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DE BURGEMEESTER EN PAPENDRECHTDIENSTVERLENING

Bezoekers waarderen dienstverlening  
publieksbalie met 7,6
Een dikke voldoende, maar wel 
lager dan de waardering in ver-
gelijkbare gemeenten. Papend-
recht neemt met het cijfer 7,6 de 
54-ste plaats in op de ranglijst 
van 99 deelnemende gemeenten 
aan onderzoek naar waardering 
voor de publieksbalie.

Papendrecht was in 2010 een van 
de 99 gemeenten (op een totaal 
van 430 gemeenten) die meedeed 
aan vergelijkend onderzoek naar 
de prestaties op het gebied van 
dienstverlening. Vast onderdeel 
daarvan is klanttevredenheid in 
dienstverlening aan de balie, via 
de telefoon en internet.

In 2010 is aanvragen of afhalen 
van rijbewijzen de meest dwin-
gende reden om het gemeente-
huis te bezoeken, gevolgd door 
paspoorten en identiteitskaarten. 
Andere minder voorkomende re-
denen zijn de uittreksels uit de 
gemeentelijke basisadministratie, 

verklaringen omtrent gedrag, vra-
gen over (gemeente)belastingen 
en adreswijzigingen.

Deskundigheid, openingstijden en 
vriendelijkheid zijn aspecten waar-
aan bezoekers van de publieksba-
lie het meeste belang hechten. 
Respectievelijk 43%, 39% en 36% 
noemt dit één van de drie belang-
rijkste aspecten. Bezoekers van de 
balie in Papendrecht geven hoge 
cijfers voor verzorging van mede-
werkers, gevolgd door vriendelijk-
heid en duidelijkheid informatie . 

Veel gemeenten bieden bezoekers 
de mogelijkheid een afspraak te 
maken, om op die manier effici-
enter te werken en wachttijden 
voor bezoekers te verkorten. In 
2010 maakte 15% van de bezoe-
kers vooraf een afspraak, in 2009 
was dit 14%. Bezoekers van de 
publieksbalie van Papendrecht 
maakten vooraf in 7% van de ge-
vallen een afspraak. 

Oplossing voor klachten en bezwaren? Goed luisteren
Afhandeling van klachten en bezwaarschriften kan beter, zo blijkt 
uit de burgerjaarverslagen van de afgelopen jaren. De gemeente zet 
onder meer mediation in, ofwel bemiddeling om daar beter mee om 
te gaan. 

Burgers kunnen klachten indienen 
tegen ambtenaren of bestuurders. 
Bijvoorbeeld wanneer toezeggingen 
niet zijn nagekomen of men zich on-
heus behandeld voelt. Daarnaast is 
het mogelijk bezwaarschriften in te 
dienen tegen veel besluiten van het 
bestuursorgaan zoals op het gebied 
van bouwen, wonen, verkeersbeslui-
ten en parkeervergunningen.  

Voorkomen
“De gemeente probeert natuurlijk 
allereerst klachten te voorkomen 
door goed werk te leveren”, licht 
Audrey van der Kraan toe. Zij is 
klachtencoördinator van de ge-

meente Papendrecht. “Maar bij 
gecompliceerde onderwerpen en 
tegengestelde belangen komt het 
voor dat mensen boos of teleurge-
steld zijn en dan is het van belang 
daar serieus mee om te gaan. Af-
handeling van brieven is in de eer-
ste plaats verbeterd door digitalise-
ring van processen, waardoor zowel 
ambtenaren als indieners kunnen 
zien hoe de procedure verloopt, 
of de benodigde documenten zijn 
ingediend en wanneer het proces 
naar verwachting wordt afgerond.”

Mediation
“We maken steeds meer gebruik van 

mediation. De helft van de klachten 
zijn in 2010 door bemiddeling afge-
daan. Ik merk als klachtencoördina-
tor dat mensen het alleen al prettig 
vinden dat ze – soms na jarenlang 
touwtrekken – zich serieus gehoord 
voelen. Ik leg dan uit wat men van 
de procedure kan verwachten en 
bekijk welke mogelijkheden er zijn 
om aan hun klacht tegemoet te ko-
men. We vatten het begrip ‘klacht’ 
ruimer op dan voorheen, zodat we 
bijvoorbeeld ook bekijken of we iets 
aan algemene ergernissen kunnen 
doen, zonder dat het formeel ge-
zien een klacht is.”

Zoeken naar volwassen 
oplossingen
“Bij een klacht die iemand wilde 
indienen omdat buren wel en zij 
geen bouwvergunning kregen, 

kon na enkele aanpassingen in het 
plan de vergunning toch worden 
verstrekt. Zo voorkom je langlo-
pende procedures en irritaties. 
Het is belangrijk goed te luisteren, 
door te vragen en te zoeken naar 
integere, passende en volwassen 
oplossingen. De gemeente onder-
vindt door deze procedure meer 

begrip van inwoners, maar leert 
er zelf ook van. Overigens vinden 
overheden het lastig excuses te 
maken. Ik denk dat het helemaal 
geen kwaad kan als gemeente te 
laten blijken het jammer te vinden 
dat het zo gelopen is en ook ge-
woon eens ‘sorry’ zeggen.”

Zes van de tien klachten uit 2010 kon de gemeente binnen de termijn van zes weken afhandelen. Dat is een verdubbeling ten op-
zichte van 2009. Van de vier klachten die te laat werden afgedaan, was dat in een geval met medeweten en begrip van de klager. 

Klachten in beeld
In 2010 kwamen tien klachten binnen. Drie kon de ambtelijke organisatie 
per brief afhandelen. De klagers reageerden hier niet meer op. Vijf klachten 
werden behandeld via de hiernaast beschreven mediation. Vier van de vijf 
werden op deze wijze tot tevredenheid van de klagers opgelost. Een werd pas 
in 2011 aangemerkt als klacht voor Papendrecht en wordt nu opgepakt. De 
resterende twee klachten doorliepen de officiële klachtenprocedure. Beide 
werden ongegrond verklaard. Een klacht werd voorgelegd aan de nationale 
ombudsman, maar is doorgestuurd naar de gemeente, omdat het reglement 
voorschrijft dat deze het eerst zelf moet behandelen. 

Papendrecht geeft antwoord 
op (bijna) alle vragen
Bij het digitale loket kunnen 
inwoners van Papendrecht en 
andere belangstellenden sinds 
maart 2010 7 dagen per week 
24 uur per dag allerlei informa-
tie vinden en veel zaken direct 
regelen, zoals aanvragen voor 
vergunningen. 

“Papendrecht geeft antwoord op 
alle vragen – of in ieder geval op 
bijna alle vragen”, sprak burge-
meester De Bruin bij de opening 
van het loket. “Of de contacten 
nu lopen via internet, schriftelijk, 
telefonisch, per mail of persoon-
lijk, in alle gevallen staan kwa-

liteit en zorgvuldigheid voorop. 
Doel is dat inwoners, bedrijven 
en instelling niet meer hoeven 
te leuren langs allerlei instan-
ties en wij als overheid op alle 
vragen duidelijke, begrijpelijke 
antwoorden geven en vindbaar-
heid en toegankelijkheid van 
overheidsinformatie verbeteren. 
Als burgemeester gaat de relatie 
burger en bestuur mij zeer ter 
harte. Dienstverlening moet van 
klant- naar mensgericht. Ik ben 
dan ook trots op deze nieuwe 
belangrijke stap voorwaarts in 
de praktische vertaling en uit-
voering daarvan.”

Afhandeling van meldingen verbetert over gehele linie
Het gaat goed met de afhande-
ling van meldingen. Over vrijwel 
alle categorieën neemt het per-
centage  van afgehandelde mel-
dingen binnen de afgesproken 
tijd toe. Inmiddels is dat in vijf 
categorieën binnen de norm van 
80 %. Vier categorieën zitten 
daar dicht tegenaan. Slechts in 
drie categorieën blijft de afhan-
deling ver onder de norm. 

Dat het goed gaat met de af-
handeling van meldingen is te 
illustreren met de twee grootste 
categorieën. Groen en wegen en 
verharding zijn beide goed voor 
bijna 44 % van alle meldingen. 
Gemiddeld over deze twee vindt 
de afhandeling ruim boven de 
norm van 80 % plaats. Maar ook 
een kleine categorie als dieren (84 

meldingen) toont de progressie. 
In 2009 werd slechts 63 % van de 
meldingen binnen de norm afge-
handeld, in 2010 was dat 81 %. 
Hierbij speelt het Papendrechtse 
hondenpoepbeleid zeker mee, wat 
voor meer duidelijkheid heeft ge-
zorgd. De trend van verbetering 
over de gehele linie heeft vooral 
te maken met het steeds strakkere 
organisatie van het proces rond 
meldingen. Zo is de verantwoor-
delijkheid voor afhandeling van 
meldingen gelegd bij de mede-
werkers die ook de daadwerkelijke 
afhandeling verzorgen. Bijzondere 
aandacht is er voor meldingen 
die verschillende afdelingen be-
treffen, bijvoorbeeld zwerfvuil op 
speelplekken. Het meldingenpro-
tocol beschrijft wie verantwoor-
delijk is voor dergelijke meldingen. 

Ook vond in het eerste kwartaal 
van 2010 een update plaats van 
Melddesk. 

Onder de norm
Dat de afhandeling in sommige 
categorieën nog verder onder de 
norm zit, is vaak terug te voeren 
op problemen die meer structureel 
van aard zijn en niet altijd 1-2-3 
zijn op te lossen. Dat geldt met 
name voor overlast. Overlast door 
jongeren, evenementen en steeds 
vaker horeca vergen meer tijd om 
tot een goede oplossing te komen. 
Bij speelplaatsen gaat het om een 
veelheid aan verschillende mel-
dingen; van zwerfvuil, glas op de 
speelplekken, mankementen en/of 
vernieling aan speeltoestellen tot 
meldingen over inrichting van de 
speelplekken en de ondergrond. 

Overzicht activiteiten representatie 2010
JANUARI
03: Eucharistieviering en afscheid van pastoor J.J.M. 

Geurts
04: Nieuwjaarsbijeenkomst voor de samenleving
05: Nieuwjaarsreceptie en uitreiking ondernemers-

prijs Drechtstreek 2009 
07: Toespraak en uitreiking diploma’s bij nieuwjaars-

bijeenkomst vrijwillige brandweer
09: Toespraak bij het jaarlijkse nieuwjaarsconcert van 

muziekvereniging Excelsior
16: Herdenkingsdienst en begrafenis van verkeers-

slachtoffertje Luke
16: Uitreiking Koninklijke Onderscheiding aan orga-

nist De Jager 
18: Naturalisatieceremonie voor drie personen
20: Afscheidsbijeenkomst burgemeester Bandell van 

Dordrecht 
27: Bezoek aan de ouders van verkeersslachtoffer 

Luke
28: Buitengewone raadsvergadering afscheid burge-

meester Bandell
29: Jaarlijks burgemeestersdiner van Commissaris van 

de Koningin Franssen

Deze maand waren drie echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

FEBRUARI
02: Buitengewone raadsvergadering installatie bur-

gemeester Brok in Dordrecht
02: Jaarlijkse snertbijeenkomst van ondernemersclub 

PKC/Lukassen Boer
02: Uitreiking erepenning aan PKC/Lukassen Boert tij-

dens 75-jarig jubileum
03: Ondertekening overeenkomst te realiseren sport-

centrum
06: Toespreken en uitzwaaien deelnemers Health City 

aan spinningmarathon ‘Sporten voor Sophia” 
06: Openingswoord bij benefietconcert Les Chantres 

voor ramp Haïti
16: Lijsttrekkersdebat met lokale politieke partijen 
18: Bezoek aan eerste Drechtsteden Networking 

Event 
20: Bezoek op uitnodiging van Fokker Aerostructures 

aan voorstelling ‘Vliegers van Fokker’
28: Bloemstuk en felicitatiebrief laten bezorgen bij 

60-jarig huwelijksjubileum

Deze maand waren acht echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

MAART
01: Naturalisatieceremonie voor één persoon
02: Bloemstuk en felicitatiebrief laten bezorgen bij 

een 60-jarig huwelijksjubileum
09: Raadsvergadering met afscheid vertrekkende 

raadsleden
11: Installatie nieuwe raadsleden
12: Eerste paal bouwproject in Oostpolder
15: Uitreiking boek aan molenaar Robert van ’t Geloof

22: Opening kunsttentoonstelling van groep 1 en 2 
van Daltonschool Leilinde

25: Feestelijke opening digitaal loket ‘Papendrecht 
heeft antwoord’ 

29: Uitzwaaien deelnemers boottocht stichting De 
Zonnebloem

31: Opening sportveld bij de Pelsertflat met ex-Feyen-
oordspeler John de Wolf

Deze maand waren acht echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

APRIL
01: Officiële start selfservice dienst openbare biblio-

theek
12: Eerste postzegel in ontvangst genomen bij het 

90-jarig jubileum van vv Papendrecht
14: Naturalisatieceremonie voor twee personen
17: Prijsuitreiking regionale scoutingwedstrijden van 

scoutinggroep Van Brederode
19: Welkomstwoord bij start samenwerking maat-

schappelijke stage Willem de Zwijger College - De 
Lage Waard – gemeente Papendrecht

22: Openingstoespraak bij overdracht oorlogsmonu-
ment van Anne Frank- aan Oranje Nassauschool. 
Tevens ontvangst eerste exemplaar boekje ‘De 
laatste vlucht van de Lancaster Popeye’ van au-
teur Meijers 

22: Ontvangst eerste culturele kaart van Papendrecht 
na samenwerking Stichting Dorpsbehoud en ba-
sisschool De Knotwilg

27: Bloemstuk en felicitatiebrief laten bezorgen bij 
een 60-jarig huwelijksjubileum

27: Officiële afscheidsbijeenkomst vier vertrekkende 
wethouders 

29: Uitreiking Koninklijke Onderscheidingen aan de 
heren De Borst, Sprokholt, Kloot, Schut, Scheur-
water en Den Engelsman

29: Ontvangst Amerikaans GSE–team, gasten van de 
Papendrechtse Rotary

30: Koninginnedag met onder meer aubade en Oran-
jeborrel met gedecoreerden 

Deze maand waren zes echtparen 50 jaar getrouwd. Zij 
ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk..

MEI
04: Nationale Dodenherdenking
05: Ontvangst Bevrijdingsvuur van atleten atletiek-

vereniging Passaat 
05: Boottocht en vuurwerk van gemeenten Dord-

recht, Zwijndrecht en Papendrecht
07: Bevrijdingsconcert Oranjecomité
12: Uitreiking Koninklijke Onderscheiding aan de heer 

Assenberg
15: Startschot 28e nationale Lenteloop atletiekver-

eniging Passaat
17: Ondertekening overeenkomsten bouwproject 

Markt – Veerpromenade met Westwaard Wonen, 
BM Projectontwikkeling en BM Bouw 

20: Bezoek aan 60-jarig huwelijkjubileum van echt-
paar Goeree–Zuidema 

20: Bloemstuk en felicitatiebrief laten bezorgen bij 
60-jarig huwelijksjubileum 

25: Bezoek aan 65-jarig huwelijksjubileum echtpaar 
Markesteijn-Kirsanovs

26: Naturalisatieceremonie voor één persoon
26: Officiële opening nieuw pand Kone advies & orga-

nisatiebureau

Deze maand waren vier echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

JUNI 
05: Bezoek aan 57e Wielerronde van Papendrecht
05: Bezoek aan Vijverparkfeest 
05: Receptie 65-jarig jubileum Rode Kruis, afdeling 

Papendrecht
06: Prijsuitreiking bridgedrive bij 40-jarig jubileum 

bridgebond
11: Haringparty Golden Tulip Hotel
12: Uitzwaaien 400 Papendrechtse zeventig-plus-

deelnemers aan boottocht Rotary Papendrecht
12: Opening Beeldenboulevard expositie ‘Het Mo-

ment’ van Stichting Beeldenpark Drechtoevers
18: Begrafenisplechtigheid Jeffrey en Linda Jakobsen–

Thieme, slachtoffers van de vliegramp in Tripoli
18: Inhalen deelnemers estafette Rolling On Wheels 

en uitreiking Koninklijke Onderscheiding aan de 
heer Erkelens

23: Bezoek aan straatspeeldag Hendrik Breitnerstraat 
en omgeving

23: Naturalisatieceremonie voor drie personen
23: Afscheid directie scheepswerf Slob B.V.
25: Afscheidsreceptie van directieleden Braat en Van 

der Staal van het Willem de Zwijger College

Deze maand waren acht echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

JULI
03: Bezoek aan Tour de France Proloog in Rotterdam
12: Start zomerreces
19:  Felicitatiebrief laten bezorgen bij een 60-jarig hu-

welijksjubileum. 
25: Bloemstuk en felicitatiebrief laten bezorgen bij 

een 65-jarig huwelijksjubileum 

Deze maand waren zeven echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

AUGUSTUS
09: Einde zomerreces
09: Opening Zomerpretdagen in jeugdcentrum Inter-

val
12: Receptie 40-jarig jubileum van directeur Schut 

van Rabobank Papendrecht
15: Bloemstuk en felicitatiebrief laten bezorgen bij 

een 60-jarig huwelijksjubileum 
19: Bezoek aan 100-jarig jubileum Scheeps- en Repa-

ratiewerf Matena
23: Bloemstuk en felicitatiebrief laten bezorgen bij 

een 65-jarig huwelijksjubileum 
23: Bezoek aan 65-jarig huwelijksjubileum echtpaar 

Den Haan-Wagemaker
26: Uitreiking Koninklijke Onderscheiding aan de heer 

Den Ouden 
27: Afscheidsbijeenkomst bezocht van dijkgraaf Kok 

van het Waterschap Rivierenland
27: Receptie 90-jarig jubileum vv Papendrecht

Deze maand waren zeven echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

SEPTEMBER
02: Bezoek aan jaarlijkse Levertraanparty Blauwhoed
03: Ontmoeting met collega’s van de regio Zuid-Hol-

land Zuid
04: Ontvangst raads- en collegeleden bij de jaarlijkse 

burgemeestersborrel
08: Jaarlijkse burgemeesterslezing Deloitte en Stich-

ting Atrium
09: Startschot jaarlijkse toertocht Ronald Verkeersop-

leidingen
09: Herdenkingsdienst en begrafenis van mevrouw 

Korteland–Ordelman, medewerkster van de ge-
meente Papendrecht

10: Statenontmoeting op uitnodiging van Commis-
saris van de Koningin Franssen

11: Toespraak bij herdenkingsdienst oud-burgemees-
ter Soetendal 

15: Prijsuitreiking ballonwedstrijd bij start Zomer-
pretdagen

17: Afscheidsreceptie voorzitter Hummelink van het 
Oranjecomité

18: Jaarlijkse boottocht bij start Havenfestival in Al-
blasserdam

18: Bezoek aan regionale vrijwilligersdag buurtbe-
middeling in Papendrecht

20: Bezoek aan 60-jarig huwelijksjubileum echtpaar 
Den Heijer-Leistner

22: Officiële opening vernieuwd theater De Willem
25: Papendrechtse Proms in theater De Willem
26: Bezoek aan concert Wibi Soerjadi in theater De 

Willem met collega’s van de 
 Alblasserwaard en Vijfheerenlanden

Deze maand waren acht echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

OKTOBER
02: Bezoek aan 98-ste editie Fokveedag Boerenland-

feest in Hoornaar
09: Slotconcert Mwangaza Children’s Choir in de 

Bethlehemkerk 
11: Opening 20-ste tekenexpositie van cursisten mw. 

De Vroomen
11: Bezoek aan 60-jarig huwelijksjubileum echtpaar 

Faasse-Van Haaften
13: Naturalisatieceremonie voor twee personen
16: Opening buurtvereniging Molenvliet
18: Bloemstuk en felicitatiebrief laten bezorgen bij 

een 60-jarig huwelijksjubileum 
29: Toespraak bij 40-jarig jubileum brandweervereni-

ging

Deze maand waren zes echtparen 50 jaar getrouwd. Zij 
ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

NOVEMBER
01: Uitreiking Koninklijke Onderscheiding aan de heer 

Simons. 
10: Ontvangst nieuw Papendrechts product ‘De Erw-

tenpeller’ van Papendrechtse ondernemer Henk 
van de Graaf

13: Intocht Sint Nicolaas
13: Toespraak bij 40–jarig jubileum Volksuniversiteit 

Papendrecht
19: Uitreiking Jeugdlintjes tijdens internationale dag 

voor de rechten van het kind aan Michael van 
Vliet, Corne Troost, Gerben Eykelenboom. Danny 
de Lange, Wesley Sieses, Lisa Blommendaal, Ben 
Verhoeven en Roman Wahidi 

20: Gedenkdienst mevrouw Scholten, echtgenote van 
burgemeester Scholten van Zwijndrecht

20: Opening multicultureel Wereldfeest  

23: Bezoek aan 60-jarig huwelijksjubileum echtpaar 
Bakker-Maasland 

Deze maand waren vijf echtparen 50 jaar getrouwd. Zij 
ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.

DECEMBER
01: Receptie 25-jarig jubileum Dixi Nederland 
17: Opening Duitse Kerstmarkt en Lichtjesfeest
30: Bijeenkomst Taizé groep in de Morgensterkerk

Deze maand waren twaalf echtparen 50 jaar getrouwd. 
Zij ontvingen een felicitatiebrief en bloemstuk.


	qr code
	communicatiever
	sociale media
	middelen
	evenementenladder
	Personenladder 
	veiligheidscijfers
	boa's
	Alcoholbeleid
	buurtbemiddeling
	fokker
	de willem
	kluifrotonde
	oostpolder
	mediation
	nieuw
	bezuiniging
	akkoord
	verantwoordelijkheid
	klanttevredenheid
	klachten
	Bezwaarschriften 
	ko's



