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Bestuur en dienstverlening
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Bestuur en dienstverlening

Programmanummer 1

Commissie Leefbaarheid en Bereikbaarheid

Portefeuille(s) Bestuur, Veiligheid & Handhaving
Ruimtelijke ordening, binnenstad en publiekszaken
Bereikbaarheid, Financiën & Economie
Jeugd, Welzijn & Zorg

De missie van het programma Bestuur en dienstverlening luidt:
"De gemeente Leiden staat voor een betrouwbaar bestuur: open en transparant en in samenwerking
met en voor partners en burgers in de stad en regio. De gemeente Leiden staat voor een
klantgerichte dienstverlening, waarbij de klanten betrouwbaar, duidelijk, snel en op maat worden
bediend."

Ontwikkelingen in 2017

Dienstverlening
De gemeente Leiden gaat voor een persoonlijke, betrouwbare, toegankelijke en efficiënte dienstverlening.
Om dit te realiseren wordt de gemeentelijke dienstverlening steeds vernieuwd en aangepast aan de eisen van
deze tijd. In 2017 is een nieuwe website ontwikkeld, die begin 2018 live is gegaan. Met de nieuwe website
zijn we overgestapt naar een zogenaamde toptakensite en teruggegaan van 35.000 naar 500 pagina’s. De
website is gericht op behoeften van inwoners en ondernemers van Leiden en maakt het gemakkelijker om
de juiste informatie snel te kunnen vinden. Het design, kleurgebruik en de indeling zorgen voor meer focus
op de inhoud en de teksten zijn in laagdrempelig Nederlands geschreven, waardoor deze leesbaar zijn voor
vrijwel iedereen. Een deel van de content wordt ook in het Engels aangeboden. Ook is geïnvesteerd in een
bijbehorende beheerorganisatie gericht op een continue meting en verbetering. We zijn overgestapt van een
decentraal redactiemodel naar een kleine centrale webredactie met daarin de benodigde expertise. Daarnaast
is het mogelijk gemaakt om nog meer producten digitaal aan te vragen. Ook is in 2017 geïnvesteerd om
een aantal zgn. Green Belts op te leiden om de dienstverlening efficiënter en klantvriendelijker te maken.
Greenbelts zijn opgeleid om met een lean-aanpak processen te verbeteren. De eerste resultaten daarvan zijn te
zien. Zo is de doorlooptijd van het proces ‘verloren en gevonden voorwerpen’ aanmerkelijk verkort waardoor
gevonden voorwerpen op werkdagen op diezelfde dag terug te vinden zijn op de website.

Klantcontactcentrum
Het Klantcontactcentrum (KCC) had in 2017 het drukste jaar ooit. Er zijn via de verschillende kanalen meer
dan 300.000 klantcontacten afgehandeld. Het aantal telefoontjes steeg t.o.v. 2016 met bijna 100 per dag
van 165.000 in 2016 naar 190.000 in 2017. Het aantal klantcontactformulieren dat digitaal binnenkwam
steeg in 2017 met 64% t.o.v. 2016, naar 11.000. Ook het aantal meldingen openbare ruimte kende bijna een
verdubbeling. Tot slot steeg het aantal afgehandelde klantcontacten via sociaal media met 111% naar 1900
op jaarbasis. Het idee dat digitalisering leidt tot een afname van de telefonische klantcontacten blijkt niet op
te gaan. Dit zelfde beeld is te zien in andere gemeenten en in private callcenters. De enorme stijging is deels
te verklaren. Bijvoorbeeld door de enorme uitbreiding van het parkeerrestrictiegebied en de invoering van de
digitalisering van parkeren, de implementatie van ondergrondse containers in een groot deel van de stad en de
verplichting voor kinderen om een eigen paspoort te hebben. Verder wordt de stad steeds internationaler wat
te zien is in de toename van buitenlandse studenten en expats. Naast het afhandelen van de enorme aantallen
klantcontacten heeft het KCC geïnvesteerd in een nieuw ICT systeem waarin we klantcontacten vastleggen en
dat gebruikt wordt als kennissysteem. Voordeel hiervan is eenduidige informatieverstrekking aan de klant, maar
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ook dat er steeds beter bruikbare managementinformatie beschikbaar komt over waar klanten over bellen en
hoe de bereikbaarheid van de organisatie is. Eind 2017 zijn de eerste stappen gezet op het gebied van data
gestuurd werken. De managementinformatie wordt gebruikt om bijvoorbeeld steeds beter te gaan voorspellen
zodat de bezetting aansluit op het werk dat binnenkomt. In 2018 zal hier een vervolg aan worden gegeven.
Ook is in 2017 gestart met een onderzoek naar de mogelijkheden van Whatsapp als nieuw kanaal om vragen
van inwoners te kunnen beantwoorden.

Burgerzaken
De campagne ‘ik word Leidenaar’ in 2017 was een succes. Deze campagne heeft als doel dat studenten die in
Leiden komen wonen zich ook inschrijven in Leiden. Dit jaar is ook het aantal vaste trouwlocaties aanzienlijk
uitgebreid door het nu mogelijk te maken dat een locatie een aanvraag doet om aangewezen te worden als
vaste trouwlocatie. Hierdoor zijn er minder bruidsparen die extra leges moeten betalen om hun favoriete locatie
aan te laten wijzen. Die zijn nu immers al aangewezen.
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Beleidsterrein 1A Bestuur

Doelen en prestaties bij 1A Bestuur

Doel Prestatie

1A1.1 De gemeenteraad en raadscommissies vergaderen volgens de vastgestelde
vergadercyclus

1A1.2 Burgers actief informeren over rol en werkzaamheden van de gemeenteraad

1A1 Volksvertegenwoordiging, kaderstelling en
control

1A1.3 Ondersteuning van de gemeenteraad door de griffie, onderzoek door de
rekenkamercommissie en controle door de accountant

1A2.1 Dagelijks besturen van de gemeente door het college

1A2.2 Ondersteunen van het college en directie door bestuurs- en
directieondersteuning

1A2.3 Dagelijks managen door de concerndirectie

1A2.4 Uitvoeren van concerncontrol, waaronder doorlichtingsonderzoeken en
audits

1A2.5 Informeren en betrekken van burgers, bedrijven en instellingen over
besluiten en bij uit te voeren beleid

1A2.6 Organiseren van verkiezingen voor gemeente, provincie, waterschappen, Rijk
en Europa

1A2.7 Strategische beleidsadvisering en onderzoek

1A2.8 Adviseren van bestuur over communicatie

1A2 Dagelijks besturen van de gemeente

1A2.9 Organiseren van medezeggenschap

1A3.1 Sturing en toezicht houden op samenwerkingsverbanden1A3 Bijdragen aan en sturen op
samenwerkingsverbanden

1A3.2 Bevorderen van intergemeentelijke samenwerking

Prestatie 1A2.7 Strategische beleidsadvisering en onderzoek
In 2017 werd een start gemaakt met het Urban Data Center Leiden071, in samenwerking met het CBS. Doel:
meer datagestuurd werken.

Verbonden partijen
We verwijzen naar de paragraaf verbonden partijen waarin informatie wordt gegeven over de
publiekrechtelijke en privaatrechtelijke instellingen en organisaties die behoren tot deze categorie. In 2017
heeft ons college het beleidskader voor de verbonden partijen geactualiseerd en ter vaststelling aangeboden
aan de gemeenteraad die dat in januari 2018 heeft gedaan.

Effectindicatoren bij 1A Bestuur

RealisatieEffectindicator

2014 2015 2016 2017

Streefwaarde
2017

Bron

Doel 1A1 Volksvertegenwoordiging, kaderstelling en control

1A1.a Percentage inwoners dat het eens is met de stelling
'Ik voel mij vertegenwoordigd door de gemeenteraad'

- 28% - 29% 31% Stadsenquête

Doel 1A2 Dagelijks besturen van de gemeente

1A2.a Percentage inwoners dat het eens is met de stelling
'De gemeente wordt goed bestuurd'

- 48% - 51% 50% Stadsenquête
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Beleidsterrein 1B Dienstverlening

Doelen en prestaties bij 1B Dienstverlening

Doel Prestatie

1B1.1 Leveren van alle producten en diensten rondom publieke dienstverlening (o.a.
identiteitskaarten, vergunningen, informatie etc.)

1B1.2 Zorgen voor professionele en klantvriendelijke dienstverlening

1B1 Burgers, bedrijven en
instellingen zijn tevreden over de
publieke dienstverlening

1B1.3 Op orde houden basisregistraties (BRP, BAG, BGT etc.)

1B2.1 Invoeren van zaakgewijs werken1B2 De publieke dienstverlening
voldoet aan moderne standaarden

1B2.2 Omzetten papieren archieven in digitale archieven

1B1.1 Leveren van alle producten en diensten rondom publieke dienstverlening
Er is op 10 november 2016 een amendement aangenomen: ‘voorbereiding pilot thuisbezorging
identiteitsbewijzen’. Omdat de behoefte onder inwoners voor een betaalde bezorgdienst beperkt is en er ook
geen budget beschikbaar is voor het bezorgen van reisdocumenten, is er nu voor gekozen om nader onderzoek
niet uit te laten voeren. Het beschikbare budget van € 30.000,- uit het amendement is niet besteed en kan
anders ingezet worden.

1B1.2 Zorgen voor professionele en klantvriendelijke dienstverlening
Het enige punt dat vertraging heeft opgelopen was de realisatie van de toptakensite. Overige projecten
zijn volgens planning verlopen. Uw raad is over de vertraging van de toptakensite eerder geïnformeerd. De
testversie van de site was eind 2017 gereed. Begin 2018 gebruiken we om uitgebreid te testen met doelgroepen
- waaronder ook raadsleden - waarna de website live gaat.

1B2.2 Omzetten papieren archieven in digitale archieven
In de 1e en 2e bestuursrapportage 2017 is toegelicht dat de digitalisering van het bouwarchief vertraging heeft
opgelopen. Bij brief van 14 maart 2017 zijn de leden van de commissie Leefbaarheid en Bereikbaarheid hierover
geinformeerd. Inmiddels heeft een doorstart van het project plaats gevonden en is begin 2018 een nieuwe
aanbesteding gestart. De beoogde afronding van het project is 2020.

Verbonden partijen
Dit betreft Stichting administratiekantoor Dataland en Belastingsamenwerking Gouwe-Rijnland.

We verwijzen naar de paragraaf verbonden partijen waarin informatie wordt gegeven over de
publiekrechtelijke en privaatrechtelijke instellingen en organisaties die behoren tot deze categorie. In
2017 heeft ons college het beleidskader voor de verbonden partijen geactualiseerd en aangeboden aan de
gemeenteraad, die het beleidskader in januari 2018 heeft vastgesteld.

Effectindicatoren bij 1B Dienstverlening

RealisatieEffectindicator

2014 2015 2016 2017

Streefwaarde
2017

Bron

Doel 1B1 Burgers, bedrijven en instellingen zijn tevreden over de publieke dienstverlening

1B1.a Rapportcijfer totaaloordeel telefonische
dienstverlening

7,3 8,3 8,2 7,8 8,0 Dashboard Dienstverlening

1B1.b Rapportcijfer totaaloordeel dienstverlening balie 8,5 8,6 8,4 8,2 8,3 Dashboard Dienstverlening

1B1.c Rapportcijfer totaaloordeel digitaal loket 6,8 6,8 6,3 6,1 7,0 Dashboard Dienstverlening

1B1.d Percentage Leidenaren dat de dienstverlening in
het algemeen als goed of uitstekend beoordeelt

- 83% - 81% 83% Stadsenquête*

* De Stadsenquête wordt alleen in de oneven jaren gehouden.

1B1.a. Het cijfer voor telefonie is gedaald en nu iets lager dan de streefwaarde. De verwachting is dat dit in
2018 weer bijtrekt. De reden is dat er in 2017 weer een behoorlijke toename was in aantallen telefoontjes (er
waren in 2017 23.00 telefoontjes meer dan in 2016) met pieken op onverwachte momenten. Hierdoor is het in
2017 geregeld voorgekomen dat de bezetting te laag was voor de aantallen inkomende telefoontjes waardoor
de wachttijden opliepen voor de bellende klanten. Dit beïnvloedt natuurlijk direct de klanttevredenheid. Een
van de redeneren voor de grote aantallen telefoontjes was de implementatie van de digitalisering van parkeren.
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1B1.c. De waardering van het digitale loket in 2017 ligt met een 6.1 (een voldoende) lager dan de vastgestelde
streefwaarde. De investeringen in de verbetering van het digitale loket van de gemeente Leiden zijn ook
in 2017 geïntensiveerd, maar de lancering van de website heeft enige vertraging opgelopen. Deze wordt
begin 2018 verwacht. Met name deze nieuwe website moet een impuls geven aan de waardering van de
digitale dienstverlening. Daarbij is een beheerorganisatie neergezet gericht op continue verbetering. Net
als voorgaande jaren is Leiden ook in 2017 weer hoog geëindigd in de landelijke ranking van gemeentelijke
digitale volwassenheid.

Een overzicht van realisatie- en streefwaarden van de indicatoren (ook uit vorige begrotingen) staat op
LeideninCijfers.

Kaderstellende beleidsstukken

In 2017 zijn de volgende kaderstellende beleidsstukken vastgesteld:

■ RV17.0101 Beleidskader verbonden partijen gemeente Leiden 2017

Programmabudget

Bestuur en dienstverlening
bedragen x € 1.000,-

Rekening
2016

Begroting
2017

Wijziging
Begroting

Begroting
2017
na

wijziging

Rekening
2017

Verschil
2017

Bestuur Lasten 16.575 11.608 16.334 27.942 27.614 328

Baten -175 -115 -236 -352 -335 -17

Saldo 16.399 11.493 16.097 27.590 27.279 311

Dienstverlening Lasten 12.853 9.357 585 9.942 9.721 221

Baten -2.878 -2.450 -820 -3.269 -3.262 -7

Saldo 9.975 6.907 -235 6.672 6.459 214

Programma Lasten 29.427 20.965 16.918 37.884 37.335 549

Baten -3.053 -2.565 -1.056 -3.621 -3.597 -24

Saldo van baten en lasten 26.374 18.400 15.862 34.262 33.737 525

Reserves Toevoeging 175 100 300 400 400 0

Onttrekking -3.317 -3.105 -16.373 -19.477 -19.465 -12

Mutaties reserves -3.142 -3.005 -16.073 -19.077 -19.065 -12

Resultaat 23.232 15.395 -210 15.185 14.672 513

Reserves programma 1
bedragen x € 1.000,-

Rekening
2016

Begroting
2017

Wijziging
Begroting

Begroting
2017
na

wijziging

Rekening
2017

Verschil
2017

Reserve raad Toevoeging 0 0 0 0 0 0

Onttrekking 0 0 0 0 0 0

Saldo 0 0 0 0 0 0

Reserve Holland Rijnland Toevoeging 0 0 0 0 0 0

Onttrekking -3.077 -3.077 -16.373 -19.449 -19.449 0

Saldo -3.077 -3.077 -16.373 -19.449 -19.449 0

Egalisatiereserve verkiezingen Toevoeging 120 100 0 100 100 0

Onttrekking 0 0 0 0 0 0

Saldo 120 100 0 100 100 0

Reserve rekenkamer Toevoeging 55 0 0 0 0 0

Onttrekking -13 -12 0 -12 0 -12
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Reserves programma 1
bedragen x € 1.000,-

Rekening
2016

Begroting
2017

Wijziging
Begroting

Begroting
2017
na

wijziging

Rekening
2017

Verschil
2017

Saldo 42 -12 0 -12 0 -12

Reserve gsb-middelen ISV/EZ P1 Toevoeging 0 0 0 0 0 0

Onttrekking -16 -16 0 -16 -16 0

Saldo -16 -16 0 -16 -16 0

Reserve Informatisering P1 Toevoeging 0 0 300 300 300 0

Onttrekking -212 0 0 0 0 0

Saldo -212 0 300 300 300 0

Totaal Toevoeging 175 100 300 400 400 0

Onttrekking -3.317 -3.105 -16.373 -19.477 -19.465 -12

Reserves programma 1 -3.142 -3.005 -16.073 -19.077 -19.065 -12

Toelichting op beleidsterreinen met financiële afwijkingen (op de lasten en/of baten) > € 250.000

Bestuur
Het voordeel van € 311.000 op beleidsterrein Bestuur wordt veroorzaakt door meerdere kleine mee- en
tegenvallers. De belangrijkste zijn:
■ De rekenkamercommissies van Leiden en Leiderdorp zijn in 2017 samengevoegd. Doordat minder

onderzoeken zijn uitgevoerd is een voordeel ontstaan van € 43.000.
■ Aan relatiegeschenken en kosten voor relatiebeheer is in 2017 € 68.000 meer uitgegeven dan begroot. Het

budget voor deze uitgaven is al een aantal jaar te krap.
■ In 2017 zijn meerdere kennisuitwisselingsactiviteiten betaald vanuit het door diverse universiteitssteden

hiervoor bijeengebrachte budget. Daarvan is eind 2017 nog € 42.000 niet uitgegeven.
■ De bijdrage aan Holland Rijnland was € 95.000 hoger dan begroot, voornamelijk door frictiekosten als gevolg

van de doorgevoerde bezuinigingsoperatie en door een lagere teruggave van het BTW-compensatiefonds
dan verwacht. In 2018 volgt de eindafrekening over 2017.

■ Op verzekeringen is per saldo een voordeel ontstaan van € 87.000. Dit komt doordat er voor een lager
bedrag schade-uitkeringen zijn geweest dan waar in de begroting rekening mee was gehouden.

■ Bij de Eerste Bestuursrapportage 2017 is uit de voorziening Internationale Samenwerking (ontstaan uit een
project met kledingrecycler KICI) een bedrag van € 185.000 gehaald. Het was de bedoeling om deze middelen
al in 2017 in te zetten voor de doelen uit de werkagenda internationalisering. Dat is nog niet gebeurd.
Hierdoor ontstaat een voordeel van ditzelfde bedrag.

Dienstverlening
Het voordeel van € 214.000 wordt veroorzaakt door meerdere kleine mee- en tegenvallers, vooral:
■ De kosten van het beheer van basisregistraties zijn € 112.000 lager. dan begroot
■ De kosten van de taak registratie niet-ingezetenen zijn € 55.000 lager dan begroot.
■ De afdrachten rijbewijzen vallen € 42.000 lager uit doordat er minder rijbewijzen zijn verstrekt.
■ De voorbereiding van de pilot Thuisbezorging indentiteitsbewijzen heeft niet plaatsgevonden, waardoor de

kosten € 30.000 lager zijn dan begroot. Uit vooronderzoek is gebleken dat de businesscase niet postief was.

Toelichting op afwijkingen Reserves

Reserve Rekenkamer
Aan de reserve rekenkamer zou in de jaren 2016 tot en met 2019 jaarlijks € 12.500 onttrokken worden als extra
armslag voor de rekenkamer om onderzoeken uit te voeren. Omdat door de samenvoeging van de rekenkamers
van Leiden en Leiderdorp in 2017 weinig onderzoeken zijn uitgevoerd, hoefde dit bedrag in afwijking van het
besluit daartoe niet aan de reserve onttrokken te worden.

Overschrijdingen op investeringskredieten

Binnen dit programma zijn geen overschrijdingen op investeringskredieten.
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Toelichting op investeringskredieten die zijn afgesloten met een opvallend overschot

Binnen dit programma zijn geen investeringskredieten afgesloten met een opvallend overschot.

Toelichting op  investeringskredieten ouder dan drie jaar die niet afgesloten worden bij de jaarrekening 2017

7100004 Applicatie basisregistraties
Het krediet is bedoeld voor de ontsluiting van diverse basisregistraties. Deze ontsluiting via het geo-magazijn is
nog niet gelukt omdat de landelijke partijen (Kadaster, Kamer van Koophandel) vertraging hebben opgelopen
in hun planning en Leiden daarom nog niet kon aansluiten. We verwachten in 2018 aan te kunnen sluiten. De
ontsluiting via een geo-viewer wordt in 2018 (ook) in gezamenlijkheid opgepakt en aangeschaft. Dit is dan het
sluitstuk van het krediet.

7100339 Modernisering GBA (mGBA)
Door landelijke vertraging is de modernisering van het GBA door het Rijk op de lange baan geschoven. Leiden
zal zelf nu verbeteringen, die op hold stonden vanwege de aangekondigde modernisering, doorvoeren.

7100340 Basisregistratie ondergrond (BRO)
De landelijke overheid is nog druk bezig met het vaststellen van de definities van de BRO. Leiden
participeert in de klankbordgroep. Omdat de landelijke basisregistratie nog niet rond is, kan Leiden alleen
voorbereidingentreffen op de komende implementatie. De uitgaven op dit krediet zullen dus nog komen.

7100384 Tachymeters
De vervanging van de tachymeters (instumenten voor landmeten) heeft vertraging opgelopen. Op dit moment
zijn de Tachymeters vervangen en komt er nog één factuur aan die betaald moet worden. In 2018 wordt dit
krediet afgesloten.

7100750 Zaakgewijs werken organisatie ontwikkeling
Het krediet kan niet worden afgesloten. Er komen nog kosten in 2018 waarna het krediet aan het einde van
2018 afgesloten kan worden.
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2

Veiligheid


