wordt gecommuniceerd? 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

 
B. Registratie Meldingen Openbare Ruimte    

Vraag  Antwoord Verwijzing naar documentatie 

5. Waar kan de melder een melding doen?  
A – Alleen bij uw gemeente (bijv. gemeentesite) 
B – Alleen bij een externe partij (bijv. externe app) 
C – Zowel bij uw gemeente als bij een externe partij. 

A / B / C Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

6. Kan een melding worden gedaan… 
a) … aan de balie (fysiek)?  
b) … via de telefoon? 
c) … via de website? 
d) … via een speciale meld-App? 
e) … via sociale media (whatsapp, facebook, etc.)? 
f ) … door eigen buitenmedewerkers (bijv. BOA’s)? 
g) … anders namelijk:…. Eigen antwoord invullen! 

- 
a) Ja / Nee 
b) Ja / Nee 
c) Ja / Nee 
d) Ja / Nee 
e) Ja / Nee 
f) Ja / Nee 
g) …. 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

7. Kunnen mensen met een beperking (zoals 
slechtzienden) een melding doen? 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

Algemeen   

Vraag Antwoord 

Naam gemeente  Geldrop-Mierlo 

Contactpersoon ambtelijke organisatie Naam: 
Functie: 
Emailadres: 
Tel.nr: 
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8. Kan een melding gekoppeld worden aan eerdere 
meldingen (bijv. als hetzelfde issue vaker gemeld wordt)? 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

9. Biedt de registratie mogelijkheid voor het verkrijgen 
van overzicht… 
a) … van welke meldingen zijn gedaan? 
b) … van verschillende categorieën meldingen? 

- 
- 
a) Ja / Nee 
b) Ja / Nee 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

10. Biedt de registratie mogelijkheid voor het verkrijgen 
van inzicht in indicatoren (KPI’s) opgesteld voor het 
MOR-proces? (bijv. overzichten/lijsten/dashboards van 
aantal meldingen, afhandelingssnelheid, 
klanttevredenheid) 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

11. Beschikt u over een (data-gedreven) aanpak om op 
basis van eerdere meldingen preventief beheer in de 
openbare ruimte toe te passen? (bijvoorbeeld: 
reinigingsploegen doe vaker plaatsen aan wanneer daar 
veel meldingen gedaan worden van straatvuil) 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

 
C. Toewijzen, behandelen en terugkoppelen 

  

Vraag  Antwoord Verwijzing naar documentatie 

12. Beschikt uw gemeente over een systeem waarin de 
toewijzing van de afhandeling van een melding wordt 
vastgelegd (bijv. zaaksysteem, taakspecifieke 
applicatie)? 

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

13. Hoe is de afhandeling van een melding geregeld? 
A: Volledig door medewerkers van uw gemeente zelf. 
B: Deels eigen medewerkers, deels door externe partijen. 
C: Geheel door externe partijen (bijv. aannemers). 

A / B / C Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

14. Wordt de melder geïnformeerd…  
a) … over de registratie van de melding? 
b) … over het in uitvoering nemen van de melding? 
c) … over de afhandeling en afsluiting van de melding? 
d) … wanneer u als gemeente de melding niet kan 
afhandelen of dit niet noodzakelijk acht? 
e) … op een ander moment, namelijk:…. Eigen 
antwoord invullen ! 

- 
a) Ja / Nee 
b) Ja / Nee 
c) Ja / Nee 
d) Ja / Nee 
- 
e) … 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

15. Kan de melder nadat een melding is afgesloten 
aangeven of de afhandeling naar tevredenheid is 
geweest (bijv. via online of in app geven van een 
rapportcijfer, tevredenheidsscore, etc.)?  

Ja / Nee Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 
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D. Monitoren   

Vraag  Antwoord Verwijzing naar documentatie 

16. Hoeveel meldingen openbare ruimte kreeg uw 
gemeente in:  
a) het jaar 2018? 
b) het jaar 2019? 

- 
- 
a) ## meldingen 
b) ## meldingen 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

17. Wat was de gemiddelde afhandelingsduur van 
een melding in:  
a) het jaar 2018 
b) het jaar 2019 

- 
- 
a) ## dagen 
b) ## dagen 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

18. Wat was de klanttevredenheid over meldingen 
openbare ruimte in:  
a) het jaar 2018 
b) het jaar 2019 
(Noteert u hier de in uw gemeente gehanteerde 
maat. Dit kan bijv. een gemiddeld rapportcijfer, 
1-5 score, of andere maat zijn.) 

- 
- 
a) …. 
b) …. 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 
 
 
Kunt u bij een cijfer score aangeven wat de schaal is? Een 3 op een 1-5 score is 
immers een voldoende, bij een rapportcijfer is een 3 natuurlijk een onvoldoende.  

19. Ziet u ten opzichte van andere jaren in 2020 tot 
dusver… 
a) …ander type/aard van meldingen?  
b) …verandering in aantal meldingen?  
c) …worden evt. veranderingen (mede veroorzaakt 
door veranderde omstandigheden vanwege de 
Corona-Maatregelen? 

- 
- 
a) Ja / Nee 
b) meer/minder 
c) Ja / Nee 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 
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E. Evalueren en verantwoorden   

Vraag  Antwoord Verwijzing naar documentatie 

20. Evalueert uw gemeente periodiek de afhandeling van 
meldingen in een rapportage?  
A: Nee, helemaal niet 
B: Ja, dit gebeurt jaarlijks 
C: Ja, dit gebeurt eens per 4 jaar (collegeperiode) 
D: Anders namelijk. Eigen antwoord invullen! 

- 
- 
A/B/C/D 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

21. Rapporteert u vanuit de organisatie periodiek aan het 
college van B&W over de afhandeling van meldingen? 
A: Nee, helemaal niet 
B: Ja, dit gebeurt jaarlijks 
C: Ja, dit gebeurt eens per 4 jaar (collegeperiode) 
D: Anders namelijk. Eigen antwoord invullen! 

- 
- 
- 
A/B/C/D 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

22. Rapporteert u periodiek aan de gemeenteraad over 
de afhandeling van meldingen? 
A: Nee, helemaal niet 
B: Ja, dit gebeurt jaarlijks 
C: Ja, dit gebeurt eens per 4 jaar (collegeperiode) 
D: Anders namelijk. Eigen antwoord invullen! 

- 
- 
- 
A/B/C/D 

Noteert u hier één of meer document(en) / webpagina(‘s) waarin op dit onderwerp wordt 
ingegaan. Deze stuurt u mee met de ingevulde vragenlijst. Zie verder deel – II (p.8) 

 
LET OP: Samen met de vragenlijst stuurt u de relevante documentatie via e-mail mee. Vult u hiervoor eerst nog de documentatielijst op de 
volgende bladzijde in!  
 
Deel II – Documentatielijst 

In deel I heeft u gesloten vragen beantwoord, en waar van toepassing een verwijzing naar relevante documentatie en/of webpagina’s opgenomen. In de tabel 

onderaan deze pagina: 

• geeft u een overzicht van deze documentatie,  

• noteert u het type (zie suggesties onder de tabel), 

• en noteert u eventueel waarom deze documentatie relevant is, door bijvoorbeeld te verwijzen naar een vraag (Bijv: A-3), of kort te beschrijven voor 

welk (deel)onderwerp het document relevant is.  

 

Van deelnemende gemeentes wordt verwacht dat zij een globale check uitvoeren op de te versturen documentatie op: 

o Actualiteit (Cijfers/Kengetallen zijn niet van voor het jaar 2018. Overige documentatie – bijvoorbeeld van voor het jaar 2018 mag wel 

meegestuurd worden, mits deze documenten nog actueel/geldig zijn) 

o Relevantie (Documentatie bevat -enige- inhoud betreffende Meldingen Openbare Ruimte) 
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In de onderstaande tabel wordt u gevraagd om een overzicht te geven van deze en evt. andere documentatie die u wilt aanleveren voor het verdiepende 

onderzoek. U stuurt alle documentatie via e-mail  

 

Naam Type Waarom relevant 

- voorbeeld1.pdf Beleidsdocument Noteert u hier waarop deze informatie relevant is. U kunt dit als onderwerp uitschrijven, of u kunt 
hiervoor verwijzen naar één of meer vragen uit de vragenlijst.  

- voorbeeld2.nl Webpagina  Bijv. meld-website gemeente 

- voorbeeld3.docx Werkinstructie Bijv. B7, C13 

-   

-   

 

Suggesties documentatie:  

Het onderzoeksteam doet hieronder een aantal suggesties van verschillende typen documentatie /informatiebronnen: 

• Beleidsdocumentatie zoals:  

o Coalitieakkoord 

o Meerjarenvisies en of jaarplannen van betrokken vakafdelingen zoals:  

▪ Leefomgeving 

▪ Toezicht / Handhaving 

▪ Ect.  

• Jaarrapportages/verslagen/overzichten bevattende: 

o Kwalitatieve en/of kwantitatieve overzichten van Meldingen Openbare Ruimte 

• Werkinstructies voor het proces Meldingen Openbare Ruimte binnen uw gemeente.  

• Webpagina’s. Bijvoorbeeld: 

o De meldpagina op de website van de decentrale overheid (gemeente, waterschap, provincie) 

o Meldpagina van externe platformen/app-aanbieders (bijv. buitenbeter.nl) 

 

  

 

 

 


